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Анотація. У статті досліджено вплив сучасних цифрових технологій на трансформацію 

операційних процесів у роздрібній торгівлі та взаємодію зі споживачами. Розглянуто 

ключові аспекти зручності для споживачів, зокрема прийняття рішень, доступ, 

транзакції, вигоди та післяпродажну підтримку. Особливу увагу приділено 

використанню штучного інтелекту, Інтернету речей (IoT) та доповненої реальності 

(AR) у контексті покращення якості обслуговування і операційної ефективності. 

Установлено, що впровадження технологій омніканальної торгівлі сприяє інтеграції 

даних з різних каналів продажів, дозволяючи створювати єдиний користувацький досвід 

і підвищувати конкурентоспроможність підприємств. Виявлено проблеми, пов’язані з 

сегментованою обробкою даних і недостатнім використанням можливостей цифрових 

систем, орієнтованих на попит. Наголошено на необхідності розробки комплексної 

цифрової стратегії, яка враховує модернізацію процесів, оптимізацію ланцюгів 

постачань і глибоку інтеграцію цифрових технологій у бізнес-моделі. 

Ключові слова: цифрові технології; роздрібна торгівля; омніканальність; штучний 

інтелект; операційна ефективність. 

 

 

Постановка проблеми. Роздрібна торгівля відіграє ключову роль у 

забезпеченні ефективного функціонування економічної системи, виступаючи 

сполучною ланкою між виробниками та кінцевими споживачами. Вона 

забезпечує доступ споживачів до широкого асортименту товарів у зручний для 

них час, що є важливим чинником задоволення їхніх потреб. Роздрібна торгівля 

робить вагомий внесок у формування валового внутрішнього продукту (ВВП) і 

сприяє розвитку малого та середнього бізнесу, який активно використовує 

роздрібні мережі для дистрибуції продукції. Останнім часом у сфері роздрібної 

торгівлі спостерігаються суттєві зміни, викликані стрімким розвитком 

технологій та зміною очікувань споживачів, що вимагає адаптації бізнес-

моделей і підходів до організації процесу продажів. 

У XXI столітті роздрібна торгівля вступила в епоху Retail 4.0, що передбачає 

інтеграцію технологій Індустрії 4.0, таких як штучний інтелект (ШІ), Інтернет 

https://doi.org/10.36074/grail-of-science.01.11.2024.018
https://orcid.org/0000-0002-6690-645X
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речей (IoT), доповнена реальність (AR) тощо, у сферу роздрібної торгівлі. Ці 

технології відкривають нові можливості для ритейлерів та їхніх постачальників, 

сприяючи підвищенню операційної ефективності, покращенню якості 

обслуговування споживачів через створення унікального купівельного досвіду, 

а також удосконаленню комунікаційних процесів. 

Концепція Retail 4.0, яка досі залишається відносно новою, 

зосереджується на використанні інновацій для задоволення динамічних потреб 

споживачів, оптимізації операційних процесів та адаптації до цифрової 

трансформації галузі. Впровадження Retail 4.0 дозволяє підприємствам 

вирішувати актуальні проблеми, покращувати взаємовідносини з клієнтами і 

вдосконалювати управління роздрібними процесами шляхом використання 

сучасних технологічних рішень. Компанії, які активно використовують ці 

можливості та експериментують із новими технологіями, можуть отримати 

суттєві конкурентні переваги. 

Традиційні бізнес-моделі ритейлерів наразі зазнають значного тиску з 

боку нових гравців, які пропонують інноваційні форми взаємодії зі 

споживачами. Ланцюги створення вартості зазнають трансформації, оскільки 

виробники дедалі частіше починають безпосередньо взаємодіяти зі 

споживачами. Для того, щоб успішно функціонувати в умовах мінливого і 

диверсифікованого ринку, ритейлерам необхідно підвищувати економічну 

ефективність, гнучкість, а також модернізувати свої ланцюги створення вартості 

через впровадження інноваційних технік і технологій. 

Накопичення практичних знань щодо застосування цифрових технологій 

у роздрібній торгівлі поки, що не отримало своєчасного і достатнього 

теоретико-методологічного осмислення. У зв’язку з цим виникає необхідність 

глибшого вивчення впровадження новітніх технологій у сфері роздрібної 

торгівлі. 

Аналіз досліджень та публікацій. Дослідження цифрової трансформації 

бізнесу стали предметом активного вивчення останніми роками серед 

провідних закордонних і вітчизняних науковців. Цей аспект розглядають у своїх 

роботах такі дослідники: Ю.В.Вдовиченко описує цифрові технології як 

фундамент і рушійну силу, що стимулює розвиток сучасної глобальної 

економіки. [7]. В.М. Жуковська і В.І. Климанський - визначили, що управління 

бізнес-процесами з використанням цифрових технологій набуває все більшої 

ваги в умовах жорсткої конкуренції. [9]. С.О. Васильцова та М.О. Гасюк 

зазначили, що інтеграція цифрових технологій у маркетинг пропонує численні 

можливості для збільшення продажів, розширення клієнтської бази та 

підвищення впізнаваності бренду. [6]. С.Урбан, О. Сенишин проаналізовали 

сучасні тенденцій у розвитку цифрової трансформації бізнесу та надали 

практичні поради щодо створення алгоритму впровадження цифрових 

технологій у діяльність вітчизняних компаній [11]. Р.Бруні та М. Піккароцці 

вивчали концепцію Індустрії 4.0 у сфері роздрібної торгівлі шляхом визначення 

технологічних факторів, переваг і проблем, пов’язаних із впровадженням цих 

технологій. [1]. Й.Геллер, М.Чілінскі, К.Руйтер, Д.Мар, Д. І.Кілінг, стрверджують, 

що стрімкий прогрес доповненої реальності (AR) трансформує передові 

операції роздрібної торгівлі, підвищуючи якість взаємодії з клієнтами як в 

офлайн, так і в онлайн середовищах [3]. 
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Виявлені невирішені проблеми включають недостатню інтеграцію даних 

з різних каналів, що призводить до неефективного управління інформацією та 

поганої адаптації до зміни споживчого попиту. Більшість досліджень 

зосереджуються на окремих аспектах цифровізації і є потреба в комплексному 

підході, який об’єднав би різні елементи для створення цілісної стратегії 

цифрової трансформації у роздрібній торгівлі. 

Метою роботи є дослідження впливу сучасних цифрових технологій на 

трансформацію операційних процесів та взаємодію зі споживачами в 

роздрібній торгівлі. В статті акцентується увага на необхідності інтеграції таких 

технологій, як штучний інтелект, доповнена реальність та Інтернет речей, у 

бізнес-процеси роздрібних підприємств. Основною метою є виявлення та 

ліквідація прогалин у розумінні того, як саме цифровізація впливає на якість 

обслуговування споживачів, ефективність управління ланцюгами постачань і 

конкурентоспроможність підприємств у Retail 4.0. 

Виклад основного матеріалу. Цифрові технології відіграють ключову роль 

у створенні ефективних бізнес-процесів як для споживачів, так і постачальників. 

Онлайн-торгівля, що почала активно розвиватися наприкінці ХХ століття, 

значно вплинула на бізнес-моделі традиційних роздрібних мереж. 

Впровадження онлайн-торгівлі має як позитивні, так і негативні наслідки. З 

одного боку, вона сприяє зміщенню інтересу споживачів від традиційних 

каналів продажу до нових, що стимулює їхню активнішу поведінку на ринку. З 

іншого боку, стрімке зростання онлайн-продажів може призвести до зниження 

обсягів продажів, доходів і зайнятості в традиційних магазинах. У зв’язку з цим 

омніканальна роздрібна торгівля стає дедалі популярнішою стратегією в епоху 

Retail 4.0. 

Омніканальна торгівля - це концепція, за якої споживачі мають можливість 

здійснювати покупки через різні канали, зокрема інтернет-магазини, мобільні 

додатки та соціальні мережі, при цьому інформація про клієнтів та їхні 

замовлення синхронізується між усіма каналами. Це дозволяє споживачам 

обирати найбільш зручний для них спосіб здійснення покупок і забезпечує 

єдиний досвід взаємодії з ритейлером [8]. 

Однак впровадження омніканальних операцій створює нові виклики як 

для добре відомих компаній, так і для нових гравців ринку. Вони змушені 

приймати стратегічно важливі рішення, щоб успішно адаптуватися до змін у 

середовищі роздрібної торгівлі та залишатися конкурентоспроможними. 

Попри існуючі виклики, омніканальна роздрібна торгівля має значний 

потенціал для позитивного розвитку в аспектах дематеріалізації, індивідуалізації 

та формування нових відносин між клієнтами і постачальниками завдяки 

цифровізації. Традиційні роздрібні мережі мають адаптуватися до сучасних 

технологій, розглядаючи онлайн-торгівлю як можливість підвищити свою 

конкурентоспроможність і розширити ринки збуту. 

Швидкий розвиток мобільних технологій також кардинально вплинув на 

сектор роздрібної торгівлі, оскільки ритейлери отримали змогу взаємодіяти зі 

споживачами через мобільні пристрої будь-де і будь-коли. Мобільна комерція, 

як форма електронної комерції, що здійснюється за допомогою смартфонів і 

планшетів, охоплює широкий спектр активностей, включно з купівлею та 
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продажем товарів і послуг, здійсненням платежів, переглядом реклами та 

отриманням інформації про продукти [10]. Її основними перевагами є: 

мобільність, яка дозволяє споживачам здійснювати покупки у будь-який 

час і будь-де; 

персоналізація, що дозволяє ритейлерам надавати клієнтам індивідуальні 

пропозиції на основі їхніх уподобань, місцезнаходження та історії покупок; 

миттєва швидкість взаємодії з ритейлерами; а також зручність здійснення 

оплат. 

Сучасні тенденції управління роздрібними підприємствами включають 

інтеграцію онлайн-послуг і використання інноваційних технологій, таких як 

автоматизація, робототехніка та штучний інтелект (ШІ). ШІ вважається однією з 

найбільш трансформаційних технологій у роздрібній торгівлі, відіграючи 

ключову роль у процесах автоматизації та відстеження. Він генерує величезні 

обсяги даних і показників у режимі реального часу, що дозволяє системам 

виконувати завдання та ухвалювати рішення без втручання людини. Алгоритми 

ШІ застосовують у системах управління запасами, персоналом та інших 

операційних процесах [4, 5]. 

Технологічні інновації також впливають на організацію торгових залів 

традиційних ритейлерів, сприяючи покращенню якості обслуговування 

споживачів, яке може бути спрямоване на збільшення зручності здійснення 

покупок та створення соціальної присутності. Зручність полягає у скороченні 

часу та зусиль, необхідних для придбання товарів або послуг завдяки 

використанню технологій. Соціальна присутність, своєю чергою, визначається 

рівнем відчуття споживачем взаємодії з іншими під час використання 

технологій, включаючи спілкування через соціальні мережі або взаємодію з 

роботами у магазинах. 

Існує п’ять ключових аспектів зручності для споживачів: зручність 

прийняття рішення, доступу, транзакцій, вигоди та подальшої зручності. 

1. зручність прийняття рішення стосується часу та зусиль, необхідних для 

ухвалення рішення про придбання товару. Наприклад, споживачі можуть 

швидше зробити вибір завдяки наданню ритейлером детальної інформації або 

інструментів для порівняння товарів; 

2. зручність доступу полягає в кількості ресурсів і зусиль, необхідних для 

замовлення товару. Вона охоплює такі фактори, як простота оформлення 

замовлення та доступність товару в потрібний час і місці; 

3. зручність транзакцій відображає можливість швидко і безпечно 

оплатити товар зручним для покупця способом. Це включає зменшення часу 

очікування в черзі, автоматизацію онлайн-форм реєстрації або швидке 

введення платіжної інформації під час покупок в інтернеті; 

4. зручність вигоди пов’язана з практичною користю від придбаного 

товару. Вона оцінюється з погляду зусиль і ресурсів, необхідних для отримання 

основної вигоди товару, зокрема розуміння і використання цієї вигоди; 

5. зручність після придбання або подальша зручність відображає час і 

зусилля, потрібні для зв’язку з компанією в разі виникнення проблем із якістю 

товару або необхідності додаткових послуг після покупки (наприклад, 

технічного обслуговування або гарантійної підтримки). 
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Загалом, що менше часу та зусиль споживачі витрачають на кожному 

етапі процесу купівлі (від усвідомлення потреби в товарі до його отримання та 

післяпродажного обслуговування), тим вище ймовірність позитивного 

сприйняття послуг ритейлера. 

Інноваційні технології відіграють значну роль у підвищенні зручності на 

кожному з цих етапів. Сучасні рішення дозволяють споживачам отримувати 

інформацію про товари, здійснювати покупки та оцінювати свої враження 

новими, раніше недоступними способами. Наприклад, доповнена реальність 

(AR) дозволяє детально ознайомитися з характеристиками товару перед 

покупкою, що підвищує зручність ухвалення рішень. Використання 3D-

принтерів для виготовлення продукції за індивідуальними замовленнями 

сприяє покращенню доступу до товарів. Сканування QR-кодів для отримання 

додаткової інформації про продукт також підвищує зручність як ухвалення 

рішення, так і використання товару. AR, яка додає віртуальні елементи до 

реального продукту, полегшує візуалізацію та експлуатацію товару, що 

підвищує зручність отримання вигоди. Зручність після покупки може бути 

покращена за допомогою штучного інтелекту (ШІ), наприклад, шляхом 

автоматизованого надсилання цільових повідомлень у момент, коли клієнту 

може знадобитися повторне замовлення або технічна підтримка. 

Перелік нових технологій, здатних підвищити зручність покупок є досить 

великим. Однак важливо розуміти, що впровадження технологій лише заради 

них самих навряд чи зацікавить сучасних, зайнятих споживачів. Технологія має 

приносити реальну користь, допомагаючи досягти результатів, які неможливо 

було б отримати іншими шляхами або так само швидко, а також сприяти 

відчуттю присутності інших людей у процесі покупок. 

Нові технології роздрібні торговельні підприємства застосовують не лише 

для покращення якості обслуговування споживачів, але й для підвищення 

операційної ефективності. Наприклад, штучний інтелект (ШІ) використовується 

для аналізу даних про продажі та поведінку клієнтів, що дозволяє визначати 

найефективніші маркетингові стратегії, формувати оптимальні підходи до 

ціноутворення та управління асортиментом товарів. 

Попри активне розширення використання нових технологій, традиційна 

модель роздрібного ланцюга постачань не забезпечує повноцінної цифрової 

трансформації. Більшість роздрібних підприємств на сьогодні все ще 

перебувають на початковому етапі цього процесу. Багато ритейлерів 

помилково сприймають цифрову трансформацію, як впровадження окремих 

рішень для управління торгівлею, таких як платформи великих даних або 

системи для роботи онлайн, прирівнюючи цифровізацію до переміщення 

операцій з офлайну в онлайн. Традиційна роздрібна торгівля здійснює збір і 

обробку даних у сегментованому вигляді. Це призводить до неефективного та 

неточного аналізу, оскільки дані, зібрані з різних каналів продажів, не 

інтегруються між собою, що ускладнює проведення комплексного та точного 

аналізу користувацької поведінки. 

Хоча деякі традиційні ритейлери створили досить надійні ланцюги 

постачань, вони не повністю використовують можливості цифрових систем, 

орієнтованих на попит. Це спричиняє додаткові витрати та недостатню 
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ефективність. В онлайн-торгівлі досі функціонує кілька ізольованих систем 

управління складами, що призводить до відсутності механізму взаємодії між 

ними. Традиційні системи ERP, CRM, POS вже не задовольняють потреби 

сучасного управління торговельними підприємствами, тому необхідне 

створення нових платформ, які забезпечать інтеграцію даних та координацію 

управління. Лише за умови наявності сильної централізованої платформи 

підприємства зможуть оцифрувати свою організаційну систему для швидкого 

реагування на зміни ринку [2]. 

Висновки та пропозиції. Цифрова трансформація не обмежується 

впровадженням комп’ютерних технологій або оцифруванням окремих етапів. 

Вона потребує концептуальних інновацій та реконструкції організаційної 

структури. Лише через розробку комплексної та системної цифрової стратегії, 

яка враховує трансформацію організації, модернізацію процесів, підвищення 

якості послуг і оптимізацію ланцюгів постачань, а також через глибоку 

інтеграцію цифрових технологій в управління роздрібним бізнесом, ритейлери 

зможуть значно підвищити свою конкурентоспроможність. 
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Summary. The article analyzes the impact of modern digital technologies on the transformation of 

operational processes in retail and interaction with consumers. The key aspects of consumer 

convenience, including decision-making, access, transactions, benefits, and after-sales support, are 

considered. Particular attention is paid to the use of artificial intelligence, the Internet of Things (IoT) 

and augmented reality (AR) in the context of improving service quality and operational efficiency. 

It is established that the introduction of omnichannel commerce technologies facilitates the 

integration of data from various sales channels, allowing to create a single user experience and 

increase the competitiveness of enterprises. The problems associated with segmented data 

processing and insufficient use of the capabilities of demand-driven digital systems are identified. 

The author emphasizes the need to develop a comprehensive digital strategy that takes into 

account process modernization, supply chain optimization and deep integration of digital 

technologies into business models. 

Keywords: digital technologies; retail trade; omnichannel; artificial intelligence; operational 

efficiency. 

 


