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УПРАВЛІННЯ ПРОДАЖАМИ ПІДПРИЄМСТВ КОНДИТЕРСЬКОЇ ГАЛУЗІ  
В ЦИФРОВОМУ СЕРЕДОВИЩІ: АДАПТАЦІЯ ДО ПОВЕДІНКИ  

ОНЛАЙН-СПОЖИВАЧІВ
У статті досліджено теоретичні та практичні аспекти управління продажами підприємств кондитерської 

галузі в умовах цифрових змін маркетингового середовища. Розглянуто еволюцію споживчої поведінки при 
купівлі кондитерських виробів під впливом цифрових технологій та визначено ключові характеристики су-
часного онлайн-споживача. Проаналізовано вплив цифрових каналів комунікації на формування споживчих 
переваг та вибір. Окреслено можливості використання CRM-систем для управління даними онлайн-спожи-
вачів та автоматизації маркетингових зусиль, застосування веб-аналітики для розуміння їхньої поведінки на 
онлайн-платформах, а також використання чат-ботів та інших інструментів штучного інтелекту для покра-
щення клієнтського сервісу. Установлено, що для ефективного управління продажами в цифровій епосі під-
приємствам необхідно адаптувати свої стратегії шляхом впровадження відповідних цифрових інструментів 
та глибокого розуміння потреб онлайн-споживачів.

Ключові слова: управління продажами, кондитерська галузь, цифрова трансформація, онлайн-споживач, 
поведінка споживачів, CRM-системи.

Chmut Anna. SALES MANAGEMENT OF CONFECTIONERY INDUSTRY ENTERPRISES IN THE DIGITAL 
ENVIRONMENT: ADAPTATION TO ONLINE CONSUMER BEHAVIOR

The article explores the theoretical and practical aspects of sales management of confectionery industry 
enterprises in the context of digital changes in the marketing environment. The evolution of consumer behavior 
in the purchase of confectionery products under the influence of digital technologies is considered, and the key 
characteristics of the modern online consumer are determined. The impact of digital communication channels 
on the formation of consumer preferences and choices is analyzed. The possibilities of using CRM systems 
for managing online consumer data and automating marketing efforts, the application of web analytics to 
understand their behavior on online platforms, as well as the use of chatbots and other artificial intelligence 
tools to improve customer service, are outlined. It is established that for effective sales management in the 
digital age, enterprises need to adapt their strategies by implementing appropriate digital tools and a deep 
understanding of the needs of online consumers. This article delves into the critical theoretical and practical 
dimensions of sales management within confectionery enterprises amidst the ongoing digital transformation 
of the marketing landscape. It meticulously examines the evolution of consumer behavior concerning the 
acquisition of confectionery items, specifically analyzing the profound influence of digital technologies on these 
purchasing patterns. Furthermore, the study identifies and elaborates on the salient characteristics defining 
the contemporary online consumer in this sector, including their motivations, needs, and expectations. A 
comprehensive analysis is conducted to ascertain the impact of various digital communication channels on 
the shaping of consumer preferences and their ultimate product choices within the confectionery market. The 
research also outlines the potential and application of Customer Relationship Management (CRM) systems in 
effectively managing the data of online consumers and streamlining marketing endeavors through automation. 
The strategic implementation of web analytics tools for gaining deeper insights into online consumer behavior 
across digital platforms is explored, alongside the burgeoning role of chatbots and other artificial intelligence (AI) 
instruments in enhancing customer service provision and bolstering online sales support. The findings of this 
investigation underscore the imperative for confectionery businesses to adapt their existing sales management 
strategies to thrive in the digital era. This adaptation necessitates the strategic adoption and integration of 
relevant digital tools and a foundational understanding of the multifaceted needs and behaviors exhibited by 
online consumers. Ultimately, the successful navigation of this digital shift is posited as a cornerstone for 
ensuring the continued competitiveness and sustainable growth of confectionery enterprises in an increasingly 
digitalized marketplace.

Key words: sales management, confectionery industry, digital transformation, online consumer, consumer 
behavior, CRM systems.
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Постановка проблеми. Ринок кондитер-

ських виробів України є одним із важли-
вих сегментів харчової промисловості, що 
характеризується значною кількістю вироб-
ників, широким асортиментом продукції 
та високим рівнем конкуренції [7]. Тради-
ційно українські споживачі віддають пере-
вагу різноманітним солодощам, серед яких 
печиво, торти, цукерки, шоколад та інші 
ласощі займають вагоме місце у повсяк-
денному житті та святкових подіях. Проте, 
сучасні реалії, позначені стрімким розви-
тком цифрових технологій та глибокими 
змінами в маркетинговому середовищі, 
вимагають від підприємств кондитерської 
галузі переосмислення традиційних під-
ходів до ведення бізнесу, особливо в сфері 
управління продажами.

Саме зміни у споживчій поведінці, 
зумовлені активним проникненням цифро-
вих технологій у всі сфери життя, є визна-
чальним фактором, що впливає на стратегії 
управління продажами підприємств кон-
дитерської галузі. Онлайн-канали комуні-
кації та продажів стають все більш важ-
ливими, а розуміння мотивацій, потреб та 
очікувань онлайн-споживачів є ключем до 
успішної адаптації та ефективного управ-
ління продажами в цифровій епосі.

Аналіз останніх досліджень та публіка-
цій. Різні аспекти управління продажами 
та маркетингової діяльності підприємств в 
умовах цифрової трансформації досліджу-
вали у своїх працях такі науковці: О. Дан-
ніков, О. Дячун, М. Карпенко П. Іванов, 
В. Пилипчук, Д. Штефанич та ін.

Проте, незважаючи наявність дослі-
джень у сфері цифрового маркетингу та 
поведінки споживачів онлайн, питання 
управління продажами підприємств саме 
кондитерської галузі з урахуванням специ-
фіки адаптації до поведінки онлайн-спожи-
вачів потребує подальшого поглибленого 
вивчення.

Метою статті є дослідження теоретичних 
та практичних аспектів управління про-
дажами підприємств кондитерської галузі 
в умовах цифрових змін маркетингового 
середовища шляхом адаптації до особли-
востей поведінки онлайн-споживачів.

Виклад матеріалу дослідження та його 
основні результати. Цифрова епоха від-
криває нові можливості для взаємодії з 
клієнтами, розширення каналів збуту та 
оптимізації процесів продажу. Однак, 
вона також ставить перед компаніями нові 
виклики, пов'язані з необхідністю адапта-
ції до поведінки онлайн-споживачів, вико-

ристання цифрових інструментів марке-
тингу та побудови ефективної присутності 
в онлайн-середовищі.

Споживча поведінка в контексті при-
дбання кондитерських виробів зазнала зна-
чної трансформації під впливом розвитку 
цифрових технологій. Традиційно процес 
прийняття рішення про покупку відбувався 
лінійно та обмежувався фізичним контак-
том зі продуктом у точках роздрібної тор-
гівлі. Споживач, керуючись особистим 
досвідом, порадами знайомих або імпуль-
сними бажаннями, здійснював вибір безпо-
середньо біля прилавка. Основними джере-
лами інформації були вітрини магазинів, 
рекламні матеріали в місцях продажу та, 
у меншій мірі, телебачення та друковані 
видання.

З появою та поширенням Інтернету та 
мобільних пристроїв, споживач отримав 
безпрецедентний доступ до інформації та 
альтернативних каналів придбання. Ево-
люцію споживчої поведінки в кондитер-
ській галузі представлено на рис. 1.

Представлена еволюція призвела до фор-
мування складнішої та нелінійної моделі 
прийняття рішень, де онлайн-канали віді-
грають ключову роль на всіх етапах – від 
первинного усвідомлення потреби до після-
продажної взаємодії. Споживачі все час-
тіше починають свій шлях до покупки з 
онлайн-пошуку, порівнюють пропозиції 
різних виробників, читають відгуки та 
рекомендації, перш ніж зробити остаточ-
ний вибір, який може бути здійснений як 
онлайн, так і офлайн.

Сучасний онлайн-споживач кондитер-
ської продукції є складним та вимогливим. 
Éого поведінка визначається низкою моти-
вацій, потреб та очікувань, які відрізня-
ються від традиційного покупця (табл. 1). 

Цифрові канали комунікації стали 
потужним інструментом впливу на спо-
живчі переваги та вибір у кондитерській 
галузі. Вони надають споживачам мож-
ливість отримувати інформацію, діли-
тися думками та формувати власну думку 
про продукти та бренди ще до здійснення 
покупки (рис. 2).

Візуальний контент, який пропонують 
соціальні мережі (Instagram, Facebook, 
TikTok, YouTube) відіграє  вагому роль 
в комунікації з сучасним споживачем. 
Яскраві фотографії та апетитні відео кон-
дитерських виробів викликають емоцій-
ний відгук та стимулюють бажання спро-
бувати продукт. Інфлюенс-маркетинг, 
коли відомі особистості діляться своїми 
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позитивними враженнями, значно підви-
щує довіру до бренду та продукту. Про-
ведення конкурсів, розіграшів та інтер-
активних опитувань залучає аудиторію та 
підвищує її лояльність. Відгуки та комен-
тарі інших користувачів слугують соціаль-
ним підтвердженням якості та привабли-
вості продукту.

Блоги та статті надають більш детальну 
інформацію про склад, процес виробни-
цтва, історію бренду та особливості про-
дукції. Рецепти з використанням конди-
терських виробів, поради щодо їх вибору 
та зберігання формують експертний 
імідж компанії та залучають зацікавлену 
аудиторію.
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Рис. 1. Еволюція споживача кондитерських виробів в цифрову епоху

Джерело: власна розробка автора на основі [4; 8]

Таблиця 1
Ключові характеристики онлайн-споживача кондитерської продукції

Характеристика Сутність
Інформаційна 
обізнаність

Активний пошук інформації про склад, харчову цінність та відгуки; 
очікування прозорості.

Цінова чутливість Порівняння цін та очікування вигідних пропозицій (знижки, акції, 
лояльність).

Зручність та швидкість Потреба в інтуїтивно зрозумілому інтерфейсі, швидкій навігації, 
зручних оплаті та доставці, мінімальних зусиллях при замовленні.

Персоналізація Зацікавленість у персональних рекомендаціях та пропозиціях на 
основі попередньої активності.

Соціальна взаємодія Вплив соціальних мереж, думки інфлюенсерів та відгуки інших 
користувачів на вибір.

Емоційна складова Важливість емоційного зв'язку з брендом та продуктом, особливо у 
контексті свят та задоволення.

Очікування високої 
якості

Вимога свіжої, якісної продукції з належним пакуванням та умовами 
доставки.

Потреба у візуалізації Критична важливість якісних фото та відео продуктів; зростання 
інтересу до VR/AR для ознайомлення.

Джерело: складено автором на основі [2; 3; 5]
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Ефективним інструментом для персона-
лізованої комунікації залишається Email-
маркетинг. Розсилки з інформацією про 
новинки, акції, спеціальні пропозиції, 
вітання зі святами підтримують зв'язок 
зі споживачами та стимулюють повторні 
покупки. 

В умовах зростання обсягів даних 
про онлайн-споживачів, CRM-системи 
(Customer Relationship Management) ста-
ють критично важливим інструментом для 
підприємств кондитерської галузі. Вони 
дозволяють централізувати всю інформа-
цію про клієнтів, які взаємодіють з компа-
нією через різні онлайн-канали (веб-сайт, 
соціальні мережі, email, чат-боти), що дає 
змогу краще розуміти їхні потреби та впо-
добання [1].

CRM-систем для управління онлайн-
споживачами та автоматизації маркетин-
гових зусиль об'єднують всю інформацію 
про кожного клієнта в єдиній базі даних, 
включаючи контактні дані, історію поку-
пок, вподобання та активність на різних 
онлайн-платформах. Це дозволяє підпри-
ємствам отримати цілісне розуміння своєї 
аудиторії.

Завдяки CRM стає можливим сегмен-
тувати клієнтів за різними критеріями, 
такими як демографічні характеристики, 
купівельна поведінка, інтереси та рівень 
лояльності. Такий підхід дає змогу створю-
вати більш точні та персоналізовані марке-
тингові кампанії.

Також завдяки CRM, компанії можуть 
надсилати персоналізовані email-розсилки, 
пропонувати індивідуальні знижки та 
акції, а також рекомендувати продукти, 
які, ймовірно, зацікавлять конкретного 
клієнта. Крім того, ці системи автоматизу-
ють багато рутинних маркетингових про-
цесів, наприклад, надсилання вітальних 
листів або нагадувань про незавершені 
замовлення, що значно економить час та 
ресурси.

CRM добре інтегрується з програмами 
лояльності, дозволяючи відстежувати 

накопичені бонуси, надавати спеціальні 
винагороди постійним клієнтам та аналі-
зувати ефективність цих програм. Важли-
вою функцією є можливість аналізувати 
результати маркетингових кампаній, від-
стежуючи відкриття листів, кліки, конвер-
сії та рентабельність інвестицій, що допо-
магає оптимізувати майбутні маркетингові 
зусилля.

Таким чином, CRM значно покращує 
клієнтський сервіс, надаючи службі під-
тримки доступ до повної історії взаємодії 
з кожним клієнтом, що забезпечує швидке 
та ефективне вирішення їхніх питань і 
проблем.

В цифрову епоху веб-аналітика та 
інструменти відстеження є незамінними 
для отримання глибокого розуміння того, 
як онлайн-споживачі взаємодіють з веб-
сайтами, мобільними додатками та іншими 
онлайн-платформами кондитерських під-
приємств. Зібрані дані надають цінну 
інформацію про їхні дії, вподобання, шляхи 
навігації та конверсійні воронки.

Такі інструменти веб-аналітики, як 
Google Analytics, Adobe Analytics, Yandex 
Metrica, Hotjar, надають потужні можли-
вості для збору, аналізу та візуалізації цих 
даних, дозволяючи підприємствам отриму-
вати системно дані щодо трафіку веб-сайту, 
поведінка споживача на сайті, конверсії, 
аналізу кошика, аналізу продажів, A/B 
тестування [6].

Сучасний етап взаємодії із споживачами 
в цифровому середовищі характеризується 
застосуванням чат-ботів та інших інстру-
ментів штучного інтелекту, які стають 
все більш популярними і в кондитерській 
галузі як ефективний спосіб покращення 
клієнтського сервісу та підтримки прода-
жів в онлайн-режимі. 

Висновки. Таким чином, управління про-
дажами підприємств кондитерської галузі 
в умовах цифрової епохи вимагає глибо-
кого розуміння трансформації споживчої 
поведінки та активного впровадження циф-
рових інструментів. Сучасний онлайн-спо-

Основні цифрові канали комунікацій 
підприємств кондитерської галузі

Соціальні мережі Блоги та статті Email-маркетинг

Рис. 2. Основні цифрові канали комунікацій підприємств кондитерської галузі
Джерело: складено автором на основі [3; 5; 8]
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живач є інформаційно обізнаним, ціново 
чутливим, очікує зручності, персоналізації 
та соціальної взаємодії. Цифрові канали 
комунікації відіграють ключову роль у 
формуванні його переваг та вибору.

Для ефективного управління прода-
жами в цьому середовищі підприємствам 
необхідно адаптувати свої стратегії, вико-
ристовуючи CRM-системи для управління 
даними та автоматизації маркетингу, веб-
аналітику для розуміння поведінки корис-
тувачів, чат-ботів та ШІ для покращення 
клієнтського сервісу. Успішна інтеграція 
цих інструментів та глибоке розуміння 
потреб онлайн-споживачів стануть запору-
кою конкурентоздатності та зростання під-
приємств кондитерської галузі.
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