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ОБСЛУЖИВАНИЯ В ДИСТАНЦИОННОЙ ТОРГОВЛЕ 

 
Аннотация. В статье рассмотрена специфика параметров качества торгового обслу-
живания в дистанционной торговле. Приведена необходимость выявления оптималь-
ного набора показателей качества торгового обслуживания, способствующего дости-
жению социальной и экономической эффективности. Рассмотрена взаимосвязь между 
параметрами качества торгового обслуживания и результатами деятельности хозяй-
ствующих субъектов в дистанционной торговле. Адаптировано применение симплекс 
метода в дистанционной торговле в части оптимизации показателей качества торго-
вого обслуживания. В результате анализа была определена оптимальная структура по-
казателей качества торгового обслуживания в организациях дистанционной торговле 
при заданных параметрах. Полученные в статье выводы позволяют сформировать оп-
тимальный набор показателей качества торгового обслуживания, способствующий 
максимизации прибыли.»  
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Annotation. The article considers the specifics of the quality parameters of trade service in 
distance trading. The necessity of identifying an optimal set of trade service quality indicators 
that contribute to achieving social and economic efficiency is shown. The relationship between 
the parameters of the quality of trade services and the results of the activities of business entities 
in distance trading is considered. The application of the simplex method in distance trading has 
been adapted in terms of optimizing the quality of trading services. As a result of the analysis, 
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determined with the specified parameters. The conclusions obtained in the article allow us to 
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1. Введение 

Традиционно задачи линейного программирования в торговле используются с целью оптими-

зации количественных показателей, характеризующих эффективность деятельности хозяйству-

ющих субъектов. В частности, для оптимизации ассортиментной структуры товарной продук-

ции. Однако оптимизация качественных показателей представляет не меньший интерес, по-

скольку напрямую влияют на достижение социальной эффективности торговой организации и, 

как следствие, достижение экономической эффективности.  
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2. Основная часть 

2.1 Специфика параметров качества торгового обслуживания 

В дистанционной торговле одним из ключевых аспектов повышения социально-экономиче-

ской эффективности деятельности является повышение качества торгового обслуживания». В 

условиях удаленности покупателя от продавца, наличия технических и технологических разры-

вов между покупателем и продавцом, особую важность приобретает необходимость поддержа-

ния на соответствующем высоком уровне качества торгового обслуживания. Данные условия 

предопределяют удовлетворение платежеспособного спроса и, как следствие, повышение соци-

альной эффективности дистанционной торговли, а на долгосрочную перспективу и повышение 

экономической эффективности.  

Экономический эффект охватывает деятельность отдельных хозяйствующих субъектов, реа-

лизующих товары дистанционным способом, в то время как социальный эффект способствует 

повышению общего внутреннего потребления, оказывая воздействие на объемы внутренней тор-

говли РФ в части дистанционных форм продаж. 

Определение степени воздействия параметров качества торгового обслуживания на показа-

тели эффективности деятельности организаций дистанционной торговли является основополага-

ющей задачей для большинства дистанционных торговых организаций.  

В сложившихся условиях представляется целесообразным использование теории двойствен-

ности, позволяющей определить оптимальный набор показателей качества торгового обслужи-

вания при минимальных издержках по их улучшению. Алгоритм формирования оптимального 

набора качеств торгового обслуживания в дистанционной торговле основан на решении прямой 

и двойственной задачи линейного программирования. Использование методики решения данной 

задачи позволяет не только максимизировать прибыль от улучшения качеств торгового обслу-

живания, но и минимизировать издержки по их улучшению. 

Поскольку показатели качества торгового обслуживания лишь косвенным образом влияют на 

конечные результаты деятельности торговой организации, довольно сложным представляется 

проведение данного анализа, поскольку результаты его будут носить не конкретный, а предпо-

лагаемый характер. Тем не менее, несмотря на данное обстоятельство, каждая дистанционная 

торговая организация, может использовать предложенную модель оптимизации, приспособив ее 

к собственным параметрам. 

Использование двойственной задачи линейного программирования также обусловливается раз-

личными подходами маркетинговой и финансовой политики (рис. 2)  

 

Торговая политика хозяйственных организаций

Финансовая 

политика

Маркетинговая 

политика

• Минимизация 

издержек 

обращения;

• Зависимость 

цены на товар от 

уровня издержек 

обращения;

• Максимизация 

прибыли и т.д.

• Ориентация на 

конкурентов;

• Зависимость 

уровня издержек 

от 

установленной 

цены на товар;

• Формирование 

максимального 

спроса и т.д.
 

Рис. 2. Индикаторы маркетинговой и финансовой политики торговой организации 
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Ориентиром маркетинговой политики является поведение конкурентов и, соответственно, 

предложенные ими показатели качества торгового обслуживания, то есть целью данной поли-

тики является максимально возможное улучшение качества торгового обслуживания. Финансо-

вая политика нацелена на определение издержек, необходимых для улучшения данных показа-

телей качества. Таким образом, главной целью финансовой политики является минимизация из-

держек по улучшению качества торгового обслуживания.  

 

2.2 Применение задач линейного программирования при оптимизации показателей ка-

чества торгового обслуживания в дистанционной торговле 

В структуру показателей качества торгового обслуживания целесообразно включить те пока-

затели, которые обеспечили бы максимальный спрос, получение максимальной прибыли при ми-

нимальных издержках обращения. Сформировать подобную структуру показателей представля-

ется возможным путем решения прямой и двойственной задачи линейного программирования. 

Представим математические модели данных задач.  

Прямая задача имеет следующую математическую модель: 

( ) 

 - затраты i-го вида на j-й показатель качества 

 - количество показателей торгового обслуживания 

 - сумма издержек обращения по статьям или видам затрат 

( ) 

 

 - прибыль от улучшения качественного показателя торгового обслуживания 

Двойственная задача имеет следующую математическую модель: 

( ) 

 - количество затрат i-го вида. 

( ) 

 
Для решения прямой задачи линейного программирования необходимо провести расчет 

условно-постоянных и условно-переменных издержек обращения на единицу каждого показа-

теля качества торгового обслуживания и спрогнозировать сумму издержек обращения в целом 

по дистанционной торговой организации, которую невозможно превысить. [4, с. 104] 

Сформируем структуру показателей качества торгового обслуживания в дистанционной тор-

говле, которые будут проанализированы в данной задаче. Отметим, что каждое предприятие ди-

станционной торговли, проводя подобный анализ, может использовать другие показатели каче-

ства торгового обслуживания, либо расширить рассматриваемый набор показателей. (табл. 1)  

 

Таблица 1 

Показатели, используемые в построении структуры качества торгового  

обслуживания, обеспечивающие максимизацию прибыли 

Издержки 

Издержки на единицу показателя качества  
торгового обслуживания, тыс.руб. Сумма издержек, 

тыс.руб. 
Быстрота загрузки сайта География доставки Способы оплаты 

Условно-постоянные Ai1 Ai2 Ai3 Bi1 

Условно-переменные Aj1 Aj2 Aj3 Bj1 
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 Для определения уровня условно-постоянных и условно-переменных затрат единицы каж-

дого показателя, сформируем следующую вспомогательную таблицу (табл. 2) 

 

Таблица 2 

Вспомогательная таблица для определения количественного значения  

затрат на единицу показателя качества торгового обслуживания 

Показатель Структура затрат Виды затрат Значение, тыс.р. 

Быстрота загрузки сайта, (за 
3 с.) 

Условно-постоянные Приобретение дополнительного про-
граммного обеспечения 

30 

Условно-переменные 
Стоимость услуг программиста (штат-
ного либо внештатного), стоимость под-
держания программного обеспечения 

25 

Итого: 55 

География доставки, шт. 
(без создания дополнитель-
ной точки продаж) 

Условно-постоянные Затраты на заключение договора, поиск 
информации 

18 

Условно-переменные 
Стоимость обслуживания оборудова-
ния, оплата труда обслуживающего пер-
сонала 

30 

Итого: 48 

Способы оплаты, шт. 

Условно-постоянные Расходы по заключению договоров с 
кредитными организациями 

20 

Условно-переменные 

Оплата труда программиста по поддер-
жанию и отладки системы оплаты, стои-
мость обслуживания выбранного спо-
соба оплаты (от количества транзакций) 

25 

Итого: 45 

 
Таким образом, на основании выше представленной таблицы можно сформировать исходные 

данные для построения оптимальной структуры показателей качества торгового обслуживания 

в дистанционной торговле.  

 

Таблица 3 

Исходные данные для построения оптимальной структуры показателей  

качества торгового обслуживания в Интернет-среде 

Издержки 

Издержки на единицу показателя качества торгового обслуживания, 
тыс.руб. Сумма издержек, 

тыс.руб. 
Быстрота загрузки сайта География доставки Способы оплаты 

Условно-постоянные 30 18 20 100 

Условно-переменные 25 30 25 120 

 
Оптимальная структура показателей качества торгового обслуживания строится при условии, 

что издержки обращения не будут превышены, а прибыль окажется максимальной. 

Математическая формулировка задачи выглядит следующим образом: 

– структура показателей качества торгового обслуживания в дистанционной 

торговле, где  – количество единиц показателя быстроты загрузки сайта,  – количество еди-

ниц показателя географии доставки,  - количество единиц показателя способов оплаты. 

Учитывая невозможность превышения запланированного уровня издержек обращения, необ-

ходимо сформировать следующие неравенства: 

 

При этом  
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Суммарная прибыль зависит от числа произведенных качественных улучшений по рассмат-

риваемым показателям и является функцией от неизвестных , , , то есть: 

. 

Таким образом, необходимо определить такие неотрицательные решения системы линейных 

неравенств, которые соответствовали бы наибольшему значению линейной функции. 

 
При условии: 

, 

 
Выше было отмечено, что финансовая и маркетинговая политика торговых предприятий пре-

следуют разные цели при формировании оптимальной структуры показателей качества торго-

вого обслуживания. Целью маркетинговой политики является улучшение того качественного по-

казателя, который способствовал бы максимизации спроса. Однако, учитывая финансовую со-

ставляющую любой коммерческой структуры, необходимо стремление к минимизации издержек 

обращения. 

Соответственно, целесообразно построение двойственной задачи на минимизацию издержек 

обращения. Исходные данные представим в таблице 4.  

 

Таблица 4 

Исходные данные для построения оптимальной структуры показателей качества  

торгового обслуживания, обеспечивающей минимальные издержки обращения 

Показатели 

Издержки обращения на единицу показателя каче-
ства торгового обслуживания, тыс.руб. Прибыль, 

тыс.руб. 
Условно-постоянные Условно-переменные 

Быстрота загрузки сайта 30 25 18 

География доставки 18 30 20 

Способы оплаты 20 25 16 

Сумма издержек на все показатели качества 100 120  

 

Математическая модель двойственной задачи будет иметь следующий вид: 

 
При условии: 

 

 

Где  - условно-постоянные издержки обращения на единицу показателя качества торгового 

обслуживания в Интернет-среде;  – условно-переменные издержки обращения на единицу по-

казателя качества торгового обслуживания в Интернет-среде. 

Решение прямой задачи линейного программирования осуществляется симплексным методом 

после приведения к каноническому виду. В случае невозможности получения из канонической 

формы разрешенную симплексную форму, задача линейного программирования не будет иметь 

решения. Модель рассматриваемой задачи имеет вид: 
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Для решения задачи возьмем в качестве базиса  

Занесем данные в симплекс таблицу №5 

 

Таблица 5 

Симплекс таблица №5 

 Ci  18 20 16 0 0  

Ci  bi X1 X2 X3 X4 X5 Q 

0 X4 100 30 18 20 1 0 5,55 (100/18) 

0 X5 120 25 30 25 0 1 4 (120/30) 

 ∆i 0 -18 -20 -16    

 

Целевая функция: 

 
Вычисляем оценки по формуле: 

 
План не является оптимальным, так как есть отрицательные оценки. Наименьшая оценка 

 
Вводим переменную х2 в базис и определим переменную, выходящую из базиса. Необходимо 

найти наименьшее неотрицательное значение . Наименьшее неотрицательное значение 

, выводим переменную из базиса. После соответствующих преобразований, составим но-

вую симплекс-таблицу. 

 

Таблица 6 

Симплекс таблица №6 

 Ci  18 20 16 0 0  

Ci  bi X1 X2 X3 X4 X5 Q 

0 X4 28 15 0 5 1 -3/5 1,86 (28/15) 

20 X2 4 5/6 1 5/6 0 1/30 4,8 (4*6/5) 

 ∆i 80 -4/3 0 2/3 0 2/3  

 
Целевая функция: 
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Вычисляем оценки по формуле: 

 
План не является оптимальным, так как есть отрицательные оценки. Наименьшая оценка 

 

Вводим переменную  в базис и определим переменную, выходящую из базиса. Наимень-

шее неотрицательное значение , выводим переменную из базиса. После соответствую-

щих преобразований, составим новую симплекс-таблицу. 

 

Таблица 7 

Симплекс таблица №7 

 Ci  30 24 20 0 0  

Ci  bi X1 X2 X3 X4 X5 Q 

18 X1 28/15 1 0 1/3 1/15 -1/25  

20 X2 110/45 0 1 5/6 -1/18 1/15  

 ∆i 82,48 0 0 2,6 4/45 7/15  

 
Целевая функция: 

 
Вычисляем оценки по формуле: 

 
Поскольку отрицательных оценок нет, план является оптимальным. 

Соответственно  
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Преобразуя математическую модель двойственной задачи  вве-

дем дополнительные переменные , чтобы получить равенства: 

 
Исходя из теоремы 1 теории двойственности, значение целевой функции задачи максимиза-

ции для любого его плана не превосходит значения целевой функции двойственной задачи ми-

нимизации для любого ее плана, то есть  

Однако в соответствии с теоремой 2 теории двойственности, оптимальный план прямой за-

дачи соответствует оптимальному плану двойственной ей задачи. Сопряженные пары перемен-

ных прямой и двойственной задач имеют следующий вид: (табл. 8)  

 

Таблица 8 

Математическая модель сопряженных пар прямой и двойственной задач 

Основные Дополнительные 

Х1 Х2 Х3 Х4 Х5 

У3 У4 У5 У1 У2 

Дополнительные Основные 

Соответственно: . 

 

3. Выводы 

Таким образом, исходя из вышеприведенного симплекс-анализа, можно сформулировать сле-

дующие выводы: 

1) При заданных условиях оптимальной структурой показателей качества торгового обслу-

живания в Интернет-среде явилось следующее сочетание: при соответствующем уровне затрат 

на единицу улучшения качественного показателя и соответствующего уровня ожидаемой при-

были от улучшения данного показателя необходимо повысить быстроту загрузки сайта на 1,8 

сек., а также увеличить географию доставки на 2 точки, количество способов оплаты оставить 

без изменений. ; 

2) Максимальная прибыль и минимальные издержки обращения составят 82,48 тыс.руб; 

3) Оценивая размер издержек обращения, оптимальным является следующее соотношение: 

условно-постоянных – 0,16 тыс. руб, условно-переменных – 0,46 тыс. руб на единицу улучшен-

ного качественного показателя. 

Однако следует отметить, что каждая дистанционная торговая организация способна само-

стоятельно производить отбор интересующих качественных показателей, определять макси-

мально допустимые границы затрат, а также величину ожидаемой прибыли от улучшения вы-

бранного качественного показателя. 
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