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ПАТЕРНИ СПОЖИВЧОЇ ПОВЕДІНКИ В ЦИФРОВОМУ СЕРЕДОВИЩІ 

 

ПАТТЕРНЫ ПОТРЕБИТЕЛЬСКОГО ПОВЕДЕНИЯ В ЦИФРОВОЙ СРЕДЕ 

 

PATTERNS OF CONSUMER BEHAVIOR IN THE DIGITAL ENVIRONMENT 

 

Процеси цифрової трансформації зумовили зміни поведінки усіх суб’єктів 

ринку роздрібної торгівлі, особливо споживачів. Під впливом процесів цифрової 

трансформації змінюються потреби та поведінка споживачів, що відображається 

на процесах прийняття купівельних рішень та здійснення покупок [1–2]. 

Формується новий клієнтський досвід, який становиться усе більше 

персоналізованим та динамічним, при цьому змінюються запити до технологій та 

якості обслуговування [3]. Тому актуальності набувають питання адаптивної 

цифрової поведінки підприємств роздрібної торгівлі сектору FMCG з 

урахуванням нових патернів споживчої поведінки в цифровому середовищі. 

Її  складовими визначено: усвідомлення потреби, технічні можливості, цифрові 

навички, зусилля, очікування, досвід покупок онлайн, засновуючись на яких 

сформовано сучасну модель цифрової споживчої поведінки, яка заснована 

на  моделі 4С (цінність, витрати, зручність, комунікація) і регламентує 

послідовний процес прийняття купівельних рішень в цифровому середовищі. На 

кожному етапі на хід процесу купівлі впливають цифрові інструменти 

та  технології, які  використовує підприємство роздрібної торгівлі для 

налагодження взаємодії та комунікації і здійснення торговельного обслуговування 

покупців. Тому  адаптивна цифрова поведінка підприємства роздрібної торгівлі 

формується під впливом нового клієнтського досвіду, а з іншого боку сама 

впливає на його формування та зміни. 

За результатами проведеного онлайн-опитування 652 респондентів виявлено, 

що на даному етапі потреба здійснювати покупки товарів повсякденного попиту 

онлайн лише формується, її нагальність відзначили 29,4% опитаних, причому 

менш 6%, здійснюють покупки товарів повсякденного попиту онлайн раз на 

тиждень, майже 40% – досить рідко, 1-2  рази на місяць, а 32% – взагалі не 

купують. Установлено, що навіть за умов достатньої поінформованості про 

переваги онлайн-покупок, наявності в  покупців високого рівня забезпеченості 

сучасними гаджетами та доступність Інтернету 24/7, володіння ними необхідними 

цифровими навичками для пошуку, вибору товарів онлайн і здійснення 

замовлення, масового використання інтернет-банкінгу, підприємства роздрібної 

торгівлі сектору FMCG слабо використовують потужні цифрові можливості 

онлайн продажу. Більше третини опитаних відзначили, що  витратили на покупку 

mailto:ivanov@kneu.edu.ua
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онлайн значно більше часу, ніж очікували, а майже 30% – вважають такі покупки 

економічно невигідними. За умов, що склалися підприємствам роздрібної торгівлі 

необхідно не тільки підвищувати рівень освоєння цифрових технологій продаж 

онлайн, а й стимулювати покупки онлайн, забезпечувати формування звичок їх 

здійснення, спрямовувати зусилля на посилення вигід онлайн покупок. Той  факт, 

що 55% опитаних відзначили зручність здійснення покупок товарів 

повсякденного попиту онлайн на вітчизняних сайтах, але менш 15% часто та  9% 

завжди завершують процес вибору товарів повсякденного попиту онлайн 

покупкою, свідчить про необхідність визначення вузьких місць на шляху клієнта 

в цифровому середовищі. 

З метою виявлення проблем взаємодії з покупцями в точках контакту під  час 

онлайн покупок запропоновано науково-методичний підхід до  визначення 

задоволеності чинниками, що впливають на здійснення покупок товарів 

повсякденного попиту онлайн, який засновано на визначеному наборі чинників; 

розробленій трьох бальній шкалі оцінювання їх важливості та  задоволеності 

ними споживачами. Дотримуючись послідовності етапів розрахунків визначено: 

1) суму бальних оцінок важливості за кожним чинником задоволеності; 2) 

загальну суму добутків оцінок важливості за усіма чинниками задоволеності; 3) 

коефіцієнт вагомості чиннику задоволеності; 4)  середню оцінку важливості за 

кожним чинником; 5) суму бальних оцінок задоволеності чинниками покупок 

онлайн; 6) загальну суму добутків оцінок задоволеності за усіма чинниками 

покупок онлайн; 7) середню оцінку задоволеності за кожним чинником покупок; 

8) коефіцієнт задоволеності. 

Виходячи з того, що розрахований коефіцієнт задоволеності (Кз=0,0014>1) 

має позитивне значення, установлено, що респонденти в цілому задоволені 

чинниками купівлі товарів повсякденного попиту онлайн, але дуже мале його 

значення, дозволяє охарактеризувати рівень задоволеності як досить низький. 

Найбільш важливими чинниками виявилися якість отриманих товарів, якість 

та  надійність інформації на сайті, комплектація відповідно до зробленого 

замовлення, зручність системи оплати товару. 

Виявлений середній рівень задоволеності більшістю чинниками, зумовлює 

необхідність спрямування зусиль підприємств роздрібної торгівлі на  подальше 

освоєння цифрових технологій онлайн продажу і формування позитивного 

клієнтського досвіду. Особливої уваги потребує формування цифрової культури і 

покращення серед персоналу навичок взаємодії зі  споживачами, зокрема серед 

фахівців, які забезпечують зворотний зв’язок і  надають післяпродажне 

консультування, допомогу у вирішенні проблем за  необхідності. 

На підставі розуміння процесів трансформації клієнтського досвіду під 

впливом розвитку цифрових технологій удосконалено науково-практичний підхід 

до оцінювання задоволеності споживачів процесом онлайн-покупки товарів 

повсякденного попиту та доведено, що реалізація даного підходу дає можливість 

підприємствам роздрібної торгівлі на ринку FMCG виявити проблемні місця 

в  точках контакту на шляху клієнта у цифровому середовищі, усунення яких 
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дозволяє підвищити результативність онлайн-взаємодії та  визначити можливості 

формування успішного клієнтського досвіду. 
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