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У цій статті основна увага зосереджена на актуальному питанні визначення впливу ефективності бізнес-
процесів на конкурентоспроможність компаній електронної комерції. Проаналізовано та систематизовано 
основні елементи бізнес-процесу електронної комерції. Електронна комерція може допомогти компаніям ста-
ти більш конкурентоспроможними внаслідок зниження витрат, розширення ринків, моніторингу та обліку про-
цесів продажів, поліпшення обслуговування клієнтів і використання персоналізації. Статистика свідчить про 
позитивні тенденції в розвитку електронної комерції. Розглянуто швидке зростання та поширення електро-
нної комерції та електронних технологій в Україні. Результати показують, що методи бізнес-аналізу – аналіз і 
обробка даних OLAP, а також методи аналізу даних – Data Mining – мають застосовуватися для ефективного 
управління компаніями, пов’язаними зі сферою електронної комерції.

Ключові слова: електронна комерція, бізнес-процес, конкурентоспроможність, підприємство, OLAP,  
Data Mining.

This article is devoted to the topical issue of identifying the impact of the efficiency of business processes on the 
competitiveness of e-commerce enterprises. In e-commerce enterprises, business processes have features due to 
the use of digital technologies. The main elements of e-commerce business processes were analyzed and system-
atized. Elements of business processes have a direct impact on the competitiveness of e-business. The competitive-
ness of e-business expresses its ability to meet the needs of customers in goods and services. The competitiveness 
of an enterprise is affected by the price parameters of goods or services, the system of managing financial flows, 
investment and innovation activities. Electronic commerce allows enterprises to become more competitive by reduc-
ing costs, expanding markets, the ability to monitor and record the sales process, improving the quality of customer 
service and using personalization. Statistics show positive trends in the development of e-commerce. E-commerce 
in Ukraine and the rapid growth and spread of electronic technologies are studied. Electronic commerce requires a 
special approach to the organization of its activities, where the key stages are interaction, interaction and control. 
All these processes directly affect the competitiveness of e-commerce. The company's ability to attract and retain 
customers depends on the correct preparation of the site, effective advertising and ease of use. The results show 
that for the effective management of enterprises related to the field of electronic commerce, it is necessary to apply 
business analysis methods – analysis and processing of OLAP data and analysis technology of data – Data Mining. 
Effective interaction of services increases customer loyalty, and systematic monitoring and analysis help maintain 
business flexibility and adapt to changing market conditions, ensuring its long-term competitive advantage. Pros-
pects for further research consist in the formulation of theoretical prescriptions, substantiation of scientific and meth-
odological approaches, and formation of practical recommendations for increasing efficiency ensuring the security of 
the organization's business processes in the conditions of effective functioning of electronic commerce.

Keywords: e-commerce, business process, competitiveness, enterprise, OLAP, Data Mining.
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Постановка проблеми. Глобальною тен-
денцією за останні десятиліття став швидкий 
розвиток цифрових технологій як каталіза-
тора змін в економічній та соціальній сферах. 
Завдяки цьому формується нова цифрова 
система, що характеризується зміною еконо-
мічних моделей від споживання ресурсів до їх 
виробництва. Важливий складник господар-
ської діяльності підприємств роздрібної торгівлі 
зазнає фундаментальних змін від матеріаль-
ного до нематеріального, а цифрові технології 
активно впроваджуються в різні галузі суспіль-
ного життя, висуваючи нові вимоги до форму-
вання роздрібної торгівлі. Електронна комерція 
стає дедалі популярнішою в сучасному світі, і 
її успіх залежить від організації та управління 
основними бізнес-процесами.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Проаналізувавши джерела з теми дослі-
дження, можна дійти висновку, що тема 
впливу ефективності бізнес-процесів на кон-
курентостійкість підприємств електронної 
торгівлі становить значний інтерес для вітчиз-
няних та закордонних науковців. Серед них: 
Г. Шнайдер [9], В. Геллері [10], В. Гросул, 
І. Шинкаренко [2], Н. Правдюк та М. Настенко 
[5], Ю. Шкригун [8], О. Кубліцька, Н. Іванова 
[3] та інші.

Важливою для цього дослідження є стаття 
Л. Волонтир [1], в якій технологію електронної 
комерції було продемонстровано як засіб під-
вищення конкурентоспроможності компаній.

Основні характеристики та аналіз впливу 
управління організацією на поліпшення біз-
нес-процесів і конкурентоспроможність елек-
тронної комерції навела у своєму дослідженні 
Н. Соколова [7].

В своїх розвідках Д. Скляр [14] звертає 
увагу на концептуальні засади управління 
бізнес-процесами в компаніях електронної 
комерції. Доречно зауважити, що колек-
тивна праця Л. Плотнікова, М. Романенка та 
С. Синенка [4] дає додатковий матеріал щодо 
сутності електронної комерції. 

Водночас необхідно наголосити, що про-
блеми дослідження потребують детального 
аналізу.

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Це дослідження спря-
моване на проведення поглибленого аналізу 
та оцінювання ефективності бізнес-процесів 
електронної комерції, вивчення чинників, що 
впливають на конкурентоспроможність.

Мета статті показати вплив бізнес- 
процесів на конкурентостійкість електронної 
комерції.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Концепція електронної комерції 
вперше з’явилася на сторінках вітчизняної 
преси приблизно 15 років тому, і вже цілком 
сформувалася в українській свідомості. Від-
повідно до закону України «Про електронну 
комерцію», електронна комерція – це від-
носини, спрямовані на одержання прибутку 
внаслідок операцій, пов’язаних з набуттям, 
зміною або припиненням цивільних прав 
та обов’язків, що здійснюються віддалено з 
використанням інформаційно-телекомуніка-
ційних систем. Відносини стосуються прав та 
обов’язків майнового характеру [6]. В своїй 
роботі «Електронна комерція» Г. Шнайдер [9] 
зазначив, що це сфера цифрової економіки, 
яка охоплює всі фінансові та ділові операції, 
які здійснюються за допомогою комп’ютерних 
мереж, і бізнес-процеси, пов’язані з цими 
транзакціями. Вітчизняні компанії працю-
ють в умовах зовнішніх чинників, таких як 
посилення конкуренції та дестабілізація 
економічної ситуації. З огляду на тенденції 
європейської інтеграції та поглиблення від-
носин на міжнародному ринку праці, вико-
ристання технологій електронної комерції 
стає дедалі актуальнішим, особливо коли 
йдеться про інформаційні технології, що без-
посередньо впливає на конкурентоспромож-
ність підприємств. Як зазначають Н. Правдюк 
та М. Настенко, важливим завданням, яке 
постає перед сучасними підприємствами, є 
підтримання та постійне підвищення кваліфі-
кації працівників, тобто формування навичок, 
що дадуть їм змогу швидко адаптуватися до 
передових технологій та складних реалій гло-
бальної економіки [5].

Бізнес-процес компанії – це скоординова-
ний набір процесів, які стосуються створення 
та забезпечення продуктів і послуг для кінце-
вих користувачів. Вони можуть охоплювати 
кілька етапів, від доставки сировини до піс-
ляпродажної взаємодії з клієнтами. Бізнес-
процес звичайного бізнесу зазвичай склада-
ється з роботи в трьох напрямах: вхідні дані, 
перетворення даних і вихідні дані. Кожен біз-
нес-процес має певний життєвий цикл, який 
можна формалізувати, стандартизувати та 
оптимізувати для підвищення ефективності. 
Робочий процес залежить від обсягу роботи. 
Бізнес-процеси компаній електронної комер-
ції характеризуються використанням цифро-
вих технологій.

В епоху оцифрування і прозорості в діло-
вому світі відбуваються серйозні зрушення. 
Якщо традиційний бізнес можна уявити як трі-
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аду «введення, оброблення та виведення», 
то кожен етап має своє значення, і акцент 
переміщується на напрям електронної комер-
ції. Саме перший етап є дуже важливим.  
На цьому етапі компанія готується до вза-
ємодії з потенційними клієнтами і реалізації 
стратегії взаємодії, яка є основою успіху. Зага-
лом, донедавна бізнес-процес електронного 
бізнесу визначався у чотири етапи: реклама, 
обслуговування, оплата, доставка та адміні-
стрування. Нині спостерігається бурхливий 
розвиток фінансів і логістики, а також інду-
стрії електронних платежів для зняття коштів 
з картки покупця або отримання товарів через 
філії логістичних компаній. Відтак пропону-
ємо вважати, що бізнес-процес сучасної елек-
тронної комерції спрощений і складається з 
3 етапів.

Перший бізнес-процес електронного під-
приємства умовно відповідає збору вхідних 
даних. Він має складну структуру. В елек-
тронній комерції перші етапи бізнес-процесу 
визначають подальшу взаємодію з клієнтами. 
Цей бізнес-процес орієнтований на оптиміза-
цію сайту, яка забезпечує зручність викорис-
тання та видимість у пошукових системах. 
Реклама сприяє приверненню уваги до сайту, 
а аналіз поведінки користувачів дає змогу 
коригувати стратегії підвищення ефектив-
ності взаємодії з клієнтом. Отже, перший етап 
є ключем до підготовки успішних продажів 
електронної комерції.

Другий етап – це здійснення покупки, коли 
користувач оцінює зручність купівлі товарів 
або послуг і робить замовлення. Для багатьох 
покупців процес купівлі товарів в інтернет-
магазині набагато складніший, ніж додавання 
товарів у кошик і здійснення оплати за них.

Третій етап передбачає визначення ефек-
тивності бізнес-процесів, які можуть зміню-
ватися під впливом постійно мінливого циф-
рового середовища. Заходи з розроблення 
електронного комерційного середовища 

передбачають аналіз поведінки клієнтів з 
використанням цифрових інструментів, ана-
ліз конверсій вебсайтів і коригування їхньої 
тактики в інтернеті.

Кожен із цих етапів потребує ретельного 
планування та втілення з боку керівництва 
компанії для забезпечення конкурентоспро-
можності та ефективності бізнесу. Водночас 
реалізація цих операцій може значно підви-
щити конкурентоспроможність підприємства. 
Зокрема, можна виділити основні елементи 
впливу бізнес-процесів: зручність взаємодії, 
зручність оплати та швидкість обслугову-
вання ( таблиця 1).

Як видно з таблиці, елементи бізнес-про-
цесу безпосередньо впливають на конкурен-
тоспроможність електронного бізнесу. Кон-
курентоспроможність е-бізнесу відображає 
його здатність задовольняти потреби клієнтів 
у товарах і послугах. На конкурентоспромож-
ність підприємства впливають цінові характе-
ристики товарів і послуг, системи управління 
фінансовими потоками, інвестиційна та інно-
ваційна діяльність.

Електронна комерція дає змогу компаніям 
скорочувати витрати, збільшувати продажі, 
контролювати й описувати процеси торгівлі, 
покращувати якість обслуговування клієнтів 
і підвищувати свою конкурентоспроможність 
завдяки персоналізації. Залежно від типу 
транзакції, технологію електронної комер-
ції можна розділити на фінансові операції: 
інтернет-банкінг, мобільний банкінг, платіжні 
системи, мобільні платежі, SWIFT, електро-
нні гроші, криптовалюти тощо [1]; торгові та 
комунікаційні операції: електронне представ-
ництво на сайтах інтернет-магазинів електро-
ніки, в мобільних додатках, у корпоративному 
програмному забезпеченні, яке пов’язане з 
бек-офісом.

Одним із важливих стимулів для розви-
тку електронної комерції в Україні є розвиток 
послуг з проведення закупівель. Наявні різні 

Таблиця 1
Вплив елементів бізнес-процесів 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 продажів, 
натомість можливість використання завдатків або попередніх 
платежів може знизити обсяги продажів.

Швидкість обслуговування Вчасна реакція на замовлення та швидкість його обробки 
підвищують довіру клієнта та ймовірність повторної покупки.

Джерело: [7]
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сфери, які репрезентують різницю між вар-
тістю доставки, гарантією доставки, терміном 
доставки, оплатою після отримання замов-
лення, географічною доступністю та іншими 
чинниками. Також розвиваються інноваційні 
форми закупівель – автоматизована служба 
доставки.

Важливо зазначити, що однією з тенденцій 
електронної комерції є збільшення мобіль-
ного трафіку. Також зростає попит на розро-
блення мобільних додатків для покращення 
взаємодії між компаніями та споживачами 
послуг і товарів. Активний інтерес до сфери 
електронної комерції демонструють компанії, 
що працюють на ринку послуг, зокрема турис-
тичні агенції.

Загалом, глобальна тенденція розвитку 
електронної комерції є доволі оптимістич-
ною. Сучасні технології електронної комерції 
постійно розвиваються. На жаль, вітчизняні 
компанії відстають у цій галузі від іноземних. 
Однією із сучасних інноваційних технологій 
електронної комерції є мобільна комерція 
та мобільні платежі. Є багато компаній, що 
займаються мобільними платежами, від опе-
раторів мобільного зв’язку до банків. Банки 
є важливим компонентом цього ланцюжка і 
виконують роль фінансових гарантів тран-
закцій. Розвиток мобільних платежів тісно 
пов’язаний з технологією NFC, що викорис-
товується в мобільних пристроях. Наразі ця 
технологія використовується для придбання 
квитків, цифрових товарів і здійснення мікро-
платежів.

Сприятливі прогнози розвитку мобіль-
них платежів підтверджуються статистич-
ними даними. Згідно з дослідженням Allied 
Market Research, очікується, що глобальний 
ринок мобільного банкінгу сягне приблизно 
1824,7 млн доларів США до 2026 року [12]. 
Зростає кількість мобільних застосунків, 
пов’язаних із мобільною комерцією, сервісами 
з продажу квитків, купонів, мобільних грошо-
вих переказів та мікроплатежів. Учасниками 
інфраструктури в сукупності з мобільними 
платежами є оператори мобільного зв’язку, 
виробники мобільних пристроїв, постачаль-
ники послуг мобільних платежів, розробники 
мобільних додатків, агрегатори контенту та 
інші учасники. Різні учасники таких мобільних 
платежів потребують розроблення єдиних 
стандартів і заходів безпеки.

Отже, статистичні дані свідчать про пози-
тивну тенденцію розвитку електронної комер-
ції в Україні, а також про швидке зростання та 
розширення технологій електронної комерції 

у світі загалом. Водночас українські компанії 
менш представлені в цьому сегменті, а наявні 
компанії менш ефективні та зростають лише 
завдяки зростання ринку. Це пов’язано з роз-
робленням сегментації ринку та інших марке-
тингових рішень, зокрема, з впровадженням 
програм лояльності та CRM-систем.

Задля ефективного управління компаніями, 
які займаються сферою електронної комерції, 
необхідно впровадити методи бізнес-аналі-
тики. Сфери її застосування передбачають 
такі завдання, як прогнозування обсягів прода-
жів, управління обсягами запасів, визначення 
оптимальної торговельної націнки, виявлення 
типових моделей поведінки споживачів, опти-
мізація навігації на місцях і поліпшення якості 
змащувальних матеріалів. Повна аналітична 
система складається з таких компонентів, як 
зберігання даних, інструменти обробки даних, 
інструменти аналізу даних та інструменти 
візуалізації. Інструменти аналізу даних – ана-
літичне опрацювання даних (OLAP – інтер-
нет-аналітичне опрацювання) та видобуток 
даних – Data Mining.

Завдяки OLAP [13] аналітики аналізують 
бізнес-операції на підставі фактичних даних 
(обсяг продажів, кількість запасів тощо). 
Отже, інструмент OLAP дає змогу отримувати 
відповіді на запитання в режимі реального 
часу і використовується для створення звітів 
про процес індикації в різних розділах. Вони 
створені для перевірки гіпотез, які вже сфор-
мульовані аналітиками.

Методи видобутку даних використову-
ються для пошуку раніше невідомої інформа-
ції в накопичених даних. На відміну від техно-
логії OLAP, пошук шаблонів і шаблонів у базі 
даних виконується не користувачем системи, 
а самою технологією видобутку даних на 
основі алгоритмів.

В галузі електронної комерції викорис-
тання технології інтелектуального аналізу 
даних допомагає вирішувати такі завдання, 
як класифікація відвідувачів сайту, сегмента-
ція клієнтів, упорядкування необхідного інвен-
тарю товарів на складі та визначення набору 
товарів, які клієнти купують одноразово [11]. 
В цьому аналізі також можуть використовува-
тися офлайн-магазини, що містять видобуток 
даних, програми лояльності та дані про грошові 
надходження. Прикладом видобутку даних є 
профілювання клієнтів банку для визначення 
розміру можливої позики на основі даних про 
стать, вік, дохід, майно та сімейний стан.

Загалом, найважливіше в галузі електро-
нної комерції полягає в тому, що вся інфор-
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мація щодо покупок та споживачів вже є в 
електронному вигляді, і завдяки видобутку 
даних аналітики компанії можуть визначати 
інтереси та вимоги певних сегментів покупців, 
а також аналізувати профілі клієнтів сукупно 
або індивідуально, наприклад, рентабель-
ність, лояльність в галузях, які можуть забез-
печити серйозні конкурентні переваги. 

Проблеми кібербезпеки становлять загрозу 
для підприємств усіх типів і розмірів через 
спільність таких елементів, як онлайн-тран-
закції, вебсайти та платіжна інформація.

Перспективою подальших досліджень є 
розроблення теоретичних положень, демон-
страція науково-методичних підходів і ство-
рення практичних рекомендацій щодо під-
вищення ефективності організації безпеки 
бізнес-процесів під час ефективного функціо-
нування електронної комерції.

Висновки. Отже, електронна комерція 
передбачає особливий підхід до організації 
своєї діяльності, де головними етапами є вста-
новлення комунікації, взаємодія та контроль.

Всі ці процеси безпосередньо вплива-
ють на конкурентоспроможність електронної 
комерції. Спроможність компанії залучати й 
утримувати клієнтів залежить від правильної 
підготовки сайту, ефективної реклами та зруч-
ності використання. Дієва взаємодія сервісів 
підвищує лояльність клієнтів, а систематич-
ний моніторинг і аналіз допомагають підтри-
мувати гнучкість бізнесу й адаптуватися до 
мінливих ринкових умов, забезпечуючи його 
довгострокову конкурентну перевагу.

Важливо зазначити, що проблеми кібербез-
пеки становлять загрозу для компаній будь-
яких типів і розмірів через спільність таких 
елементів, як онлайн-транзакції, вебсайти та 
платіжна інформація.

Перспективи подальших досліджень поля-
гають у формулюванні теоретичних поло-
жень, обґрунтуванні науково-методичних під-
ходів і формуванні практичних рекомендацій 
щодо підвищення ефективності убезпечення 
бізнес-процесів організації в умовах ефектив-
ного функціонування електронної комерції.
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