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КОНЦЕПТУАЛЬНІ ЗАСАДИ УПРАВЛІННЯ БІЗНЕС-ПРОЦЕСАМИ 
ПІДПРИЄМСТВ ЕЛЕКТРОННОЇ КОМЕРЦІЇ

CONCEPTUAL BASIS OF BUSINESS PROCESS 
MANAGEMENT OF E-COMMERCE ENTERPRISES
Метою статті є дослідження концептуальних засад управління бізнес-процесами підприємств елек-

тронної комерції. Наведена динаміка розвитку ринку електронної комерції у вартісному вираженні. Дослі-
джено сутність поняття «електронна комерція» та підходи до його тлумачення. Визначено, що розгляда-
ти поняття «електронна комерція» доцільно з позицій як економічного, так і правового підходів. Уточнено 
теоретичні засади управління бізнес-процесами підприємств електронної комерції. Встановлено, що 
електронна комерція включає в себе чотири основні бізнес-процеси: електронну рекламу і маркетинг; за-
мовлення; платежі та доставку. Наведено авторське визначення поняття «управління бізнес-процесами 
підприємств електронної комерції». Розроблено модель концептуальних засад управління бізнес-процеса-
ми підприємств електронної комерції.

Ключові слова: електронна комерція, електронна торгівля, e-commerce, бізнес-процеси, управління 
бізнес-процесами.

Целью статьи является исследование концептуальных основ управления бизнес-процессами предпри-
ятий электронной коммерции. Приведена динамика развития рынка электронной коммерции в стоимостном 
выражении. Исследована сущность понятия «электронная коммерция» и подходы к его толкованию. Опре-
делено, что рассматривать понятие «электронная коммерция» целесообразно с позиций как экономическо-
го, так и правового подходов. Уточнены теоретические основы управления бизнес-процессами предприятий 
электронной коммерции. Установлено, что электронная коммерция включает в себя четыре основные биз-
нес-процесса: электронную рекламу и маркетинг; заказ; платежи и доставку. Приведено авторское опреде-
ление понятия «управление бизнес-процессами предприятий электронной коммерции». Разработана модель 
концептуальных основ управления бизнес-процессами предприятий электронной коммерции.

Ключевые слова: электронная коммерция, электронная торговля, e-commerce, бизнес-процессы, 
управление бизнес-процессами.

The volume of retail sales in the e-commerce market in the world shows steadily dynamics for growth year over year.  
At the same time, there is a stable tendency to increase the share of e-commerce. Given the significant pace of devel-
opment of e-commerce in the domestic market, there is a need to study the conceptual foundations of business process 
management of e-commerce enterprises, which will increase the competitiveness of domestic enterprises. The aim of the 
article is to study the conceptual foundations of business process management of e-commerce enterprises. The dynam-
ics of e-commerce market development in terms of value is given. The essence of the concept of "e-commerce" is inves-
tigated. It is determined that it is expedient to consider the concept of "e-commerce" from both economic and legal ap-
proaches. Studies of the theoretical foundations of business process management of e-commerce enterprises allowed to 
formulate the author's definition of this concept, which means a systematic process of management procedures (planning, 
organization, use of motivational tools, control, coordination of e-commerce), aimed at achieving goals. managerial influ-
ence. It is determined that the main forms of cooperation between e-commerce entities are business models. The char-
acteristics of the main business models of e-commerce enterprises are given. It is established that e-commerce includes 
four main business processes: e-advertising and marketing; order; payments and delivery. The conceptual provisions of 
business process management of e-commerce enterprises are defined, namely: object, subjects, business models, busi-
ness processes, principles, functions, methods, allowed to develop a conceptual model of business process management 
of e-commerce enterprises, which forms theoretical, organizational, methodological and informational support of business 
process management of e-commerce enterprises, will increase the competitiveness of business, strengthen the market 
position of the enterprise and provide relevant information for effective management decisions.

Keywords: electronic commerce, electronic trading, e-commerce, business processes, business process management.
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Постановка проблеми. Розвиток підприємни-
цтва на засадах електронної комерції має стрімку 
динаміку. Згідно з відомостями компанії Netpeak 
Group, приріст частки e-commerce у сукупному об-
сязі світової торгівлі з 2008 по 2018 рік становив 
близько 10% [1]. Як повідомляє портал Statista, 
загальний світовий дохід від електронної торгівлі 
в 2022 році може досягти $6,5 трлн [2]. Конфе-
ренція ООН із торгівлі і розвитку констатує, що 
близько 90% угод відбувається в сегменті B2B. 
Саме для цієї категорії, як відзначають аналітики 
eMarketer, у пріоритеті використання онлайн-ін-
струментів: близько 94% топ-менеджерів амери-
канських В2В-компаній називають їх ключовими 
двигунами зростання бізнесу. А за даними плат-
форми BigCommerce, приблизно 80% компаній 
оформляють замовлення за допомогою сайту, 
77% – електронної пошти, а понад 30% корис-
туються послугами маркетплейсів (оптимізовані 
онлайн-платформи, торгові інтернет-майданчи-
ки, які допомагають зв'язувати онлайн продавців 
і покупців (eBay, Amazon, Alibaba, Rozetka тощо)). 
Однак при такому великому ринку B2B-ecommerce 
більшість українських компаній все ще обмежують-
ся національними рамками. Згідно з оцінками аген-
ції інтернет-маркетингу Netpeak, обсяг українсько-
го ринку e-commerce не перевищує $1,5 млрд, тоді 
як у Німеччині – $35 млрд, Сполученому Королів-
стві – $52 млрд, США – $184 млрд [3].

Обсяг роздрібних продажів на ринку електро-
нної комерції у світі за 2018 рік становив $2,8 трлн, 
за 2019 рік – $3,5 трлн, за 2020 рік – $4,1 трлн, що 
становить 11,9%, 13,7% та 15,5% від показника за-
гальних роздрібних продажів. При цьому спостері-
гається стабільна тенденція до зростання частки 
e-commerce. Очікується, що за підсумками 2021 року 
вона досягне 17,5% [4] (рис. 1).

Зважаючи на значні темпи розвитку електронної 
комерції на вітчизняному ринку, виникає необхідність 
у дослідженні концептуальних засад управління біз-
нес-процесами підприємств електронної комерції, 
що дозволить підвищити конкурентоспроможність ві-
тчизняних підприємств.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Питан-
ня управління підприємствами електронної комерції 
висвітлено у наукових працях багатьох учених, таких 
як: А. Буджєвіч [5], Л.О. Волонтир [6], Д.Д. Євтушенко 
[7], В.М. Желіховський [8], О.В. Зелінська [9], О.В. Ко-
шонько [10], С.Ф. Легенчук, А.С. Скакун [11], С.В. Ма-
ловичко [12], Е.А. Петрик [13], Н.Л. Писаренко [14], 
Д.С. Пілевич [15], В.І. Скіцько [16], М. Хамер [17], 
Л.І. Чорнобай, О.І. Дума [18], В. Целарі [19], К.С. Ша-
пошников [20]. Попри таку велику кількість наукових 
праць, питання концептуальних засад управління 
бізнес-процесами підприємств електронної комерції 
актуальне та вимагає подальшого більш глибокого 
дослідження.

Мета статті – дослідження концептуальних засад 
управління бізнес-процесами підприємств електро-
нної комерції.

Для досягнення поставленої цілі необхідно вико-
нати низку завдань:

– дослідити сутність поняття «електронна комерція»;
– уточнити теоретичні засади управління бізнес-

процесами підприємств електронної комерції;
– розробити модель концептуальних засад управлін-

ня бізнес-процесами підприємств електронної комерції.
Виклад основного матеріалу. Відповідно до 

статті 3 Закону України «Про електронну комерцію» 
електронна комерція – це відносини, спрямовані на 
отримання прибутку, що виникають під час вчинен-
ня правочинів щодо набуття, зміни або припинення 
цивільних прав та обов’язків, здійснені дистанційно 
з використанням інформаційно-телекомунікаційних 
систем, внаслідок чого в учасників таких відносин ви-
никають права та обов’язки майнового характеру [21].

У науковій спільноті дослідженню сутності елек-
тронної комерції присвячено праці багатьох науков-
ців, що потребує пошуку єдиного науково-обґрунто-
ваного підходу (табл. 1).

Вартим уваги є підхід С.Ф. Легенчука, А.С. Ска-
кун, за якого сутність поняття «електронна комер-
ція» розглядають як з економічної, так і з правової 
позиції (рис. 2).

Вважаємо за доцільне враховувати правовий під-
хід під час дослідження сутності електронної комер-

ції, оскільки електронна комерція вклю-
чає такі правові відносини з питань: 
укладення та виконання правочинів в 
електронній формі; використання те-
лекомунікаційних мереж для вчинення 
правочинів та надання послуг; елек-
тронних документів та документообігу; 
використання електронних ідентифіка-
торів; розрахунків в електронній формі; 
реклами і маркетингу в телекомуніка-
ційних мережах; захисту прав спожива-
чів; кіберзахисту [4].

Аналіз підходів до тлумачення сут-
ності поняття «електронна комерція» 
дає змогу визначити такі характерні 
ознаки електронної комерції підпри-
ємств, як: використання телекомуні-
каційних мереж і інформаційних тех-
нологій для здійснення комерційних 
угод, застосування електронних форм 
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Рис. 1. Обсяг продажів e-commerce у світі, $ трлн
Джерело: сформовано автором за [4]
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розрахунків та оплати, обслуговування однієї або 
декількох стадій підприємницької діяльності з вико-
ристанням інформаційно-комунікаційних технологій 
(маркетинг, виробництво, продаж, постачання, об-
слуговування після продажу тощо), зниження тран-
сакційних витрат, угоди, укладені з використанням 
інформаційно-комунікаційних технологій [11; 12].

Як визначено у статті 3 Закону України «Про елек-
тронну комерцію», суб’єкт електронної комерції – 
суб’єкт господарювання будь-якої організаційно-пра-
вової форми, що реалізує товари, виконує роботи, 
надає послуги з використанням інформаційно-теле-
комунікаційних систем, або особа, яка придбаває, 

замовляє, використовує зазначені товари, роботи, по-
слуги шляхом вчинення електронного правочину [21].

У науковій літературі виділяють такі групи суб’єктів 
електронної комерції: споживачі (С-consumer), фі-
зичні особи; бізнес-організації (В-business); державні 
органи (G-government, деколи A-administration); спів-
робітники (Е-employee); фінансові установи, що за-
безпечують розрахунки між іншими суб’єктами елек-
тронної комерції. Основними формами співпраці між 
суб’єктами електронної комерції є бізнес-моделі, на-
ведені у табл. 2.

Моделі діяльності підприємств електронної ко-
мерції формуються за рахунок поєднання конкрет-

Таблиця 1
Підходи до тлумачення поняття «електронна комерція»

№ 
з/п Автор Тлумачення

1 Буджєвіч А. 
[5]

процес купівлі-продажу товарів та послуг за допомогою використання електронних 
засобів та Інтернету

2 Кошонько О. 
[10]

використання електронних комунікацій та технологій обробки цифрової інфор¬мації для 
встановлення і змін відносин створення вартості між організаціями та між організаціями 
та індивідами

3 Євтушенко Д. 
[7, с. 185]

сутність всіх операцій між підприємством і всіма контрагентами, здійснених за 
допомогою інформаційних технологій з метою автоматизації бізнес-процесів для 
оптимізації витрат і збільшення економічної ефективності бізнесу. Електронна комерція 
охоплює відносини управління персоналом; оформлення, виконання та оплати 
замовлень; співпрацю з постачальниками, фінансовими установами, державними та 
місцевими органами влади

4
Легенчук С.Ф., 

Скакун А.С. 
[11]

купівля-продаж, постачання продукції споживачам за допомогою комп’ютерних мереж, 
а також перерахування грошових коштів та підписання угод за допомогою електронних 
засобів

5 Маловичко С. 
[12]

підприємницька діяльність в нематеріальній сфері, що реалізується з використання 
інформаційно-комунікаційних технологій на засадах континуальності (щодо часу 
здійснення угод), індивідуалізації (щодо характеру комунікацій), інтеграції (щодо інших видів 
підприємницької діяльності підприємства), інноваційності (відносно орієнтирів розвитку)

6 Желіховський В. 
[8]

система взаємовідносин у сфері здійснення обміну даними (електронними 
документами) та інформацією між суб’єктами господарювання з використанням 
глобальної мережі Інтернет

7 Пілевич Д. 
[15]

вид господарської діяльності, за якого відбувається взаємодія між двома економічними 
суб’єктами щодо продажу товарів та послуг за допомогою використання інформаційних 
мережевих технологій і в результаті чого відбувається задоволення потреб одних 
учасників таких відносин та формується дохід у інших

Джерело: сформовано автором

Електронна комерція

Правовий підхід Економічний підхід

сукупність правил, які врегульовують 
порядок здійснення відносин між 
замовником та постачальником при 
оформленні договорів купівлі-продажу 
товарів (робіт, послуг), спрямованих на 
отримання прибутку на основі 
виконання електронних процедур

електронна економічна діяльність, 
пов’язана з реалізацією і постачанням 
товарів (робіт, послуг), вибір та 
замовлення яких здійснюється через 
комп’ютерні мережі, а розрахунки між 
покупцем та постачальником 
здійснюються за допомогою електронних 
засобів

Рис. 2. Економіко-правовий зміст електронної комерції
Джерело: [11]
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Таблиця 2
Бізнес-моделі електронної комерції

№ 
з/п Бізнес-модель Характеристика

1 Бізнес – бізнес (business-to-
business, B2B)

комерційна взаємодія між бізнесовими компаніями (підприємствами) 
– виробниками, оптовими посередниками, оптовими клієнтами щодо 
здійснення оптових закупівель та поставок товарів

2 Бізнес – держава (business-to-
government, B2G)

ділові зв’язки комерційних структур з державними організаціями (зокрема 
проведення державних закупівель через мережу Internet)

3 Бізнес – споживач (business-to-
consumer, B2C)

електронна роздрібна торгівля та інші аспекти взаємодії зі споживачем. 
У цьому випадку має місце комерційна взаємодія між електронним 
магазином та покупцем – безпосереднім споживачем товару

4 Споживач – споживач 
(consumer-to-consumer, С2С)

взаємодія споживачів для обміну комерційною інформацією (щодо 
придбання того чи іншого товару чи про співпрацю з певною фірмою) або 
роздрібна торгівля між фізичними особами

5 Споживач – держава (consumer-
to-government, С2G)

організація взаємодії між споживачами та державними структурами 
(особливо в соціальній та податковій сфері)

6 Співробітник – співробітник 
(employee-to-employee, E2E)

організація взаємодії між співробітниками компанії за допомогою 
електронних ресурсів – форумів, закритих груп в соціальних мережах, 
тощо

7 Бізнес – співробітник (business-
to-employee, B2E)

використання електронних ресурсів компанією для вирішення завдань 
управління персоналом та формування бренду роботодавця та інших – 
корпоративні університети онлайн, внутрішні корпоративні портали

Джерело: сформовано автором на основі [14; 22]

Таблиця 3
Бізнес-процеси підприємств електронної комерції

№ 
з/п Бізнес-процес Характеристика

1
Електронна 
реклама і 
маркетинг

Об’єктом маркетингової діяльності на електронному ринку виступає інформаційно-
аналітична й експертно-дослідницька діяльність організації (підприємства) з 
використанням мережевих інформаційних систем і технологій: з вибору конкурентної 
позиції на цьому ринку, де компанія виступає зі своїм товаром; визначення стратегій його 
просування і розподілу, вибору рекламної і цінової політики з урахуванням всієї сукупності 
чинників зовнішнього і внутрішнього середовища в умовах ризику і невизначеності

2 Замовлення

На підприємствах електронної комерції у бізнес-процесі замовлення товару приймають 
участь: менеджер з продажу (оформлює документ замовлення, погоджує з клієнтом 
замовлення до моменту передачі на відвантаження), бухгалтер (оформлює операції з 
розрахунків, акцептує відвантаження товару), менеджер з логістики (передає на складання 
замовлення підтверджені менеджером з продажу для відвантаження та акцептовані 
бухгалтером, погоджує тоннажність, маршрут прямування, транспортні витрати тощо), 
менеджер напрямку (звітує перед керівництвом)

3 Платежі

Технології електронної комерції пов’язані з фінансовими транзакціями: прийом платежів 
на сайті, використання платіжного терміналу, застосування платіжних карток для продажу 
товарів у кредит в узгоджених торгових мережах (інтернет-банкінг, мобільний банкінг, 
платіжні системи, мобільні платежі, СВІФТ, електронні гроші, криптовалюта), а також із 
торговими та комунікаційними транзакціями – це електронні системи обміну даними, 
система електронного документообігу, програми лояльності на основі покупок її учасників, 
оформлення замовлення через сайт з подальшою доставкою

4
Доставка 

(електронна 
логістика)

Підсистема менеджменту щодо прогнозування, планування, прийняття рішень, 
координації та контролю електронних інформаційних потоків за допомогою інформаційно-
телекомунікаційних систем і технологій із застосуванням математичних методів і 
моделей (в узгоджені із матеріальними, сервісними, фінансовими потоками та потоком 
інтелектуально-трудових ресурсів) на макро-, мезо-, мікроекономічному рівнях

Джерело: сформовано автором на основі [6; 9; 13; 16]

них бізнес-процесів, що впливає на ефективність та 
конкурентоспроможність підприємства. М. Хамер, 
засновник концепції процесного управління підпри-
ємством, під бізнес-процесом розуміє сукупність 
різних видів діяльності, в межах якої «на вході» ви-
користовується один або декілька видів ресурсів, і 
в результаті цієї діяльності на «виході» створюється 

продукт, який являє цінність для споживача [17]. Ме-
тою існування бізнес-процесу є створення продукту 
або іншого корисного результату для клієнтів компа-
нії, керівництва, власників, інших співробітників або 
структурних підрозділів компанії [20].

Українські науковці Л.І. Чорнобай, О.І. Дума під 
бізнес-процесом розуміють систему безперервних, 
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взаємопов’язаних, відповідним чином упорядкова-
них і керованих дій (процедур, операцій, виконува-
них функцій), яка є елементом механізму форму-
вання доданої вартості (споживчої цінності) через 
перетворення організаційних ресурсів, зосередже-
них на досягненні однієї комплексної цілі, спрямова-
них на забезпечення продуктивності та ефективності 
організації загалом і забезпеченні досягнення дода-
ної вартості (споживчої цінності) до цільового ринку 
через бізнес-модель підприємства [18].

Електронна комерція, як відзначають дослідники 
[19], включає в себе чотири основні бізнес-процеси: 
електронну рекламу і маркетинг; замовлення; плате-
жі; доставку (електронну логістику) (табл. 3).

Наведені теоретичні засади бізнес-процесів 
підприємств електронної комерції дозволяють 
сформувати підхід до управління, під яким авто-
ром розуміється систематичний процес здійснення 
управлінських процедур (планування, організації, 
застосування мотиваційних інструментів, контролю, 
координації електронної торгівлі підприємства), 
спрямований на досягнення поставлених цілей за 
рахунок цілеспрямованого управлінського впливу.

Концептуальна модель управління бізнес-проце-
сами підприємств електронної комерції наведена на 
рис. 3.

Розроблена концептуальна модель управління 
бізнес-процесами підприємств електронної комерції 
формує теоретичне, організаційне, методичне та ін-
формаційне забезпечення для прийняття ефектив-
них управлінських рішень керівництвом на підприєм-
ствах електронної комерції.

Висновки. Дослідження теоретичних основ біз-
нес-процесів підприємств електронної комерції дали 
змогу сформулювати авторське визначення цього 
поняття, під яким розуміється систематичний процес 
здійснення управлінських процедур (планування, ор-
ганізація, застосування мотиваційних інструментів, 
контролю, координації електронної торгівлі підпри-
ємства), спрямований на досягнення поставлених 
цілей за рахунок цілеспрямованого управлінського 
впливу.

Визначені концептуальні положення управління 
бізнес-процесами підприємств електронної комерції, 
а саме об’єкт, суб’єкти, бізнес-моделі, бізнес-проце-
си, принципи, функції, методи, дали змогу розробити 
концептуальну модель управління бізнес-процесами 
підприємств електронної комерції, що забезпечить 
підвищення конкурентоспроможності бізнесу, зміц-
нення ринкових позицій підприємства та надання 
релевантної інформації для прийняття ефективних 
управлінських рішень.
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Мета управління підвищення прибутку підприємств за рахунок 
збільшення товарообігу, забезпечення суспільного соціального 
балансу інтересів суб’єктів взаємодії та ефективного регулювання 
торговельної діяльності  

Суб’єкти управління – підприємство, відповідальний структурний 
підрозділ, працівник

Об’єкт управління – бізнес-процеси підприємств електронної 
комерції

Предмет управління – теоретико-методичні та практичні засади 
управління бізнес-процесами підприємств електронної комерції

Принципи управління: синергізм, конвергентність, 
цілеспрямованість, економічність, стратегічність, послідовність, 
системність і комплексність 

Методи управління: економічні, соціально-психологічні, 
інформаційні та організаційні 

Функції управління: організація, планування, координація, контроль, 
регулювання 

Рис. 3. Концептуальна модель управління бізнес-процесами підприємств електронної комерції
Джерело: авторська розробка
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