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У науковій праці визначено особливості здійснення логістичної діяльності торгівельними підприємствами в умо-
вах активного розвитку електронної комерції. Визначальними факторами є системи безпеки, нові способи фінан-
сових розрахунків, постійне удосконалення платіжних систем, поява нових програм, плата за дистрибуцію, ціна 
доставки товарів, комунікативні компетенції представників служби логістики, зовнішній образ співробітників, без-
пека платежів та транспортування товарів, довіра та конфіденційність клієнтів.
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ОСОБЕННОСТИ ОСУЩЕСТВЛЕНИЯ ЛОГИСТИЧЕСКОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ 
ТОРГОВЫХ ПРЕДПРИЯТИЙ В УСЛОВИЯХ АКТИВНОГО РАЗВИТИЯ 

ЭЛЕКТРОННОЙ КОММЕРЦИИ

В научной работе определены особенности осуществления логистической деятельности торговыми предпри-
ятиями в условиях активного развития электронной коммерции. Определяющими факторами являются: системы 
безопасности, новые способы финансовых расчетов, постоянное совершенствование платежных систем, появление 
новых программ, плата за дистрибуцию, цена доставки товаров, коммуникативные компетенции представителей 
службы логистики, внешний образ сотрудников, безопасность платежей и транспортировки товаров, доверие и 
конфиденциальность клиентов.

Ключевые слова: особенности, информационно-коммуникационные технологии, торговля, предприятия, элек-
тронная коммерция.
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FEATURES OF TRADING ENTERPRISES’ LOGISTIC ACTIVITIES PERFORMANCE  
IN THE CONDITIONS OF ELECTRONIC COMMERCE ACTIVE DEVELOPMENT

The research work indicates that the increase in the number of electronic commerce services is due to the development 
of information and communication technologies, the increase in the level of their accessibility and their much greater 
competitiveness than in traditional methods of trade. The process of electronic commerce services dissemination is facilitated 
by the continuous security systems development, the emergence of new ways of financial calculations, the constant improvement 
of payment systems, the emergence of new programs. Electronic payment, security and trust are the most important factors, 
the realization of which is possible only through the effective use of modern information technologies system. Of particular 
importance are the communicative competences of the logistics service representatives, the external image of the employees, 
the features of communication with the customer, the level of the service personalization and other related content. 

The peculiarities of logistics activity of domestic trading enterprises in the conditions of active development of e-commerce 
are determined: ensuring the safety of financial calculations and transportation of goods or provision of services, the use 
of new ways of financial calculations and giving consumer the opportunity to choose the most appropriate from to his 
point of view; continuous improvement of payment systems in the conditions of emergence of new programs; optimization 
of distribution fee (minimum payment without loss of quality), increase of personalization and improvement of quality of 
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consumers service by personnel; continuous improvement of information and communication competences; development of 
communicative competencies of logistics service representatives, improvement of employees’ external appearance, increase 
of trust and confidentiality of interaction with clients.

Keywords: features, information and communication technologies, trade, enterprises, e-commerce.

Постановка проблеми. Протягом останніх років спостерігається стійка тенденція щодо зростання 
кількості надання електронних комерційних послуг. Це, безсумнівно, зумовлено розвитком інформацій-
но-комунікаційних технологій, зростанням рівня їх доступності та їх значно більшою конкурентоздатні-
стю, ніж у традиційних методах здійснення торгівлі. Окрім того, сучасні умови світової пандемії є ката-
лізатором активізації діяльності торгівельних підприємств стосовно надання саме електронних послуг.

Окрім того, процесу розповсюдження надання електронних комерційних послуг сприяє постійний роз-
виток систем безпеки, поява нових способів фінансових розрахунків, постійне вдосконалення платіжних 
систем, поява нових програм, які дозволяють відслідковувати поведінку існуючих або потенційних спо-
живачів, розробляючи при цьому більш ефективні маркетингові стратегії, які націлено на вузький сегмент 
клієнтів, відповідно формуючи більш прицільний рекламний контент та ін. Також сприяє цьому процесу й 
розповсюдження різноманітних соціальних мереж, які дозволяють фактично сформувати індивідуальний 
портрет покупця, надати йому персоніфіковану рекламу.

Крім того, безсумнівно, здійснює значний вплив й глобалізація ринку, яка, з одного боку, сприяє змен-
шенню торгівельних бар’єрів, а з іншого – значно посилює рівень конкуренції, що стимулює підприєм-
ства до пошуку нових конкурентних переваг та активізації їх інноваційної діяльності.

Тому в умовах сучасних реалій визначення особливостей здійснення логістичної діяльності торгівель-
них підприємств за активного розвитку електронної комерції є актуальним.

Аналіз останніх досліджень та публікацій. Логістична діяльність торгівельних підприємств роз-
глядалась такими вченими: П. Татам і Ю. Ву, А. Гунасекаран і Е. Нгай, З. Ліна, З. Гілінг, Д. Вейвей,  
Дж. Н. Пірсон і Дж. Семейн, G. Marchet, A. Perego, S. Perotti, Д. Гілмор, Дж. Томпкінс та ін. Питання 
електронної комерції досліджували Р. Рахаю, Г. Шнайдер, З. Цзин, Т. Гарофоло, Дж. Гонсалес тощо. 
Особливості здійснення платежів за допомогою інформативно-комунікаційних технологій визначали  
К. Строборн, А. Хайтманн, К. Лейбольд, Г. Франк, Д. Абражевич, С. У. Гуан, Ф. Хуа, Р. К. Челлаппа,  
К. Строборн, А. Хайтманн, К. Лейбольд, Г. Франк та ін.

Отже, для подальшого розвитку вітчизняного ринку надання логістичних послуг торгівельними під-
приємствами в умовах активного розвитку електронної комерції доцільно враховувати існуючі напра
цювання.

Мета і завдання дослідження полягають у вивченні особливостей здійснення логістичної діяльності 
торгівельних підприємств в умовах активного розвитку електронної комерції.

Виклад основного матеріалу. Електронна комерція використовує різні мережеві інформаційні техно-
логії, зокрема Інтернет-технології, у різних ділових практиках [24]; зосереджує увагу на передачі, обміні, 
купівлі чи продажі різних видів товарів і послуг за допомогою комп’ютерних мереж, як правило, Інтер-
нету [29].

Поряд з тим, логістика розглядається як частина ланцюга поставок, яка ефективно планує, впроваджує 
та контролює потік та зберігання численних послуг та товарів, а також пов’язану інформацію від точки 
походження до точки споживання для задоволення потреб споживачів [31]. Це функція, за допомогою 
якої міжнародні та місцеві субпідрядники керують послугами, підтримуючи параметри кількості, своє-
часності, якості та витрат [19]. Коли ця логістична система обробляється в електронному вигляді, вона 
називається електронною логістикою [13].

Крім того, ефективність роботи електронної логістики значною мірою базується на задоволеності клі-
єнтів. Задоволеність клієнтів базується на різних факторах, а саме: збори за розподіл, час транзиту, спосіб 
оплати та інформаційні технології [15].

Розподіл є важливим елементом будь-якої логістичної системи [9] та ґрунтується на розповсюдженні 
товару фактичному покупцеві. Логістичні операції складаються з введення, зберігання, транспортування, 
а також роздачі фізичних товарів кінцевим споживачам [9].

Однак дистрибуція товарів несе розумну плату, яка зазвичай стягується з покупців, що безпосередньо 
впливає на задоволення клієнтів.

Ціна доставки (плата за розповсюдження) має значний вплив на рівень задоволеності клієнтів [30]. 
Низькі тарифи на розподіл підвищують рівень задоволеності, проте висока плата за дистрибуцію може 
знижувати рівень задоволеності клієнтів. Для вирішення цього питання організації з електронної логіс-
тики можуть запроваджувати нові канали розповсюдження, щоб підвищити задоволення замовника за 
рахунок зменшення плати за дистрибуцію [27].
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Також плата за дистрибуцію включає плату за повернення товарів [30]. Коли клієнти недоступні за 
вказаною адресою, тоді логістичний представник повертає товар організації, що спричиняє додаткові ви-
трати. Замовник також несе відповідальність за сплату цієї вартості. Крім того, існує думка, що логістичні 
витрати, пов’язані з дистрибуцією, є одним із впливових факторів задоволення замовника. 

За деякими даними [18], час транзиту є життєво важливим логістичним фактором, який суттєво впли-
ває на задоволеність клієнтів. Наприклад, Інтернет-дослідження ринку в Китаї показали, що покриття 
логістичними послугами та ефективність доставки є головними проблемами, пов’язаними з логістикою 
(CNNIC, 2014). Пізня доставка викликає незадоволення серед клієнтів. Тому низький час транзиту є най-
більш корисним для підвищення рівня задоволеності.

Отже, час транзиту є ключовим елементом логістичного процесу, а також впливає на клієнта, який 
враховує час для відповіді на замовлення, час для виконання замовлення електронному продавцю, час 
доставки товару та час для зворотної логістики [18]. 

Завжди велике значення надається організаціями, особливо вантажовідправниками, транзитному часу 
[4], оскільки це один з найважливіших аспектів електронних логістичних послуг. Малий час транзиту 
створює позитивний імідж електронних логістичних організацій, який спонукає клієнтів до покупки через 
електронну логістику. Отже, низький час транзиту позитивно впливає на задоволеність клієнтів електро-
нною логістикою. 

Окрім того, оплата є найбільш впливовим фактором задоволеності клієнтів електронною логістикою. 
Легка та безпечна система оплати завжди заохочує клієнтів купувати онлайн. Електронний платіж стає ос-
новним елементом бізнес-операції для організацій, однак електронні платежі стали найбільш критичними 
проблемами успішного бізнесу [5; 11; 16; 26]. 

Крім того, за даними [10], успішний електронний платіж позитивно впливає на задоволеність клієнтів 
електронною логістикою. Тому електронний платіж має суттєве значення для забезпечення рівня задово-
леності клієнта.

Інформаційні технології (ІТ) є основним елементом електронних платежів, які забезпечують їх здійс-
нення. Електронна оплата класифікується за п’ятьма категоріями [1; 6; 8; 25]: електронно-готівкові, пе-
редплачені картки, дебетові картки, електронні чеки та інші картки, пов’язані з ними банківські рахунки 
клієнта. Тому інформаційні технології – це головний фасилітатор задоволення споживачів електронної 
логістики.

Електронна оплата, безпека та довіра також є найважливішими факторами, реалізація яких можлива 
лише за рахунок ефективного використання системи інформаційних технологій (СІТ). Спостереження 
клієнтів щодо безпеки, а також довіри можуть зберегти клієнта за рахунок підвищення рівня задоволено-
сті [3; 26; 27]. Тому важлива роль електронного платежу задовольнити клієнта в електронній логістиці.

Важливого значення набувають комунікативні компетенції представника служби логістики, зовніш-
ній образ співробітників, особливості спілкування із замовником, рівень персоналізації послуги та інший 
пов’язаний із цим вміст. Якість обслуговування персоналу організації щодо клієнтів, іміджу, ставлення та 
комунікацій допомагають формувати загальну якість [30]. Визначення якості послуг є результатом порів-
няння, яке споживачі роблять серед очікувань та умов придбання, надання послуги, їхнього сприйняття 
способу виконання послуги, яке ґрунтується на концепції якості. 

Згідно з певними даними [27] якість послуг здебільшого складається з атрибуту. Цей атрибут пов’яза-
но з персоналом організації, що здійснює електронну логістику або має до неї відношення, їх зовнішнього 
іміджу та способів спілкування. Якість обслуговування персоналу, як правило, ілюструє рівень ефектив-
ності персоналу, його ставлення до сервісних та комунікативних здібностей щодо ефективного задово-
лення основної потреби в якості. 

Отже, якість обслуговування персоналу є найважливішим елементом просування е-логістики, що авто-
матично підвищує ефективність роботи електронної логістики організації. 

Окрім того, за результатами дослідження [12] якість обслуговування персоналу має суттєвий та пози-
тивний зв’язок із задоволенням клієнтів від електронної логістики. 

За даними [15] якість інформації має позитивний зв’язок із задоволенням клієнтів в інтернеті. Однак 
[14] досліджували появу веб-сайтів та у який спосіб інформаційний атрибут може впливати на задоволен-
ня клієнтів. З іншого боку, на думку вчених [29], доступність якісної інформації в інтернеті призводить до 
підвищення рівня задоволеності клієнтів.

Для електронного бізнесу (електронна логістика) дуже важливо створити кращі веб-сайти з усіма не-
обхідними сервісами, а також інформацією для завоювання довіри серед клієнтів [13]. За даними різних 
досліджень [17] веб-сайт та інформація впливають на задоволення клієнтів.
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Крім того, якість інформації, система та рівень задоволеності завжди впливають на використання елек-
тронної комерції [23]. Крім того, організації повинні забезпечити наявність декількох платіжних систем 
на веб-сайті, щоб покупець мав можливість обрати найкращу з його точки зору. Ця система повинна бути 
надійною та здатною підтримувати конфіденційність клієнтів. Оскільки приблизно 67 % клієнтів вирі-
шили припинити операції, коли їх попросили надати дані кредитної картки та особисту інформацію [2]. 

Електронна комерція будується на системах електронної оплати [15] та електронній логістиці, засно-
ваній на електронній комерції. Для ефективної роботи обом потрібні інформаційно-комунікаційні техно-
логії (ІКТ).

ІКТ відіграють роль моста між покупцем та продавцями для оплати е-логістичних товарів. За даними 
[20] управління транспортом є одним із видів ІКТ, а оплата – однією із функцій управління транспортом 
[7].

Фактично система електронних логістичних замовників, ІКТ є базовим механізмом, який включає 
Інтернет-портал, систему транзакцій, засоби зв’язку, сховища даних, системи продажу, придбання та інше 
програмне забезпечення для планування, ланцюгів поставок та систем електронного навчання. 

Отже, здійснений ґрунтовний аналіз свідчить, що головними особливостями здійснення логістичної 
діяльності вітчизняними торгівельними підприємствами в умовах активного розвитку електронної комер-
ції є забезпечення безпеки здійснення фінансових розрахунків та транспортування товарів або надання 
послуг, застосування нових способів фінансових розрахунків та надання споживачеві можливості обрати 
найбільш доцільний з його точки зору спосіб; постійне удосконалення платіжних систем в умовах появи 
нових програм; оптимізація плати за дистрибуцію (мінімальна плата без втрати якості), зростання персо-
налізації та підвищення якості обслуговування споживачів персоналом; постійне удосконалення інформа-
ційно-комунікаційних компетенцій; розвиток комунікативних компетенцій представників служби логіс-
тики, покращення зовнішнього образу співробітників, зростання довіри та забезпечення конфіденційності 
взаємодії з клієнтами.

Перспективою подальших розвідок є здійснення аналізу ефективності логістичної діяльності в Україні.
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