
110 

Olha Semenda, PhD in Economics, Associate Professor,  

Associate Professor at the Department of Marketing 

Uman National University 

Uman, Ukraine 

 

DOI: https://doi.org/10.30525/978-9934-26-676-8-31 

 

CHANGES IN CONSUMER BEHAVIOR IN B2B SALES 
 

ТРАНСФОРМАЦІЯ ПОВЕДІНКИ СПОЖИВАЧІВ  

У ПРОДАЖАХ B2B 

 
Глобальний ринок B2B переживає системну трансформацію під 

впливом цифрових технологій та зміни споживчих очікувань [1]. 
Традиційна модель, у якій торговий представник був головним джерелом 
інформації, поступається місцем новій: споживач самостійно формує 
власний шлях до рішення, а продавець виконує роль стратегічного 
координатора [2]. Ця зміна має революційний характер і вимагає 
переосмислення всієї структури B2B-взаємодій. На основі систематизації 
актуальних ринкових даних виділено ключові тенденції трансформації та 
сформульовано практичні рекомендації щодо адаптації B2B-компаній до 
нових умов купівельної поведінки. 

Споживач у B2B дедалі більше діє самостійно. За даними Gartner, 
лише 17% часу купівельного циклу витрачається на пряму взаємодію з 
постачальниками – решта шляху відбувається без участі продавця [3, 4]. 
McKinsey свідчить, що середній B2B-споживач звертається до десяти 
цифрових джерел перед прийняттям рішення [5], формуючи власну 
систему знань ще до першого контакту з компанією. Важливо, що 83% 
споживачів визначають свої вимоги до закупівлі ще до початку розмови 
з менеджером з продажів. Навіть незважаючи на те, що точка першого 
контакту з продавцем змістилася (з 69% до 61% шляху покупця), раннє 
залучення вже не дає можливості вплинути на формування вимог – вони 
сформовані апріорно [6]. 

Міленіали становлять 73% B2B-покупців і 44% осіб, які ухвалюють 
кінцеві рішення про закупівлю [7]. Це покоління виросло у цифровому 
середовищі та принципово інакше оцінює постачальників. За даними 
Forrester Research, понад чверть покупців до 30 років очікують 
персоналізації на основі штучного інтелекту, миттєвої підтримки через 
чат-боти та зручних мобільних сценаріїв купівлі [8]. Покоління Z, яке 
поступово входить у корпоративний простір, висуває ще жорсткіші 
вимоги: нульова толерантність до застарілих інтерфейсів, паперових 
форм і традиційних затримок у процесах продажів. 

ШІ перестав бути конкурентною перевагою і став обов’язковою 
умовою ринкової присутності. За даними 6Sense, 94% споживачів 
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використовують великі мовні моделі у процесі закупівлі, а 89% зрештою 
обирають рішення з вбудованими функціями ШІ. Водночас  
58% B2B-покупців розглядають наявність ШІ-можливостей у 
постачальника як ключовий критерій вибору [9]. 

Вплив ШІ на бізнес-результати підтверджений дослідженнями 
McKinsey: компанії, що впровадили ШІ-технології, фіксують зростання 
прибутку на 13–15% та підвищення рентабельності продажів на  
10–20% [10–12]. ШІ-інструменти лідогенерації забезпечують удвічі 
більше готових до закупівлі лідів і дозволяють знизити вартість 
залучення клієнта на 60% [13]. При цьому точність ШІ-прогнозування 
продажів (79%) майже вдвічі перевищує точність традиційних методів 
(51%). Наведені дані свідчать про те, що впровадження ШІ є не лише 
технологічним оновленням, а й стратегічною перевагою, що 
безпосередньо впливає на фінансові результати компанії. 

Глобальний ринок ШІ у сфері продажів оцінювався у  
24,6 млрд. дол. США у 2024 році та за прогнозами досягне  
145 млрд. дол. до 2033 року [14, 15]. Це свідчить про стратегічний, а не 
тимчасовий характер трансформації. 

Аналіз ринкових даних дає можливість виділити ключові напрями 
адаптації: 

1. інвестиції в ШІ-інфраструктуру продажів – предиктивний ШІ 
підвищує конверсію на 20-30%. Компанії, що першими впроваджують 
комплексні ШІ-рішення, формують структурну перевагу, яку 
конкурентам складно відтворити; 

2. переосмислення ролі торгового персоналу – аналіз B2B-компаній 
показав: жодна не скорочувала штат після впровадження ШІ, натомість 
виручка зростала більш ніж на 40% при незмінній команді. ШІ підсилює 
людський капітал, а не замінює його; 

3. формування довіри через соціальні докази – 77% B2B-покупців 
читають відгуки користувачів, а понад половина безпосередньо 
спілкуються з діючими споживачами компанії перед закупівлею. 
Управління репутацією стає важливим інструментом продажів в умовах 
автономізованого купівельного шляху. 

Трансформація поведінки B2B-споживачів є системним і 
незворотним процесом. Споживач вийшов у центр купівельної системи, 
самостійно конструюючи більшу частину свого шляху за допомогою 
цифрових інструментів та ШІ. Організації, що зберігають традиційні 
моделі продажів, накопичують структурне відставання, яке 
прискорюватиметься разом із технологічною дифузією. 

Практичними кроками для компаній є: впровадження предиктивних 
ШІ-інструментів у процеси лідогенерації та прогнозування, 
переорієнтація торгового персоналу з інформування на консультування, 
а також системна робота із соціальними доказами як ключовим 
інструментом довіри. 
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