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1. ВВЕДЕНИЕ 

В последние несколько лет российские торговые 
предприятия столкнулись с серьезными вызовами, 
которые связаны с геополитическим давлением, со-
циально-экономическими и регуляторными изме-
нениями.

В условиях высокой динамичности и нестабиль-
ности торговые предприятия направляют усилия на 
обеспечение надежности и ритмичности своей дея-
тельности. Совершенствование бизнес-процессов 
является эффективным инструментом поддержания 
стабильности жизнедеятельности предприятия в тур-
булентных условиях окружающей среды [2]. Оно 
имеет решающее значение для обеспечения эффек-
тивности и результативности операций [11].

Достичь этой цели возможно благодаря внедре-
нию управленческой концепции процессного управ-
ления организацией. Управление бизнес-процессами 
(BPM) рассматривает бизнес-процессы как особые 
ресурсы предприятия, непрерывно адаптируемые к 
постоянным изменениям, и полагается на такие 
принципы, как понятность и видимость бизнес-про-
цессов в организации за счёт их моделирования с 
использованием формальных нотаций, использова-
ния программного обеспечения моделирования, 
симуляции, мониторинга и анализа бизнес-процес-
сов, возможность динамического перестроения мо-
делей бизнес-процессов силами участников и сред-
ствами программных систем [6; 7].

В отличие от ранее принятого функционального 
подхода, основанного на разделении труда и специ-
ализации функций внутри организации, процессный 
подход фокусируется на последовательности дей-
ствий, необходимых для достижения определенного 
результата.

Современное представление процессного подхода 
к управлению было сформировано в ходе обобщения 
результатов фундаментальных исследований Э. Дэ-
минга, В. Шухарта и др. [3; 14].

Внедрение процессного подхода в деятельность 
хозяйствующего субъекта, осуществляющего торго-
вую деятельность, позволяет создать условия для 
получения некоторых результатов:
•	 гибкость в реагировании на динамику внешней 

среды, в том числе изменение спроса конечных 
потребителей на товары и услуги, что в совре-
менных условиях динамичной внешней среды 
представляет собой частое явление;

•	 высокая степень регламентации процессов, реа-
лизуемых в рамках хозяйственной деятельности, 
представляющих собой бизнес-процессы пред-
приятия, что позволяет конкретизировать ответ-
ственных лиц за выполнение каждого бизнес-
процесса;

•	 повышение конкурентоспособности хозяйству-
ющего субъекта за счет использования преиму-
ществ от внедрения бизнес-процессов, в том чи-
сле сокращение времени реакции на изменения 
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внешних и внутренних факторов, а также регла-
ментации действий, что ускоряет принятие ре-
шений и снижает затраты;

•	 формирование благоприятных условий для вне-
дрения новых технологий (базирующихся на при-
менении цифровых информационно-коммуни-
кационных технологий) в связи с тем, что бизнес-
процессы регламентированы и наилучшим об-
разом подходят для автоматизации и цифровизации 
деятельности [4].
Одним из ключевых этапов становления процесс-

ного подхода стало создание концепции управления 
цепочками поставок (SCM), которая получила ши-
рокое распространение в конце XX в. SCM включает 
в себя координацию всех участников цепи создания 
стоимости — от поставщиков сырья до конечных 
потребителей.

Бизнес-процесс — это отдельная единица из ин-
тегрированной системы действий всех структурных 
единиц организации, ориентированная на достиже-
ние установленного результата [1]. 

Процессный подход обладает рядом преиму-
ществ, среди которых улучшение эффективности 
деятельности организации за счет снижения затрат 
времени и ресурсов, упрощения контроля за выпол-
нением задач, минимизации ошибок, более быстрой 
реакции на изменения, понятность и прозрачности 
бизнес-процессов.

Понятность и прозрачность бизнес-процессов 
достигается за счет моделирования, которое позво-
ляет не только наглядно представить, какая, где и 
как выполнятся работа, но и провести анализ биз-
нес-процессов, выявить источники проблем, дубли-
рование функций, а также позволяет провести ими-
тационный эксперимент для исследования поведе-
ния процессов в различных внешних и внутренних 
условиях. 

Предметом данного исследования являются на-
правления регулирования бизнес-процессов в роз-
ничной торговле, целью — выявление особенностей 
BPM в сфере торговли и разработка рекомендаций 
по совершенствованию регулирования бизнес-про-
цессов предприятий розничной торговли.

2. МЕТОДЫ ИССЛЕДОВАНИЯ

В работе использовались такие общенаучные ме-
тоды исследования как: анализ, синтез, обобщение, 
сравнение, индукция, абстрагирование, а также при-
менена методология процессного подхода к управ-
лению. Материалом для исследования являлись на-
учные публикации зарубежных и отечественных 
авторов, посвященные управлению бизнес-процес-
сами в торговле. 

3. РЕЗУЛЬТАТЫ

Управление бизнес-процессами в розничной тор-
говле подразумевает системный подход к повыше-
нию эффективности, результативности и адаптации 
рабочих процессов организации к изменениям, и 
согласует процессы со стратегическими целями. 

В рамках традиционного подхода выделяют не-
сколько видов бизнес-процессов: основные, вспо-
могательных, управляющие и развития [5]. 

К основным относятся бизнес-процессы, связан-
ные с выполнением основной деятельности пред-
приятия и формированием добавленной стоимости. 
К ним относятся обеспечение спроса покупателей 
на товары и торговые услуги (формирование торго-
вого ассортимента с учетом спроса покупателей, 
движение товаров от производителя до конечного 
потребителя, формирование и реализация торговой 
услуги) [4].

Вспомогательные бизнес-процессы необходимы 
для обеспечения бесперебойности основных бизнес-
процессов и повышения их эффективности. Обычно 
они не приносят прямой прибыли, но являются не-
обходимыми для нормального функционирования 
предприятия.

К ним относятся административно-хозяйственные 
процессы (учет и хранение документов, организация 
рабочих мест и обеспечение безопасности труда, 
поддержание чистоты на торговых площадях), веде-
ние бухгалтерского учета, расчеты с поставщиками, 
кадровое администрирование, работа с претензиями 
и возвратами от покупателей, взаимодействие с го-
сударственными органами и др.

Управляющие бизнес-процессы в торговле — это 
набор процедур и операций, которые обеспечивают 
контроль над основными функциями торгового 
предприятия и способствуют достижению его стра-
тегических целей. Эти процессы играют ключевую 
роль в управлении ресурсами, координации деятель-
ности различных подразделений компании и обес-
печении эффективного взаимодействия между ними.

К управляющим бизнес-процессам в торговле 
относятся стратегическое планирование, управление 
финансами и персоналом, риск-менеджмент, юри-
дическая и нормативная поддержка и др.

Бизнес-процессы развития — это совокупность 
действий и мероприятий, направленных на улуч-
шение и расширение существующих бизнес-опера-
ций торгового предприятия, повышение его кон-
курентоспособности и достижение стратегических 
целей. Они включают в себя различные виды ак-
тивности, такие как, маркетинговые исследования, 
разработка новых услуг, оптимизация внутренних 
процессов и др.
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Все бизнес-процессы должны объединяться в 
единую матрицу и ориентироваться на достижение 
цели.

В ответ на растущую сложность цепочек поставок 
возникла модель управления цепями поставок — 
Supply Chain Operations Reference (SCOR), направлен-
ную на унификацию процессов между различными 
заинтересованными сторонами [16].

Она была разработана Советом по цепям по-
ставок, чтобы помочь организациям улучшить управ-
ление цепочками поставок, и предоставляет стан-
дартизированную структуру для оценки, контроля и 
улучшения процессов цепочки поставок [10].

Модель SCOR включает пять ключевых компо-
нентов.

1. Планирование (Plan)
Этот компонент охватывает все процессы, свя-

занные с планированием деятельности в цепи по-
ставок. Включает в себя: прогнозирование спроса, 
планирование ассортимента, финансовое планиро-
вание управление запасами, и др. 

2. Закупка (Source)
Этот компонент описывает процессы получения 

товаров и услуг от поставщиков. Сюда входят: выбор 
поставщиков, заключение контрактов, обработка 
заказов у поставщиков, приемка товаров. Этот ком-
понент направлен на обеспечение своевременного 
поступления товаров при минимальных затратах.

3. Производство (Make)
Этот компонент модели SCOR связан с созданием 

собственных брендов торгового предприятия, с 
контролем качества товаров перед их продажей по-
требителям, с логистикой внутри торгового пред-
приятия.

4. Доставка (Deliver)
Этот компонент включает организацию хранения 

товаров и их доставку покупателям. Его ключевая 
цель — доставка товаров покупателям вовремя и без 
повреждений.

5. Возврат (Return)
Компонент возврата включает организацию при-

ема возвращенных товаров от потребителей, устра-
нение дефектов (ремонт) или переработку товаров, 
которые невозможно продать, и работу над улучше-
нием обслуживания клиентов, чтобы минимизиро-
вать количество возвратов. Цель — минимизировать 
затраты на возврат и улучшить удовлетворенность 
клиентов.

В модели SCOR также есть дополнительный эле-
мент — управление (Enable). 

Хотя он не является одним из пяти основных 
компонентов, он играет важную роль во всей модели. 
Он включает в себя управление всеми операциями 

и поддержку процессов через такие аспекты, как: 
информационные системы, которые используются 
для автоматизации процессов, финансовые ресурсы, 
кадровое обеспечение (подбор и обучение персо-
нала), политика и процедуры торгового предприятия. 

Модель SCOR эффективна для измерения и про-
верки эффективности цепочки поставок. Например, 
в индийском секторе электронной коммерции па-
раметры эффективности SCOR были эмпирически 
проверены, чтобы показать тесную связь с показа-
телями эффективности цепочки поставок [7]

В Индонезии модель SCOR была предложена в 
качестве основы для улучшения эффективности це-
почки поставок в розничной торговле, с тем чтобы 
включить критериев халяль в процессы планирова-
ния, поиска, доставки и возврата товаров. Это га-
рантирует, что розничная торговля соответствует 
исламским правилам, при сохранении эффективной 
цепочки поставок [13]

Компонент GreenSCOR модели SCOR интегрирует 
экологическую эффективность в управление цепоч-
ками поставок. Хотя его применение еще только 
набирает обороты, он может стать стратегическим 
инструментом для внедрения экологически чистых 
методов в цепочки поставок. Достижение этой цели 
становится все более важным, поскольку компании 
стремятся достичь целей устойчивого развития и 
снизить свое воздействие на окружающую среду [12].

Для сетевых розничных предприятий, выходящих 
на рынки других регионов, модель SCOR может по-
мочь выявить и управлять внутренними рисками 
цепочки поставок. Модель помогает системно рас-
познавать риски, связанные с отдельными субъек-
тами и длинными цепочками поставок, что имеет 
решающее значение для поддержания стабильности 
цепочки поставок и обеспечения бесперебойной ра-
боты в разных регионах [7].

В Испании модель SCOR была адаптирована для 
решения конкретных проблем в розничной торговле, 
таких как проблемы с излишками товара. Внедряя 
двухканальную модель цепочки поставок с исполь-
зованием SCOR и дропшиппинга, розничные торго-
вые предприятия могут сократить излишки товара и 
улучшить оборачиваемость запасов [8].

Внедрение модели SCOR в бизнес-процессы роз-
ничной торговли может привести к значительным 
улучшениям эффективности цепочки поставок за 
счет предоставления общего набора определений и 
показателей, которые позволяют проводить сравни-
тельный анализ с отраслевыми аналогами [9]. 

Таким образом, модель SCOR помогает компа-
ниям структурировать свои бизнес-процессы в об-
ласти управления цепочками поставок, а также на-
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ходить возможности для оптимизации и повышения 
эффективности работы, а также улучшения качества 
обслуживания покупателей.

Она позволяет торговым предприятиям сравни-
вать свои процессы с отраслевыми стандартами, 
способствуя повышению производительности и опе-
рационной эффективности. 

Однако при внедрении модели SCOR может воз-
никнуть ряд проблем, среди которых сложность ин-
теграции новых фреймворков моделирования про-
цессов и необходимость управления организацион-
ными изменениями.

Дальнейшее развитие технологий управления це-
пями поставок связано с концепцией Extended Pro-
cess-Wide Information Organism (EPWIO). Это концеп-
ция управления и организации информации в тор-
говых процессах, которая направлена на создание 
единого информационного пространства для всех 
участников торговой деятельности.

EPWIO объединяет информационные потоки, 
управление товарами и денежные потоки, обеспе-
чивая целостное представление о процессах рознич-
ной торговли [17]. Этот подход возник в результате 
глубокого изучения инфраструктуры обработки 
информации, лежащей в основе деятельности це-
почки создания стоимости, с целью улучшения 
управления потоком информации в стратегических 
бизнес-процессах. Он основан на непрерывном со-
вершенствовании бизнес-процессов, позволяя ри-
тейлерам адаптироваться к изменяющимся рыноч-
ным условиям. 

EPWIO предполагает интеграцию данных от раз-
личных источников, таких как поставщики, поку-
патели, логистические компании, финансовые 
учреждения и другие заинтересованные стороны.

Основные принципы EPWIO:
•	 интеграция данных — все данные о товарах, за-

казах, клиентах, поставщиках и других аспектах 
торговли собираются в единую систему. Это по-
зволяет обеспечить доступность актуальной ин-
формации всем участникам процесса;

•	 автоматизация процессов — использование тех-
нологий автоматизации для обработки данных и 
выполнения рутинных операций. Например, ав-
томатическое формирование отчетов, контроль 
над выполнением заказов и управление запасами;

•	 аналитика и прогнозирование — анализ больших 
объемов данных с целью выявления тенденций, 
прогнозирования спроса и предложения, а также 
оптимизации бизнес-процессов;

•	 безопасность и защита данных — обеспечение 
безопасности хранения и передачи данных между 
участниками торгового процесса. Использование 

современных методов шифрования и аутентифи-
кации;

•	 гибкость и масштабируемость — возможность 
адаптации системы к изменениям в бизнесе, 
включая расширение ассортимента товаров, уве-
личение числа клиентов и поставщиков.
EPWIO имеет следующие преимущества:

1)	 улучшение качества обслуживания покупателей. 
Быстрый доступ к информации о наличии това-
ров, сроках доставки и статусе заказа позволяет 
оперативно реагировать на запросы покупателей;

2)	 снижение затрат. Оптимизация логистики и 
складских запасов приводит к уменьшению из-
держек на хранение и транспортировку товаров;

3)	 повышение эффективности работы сотрудников. 
Автоматизация рутинных задач освобождает ра-
бочее время для более творческих задач;

4)	 прогнозирование и планирование. Анализ дан-
ных, которые генерируются в ходе бизнес-про-
цессов, помогает принимать обоснованные ре-
шения по управлению бизнесом.
Для модернизации бизнес-процессов в рознич-

ной торговле решающее значение имеют технологи-
ческие инновации, которые предлагают инстру-
менты для автоматизации процессов и управления 
данными [15]. 

Одной из таких инноваций являются большие 
данные. Торговые предприятия генерируют огромные 
объемы данных из различных источников, включая 
онлайн- и офлайн-транзакции; информацию о взаи-
модействии с покупателями; данные о запасах; ин-
формация, касающаяся цепей поставок и многое 
другое [2]. Эти данные можно использовать для со-
здания бизнес-аналитики, с помощью которой 
можно определять стратегии продаж, ценообразова-
ние, планировки магазина, выявлять тенденций на 
рынке, управлять цепями поставок и рисками, а 
также решать другие задачи.

Успешное внедрение новых технологий требует 
глубокого понимания их потенциальных преиму-
ществ и соответствия бизнес-целям. Хотя эти мето-
дологии и технологии обеспечивают надежную 
основу для BPM в торговле, успешному внедрению 
могут помешать такие проблемы, как сопротивление 
изменениям и сложность интеграции. Решение этих 
проблем имеет большое значение для реализации 
полного потенциала инновационных технологий.

Для успешной модернизации бизнес-процессов 
необходим комплексный подход и учета множества 
факторов. 

На первом этапе необходимо провести анализ 
текущих бизнес-процессов и определить потреб-
ности бизнеса и области, требующие улучшений. 
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Среди потребностей бизнеса может быть оптимиза-
ция процессов, улучшение клиентского опыта, по-
вышение эффективности работы сотрудников или 
снижение затрат.

На втором этапе проводится постановка целей и 
задач, создание моделей процессов, а также плани-
рование изменений, в том числе финансовое. Необ-
ходимо заранее оценить бюджет проекта, рассчитать 
окупаемость и возможные риски. 

На третьем этапе проводится обучение персонала 
новым знаниям и навыкам, чтобы они могли исполь-
зовать новые инструменты и понимать бизнес-про-
цессы, а также тестирование, которое позволит вы-
явить возможные проблемы и недочеты.

На четвертом этапе осуществляется масштабиро-
вание изменений — внедрение их во всей организации.

На последнем этапе проводится оценка резуль-
татов и внесение корректив.

В случае положительной оценки результатов мо-
дернизации бизнес-процессов, необходимо закре-
пить их на уровне корпоративных стандартов и про-
цедур.

Прохождение всех перечисленных этапов позво-
ляет повысить шансы на успешное изменение биз-
нес-процессов в торговле.

4. ОБСУЖДЕНИЕ И ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Использование процессного подхода к управ-
лению стало результатом эволюционного развития 
сферы торговли в условиях роста конкуренции на 
рынке товаров и услуг. 

Одним из ключевых этапов становления процесс-
ного подхода стало создание концепции управления 
цепочками поставок (SCM).

В ответ на растущую сложность цепочек поставок 
возникла модель управления цепями поставок SCOR. 
Она обеспечивает надежную основу для улучшения 
эффективности цепочки поставок в секторе тор-
говли. Её стандартизированные процессы и метрики 

облегчают бенчмаркинг и измерение производитель-
ности. Модель имеет достаточную гибкость и может 
быть адаптирована под конкретные требования, на-
пример, под двухканальную цепочку поставок.

Дальнейшее развитие технологий управления це-
пями поставок связано с концепцией Extended Pro-
cess-Wide Information Organism (EPWIO), которая объ-
единяет информационные потоки, управление то-
варами и денежные потоки, обеспечивая целостное 
представление о процессах розничной торговли. 
EPWIO имеет множество преимуществ, среди кото-
рых улучшение качества обслуживания покупателей, 
снижение затрат и др.

В настоящее время модернизации бизнес-про-
цессов в розничной торговле решающее значение 
имеют технологические инновации, которые пред-
лагают инструменты для автоматизации процессов 
и управления данными.

Однако при внедрении новых моделей бизнес-
процессов может возникнуть ряд проблем, среди 
которых сложность интеграции новых фреймворков 
моделирования процессов и необходимость управ-
ления организационными изменениями.

Успешное внедрение новых технологий требует 
глубокого понимания их потенциальных преиму-
ществ и соответствия бизнес-целям. Хотя эти мето-
дологии и технологии обеспечивают надежную 
основу для BPM в торговле, успешному внедрению 
могут помешать такие проблемы, как сопротивление 
изменениям и сложность интеграции. Решение этих 
проблем имеет большое значение для реализации 
полного потенциала инновационных технологий. 

Для успешной модернизации бизнес-процессов 
необходим комплексный подход и учет множества 
факторов, которые влияют на бизнес-процессы тор-
гового предприятия. Процесс модернизации требует 
тщательного планирования и последовательного 
выполнения ряда этапов, что повысит шансы на 
успешные изменения.
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