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Ðàññìîòðåíû ìîäåëè ìíîãîìåðíîãî àíàëèçà âîñòðåáîâàííîñòè óñëóã èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ. Ðàç-
ðàáîòàíà êîíöåïòóàëüíàÿ ìîäåëü óäîâëåòâîðåííîñòè îíëàéí-êëèåíòîâ óñëóãàìè èíòåðíåò-òîð-
ãîâëè.

Ïðîâåäåííûå èññëåäîâàíèÿ ïîêàçûâàþò,
÷òî òåìïû ðîñòà èñïîëüçîâàíèÿ Èíòåðíåòà â
ÐÔ ÿâëÿþòñÿ îäíèìè èç ñàìûõ âûñîêèõ â
ìèðå âî âñåõ àñïåêòàõ èíòåðíåò-äåÿòåëüíîñ-
òè îò âåá-ïîèñêà èãð äî îíëàéí-ïîêóïîê òî-
âàðîâ è óñëóã. Îäíàêî â ïîñëåäíåå âðåìÿ èñ-
ïîëüçîâàíèå Èíòåðíåòà ÷åòêî äåëèòñÿ íà ïî-
êîëåíèÿ, ÷òî óãðîæàåò ñîçäàíèåì íîâîãî ðàç-
ðûâà ïîêîëåíèé ïî ïðèçíàêó èñïîëüçîâàíèÿ
ñîâðåìåííûõ èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé.
Â äàííîé ñâÿçè ÿâëÿåòñÿ âàæíûì ïðîâåäå-
íèå àíàëèçà ñîöèàëüíî-äåìîãðàôè÷åñêèõ
ôàêòîðîâ, êîòîðûå õàðàêòåðèçóþò îòíîøåíèå
ïîëüçîâàòåëåé ê Èíòåðíåòó â öåëîì è óñëó-
ãàì èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ ïî ïðîäàæå áûòîâîé
òåõíèêè è ýëåêòðîíèêè â ÷àñòíîñòè.

Ìåòîäè÷åñêèå îñíîâû èññëåäîâàíèÿ ïî-
òðåáèòåëåé óñëóã èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ ïî ïðî-
äàæå áûòîâîé òåõíèêè è ýëåêòðîíèêè âêëþ-
÷àþò äâà ýòàïà: íà ïåðâîì ýòàïå ïðîâîäèòñÿ
êà÷åñòâåííûé è êîëè÷åñòâåííûé àíàëèç ñî-
öèàëüíî-äåìîãðàôè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê ïî-
òðåáèòåëåé óñëóã (ïîëüçîâàòåëåé); íà âòîðîì -
äàåòñÿ îöåíêà óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòå-
ëåé óñëóãàìè èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ, ïðåäîñòàâ-
ëÿåìûìè îðãàíèçàöèÿìè ðîçíè÷íîé òîðãîâ-
ëè áûòîâîé òåõíèêîé è ýëåêòðîíèêîé.

Ïðîâåäåíèå ïåðâîãî ýòàïà èññëåäîâàíèÿ
ñâÿçàíî ñî ñáîðîì äàííûõ îò ðåïðåçåíòàòèâ-
íîãî ÷èñëà ðåñïîíäåíòîâ, îïðîøåííûõ îáó-
÷åííûìè èíòåðâüþåðàìè. Ñáîð äàííûõ ïðî-
èçâîäèòñÿ â äâà ýòàïà íà îñíîâå ïîñëåäîâà-
òåëüíîé êëàñòåðèçàöèè. Íà ïåðâîì ýòàïå êëà-
ñòåðû âûáèðàþòñÿ äëÿ ãðóïï ãîðîäñêîãî è
ñåëüñêîãî íàñåëåíèÿ, íà âòîðîì - â ïîäãðóï-
ïàõ òîãî è äðóãîãî. Âûáîðêà äåëàåòñÿ òàêæå
äëÿ ðåñïîíäåíòîâ - ÷ëåíîâ ñåìüè îò 12 äî

65 ëåò. Êàæäîå èíòåðâüþ ïðîâîäèòñÿ íà îñ-
íîâå àíêåòèðîâàíèÿ è îáðàçöîâ äëÿ îòâåòîâ,
îòìå÷àåòñÿ äîëÿ îòâåòèâøèõ.

Äî èñïîëüçîâàíèÿ ìíîãîôàêòîðíîãî àíà-
ëèçà äàåòñÿ êà÷åñòâåííàÿ è îïèñàòåëüíàÿ õà-
ðàêòåðèñòèêà ïåðåìåííûõ. Äëÿ îïðåäåëåíèÿ
ñóùåñòâåííûõ ôàêòîðîâ, êîòîðûå îêàçàëè âëè-
ÿíèå íà èñïîëüçîâàíèå ïðè ïîêóïêå áûòîâîé
òåõíèêè è ýëåêòðîíèêè óñëóã èíòåðíåò-ìàãà-
çèíà, ïðèìåíÿþòñÿ ñëåäóþùèå ìîäåëè ìíî-
ãîìåðíîãî ðåãðåññèîííîãî àíàëèçà:

♦ ìîäåëü 1. Ðåçóëüòàòèâíûì ïðèçíàêîì
ÿâëÿåòñÿ óðîâåíü èñïîëüçîâàíèÿ Èíòåðíåòà
ïðè ñîâåðøåíèè ïîêóïîê îíëàéí, à ôàêòîð-
íûìè ïðèçíàêàìè - ñëåäóþùèå: ïîë, âîçðàñò,
óðîâåíü îáðàçîâàíèÿ, ñåìåéíîå ïîëîæåíèå,
óðîâåíü äîõîäà, ïðîôåññèîíàëüíûé ñòàòóñ,
îáû÷íîå èñïîëüçîâàíèå ñðåäñòâ ìàññîâîé
èíôîðìàöèè, îòíîøåíèå ïîëüçîâàòåëÿ ê Èí-
òåðíåòó, îòíîøåíèå ñåìüè ïîëüçîâàòåëÿ ê
Èíòåðíåòó (ïîääåðæêà ñåìüè);

♦ ìîäåëü 2. Ðåçóëüòàòèâíûì ïðèçíàêîì
ÿâëÿåòñÿ óðîâåíü èñïîëüçîâàíèÿ Èíòåðíåòà
ïîñòîÿííûìè ïîëüçîâàòåëÿìè, à ôàêòîðíû-
ìè ïðèçíàêàìè - ñëåäóþùèå: ïîë, âîçðàñò,
óðîâåíü îáðàçîâàíèÿ, ñåìåéíîå ïîëîæåíèå,
óðîâåíü äîõîäà, ïðîôåññèîíàëüíûé ñòàòóñ,
îáû÷íîå èñïîëüçîâàíèå ñðåäñòâ ìàññîâîé
èíôîðìàöèè, îòíîøåíèå ê Èíòåðíåòó, ïîä-
äåðæêà ñåìüè;

♦ ìîäåëü 3. Ðåçóëüòàòèâíûì ïðèçíàêîì
ÿâëÿåòñÿ óðîâåíü èñïîëüçîâàíèÿ Èíòåðíåòà
ïåðèîäè÷åñêèìè ïîëüçîâàòåëÿìè, à ôàêòîð-
íûìè ïðèçíàêàìè - ñëåäóþùèå: ïîë, âîçðàñò,
óðîâåíü îáðàçîâàíèÿ, ñåìåéíîå ïîëîæåíèå,
óðîâåíü äîõîäà, ïðîôåññèîíàëüíûé ñòàòóñ,
îáû÷íîå èñïîëüçîâàíèå ñðåäñòâ ìàññîâîé



Ýêîíîìèêà

79

èíôîðìàöèè, îòíîøåíèå ê Èíòåðíåòó, ïîä-
äåðæêà ñåìüè;

♦ ìîäåëü 4. Ðåçóëüòàòèâíûì ïðèçíàêîì
ÿâëÿåòñÿ óðîâåíü èñïîëüçîâàíèÿ Èíòåðíåòà
ñëó÷àéíûìè ïîëüçîâàòåëÿìè, à ôàêòîðíûìè
ïðèçíàêàìè - ñëåäóþùèå: ïîë, âîçðàñò, óðî-
âåíü îáðàçîâàíèÿ, ñåìåéíîå ïîëîæåíèå, óðî-
âåíü äîõîäà, ïðîôåññèîíàëüíûé ñòàòóñ,
îáû÷íîå èñïîëüçîâàíèå ñðåäñòâ ìàññîâîé èí-
ôîðìàöèè, îòíîøåíèå ê Èíòåðíåòó, ïîääåð-
æêà ñåìüè.

Äëÿ ïðèìåíåíèÿ ðàññìîòðåííûõ ìîäåëåé
ìíîãîìåðíîãî ðåãðåññèîííîãî àíàëèçà èñ-
ïîëüçóþòñÿ ñëåäóþùèå ïîíÿòèÿ ïîëüçîâàòå-
ëåé: ïîñòîÿííûì ïîëüçîâàòåëåì óñëóã èíòåð-
íåò-ìàãàçèíà ïî ïðîäàæå áûòîâîé òåõíèêè è
ýëåêòðîíèêè ÿâëÿåòñÿ òîò ðåñïîíäåíò, êîòî-
ðûé çàêàçûâàåò îíëàéí-òîâàðû íå ðåæå îä-
íîãî ðàçà â ìåñÿö; ïåðèîäè÷åñêèì ïîëüçîâà-
òåëåì - ðàç â êâàðòàë; ñëó÷àéíûì ïîëüçîâà-
òåëåì - ðàç â ïîëóãîäèå. Êðîìå èçâåñòíûõ
êîëè÷åñòâåííûõ çíà÷åíèé òàêèõ ïåðåìåííûõ,
êàê âîçðàñò, óðîâåíü äîõîäà, äëÿ äðóãèõ ïå-
ðåìåííûõ èñïîëüçóþòñÿ ôèêòèâíûå çíà÷åíèÿ,
íàïðèìåð, âûñîêèé, ñðåäíèé, íèçêèé. Äðó-
ãèå ïåðåìåííûå îöåíèâàþòñÿ ïî 10-áàëëüíîé
øêàëå. Âîñïðèíèìàåìîå äîâåðèå ê èíôîðìà-
öèè, ðàçìåùåííîé íà ñàéòàõ èíòåðíåò-ìàãà-
çèíîâ, èçìåðÿåòñÿ ñ ïîìîùüþ ïðÿìûõ âîï-
ðîñîâ òàêæå ïî 10-áàëëüíîé øêàëå.

Ñòðîãîå ñëåäîâàíèå ïðèâåäåííîé ìåòîäè-
êå àíàëèçà ñîöèàëüíî-äåìîãðàôè÷åñêèõ õàðàê-
òåðèñòèê ïîòðåáèòåëåé óñëóã èíòåðíåò-ìàãà-
çèíîâ ïî ïðîäàæå áûòîâîé òåõíèêè è ýëåêò-
ðîíèêè ÿâëÿåòñÿ ïðîáëåìàòè÷íûì, ÷òî ñâÿçà-
íî ñ áîëüøèìè îáúåìàìè òðåáóåìîé èíôîð-
ìàöèè, çíà÷èòåëüíûì ÷èñëîì íåîáõîäèìûõ
èíòåðâüþåðîâ, òåððèòîðèàëüíîé ðàçîáùåííî-
ñòüþ ãîðîäñêîãî è ñåëüñêîãî íàñåëåíèÿ. Ïî-
ýòîìó íà ïåðâîì ýòàïå ðåàëèçàöèè ìåòîäèêè
îïðîñû è àíêåòèðîâàíèå 54 ðåñïîíäåíòîâ -
ïîòðåáèòåëåé óñëóã èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ áûëè
îáðàáîòàíû íà îñíîâå ìåòîäîâ ñâîäîê è ãðóï-
ïèðîâîê ïî òàêèì òîðãîâûì îðãàíèçàöèÿì, êàê
“Ì.Âèäåî”, “Ýëüäîðàäî” è “Media Markt”.

Ðåçóëüòàòû ïðîâåäåííîãî èññëåäîâàíèÿ
ñîöèàëüíî-äåìîãðàôè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê
ïîòðåáèòåëåé óñëóã èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ ïî-
çâîëèëè ñäåëàòü ïðåäâàðèòåëüíûå, â áîëü-
øåé ñòåïåíè êà÷åñòâåííûå, âûâîäû:

1. Èñïîëüçîâàíèå Èíòåðíåòà êàê íîâîé
èíôîðìàöèîííîé ñðåäû çàâèñèò îò ñîöèàëü-

íî-äåìîãðàôè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê ïîòðåáè-
òåëåé óñëóã è èñïîëüçîâàíèÿ òðàäèöèîííûõ
ñðåäñòâ ìàññîâîé èíôîðìàöèè, òàêèõ, êàê
òåëåâèäåíèå, ãàçåòû, ðàäèî è æóðíàëû. Êðî-
ìå óêàçàííûõ ôàêòîðîâ, âîñïðèÿòèå ñîâðå-
ìåííûõ èíòåðíåò-òåõíîëîãèé òàêæå çàâèñèò
îò îòíîøåíèÿ ïîëüçîâàòåëåé: åñëè ó ïîòðå-
áèòåëåé ïîëîæèòåëüíîå îòíîøåíèå ê íîâîé
ñðåäå, òî îíè ëåãêî åå ïðèíèìàþò, åñëè íå-
ãàòèâíîå, òî îíè åå îòòîðãàþò.

2. Îòíîøåíèå ê óñëóãàì èíòåðíåò-ìàãà-
çèíîâ ïî ïðîäàæå áûòîâîé òåõíèêè è ýëåêò-
ðîíèêè îïðåäåëÿëîñü ïî òðåì âîïðîñàì: ïåð-
âûé êàñàëñÿ ïîëåçíîñòè óñëóã èíòåðíåò-ìà-
ãàçèíîâ, âòîðîé - èõ âîçìîæíîãî íåãàòèâíî-
ãî âëèÿíèÿ, òðåòèé - ïîëíîãî îò÷óæäåíèÿ. Äëÿ
ìíîãîìåðíîãî àíàëèçà òðåõ ôàêòîðîâ îòíî-
øåíèÿ ê Èíòåðíåòó îñóùåñòâëÿëîñü ïðîñòîå
ñóììèðîâàíèå áàëëîâ ïî êàæäîìó èç òðåõ
âîïðîñîâ.

3. Ïðÿìîå ñðàâíåíèå îòäåëüíûõ ñîöèàëü-
íî-äåìîãðàôè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê ïîëüçî-
âàòåëåé óñëóã èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ âûÿâèëî
çíà÷èòåëüíûå ñòàòèñòè÷åñêèå ðàçëè÷èÿ: äîëÿ
ìóæ÷èí íåñêîëüêî ïðåâûøàåò äîëþ æåíùèí
(56% ïðîòèâ 44%, ñîîòâåòñòâåííî); ñðåäíèé
âîçðàñò ïîëüçîâàòåëåé èíòåðíåò-óñëóã ñîñòà-
âèë 41,4 ãîäà, ïðè÷åì ñðåäíèé âîçðàñò ìóæ-
÷èí - 38,2 ãîäà, à æåíùèí - 40,1 ãîäà; ñðåä-
íèé óðîâåíü ìåñÿ÷íîãî äîõîäà ïîëüçîâàòå-
ëåé óñëóã èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ îêàçàëñÿ âûøå
ñðåäíåãî ïî ÐÔ íà 7,5 òûñ. ðóá./ìåñ.; äîëÿ
ïîëüçîâàòåëåé, ñîñòîÿùèõ â áðàêå, îêàçàëàñü
âûøå, ÷åì íå ñîñòîÿùèõ â áðàêå (68,3% ïðî-
òèâ 31,7%).

4. Ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîòðåáëåíèÿ òðàäèöè-
îííûõ ñðåäñòâ ìàññîâîé èíôîðìàöèè, áûëî
ïðîâåäåíî ñðàâíåíèå ïîëüçîâàòåëåé óñëóã
èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ ñî ñðåäíèìè äàííûìè ïî
íàñåëåíèþ ÐÔ: ïîòðåáèòåëè óñëóã èíòåðíåò-
ìàãàçèíîâ ìåíüøå ñìîòðÿò òåëåâèçîð è ðåæå
÷èòàþò ãàçåòû, ÷åì â ñðåäíåì ïî ÐÔ, íî òðà-
òÿò íåñêîëüêî áîëüøå âðåìåíè íà ÷òåíèå êíèã.

5. Ïîëüçîâàòåëè óñëóã èíòåðíåò-ìàãàçè-
íîâ ðàññìàòðèâàþò èíòåðíåò-òåõíîëîãèè êàê
âûãîäíîå è ïîëåçíîå äåëî; íåãàòèâíîå îòíî-
øåíèå ê èíòåðíåò-óñëóãàì ñ òî÷êè çðåíèÿ èõ
áåçîïàñíîñòè è êîíôèäåíöèàëüíîñòè èìååò
íåçíà÷èòåëüíîå ÷èñëî ïîëüçîâàòåëåé (ìåíåå
2,3%); ïîëíîãî îò÷óæäåíèÿ èíòåðíåò-óñëóã
ñðåäè èõ ïîòðåáèòåëåé íå âûÿâëåíî; î ïîä-
äåðæêå ñåìüåé äåÿòåëüíîñòè ïîëüçîâàòåëÿ ïî
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ïðèîáðåòåíèþ áûòîâîé òåõíèêè è ýëåêòðî-
íèêè âûñêàçàëîñü áîëåå 89% ðåñïîíäåíòîâ.

6. Îäíèì èç èíòåðåñíûõ âûâîäîâ ïî àíà-
ëèçó ïîëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ àíêåòèðîâàíèÿ
ïîòðåáèòåëåé óñëóã èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ ïî
ïðîäàæå áûòîâîé òåõíèêè è ýëåêòðîíèêè ÿâ-
ëÿåòñÿ ïîäàâëÿþùàÿ äîëÿ ïîñòîÿííûõ ïîòðå-
áèòåëåé óñëóã ïî ñðàâíåíèþ ñ óäåëüíûì âå-
ñîì ïåðèîäè÷åñêèõ è ñëó÷àéíûõ ïîêóïàòåëåé
(93,0% ïðîòèâ 6,0 è 1,0%, ñîîòâåòñòâåííî).

Ïðîâåäåíèå âòîðîãî ýòàïà èññëåäîâàíèÿ
ïîòðåáèòåëåé óñëóã èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ êà-
ñàåòñÿ îïðåäåëåíèÿ èíäåêñà óäîâëåòâîðåííî-
ñòè êëèåíòîâ. Ýòî âïîëíå îïðàâäàííî, ó÷è-
òûâàÿ ïîñòîÿííûé ðîñò îíëàéí-ðàñõîäîâ è
èõ ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå íà îáùèé îáúåì
ðîçíè÷íûõ ïðîäàæ áûòîâîé òåõíèêè è ýëåêò-
ðîíèêè. Î÷åâèäíî, ÷òî ïîòðåáèòåëè äîëæíû
áûòü óäîâëåòâîðåíû ñâîèì òîðãîâûì ýëåêò-
ðîííûì îïûòîì äëÿ ïðèîáðåòåíèÿ âñå áîëü-
øåãî ÷èñëà òîâàðîâ è îíëàéí-óñëóã. Âàæíî
ðàçðàáîòàòü ìàññèâ ïîêàçàòåëåé, êîòîðûå
ïîçâîëÿò âñåñòîðîííå îõâàòèòü îòíîøåíèÿ,
îæèäàíèÿ è ÷óâñòâà îíëàéí-êëèåíòîâ îò ïî-
êóïîê. Â äàííîé ñâÿçè âàæíî îïðåäåëèòü,
êàêèå ôàêòîðû ýëåêòðîííîé òîðãîâëè ÿâëÿ-
þòñÿ ïðèâëåêàòåëüíûìè äëÿ êëèåíòîâ è êà-
êèå èç íèõ èìåþò ïðèîðèòåò íàä äðóãèìè.

Ïðåäâàðèòåëüíûå ðåçóëüòàòû îöåíêè
ïðåäïî÷òåíèé, îæèäàíèé è, â öåëîì, óäîâ-
ëåòâîðåííîñòè îíëàéí-êëèåíòîâ îò ïîêóïîê
ïîçâîëÿþò âûäåëèòü íåñêîëüêî îñíîâîïîëà-
ãàþùèõ ôàêòîðîâ: êîíôèäåíöèàëüíîñòü (òåõ-
íîëîãè÷åñêèé ôàêòîð), ìåð÷åíäàéçèíã (ïðî-
äóêòîâûé ôàêòîð), óäîáñòâî ïîêóïîê (òîðãî-
âûé ôàêòîð). Çà íèìè ñëåäóþò òàêèå ôàêòî-
ðû, êàê äîâåðèå, äîñòàâêà, ïåðñîíàëèçàöèÿ
ïðîäóêöèè, åå êà÷åñòâî è áåçîïàñíîñòü. Ýòè
ïîêàçàòåëè óðîâíÿ óäîâëåòâîðåííîñòè êëè-
åíòîâ èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ èìåþò âàæíîå çíà-
÷åíèå äëÿ îïðåäåëåíèÿ êîíå÷íîãî óñïåõà èëè
íåóäà÷è ýëåêòðîííîé òîðãîâëè. Ñëåäóåò îò-
ìåòèòü, ÷òî ðàçíûå êëèåíòû íåîäèíàêîâî îöå-
íèâàþò ñâîå âîñïðèÿòèå è óäîâëåòâîðåííîñòü
îò îíëàéí-ïîêóïîê. Òàê, îäíè ïîêóïàòåëè ìî-
ãóò íàéòè ÷òî-òî íîâîå â ïðîöåññå îíëàéí-
ïîêóïîê, äðóãèå ïîêóïàòåëè áóäóò ðàññìàò-
ðèâàòü ðàçëè÷íûå çàòðàòû è âûãîäû â îòíî-
øåíèè ïðèîáðåòåíèÿ òîâàðîâ ÷åðåç èíòåðíåò-
ìàãàçèíû. Ðåçóëüòàòû àíàëèçà ñòåïåíè óäîâ-
ëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ êðàéíå âàæíû äëÿ
èíòåðíåò-áèçíåñà.

Â ñóùåñòâóþùåé íàó÷íîé ëèòåðàòóðå ïî
èññëåäîâàíèþ ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè
îíëàéí-êëèåíòîâ ïðåäëîæåíû ðóêîâîäÿùèå
ïðèíöèïû ïðîâåäåíèÿ îíëàéí-òîðãîâëè. Îäíà
ãðóïïà ó÷åíûõ ñîñðåäîòî÷èëà ñâîå âíèìàíèå
íà ôàêòîðàõ, çàòðàãèâàþùèõ ÷åëîâå÷åñêîå
ïîâåäåíèå, âîñïðèÿòèå ïðîäóêòà, îïûò îíëàéí-
òîðãîâëè è óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ.
Äðóãàÿ ãðóïïà ó÷åíûõ ðàññìîòðåëà óäîâëåò-
âîðåíèå êëèåíòîâ ñ òî÷êè çðåíèÿ âëèÿíèÿ
òàêèõ ôàêòîðîâ, êàê óäîáñòâî, äèçàéí ñàéòà,
à òàêæå ôèíàíñîâîå îáåñïå÷åíèå. Òðåòüÿ ãðóï-
ïà ó÷åíûõ ïðåäàëà áîëüøåå çíà÷åíèå òàêèì
ôàêòîðàì, êàê èíôîðìàöèîííîå ñîäåðæàíèå
ñàéòà, åãî äèçàéí, áåçîïàñíîñòü è êîíôèäåí-
öèàëüíîñòü.

Îäíàêî íàèáîëåå ÷àñòî â íàó÷íîé ëèòå-
ðàòóðå, ïîñâÿùåííîé àíàëèçó è îöåíêå óäîâ-
ëåòâîðåííîñòè îíëàéí-êëèåíòîâ â ðîçíè÷íîé
òîðãîâëå, óïîìèíàþòñÿ òàêèå ôàêòîðû, êàê
òåõíîëîãè÷åñêèå, îáåñïå÷èâàþùèå êà÷åñòâî
è ôóíêöèîíàëüíîñòü ñàéòà (áåçîïàñíîñòü,
óäîáñòâî è äèçàéí ñàéòà, êîíôèäåíöèàëü-
íîñòü); ôàêòîðû ïîêóïêè, êîòîðûå èìåþò äåëî
ñ ÷óâñòâàìè îíëàéí-ïîòðåáèòåëåé âî âðåìÿ
ïðèîáðåòåíèÿ òîâàðà, à çàòåì - åãî èñïîëü-
çîâàíèÿ (óäîáñòâî ïðèîáðåòåíèÿ, äîâåðèå è
íàäåæíîñòü, äîñòàâêà ïîêóïêè); ïðîäóêòîâûå
ôàêòîðû, êîòîðûå îòíîñÿòñÿ ê êà÷åñòâó ïðî-
äóêòà è ñîïóòñòâóþùèì åãî ïðîäàæå óñëóãàì
(ìåð÷åíäàéçèíã, öåíà òîâàðà, äîïîëíèòåëü-
íûé ñåðâèñ). Ýòè òðè ãðóïïû ôàêòîðîâ ïî-
çâîëÿþò âñåñòîðîííå îõâàòèòü âçàèìîäåé-
ñòâèå ïîòðåáèòåëåé îíëàéí-óñëóã ñ òåõíîëî-
ãèåé, îïûòîì ïîêóïîê â Èíòåðíåòå, à òàêæå ñ
ïîëó÷åíèåì è äàëüíåéøåé ýêñïëóàòàöèåé òî-
âàðà (ñì. ðèñóíîê).

Ãðóïïà òåõíîëîãè÷åñêèõ ôàêòîðîâ âêëþ÷à-
åò â ñåáÿ êà÷åñòâî ñàéòà, êîòîðîå îáåñïå÷èâàåò
åãî ôóíêöèîíàëüíîñòü, â òîì ÷èñëå áåçîïàñ-
íîñòü, óäîáñòâî è äèçàéí ñàéòà, êîíôèäåíöè-
àëüíîñòü. Òåõíîëîãè÷åñêèå ôàêòîðû èìåþò
äåëî ñ âîñïðèÿòèåì ïîòðåáèòåëÿìè ðàçìåùåí-
íîé èíôîðìàöèè, èõ âçàèìîäåéñòâèåì ñ âåá-
ñàéòîì è îòâåòñòâåííûì çà ýòîò ñàéò ðîçíè÷-
íûì ïðîäàâöîì. Òðè îñíîâíûå ôóíêöèè ýòîé
ãðóïïû ôàêòîðîâ îöåíèâàþòñÿ íà îñíîâå ñî-
âìåñòíîãî àíàëèçà äëÿ îïðåäåëåíèÿ âàæíîñòè
êàæäîãî èç íèõ è èõ îáùåãî ðåéòèíãà.

Ïîä áåçîïàñíîñòüþ ïîíèìàþòñÿ óãðîçû
â âèäå îáñòîÿòåëüñòâ, óñëîâèé èëè ñîáûòèé,
êîòîðûå ìîãóò âûçâàòü ýêîíîìè÷åñêèå òðóä-
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íîñòè ó êëèåíòà è òîðãîâîé îðãàíèçàöèè èç-
çà óíè÷òîæåíèÿ, ðàçãëàøåíèÿ, èçìåíåíèÿ
äàííûõ, îòêàçå â îáñëóæèâàíèè, ìîøåííè÷å-
ñòâå, ðàñòðàò è çëîóïîòðåáëåíèé. Íåñìîòðÿ
íà òî ÷òî âûñîêèé óðîâåíü áåçîïàñíîñòè ïî-
ëîæèòåëüíî âëèÿåò íà íàìåðåíèÿ êëèåíòà
âîñïîëüçîâàòüñÿ óñëóãàìè èíòåðíåò-ìàãàçè-
íà, îíà îñòàåòñÿ îäíîé èç îñíîâíûõ ïðîáëåì
ïî ìíåíèþ áîëüøèíñòâà èññëåäîâàòåëåé.

Çíà÷èòåëüíàÿ ÷àñòü ïîòðåáèòåëåé íåîõîò-
íî èñïîëüçóåò ïëàòåæíûå êàðòû, à îíëàéí-ïðî-
äàâöû îïàñàþòñÿ ïîòåðÿòü êîíòðîëü íàä ñâî-
èìè ñ÷åòàìè. Êðîìå òîãî, ïðîäàâöû è ôèíàí-
ñîâûå èíñòèòóòû îáåñïîêîåíû âûñîêèìè ðàñ-

õîäàìè, ñâÿçàííûìè ñ îíëàéí-ïëàòåæàìè è
ïðåäîòâðàùåíèåì ìîøåííè÷åñòâà. Äëÿ ñíèæå-
íèÿ óêàçàííûõ ðèñêîâ ìíîãèå âåá-ñàéòû ïðåä-
ëàãàþò àëüòåðíàòèâíûå ôîðìû îïëàòû. Íàëè-
÷èå ôóíêöèé áåçîïàñíîñòè íà ñàéòå èíòåðíåò-
ìàãàçèíà îñîáåííî âàæíî äëÿ ïîòðåáèòåëåé,
à èõ îïàñåíèÿ ìîãóò áûòü ñìÿã÷åíû íà îñíîâå
òåõíîëîãè÷åñêèõ ðåøåíèé, îáåñïå÷èâàþùèõ
çàùèòó èíôîðìàöèè, åå êîäèðîâàíèå è àóòåí-
òèôèêàöèþ. Ôóíêöèÿ áåçîïàñíîñòè âêëþ÷àåò
â ñåáÿ ñëåäóþùèå ýëåìåíòû: êîäèðîâàíèå
èíôîðìàöèè, íàëè÷èå ó÷åòíîé çàïèñè è ïàðî-
ëÿ, à òàêæå ïîäòâåðæäåíèå î ôàêòå ïîêóïêè
íà ñòðàíèöå ñàéòà (ñì. òàáëèöó).
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Áåçîïàñíîñòü â îáëàñòè ýëåêòðîííîé êîì-
ìåðöèè îïðåäåëÿåòñÿ êàê ãîòîâíîñòü äåëèòü-
ñÿ èíôîðìàöèåé ÷åðåç Èíòåðíåò, ÷òî ïîçâî-
ëÿåò îñóùåñòâèòü ñäåëêó, à òàêæå ñîáðàòü
èíôîðìàöèþ î ïîòðåáèòåëÿõ ñ ïîìîùüþ ÿâ-
íîãî ðåæèìà (îïðîñû) è íåÿâíîãî (ïðîìîàê-
öèè), îáåñïå÷èâàÿ òîðãîâóþ îðãàíèçàöèþ
íåîáõîäèìûìè äàííûìè äëÿ ïðèíÿòèÿ ðåøå-
íèé ïî ìàðêåòèíãó, ðåêëàìå è ïðîäóêòàì. Òåì
íå ìåíåå, ìíîãèå ïîëüçîâàòåëè îçàáî÷åíû
âîçìîæíûìè çëîóïîòðåáëåíèÿìè ëè÷íîé èí-
ôîðìàöèåé. Ïîëüçîâàòåëè èíòåðíåò-ìàãàçè-
íîâ ñ÷èòàþò, ÷òî ñâåäåíèÿ îá èõ ÷àñòíîé
æèçíè ìîãóò ÿâëÿòüñÿ ïðåïÿòñòâèåì äëÿ ðàç-
ìåùåíèÿ ëè÷íîé èíôîðìàöèè íà âåá-ñàéòàõ
èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ èç-çà ïîòåðè êîíòðîëÿ
íàä ëè÷íîé èíôîðìàöèåé è åå âîçìîæíîãî
èñïîëüçîâàíèÿ â êîðûñòíûõ öåëÿõ. Äëÿ ðå-
øåíèÿ âîïðîñîâ íåïðèêîñíîâåííîñòè ÷àñòíîé
æèçíè ìíîãèå èíòåðíåò-ìàãàçèíû è èõ âåá-
ñàéòû èñïîëüçóþò ïîëèòèêó êîíôèäåíöèàëü-
íîñòè, âêëþ÷àÿ àóäèò è ñåðòèôèêàöèþ. Îñ-
íîâíûìè ýëåìåíòàìè, îáåñïå÷èâàþùèìè êîí-
ôèäåíöèàëüíîñòü, ÿâëÿþòñÿ ïîëîæåíèÿ î
êîíôèäåíöèàëüíîñòè, çàïðåò ïðîäàæè èíôîð-
ìàöèè î êëèåíòàõ òðåòüèì ëèöàì è èñïîëüçî-
âàíèå îñîáûõ ñðåäñòâ äëÿ ñáîðà ëè÷íîé èí-
ôîðìàöèè.

Óäîâëåòâîðåííîñòü êëèåíòîâ îíëàéí-ìà-
ãàçèíîâ ïî ïðîäàæå áûòîâîé òåõíèêè è ýëåê-
òðîíèêè âî ìíîãîì îïðåäåëÿåòñÿ íàâèãàöè-
åé, èíôîðìàöèåé î òîâàðàõ è äèçàéíîì ñàé-
òà. Áûñòðàÿ, èíòåðàêòèâíàÿ, ëàêîíè÷íàÿ è
ëåãêàÿ íàâèãàöèÿ ñàéòîâ ñ êà÷åñòâåííûì ïî-
èñêîì ïîâûøàåò ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè
îíëàéí-ïîêóïàòåëåé. Ôóíêöèÿ óäîáñòâà èñ-
ïîëüçîâàíèÿ è äèçàéí ñàéòà ðåàëèçóåòñÿ ÷å-
ðåç íàëè÷èå äðóæåñòâåííîãî èíòåðôåéñà,
èíòåðàêòèâíîñòè è øèðîêîé âîçìîæíîñòè
ïîèñêà.

Ãðóïïà ôàêòîðîâ ïîêóïêè òîâàðîâ â èí-
òåðíåò-ìàãàçèíå îïðåäåëÿåò ÷óâñòâà è âîñïðè-
ÿòèÿ êëèåíòîâ âî âðåìÿ ïðèîáðåòåíèÿ òîâàðà
è ïîñëå. Ýòè ôàêòîðû âêëþ÷àþò â ñåáÿ óäîá-
ñòâî, äîâåðèå, íàäåæíîñòü âåá-ïðîäàâöà, à
òàêæå âðåìÿ äîñòàâêè. Ïðîâåäåííûìè èññëå-
äîâàíèÿìè óñòàíîâëåíî, ÷òî îáùèå óäîáñòâà
ñîâåðøåíèÿ ïîêóïîê - î÷åíü âàæíûé ïîêàçà-
òåëü â èíäåêñå óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ.
Åñëè ïîòðåáèòåëü íå äîâåðÿåò ðîçíè÷íîìó
ïðîäàâöó ïî ôàêòè÷åñêîìó îïûòó ïîêóïîê, òî
ñäåëêà íå ñîñòîèòñÿ. Ýëåêòðîííàÿ êîììåð-

öèÿ ïîçâîëÿåò êëèåíòó ýêîíîìèòü íà âðåìå-
íè è óñèëèÿõ ïî ïîèñêó ïðîäàâöà è çàêëþ÷å-
íèþ ñäåëêè. Âåá-ñàéòû èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ
äîëæíû áûòü ñêîíñòðóèðîâàíû òàêèì îáðà-
çîì, ÷òîáû ïîòðåáèòåëè ìèíèìèçèðîâàëè âðå-
ìÿ ïîèñêà òîâàðà è åãî ïðèîáðåòåíèÿ. Óäîá-
ñòâî âêëþ÷àåò â ñåáÿ òàêèå ýëåìåíòû, êàê ïðî-
ñòîòà ïîèñêà òîâàðà, âðåìÿ, çàòðà÷èâàåìîå íà
ïîêóïêó, ïîñëåäóþùèé ñåðâèñ, ñëåäîâàòåëü-
íî, îöåíêà óäîáñòâà âêëþ÷àåò â ñåáÿ òàêèå
ïîêàçàòåëè, êàê ëåãêîñòü è óäîâîëüñòâèå îò
ïîêóïêè, ïîñëåäóþùåå îáñëóæèâàíèå êëèåí-
òà, íàëè÷èå ïîäðîáíîé èíôîðìàöèè î òîâà-
ðå, öåíàõ è âîçìîæíîñòè èõ ñðàâíåíèÿ.

Íàäåæíîñòüþ ÿâëÿåòñÿ âîñïðèÿòèå ïîòðå-
áèòåëåì óâåðåííîñòè â ñïîñîáíîñòè òîðãî-
âîé ñèñòåìû ñîõðàíÿòü ñâîè ïàðàìåòðû. Ðå-
øåíèå î ïîêóïêå, îñíîâàííîå íà äîâåðèè ê
òîâàðó, ðîçíè÷íîìó ïðîäàâöó è ïðåäëàãàå-
ìûì òîðãîâûì ðåøåíèÿì â óñëîâèÿõ èõ íà-
äåæíîñòè, ñâÿçàíî ñ äîâåðèòåëüíûìè îòíî-
øåíèÿìè ìåæäó êëèåíòîì, ïðîäàâöîì è
ñóáúåêòîì îíëàéí-ïðîäàæ. Âûÿâëåíû è ïîä-
òâåðæäåíû òàêèå ýëåìåíòû íàäåæíîñòè, êàê
ñïîñîáíîñòü ñîõðàíÿòü ïàðàìåòðû ñèñòåìû,
äîáðîæåëàòåëüíîñòü âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ è
öåëîñòíîñòü òîðãîâîé ñèñòåìû. Îñîáåííîñ-
òè îöåíêè äîâåðèÿ è íàäåæíîñòè çàêëþ÷àþò-
ñÿ â ñëåäóþùåé ñèñòåìå ïîêàçàòåëåé: óâå-
ðåííîñòè â ñîõðàíåíèè ïàðàìåòðîâ òîðãîâûõ
êîìïüþòåðíûõ ñèñòåì, èõ óñòîé÷èâîñòè è öå-
ëîñòíîñòè, ìèíèìàëüíûõ ðàñõîäàõ è ðèñêàõ
êëèåíòîâ.

Ñðîê ïîñòàâêè/äîñòàâêè îíëàéí-òîâàðà
îïðåäåëÿåòñÿ ïåðèîäîì âðåìåíè ìåæäó ðàç-
ìåùåíèåì çàêàçà è ïîëó÷åíèåì çàêàçàííîãî
òîâàðà êëèåíòîì. Ýòîò ïåðèîä âðåìåíè âêëþ-
÷àåò âðåìÿ ðàçìåùåíèÿ çàêàçà, âðåìÿ åãî
îôîðìëåíèÿ è ïðèíÿòèÿ ê èñïîëíåíèþ, âðå-
ìÿ òðàíñïîðòèðîâêè è ïîëó÷åíèÿ êëèåíòîì.
Êëèåíòû äîëæíû áûòü îñâåäîìëåíû î çàäåð-
æêàõ, åñëè äàòà ïîñòàâêè íå âûïîëíÿåòñÿ,
ñëåäîâàòåëüíî, îñîáåííîñòè îöåíêè ñðîêîâ
ïîñòàâêè îíëàéí-òîâàðà çàêëþ÷àþòñÿ â ðàñ-
÷åòå òàêèõ ïîêàçàòåëåé, êàê ìèíèìèçàöèÿ ñðî-
êîâ ïîñòàâêè, â íàëè÷èè èíôîðìàöèè î ëþ-
áûõ çàäåðæêàõ â äîñòàâêå è ïðåäîñòàâëåíèè
êëèåíòó èíôîðìàöèè äëÿ îòñëåæèâàíèÿ îò-
ãðóçêè òîâàðîâ.

Ïðîäóêòîâûå ôàêòîðû îòíîñÿòñÿ ê êà÷å-
ñòâó òîâàðîâ èëè îêàçûâàåìûõ óñëóã. ×àñòî
òîâàðû, ïðèîáðåòåííûå â èíòåðíåò-ìàãàçèíàõ,
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íå îòëè÷àþòñÿ îò òåõ, êîòîðûå ïðîäàþòñÿ â
îðãàíèçàöèÿõ ðîçíè÷íîé òîðãîâëè. Â ýòîì
ñëó÷àå êëèåíòû âûáèðàþò ìåæäó êîíêóðèðó-
þùèìè òîâàðàìè ïî ñîîòíîøåíèþ öåíà/êà-
÷åñòâî. Îñíîâíûìè ýëåìåíòàìè ïðîäóêòîâûõ
ôàêòîðîâ ÿâëÿþòñÿ ìåð÷åíäàéçèíã, îáùàÿ
ñòîèìîñòü òîâàðà è åãî ñåðâèñíîå ñîïðîâîæ-
äåíèå. Ìåð÷åíäàéçèíã îïðåäåëÿåòñÿ îòäåëü-
íî îò äèçàéíà ñàéòà è òîðãîâûõ óäîáñòâ. Èí-
òåðíåò-ìàãàçèíû äîëæíû ïðåäëàãàòü ïîòðå-
áèòåëÿì øèðîêèé è ãëóáîêèé àññîðòèìåíò
òîâàðîâ, äàâàòü âîçìîæíîñòü äåëàòü çàïðî-
ñû íà òîâàðû, êîòîðûå òðóäíî ïîëó÷èòü ñ
ïîìîùüþ òðàäèöèîííûõ êàíàëîâ ïðîäàæ.
Îñîáåííîñòè îöåíêè ñîñòîÿíèÿ ìåð÷åíäàé-
çèíãà çàêëþ÷àþòñÿ â ïðåäëîæåíèè øèðîêî-
ãî è ãëóáîêîãî àññîðòèìåíòà òîâàðîâ, âîç-
ìîæíîñòè çàêàçà ýêñêëþçèâíûõ è ñïåöèàëü-
íûõ òîâàðîâ, à òàêæå ñåçîííûõ ïðîäóêòîâ.

Öåíà òîâàðà âîñïðèíèìàåòñÿ îíëàéí-êëè-
åíòàìè ñ òî÷êè çðåíèÿ ìèíèìèçàöèè èõ çàò-
ðàò íà ïîêóïêó è ìàêñèìèçàöèè êà÷åñòâà òî-
âàðà. Îáùàÿ ñòîèìîñòü òîâàðà â èíòåðíåò-
ìàãàçèíàõ ðàñïàäàåòñÿ íà åãî ñåáåñòîèìîñòü,
íàëîãè, ðàñõîäû íà èñïîëüçóåìûå èíòåðíåò-
òåõíîëîãèè, à òàêæå òðàíñïîðòíûå ðàñõîäû.
Ïîä êà÷åñòâîì ïîíèìàåòñÿ âíóòðåííåå ñâîé-
ñòâî òîâàðà, êîòîðîå îïðåäåëÿåòñÿ ñóùåñòâó-
þùèìè ñòàíäàðòàìè è äîëæíî áûòü îòðàæå-
íî íà âåá-ñàéòå. Êîíå÷íûì ðåçóëüòàòîì îöåí-
êè êà÷åñòâà çàêàçûâàåìîãî â èíòåðíåò-ìàãà-
çèíå òîâàðà ÿâëÿåòñÿ ÷óâñòâî óäîâëåòâîðåí-
íîñòè êëèåíòà ïðè åãî ïîêóïêå è äàëüíåéøåì
èñïîëüçîâàíèè. Îñîáåííîñòü îöåíêè öåíû

òîâàðà â èíòåðíåò-ìàãàçèíå çàêëþ÷àåòñÿ â
îïðåäåëåíèè ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè êëè-
åíòà ïîñëå ïîêóïêè, ñóáúåêòèâíîé îöåíêå êà-
÷åñòâà òîâàðà è îïðåäåëåíèè îáùåé åãî ñòî-
èìîñòè.

Íàñòðîéêó âåá-ñòðàíèöû â ñîîòâåòñòâèè
ñ ëè÷íûìè ïðåäïî÷òåíèÿìè îíëàéí-êëèåíòà
ñëåäóåò îöåíèâàòü ïî íàëè÷èþ ïðåäëîæåíèé
ïî íàñòðîéêå ñòðàíèöû îò âåá-ïðîäàâöà, âîç-
ìîæíîñòåé êîíôèãóðàöèè âåá-ñàéòà è êîëè-
÷åñòâó âàðèàíòîâ èíòåðôåéñà, äîñòóïíûõ êëè-
åíòó.

Ðàññìîòðåííûå ìåòîäè÷åñêèå îñíîâû èñ-
ñëåäîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé óñëóã èíòåðíåò-ìà-
ãàçèíîâ ïî ðîçíè÷íîé òîðãîâëå áûòîâîé òåõ-
íèêîé è ýëåêòðîíèêîé â öåëîì è, â ÷àñòíî-
ñòè, ìåòîäèêà àíàëèçà óäîâëåòâîðåííîñòè
îíëàéí-ïîëüçîâàòåëåé â äàëüíåéøåì áóäóò
èñïîëüçîâàíû â ðàñ÷åòå èíäåêñà óäîâëåòâî-
ðåííîñòè êëèåíòîâ.
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