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ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ
Пріоритетними завданнями підприємств в умовах

глобалізації та диджиталізації є проектування фунда�
ментальної бізнес�моделі та ефективна реалізація ко�
ректно визначеної альтернативної конкурентоспро�
можної стратегії діяльності, що враховує домінуючі
digital�тренди. Превалюючого значення при здійсненні
швидкої адаптації діяльності підприємств відповідно до
сучасних digital�тенденцій набуває вирішення питань
щодо їх digital�трансформації.

АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ І ПУБЛІКАЦІЙ
Різні аспекти digital�трансформації досліджені відо�

мими вченими та економістами, серед яких вагомий вне�
сок зробили Боннет Д., Крей П., МакАфі А., Ману А.
[2], Ніл Д., Уейд М. [1], Уестерман Г., Хаузер С. Розгляд
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засад щодо раціональної digital�трансформації діяль�
ності підприємств та докладне вивчення специфіки її
здійснення наразі є актуальним.

МЕТА СТАТТІ
Метою статті є дослідження та деталізація складо�

вих digital�трансформації діяльності підприємств, а та�
кож ідентифікація особливостей її реалізації за резуль�
татами моніторингу та діагностики практичного досві�
ду підприємств, що функціонують на ринку.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ
ДОСЛІДЖЕННЯ

Digital�трансформація діяльності підприємств пе�
редбачає зміну ключових блоків їх діяльності: практич�
ного досвіду роботи з покупцями / клієнтами; опера�
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ційних бізнес�процесів; бізнес�моделі (рис. 1). У кож�
ному з блоків є різні елементи. Ці дев'ять елементів ут�
ворюють набір складових digital�трансформації. Згідно
з дослідженнями [5], в Україні жодне підприємство ще
не трансформувало повністю дев'ять елементів, зазна�
чених на рисунку 1. Керівники обирають серед блоків
лише ті, що, на їхню думку, є важливими для підприєм�
ства. Блок digital�можливості є важливою складовою
digital�трансформації діяльності підприємства, що
сприяє його перетворенню за напрямами функціонуван�
ня.

Розглянемо детально блоки digital�трансформації
діяльності підприємства та їх складові. Трансформація
практичного досвіду роботи з покупцями / клієнтами
включає три елементи:

1. Розуміння переваг.
Відповідно до проведених досліджень [3—6], під�

приємства використовують результати попередніх інве�
стицій у проведення маркетингових досліджень, для де�
тального вивчення переваг споживачів конкретних гео�
графічних регіонів, тобто сегментів ринку, а також
здійснюють моніторинг соціальних мереж, щоб зрозу�
міти ступінь їх задоволеності. Підприємства створюють
нові онлайн�спільноти для консультування і підвищен�
ня лояльності постійних клієнтів.

Також певна кількість підприємств розширює власні
аналітичні можливості для більш глибокого розуміння
клієнтів. Деякі — вдосконалюють товарний портфель,
змінюють структуру витрат за допомогою андеррайтин�
гу та ціноутворення на основі маркетингової аналіти�
ки. Інші підприємства проводять аналітичні експеримен�
ти, щоб стимулювати поведінку клієнтів — активно про�
водять експерименти з ціноутворення та просування
магазинів мереж, тому що саме експерименти допома�

гають динамічно корегувати ціни на товари залежно від
поточного попиту на ринку.

2. Персоналізація продажів.
Підприємства використовують digital�технології

для збільшення обсягів особистих продажів за до�
помогою застосування різних девайсів і гаджетів. Та�
кож можливе застосування мобільних інструментів,
щоб допомогти продавцям в здійсненні аналітично�
го планування, краще розуміння покупців / клієнтів
допомагає у трансформації досвіду продажів.
Підприємства інтегрують дані про покупки клієнтів,
щоб забезпечити більшу персоналізацію продажів і
краще обслуговування клієнтів. Деякі підприємства,
що займаються локальним маркетингом, використо�
вують концептуальні брендові магазини в якості
флагманів для власних інновацій у сфері digital�про�
дажів, інші — пропонують інвесторам інтегрований
з зовнішніми послугами процес, що демонструє за�
гальну концепцію діяльності головного підприєм�
ства.

Деякі підприємства прагнуть поліпшити якість об�
слуговування клієнтів, спрощуючи бізнес�процеси на
базі використання digital�плагіну. Роздрібний прода�
вець автоматично завантажує останній онлайн�список
покупок клієнта на свій сайт електронної торгівлі, що
спрощує процес онлайн�покупки, дозволяючи клієнтам
приділяти більше часу на вибір інших товарів, після
чого вони обирають прийнятний спосіб доставки то�
варів.

3. Конструювання взаємовідносин.
Digital�ініціатори значно поліпшують обслуговуван�

ня клієнтів, адже саме швидке і прозоре вирішення про�
блеми формує довіру клієнтів. Створення облікових за�
писів підприємства в соціальних мережах сприяє швид�

Рис. 1. Складові digital#трансформації діяльності підприємства

Джерело: складено автором на основі [1—4].
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кому реагуванню на скарги клієнтів, тому багато під�
приємств, особливо у сферах роздрібних і фінансових
послуг, здійснюють комплексну багатоканальну кому�
нікаційну діяльність, що вимагає подання та впровад�
ження ІТ�інновацій у взаємовідносинах з клієнтами та
внутрішніх операційних бізнес�процесах. Деякі підприє�
мства виходять за рамки простих багатоканальних
бізнес�моделей, щоб реалізувати нову форму digital�
стратегії.

Також підприємства пропонують самообслугову�
вання клієнтам за допомогою digital�інструментів, що
дозволяють зекономити час клієнтам та заощадити гро�
шові кошти підприємства одночасно. Класичні мобільні
додатки надають клієнтам доступ до інформації обліко�
вого запису або до клієнтів в засобах масової інфор�
мації. Слід зазначити, що адаптовані ІТ�додатки роз�
робляються підприємствами з метою поліпшення якості
їх обслуговування, а саме — додатки для смартфонів
зв'язані з профілем клієнта, дозволяють інтегрувати
дані у SMS�повідомлення та додатки у соціальних ме�
режах. Окремо існують програми з геолокацією і допов�
неною реальністю з метою надання допомоги клієнтам
у знаходженні місць продажу та пошуку спеціальних
асортиментних пропозицій з одночасною e�mail розсил�
кою.

Незважаючи на те, що трансформація практичного
досвіду роботи з клієнтами є ключовим аспектом digital�
трансформації підприємств, здійснення трансформації
внутрішніх операційних бізнес�процесів також висту�
пає пріоритетним завданням при прийнятті обгрунто�
ваних управлінських рішень в умовах диджиталізаціі,
складовими якої виступають:

1. Диджиталізація бізнес�процесів.
З метою розробки більш ефективних, масштабова�

них бізнес�процесів підприємства здійснюють автома�
тизацію даних для прийняття раціональних рішень.
Так, ERP забезпечує значну ефективність і підвищен�
ня якості в основних транзакційних, фінансових бізнес�
процесах і ланцюгах поставок, створює центральну
digital�платформу для головних бізнес�процесів, та
загальну digital�модель для підприємств у мережі брен�
дових магазинів.

Широко поширені системи самообслуговування
співробітників, особливо у такій сфері, як управління
персоналом. Деякі підприємства виходять за рамки
традиційної автоматизації задля отримання додатко�
вих конкурентних переваг. Автоматизація дозволяє
підприємствам орієнтувати співробітників на швидке
виконання стратегічних завдань. Підприємства�вироб�
ники можуть централізувати функції персоналу, що за�
ощаджує певні грошові кошти та, одночасно, дозволяє
зосередитися співробітникам на збільшенні їх управл�
інських навичок і підвищенні рівня їх компетентності.
У свою чергу, існує можливість автоматизації бізнес�
процесів, складовою яких є проведення досліджень та
ІТ�розробок. Автоматизація дозволяє підприємствам
зосередитися на інноваціях, а також створює потоки
даних, які можуть бути використані при подальших
спробах збору і синтезуванні маркетингової інфор�
мації.

Інноваційні ІТ�технології розширюють спектр заз�
начених переваг від автоматизації. Підприємства ма�
ють змогу створювати повністю автоматизовані уста�
новки, що значно скоротять витрати на працю, покра�
щать якість продукції і підвищать працездатність пер�
соналу. З огляду на специфіку діяльності торгових
підприємств, у деяких з них є можливість використан�
ня digital�дизайну за умов співпраці з рекламними аген�
тствами або компаніями, що надають аналогічні послу�
ги. Digital�технології ліквідують необхідність у відправ�
ленні фізичних прототипів замовнику, скорочуючи
життєвий цикл розробки продукту на 30% [6], що доз�
воляє підприємствам швидко реагувати на зміни рин�
ку.

2. Віртуалізація індивідуальної роботи співробіт�
ників.

Підприємства використовують у діяльності digital�
технології, digital�інструменти, у тому числі додатки на
гаджетах, зокрема для спільної роботи і відеоконфе�
ренцій. Персонал регулярно контактує з потенційними
покупцями, з яким він ніколи не зустрічається особис�
то, у віддалених місцях або регіонах. Мобільні гаджети
дозволяють співробітникам залишатися на зв'язку з
офісом у будь�який час і працювати вдома, коли вони
не можуть перебувати в офісі, тобто digital�інструмен�
ти дозволяють співробітникам контактувати з колега�
ми, партнерами та споживачами незалежно від місце�
знаходження, що створює підгрунтя для подальших
трансформацій, пов'язаних з глобалізацією. Віддалена
робота персоналу — віртуалізований відділений робо�
чий процес окремих співробітників від місця роботи,
тому підприємствам доцільно вивчати нові можливості
віртуалізації окремих робочих процесів.

У більш широкому сенсі digital�трансформація зам�
інює обмежений однобічний вертикальний зв'язок з
покупцем або клієнтом на використання інтегрованих
комунікаційних каналів, що є як вертикальними, так і
горизонтальними, тому підприємства можуть підтриму�
вати двобічний зв'язок масштабовано, а співробітники
можуть взаємодіяти з покупцями і клієнтами різними
ІТ�способами, які раніше були неможливі на практиці.
Інструменти, які віртуалізують індивідуальну роботу
співробітників стали потужними інструментами для об�
міну знаннями. Наприклад, співробітники підприємства
можуть застосовувати digital�інструменти для спільної
роботи, для ідентифікації думок експертів, здійснення
консультацій в режимі онлайн, отримання доступу до
єдиного глобального реєстру клієнтів підприємства.

3. Транзакційні системи продуктивності.
Забезпечення прозорості відображення продуктив�

ності є ключовим моментом у діяльності підприємства,
завдяки чому керівники більш поінформовані про по�
точні умови функціонування та економічний стан
підприємства, та приймають обгрунтовані управлінські
рішення. Транзакційні системи продуктивності надають
можливість керівникам підприємств більш глибоко ро�
зуміти уподобання покупців / клієнтів щодо вибору то�
варів на базі реальних даних [2; 4]. Рівень деталізації
ефективності бізнес�процесів також збільшується за
результатами аналізу динаміки показників діяльності
підприємств співробітниками. Зазначене спонукає до
збору та інтеграції додаткових маркетингових даних у
зв'язку з усвідомленням керівництва підприємств важ�
ливості онлайн�поінформованості покупців / клієнтів у
маркетинговому середовищі.

Крім того, що digital�трансформація є каталізато�
ром онлайн�поінформованості підприємств, вона фак�
тично змінює бізнес�процес прийняття стратегічних
рішень. Співробітники, використовуючи digital�інстру�
менти спільної роботи для стратегічного планування,
фокусуються чіткіше на баченні можливих альтернатив
вирішення існуючих проблем.

Трансформація бізнес�моделі, як і попередні два
блоки, включає також три складових елементи:

1. Бізнес�модель підприємств з частковими digital�
змінами.

Зазначена бізнес�модель передбачає пошук способів
збільшення фізичних можливостей підприємств за до�
помогою digital�пропозицій і використання digital�кон�
тенту для спільного використання в організаційних схо�
вищах. Це означає, що підприємства здійснюють тради�
ційну діяльність та використовують digital�технології
для трансформації і підвищення результативності діяль�
ності. Так, деякі підприємства створюють безкоштов�
ний e�mail, прикріплений до кожної фізичної адреси, що
може бути використана підприємством у якості заміни
фізичного e�mail клієнта; інші — впроваджують інно�
ваційні digital�технології просування для певних асор�
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тиментних позицій, що вимагають меншої кількості за�
лучених співробітників.

2. Бізнес�модель нових digital�підприємств.
Підприємства впроваджують digital�послуги, які

доповнюють традиційні асортиментні позиції, змінюють
бізнес�моделі, розширюючи межі своєї діяльності за
допомогою digital�технологій, що, у цілому, надає по�
купцям і клієнтам інтегрований багатоканальний досвід
взаємодії в онлайн�просторі.

3. Адаптивна бізнес�модель підприємств з урахуван�
ням тенденцій digital�глобалізації.

Підприємства, що виробляють або просувають на
ринок бренди або відомі торгові марки, трансформують�
ся з багатонаціональних у глобальні. Digital�технології
у поєднанні зі своєчасною маркетинговою інформацією
дозволяють підприємствам отримувати глобальний си�
нергетичний ефект, здійснюючи при цьому власну
діяльність на місцевому рівні. Ці підприємства є цент�
ралізованими і децентралізованими одночасно. Гло�
бальні спільні ІТ�служби підприємств підвищують ефек�
тивність їх діяльності і знижують ризики, а також спри�
яють глобальній гнучкості. Головне підприємство може
розміщувати виробничі потужності по всьому світу і
контролювати у режимі онлайн збої у виробництві,
приймати рішення з регулювання надлишкового попи�
ту на ринку.

Окремо слід розглянути digital�можливості з огля�
ду на те, що вони безпосередньо пов'язані з трьома бло�
ками digital�трансформації діяльності підприємства.
Незважаючи на те, що ІТ�директора та існуючі ІТ�
відділи є провідними digital�ініціаторами на різних
підприємствах, вони звертаються до окремих структур�
них підрозділів для координації бізнес�процесів при
digital�трансформації. Digital�можливості включають
чотири складових елемента, що утворюють фундамен�
тальний блок для digital�трансформації, а саме:

1. Уніфікація даних і бізнес�процесів.
Фундаментальна технологія, необхідна для digital�

трансформації — це digital�платформа інтегрованих
даних і процесів. Складність діяльності підприємств по�
лягає у відсутності digital�платформи, особливо при
здійсненні багатоканальних операцій. Інтеграція даних —
актуальна проблема при наданні digital�послуг пов'яза�
них з самообслуговуванням, вибором онлайн�стратегії
та підтримкою онлайн�партнерства. Загальна digital�
платформа підприємства дозволяє підприємству об�
мінюватися контентом на різних рівнях, що передбачає
використання розробленого медіа�контенту на схожих
споживчих ринках.

2. Гнучкість ІТ�рішень.
Підприємства потребують модифікації своїх бізнес�

процесів і впровадження інноваційних методів ведення
діяльності з використанням digital�платформи.
Більшість ІТ�відділів мають надійні методи розробки, які
часто не орієнтовані на використання digital�технологій.
Для діяльності в області аналітики потрібні певні знан�
ня і характерні риси, яких типові ІТ�розробники не ма�
ють, тому ІТ�відділам доцільно створювати спеціальні
підрозділи для набуття персоналом нових ІТ�навичок.

3. Використання аналітичних інструментів.
Об'єднання інтегрованих даних з аналітичними

інструментами розглядається підприємством як спосіб
отримання стратегічної переваги перед конкурентами.
Підприємства використовують аналітику з різною інтен�
сивністю, деякі лише починають краще використовува�
ти дані доступні з транзакційних систем, швидше реагу�
ючи на зміни в своїй діяльності; а підприємства з інтег�
рованими даними можуть розробляти і реалізовувати
більш ефективну стратегію, у тому числі завдяки про�
гнозам продажів.

4. Інтеграція бізнесу та ІТ.
Digital�трансформація, більше, ніж інші зміни в

бізнесі, вимагає сильної інтеграції між ІТ�технологія�
ми і керівництвом підприємства. Підприємства, що ма�

ють сталі ІТ ділові відносини, відчувають труднощі при
спробі здійснити digital�трансформацію, з огляду на те,
що не самостійно управляють ІТ�інфраструктурою, тоб�
то складною ІТ�архітектурою, що не інтегрована з цими
і поточними бізнес�процесами.

ВИСНОВКИ
За результатами моніторингу діяльності підпри�

ємств ідентифіковано та наочно наведено ключові чо�
тири блоки їх digital�трансформації. Встановлено, що
трансформація практичного досвіду роботи з покуп�
цями / клієнтами включає три базових елементи, а
саме: розуміння переваг, персоналізацію продажів та
конструювання взаємовідносин. Виявлено, що транс�
формації внутрішніх операційних бізнес�процесів
підприємств є підгрунтям прийняття раціональних уп�
равлінських рішень, складовими якої виступають дид�
житалізація бізнес�процесів, віртуалізація індивіду�
альної роботи співробітників та транзакційні систе�
ми продуктивності. Докладно описано трансформа�
цію бізнес�моделі підприємств з деталізацією пере�
ліку можливих форм. Обгрунтовано доцільність ви�
окремлення digital�можливостей як фундаментально�
го блоку digital�трансформації діяльності підпри�
ємств, що безпосередньо пов'язані з трьома блоками
digital�трансформації діяльності підприємства та
включають чотири складових елемента: уніфікація
даних і бізнес�процесів; гнучкість ІТ�рішень; викори�
стання аналітичних інструментів; інтеграція бізнесу
та ІТ.
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