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Ðàññìàòðèâàþòñÿ òðåáîâàíèÿ êëèåíòîâ èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ ê ëîãèñòè÷åñêîìó îáñëóæèâàíèþ, à
òàêæå ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà âûáîð íàèáîëåå ýôôåêòèâíîãî ñïîñîáà èñïîëíåíèÿ çàêàçîâ.

Òîâàðíûé ðûíîê, êîòîðûé ïðîøåë ïóòü
îò íåîðãàíèçîâàííûõ ñóáñòàíöèé äî ñîâðå-
ìåííîãî îðãàíèçîâàííîãî ðûíêà, ôóíêöèî-
íèðóåò è ðàçâèâàåòñÿ ïîä äåéñòâèåì ðûíî÷-
íûõ îòíîøåíèé. Äëÿ ñîâðåìåííîãî ðûíêà
ñâîéñòâåííû: ïîñòîÿííîå îáíîâëåíèå è ïî-
âûøåíèå êà÷åñòâåííûõ ïàðàìåòðîâ ïðîèçâî-
äèìîé ïðîäóêöèè, ðàñøèðåíèå òîâàðíîãî àñ-
ñîðòèìåíòà, óäîâëåòâîðåíèå ïîêóïàòåëüñêî-
ãî ñïðîñà, êîíêóðåíöèÿ è ðàçâèòèå êîììåð-
÷åñêîãî äåëà1.

Ñëåäñòâèåì òàêîãî ïîñòîÿííîãî îáíîâëå-
íèÿ ñòàëî èíòåíñèâíîå ðàçâèòèå ýëåêòðîí-
íîé êîììåðöèè è èíòåðíåò-òîðãîâëè.

Ïî ÷èñëó èíòåðíåò-ïîëüçîâàòåëåé Ðîññèÿ
óæå çàíèìàåò 1-å ìåñòî â Åâðîïå. Â íàñòîÿ-
ùåå âðåìÿ 60 ìëí ðîññèÿí ïîëüçóþòñÿ âñå-
ìèðíîé ñåòüþ, è, êàê ñîîáùàåò ãàçåòà “Êîì-
ìåðñàíòú”, ìîæíî îæèäàòü, ÷òî ê 2014 ã.
äîñòóï ê Èíòåðíåòó â íàøåé ñòðàíå ïîëó÷àò
îêîëî 80 ìëí ÷åë.2 Êàê ñðåäñòâî êîììóíèêà-
öèè, Èíòåðíåò îòêðûâàåò ìíîæåñòâî âîçìîæ-
íîñòåé, îí äîñòóïåí 24 ÷àñà â ñóòêè, 7 äíåé â
íåäåëþ, 365 äíåé â ãîäó, à ãëàâíîå, äëÿ Èí-
òåðíåòà íå ñóùåñòâóåò áàðüåðîâ, ãðàíèö è
ðàññòîÿíèé. Â ñâÿçè ñ ýòèì Èíòåðíåò ñòàíî-
âèòñÿ äëÿ êîìïàíèé íå òîëüêî ñðåäñòâîì ãëî-
áàëüíîãî ïîèñêà ïàðòíåðîâ, íî è íîâûì ëî-
ãèñòè÷åñêèì êàíàëîì, áëàãîäàðÿ êîòîðîìó
êëèåíòû ìîãóò â ëþáîå âðåìÿ çàêàçàòü òîâàð
â íóæíîì êîëè÷åñòâå è íåîáõîäèìîé êîìï-
ëåêòàöèè. Ïîêóïàòåëü ïîëó÷àåò âîçìîæíîñòü
óäîáíîãî è áûñòðîãî âûáîðà è ñðàâíåíèÿ
ïðîäóêòà ïî âñåìó ìèðó ñ ýêðàíà ñâîåãî êîì-
ïüþòåðà. Åìó ñòàíîâèòñÿ ãîðàçäî ëåã÷å ïîëó-
÷èòü òî, ÷òî îí õî÷åò, à íå òî, ÷òî îñòàëîñü
íà ñêëàäå.

Èíòåðàêòèâíîñòü èíòåðíåò-òåõíîëîãèé
ïîçâîëÿåò èíäèâèäóàëüíî îáùàòüñÿ ñ êàæ-

äûì êëèåíòîì, à ðåçóëüòàò òàêîãî îáùåíèÿ
ïðåäñòàâëÿåò öåííóþ ìàðêåòèíãîâóþ èíôîð-
ìàöèþ.

Èíòåðíåò-òîðãîâëÿ èìååò è ðÿä äðóãèõ
ïðåèìóùåñòâ. Íàïðèìåð, çíà÷èòåëüíî óïðî-
ùàåòñÿ è óäåøåâëÿåòñÿ ïðîöåäóðà ïðèåìêè è
îáðàáîòêè çàêàçîâ. Òàê, çàòðàòû General
Electric íà îôîðìëåíèå äîêóìåíòîâ ïî çàêà-
çàì êëèåíòîâ îáû÷íî ñîñòàâëÿþò îò 50 äî
200 äîëë. (íå ãîâîðÿ óæå î âðåìåíè è îøèá-
êàõ), à â ðåæèìå îí-ëàéí îíè ñåãîäíÿ ñî-
ñòàâëÿþò 1 äîëë.3

Ñåðüåçíûì ïëþñîì ýëåêòðîííîé òîðãîâ-
ëè ÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü ïðåäëîæèòü ïîòðå-
áèòåëþ íåîãðàíè÷åííûé àññîðòèìåíò òîâàðîâ,
÷òî íåâîçìîæíî â îáû÷íûõ ìàãàçèíàõ, îãðà-
íè÷åííûõ ïëîùàäÿìè òîðãîâûõ çàëîâ. Èíòåð-
íåò-ìàãàçèí ìîæåò ïðåäñòàâèòü íà âûáîð ïî-
êóïàòåëþ ëþáîå êîëè÷åñòâî èíôîðìàöèè î
íåîãðàíè÷åííîì ìíîæåñòâå òîâàðîâ ñ èõ èçîá-
ðàæåíèÿìè, çàòðà÷èâàÿ íà ýòî íåñîïîñòàâè-
ìî ìåíüøóþ ñóììó, ïðè÷åì ñîâñåì íå îáÿçà-
òåëüíî èìåòü äàííûé òîâàð â íàëè÷èè íà ñêëà-
äå è çàðàíåå ïðèîáðåòàòü åãî. Ñëåäîâàòåëü-
íî, ìîæíî âûñâîáîäèòü áîëüøîé îáúåì ôè-
íàíñîâûõ ñðåäñòâ. Çàêàç òîâàðà ó ïîñòàâùè-
êà èíòåðíåò-ìàãàçèí ìîæåò ñîâåðøèòü ïîñëå
ïîëó÷åíèÿ çàÿâêè ïîêóïàòåëÿ.

Îäíàêî, ñîðåâíóÿñü â æåëàíèè îïðàâäàòü
îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëåé, ìàãàçèíû ÷àñòî âû-
ñòàâëÿþò ñâåäåíèÿ î ìàêñèìàëüíî âîçìîæ-
íîì àññîðòèìåíòå, ÷òî ÿâíî ïðåâûøàåò ìîù-
íîñòè ñêëàäñêîé ñèñòåìû è ñòàíîâèòñÿ ïðè-
÷èíîé íåèñïîëíåíèÿ ðÿäà çàêàçîâ.

Îäíèì èç íàèáîëåå ÿâíûõ äëÿ ïðîñòîãî
îáûâàòåëÿ íåäîñòàòêîâ ðîññèéñêèõ èíòåðíåò-
ìàãàçèíîâ ñòàë óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ ïîòðå-
áèòåëÿ. Íàðóøåíèå ñðîêîâ äîñòàâêè, îøèáêè
â êîëè÷åñòâå è íàèìåíîâàíèÿõ òîâàðîâ â çà-
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êàçå, îòñóòñòâèå õîðîøî íàëàæåííîé îáðàò-
íîé ñâÿçè - ýòî ëèøü íà÷àëî ñïèñêà ïðåòåíçèé
êëèåíòîâ èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ. Ñ ýòîé ñòîðîíû
“òðàäèöèîííàÿ” òîðãîâëÿ ñîñòàâëÿåò âûñîêóþ
êîíêóðåíöèþ ýëåêòðîííîé êîììåðöèè, ïîñêîëü-
êó îáëàäàíèå ñîáñòâåííîé ðàñïðåäåëèòåëüíîé
òîðãîâîé ñåòüþ è óæå îòëàæåííîé ëîãèñòè÷åñ-
êîé ñèñòåìîé äàåò ñåðüåçíîå ïðåèìóùåñòâî.
Êàê è â òîðãîâëå ðåàëüíîãî ìèðà, îñíîâíûìè
áèçíåñ-ïðîöåññàìè âèðòóàëüíûõ ìàãàçèíîâ îñ-
òàþòñÿ ïðèåì è âûïîëíåíèå çàêàçîâ ïîêóïàòå-
ëåé, îòâå÷àþùàÿ èõ òðåáîâàíèÿì äîñòàâêà òî-
âàðîâ è óñëóã, - ò.å. ëîãèñòèêà.

Â äåÿòåëüíîñòè ëþáîé îðãàíèçàöèè âàæ-
íîå ìåñòî çàíèìàåò ïðîâåäåíèå ïîñòîÿííîé
îöåíêè ðåàëèçàöèè òîâàðà èëè óñëóãè ñ öå-
ëüþ èñïîëüçîâàíèÿ âîçìîæíîñòåé ïî ïîâû-
øåíèþ èõ êà÷åñòâà4.

 Ïîêóïàòåëè èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ îáû÷íî
ïðåäúÿâëÿþò âûñîêèå òðåáîâàíèÿ ê ëîãèñòè-
÷åñêîìó îáñëóæèâàíèþ, êîòîðîå, íà èõ
âçãëÿä, äîëæíî áûòü áûñòðûì, íàäåæíûì è
îñóùåñòâëÿòüñÿ â óäîáíîå äëÿ íèõ âðåìÿ.

Îðãàíèçàöèÿ ëîãèñòè÷åñêîãî îáñëóæèâà-
íèÿ - ýòî íå òîëüêî âûáîð ñïîñîáîâ äîñòàâ-
êè, íî è èíôîðìàöèîííî-ó÷åòíûå ñèñòåìû,
èíñòðóìåíòû äëÿ ïëàíèðîâàíèÿ è ïîääåðæêè
ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé, îöåíêà ïîñòàâùèêîâ è
ïàðòíåðîâ, ñîçäàíèå ñêëàäîâ è ðàñïðåäåëè-
òåëüíûõ öåíòðîâ. 

Ñîçäàíèå íàäåæíîé ðàñïðåäåëèòåëüíîé
áàçû è ëîãèñòè÷åñêîé öåïè ñòàíîâèòñÿ îñò-
ðîé ïðîáëåìîé äëÿ áîëüøèíñòâà ðîññèéñêèõ
èíòåðíåò-êîìïàíèé, ïðåîäîëåíèå êîòîðîé äàñò
âîçìîæíîñòü êîìïàíèÿì â ïîëíîé ìåðå âîñ-
ïîëüçîâàòüñÿ âñåìè ïðåèìóùåñòâàìè ýëåêò-
ðîííûõ òåõíîëîãèé.

Ëîãèñòè÷åñêàÿ öåïü â ýëåêòðîííîé êîì-
ìåðöèè íàçûâàåòñÿ êàíàëîì äîñòàâêè íà äîì,
çàêàí÷èâàþùèìñÿ ó äâåðåé ïîêóïàòåëÿ èëè
íà áëèæàéøåì îò íåãî ïóíêòå ïîëó÷åíèÿ òî-
âàðîâ. Íà÷àëüíóþ òî÷êó êàíàëà äîñòàâêè íà
äîì íàçîâåì òî÷êîé ïîñòóïëåíèÿ çàêàçà. Íà
ýòîì ýòàïå çàêàç ïîêóïàòåëÿ, ïåðåäàííûé èç
äîìà èëè äðóãîãî ïîìåùåíèÿ, ãäå ïðèñóòñòâó-
åò Èíòåðíåò, àêòèâèðóåò ïðîöåññ èñïîëíåíèÿ
çàêàçà. Îáû÷íî ýòîò ôèçè÷åñêèé ïðîöåññ
íà÷èíàåòñÿ ñ êîìïëåêòàöèè çàêàçà íà ñêëàäå
ãîòîâîé ïðîäóêöèè. Ïîñëå çàâåðøåíèÿ êîìï-
ëåêòàöèè çàêàçà âñåìè âêëþ÷åííûìè â íåãî
íàèìåíîâàíèÿìè ïðîäóêöèè íà íåì óêàçûâà-
åòñÿ èìÿ êîíêðåòíîãî ïîêóïàòåëÿ.

Ñ ïîÿâëåíèåì ìàññîâîé “êàñòîìèçàöèè”,
ò.å. ñ ïðèäàíèåì ïðîäóêöèè ñâîéñòâ è ïàðà-
ìåòðîâ â ñîîòâåòñòâèè ñ çàêàçîì êîíêðåòíî-
ãî ïîòðåáèòåëÿ, ðàñòåò ÷èñëî çàêàçîâ, ïîñòó-
ïàþùèõ â öåïî÷êó ïîñòàâîê íà ýòàïå ïðîèç-
âîäñòâà ïðîäóêöèè. Â äàííîì ñëó÷àå íà÷àëü-
íîé òî÷êîé êàíàëà äîñòàâêè íà äîì ñòàíî-
âèòñÿ çàâîä.

Â ìíîãîêàíàëüíûõ ðîçíè÷íûõ ñèñòåìàõ
òàêîé òî÷êîé ïîñòóïëåíèÿ çàêàçà ñòàíîâèòñÿ
ïóíêò, ãäå çàêàç ñ äîñòàâêîé íà äîì “îòêëî-
íÿåòñÿ” îò òðàäèöèîííîé öåïî÷êè ïîñòàâîê.
Ýòèì ïóíêòîì ñòàíîâèòñÿ ñàì ìàãàçèí ëèáî
ìåñòíûé öåíòð ôîðìèðîâàíèÿ èëè êîìïëåê-
òàöèè çàêàçîâ. Ñòðóêòóðà êàíàëà çàâèñèò îò
ìíîãèõ ôàêòîðîâ, â ÷èñëå êîòîðûõ, ïðåæäå
âñåãî, îñíîâíàÿ äåÿòåëüíîñòü îðãàíèçàöèè
(òðàäèöèîííàÿ èëè ýëåêòðîííàÿ òîðãîâëÿ),
èìåþùèåñÿ ìîùíîñòè (â ñëó÷àå ñ äèâåðñè-
ôèêàöèåé òðàäèöèîííîé òîðãîâëè), íîìåíê-
ëàòóðà ïðîäóêöèè (ïðîäîâîëüñòâåííûå èëè
íåïðîäîâîëüñòâåííûå òîâàðû).

Äèñòðèáüþöèÿ íåïðîäîâîëüñòâåííûõ òî-
âàðîâ, êóïëåííûõ â ðåæèìå îí-ëàéí, èìååò
ñâîè îñîáåííîñòè:

♦ êàê ïðàâèëî, òîâàðû äîñòàâëÿþò èç òî÷-
êè èõ ïðîèçâîäñòâà èëè ñ öåíòðàëüíîé îïòî-
âîé áàçû. Îòäåëüíûé çàêàç âêëþ÷àåò â ñåáÿ
íåáîëüøîå ÷èñëî íàèìåíîâàíèé (÷àñòî ýòî
òîëüêî îäèí òîâàð), è êîìïëåêòàöèÿ çàêàçîâ
îñóùåñòâëÿåòñÿ öåíòðàëèçîâàííî íà íàöèî-
íàëüíîì èëè ðåãèîíàëüíîì óðîâíå. Áîëüøàÿ
÷àñòü çàêàçîâ îòïðàâëÿåòñÿ ÷åðåç êàêîãî-íè-
áóäü êðóïíîãî ïî÷òîâîãî ïåðåâîç÷èêà èëè
êîìïàíèþ, ñïåöèàëèçèðóþùóþñÿ íà äîñòàâ-
êå òîâàðîâ ïî÷òîé. Îñóùåñòâëÿÿ ïåðåâîçêó
çàêàçîâ, êîòîðûå ñîñòîÿò èç “ñëó÷àéíîãî”
àññîðòèìåíòà, ãðóçîâèêè ýòèõ êîìïàíèé îáû÷-
íî èìåþò áîëåå íèçêèå êîýôôèöèåíòû çàã-
ðóçêè, íåæåëè ãðóçîâèêè, îñóùåñòâëÿþùèå
ïåðåâîçêè ïî òðàäèöèîííûì ëîãèñòè÷åñêèì
êàíàëàì, ïî êîòîðûì èäåò ñíàáæåíèå îáû÷-
íûõ òî÷åê ðîçíè÷íîé òîðãîâëè;

♦ â ðàìêàõ äàííûõ êàíàëîâ ðàñïðåäåëå-
íèÿ êàæäûé îòäåëüíî âçÿòûé çàêàç óïàêîâû-
âàþò íà öåíòðàëüíîì ðàñïðåäåëèòåëüíîì ïóí-
êòå. Â ðåçóëüòàòå íå òîëüêî óâåëè÷èâàåòñÿ
îáúåì óïàêîâêè â öåïî÷êå ïîñòàâîê, íî è
óìåíüøàåòñÿ ïðîñòðàíñòâî â ãðóçîâèêàõ;

♦ ïðè äîñòàâêå òîâàðîâ, çàêàçàííûõ ÷å-
ðåç Èíòåðíåò, âåëèêî ÷èñëî âîçâðàòîâ (ïî-
ðÿäêà 30%). Ñëåäîâàòåëüíî, íåîáõîäèìû ýô-



Ìàðêåòèíã, ëîãèñòèêà. Êîììåðöèÿ è ñåðâèñ

115

ôåêòèâíûå îïåðàöèè ïî âîçâðàòíîé ëîãèñòè-
êå, âêëþ÷àþùèå â ñåáÿ òàêèå ýòàïû, êàê âîç-
âðàò, êîíòðîëü, âòîðè÷íàÿ óïàêîâêà è ïåðå-
ðàñïðåäåëåíèå âîçâðàùåííûõ òîâàðîâ;

♦ ñïðîñ íà íåêîòîðûå òîâàðû îòëè÷àåò-
ñÿ çíà÷èòåëüíûìè êîëåáàíèÿìè. Îñîáåííî ýòî
îòíîñèòñÿ ê íîâèíêàì.

Äèñòðèáüþöèÿ ïðîäîâîëüñòâåííûõ òîâà-
ðîâ, çàêàçàííûõ ïî ñåòè Èíòåðíåò, ñîîòâåò-
ñòâåííî, íåñêîëüêî îòëè÷àåòñÿ îò äèñòðèáü-
þöèè íåïðîäîâîëüñòâåííûõ òîâàðîâ:

♦ ñðåäíåñòàòèñòè÷åñêèé çàêàç òàêèõ òî-
âàðîâ âêëþ÷àåò â ñåáÿ îò 60 äî 100 íàèìå-
íîâàíèé ïðîäóêöèè. Ïðè ýòîì ìíîãèå òîâà-
ðû ÿâëÿþòñÿ ñêîðîïîðòÿùèìèñÿ è íóæäàþò-
ñÿ â áûñòðîé êîìïëåêòàöèè è äîñòàâêå. Äëÿ
ýòîãî òðåáóåòñÿ ëîêàëüíàÿ êîìïëåêòàöèÿ çà-
êàçîâ â áëèçëåæàùåì ìàãàçèíå èëè â ñîîò-
âåòñòâóþùåì öåíòðå ôîðìèðîâàíèÿ çàêàçîâ;

♦ óïàêîâêà çàêàçà ïðîèñõîäèò óæå â ïóí-
êòå åãî ïîñòóïëåíèÿ;

♦ ñïðîñ íà îòäåëüíûå òîâàðû ôîðìèðó-
åòñÿ òîëüêî çà ñ÷åò èìèäæà êîìïàíèè-ïðîèç-
âîäèòåëÿ è áðåíäà ïðîäóêòà, à çíà÷èò, äëÿ
óäîâëåòâîðåíèÿ ýòîãî ñïðîñà íåîáõîäèìî íà-
ëàæèâàòü ýôôåêòèâíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ
ïîñòàâùèêàìè-ïðîèçâîäèòåëÿìè ñ èçâåñòíûì
áðåíäîì.

Ðàññìîòðèì äîñòîèíñòâà è íåäîñòàòêè
êîìïëåêòàöèè çàêàçîâ íà áàçå ìàãàçèíà è íà
áàçå öåíòðà ôîðìèðîâàíèÿ çàêàçîâ.

Îñíîâíîå äîñòîèíñòâî çàêàçîâ íà áàçå
ìàãàçèíà çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ãèïîòåòè-
÷åñêè îíà ïîòðåáóåò ìèíèìàëüíûõ èíâåñòè-
öèé â íîâåéøåå ëîãèñòè÷åñêîå îáîðóäîâàíèå,
êîòîðîå, âîçìîæíî, ïîíàäîáèòñÿ â áóäóùåì.
Íî î÷åâèäíî, ÷òî áåç íàäåæíî ðàáîòàþùåé
ñåòè òî÷åê ðîçíè÷íîé òîðãîâëè èíâåñòèöèé
íå ïîëó÷èòñÿ ñîçäàòü ýôôåêòèâíóþ òîâàðî-
ïðîâîäÿùóþ ñèñòåìó ñî ñðàâíèòåëüíî íèç-
êèìè çàòðàòàìè.

Íàïðèìåð, òîâàðû ñòîëà çàêàçîâ E5.ru -
èíòåðíåò-ïðîåêòà X5 Retail Group, êàê è òî-
âàðû òðàäèöèîííûõ ìàãàçèíîâ äàííîé êîì-
ïàíèè, ïîñòóïàþò èç ðåãèîíàëüíûõ ðàñïðå-
äåëèòåëüíûõ öåíòðîâ â ðîçíè÷íûå ìàãàçèíû.
Íà ýòîì ýòàïå çàêàç íàõîäèòñÿ â ôèðìåííîì
øêàôó â òîðãîâîì çàëå, îòêóäà ïîêóïàòåëü
ìîæåò ïîëîæèòü åãî â òåëåæêó è îïëàòèòü íà
êàññå. Ïðè ýòîì êëèåíò ìîæåò ñàì âûáðàòü
ðîçíè÷íûé ìàãàçèí êîìïàíèè, îòêóäà åìó
óäîáíî áóäåò çàáðàòü çàêàçàííûå òîâàðû5.

Äëÿ “÷èñòî” ýëåêòðîííûõ òîðãîâöåâ âû-
õîäîì èç ñèòóàöèè ìîæåò ñòàòü ñîçäàíèå àëü-
ÿíñà ñ ðîçíè÷íûì ïðîäàâöîì.

Ïðè ñïîñîáå êîìïëåêòàöèè çàêàçîâ íà
áàçå ìàãàçèíà ìîæíî áîëåå ýôôåêòèâíî èñ-
ïîëüçîâàòü ïîìåùåíèÿ, ïðèâëåêàòü ðàáîòíè-
êîâ ê îïåðàöèÿì è ðîçíè÷íîé, è îí-ëàéíî-
âîé òîðãîâëè, ïîÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü ñî-
çäàâàòü îáúåäèíåííûå çàïàñû, óëó÷øàÿ ñî-
îòíîøåíèå çàïàñîâ è ïðîäàæ. Òàê, ðîçíè÷-
íûé òîðãîâåö ñìîæåò îõâàòèòü áîëüøóþ ãåî-
ãðàôè÷åñêóþ òåððèòîðèþ, îñâîèòü ðûíîê è
çàâîåâàòü ëîÿëüíîå îòíîøåíèå ñî ñòîðîíû
ïîòðåáèòåëåé ãîðàçäî áûñòðåå, ÷åì åãî êîí-
êóðåíòû, ðàáîòàþùèå íà áàçå öåíòðîâ ôîð-
ìèðîâàíèÿ çàêàçîâ, à ïîêóïàòåëè ïîëó÷àþò
äîñòóï ê ïîëíîìó àññîðòèìåíòó ïðîäóêöèè â
ñóïåðìàðêåòå, ñ êîòîðûì îíè õîðîøî çíàêî-
ìû è êîòîðîìó äîâåðÿþò.

Ìèíóñ äàííîé ìîäåëè ñîñòîèò â òîì, ÷òî
èíòåãðàöèÿ òðàäèöèîííûõ è îïåðàöèé îí-ëàéí
â ñóùåñòâóþùèõ ìàãàçèíàõ ìîæåò ïðèâåñòè
ê ïîíèæåíèþ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ îáåèõ
ãðóïï ïîòðåáèòåëåé. Îí-ëàéí-ïîêóïàòåëè íå
èìåþò íåïîñðåäñòâåííîãî äîñòóïà ê èíòåðå-
ñóþùèì èõ òîâàðàì, à çà âðåìÿ êîìïëåêòîâà-
íèÿ çàêàçà îáû÷íûå ïîêóïàòåëè ìîãóò ðàñêó-
ïèòü âåñü èìåþùèéñÿ çàïàñ òîâàðà.

Òàêæå ñ ðîñòîì îáúåìîâ èíòåðíåò-ïðî-
äàæ ìîãóò îáîñòðèòüñÿ ïðîòèâîðå÷èÿ ìåæäó
òðàäèöèîííîé è ýëåêòðîííîé òîðãîâëåé. Â
òîðãîâîì çàëå è â ïîäñîáíûõ ïîìåùåíèÿõ
ìîãóò îáðàçîâûâàòüñÿ òîëïû ñëóæàùèõ, çà-
íÿòûõ êîìïëåêòàöèåé çàêàçîâ îí-ëàéí-ïîêó-
ïàòåëåé. Ó÷èòûâàÿ, ÷òî ñðåäè ðîçíè÷íûõ òîð-
ãîâöåâ íàáëþäàåòñÿ òåíäåíöèÿ ê óìåíüøåíèþ
ïîäñîáíûõ ïëîùàäåé, âîçìîæíîñòè òî÷åê
ðîçíè÷íîé òîðãîâëè ïî èñïîëíåíèþ îí-ëàéí-
çàêàçîâ óìåíüøàþòñÿ. Âìåñòå ñ òåì, â ïðîåê-
òàõ ñòðîÿùèõñÿ ìàãàçèíîâ ìîæíî ïðåäóñìîò-
ðåòü âîçìîæíîñòü èíòåãðàöèè òðàäèöèîííîé
ðîçíè÷íîé òîðãîâëè ñ ýëåêòðîííîé êîììåð-
öèåé.

Ïî ñðàâíåíèþ ñ ìîäåëüþ êîìïëåêòîâà-
íèÿ çàêàçîâ íà áàçå ìàãàçèíà áîëüøèíñòâî
ñïåöèàëèçèðîâàííûõ öåíòðîâ ôîðìèðîâàíèÿ
çàêàçîâ ïðåäëàãàþò öåëûé ðÿä äîïîëíèòåëü-
íûõ ëîãèñòè÷åñêèõ ïðåèìóùåñòâ. Èõ çàïàñû
ïîëíîñòüþ ïðåäíàçíà÷åíû äëÿ îí-ëàéí-îá-
ñëóæèâàíèÿ, è ïîêóïàòåëÿì ãàðàíòèðîâàí äî-
ñòóï ê èìåþùèìñÿ â íàëè÷èè çàïàñàì. Îäíà-
êî â äàííîì ñëó÷àå ïîäâîäíûì êàìíåì ÿâëÿ-
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åòñÿ íàëè÷èå âûñîêîé ïðîïóñêíîé ñïîñîáíî-
ñòè, êîòîðàÿ çàâèñèò îò øèðîòû àññîðòèìåí-
òà è óðîâíÿ òåõíè÷åñêîé îñíàùåííîñòè. Ïðè
íåäîñòàòî÷íîì îáîðóäîâàíèè íåèçáåæíî ïà-
äåíèå òåìïîâ êîìïëåêòîâàíèÿ çàêàçîâ. ×òî
êàñàåòñÿ øèðîòû àññîðòèìåíòà, òî óçêèé àñ-
ñîðòèìåíò çàòðóäíèò ïðèâëå÷åíèå íîâûõ ïî-
òðåáèòåëåé, à øèðîêèé ÿâëÿåòñÿ íåðåíòàáåëü-
íûì íà ðàííèõ ýòàïàõ, õàðàêòåðèçóþùèõñÿ
íèçêèìè îáúåìàìè ïðîäàæ.

Åùå îäíîé ïðîáëåìîé, èìåþùåé îòíî-
øåíèå ê çàïàñàì, ñ êîòîðîé ñòàëêèâàþòñÿ
ðîçíè÷íûå òîðãîâûå êîìïàíèè, êîìïëåêòóþ-
ùèå çàêàçû íà áàçå öåíòðîâ ôîðìèðîâàíèÿ
çàêàçîâ, ÿâëÿþòñÿ òðóäíîñòè õðàíåíèÿ áîëü-
øèõ çàïàñîâ ñêîðîïîðòÿùåéñÿ ïðîäóêöèè.
Ïîëüçóÿñü ýëåêòðîííûìè ñðåäñòâàìè, îñâî-
áîäèòüñÿ îò ëèøíèõ çàïàñîâ ñâåæåé ïðîäóê-
öèè ãîðàçäî òðóäíåå, íåæåëè ñòèìóëèðîâàòü
ïîòðåáèòåëüñêèé ñïðîñ â ìàãàçèíàõ ñ ïîìî-
ùüþ ñíèæåíèÿ öåí, ïåðåãðóïïèðîâêè òîâàð-
íûõ çàïàñîâ, ìåòîäîâ ìåð÷åíäàéçèíãà.

Èñõîäÿ èç âñåõ ïðåèìóùåñòâ è íåäîñòàò-
êîâ êîìïëåêòàöèè íà áàçå ìàãàçèíà è íà áàçå
öåíòðà ôîðìèðîâàíèÿ çàêàçà, ìîæíî ñäåëàòü
âûâîä, ÷òî ðàçóìíî íà ðàííèõ ýòàïàõ âíå-
äðåíèÿ ýëåêòðîííîé òîðãîâëè â êîìïàíèè
êîìïëåêòîâàòü çàêàçû íà áàçå ìàãàçèíà. Ýòî
ïîçâîëÿåò ñíèçèòü ðèñêè è ïîìîãàåò íîâîìó
ïðîåêòó ïîñòåïåííî äîáèòüñÿ óñïåõà ïðè ñðàâ-
íèòåëüíî íèçêîì óðîâíå çàòðàò. Ñ óâåëè÷å-
íèåì îáúåìîâ îí-ëàéí-ïðîäàæ ïðîèñõîäèò
ñíèæåíèå çàòðàò çà ñ÷åò ýôôåêòà ìàñøòàáà
è ðîñò ðåíòàáåëüíîñòè, ÷òî âåäåò ê ïîÿâëå-
íèþ íîâûõ êîíêóðåíòíûõ âîçìîæíîñòåé. Äëÿ
ïåðåõîäà ê ìîäåëè ôîðìèðîâàíèÿ çàêàçà íà
áàçå öåíòðà íåîáõîäèìî äåëàòü àíàëèç áåçó-
áûòî÷íîñòè, íàöåëåííûé íà îïðåäåëåíèå
óðîâíÿ ðåíòàáåëüíûõ îí-ëàéí-ïðîäàæ. Ýòîò
îáúåì ðàçëè÷åí äëÿ êàæäîãî îòäåëüíîãî ðîç-
íè÷íîãî òîðãîâöà, ïîñêîëüêó ïîëíîñòüþ çà-
âèñèò îò òàêèõ ôàêòîðîâ, êàê ðàçìåð è ïëà-
íèðîâêà ìàãàçèíîâ, âåðòèêàëüíûé õàðàêòåð
ðàñïðåäåëåíèÿ, àññîðòèìåíò ïðåäëàãàåìîé
ïðîäóêöèè, êîíòèíãåíò çàêàç÷èêîâ6.

Ðàññìîòðèì, êàê ñòðîÿò êàíàë äèñòðèáü-
þöèè “÷èñòî” èíòåðíåò-êîìïàíèè íà ïðèìå-
ðàõ ðîññèéñêèõ èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ.

Êîìïàíèè, òîðãóþùèå òîëüêî ïîñðåäñòâîì
Èíòåðíåòà, ÷àùå ñòàëêèâàþòñÿ ñ âîïðîñîì,
îðãàíèçîâûâàòü ëè ñâîþ ëîãèñòè÷åñêóþ öå-
ïî÷êó èëè ïîëüçîâàòüñÿ óñëóãàìè àóòñîðñå-

ðîâ. Ïîêà â Ðîññèè ïðåâàëèðóåò ìíåíèå, ÷òî
ëó÷øå ñòðîèòü âåñü áèçíåñ ñâîèìè ñèëàìè.
Ýòî ñâÿçàíî ñ òåì, ÷òî áîëüøèíñòâî íàøèõ
áèçíåñìåíîâ íå ãîòîâî îòäàâàòü ñòîëü âàæ-
íóþ ÷àñòü ñâîåãî äåëà íà àóòñîðñèíã. Âìåñ-
òå ñ òåì, ïðàêòè÷åñêè ëþáîé ðèòåéëåð, èìå-
þùèé äåëî ñ äîñòàâêîé òîâàðîâ â äðóãèå
ðåãèîíû, âî èçáåæàíèå âûñîêèõ ôèíàíñîâûõ
çàòðàò ñêîðåå îáðàòèòñÿ çà ïîìîùüþ ê ëî-
êàëüíûì ïàðòíåðàì, ÷åì áóäåò ñòðîèòü ñâîé
ëîãèñòè÷åñêèé öåíòð ñ íóëÿ.

Êîìïàíèÿ KupiVIP â âîïðîñå îðãàíèçàöèè
ëîãèñòèêè ïðèíÿëà ðåøåíèå ðàáîòàòü ñ ñîá-
ñòâåííîé ñëóæáîé äîñòàâêè, ñ ëîêàëüíûìè
ñëóæáàìè äîñòàâêè è ñ ôåäåðàëüíûìè àãåí-
òàìè äîñòàâêè. Êîìïàíèÿ èìååò îäèí ñîá-
ñòâåííûé ñêëàä â Ïîäîëüñêå, îòêóäà ïðîèç-
âîäèòñÿ äîñòàâêà ñáîðíûõ ãðóçîâ ïàðòíåðàì,
à òå óæå ñàìè ðåãëàìåíòèðóþò ñâîè äåéñòâèÿ,
âûáèðàÿ íàèáîëåå ýôôåêòèâíûå ïóòè äîñòàâ-
êè òîâàðà.

Â Wikimart ðåàëèçîâàíà ñõîæàÿ ìîäåëü
îðãàíèçàöèè ëîãèñòè÷åñêîãî ïðîöåññà, íî
â îòëè÷èå îò KupiVIP, Wikimart íå ñòàë ñî-
çäàâàòü ñîáñòâåííûé ñêëàä. Êîìïàíèÿ ðåøè-
ëà íà÷àòü ñ àóòñîðñèíãà. Íà äàííûé ìîìåíò
ó ôèðìû çàêëþ÷åí äîãîâîð ñ ”Åâðîñåòü Ëî-
ãèñòèêà”, êîòîðàÿ ïðåäîñòàâëÿåò â àðåíäó
ñâîè ñêëàäñêèå ïëîùàäè è îïåðàöèè. Îäíà-
êî òîï-ìåíåäæåðû Wikimart ïðèçíàþò, ÷òî
ñîáñòâåííûé ñêëàä íåîáõîäèì, òàê êàê ðîñ-
ñèéñêèé ðûíîê ñêëàäñêèõ îïåðàòîðîâ íåäî-
ñòàòî÷íî ðàçâèò, óðîâåíü àâòîìàòèçàöèè
è óðîâåíü ìîáèëüíîñòè óñëóã ïîñòàâùèêîâ
åùå íå äîðîñ äî òåõ òðåáîâàíèé, êîòîðûå
ñòàâèò êîìïàíèÿ.

Êîìïàíèÿ Ozon.ru - êðóïíåéøèé ðîññèé-
ñêèé èíòåðíåò-ìàãàçèí - èìååò îïåðàöèîííî-
ëîãèñòè÷åñêèé öåíòð “Áîðîâëåâî-2” â Òâåðè
ïëîùàäüþ 12 òûñ. ì2, ÿâëÿþùèéñÿ îäíèì
èç êðóïíåéøèõ â Âîñòî÷íîé Åâðîïå îïåðàöè-
îííî-ëîãèñòè÷åñêèõ êîìïëåêñîâ äëÿ ýëåêò-
ðîííîé êîììåðöèè. Ó êîìïàíèè åñòü òàêæå
ëîãèñòè÷åñêèå öåíòðû â Ìîñêâå è Ñàíêò-Ïå-
òåðáóðãå è ðàñïðåäåëèòåëüíûé óçåë â Åêàòå-
ðèíáóðãå, êîòîðûé îòïðàâëÿåò çàêàçû ïî ÓÔÎ
(â Òþìåíü, Êóðãàí, ×åëÿáèíñê è äðóãèå ãî-
ðîäà). Êîìïàíèÿ ïëàíèðóåò ðàñøèðÿòü ñâîè
ïëîùàäè â Áîðîâëåâî-2, íî ïëàíîâ ïî ñòðî-
èòåëüñòâó ñêëàäîâ íà äðóãèõ òåððèòîðèÿõ ÐÔ
ïîêà íåò. Â íàñòîÿùèé ìîìåíò êîìïàíèÿ îñó-
ùåñòâëÿåò äîñòàâêó â 120 ãîðîäîâ ÐÔ è Êà-
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çàõñòàíà, â 2 òûñ. ïóíêòîâ âûäà÷è, âêëþ÷àÿ
ñåòåâûå. Â äðóãèå ñòðàíû çàêàçû îòïðàâëÿ-
þòñÿ Ïî÷òîé Ðîññèè. Ñâîè ïóíêòû âûäà÷è
Ozon èìååò â Òâåðè, Âëàäèâîñòîêå, Ìîñêâå
è Ñàíêò-Ïåòåðáóðãå, îñòàëüíûå ïóíêòû - ïàðò-
íåðñêèå7.

Äëÿ ñðàâíåíèÿ òàêæå ñëåäóåò ïðèâåñòè
äàííûå î êîëè÷åñòâå çàðåãèñòðèðîâàííûõ
ïîëüçîâàòåëåé èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ:

♦ KupiVIP - 1,7 ìëí ÷åë.;
♦ Wikimart - 3,8 ìëí ÷åë.;
♦ Ozon - 5,6 ìëí ÷åë.
Èñõîäÿ èç ñòàòèñòèêè ìîæíî ñäåëàòü âû-

âîä î çàâèñèìîñòè ñòðóêòóðû êàíàëà äèñòðè-
áüþöèè îò êîëè÷åñòâà ïîëüçîâàòåëåé, à çíà-
÷èò, îò ðàçìåðà êîìïàíèè. Êðóïíûå êîìïà-
íèè ìîãóò ïîçâîëèòü ñåáå ïîñòðîèòü ñîáñòâåí-
íûé ñêëàä èëè ëîãèñòè÷åñêèé öåíòð, à òàêæå
èìåòü ñâîè ïóíêòû âûäà÷è òîâàðîâ â ðåãèî-
íàõ. ×åì ìåíüøå êîìïàíèÿ, òåì áîëüøå ëî-
ãèñòè÷åñêèõ óñëóã îíà îòäàåò íà àóòñîðñèíã.

Íà âîëíå ðîñòà ðûíêà ýëåêòðîííîé êîì-
ìåðöèè ôîðìèðóåòñÿ íîâàÿ íèøà ëîãèñòè÷åñ-
êîãî ðûíêà - ôóëôèëìåíò-öåíòðû. Ñïåöèàëü-
íûì òåðìèíîì “ôóëôèëìåíò” (fulfillment) îáî-
çíà÷àåòñÿ ïîëíûé êîìïëåêñ îïåðàöèé ïðè
ðàáîòå íåïîñðåäñòâåííî ñ òîâàðàìè. Òàêèì
îáðàçîì, ôóëôèëìåíò-öåíòðû - ýòî íåçàâè-
ñèìûå ëîãèñòè÷åñêèå ïîäðÿä÷èêè (3PL-êîì-
ïàíèè), ïðåäîñòàâëÿþùèå êîìïëåêñíûå óñëó-
ãè ïî õðàíåíèþ è îáðàáîòêå òîâàðîâ èíòåð-
íåò-ìàãàçèíàì. Ôóëôèëìåíò âêëþ÷àåò â ñåáÿ
õðàíåíèå è îáðàáîòêó òîâàðíûõ çàïàñîâ íà
ñîáñòâåííûõ ñêëàäñêèõ ïëîùàäÿõ 3PL-êîì-
ïàíèè, êîìïëåêòàöèþ çàêàçîâ, ó÷åò òîâàðà ïî
ðàçëè÷íûì ïàðàìåòðàì, òðàíñïîðòíóþ ëîãè-
ñòèêó, ïðåäïðîäàæíóþ ïîäãîòîâêó, îáðàáîò-
êó âîçâðàòîâ è ïð.

Ôóëôèëìåíò-öåíòðû - ýòî ðåøåíèå ïðî-
áëåìû áûñòðîãî âûõîäà íà ðûíîê èíòåðíåò-
òîðãîâëè äëÿ îäíèõ, à äëÿ äðóãèõ - ñïîñîá
ñíèçèòü èçäåðæêè íà ýòàïå, êîãäà êîëè÷åñòâî
îáðàáàòûâàåìûõ çàêàçîâ íåäîñòàòî÷íî, ÷òî-
áû ïîçâîëèòü ñåáå ïîëíîöåííóþ èíôðàñòðóê-
òóðó. Êðîìå òîãî, íà ýòàïå ðîñòà êëþ÷åâàÿ

êîìïåòåíöèÿ èíòåðíåò-ìàãàçèíà - ïðîäàæè,
è ôóëôèëìåíò-öåíòð ïîçâîëÿåò ñîñðåäîòî-
÷èòüñÿ íà íåé öåëèêîì, íå îòâëåêàÿñü íà èí-
ôðàñòðóêòóðíûå çàäà÷è8.

Ïîêà áîëüøèíñòâî îòå÷åñòâåííûõ êîìïà-
íèé ïðåäïî÷èòàþò óïðàâëÿòü ëîãèñòèêîé ñà-
ìîñòîÿòåëüíî è ïðèâëåêàþò íåçàâèñèìûõ îïå-
ðàòîðîâ ôðàãìåíòàðíî, äëÿ âûïîëíåíèÿ îò-
äåëüíûõ ëîãèñòè÷åñêèõ óñëóã. Îäíàêî íåò
íèêàêèõ ñîìíåíèé â òîì, ÷òî ñèòóàöèÿ áóäåò
ìåíÿòüñÿ9.

Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî ÷èñëî íîâûõ æåëàþ-
ùèõ ïðèîáðåñòè ÷òî-ëèáî â Èíòåðíåòå áóäåò
âñå ðàâíî ðàñòè, ïîÿâèòñÿ è “îáðàòíûé ïî-
òîê” êëèåíòîâ, ñîâåðøèâøèõ íåóäà÷íóþ ïî-
ïûòêó èíòåðíåò-ïîêóïêè. Â ýòîé ñâÿçè êà÷å-
ñòâåííûé ðîñò ñâîåé àóäèòîðèè èíòåðíåò-ìà-
ãàçèíû ìîãóò îáåñïå÷èòü òîëüêî ïðè óñëîâèè
ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà ëîãèñòè÷åñêîãî îáñëó-
æèâàíèÿ. Êàê è äëÿ “÷èñòî” îí-ëàéí-ìàãàçè-
íîâ, ýòî òàêæå âàæíî è äëÿ òðàäèöèîííûõ
ðîçíè÷íûõ òîðãîâöåâ, îòêðûâàþùèõ ñâîè
òîðãîâûå ïëîùàäêè â Èíòåðíåòå. Íîâûé êà-
íàë ïðîäàæ äîëæåí äîïîëíÿòü è ðàçâèâàòü
ñòàðûå, è åãî íåóäà÷à ìîæåò ñêàçàòüñÿ íà
ðåïóòàöèè âñåé êîìïàíèè.
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