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Íà ñåãîäíÿøíèé äåíü ðîññèéñêèé ðûíîê èíòåðíåò-òîðãîâëè ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç íàè-
áîëåå ïðèâëåêàòåëüíûõ. Âî ìíîãîì ýòî îáóñëîâëåíî åãî ìàëûì íàñûùåíèåì, ÷òî â ñâîþ
î÷åðåäü ïðåäîñòàâëÿåò âîçìîæíîñòè äëÿ ðîñòà è ðàñøèðåíèÿ.

Â ïåðèîä ñ 2010 ïî 2012 ãã. ðîññèéñêèé ðûíîê èíòåðíåò-òîðãîâëè â ôîðìàòå B2Ñ
óâåëè÷èâàëñÿ â ñðåäíåì íà 37,5 % â ãîä ( â ÑØÀ � íà 13,7 %), ïðè òîì ÷òî ñðåäíåãîäîâîé
òåìï ïðèðîñòà ¾òðàäèöèîííîé¿ ðîçíèöû ñîñòàâëÿë òîëüêî îêîëî 11 % [2].

Êà÷åñòâåííûé e-commerce åù¼ òîëüêî íà÷èíàåò ôîðìèðîâàòüñÿ â Ðîññèè, ÷òî îáó-
ñëîâëèâàåò äîâîëüíî áîëüøîå êîëè÷åñòâî ïðîáëåì, îäíîé èç êîòîðûõ ÿâëÿåòñÿ îðãàíè-
çàöèÿ è ïðåäîñòàâëåíèå êà÷åñòâåííûõ ëîãèñòè÷åñêèõ óñëóã, à èìåííî - âûñîêàÿ òðóäî-
¼ìêîñòü øòó÷íîé êîìïëåêòàöèè áîëüøîãî êîëè÷åñòâà çàêàçîâ â øèðîêîì àññîðòèìåí-
òå, æ¼ñòêèå îãðàíè÷åíèÿ ïî âðåìåíè êîìïëåêòàöèè çàêàçîâ íà ñêëàäå è èíòåðâàëàì
âðåìåíè äîñòàâêè, áîëüøàÿ äîëÿ âîçâðàòîâ, ÷òî âåä¼ò ê óâåëè÷åíèþ çàòðàò íà ñêëà-
äèðîâàíèå è ãðóçîïåðåðàáîòêó è äð. [1]. Ðåøåíèå ýòîé ïðîáëåìû ïîçâîëèò îáåñïå÷èòü
äîëæíîå îáñëóæèâàíèå ïîòðåáèòåëåé, ïîä êîòîðûì ïîíèìàåòñÿ ïðîöåññ, ïðîèñõîäÿùèé
ìåæäó ïîêóïàòåëåì, ïðîäàâöîì è òðåòüåé ñòîðîíîé è ðåçóëüòàòîì êîòîðîãî ÿâëÿåòñÿ
äîáàâëåííàÿ öåííîñòü ïîëó÷åííîãî òîâàðà èëè ïðåäîñòàâëåííîé óñëóãè.

Òåñíî ïðèìûêàåò ê ðàññìîòðåííîé âûøå òåíäåíöèè ôîðìèðîâàíèå è äàëüíåéøåå
ðàçâèòèå ôóëôèëìåíòà, ò.å. ïîëíîãî êîìïëåêñà óñëóã ïî õðàíåíèþ è îáðàáîòêå òîâà-
ðîâ, êîòîðûé èíòåðíåò-ðèòåéëåðàì îêàçûâàþò íåçàâèñèìûå ëîãèñòè÷åñêèå ïîñðåäíèêè
(3PL-ïðîâàéäåðû).

Òàê èëè èíà÷å, ðàçâèòèå ëîãèñòè÷åñêèõ óñëóã äëÿ îïåðàòîðîâ ðîçíè÷íîé èíòåðíåò-
òîðãîâëè ÿâëÿåòñÿ æèçíåííî âàæíûì âîïðîñîì.

Â ýòîé ñâÿçè ïðåäñòàâëÿåòñÿ àêòóàëüíûì ðàññìîòðåòü âîçìîæíîñòü ðàçâèòèÿ è ïðåäî-
ñòàâëåíèÿ ïîëíîãî êîìïëåêñà ëîãèñòè÷åñêèõ óñëóã îïåðàòîðàì ðîçíè÷íîé èíòåðíåò-
òîðãîâëè ñî ñòîðîíû 3-PL ïðîâàéäåðà (â äàííîé ðàáîòå � íà ïðèìåðå ¾Itella Logistics¿).

¾Itella Logistics¿ ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ëèäåðîì â îáëàñòè îêàçàíèÿ ëîãèñòè÷åñêèõ óñëóã
íà ðîññèéñêîì ðûíêå, îáùàÿ ïëîùàäü ñêëàäîâ ñîñòàâëÿåò 600 000 ì2. Íàèáîëåå êðóï-
íûìè êëèåíòàìè êîìïàíèè ÿâëÿþòñÿ Sony, Philips, Ì.Âèäåî, P&G, M&S, Stockmann è
äð.

Ñàì ïðîöåññ ôîðìèðîâàíèÿ è îêàçàíèÿ ëîãèñòè÷åñêîé ïîääåðæêè äîëæåí ïðåäïî-
ëàãàòü âêëþ÷åíèå ñëåäóþùèõ ýòàïîâ.

Íà ïåðâîì ýòàïå íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü è âûäåëèòü ïðîôèëü ïîòåíöèàëüíîãî êëèåí-
òà (êàòåãîðèè êëèåíòîâ, êîòîðûì áóäóò ïðåäîñòàâëÿòüñÿ óñëóãè). Ïðè ýòîì íåîáõîäèìî
ó÷èòûâàòü ðîñò/ïàäåíèå ïîïóëÿðíîñòè òîãî èëè èíîãî òîâàðà ó ðÿäîâîãî ïîòðåáèòåëÿ
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(ôîðìàò B2C), âàæíîñòü è öåííîñòü äëÿ êîìïàíèè îò ñîòðóäíè÷åñòâà ñ òåì èëè èíûì
êëèåíòîì (â äàííîì ñëó÷àå - ôîðìàò B2B) (äàëåå ïðîñòî � êëèåíò) è äð.

Äàëåå íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü îáú¼ì ðûíêà èíòåðíåò-òîðãîâëè, êîòîðûé ïëàíèðóåò-
ñÿ îáñëóæèâàòü ëîãèñòè÷åñêèì ïðîâàéäåðîì. Îïðåäåëåíèå îáú¼ìà ðûíêà ìîæåò ïðîèç-
âîäèòüñÿ ïî ïðîãíîçàì îòäåëà ïðîäàæ èëè ïðè äðóãîì âàðèàíòå � êëèåíò ñàì ñîîáùàåò
êîëè÷åñòâî çàêàçîâ, íàïðèìåð, â ìåñÿö (ïðîöåíò îò îáùåãî êîëè÷åñòâà îáðàáàòûâàåìîãî
òîâàðà), êîòîðîå îí ðàññìàòðèâàåò êàê èíòåðíåò-çàêàçû.

Íà âòîðîì ýòàïå ñëåäóåò îïðåäåëèòü è âûäåëèòü êðèòåðèè ñåãìåíòàöèè, ïðîâåñòè
ñåãìåíòàöèþ êëèåíòîâ, êîòîðûõ ïëàíèðóåò îáñëóæèâàòü/îáñëóæèâàåò ëîãèñòè÷åñêèé
ïðîâàéäåð, â àñïåêòå ïåðñïåêòèâíîñòè è öåëåñîîáðàçíîñòè ðàçâèòèÿ ëîãèñòè÷åñêîé ïîä-
äåðæêè íàïðàâëåíèÿ e-commerce äëÿ äàííîãî ñåãìåíòà.

Â ïðîâåä¼ííîì èññëåäîâàíèè áûëè âûäåëåíû òàêèå êðèòåðèè ñåãìåíòàöèè, êàê îïûò
îêàçàíèÿ óñëóã ïî õðàíåíèþ è îáðàáîòêè òîé èëè èíîé òîâàðíîé ãðóïïû, ïðèáûëüíîñòü
êàæäîé èç òîâàðíîé ãðóïïû (äëÿ ðàññìàòðèâàåìîãî ëîãèñòè÷åñêîãî îïåðàòîðà, íàïðè-
ìåð, ïðèáûëüíîñòü òîâàðíîé ãðóïïû ¾áûòîâàÿ òåõíèêà¿ - 31,14 %, ¾ôàðìàöåâòè÷åñêàÿ
ïðîäóêöèÿ¿ - 15,56 %, ¾îäåæäà¿ - 13,54 %) è äð., à òàêæå âûäåëåíû ñàìè ñåãìåíòû. Íà
ïåðâîíà÷àëüíîì ýòàïå � ýòî îäåæäà è áûòîâàÿ òåõíèêà.

Íà òðåòüåì ýòàïå íåîáõîäèìî èññëåäîâàòü ðûíîê ïðåäëîæåíèÿ óñëóã, ïîíÿòü è îïðå-
äåëèòü ìåñòî ëîãèñòè÷åñêîãî ïîñðåäíèêà ïî îòíîøåíèþ ê êîíêóðåíòàì, âûäåëèòü åãî
ñëàáûå è ñèëüíûå ñòîðîíû ïî îòíîøåíèþ ê íèì.

Íà ÷åòâ¼ðòîì ýòàïå íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü ïåðå÷åíü óñëóã, êîòîðûå ïëàíèðóåòñÿ
îêàçûâàòü êëèåíòó, êîòîðûé â äàëüíåéøåì äîëæåí ñòàòü ñòàíäàðòîì óñëóã.

Ïåðâîíà÷àëüíîå ôîðìèðîâàíèå ïåðå÷íÿ óñëóã ïðîâîäèëîñü íà îñíîâå ñôîðìèðîâàí-
íîãî îïðîñíîãî ëèñòà, êîòîðûé îòïðàâëÿëñÿ ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòàì.

Áàçîâûé ïåðå÷åíü óñëóã âêëþ÷àåò ñëåäóþùèå óñëóãè:

· àâòîìàòè÷åñêàÿ çàãðóçêà çàÿâîê èç èíòåðíåò-ìàãàçèíà êëèåíòà â WMS (Warehouse
Management System) ëîãèñòè÷åñêîãî îïåðàòîðà;

· ñáîðêà è îáðàáîòêà çàÿâîê;

· ïðè¼ìêà òîâàðà êëèåíòà;
· õðàíåíèå òîâàðà;
· êîìïëåêòàöèÿ çàêàçîâ è ïðåäïðîäàæíàÿ ïîäãîòîâêà;

· äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè: ìàðêèðîâêà, ñòèêåðîâàíèå è äð.;

· âëîæåíèå óïàêîâî÷íûõ ëèñòîâ, ñ÷åòîâ;
· ïîäòâåðæäåíèå çàêàçîâ, óòî÷íåíèå äåòàëåé äîñòàâêè ïî òåëåôîíó, e-mail (âîçìîæ-

íî, Sms);

· äîñòàâêà òîâàðîâ îò ïîñòàâùèêîâ äî ñêëàäà è äî êîíå÷íûõ ïîêóïàòåëåé;

· äîñòàâêà ïîòðåáèòåëþ (ñ èñïîëüçîâàíèå ñîáñòâåííîãî ïàðêà òðàíñïîðòíûõ ñðåäñòâ
èëè ñ ïîìîùüþ êóðüåðñêîé ñëóæáû);

· îáðàáîòêà âîçâðàòîâ.
Íà ïÿòîì ýòàïå ïðîèçâîäèòñÿ îïðåäåëåíèå òðåáîâàíèé ê ëîãèñòè÷åñêîé ïîääåðæ-

êå (ëîãèñòè÷åñêîé èíôðàñòðóêòóðå è áèçíåñ-ïðîöåññàì êîìïàíèè), íåîáõîäèìûõ äëÿ
îïðåäåëåíèÿ âîçìîæíîñòè îêàçàíèÿ óñëóã.

Â èññëåäîâàíèè áûëè âûäåëåíû è ïðîàíàëèçèðîâàíû òðè ñîñòàâëÿþùèå ëîãèñòè÷å-
ñêîé èíôðàñòðóêòóðû � ñêëàäñêàÿ, òðàíñïîðòíàÿ, èíôîðìàöèîííàÿ.
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Íà øåñòîì ýòàïå ïðîèçâîäèòñÿ ðàçðàáîòêà ñèñòåìû ïîêàçàòåëåé äëÿ îöåíêè ïðåäî-
ñòàâëÿåìûõ óñëóã.

Ñàìà îöåíêà îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé áóäåò ïðåäïîëàãàòü èñïîëüçîâàíèå ñëåäó-
þùèõ ïîêàçàòåëåé:

· êîýôôèöèåíò âûïîëíåíèÿ çàêàçîâ (÷èñëî äîñòàâëåííûõ çàêàçîâ ê ÷èñëó çàêàçîâ
ïîòðåáèòåëåé);

· ñòàáèëüíîñòü âðåìåíè âûïîëíåíèÿ çàêàçîâ (îòêëîíåíèÿ âðåìåíè â âûïîëíåíèè çà-
êàçà);

· ñïîñîáíîñòü êîððåêòèðîâàòü ðàçìåð ïîëó÷åííîãî çàêàçà ïî òðåáîâàíèþ êëèåíòà;
ãîòîâíîñòü ê èçìåíåíèÿì âðåìåíè âûïîëíåíèÿ çàêàçîâ;

· âðåìÿ äîñòàâêè çàêàçà ïîòðåáèòåëþ (â çàâèñèìîñòè îò ìåñòà äèñëîêàöèè ïîòðåáè-
òåëÿ) è äð.

Íà ñåäüìîì ýòàïå ïðîèñõîäèò ðåàëèçàöèÿ è ïðåäîñòàâëåíèå óñëóã ñ ó÷¼òîì òðåáîâà-
íèé, ñôîðìèðîâàííûõ â ïÿòîì ïóíêòå.

Ëîãèñòè÷åñêàÿ ïîääåðæêà îïåðàòîðîâ ðîçíè÷íîé èíòåðíåò-òîðãîâëè èìååò ñâîþ ñïå-
öèôèêó è ïðåäúÿâëÿåò îïðåäåë¼ííûå òðåáîâàíèÿ êàê ê ëîãèñòè÷åñêèì áèçíåñ-ïðîöåññàì,
òàê è ê ëîãèñòè÷åñêîé èíôðàñòðóêòóðå.

Íà îñíîâå ïðîâåä¼ííîãî èññëåäîâàíèÿ áûë ñäåëàí âûâîä î íàëè÷èè áëàãîïðèÿòíûõ
âîçìîæíîñòåé ó êîìïàíèè ¾Itella Logistics¿ äëÿ ñîçäàíèÿ òåñíûõ ïàðòíåðñêèõ âçàèìî-
îòíîøåíèé ñ èíòåðíåò-ìàãàçèíàìè, ïðåäîñòàâëåíèè èì æåëàåìîãî óðîâíÿ ñåðâèñà.
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