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В условиях стремительного развития электронной коммерции оптимизация бизнес-процессов ста-

новится ключевым фактором конкурентоспособности компаний. В данной работе рассматриваются

основные процессы электронной торговли, включая выполнение заказов, управление складом,

поддержку клиентов, расширение ассортимента, маркетинг и возвраты продукции. Проведен

анализ ключевых аспектов, влияющих на эффективность бизнес-процессов, предложены пути их

совершенствования с применением цифровых технологий и автоматизированных систем. Резуль-

таты исследования позволяют определить стратегии повышения операционной эффективности

и адаптивности бизнеса в условиях цифровой экономики.

Электронная коммерция представляет собой од-

ну из наиболее динамично развивающихся сфер

современной экономики. С развитием цифровых

технологий и повсеместным распространени-

ем интернета произошли значительные изме-

нения в методах ведения бизнеса, что привело

к формированию новых бизнес-моделей и транс-

формации традиционных рынков. Электронная

коммерция не ограничивается только онлайн-

торговлей, она охватывает широкий спектр про-

цессов, включая логистику, маркетинг, управле-

ние взаимоотношениями с клиентами и анали-

тические инструменты. В условиях высокой кон-

куренции на этом рынке компаниям необходимо

постоянно совершенствовать свои бизнес-про-

цессы, чтобы сохранять конкурентоспособность

и удовлетворять ожидания потребителей.
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Рис. 1. Бизнес-модель Остервальдера [1].

Рис. 2. Выполнение заказа покупателя через систему электронной коммерции.

Исследование основано на комплексном ана-

лизе научных публикаций отечественных и за-

рубежных ученых Бариленко В. И. [1], Брикоши-

ной И. С., Трудаева А. М. [2] , Бурмистрова А. А.,

Климченко К. П. [3], Костина К. Б., Субоч А. Н. [9],

Джорждиа А. с соавторами [10], посвященных

управлению бизнес-процессами в электронной

торговле. Также были рассмотрены труды [4—

8]. В ходе работы изучены современные тен-

денции, включая автоматизацию управления

заказами, логистику, маркетинг и клиентский

сервис. Применены методы контент-анализа,

BPMN-моделирования, сравнительного анали-

за и экспертной оценки стратегий управления

заказами и складскими запасами. Анализ рос-

сийских и международных компаний позволил

выявить успешные практики и определить пер-

спективные направления развития сектора.

Результаты исследования показывают, что авт

оматизированные системы управления заказа-

ми OMS (order management system) и склад-

скими запасами WMS (Warehouse Management

System) способствуют сокращению времени

обработки, повышению точности выполнения

заказов и оптимизации хранения продукции. Ин-

теграция с логистическими платформами и ис-

пользование прогнозных алгоритмов улучшают

доставку, а интеллектуальные алгоритмы марш-

рутизации сокращают транспортные издержки.

В сфере клиентского сервиса персонализиро-
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Рис. 3. Управление складскими запасами.

ванные CRM-системы и многоканальная под-

держка повышают уровень удовлетворенности

покупателей. Развитие маркетинговых страте-

гий с применением AI и Big Data способству-

ет эффективному таргетингу, персонализации

предложений и оптимизации рекламных вложе-

ний. Разработанные BPMN-модели бизнес-про-

цессов позволили выявить узкие места и пред-

ложить стратегии их устранения через цифро-

визацию и автоматизацию.

Несмотря на активное развитие электронной

коммерции, остается проблема отсутствия уни-

версальных подходов к формированию и опти-

мизации бизнес-процессов. В научной литера-

туре встречаются различные подходы к анали-

зу и улучшению бизнес-процессов, но систем-

ное описание типовых бизнес-процессов элек-

тронной коммерции встречается редко. В связи

с этим актуальной задачей является разработ-

ка базовых моделей, позволяющих структури-

ровать и оптимизировать основные процессы

электронной коммерции.

Одним из наиболее эффективных инструментов

анализа функционирующих бизнесов является

бизнес-модель Остервальдера [1]. Данная мо-

дель включает девять ключевых блоков, которые

описывают основные аспекты работы предприя-

тия (рис. 1).

Использование данной модели позволяет струк-

турировать процессы компании, выявить их сла-

бые места и определить направления оптими-

зации. В данной статье рассматривается при-

менение этой модели в контексте электронной

коммерции, а также приводится ее стандартное

графическое представление с помощью описа-

ние бизнес-процессов с помощью BPMN.

Исходя из элементов бизнес-модели Остерваль-

дера, можно выделить несколько ключевых биз-

нес-процессов, характерных для электронной

торговли. Процесс выполнения заказов охва-

тывает этапы от момента оформления заказа

покупателем до его доставки. Включает в себя

обработку заказов, логистику, контроль выпол-

нения и обеспечение клиентского сервиса. Для

повышения эффективности используются авто-

матизированные системы управления заказа-

ми (OMS), технологии прогнозирования спроса

и алгоритмы маршрутизации доставки. Оптими-

зация процесса возможна за счет интеграции

складских систем с платформами логистики

и отслеживания заказов в режиме реального

времени (рис. 2).

Процесс включает закупку, приемку, учет и хра-

нение товаров. Важным аспектом является

управление запасами, так как дефицит или из-

быточные запасы могут негативно сказаться на

бизнесе. Для управления складскими запасами

применяются системы WMS, которые позволяют

автоматизировать контроль за размещением

товаров, вести учет поступления и расходования

продукции, а также минимизировать времен-

ные затраты на обработку складских операций
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Рис. 4. Процесс по управлению клиентским сервисом.

(рис. 3).

Управление складскими запасами включает об-

работку запросов, решение проблем, работу

с возвратами и обеспечение качественного вза-

имодействия с клиентами. Основные способы

оптимизации — внедрение чат-ботов на основе

искусственного интеллекта, интеграция CRM-

систем для персонализированного общения

с клиентами, создание многоуровневой системы

поддержки, включающей телефонную, онлайн

и email-поддержку. Успешное управление кли-

ентским сервисом является важным фактором

повышения лояльности покупателей и улучше-

ния пользовательского опыта (рис. 4).

Процесс связан с анализом рыночного спроса

и подбором новых товаров для добавления в ас-

сортимент. Включает взаимодействие с постав-

щиками, анализ потребностей клиентов и тести-

рование новых позиций. Оптимизация возможна

за счет использования данных из аналитических

систем, мониторинга конкурентов и внедрения

алгоритмов машинного обучения для прогнози-

рования трендов спроса (рис. 5).

Продвижение товаров включает комплекс ре-

кламных и маркетинговых мероприятий, направ-

ленных на привлечение клиентов (рис. 6). Среди

ключевых инструментов маркетинга электрон-

ной коммерции можно выделить:

– SEO (оптимизация контента для поисковых

систем);

– контекстную рекламу;

– таргетированную рекламу в социальных се-

тях;

– email-маркетинг;

– программы лояльности и партнерские про-

граммы. Оптимизация маркетинговых процес-
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Рис. 5. Анализ спроса и расширение ассортимента.

Рис. 6. Продвижение товаров с помощью маркетинговых стратегий.

сов достигается за счет автоматизированных

платформ управления рекламой, сегментации

целевой аудитории и персонализированного

контента.

Процесс обработки возвратов является важной

частью клиентского сервиса. Возвраты могут

быть вызваны различными причинами — от де-

фектов продукции до несоответствия ожидани-

ям клиента. Важно обеспечить удобную систему

возврата, которая минимизирует временные за-

траты клиентов и бизнеса. Оптимизация включа-

ет автоматизированные процессы регистрации

возвратов, внедрение чат-ботов для первичной

обработки запросов и системы анализа причин

возврата товаров (рис. 7).

Анализ и оптимизация бизнес-процессов явля-

ется ключевым фактором конкурентоспособно-

сти компаний в сфере электронной торговли. По-

стоянное развитие технологий, рост ожиданий

потребителей и увеличение объемов онлайн-

продаж требуют внедрения инновационных под-

ходов к управлению операционной деятельно-

стью. Компании, которые систематически оп-

тимизируют свои процессы, добиваются по-

вышения эффективности, снижения издержек

и улучшения клиентского опыта. Использование
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Рис. 7. Обработка возвратов товаров от покупателя поставщику/складу.

Business Model Canvas Остервальдера позволя-

ет комплексно рассмотреть основные аспекты

бизнеса, выявить ключевые направления разви-

тия и определить точки роста. Данная модель

помогает не только оценить текущие бизнес-

процессы, но и определить, какие элементы

требуют модернизации. В частности, анализ

цепочки создания ценности, структуры затрат

и взаимодействия с клиентами позволяет разра-

ботать стратегию, направленную на повышение

рентабельности бизнеса.

Методология as is и to be позволяет не толь-

ко зафиксировать текущее состояние бизнес-

процессов, но и разработать эффективные стра-

тегии их трансформации. Анализ модели as is

выявляет существующие проблемы и неэффек-

тивности, в то время как модель to be фор-

мирует видение будущих улучшений с учетом

современных технологий и лучших практик. Этот

подход особенно важен для электронной ком-

мерции, так как позволяет компаниям быстро

адаптироваться к изменениям на рынке и внед-

рять инновационные решения. Автоматизация

процессов электронной коммерции с исполь-

зованием OMS, WMS, CRM, AI-решений и ана-

литических систем является важным фактором

повышения эффективности бизнеса. Компании,

активно использующие передовые технологии,

могут снижать операционные затраты, улучшать

точность прогнозирования спроса и повышать

уровень клиентского сервиса. Интеграция IT-

систем с логистическими платформами, мар-

кетинговыми инструментами и аналитическими

модулями позволяет создать единую экосисте-

му управления бизнесом.

В результате проведенного исследования мож-

но сделать вывод, что оптимизация бизнес-про-

цессов электронной коммерции — это не просто

способ улучшить текущую операционную дея-

тельность, а стратегическая необходимость для

компаний, стремящихся к устойчивому росту

и повышению конкурентоспособности. Исполь-

зование методологии Остервальдера, анализ

бизнес-процессов с позиции as is и to be, ав-

томатизация и внедрение современных техноло-

гий создают основу для эффективного управле-

ния, снижения затрат и повышения удовлетво-

ренности клиентов.
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