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Э
ëåêòðîííàÿ òîðãîâëÿ - çàêëþ÷åíèå ïóòåì îáìåíà
ýëåêòðîííûìè äîêóìåíòàìè ñëåäóþùèõ ñäåëîê,
ïðåäóñìîòðåííûõ ÃÊ ÐÔ (íî íå îãðàíè÷èâàÿñü

èìè): êóïëÿ-ïðîäàæà, ïîñòàâêà, âîçìåçäíîå îêàçàíèå óñ-
ëóã, ïåðåâîçêà, çàåì è êðåäèò, ôèíàíñèðîâàíèå ïîä óñ-
òóïêó äåíåæíîãî òðåáîâàíèÿ, áàíêîâñêèé âêëàä, áàíêîâ-
ñêèé ñ÷åò, ðàñ÷åòû, õðàíåíèå, ñòðàõîâàíèå, ïîðó÷åíèå,
êîìèññèÿ, àãåíòèðîâàíèå, äîâåðèòåëüíîå óïðàâëåíèå
èìóùåñòâîì, êîììåð÷åñêàÿ êîíöåññèÿ, ïðîñòîå òîâàðè-
ùåñòâî, ïóáëè÷íîå îáåùàíèå íàãðàäû, ïóáëè÷íûé êîí-
êóðñ, à òàêæå ïðèîáðåòåíèå è îñóùåñòâëåíèå ñ èñïîëüçî-
âàíèåì ýëåêòðîííûõ ñðåäñòâ èíûõ ïðàâ è îáÿçàííîñòåé â
ñôåðå ïðåäïðèíèìàòåëüñêîé äåÿòåëüíîñòè [1].

Ýëåêòðîííàÿ êîììåðöèÿ ÿâëÿåòñÿ ñîâðåìåííîé ôîð-
ìîé îðãàíèçàöèè òîðãîâîé äåÿòåëüíîñòè, îòëè÷àþùåéñÿ
íèçêîé èíåðöèîííîñòüþ [16] ïî ñðàâíåíèþ ñ òðàäèöèîí-
íûìè ôîðìàìè òîðãîâëè.

Ê íàèáîëåå ïîïóëÿðíûì ôîðìàì ýëåêòðîííîé òîðãîâ-
ëè ìîæíî îòíåñòè:

1. C2C - äëÿ âçàèìîäåéñòâèÿ êîíå÷íûõ ïîòðåáèòå-
ëåé ñ êîíå÷íûìè ïîòðåáèòåëÿìè (customer-to-customer)
èñïîëüçóþòñÿ ýëåêòðîííûå òîðãîâûå ïëîùàäêè ("áàðà-
õîëêè"), êîòîðûå õàðàêòåðèçóþòñÿ ïðåîáëàäàíèåì ëîòîâ
íà ïðîäàæó. Â äàííîì ñëó÷àå ñàéò âûñòóïàåò â ðîëè ïî-
ñðåäíèêà ìåæäó ïîêóïàòåëåì è ïðîäàâöîì. Íàïðèìåð:

Ìîëîòîê.Ðó, Èç ðóê â ðóêè, auto.ru, ebay.com è äð.

2. B2C (business-to-consumer) - òåðìèí, îáîçíà-
÷àþùèé êîììåð÷åñêèå âçàèìîîòíîøåíèÿ ìåæäó îðãàíè-
çàöèåé (business) è ÷àñòíûì, òàê íàçûâàåìûì, "êîíå÷-
íûì" ïîòðåáèòåëåì (consumer). ×àñòî èñïîëüçóåòñÿ äëÿ
îïèñàíèÿ äåÿòåëüíîñòè, êîòîðóþ âåä¸ò ïðåäïðèÿòèå, ò.å.,
â äàííîì ñëó÷àå, - ïðîäàæà òîâàðîâ è óñëóã, íåïîñðåä-
ñòâåííî ïðåäíàçíà÷åííûõ äëÿ êîíå÷íîãî èñïîëüçîâàíèÿ.
Îäèíèçíàèáîëååïîïóëÿðíûõèíñòðóìåíòîâ B2C - Èíòåð-
íåò-ìàãàçèí.

3. B2B (business to business) - áèçíåñ äëÿ áèçíåñà.
Ýòî ñåêòîð ðûíêà, êîòîðûé ðàáîòàåò íå íà êîíå÷íîãî, ðÿ-
äîâîãî ïîòðåáèòåëÿ, à íà òàêèå æå êîìïàíèè, òî åñòü íà
äðóãîé áèçíåñ. Ìåæôèðìåííàÿ òîðãîâëÿ â Èíòåðíåòå
îñóùåñòâëÿåòñÿ ÷åðåç ñèñòåìû ýëåêòðîííîé òîðãîâëè,
ïîñðåäñòâîì îðãàíèçàöèè òîðãîâûõ ïëîùàäîê, íà êîòî-
ðûõ êîìïàíèè ìîãóò âûñòóïàòü è â êà÷åñòâå çàêàç÷èêîâ
(ïîêóïàòåëåé), è â êà÷åñòâå ïîñòàâùèêîâ (ïðîäàâöîâ).
Íåêîòîðûå ñèñòåìû ýëåêòðîííîé òîðãîâëè ïðåäëàãàþò
êëèåíòàì äîïîëíèòåëüíûå ñåðâèñû, òàêèå êàê ïðèâëå÷å-
íèå ïîñòàâùèêîâ ïîä òîðãîâûå ïðîöåäóðû, ðàñ÷åò ëîãèñ-
òèêè, óñëóãè ïåðåâîäà íà èíîñòðàííûå ÿçûêè, ðàçðàáîòêà
ñîáñòâåííîé òîðãîâîé ïëîùàäêè ïîä êëèåíòà è äð. ßäðîì
ñèñòåìû âûñòóïàþò òîðãè íà ïîíèæåíèå ìåæäó ïðîâå-
ðåííûìè ïîòåíöèàëüíûìè êîìïàíèÿìè-ïîñòàâùèêàìè â
ðåæèìå ðåàëüíîãî âðåìåíè. Ðûíîê óñëóã B2B â Ðîññèè
íàõîäèòñÿ íà ñòàäèè ôîðìèðîâàíèÿ.
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Â çàäà÷è B2B ñèñòåì òàêæå âõîäèò [7]:

◆ îðãàíèçàöèÿ âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó ïðåäïðè-
ÿòèÿìè (ìîæåò áûòü ñâÿçàíî ñ òîðãîâëåé, îáìåíîì òåõíî-
ëîãèÿìè, îïûòîì, èíâåñòèöèîííîé äåÿòåëüíîñòüþ è ò. ä.); 

◆ ïîñòðîåíèå çàùèù¸ííûõ íàä¸æíûõ êàíàëîâ îá-
ìåíà èíôîðìàöèåé ìåæäó ôèðìàìè; 

◆ êîîðäèíàöèÿ äåéñòâèé ïðåäïðèÿòèé è ñîâìåñò-
íîå èõ ðàçâèòèå íà îñíîâå èíôîðìàöèîííîãî îáìåíà.

4. B2G - äàííûå ñèñòåìû ýëåêòðîííîé òîðãîâëè
ïðèìåíÿþòñÿ äëÿ âçàèìîäåéñòâèÿ ãîñóäàðñòâà ñ áèçíå-
ñîì. ×åðåç òàêèå ñèñòåìû ãîñóäàðñòâåííûå ó÷ðåæäåíèÿ
è âåäîìñòâà îñóùåñòâëÿþò ñâîè çàêóïêè íà îòêðûòîì
ðûíêå [15]. Áëàãîäàðÿ èñïîëüçîâàíèþ òàêîé ôîðìû òîð-
ãîâëè ãîñóäàðñòâî ìîæåò ñäåëàòü çàêóïêè áîëåå ïðî-
çðà÷íûìè, äîáèòüñÿ áîëåå âûãîäíûõ óñëîâèé ïîñòàâêè,
óìåíüøèòü óðîâåíü êîððóïöèè è ðàñøèðèòü äîñòóï ôèðì
ê ó÷àñòèþ â òîðãàõ íà ïîñòàâêè òîâàðîâ (îêàçàíèå óñëóã,
âûïîëíåíèå ðàáîò) äëÿ ãîñóäàðñòâåííûõ íóæä.

Êàê óæå áûëî ñêàçàíî âûøå, îäèí èç íàèáîëåå ïîïó-
ëÿðíûõ èíñòðóìåíòîâ B2C - èíòåðíåò-ìàãàçèí, êîòîðûé
ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñïåöèàëüíî ñîçäàííûé ñåòåâîé ðå-
ñóðñ (ñàéò), èìåþùèé öåëüþ ïðîäàæó îïðåäåëåííûõ
ãðóïï òîâàðîâ öåëåâûì ïîòðåáèòåëÿì.

Â Âèêèïåäèè äàíî ñëåäóþùåå îïðåäåëåíèå èíòåðíåò-
ìàãàçèíà[2]: "áåçîïàñíûé ñàéò äëÿ ïîêóïîê ÷åðåç èíòåð-
íåò; âåá-ñàéò, ðåêëàìèðóþùèé òîâàð èëè óñëóãó, ïðèíè-
ìàþùèé çàêàçû íà ïîêóïêó, ïðåäëàãàþùèé ïîëüçîâàòå-
ëþ âûáîð âàðèàíòà ðàñ÷åòà, ñïîñîáà ïîëó÷åíèÿ çàêàçà è
âûïèñûâàþùèé ñ÷åò íà îïëàòó".

Çà÷àñòóþ âîçíèêàåò íåêîòîðàÿ òåðìèíîëîãè÷åñêàÿ
ïóòàíèöà òàêèõ ïîíÿòèé, êàê "èíòåðíåò-ìàãàçèí" è "èí-
òåðíåò-âèòðèíà" [9].

Èíòåðíåò-âèòðèíà - ýòî â áîëüøåé ñòåïåíè ðåêëàì-
íûé ñåðâåð. Íà âèòðèíå âûêëàäûâàþò èíôîðìàöèþ î òî-
âàðàõ, êîòîðóþ ïîñòîÿííî îáíîâëÿþò. Çàòðàòû íà åå ñî-
çäàíèå è àäìèíèñòðèðîâàíèå ìîãóò áûòü äîâîëüíî íèç-
êèìè, à ïðàêòè÷åñêàÿ ïîëüçà òàêîé âèòðèíû î÷åâèäíà.
Îäíàêî òàêîé ñàéò íå ÿâëÿåòñÿ òîðãîâëåé: ïîòåíöèàëüíûé
ïîêóïàòåëü, ïîñåòèâ âèòðèíó, äîëæåí ïîçâîíèòü íà ôèð-
ìó, îïëàòèòü òîâàð, äîãîâîðèòüñÿ î äîñòàâêå [13]. Ïîýòî-
ìó èíòåðíåò-âèòðèíà îïðàâäàíà â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ïî-
êóïàòåëÿ íàäî ïîçíàêîìèòü ñî ñëîæíîé ïðîäóêöèåé, íà
èçó÷åíèå êîòîðîé â òîðãîâîì çàëå ó íåãî óéäåò ñëèøêîì
ìíîãî âðåìåíè.

Èíòåðíåò-ìàãàçèí îõâàòûâàåò âñå îñíîâíûå áèçíåñ-
ïðîöåññû òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ: âûáîð òîâàðîâ,
îôîðìëåíèå çàêàçîâ, ïðîâåäåíèå âçàèìîðàñ÷åòîâ, îò-
ñëåæèâàíèå èñïîëíåíèÿ çàêàçîâ, à â ñëó÷àå ïðîäàæè èí-
ôîðìàöèîííûõ òîâàðîâ èëè îêàçàíèÿ èíôîðìàöèîííûõ
óñëóã - äîñòàâêà ïîñðåäñòâîì ñåòåé ýëåêòðîííûõ êîììó-

íèêàöèé.

Ïðåèìóùåñòâà èíòåðíåò-ìàãàçèíà ïî ñðàâíåíèþ ñ
èíòåðíåò-âèòðèíîé â òîì, ÷òî ïîêóïàòåëþ ìîãóò ïðåäëî-
æèòü ïåðñîíàëüíîå îáñëóæèâàíèå, ãèáêóþ ñèñòåìó ñêè-
äîê, ñðàçó âûïèñàòü ñ÷åò ñ ó÷åòîì ñòîèìîñòè äîñòàâêè,
âèäà ïëàòåæà è ñòðàõîâêè, íàëîãîâûõ îò÷èñëåíèé [10,
14]. Êðîìå òîãî, ïîêóïàòåëü ìîæåò ïîëó÷èòü èíôîðìà-
öèþ î ïðîõîæäåíèè ñâîåãî çàêàçà. Èñïîëüçîâàíèå äàí-
íîé ìîäåëè â ýëåêòðîííîé êîììåðöèè ïîçâîëÿåò ñóùåñ-
òâåííî óìåíüøèòü òîâàðíûå çàïàñû íà ñêëàäàõ è ïîëó-
÷èòü òàêèì îáðàçîì çíà÷èòåëüíóþ ýêîíîìèþ íà èçäåðæ-
êàõ ïî ñðàâíåíèþ ñ îôôëàéíîâûìè òîðãîâûìè êîìïëåê-
ñàìè. Ïîñêîëüêó çàêàçû â èíòåðíåò-ìàãàçèíå îáðàáàòû-
âàþòñÿ àâòîìàòè÷åñêè [6, 13], ìåíåäæåð óæå íå ÿâëÿåòñÿ
íåîáõîäèìûì çâåíîì ïðè îáñëóæèâàíèè ïîêóïàòåëÿ, åãî
çàäà÷à - îáùèé êîíòðîëü ðàáîòû ñèñòåìû.

Â ðàìêàõ òîðãîâëè â èíòåðíåò-ìàãàçèíàõ, êàê ïðàâè-
ëî, èñïîëüçóåòñÿ ïðèíöèï ïåðñîíàëèçàöèè, îñíîâàííûé
íà òåõíîëîãèÿõ ïðîôàéëèíãà - ñèñòåìàòè÷åñêîãî ñáîðà è
àíàëèçà ñòàòèñòè÷åñêîé èíôîðìàöèè î ïîêóïàòåëÿõ. Ñî-
ãëàñíî ýòîìó ïðèíöèïó âèðòóàëüíûé òîðãîâåö îáåñïå÷è-
âàåò ó÷åò ïîêóïàòåëüñêèõ ïðåäïî÷òåíèé [6, 8]. Êëèåíòó
ïðåäëàãàåòñÿ îðèåíòèðîâàííûé íà íåãî ïàêåò óñëóã è íà-
áîð òîâàðîâ, íàêîïèòåëüíûå ñêèäêè è ò. ï.

Èíòåðíåò-ìàãàçèí âûãîäåí òîðãîâîé êîìïàíèè, êîòî-
ðîé íåîáõîäèì ïîëíûé êîíòðîëü è óïðàâëåíèå âñåìè
ïðîöåññàìè èíòåðíåò-òîðãîâëè è ðàçëè÷íûìè ìàðêåòèí-
ãîâûìè àêöèÿìè (òîðãîâëåé è íà çàêàç, è ñî ñêëàäà, ïðî-
âåäåíèåì ðåêëàìíûõ êàìïàíèé, îðãàíèçàöèåé ðàñïðî-
äàæ è ò. ä.). Íà ñîçäàíèå èíòåðíåò-ìàãàçèíà òðåáóþòñÿ
áîëüøèå ðàçîâûå çàòðàòû ïî ñðàâíåíèþ ñ âåá-âèòðèíîé,
íî ïðè çíà÷èòåëüíîì îáîðîòå èñïîëüçîâàíèå èíòåðíåò-
ìàãàçèíîâ îêàçûâàåòñÿ ñóùåñòâåííî ðåíòàáåëüíåå.

Ê íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûì âíóòðåííèì ïðîáëå-
ìàì èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ ìîæíî îòíåñòè ñëåäóþùèå:

1. Ïðåäñòàâëåíèå òîâàðà [12]. Îñîáåííîñòü èíòåð-
íåò-ìàãàçèíà â òîì, ÷òî òîâàð ìîæíî âîñïðèíèìàòü
òîëüêî âèçóàëüíî, åãî íåëüçÿ èññëåäîâàòü ïðè ïîìîùè
òàêòèëüíûõ îùóùåíèé è ïð. Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî êëèåíò
âèäèò òîâàð èìåííî òàê, êàê åãî ïîêàçûâàåò ïðîäàâåö,
ïîýòîìó, ÷åì õóæå "êàðòèíêà", òåì ìåíüøå âåðîÿòíîñòü
ïðèâëå÷ü âíèìàíèå êëèåíòà - ýòî îäíà èç íàèáîëåå ðàñ-
ïðîñòðàíåííûõ îøèáîê ïðîäàâöà. Òîâàð íóæíî äåìîí-
ñòðèðîâàòü êàê ìîæíî áîëåå ïîäðîáíî è ÷åòêî, ñî âñåõ
âîçìîæíûõ ñòîðîí è, ñàìîå ãëàâíîå, ñ ïîìîùüþ âûñîêî-
êà÷åñòâåííîé àïïàðàòóðû è ñîîòâåòñòâóþùèõ ñïåöèàëè-
ñòîâ. Ñîâðåìåííûå òåõíîëîãèè â ñî÷åòàíèè ñ áîëüøèìè
îáúåìàìè äèñêîâîãî ïðîñòðàíñòâà, èñïîëüçóåìûìè èí-
òåðíåò-ìàãàçèíàìè, ðîñòîì ñêîðîñòè ïåðåäà÷è äàííûõ è
óâåëè÷åíèåì ìîùíîñòåé êîìïüþòåðîâ ïîçâîëÿþò ïðåä-
ñòàâëÿòü òîâàð íå òîëüêî â âèäå íåïîäâèæíîé êàðòèíêè,
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íî è äàâàòü åãî äâèæóùååñÿ èçîáðàæåíèå â ðàçíûõ ðà-
êóðñàõ èëè âûëîæèòü âèäåîðîëèê î íåì, ÷åì àêòèâíî
ïîëüçóþòñÿ èíòåðíåò-ìàãàçèíû [5].

Âòîðàÿ ðàñïðîñòðàíåííàÿ îøèáêà - îòñóòñòâèå âñåé
íåîáõîäèìîé èíôîðìàöèè î òîâàðå. Ìèíèìàëüíîå îïè-
ñàíèå òîâàðà è åãî îñîáåííîñòåé ÿâëÿåòñÿ ïîâîäîì ïå-
ðåéòè â äðóãîé èíòåðíåò-ìàãàçèí è çàêðåïëÿåò â ñîçíà-
íèè êëèåíòà îòðèöàòåëüíîå îòíîøåíèå ê ïîêèíóòîìó èí-
òåðíåò-ìàãàçèíó. Ñóùåñòâóåò ìíåíèå ñðåäè ïðîäàâöîâ,
÷òî åñëè íå ïîêàçûâàòü òàêóþ âàæíóþ õàðàêòåðèñòèêó
òîâàðà, êàê öåíà, òî ýòî çàñòàâèò êëèåíòà ïîçâîíèòü â
îôèñ èíòåðíåò-ìàãàçèíà, ãäå åãî óæå ñìîãóò óáåäèòü â
ïðèîáðåòåíèè òîâàðà ñïåöèàëüíî îáó÷åííûå ïñèõîëîãè-
÷åñêèì ïðèåìàì âåäåíèÿ òåëåôîííûõ ïðîäàæ ñîòðóäíè-
êè. Äàííîå ìíåíèå ìîæåò áûòü ïðàâèëüíûì ëèøü â îòíî-
øåíèè î÷åíü îãðàíè÷åííîãî àññîðòèìåíòà òîâàðîâ è â
óñëîâèÿõ ìèíèìàëüíîé êîíêóðåíöèè, èëè åå ïîëíîãî îò-
ñóòñòâèÿ. Âî âñåõ îñòàëüíûõ ñèòóàöèÿõ êëèåíòû ÷óâñòâó-
þò ðàçäðàæåíèå òîé èëè èíîé ñòåïåíè, òàê êàê ëèáî ïîíè-
ìàþò, ëèáî ïîäîçðåâàþò, ÷òî òàêèì îáðàçîì èìè ïûòà-
þòñÿ ìàíèïóëèðîâàòü. Ïîäîáíûå ìàíèïóëÿöèè ñ öåíîé
ÿâëÿþòñÿ ìàíèïóëÿöèÿìè íèçêîãî óðîâíÿ è ðàáîòàþò ýô-
ôåêòèâíî: à) â ðåàëüíîì ñåêòîðå òîðãîâëè; â) òîëüêî íà
îïðåäåëåííûõ ñåãìåíòàõ íàñåëåíèÿ (èìåííî ýòè ñåãìåí-
òû ëèáî âîîáùå íå ïîëüçóþòñÿ èíòåðíåò, ëèáî íå ïîëüçó-
þòñÿ óñëóãàìè èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ); ñ) íå èìåþò äîëãî-
ñðî÷íîé ïåðñïåêòèâû. Ñëåäîâàòåëüíî, â áîëüøèíñòâå
ñëó÷àåâ äëÿ èíòåðíåò-ìàãàçèíà îïòèìàëüíîé ÿâëÿåòñÿ
ïîëèòèêà ìàêñèìàëüíîé îòêðûòîñòè ïðè ïðåäñòàâëåíèè
òîâàðà è èíôîðìàöèè ïî íåìó.

Òðåòüÿ ðàñïðîñòðàíåííàÿ îøèáêà - ðàñïðåäåëåíèå
èíôîðìàöèè îá àññîðòèìåíòå ïî êàòàëîãàì. Ìíîãèå èí-
òåðíåò-ìàãàçèíû ëèáî äåëÿò èíôîðìàöèþ ìàêñèìóì íà
äâà óðîâíÿ, ëèáî äðîáÿò åå ïî÷òè äî áåñêîíå÷íîñòè. Â
ïåðâîì ñëó÷àå ïåðåä ïîëüçîâàòåëåì íà îäíîé ñòðàíèöå
çàãðóæàþòñÿ îãðîìíûå ñïèñêè, êîòîðûå îí íå äî÷èòûâà-
åò äàæå äî ñåðåäèíû è â êîòîðûõ ñîáðàíû ñëèøêîì áîëü-
øèå ãðóïïû òîâàðîâ; âî âòîðîì ñëó÷àå ãðóïï è ïîäãðóïï
òîâàðîâ ñîçäàþòñÿ ñëèøêîì ìíîãî, âïëîòü äî åäèíè÷íûõ
(òî åñòü êàæäàÿ åäèíèöà òîâàðà ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé
ãðóïïó, ÷òî è ïðèâîäèò ê äðîáëåíèþ äî áåñêîíå÷íîñòè).Â
îáåèõ ñèòóàöèÿõ áîëüøîå êîëè÷åñòâî êëèåíòîâ óõîäèò,
ïîòîìó ÷òî íå ìîæåò áûñòðî íàéòè èíòåðåñóþùóþ èõ èí-
ôîðìàöèþ, à òðàòèòü âðåìÿ íà ÷òåíèå îãðîìíûõ ñïèñêîâ
èëè ïåðåõîä ïî áåñêîíå÷íûì ññûëêàì ñîâðåìåííûå èí-
òåðíåò-ïîëüçîâàòåëè ñ÷èòàþò íåýôôåêòèâíûì. Ñëåäî-
âàòåëüíî, âåñü àññîðòèìåíò èíòåðíåò-ìàãàçèíà äîëæåí
áûòü ðàçäåëåí íà ëîãè÷åñêè ïðîäóìàííûå áëîêè, ãðóïïû
è ïîäãðóïïû, êîòîðûå, â ñâîþ î÷åðåäü, äîëæíû èìåòü íà-
çâàíèÿ, ïîçâîëÿþùèå áîëüøèíñòâó ïîëüçîâàòåëåé ñðàçó
èõ èäåíòèôèöèðîâàòü è ïîíÿòü êàêîé èìåííî òîâàð ìî-
æåò áûòü â êîíêðåòíîé ãðóïïå èëè ïîäãðóïïå. Ïðè ýòîì
ãëóáèíà êàòàëîãîâ, â èäåàëå, íå äîëæíà ïðåâûøàòü 5 ñëî-
åâ. Ïîìèìî ýòîãî, ó ïîëüçîâàòåëåé äîëæíà áûòü âîçìîæ-
íîñòü èñêàòü îäèí è òîò æå òîâàð ïî ðàçíûì îñîáåííîñ-

òÿì (íàïðèìåð, íàçâàíèå, ïðîèçâîäèòåëü, ìàòåðèàë èëè
ñûðüå èç êîòîðîãî òîâàð ñäåëàí è ò.ä.), ò.å. íà ñàéòå èí-
òåðíåò-ìàãàçèíà àññîðòèìåíò íóæíî ïîäâåðãíóòü íå-
ñêîëüêèì êëàññèôèêàöèÿì è ðàçáèòü ïî êàòàëîãàì â ñî-
îòâåòñòâèå ñ îñîáåííîñòÿìè êàæäîé êëàññèôèêàöèè.

2. Îòñóòñòâèå áàçîâûõ ðàçäåëîâ íà ñàéòå. Ìíîãèå
âëàäåëüöû èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ, à òàêæå ðàçðàáîò÷èêè ê
áàçîâûì ðàçäåëàì îòíîñÿò "âèòðèíó", àäìèíèñòðàòèâíóþ
ïàíåëü, "êîðçèíó" è "ðåãèñòðàöèþ", îäíàêî ýòî ÿâëÿåòñÿ
ñåðüåçíîé îøèáêîé. Ðàññìîòðèì, êàêèå èìåííî áàçîâûå
ðàçäåëû íóæíû äëÿ ýôôåêòèâíîé ðàáîòû èíòåðíåò-ìà-
ãàçèíà:

◆ "Âèòðèíà" - âèçóàëüíîå è âåðáàëüíîå ïðåäñòàâ-
ëåíèå âñåãî àññîðòèìåíòà òîâàðîâ (ñì. ï. 1).

◆ Àäìèíèñòðàòèâíàÿ ïàíåëü - ñèñòåìà, êîòîðàÿ
ïîçâîëÿåò óïðàâëÿòü ìàãàçèíîì, àíàëèçèðîâàòü ïðîäà-
æè, îòñëåæèâàòü ñòàòèñòèêó è ïðî÷åå. Åå âèäèò òîëüêî ñè-
ñòåìíûé àäìèíèñòðàòîð, êîòîðûé äîëæåí îñóùåñòâëÿòü
ïîääåðæêó ñàéòà ñ èíòåðíåò-ìàãàçèíîì. Ïîòðåáèòåëè
àäìèíèñòðàòèâíóþ ïàíåëü íå âèäÿò; èñêëþ÷åíèåì ÿâëÿ-
åòñÿ ñáîé â ñèñòåìå, êîòîðûé ìîæåò áûòü âûçâàí ðàçíû-
ìè ïðè÷èíàìè (âçëîì, îøèáêà ïðîåêòèðîâùèêà ñàéòà),
êàê ýòî áûëî ïðîäåìîíñòðèðîâàíî íîâûì ñàéòîì Ðîñïî-
òðåáíàäçîðà â äåêàáðå 2010 ã. (ìíîãèå ïîëüçîâàòåëè,
âûõîäÿ íà ýòîò ñàéò â ïåðâûå äíè ïîñëå åãî îòêðûòèÿ, ïî-
ïàäàëè ñðàçó íà àäìèíèñòðàòèâíóþ ïàíåëü è ïîëó÷àëè
ñòàòóñ àäìèíèñòðàòîðà).

◆ "Î êîìïàíèè" - ïîäðîáíàÿ èíôîðìàöèÿ îá îðãà-
íèçàöèè, âëàäåþùåé ñåòåâûì ðåñóðñîì, ê êîòîðîé îòíî-
ñÿòñÿ: ïîëíîå íàèìåíîâàíèå, äàòà ñîçäàíèÿ, ó÷ðåäèòåëè,
þðèäè÷åñêèé è ôàêòè÷åñêèé àäðåñ, òåëåôîí, ìèññèÿ, ãå-
íåðàëüíàÿ öåëü è îñíîâíûå çàäà÷è äåÿòåëüíîñòè, ïàðò-
íåðû, îñíîâíûå ïîñòàâùèêè, íàãðàäû, ëèöåíçèè, ñåðòè-
ôèêàòû, âàêàíñèè è ïðî÷åå. Äàííûé ðàçäåë äàñò âîçìîæ-
íîñòü ïîçèöèîíèðîâàòü èíòåðíåò-ìàãàçèí â ãëàçàõ êëè-
åíòîâ, êàê íàäåæíûé è ñåðüåçíûé ñåòåâîé ðåñóðñ, êîòî-
ðîìó ìîæíî äîâåðÿòü, à òàêæå ïîçâîëèò èñêàòü íîâûõ
ïàðòíåðîâ è ïîñòàâùèêîâ, íîâûõ ñîòðóäíèêîâ (åñëè èí-
òåðíåò-ìàãàçèí ðàáîòàåò ñîâìåñòíî ñ îáû÷íûì ìàãàçè-
íîì) è ò.ä.

◆ "Êàê ñäåëàòü çàêàç" - ïîäðîáíàÿ ïîøàãîâàÿ èí-
ñòðóêöèÿ êàê èìåííî ïðîèñõîäèò ïðîöåññ çàêàçà â êîí-
êðåòíîì èíòåðíåò-ìàãàçèíå.

◆ "Äîñòàâêà è îïëàòà" - ïîäðîáíàÿ èíôîðìàöèÿ î
òîì êàêèìè ñïîñîáàìè è â êàêèå ñðîêè îñóùåñòâëÿåòñÿ
äîñòàâêà è êàêèå âèäû îïëàòû ñóùåñòâóþò â äàííîì èí-
òåðíòå-ìàãàçèíå.

◆ "Âîçâðàò òîâàðà" - ïîëíîå îïèñàíèå (â ñîîòâåò-
ñòâèå ñ "Çàêîíîì î çàùèòå ïðàâ ïîòðåáèòåëåé") âñåõ âîç-
ìîæíûõ âàðèàíòîâ è óñëîâèé âîçâðàòà òîâàðà.
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◆ "Êîðçèíà" - âèðòóàëüíîå õðàíèëèùå, êóäà ïîëü-
çîâàòåëü äîáàâëÿåò òîâàðû â ïðîöåññå çàêàçà íà ñàéòå.
Êîðçèíà ïîçâîëÿåò äîáàâëÿòü òîâàðû, óäàëÿòü òîâàðû,
âûïèñûâàòü çàêàç, ïîêàçûâàåò îáùóþ ñòîèìîñòü çàêàçà,
ñêèäêè è ïðî÷åå.

◆ "Ðåãèñòðàöèÿ" - ïîçâîëÿåò óêàçàòü ðåêâèçèòû
êëèåíòà äëÿ âûïîëíåíèÿ çàêàçà.

◆ "Êîíòàêòû" - èíôîðìàöèÿ î òîì, êàê ìîæíî ñâÿ-
çàòüñÿ ñ èíòåðíåò-ìàãàçèíîì: òåëåôîíû ìåíåäæåðîâ (ñ
óêàçàíèåì ðàáî÷åãî âðåìåíè), ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà, íîìåð
â Skype, icq, Agent è ò.ä.

Ïåðå÷èñëåííûå ðàçäåëû ÿâëÿþòñÿ íåîáõîäèìûì ìè-
íèìóìîì äëÿ ëþáîãî èíòåðíåò-ìàãàçèíà áåç êîòîðîãî îí
íå ñìîæåò ýôôåêòèâíî îñóùåñòâëÿòü ñâîþ äåÿòåëü-
íîñòü. Ïîìèìî ýòîãî ìîæíî îòêðûòü òàêèå ðàçäåëû, êàê
"ôîðóì", "âîïðîñû è îòâåòû", "ñòàòüè", "êàðòà ñàéòà" è ò.ä.
- îíè ìîãóò äàâàòü ìíîãî äîïîëíèòåëüíîé è ïîëåçíîé èí-
ôîðìàöèè êàê äëÿ êëèåíòîâ, òàê è äëÿ âëàäåëüöà èí-
òåðíòå-ìàãàçèíà.

3. Îðãàíèçàöèÿ ñâÿçè ñ êëèåíòàìè. Êëèåíò, ïðåæäå
÷åì ñäåëàåò çàêàç òîâàðà, ìîæåò çàõîòåòü ïîîáùàòüñÿ ñ
ìåíåäæåðàìè ñ öåëüþ óòî÷íåíèÿ êàêèõ-ëèáî íþàíñîâ.
Ñïîñîáû ñâÿçè ìîãóò áûòü ñëåäóþùèå: ñòàöèîíàðíûé òå-
ëåôîí, ìîáèëüíûé òåëåôîí (ñëåäóåò ïîìíèòü î òîì, ÷òî
ïñèõîëîãè÷åñêè ìîáèëüíûé íîìåð ñíèæàåò óðîâåíü äî-
âåðèÿ ê èíòåðíåò-ìàãàçèíó, åñëè íåò ñòàöèîíàðíîãî íî-
ìåðà), ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà, îáùåíèå on-line ïðè ïîìîùè
ðàçëè÷íû ïðîãðàìì (Skype, icq, Agent è ò.ä.), îòäåëüíàÿ
ôîðìà "âîïðîñ-îòâåò" íà ñàéòå. Íàèáîëåå ýôôåêòèâíûì
è îïòèìàëüíûì ÿâëÿåòñÿ èñïîëüçîâàíèå âñåãî ïåðå÷èñ-
ëåííîãî, òàê êàê âîçìîæíîñòè ñâÿçàòüñÿ è ïðåäïî÷òåíèÿ
ïî ñïîñîáó ñâÿçè ó ïîëüçîâàòåëåé î÷åíü äèôôåðåíöèðî-
âàíû. Òåì íå ìåíåå, îäíîé èç íàèáîëåå ÷àñòî âñòðå÷àþ-
ùèõñÿ îøèáîê ÿâëÿåòñÿ âûáîð òîëüêî òåëåôîíà è ýëåê-
òðîííîé ïî÷òû, ïðè÷åì äàííàÿ îøèáêà óñóãóáëÿåòñÿ åùå
è òåì, ÷òî êëèåíò ìîæåò æäàòü îòâåòà íà ñâîè âîïðîñû
î÷åíü äîëãî è, ñëåäîâàòåëüíî, ïîòåðÿòü æåëàíèå âçàèìî-
äåéñòâîâàòü ñ òàêèì èíòåðíåò-ìàãàçèíîì è óéòè ê êîíêó-
ðåíòàì. Òàêèì îáðàçîì, ÷åì îïåðàòèâíåå ðàáîòàåò îá-
ðàòíàÿ ñâÿçü, òåì âûøå òîâàðîîáîðîò è êîíêóðåíòîñïî-
ñîáíîñòü èíòåðíåò-ìàãàçèíà.

4. Ñèñòåìà äîñòàâêè [12]. Êàê ïðàâèëî, ïðèîáðåòàÿ
òîâàðû â èíòåðíåò-ìàãàçèíå, êëèåíòû õîòÿò ïîëó÷èòü èõ â
ðåàëüíîñòè êàê ìîæíî áûñòðåå, æåëàòåëüíî, òàêæå êàê è
â îáû÷íîì ìàãàçèíå, ò.å. ñðàçó. Îäíàêî ó èíòåðíåò-ìàãà-
çèíà òàêîé âîçìîæíîñòè íå ñóùåñòâóåò è íåêîòîðûé èí-
òåðâàë ìåæäó çàêàçîì òîâàðà è åãî äîñòàâêîé áóäåò ñó-
ùåñòâîâàòü åùå äîëãîå âðåìÿ. Ñîêðàùåíèå ýòîãî èíòåð-
âàëà - îäèí èç âàæíûõ âîïðîñîâ óïðàâëåíèÿ èíòåðíåò-
ìàãàçèíîì, òàê êàê áîëüøèíñòâî êëèåíòîâ, äàæå ïîíèìàÿ
ðàçíèöó ìåæäó ïðèîáðåòåíèåì òîâàðà â îáû÷íîì ìàãà-
çèíå è â èíòåðíåò-ìàãàçèíå, íå áóäóò æäàòü ñëèøêîì

äîëãî è ïðåäïî÷òóò êóïèòü òîâàð äîðîæå, èëè õóæå, íî
ñðàçó, áåç îæèäàíèÿ äîñòàâêè. Äîñòàâêà ìîæåò îñóùåñò-
âëÿòüñÿ ñëåäóþùèìè ñïîñîáàìè: êóðüåðû (ñîáñòâåííûå,
èëè ñïåöèàëüíûõ ôèðì ïî äîãîâîðó àóòñîðñèíãà), ñàìî-
âûâîç, ïî÷òîâàÿ äîñòàâêà (à òàêæå èõ èííîâàöèîííàÿ
êîìáèíàöèÿ - ïî÷òîìàòû [11]).

Ìíîãèå èíòåðíåò-ìàãàçèíû èñïîëüçóþò âñå ñïîñîáû
äîñòàâêè, ÷òî ÿâëÿåòñÿ ïîëîæèòåëüíûì ôàêòîðîì, îäíà-
êî âñå åùå ÷àñòî âñòðå÷àþòñÿ èíòåðíåò-ìàãàçèíû, êîòî-
ðûå íå ïðàêòèêóþò ñàìîâûâîç, ÷òî ñîêðàùàåò êîëè÷åñò-
âî èõ êëèåíòîâ - íå âñå ëþäè ïñèõîëîãè÷åñêè ãîòîâû âïó-
ñòèòü â ñâîé äîì ïîñòîðîííåãî ÷åëîâåêà, ÷òî îáóñëîâëå-
íî ñàìûìè ðàçíûìè ïðè÷èíàìè. Òàêæå èíîãäà ìîæíî
âñòðåòèòü èíòåðíåò-ìàãàçèí, êîòîðûé íå îñóùåñòâëÿåò
äîñòàâêè òîâàðà íà äîì, õîòÿ èìåííî ýòîò ñïîñîá ïîçâî-
ëÿåò ñóùåñòâåííî ñîêðàòèòü èíòåðâàë ìåæäó çàêàçîì è
ïîëó÷åíèåì òîâàðà êëèåíòîì è, ñëåäîâàòåëüíî, ÿâëÿåòñÿ
íàèáîëåå ýôôåêòèâíûì â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ. Ïîäîá-
íîå óòâåðæäåíèå îáóñëîâëåíî òåì, ÷òî ïðè ñàìîâûâîçå
êëèåíòû îãðàíè÷åíû ñâîèìè ïëàíàìè è äåëàìè è ìîãóò
çàáðàòü òîâàð ÷åðåç íåäåëþ èëè ìåñÿö (÷òî âûçîâåò çà-
òðàòû íà õðàíåíèå òîâàðà è íå óëó÷øèò íàñòðîåíèå êëè-
åíòà), à ïðè ïî÷òîâîé äîñòàâêå èíòåðíåò-ìàãàçèí ïîëíî-
ñòüþ çàâèñèò îò ðàáîòû ïî÷òû Ðîññèè, ÷òî ÷àñòî ïðèâî-
äèò ê íåãàòèâíûì ïîñëåäñòâèÿì (ñëèøêîì áîëüøîé èí-
òåðâàë, ïîð÷à çàêàçà, óòåðÿ çàêàçà). Ìíîãèå êëèåíòû îò-
êàçûâàþòñÿ îò óñëóã èíòåðíåò-ìàãàçèíà èìåííî ïîòîìó,
÷òî æäàòü ïðèõîäèòñÿ äî ïîëóãîäà, à â ñëó÷àå âîçâðàòà
òîâàðà äåíüãè òîæå ïðèäåòñÿ æäàòü äîëãî è ïðè ýòîì îï-
ëàòèòü îáðàòíóþ äîñòàâêó òîâàðà â îôèñ. Òàêèì îáðàçîì,
òîëüêî äîñòàâêà êóðüåðîì íà äîì ÿâëÿåòñÿ ïîëíîñòüþ
ðåãóëèðóåìûì ñïîñîáîì. Íåáîëüøèå èíòåðíåò-ìàãàçè-
íû (â äàííîì ñëó÷àå ïîäðàçóìåâàåòñÿ íåáîëüøîé îáîðîò)
ìîãóò äåðæàòü îäíîãî èëè äâóõ êëèåíòîâ â øòàòå (èíîãäà
ýòè ôóíêöèè ìîæåò âûïîëíÿòü âëàäåëåö), îäíàêî, ïðè
óâåëè÷åíèè òîâàðîîáîðîòà íåîáõîäèìî ëèáî óâåëè÷èòü
øòàò êóðüåðîâ, ëèáî çàêëþ÷èòü äîãîâîð ñ êóðüåðñêîé
ôèðìîé (âûáðàòü íàèáîëåå ýêîíîìè÷åñêè âûãîäíûé âà-
ðèàíò), â ïðîòèâíîì ñëó÷àå, èíòåðâàë ìåæäó çàêàçîì è
äîñòàâêîé áóäåò óâåëè÷èâàòüñÿ âìåñòå ñ ðîñòîì òîâàðî-
îáîðîòà è, äîéäÿ äî îïðåäåëåííîãî ïñèõîëîãè÷åñêîãî
ïðåäåëà, âûçîâåò ðåçêîå ñîêðàùåíèå îáîðîòà çà ñ÷åò
óõîäà íåäîâîëüíûõ êëèåíòîâ. Ìíîãèå âëàäåëüöû èíòåð-
íåò-ìàãàçèíîâ â Ðîññèè íå ïîíèìàþò ýòîé çàâèñèìîñòè
è ïðåäïî÷èòàþò ýêîíîìèòü íà êóðüåðñêîé ñëóæáå.

Íåîáõîäèìî îòìåòèòü åùå îäíó ðàñïðîñòðàíåííóþ
îøèáêó: îòñóòñòâèå ðàöèîíàëüíîé ñèñòåìû ñêëàäîâ [5] è
ñèñòåìû ñâÿçè ìåæäó íèìè. Ïðèìåðîì ìîæåò ñëóæèòü
ñëåäóþùàÿ ñèòóàöèÿ: àâòîðîì áûë ñäåëàí çàêàç (4 êíèãè
è 2 dvd-äèñêà) íà ñàéòå ozon.ru - îñíîâíàÿ ÷àñòü çàêàçà
áûëà íà ñêëàäå â Ñàíêò-Ïåòåðáóðãå è ìîãëà áûòü äîñòàâ-
ëåíà â òå÷åíèå 2 äíåé, íî äâå åäèíèöû çàêàçà íà ìåñòíîì
ñêëàäå îòñóòñòâîâàëè è èõ çàêàçàëè ñ öåíòðàëüíîãî ñêëà-
äà â Ìîñêâå. Òàêèì îáðàçîì, ñðîê äîñòàâêè óâåëè÷èëñÿ
äî 12 äíåé, èëè â øåñòü ðàç. Ìîæíî ñäåëàòü âûâîä î òîì,
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÷òî äîñòàâêà çàêàçà èç Ìîñêâû â Ñàíêò-Ïåòåðáóðã îñó-
ùåñòâëÿåòñÿ ïîñðåäñòâîì ïî÷òû, ÷òî â äàííîì ñëó÷àå íå
ÿâëÿåòñÿ ýôôåêòèâíûì, à òàêæå ÷òî öåíòðàëüíûé ñêëàä è
ðåãèîíàëüíûé ñêëàä ðàáîòàþò ïî ïðèíöèïó ðåàãèðîâàíèÿ
íà óæå ñëîæèâøóþñÿ ñèòóàöèþ, à íå ïî ïðèíöèïó ïðîãíî-
çèðîâàíèÿ è ïëàíèðîâàíèÿ ñèòóàöèé, òî åñòü îòñóòñòâóåò
ëîãèñòèêà çàïàñîâ. Â ðåçóëüòàòå ýòèõ äâóõ îøèáîê ïðî-
èñõîäèò óâåëè÷åíèå ñðîêà äîñòàâêè â øåñòü ðàç. Âëàäå-
ëåö èíòåðíåò-ìàãàçèíà ïðè ðîñòå îáîðîòà è óâåëè÷åíèè
ãåîãðàôèè ïðîäàæ äîëæåí ïðèíÿòü óïðàâëåí÷åñêîå ðå-
øåíèå "ñîçäàíèå ðåãèîíàëüíîãî ñêëàäà - ñîòðóäíè÷åñò-
âî ñ ïî÷òîé Ðîññèè". Åñëè çàêàçû èç ðåãèîíîâ ïîñòóïàåò
ðåäêî è íåðåãóëÿðíî, òî ïðåäïî÷òèòåëåí âàðèàíò ñîòðóä-
íè÷åñòâà ñ ïî÷òîé, íî åñëè ðåãèîíàëüíûå çàêàçû íà÷èíà-
þò ïðèîáðåòàòü ñèñòåìàòè÷åñêèé è ñåðüåçíûé õàðàêòåð,
òî íåîáõîäèì èìåííî ðåãèîíàëüíûé ñêëàä - îí òðåáóåò
íåêîòîðûõ âëîæåíèé, íî â ïåðñïåêòèâå íå òîëüêî îêó-
ïèòüñÿ, íî è áóäåò ïðèíîñèòü ñòàáèëüíóþ ïðèáûëü (ïðè
óñëîâèè ïðîäóìàííîé ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ çàïàñàìè).

Òàêæå ê îøèáêàì â ñèñòåìå äîñòàâêè îòíîñèòñÿ íå-
ïðàâèëüíàÿ èíôîðìàöèÿ ïî ïîâîäó ñðîêîâ äîñòàâêè - íà
ñàéòå è ïðè ëè÷íîì îáùåíèè èíôîðìàöèÿ äîëæíà ñîâïà-
äàòü, à òàêæå áûòü äîñòîâåðíîé, òî åñòü, åñëè íà ñàéòå
óêàçàíî, ÷òî äîñòàâêà òîâàðà îñóùåñòâëÿåòñÿ â òå÷åíèå 3
äíåé ñ ìîìåíòà çàêàçà, òî ìåíåäæåð ïî òåëåôîíó äîëæåí
ñêàçàòü òîæå ñàìîå è òîâàð äîëæåí áûòü äîñòàâëåí
èìåííî â ýòîò ñðîê. Ñëåäîâàòåëüíî, ñðîêè äîëæíû íàçíà-
÷àòüñÿ èñõîäÿ èç ðåàëüíîé ñèòóàöèè, èíà÷å êëèåíò ïî÷óâ-
ñòâóåò ñåáÿ îáìàíóòûì è áîëüøå íå áóäåò ïîëüçîâàòüñÿ
óñëóãàìè äàííîãî èíòåðíåò-ìàãàçèíà.

5. Ñåðâèñ. Îáñëóæèâàíèå â ñîâðåìåííûõ ðîññèé-
ñêèõ èíòåðíåò-ìàãàçèíàõ ÿâëÿåòñÿ îäíîé èç îñíîâíûõ
ïðîáëåì, âûçâàííîé öåëûì êîìïëåêñîì ñàìûõ ðàçíûõ
ôàêòîðîâ. Ðàññìîòðèì íåêîòîðûå ñîñòàâëÿþùèå ýòîé
ïðîáëåìû:

◆ Òîðãîâûé ïåðñîíàë. Ê òîðãîâîìó ïåðñîíàëó â èí-
òåðíåò-ìàãàçèíå îòíîñèòñÿ ìåíåäæåð (èëè îïåðàòîð),
êîòîðûé íàõîäèòñÿ â îôèñå è îñóùåñòâëÿåò ñâÿçü ñ êëè-
åíòàìè âñåìè ïðèíÿòûìè â äàííîì ïðåäïðèÿòèè ñïîñî-
áàìè. Îäíà èç íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûõ îøèáîê ïðè
ïîäáîðå ïåðñîíàëà íà äîëæíîñòü ìåíåäæåðà çàêëþ÷àåò-
ñÿ â òîì, ÷òî âëàäåëüöû ñ÷èòàþò ýòó ðàáîòó ïðîùå, ÷åì
ðàáîòà ïðîäàâöà â ðåàëüíîì ìàãàçèíå, à, ñëåäîâàòåëüíî,
òðåáîâàíèÿ ìîæíî ïðåäúÿâëÿòü ìèíèìàëüíûå. Îäíàêî,
ðàáîòà ìåíåäæåðà â èíòåðíåò-ìàãàçèíå ñëîæíåå ðàáîòû
ïðîäàâöà çà ñ÷åò ñëåäóþùèõ ôàêòîðîâ: ìåíåäæåð äîë-
æåí áûòü õîðîøèì ïîëüçîâàòåëåì, èìåòü íàâûêè ðàáîòû
â èíòåðíåò, à òàêæå â îïðåäåëåííûõ ïðîãðàììàõ; â ñâÿçè
ñ òåì, ÷òî ìåíåäæåðó ïðèõîäèòñÿ ìíîãî îáùàòüñÿ ïî òå-
ëåôîíó îí äîëæåí èìåòü õîðîøóþ ïñèõîëîãè÷åñêóþ ïîä-
ãîòîâêó â îáëàñòè òåëåôîííûõ ïðîäàæ, îáëàäàòü õîðîøåé
äèêöèåé, øèðîêèì ëåêñèêîíîì, óìåíèåì ÷åòêî è ëîãè÷íî
èçëàãàòü ñâîè ìûñëè, èìåòü ïðèÿòíûé ãîëîñ, çíàòü ñïå-
öèàëüíóþ òåðìèíîëîãèþ è, â òî æå âðåìÿ, óìåòü áûñòðî

ïîäîáðàòü ñèíîíèìû èç îáèõîäíîé ðå÷è äëÿ çàìåíû ñïå-
öèàëüíûõ òåðìèíîâ, åñëè êëèåíò íå âëàäååò ñïåöèàëüíîé
òåðìèíîëîãèåé; âåäÿ ïîñòîÿííóþ ïåðåïèñêó ñ êëèåíòàìè
ìåíåäæåð òàêæå äîëæåí õîðîøî âëàäåòü ïèñüìåííûì
ðóññêèì ÿçûêîì è çíàòü íåêîòîðûå áàçîâûå ïðàâèëà äå-
ëîâîãî ýòèêåòà ïî íàïèñàíèþ äåëîâûõ ïèñåì; åñëè â èí-
òåðíåò-ìàãàçèíå èñïîëüçóåòñÿ âèäåî-îáùåíèå (íàïðè-
ìåð, ïðè ïîìîùè âèäåîçâîíêîâ ÷åðåç Skype), òî ìåíå-
äæåð äîëæåí òàêæå èìåòü ñîîòâåòñòâóþùèé âíåøíèé âèä
è çíàòü òðåáîâàíèÿ äåëîâîãî ýòèêåòà â ÷àñòè èìèäæà äå-
ëîâîãî ÷åëîâåêà.

◆ Îáñëóæèâàþùèé ïåðñîíàë (êóðüåðû). Åùå îäíà
îøèáêà âëàäåëüöåâ èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ çàêëþ÷àåòñÿ â
òîì, ÷òî îíè íå îáðàùàþò âíèìàíèÿ íà òî, êòî èìåííî äî-
ñòàâëÿåò çàêàçû êëèåíòàì, òîãäà ïî ñóòè äåëà êóðüåð ÿâ-
ëÿåòñÿ åäèíñòâåííûì ïðåäñòàâèòåëåì èíòåðíåò-ìàãàçè-
íà, ñ êîòîðûì ïîêóïàòåëü âçàèìîäåéñòâóåò â "ðåàëüíîì
ìèðå" [12]. Ïîýòîìó íà ïðàêòèêå ÷àñòî ïðîèñõîäÿò ñèòóà-
öèè, êîãäà êëèåíòû óõîäÿò èç-çà òîãî, ÷òî èì íå ïîíðàâè-
ëàñü ñëóæáà äîñòàâêè. Ïðè ýòîì íåãàòèâíûå ôàêòîðû,
âëèÿþùèå íà ýòî ðåøåíèå, ìîãóò áûòü ñàìûìè ðàçíûìè:
íåðÿøëèâûé âíåøíèé âèä êóðüåðà, íåïðèÿòíûé çàïàõ,
íåóìåíèå îáùàòüñÿ, íåïðèâåòëèâîñòü èëè äàæå îòêðî-
âåííîå õàìñòâî, íåàäåêâàòíîå ïîâåäåíèå, íåïóíêòóàëü-
íîñòü, îòêàç â ïðåäîñòàâëåíèè èíôîðìàöèè î äîñòàâëåí-
íîì òîâàðå èëè â åãî äåìîíñòðàöèè (åñëè ýòî òðåáóåòñÿ) è
ò.ä.

◆ Íåêîððåêòíîå èíôîðìèðîâàíèå êëèåíòà î õîäå
âûïîëíåíèÿ çàêàçà. Ìíîãèå èíòåðíåò-ìàãàçèíû, âûïîë-
íÿÿ çàêàç êëèåíòà, ïðèñûëàþò èíôîðìàöèþ î ñðîêàõ äî-
ñòàâêè (èëè ïåðåíîñå ñðîêà è ò.ä.) íà ýëåêòðîííóþ ïî÷òó
êëèåíòà è áîëüøå íèêàê íå ïûòàþòñÿ ñ íèì ñâÿçàòüñÿ.
Îäíàêî íå âñå êëèåíòû ïîñòîÿííî ïðîâåðÿþò ñâîþ ïî÷òó,
èëè îíà ìîæåò îêàçàòüñÿ ïåðåïîëíåííîé, èëè èçíà÷àëüíî
áóäåò íåâåðíî óêàçàíà, íåêîòîðûå êëèåíòû ìîãóò æäàòü
èìåííî çâîíêà èç èíòåðíåò-ìàãàçèíà è äàæå íå ïîäóìàòü
ïðîâåðèòü ïî÷òó è ïðî÷åå. Ïîýòîìó ïåðñîíàë îáÿçàòåëü-
íî äîëæåí ïðîäóáëèðîâàòü ïèñüìî çâîíêîì íà òåëåôîí
êëèåíòà, â ïðîòèâíîì ñëó÷àå ñèëüíî âîçðàñòàåò ðèñê
ñðûâà çàêàçà òîëüêî èç-çà òîãî, ÷òî êëèåíò íå ïîëó÷èë
íåîáõîäèìóþ èíôîðìàöèè â ñðîê.

◆ Îòñóòñòâèå âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòîì íà óðîâ-
íå ïàðòíåðñòâà. Áîëüøèíñòâî èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ ðà-
áîòàåò ñ êëèåíòàìè íà ïàññèâíîì óðîâíå - ïðîñòî ïðîäà-
åò òîâàð è íå ïûòàåòñÿ ôîðìèðîâàòü ïðèâåðæåííîñòü
êëèåíòîâ èñïîëüçóÿ èìåííî ïàðòíåðñêèå îòíîøåíèÿ. Ñà-
ìûé ïðîñòîé ñïîñîá íà÷àòü âûñòðàèâàòü èìåííî ïàðò-
íåðñêèå îòíîøåíèÿ - ïðîÿâèòü çàèíòåðåñîâàííîñòü â
êîíêðåòíîì êëèåíòå, äëÿ ÷åãî ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû
ñëåäóþùèå ñïîñîáû: à) ÷åðåç íåêîòîðîå âðåìÿ ïîñëå
ïðèîáðåòåíèÿ è äîñòàâêè òîâàðà ïîèíòåðåñîâàòüñÿ ó
êëèåíòà åãî ìíåíèåì î òîâàðå è î ðàáîòå èíòåðíåò-ìàãà-
çèíà; â) åñëè êëèåíò õî÷åò çàêàçàòü îòñóòñòâóþùèé â íà-
ëè÷èè òîâàð, òî åãî íóæíî ÷åñòíî ïðåäóïðåäèòü î ñðîêàõ
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äîñòàâêè, à åñëè êëèåíò îòêàæåòñÿ îò çàêàçà, âñå ðàâíî
ïîçâîíèòü, êîãäà òîâàð îêàæåòñÿ â íàëè÷èè - äàæå åñëè
êëèåíò ïðèîáðåë òîâàð â äðóãîì ìåñòå, åìó áóäåò ïðèÿò-
íî, ÷òî î íåì ïîìíÿò è ñòðåìÿòñÿ óäîâëåòâîðèòü åãî çà-
ïðîñû. Ïîäîáíûå ìåðîïðèÿòèÿ îòíîñÿòñÿ ê ïðîöåññó èí-
äèâèäóàëèçàöèè êëèåíòà, ÷òî â äàëüíåéøåì ïîçâîëèò ïå-
ðåéòè íà óðîâåíü ïàðòíåðñòâà è ïîëó÷èòü ïîñòîÿííîãî,
ïðåäàííîãî êëèåíòà.

◆ Èñïîëüçîâàíèå ëè÷íîé èíôîðìàöèè â ðåêëàì-
íûõ öåëÿõ [6, 8]. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ìíîãèå èíòåðíåò-
ìàãàçèíû, ôîðìèðóÿ ñîáñòâåííóþ áàçó äàííûõ êëèåíòîâ,
èñïîëüçóþò ëè÷íûå äàííûå (íàïðèìåð, äàòà ðîæäåíèÿ)
äëÿ ðåêëàìû ñâîåãî òîâàðà. Îäíàêî ÷àñòî òàêàÿ ðåêëàìà
ñòàíîâèòñÿ àíòèðåêëàìîé è ïðèâîäèò ê ïîòåðå ÷àñòè êëè-
åíòîâ. Â îñíîâå íåãàòèâíîãî îòíîøåíèÿ êëèåíòîâ ëåæàò
ëè÷íîñòíûå ïñèõîëîãè÷åñêèå ìîòèâû - ëþäåé îñêîðáëÿ-
åò, ÷òî êàêàÿ-ëèáî ôèðìà âìåøèâàåòñÿ â èõ ëè÷íóþ
æèçíü è íàâÿç÷èâî ðåêëàìèðóåò ñâîé òîâàð. Ïðîäóìûâàÿ
ñâîþ ðåêëàìíóþ ïîëèòèêó, èíòåðíåò-ìàãàçèí äîëæåí ñî-
áëþäàòü ðàçóìíûé áàëàíñ: ïîçäðàâëÿÿ ñ êàêèìè-ëèáî
ëè÷íûìè ïðàçäíèêàìè íå ñòîèò îñóùåñòâëÿòü ðåêëàìó
íàïðÿìóþ, ëó÷øå îñóùåñòâèòü íåíàâÿç÷èâîå ñòèìóëèðî-
âàíèå êëèåíòà ïðè ïîìîùè èíôîðìàöèè î òîì, ÷òî åãî
îæèäàåò ïîäàðîê â âèäå êàêîãî-ëèáî ïðåäìåòà, èëè â âè-

äå ñêèäêè è ò.ä.

◆ Âûäåëåíèå ñòîèìîñòè äîñòàâêè èç îáùåé öåíû
òîâàðà [12]. Ñòîèìîñòü äîñòàâêè ëó÷øå èçíà÷àëüíî
âêëþ÷àòü â öåíó òîâàðîâ (åñëè îíà â ïðåäåëàõ ãîðîäà è
áëèæàéøåé îáëàñòè), ÷òî äàñò âîçìîæíîñòü èñïîëüçî-
âàòü ïñèõîëîãè÷åñêèé ïðèåì "äîñòàâêà îñóùåñòâëÿåòñÿ
áåñïëàòíî". Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî áîëüøèíñòâî êëèåíòîâ
ïîíèìàåò, ÷òî âñå çàòðàòû ó÷òåíû â öåíå, íî âëèÿíèå ñëî-
âà "áåñïëàòíî" âñå ðàâíî îêàçûâàåò ñòèìóëèðóþùåå
âîçäåéñòâèå. Èíòåðíåò-ìàãàçèíû, êîòîðûå âûäåëÿþò
ñòîèìîñòü äîñòàâêè îòäåëüíî ìîãóò èñïîðòèòü ñâîþ ðå-
ïóòàöèþ. Íàïðèìåð, ñäåëàâ çàêàç â îäíîì èç èíòåðíåò-
ìàãàçèíîâ è âûáðàâ ñïîñîáîì äîñòàâêè ñàìîâûâîç, êëè-
åíò âèäèò â ñ÷åòå ñòðîêó ñ óêàçàíèåì êîíêðåòíîé ñóììû
çà äîñòàâêó òîâàðà, êîòîðàÿ íå ïëàíèðóåòñÿ. Ïîäîáíûå
íþàíñû îöåíèâàþòñÿ îäíîçíà÷íî, êàê îáìàí è, ñëåäîâà-
òåëüíî, ïðèíèìàåòñÿ ðåøåíèå áîëüøå íå âçàèìîäåé-
ñòâîâàòü ñ òàêèì èíòåðíåò-ìàãàçèíîì.

Òàêèì îáðàçîì, ìîæíî îòìåòèòü, ÷òî âíåøíèå è âíóò-
ðåííèå ïðîáëåìû ñîâðåìåííûõ ðîññèéñêèõ èíòåðíåò-
ìàãàçèíîâ âçàèìîñâÿçàíû ìåæäó ñîáîé è òðåáóþò êîì-
ïëåêñíîãî ïîäõîäà äëÿ ñâîåãî ðåøåíèÿ.
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