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Електронний бізнес набуває все більшого розповсюдження у сучасному світі, і його успіх залежить від ор-
ганізації та управління ключовими бізнес-процесами. Мета статті – показати вплив менеджменту організації 
з удосконалення бізнес-процесів на конкурентостійкість електронної комерції. В процесі дослідження для 
комплексного вивчення проблеми застосовано загальнонаукові методи, зокрема, аналіз, синтез, індукцію, 
дедукцію та порівняння. Результати дослідження показують, що електронний бізнес потребує індивідуального 
підходу, який складається з трьох ключових етапів: налаштування взаємодії, підтримка взаємодії та моніто-
ринг. Налаштування взаємодії включає підготовку сайту, ефективне планування рекламних кампаній та за-
безпечення високої зручності користування для відвідувачів. Цей етап визначає перший контакт користувача 
з брендом та його враження від нього. Взаємодія фокусується на обслуговуванні клієнта: відповідь на запити, 
забезпечення якісної підтримки та швидкість виконання замовлень. Контроль включає в себе постійний аналіз 
ефективності проведених заходів, що дозволяє своєчасно вносити корективи в стратегію та тактику електро-
нного бізнесу. Кожен із цих процесів впливає на конкурентостійкість підприємства, від рекламної активності 
до обслуговування та контролю. Від належної підготовки сайту, ефективної реклами та зручності користуван-
ня залежить, чи зможе компанія привабити та утримати своїх клієнтів. Ефективне обслуговування взаємодії 
сприяє лояльності клієнтів, а систематичний контроль та аналіз допомагають підтримувати гнучкість бізнесу 
та адаптуватися до змінних умов ринку, забезпечуючи його конкурентні переваги в довгостроковій перспек-
тиві. Практичне значення дослідження полягає в тому, що розуміння того, як бізнес-процеси впливають на 
конкурентостійкість електронного бізнесу, може слугувати основою для розробки стратегій оптимізації та по-
ліпшення діяльності компанії, а також для зміцнення позицій на ринку, який постійно змінюється.

Ключові слова: конкурентостійкість, бізнес-процеси, електронний бізнес, клієнти, взаємодія, контроль.

E-business is becoming increasingly widespread in today's world, and its success depends on the organization 
and management of key business processes. The purpose of the article is to show the impact of the organization's 
management on improving business processes on the competitiveness of e-commerce. In the process of research, 
general scientific methods, in particular, analysis, synthesis, induction, deduction and comparison, were applied for a 
comprehensive study of the problem. The results of the study show that e-business requires an individual approach, 
which consists of three key stages: setting up the interaction, maintaining the interaction and monitoring. Setting 
up the interaction includes site preparation, effective planning of advertising campaigns and ensuring a high user 
experience for visitors. This stage determines the user's first contact with the brand and his impression of it. Interac-
tion focuses on customer service: responding to inquiries, providing quality support, and speed of order fulfillment. 
Control includes a constant analysis of the effectiveness of the measures taken, which allows you to make timely 
adjustments to the strategy and tactics of e-business. Each of these processes affects the competitiveness of the en-
terprise, from advertising activity to maintenance and control. Whether the company will be able to attract and retain 
its customers depends on the proper preparation of the site, effective advertising and ease of use. Effective service 
interaction promotes customer loyalty, and systematic monitoring and analysis help maintain business flexibility and 
adapt to changing market conditions, ensuring its competitive advantages in the long term. The practical significance 
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of the study is that understanding how business processes affect the competitiveness of e-business can serve as a 
basis for developing strategies for optimizing and improving the company's operations, as well as for strengthening 
positions in the ever-changing market.

Keywords: competitiveness, business processes, e-business, clients, interaction, control.

Постановка проблеми. У контексті глоба-
лізації та стрімкого технологічного прогресу, 
цифрова економіка стає ключовим факто-
ром, що формує конкурентне середовище 
на ринках багатьох країн. Саме в такому 
середовищі Україна посідає особливе місце, 
адже визнана однією з лідируючих «цифро-
візованих» держав Європи. Цифрові ринки 
нашої країни не лише демонструють високий 
рівень активності та зростання, але й спри-
яють інтеграції України в світову економічну  
систему [2].

Відзначається, що бізнес-сектор та насе-
лення України активно користуються мож-
ливостями, які надають глобальні цифрові 
платформи, однак поряд із ними існують 
вітчизняні рішення, які, хоч і менші за розмі-
ром, все ж таки відіграють стратегічну роль у 
формуванні національного цифрового ринку.

Незважаючи на відчутний розвиток у цій 
сфері, намагання консолідуватися на міжна-
родному рівні та активне використання новіт-
ніх технологій, питання конкуренції в елек-
тронному бізнесі ще не отримали належного 
вивчення на науковому рівні в Україні. Отже, 
існує реальна потреба в аналізі та дослі-
дженні впливу ефективності різних бізнес-
процесів на конкурентостійкість підприємств 
у сфері електронної комерції.

Поточне дослідження спрямоване на гли-
бокий аналіз та оцінку ефективності бізнес-
процесів в електронному бізнесі, а також на 
вивчення факторів, які впливають на кон-
курентостійкість підприємств, та з'ясування 
шляхів оптимізації та модернізації цих проце-
сів з метою досягнення максимальної ефек-
тивності в електронному бізнесі.

Аналіз останніх наукових досліджень 
та публікацій. Питання бізнес-процесів елек-
тронного бізнесу не є широко досліджуваними 
вітчизняними науковцями, а тому поточне 
дослідження більшою мірою орієнтоване на 
ділову літературу та технічні рекомендації з 
просування сайтів в постійно змінюваному 
конкурентному середовищі. Попри це, необ-
хідно визначити, що оцінку впливу менедж-
менту на конкурентні позиції бізнесу були 
досліджуваними такими авторами як Кос-
тюк-Пукаляк О. М. та Хома І. Б. [1]. Зокрема, 
Лапін А. В. [4] акцентує увагу на взаємозв'язку 

бізнес-процесів з електронною комерцією. 
З погляду конкуренції та конкурентоспромож-
ності на цифрових ринках, праця Король Ю. 
[2] дає глибокий аналіз конкурентних відно-
син в Україні. Цей аспект доповнюється роз-
робками Сидорченко Б.І., Кузьменко О. М. 
[3], які розглядають конкурентоспромож-
ність в контексті цифрової економіки. Аспект 
управління бізнес-процесами в електро-
нному бізнесі детально висвітлений у роботах  
Скляр Д. В. [6] та Чорнобай Л. І., Дума О. І. [8], 
які представляють концептуальні засади та 
особливості управлінської діяльності. Сукуп-
ність цих досліджень дає цінний матеріал для 
розуміння тематики ефективності бізнес-про-
цесів та їх впливу на конкурентоспроможність 
підприємств електронного бізнесу.

Мета статті – показати вплив менеджменту 
організації з удосконалення бізнес процесів 
та конкурентостійкість електронної комерції. 

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Бізнес-процеси підприємства – це 
послідовна сукупність дій, спрямованих на 
створення та доставку товару чи послуги до 
кінцевого споживача. Вони можуть включати 
різні етапи: від постачання сировини до взає-
модії з клієнтом після продажу [8]. Бізнес-про-
цеси на звичайних підприємствах за звичай 
включають операції за трьома напрямами: 
вхідні дані, перетворення даних, вихідні дані 
(рис. 1).

Кожний бізнес-процес має певний цикл 
життя, який може бути формалізований, 
стандартизований та оптимізований з метою 
підвищення ефективності. Бізнес-процеси 
залежать від сфери діяльності бізнесу. 
На підприємствах електронної комерції 
(e-commerce) бізнес-процеси володіють осо-
бливостями, зумовленими використанням 
цифрових технологій [4]. Тут також використо-
вуються три етапи обробки даних, однак вони 
мають додаткові складові, що враховують 
наступні фактори цифрового бізнесу:

– Автоматизація. Велика частина про-
цесів автоматизована, включаючи обробку 
замовлень, оплату, логістику та обслуговування  
клієнтів.

– Масштабованість. Системи електро-
нної комерції можуть легко масштабуватися 
для обслуговування великої кількості клієнтів.
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– Персоналізація. Здатність налашто-
вувати інтерфейс та пропозиції для кожного 
користувача на основі його історії перегляду, 
покупок тощо.

– Інтеграція з іншими сервісами. Напри-
клад, з системами оплати, CRM-системами, 
службами доставки тощо [7].

В епоху цифровізації та відкритості гло-
бальних ринків бізнес зазнав значних змін. 
Якщо традиційний бізнес можна було пред-
ставити як тріаду «вхід-опрацювання-вихід», 
де кожен етап має своє значення, то в сфері 
електронної комерції акцент зміщується.  
Тут перший етап набуває критичної важли-
вості. Він перетворюється в основу успіху, 
адже саме на цьому етапі підприємство готу-
ється до взаємодії з потоком потенційних клі-
єнтів та реалізації стратегій залучення. Зага-
лом бізнес-процеси електронного бізнесу ще 
донедавна описувалися чотирма етапами: 
реклама, обслуговування, оплата та доставка 
і контроль. Сьогодні ж в умовах стрімкого роз-
витку не тільки електронного сектору, але й 
фінансового та логістичного, оплата може 
здійснюватися автоматизовано на сайті шля-
хом зняття коштів з картки покупця або по 
факту отримання товару через відділення 
логістичної компанії. Тому вважаємо, що сьо-
годні бізнес-процеси електронної комерції 
спрощуються і формують три етапи.

Перший етап бізнес-процесів електро-
нного бізнесу, який умовно відповідає збору 
вхідних даних, має складну структуру. 
У електронній комерції перший етап бізнес-
процесу визначає подальшу взаємодію з 
клієнтами. Він зосереджений на оптимізації 

сайту, яка забезпечує комфорт користування 
та видимість у пошукових системах. Реклама 
допомагає привернути увагу до сайту, а ана-
ліз поведінки користувачів дозволяє коригу-
вати стратегії для збільшення ефективності 
взаємодії з клієнтом. Так, перший етап стає 
ключовим для підготовки до успішних прода-
жів в електронному бізнесі. Розглянемо клю-
чові дії менеджменту електронного бізнесу 
для формування конкурентного продукту.

Внутрішня оптимізація сайту:
– адаптація дизайну для різних пристроїв;
– оптимізація швидкості завантаження;
– логічна структура сайту та інтуїтивна 

навігація.
Пошукова оптимізація сайту та контенту:
– вивчення та вибір ключових слів;
– оптимізація контенту під вибрані клю-

чові слова;
– постійне оновлення контенту та робота 

з зовнішніми посиланнями.
Реклама:
– планування та запуск рекламних кам-

паній в мережі;
– вибір платформ для розміщення 

реклами;
– аналіз ефективності рекламних кампа-

ній та їх корекція.
Цінова політика сайту:
– моніторинг ринку, регулярний ана-

ліз цін конкурентів, щоб залишатися в курсі 
поточних тенденцій;

– визначення вартості, товару з ураху-
ванням всіх витрат та націнки;

– впровадження знижок, акцій та лояль-
ності для приваблення та утримання клієнтів.

Рис. 1. Основні елементи бізнес-процесу звичайного підприємства  

•ресурси, 
інформація, 
праця

Вхідні ресурси

•виробництво, 
обробка 
матеріалів 
чи інформації

Перетворювальні 
операції

•готовий продукт, 
послуги

Вихідні дані



Випуск # 53 / 2023                                                                       ЕКОНОМІКА ТА СУСПІЛЬСТВО

321

П
ІД

П
Р

И
Є

М
Н

И
Ц

Т
В

О
, 

Т
О

Р
Г

ІВ
Л

Я
 Т

А
 Б

ІР
Ж

О
В

А
 Д

ІЯ
Л

Ь
Н

ІС
Т

Ь

Аналіз асортименту сайту:
– вивчення попиту та потреб цільової 

аудиторії;
– постійне додавання нових товарів або 

відсів менш популярних;
– забезпечення якості товару та своє-

часна доставка;
– формування онлайн-вітрини, зрозу-

міле представлення товарів з детальними 
описами та фото.

Систематизуємо інформацію щодо впливу 
ефективності бізнес-процесів на конкурентос-
тійкість електронного бізнесу у табл. 1.

Розглянемо більш детально другий етап 
бізнес-процесу електронної комерції – здій-
снення замовлення, коли користувач приймає 
рішення про доцільність придбання товару 
або послуг та здійснює замовлення. Для бага-
тьох покупців процес придбання продукції 
в електронному магазині є набагато більш 
складним, ніж просте додавання товару до 
кошика та оплата. До прийняття рішення про 
купівлю покупець ретельно аналізує низку 
чинників, а саме:

Зручність взаємодії. Усе менше людей 
готові терпіти незручності під час онлайн-
шопінгу. Інтуїтивний дизайн, проста навігація, 
можливість швидкого пошуку, зручна система 
фільтрації товарів – усе це важливо для сучас-
ного споживача. Якщо сайт легко використо-
вувати, то шанси на покупку збільшуються.

Швидкість обслуговування. Навіть якщо 
покупець вже вирішив, який товар йому 
потрібен, він може змінити своє рішення, 
якщо продавець довго не реагує на онлайн-

замовлення. Також на прийняття рішення про 
покупку товарів чи послуг впливає швидкість 
доставки товарів або надання послуг.

Систематизуємо дії менеджменту щодо 
удосконалення бізнес-процесів з обслугову-
вання клієнтів.

Зручність взаємодії:
– регулярний аналіз зручності викорис-

тання сайту з точки зору користувача;
– збір відгуків від клієнтів для вдоскона-

лення інтерфейсу;
– зменшення кількості кроків для здій-

снення покупки.
Зручність оплати:
– надання можливості користувачеві 

оплачувати на сайті з використанням най-
більш популярних платіжних засобів;

– пропозиція здійснення післяоплати по 
факту отримання товару з відділення логіс-
тичної компанії.

Швидкість обслуговування:
– використання CRM систем для швид-

кого реагування на замовлення;
– забезпечення неперервної роботи 

сайту та вирішення технічних проблем в най-
коротший термін;

– оптимізація процесів доставки, щоб 
клієнт отримав товар якнайшвидше.

Кожен з цих пунктів вимагає ретельного 
планування та виконання з боку менедж-
менту сайту для забезпечення конкурентос-
тійкості та ефективності бізнесу. В свою чергу 
виконання цих операцій дозволяє суттєво 
покращити конкурентоздатність бізнесу. Сис-
тематизуємо ключові сфери впливу в табл. 2.

Рис. 2. Основні елементи бізнес-процесу електронного бізнесу [6; 10]  

•підготовка сайту, 
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Третій етап бізнес-процесів – контроль 
за потоком даних для того, щоб визначити 
ефективність бізнес-процесів, що може 
змінюватися під впливом постійно зміню-
ваного цифрового середовища. Дії менедж-
менту електронної комерції включають аналіз 
поведінки клієнта з використанням цифрових 

інструментів, аналіз конверсії сайту та корек-
тування онлайн-тактики.

Аналіз поведінки клієнта:
– відстеження поведінки користувачів на 

сайті;
– аналіз конверсії, вивчення шляхів вза-

ємодії клієнтів із контентом;

Таблиця 1
Вплив ефективності підготовчих бізнес-процесів 

на конкурентостійкість електронного бізнесу
Елемент оптимізації Значення у формуванні конкурентостійкості

Внутрішня оптимізація сайту
Адаптація дизайну для різних 
пристроїв

Забезпечує доступність сайту для користувачів 
різних пристроїв, збільшуючи охоплення аудиторії

Оптимізація швидкості 
завантаження

Знижує відсоток відмов, підвищує користувацький 
досвід і збільшує можливість конверсії

Логічна структура сайту 
і інтуїтивна навігація

Дозволяє користувачам легко знаходити необхідну 
інформацію, стимулюючи продажі

Пошукова оптимізація сайту та контенту
Вивчення та вибір ключових 
слів

Забезпечує видимість сайту для релевантних 
запитів, залучаючи цільову аудиторію

Оптимізація контенту 
під вибрані ключові слова

Підвищує ранжування сайту в пошукових системах, 
збільшуючи органічний трафік

Постійне оновлення контенту 
та робота з зовнішніми 
посиланнями

Підтримує актуальність сайту, зміцнюючи його 
авторитет в мережі

Реклама та аналіз ринку
Планування та запуск 
рекламних кампаній в мережі

Збільшує брендову свідомість та привертає нових 
відвідувачів до сайту

Вибір платформ для 
розміщення реклами

Дозволяє зосередити ресурси на найбільш ефективних 
каналах для досягнення цільової аудиторії

Цінова політика сайту Привабливі ціни можуть залучити більше клієнтів. 
Збалансована цінова стратегія сприяє довірі клієнтів

Аналіз асортименту сайту
Широкий асортимент забезпечує задоволення потреб 
різних сегментів клієнтів. Якість асортименту підвищує 
лояльність

Таблиця 2
Вплив елементів бізнес-процесів з обслуговування клієнта 

на конкурентостійкість електронного бізнесу
Елемент бізнес-процесу Вплив на конкурентостійкість 

Зручність взаємодії Зручний дизайн та навігація збільшують час перебування клієнта 
на сайті. Легкість взаємодії сприяє повторним покупкам.

Зручність оплати
Можливість використання післяплати збільшує обсяги продаж, 
і навпаки, наявність завдатків чи попередніх платежів можуть 
знизити обсяги продажів.

Швидкість обслуговування Вчасна реакція на замовлення та швидкість його обробки 
підвищують довіру клієнта та ймовірність повторної покупки.
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– корекція стратегій на основі отриманої 
інформації для збільшення ефективності вза-
ємодії з клієнтом;

– передбачення потреб клієнта, оптимі-
зація сайту та контенту, ефективна реклама та 
аналітичний контроль – це ключові моменти, 
які забезпечують успіх в електронному бізнесі 
вже на першому етапі його розвитку.

Аналіз конверсії, вивчення шляхів взаємо-
дії клієнтів із контентом:

– менеджмент визначає ключові показ-
ники ефективності (KPI). Коефіцієнт конвер-
сії може бути одним із найважливіших KPI. 
Він вимірює відсоток відвідувачів, які вико-
нали цільові дії на сайті. Наприклад, веб-сайт 
щомісяця відвідують 300 користувачів і 30 із 
них щось купують. Коефіцієнт конверсії ста-
новить 30, розділене на 300, тобто 10%;

– інструменти Google Analytics допомо-
жуть вивчити, які сторінки відвідуються най-
частіше, де користувачі проводять найбільше 
часу та в яких місцях вони покидають сайт;

– виявлення, який контент привертає 
увагу користувачів і який навпаки, відштовхує їх.

Корекція тактики обслуговування на основі 
отриманої інформації:

– після збору інформації про взаємодію 
користувачів з сайтом, необхідно система-
тично аналізувати отримані дані;

– на основі аналізу даних, вносити зміни 
в дизайн, структуру сайту, контент тощо;

– постійна робота над створенням меха-
нізмів для отримання відгуків від користува-
чів. Це можуть бути опитування, відгуки на 
сайті або в соцмережах;

– ітераційний підхід, вивчення поведінки 
користувачів та корекція тактики обслугову-
вання [5].

Розглянемо вплив ефективності моніто-
рингових бізнес-процесів на конкурентостій-
кість електронного бізнесу.

Висновки. Отже, електронний бізнес 
вимагає специфічного підходу до організа-
ції його діяльності, де ключовими етапами 
є налаштування взаємодії, взаємодія та 
контроль. Налаштування взаємодії вклю-
чає підготовку сайту, ефективне планування 
рекламних кампаній та забезпечення високої 
зручності користування для відвідувачів. Цей 
етап визначає перший контакт користувача з 
брендом та його враження від нього. Взаємо-
дія фокусується на обслуговуванні клієнта: 
відповідь на запити, забезпечення якісної під-
тримки та швидкість виконання замовлень. 
Контроль включає в себе постійний аналіз 
ефективності проведених заходів, що дозво-
ляє своєчасно вносити корективи в стратегію 
та тактику електронного бізнесу.

Усі ці процеси безпосередньо впливають 
на конкурентостійкість електронного бізнесу. 
Від належної підготовки сайту, ефективної 
реклами та зручності користування залежить, 
чи зможе компанія привабити та утримати 
своїх клієнтів. Ефективне обслуговування 
взаємодії сприяє лояльності клієнтів, а сис-
тематичний контроль та аналіз допомагають 
підтримувати гнучкість бізнесу та адаптува-
тися до змінних умов ринку, забезпечуючи 
його конкурентні переваги в довгостроковій 
перспективі.

Таблиця 3
Аналіз впливу ефективності моніторингових бізнес-процесів 

на конкурентостійкість електронного бізнесу

Елемент бізнес-процесу Вплив на на конкурентостійкість 
електронного бізнесу

Відстеження поведінки 
користувачів на сайті

Допомагає зрозуміти, які елементи сайту працюють 
на користь бізнесу, а які  – ні.

Аналіз конверсії, вивчення шляхів 
взаємодії клієнтів із контентом

Дає змогу підтримувати високий рівень користувацького 
досвіду, сприяючи лояльності клієнтів.

Корекція стратегій на основі 
отриманої інформації

Забезпечує постійне вдосконалення взаємодії 
з клієнтами, збільшуючи ефективність бізнесу.
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