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Влияние цифровизации и технологических изменений на каналы сбыта и объемы продаж компании 

 

Аннотация: в условиях глобальной цифровизации и быстрого внедрения инновационных технологий 

компании сталкиваются с необходимостью адаптации каналов сбыта для повышения эффективности и кон-

курентоспособности. Цифровые технологии, такие как онлайн-торговля, омниканальные подходы и авто-

матизация, открывают новые возможности для взаимодействия с клиентами и оптимизации бизнес-

процессов, делая тему исследования влияния цифровизации на каналы сбыта и объемы продаж крайне ак-

туальной. В современных условиях эта тема приобретает особую значимость для организаций, стремящих-

ся улучшить качество обслуживания и укрепить лояльность клиентов. В данной публикации изучено влия-

ние цифровизации на расширение и оптимизацию каналов распределения товаров и услуг, ориентируясь на 

последние данные и значимые исследовательские выводы. В центре внимания находятся такие элементы, 

как функциональность интернет-магазинов, индивидуализированные коммерческие предложения, а также 

внедрение систем управления взаимоотношениями с клиентами (CRM) и мобильные инновации. В ходе 

работы была создана индикаторная система, предназначенная для измерения эффекта от внедрения цифро-

вых инноваций. Основное внимание уделено выявлению ключевых элементов, которые способствуют ро-

сту продаж и усилению рыночного присутствия организации. 
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Abstract: with global digitalization and rapid adoption of innovative technologies, companies are faced with the 

need to adapt their sales channels to improve efficiency and competitiveness. Digital technologies such as online 

commerce, omnichannel approaches and automation open up new opportunities for customer interaction and busi-

ness process optimization, making the topic of research on the impact of digitalization on sales channels and sales 

volumes highly relevant. In today's environment, this topic is of particular importance for organizations seeking to 

improve service quality and strengthen customer loyalty. This publication explores the impact of digitalization on 

the expansion and optimization of product and service distribution channels, focusing on recent data and significant 

research findings. The focus is on elements such as the functionality of online stores, customized commercial of-

fers, as well as the implementation of customer relationship management (CRM) systems and mobile innovations. 
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Введение 

В эпоху цифровизации мир сталкивается с бес-

прецедентными переменами, коренным образом 

воздействующими на экономическую среду. Про-

никая в самые различные сегменты рынка, цифро-

вые технологии предоставляют компаниям уни-

кальные шансы для устойчивой работы и развития 

даже в периоды нестабильности и экономических 

потрясений. Согласно глубокому анализу отрасле-

вых исследований как на территории России, так и 

за её пределами, выявляется, что цифровое преоб-

разование сегодня является не просто очередным 

трендом, а стратегически важной составляющей 

успеха. Углублённый анализ, проведённый П.А. 

Прохоренковым и его командой, позволяет уви-

деть прямую связь между диджитализацией и 

подъёмом экономической отдачи компаний. В 

частности, выделяется роль цифровых нововведе-

ний в расширении объёмов продаж и общем по-

вышении производительности бизнеса. Открытия 

усиливают понимание важности настраивания ин-

дивидуализированного цифрового курса, адапти-

рованного под нужды каждой конкретной инду-

стрии [1]. Трансформации сбытовой системы на 

российском рынке, обозначенные Н.Н. Молчано-

вым и Г.С. Дудаковым, выделяют успехи в ста-

новлении взаимодействия и партнёрства в сфере 

маркетинга [2]. Коллаборативные методы, преду-

сматривающие обмен знаниями и активы, стано-

вятся ключевыми для укрепления отношений и 

построения эффективных бизнес-структур. Иссле-

дования И.А. Катасонова акцентируют внимание 

на успехах цифровизации в секторе розничной 

торговли России, который успешно соперничает и 

даже опережает другие направления экономики в 

применении цифровых инноваций. Интеграция 

современных цифровых технологий ускоряет при-

влекательность отрасли для потребителей и спо-

собствует более динамичному росту финансовых 

показателей [3]. М.И. Исаев и его коллеги выде-

ляют эргономичные аспекты цифровизации тор-

говли, которая облегчает процессы покупки и 

продажи, а также стимулирует создание новых 

рабочих мест. В свою очередь, интернет, как неза-

менимый информационный ресурс, также откры-

вает обширные перспективы для развития онлайн-

торговли, благоприятствуя экономическому бла-

госостоянию сообщества [4]. 

В период с 2020 по 2023 год рынок онлайн-

торговли в России продемонстрировал заметный 

взлёт, увеличившись с 3 до 16 триллионов рублей, 

что отражает внушительный 80-процентный рост. 

Это является ярким свидетельством того, как циф-

ровые решения неотвратимо преобразуют эконо-

мический ландшафт страны, увеличивая своё при-

сутствие с каждым годом. Судя по существующей 

тенденции, лидирующие компании в дистрибуции 

активно интегрируют свои операции с цифровыми 

платформами, ставя их в авангард изменений. Фу-

туристический прогноз от Nasdaq, американской 

технологической компании, также говорит о бли-

жайшем будущем, предсказывая, что к 2040 году 

практически все покупки (95%) в развитых стра-

нах будут происходить через интернет. Эти дан-

ные не просто предполагают, но и убежденно ука-

зывают на продолжение экспансии онлайн-

торговли и её доминирование в коммерческом об-

мене в ближайшие десятилетия [5]. Технологиче-

ский прогресс играет ключевую роль в оптимиза-

ции и изменении структуры глобальных цепочек 

создания стоимости, как следствие, оказывает ре-

шающее воздействие на глобальную торговлю. До 

последнего времени эволюция этих цепочек явно 

выходила вперёд роста глобального экономиче-

ского выхода [6]. Обеспечение их жизнеспособно-

сти и повышение эффективности достигается за 

счёт стратегического размещения производствен-

ных и других необходимых элементов в регионах, 

где минимизируются переменные затраты и ощу-

тимо проявляется положительный эффект от мас-

штабирования операций [7]. В данном контексте 

особенно важно исследовать влияние цифровой 
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трансформации и внедрения инновационных тех-

нологий на каналы распределения продукции и, 

как следствие, на объемы продаж. Это позволит 

компаниям оценить эффективность своих коммер-

ческих стратегий в условиях скоростных измене-

ний рыночной среды. 

Материалы и методы исследований 

Для проведения исследования был выбран ряд 

аналитических методов, ориентированных на глу-

бокое понимание современного состояния и раз-

вития цифровизации в бизнес-процессах. Ключе-

вым шагом стал анализ актуальных научных работ 

и статей, затрагивающих изучаемую проблемати-

ку. Особое внимание уделялось рассмотрению ре-

альных кейсов, реализованных лидерами рынка, и 

анализу их годовых отчетов для выявления прак-

тических решений и подходов. Инструменты 

сравнительного анализа позволили оценить и со-

поставить различные стратегии и тактики, в то 

время как применение методик синтеза, классифи-

кации и группировки способствовало системати-

зации полученных данных. Рефлексивный подход 

обеспечил критическую оценку и осмысление изу-

чаемых явлений, что в целом способствовало раз-

работке обоснованных выводов и рекомендаций. 

Результаты и обсуждения 

Прогресс в области цифровых инноваций игра-

ет центральную роль в преобразовании способов 

дистрибуции и стимулировании продаж на совре-

менном рынке. С ростом популярности интернет-

платформ, мобильных приложений и интегриро-

ванных омниканальных систем, компании полу-

чают все больше возможностей для расширения 

своего влияния на рынке, улучшения отношений с 

клиентами и повышения их приверженности. Ана-

лиз многочисленных научных работ показывает, 

что благодаря цифровой трансформации предпри-

ятия могут более эффективно приспосабливаться к 

часто изменчивым условиям рынка и колебаниям 

в потребительских предпочтениях, что, в итоге, 

ведет к стабильному развитию и укреплению по-

зиций в условиях жесткой конкуренции [8, 9, 10]. 

Для количественной оценки преимуществ, полу-

ченных в результате цифровизации, была разрабо-

тана и внедрена комплексная система показателей. 

Предлагаемая система охватывает важнейшие ас-

пекты, такие как уровень продаж, индекс лояльно-

сти потребителей, эффективность операционной 

деятельности и производительность каналов рас-

пределения. Подобный подход позволяет прово-

дить глубокий анализ и выделять ключевые обла-

сти, способствующие повышению продаж и опти-

мизации клиентских взаимоотношений. Осознан-

ное использование такой системы оценки помога-

ет бизнесу формировать представление об эффек-

те от использования цифровых технологий и 

находить области для улучшения операционных 

процессов. Это основополагающе для адаптации и 

совершенствования цифровых стратегий, целями 

которых является максимизация результативности 

и обеспечение ведущих позиций на рынке. 

Революция в области интернета изменила ос-

новы ведения бизнеса, открывая предприятиям 

безграничные просторы для электронной коммер-

ции. Теперь фирмы могут выходить за рамки ло-

кальных рынков и налаживать взаимодействие с 

потребителями по всему миру, расширяя своё 

международное присутствие благодаря онлайн-

продажам. Исследование, проведённое Statista, 

показывают, что объёмы электронной коммерции 

в 2021 году достигли значительной отметки в 4,9 

триллиона долларов, демонстрируя её значимое 

воздействие на экономику мира. Прогнозы обе-

щают дальнейшее укрепление и расширение этого 

сектора, предсказывая рост до 7,4 триллионов 

долларов к 2025 году. В свете таких масштабных 

перемен важно осмыслить основные факторы, 

стимулирующие этот бум. Прежде всего, значи-

тельный рост интернет-аудитории оказал значи-

мое влияние на экспансию электронной коммер-

ции. По статистике, опубликованной Internet 

World Stats, число пользователей Сети превысило 

отметку в пять миллиардов в 2021 году, что обу-

словило расширение онлайн-рынков и потенциала 

для бизнеса. Следующий значительный фактор – 

это совершенствование инфраструктуры. Прогресс 

в области телекоммуникаций, такой как внедрение 

сетей 5G и усовершенствование интернет-

соединений, решило ряд узких мест цифровой 

экономики. Интернет-шопинг стал более доступ-

ным и простым для пользователей по всему миру. 

Такие технологические прорывы напрямую по-

влияли на рост и процветание электронной тор-

говли, делая её важной частью глобальной эконо-

мики. Эпидемия COVID-19 сыграла ключевую 

роль в формировании покупательских предпочте-

ний, заставляя людей массово переходить к он-

лайн-покупкам из-за ограничений контактов и по-

требности в безопасных способах совершения по-

купок. Вследствие этого, интернет-магазины стали 

главным выбором для многих клиентов. Совмест-

но с тем, прогресс в сфере платежных систем и 

оптимизация логистических процессов суще-

ственно повысили доверие к электронной коммер-

ции. Современные технологии оплаты, как мо-

бильные платежи и криптовалюты, делают про-
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цесс покупки проще и удобнее для пользователя, в 

то время как логистические инновации целятся на 

ускорение и повышение надёжности доставки то-

варов. 

В мире электронной коммерции особняком 

стоят два гиганта, демонстрирующие широкие 

возможности данной отрасли. Amazon начинала 

как интернет-магазин книг, но со временем осу-

ществила перевоплощение в универсальную тор-

говую платформу онлайн. Сейчас эта компания 

является глобальным лидером электронной тор-

говли, предлагая широчайший спектр товаров и 

услуг, что удовлетворяет потребности различных 

клиентов по всему миру. Параллельно Alibaba, 

основанная в Китае, заняла позицию ведущего 

рынка по объему торговых операций. Платформа 

эффективно обслуживает как крупный бизнес 

(B2B), так и розничную торговлю, что включает в 

себя продажи как от бизнеса клиентам (B2C), так и 

от частных лиц другим частным лицам (C2C). 

Alibaba стала ключевым игроком в глобализации 

бизнеса, упрощая прямую торговлю между произ-

водителями, оптовыми продавцами и потребите-

лями по всему миру. Внедрение цифровых техно-

логий вызвало революционные преобразования в 

коммерции и открыло двери для развития омника-

нальных стратегий продаж. Универсальная инте-

грация онлайн и офлайн точек продажи создает 

непрерывную и гармоничную среду, в которой 

предлагается продукт или услуга. Омниканальный 

подход направлен на обеспечение удобства и со-

гласованности в обслуживании клиентов, незави-

симо от выбранного ими канала взаимодействия, 

что обеспечивает еще более легкий и приятный 

процесс выбора и покупки для каждого пользова-

теля [11]. 

Исследования, проведенные Harvard Business 

Review, подчеркивают экономическую выгоду ом-

никанальности, указывая на то, что приверженцы 

данной стратегии обычно тратят более значимые 

суммы как в физических, так и в онлайн магази-

нах. Так, среднее увеличение расходов составляет 

4% в магазинах и до 10% при покупках в интерне-

те по сравнению с теми, кто ограничивается лишь 

одним каналом. 

Для реализации омниканальности компании 

внедряют следующие элементы: 

− инновационные информационные системы 

налаживают связь между складом, обработкой за-

казов и клиентскими данными, тем самым обеспе-

чивая актуальность информации и повышая опе-

ративность обслуживания во всех каналах продаж; 

− создание общей концепции коммуникации 

и оформления для всех платформ, включая соци-

альные медиа, веб-сайты и физические магазины, 

укрепляет единство бренда, повышая узнавае-

мость и лояльность среди клиентов; 

− сбор и анализ данных о покупках и пред-

почтениях клиентов позволяют предприятиям 

предоставлять персонализированные рекоменда-

ции и эксклюзивные предложения, что значитель-

но улучшает пользовательский опыт. 

Развитие омниканальности ставит перед брен-

дами задачу интегрировать все пути взаимодей-

ствия с клиентом в единую сеть: будь то физиче-

ские магазины, веб-сайты, страницы в социальных 

сетях или общение через мессенджеры. Потреби-

тели ожидают, что обслуживание онлайн будет не 

хуже офлайн-сервиса, и рассчитывают на индиви-

дуальный подход везде, где есть присутствие 

бренда. Это возможно только при условии, что 

бренд эффективно синхронизирует информацию о 

клиенте между всеми каналами. В противном слу-

чае, SMM-менеджер, не имея доступа к истории 

взаимодействий клиента в разных точках сопри-

косновения, не сможет обеспечить качественный 

сервис. Поэтому крайне важно, чтобы омника-

нальные маркетинговые решения сокращали про-

белы между каналами, позволяя вести диалог с 

потребителями единообразно и безупречно, что 

укрепляет доверие и улучшает взаимоотношения с 

клиентами [12, 13, 14]. 

Путём активного анализа собранных данных о 

поведении покупателей, фирмы могут усовершен-

ствовать обслуживание и уточнить маркетинговый 

курс, опираясь на точные интересы и предпочте-

ния их аудитории. Это влечёт за собой не только 

повышенную приверженность к бренду со сторо-

ны потребителя, но и вовлеченность в брендовое 

сообщество. Возвращаемая информация от клиен-

тов превращается в ценный инструмент для улуч-

шения продуктов и услуг, выявляя как предпочте-

ния потребителей, так и сферы, нуждающиеся в 

доработке. Благодаря этому непрекращающемуся 

процессу улучшений, компании имеют возмож-

ность максимизировать удовлетворение спроса 

клиентов и постоянно усовершенствовать свои 

предложения на рынке. Исследование Salesforce 

подтверждает этот тренд, указывая на то, что две 

трети клиентов ожидают, что предприятия будут 

адаптировать свои предложения к индивидуаль-

ным требованиям и предпочтениям. 

С появлением инновационных методов обслу-

живания клиентов, таких как чат-боты и техноло-

гии искусственного интеллекта, стандарты взаи-

модействия достигли новых высот. Отличитель-
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ной особенностью этих решений является их спо-

собность мгновенно отвечать на запросы клиен-

тов, тем самым уменьшая время ожидания и ми-

нимизируя вероятность ошибок, вызванных чело-

веческим фактором. Чат-боты набирают популяр-

ность в среде предпринимателей благодаря спо-

собности поддерживать круглосуточное общение, 

предлагая быстрые и точные ответы без необхо-

димости ожидания на линии. Все эти новшества 

повышают уровень удовлетворённости клиентов и 

их доверие, а также разгружают сотрудников, 

освобождая их для более сложных и стратегически 

важных задач. Использование автоматизации для 

выполнения повторяющихся операций улучшает 

точность и эффективность работы, тем самым за-

давая новую планку стандартов в данных и ин-

формационном обмене. 

Современные технологические интеграции, 

включая системы управления взаимоотношениями 

с клиентами (CRM), чат-боты и элементы ИИ, 

преображаются в значимые стратегические активы 

предприятий, укрепляя их позиции и способствуя 

росту бизнес-эффективности. 

Мобильные устройства, ставшие в эпоху IT 

неотъемлемой частью повседневной жизни, ока-

зывают значительное влияние на электронную 

коммерцию и маркетинг. Они обеспечивают до-

ступ к информации, взаимодействию с брендами и 

осуществлению онлайн-покупок, что делает их 

центральным элементом в жизни современных 

потребителей. Одним из явных показателей этого 

тренда является рост объёма онлайн-торговли че-

рез мобильные устройства, что подтверждается 

информацией от GSMA: в 2022 году было совер-

шено сделок на сумму в 3,5 миллиарда долларов 

ежедневно, с общим годовым оборотом в 1,3 

триллиона долларов. Анализ за 2023 год показал, 

что удалённые платежи составили значительную 

часть всех транзакций, продолжая тенденцию к 

цифровизации финансовых взаимодействий. 

Привлекательность мобильной коммерции 

напрямую связана с постоянной доступностью 

смартфонов, что обеспечивает возможность со-

вершать покупки в любое время и в любом месте 

всего в несколько касаний экрана. Простота и ин-

туитивная понятность мобильных приложений 

способствуют беззаботному и быстрому шопингу. 

Ключевую роль в этой экосистеме играют иннова-

ции в области платежных технологий. Появление 

и совершенствование таких сервисов, как Apple 

Pay, Google Pay и Samsung Pay повысило удобство 

и безопасность мобильных платежей. Функционал 

смартфонов, дополненный геолокационными сер-

висами, дает возможность предлагать потребите-

лям персонализированные акции на основе их те-

кущего местонахождения. Данную функцию ак-

тивно используют розничные магазины и кафе для 

направления целевых уведомлений потенциаль-

ным покупателям неподалеку, тем самым углубляя 

взаимодействие с клиентом и уточняя маркетинго-

вый анализ. 

Цифровая революция открывает двери к новым 

бизнес-структурам, обеспечивая компаниям регу-

лярный доход и укрепляя клиентские связи. Мо-

дель подписок является одним из ярких примеров 

такой структуры. Системы подписки, такие как те, 

что используют Netflix и Spotify, предлагают 

пользователям непрерывный доступ к контенту в 

обмен на ежемесячный взнос. Такой метод не 

только упрощает взаимодействие с сервисом для 

потребителей, но и способствует формированию 

устойчивого капитала и приверженности аудито-

рии со стороны бизнеса. 

Благодаря цифровому прогрессу также широко 

распространена модель freemium, в которой базо-

вая версия продукта представлена потребителям 

на безвозмездной основе, в то время как расши-

ренная функциональность доступна за дополни-

тельную оплату. Экономика совместного исполь-

зования, наглядно представленная такими пред-

приятиями, как Airbnb и Uber, предоставляет шанс 

эффективно использовать имеющиеся ресурсы, 

сокращать издержки и расширять ассортимент 

предлагаемых услуг посредством удобных в ис-

пользовании приложений. В своём отчете Deloitte 

отмечает, что подписочные схемы, в частности, 

дают возможность выстраивать надёжный финан-

совый фундамент и укреплять связи с покупате-

лем, обеспечивая тем самым стабильность опера-

ций и совершенствуя пользовательский опыт. В 

итоге, процесс цифровизации обновляет традици-

онные коммерческие модели и способствует воз-

никновению новых методик, которые стремятся к 

адаптивности, удобству и установлению долго-

срочных отношений с потребителями. Интернет-

маркетплейсы вроде Etsy и eBay являются катало-

гом возможностей для малых и средних предприя-

тий (МСП), открывая им путь к глобальной ауди-

тории и инструментам продвижения и логистики. 

Средства цифрового маркетинга, такие как Google 

Ads и социальные медиа, предлагают МСП ресур-

сы для тонкой настройки рекламных акций, что 

позволяет эффективно распределять бюджеты, 

быстро адаптироваться к спросу и тем самым об-

легчать коммерческий рост. Инновации в области 

облачных технологий принесли революцию в ИТ-
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инфраструктуру бизнеса. Платформы, подобные 

Amazon Web Services и Google Cloud, предложили 

мощные ИТ-решения, которые ранее были недо-

ступны без серьезных вложений. Всемирный банк 

подчеркивает, что МСП играют центральную роль 

в экономическом росте и создании рабочих мест. 

Доступ к цифровым технологиям обостряет эти 

качества, облегчая вхождение на международные 

рынки и поддерживая инновационные инициати-

вы. С развитием цифровых платформ открылись 

новые горизонты для производителей, стремящих-

ся установить непосредственный контакт с поку-

пателями, минуя традиционную розничную сеть. 

Эта возможность стала реальностью благодаря 

модели D2C (Direct-to-Consumer), в рамках кото-

рой бизнес презентует свои товары напрямую на 

своих веб-сайтах, в мобильных приложениях или 

через специальные онлайн-платформы. Примеры 

таких успешных брендов, как Warby Parker и 

Glossier, показывают эффективность подхода D2C, 

когда компания находится в полном управлении 

всем процессом обслуживания клиента – от мо-

мента подбора продукта до выполнения заказа и 

получения отзывов. Суть модели D2C заключается 

в том, что сам производитель берет на себя про-

движение, доставку и обслуживание товара, что 

усиливает его контроль над брендом и повышает 

возможности для индивидуального подхода к 

каждому клиенту. Подобный метод упрощает сбор 

и анализ данных о потребительских предпочтени-

ях и поведении, что предоставляет уникальную 

возможность настройки и улучшения продукции, 

чтобы она лучше соответствовала запросам поль-

зователей. Не менее важным аспектом D2C явля-

ется упрощение цепочки поставок: устранение по-

средников значительно снижает расходы на дис-

трибуцию и логистику. Уменьшение количества 

посредников ведет к снижению расходов и созда-

нию условий для более компетентных ценовых 

предложений, делая прямые покупки у производи-

теля более привлекательными для клиентов. 

Роль цифровых технологий в развитии каналов 

сбыта и увеличении продаж представлена в табл. 

1. 

 

Таблица 1 

Цифровые технологии и их воздействие на сбытовые каналы и продажи. 

Table 1 

Digital technologies and their impact on sales channels and sales. 

Аспект  

цифровизации 

Влияние на каналы сбыта Влияние на  

объемы продаж 

Основные вызовы 

Электронная ком-

мерция 

Позволяет продавать то-

вары и услуги онлайн, 

расширяя охват и доступ 

к глобальному рынку. 

Увеличение продаж за 

счет доступности в лю-

бое время и снижение 

затрат на физические 

магазины. 

Высокая конкуренция, 

защита данных и необхо-

димость быстрой достав-

ки. 

Омниканальный 

подход 

Объединение онлайн и 

офлайн каналов, создавая 

бесшовный опыт взаимо-

действия для клиентов. 

Повышение клиентской 

лояльности и увеличение 

среднего чека благодаря 

удобству и доступности. 

Необходимость инвести-

ций в ИТ-инфраструктуру 

и сложность в поддержа-

нии консистентности дан-

ных. 

Персонализация и 

аналитика 

Улучшение каналов сбы-

та благодаря возможно-

сти персонализировать 

предложения и адаптиро-

вать маркетинг под кон-

кретного клиента. 

Увеличение конверсии и 

продаж за счет точного 

таргетинга и релевант-

ных предложений. 

Риски конфиденциально-

сти и соблюдение норма-

тивов по защите данных. 

Автоматизация 

(CRM и ИИ) 

Чат-боты и CRM-системы 

позволяют автоматизиро-

вать клиентское обслу-

живание, сокращая время 

отклика и улучшая взаи-

модействие. 

Снижение потерь от че-

ловеческих ошибок и 

повышение скорости 

продаж. 

Зависимость от техноло-

гий, настройка и под-

держка сложных систем 

автоматизации. 
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Продолжение таблицы 1 

Continuation of Table 1 

Мобильные тех-

нологии 

Возможность доступа к 

покупкам через смартфо-

ны и планшеты, исполь-

зование мобильных при-

ложений для продаж и 

обслуживания. 

Увеличение объема про-

даж за счет доступности 

и удобства использова-

ния мобильных 

устройств. 

Адаптация интерфейсов 

под разные устройства, 

конфиденциальность дан-

ных пользователей, высо-

кая конкуренция на мо-

бильных платформах. 

Инновационные 

бизнес-модели 

Внедрение подписочных 

сервисов и платформ 

совместного потребления, 

позволяющих гибко адап-

тировать предложения 

под запросы клиентов. 

Создание стабильного 

потока доходов и расши-

рение клиентской базы 

через долгосрочные под-

писки и новые модели 

потребления. 

Удержание подписчиков, 

поддержка постоянного 

качества услуг, конкурен-

ция с традиционными мо-

делями. 

Доступ к рынку 

(онлайн-

платформы) 

Малые предприятия мо-

гут использовать маркет-

плейсы и онлайн-

платформы для выхода на 

глобальный рынок, ми-

нимизируя барьеры вхо-

да. 

Рост продаж для малых и 

средних предприятий 

благодаря глобальному 

доступу и упрощенному 

процессу выхода на ры-

нок. 

Зависимость от платформ, 

изменение условий ис-

пользования, увеличение 

конкуренции между про-

давцами. 

Прямая модель 

(D2C) 

Производители могут 

продавать напрямую ко-

нечным потребителям, 

сокращая цепочку поста-

вок и исключая посред-

ников. 

Снижение издержек и 

повышение маржиналь-

ности благодаря сокра-

щению цепочки поста-

вок. 

Поддержка высокого 

уровня обслуживания, 

необходимость собствен-

ных ресурсов для выпол-

нения функций посредни-

ков, высокие ожидания 

потребителей. 

 

Для оценки влияния цифровизации и техноло-

гических изменений на каналы сбыта и объемы 

продаж компании можно разработать систему по-

казателей, которая охватывает основные аспекты, 

влияющие на сбыт и доходы. Эту систему можно 

условно разделить на четыре ключевых блока: 

«Объемы продаж и доходность», «Эффективность 

каналов сбыта», «Клиентская лояльность и удо-

влетворенность» и «Операционная эффектив-

ность» – табл. 2. Применение комплексной систе-

мы индикаторов создаст условия для всесторонне-

го анализа роли цифровых инноваций в динамике 

продаж и методах распределения товаров. 

 

Таблица 2 

Система показателей оценки цифровизации и ее влияния на сбыт и продажи. 

Table 2 

A system of indicators for evaluating digitalization and its impact on selling and sales. 

Категория Показатель Описание 

Объемы продаж и 

доходность 

Объем продаж по ка-

налам 

Измерение объема продаж по каждому цифровому ка-

налу (онлайн-магазин, мобильное приложение, маркет-

плейсы). 

Темп рост и продаж 
Среднегодовой темп прироста продаж по сравнению с 

предыдущими периодами. 

Средний чек 
Средний чек по каждому каналу (онлайн и офлайн), от-

ражающий величину покупок. 

Маржинальность по 

каналам 

Уровень маржи для каждого канала сбыта, что показы-

вает прибыльность каждого канала. 
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Продолжение таблицы 2 

Continuation of Table 2 

 Стоимость привлече-

ния клиента (CAC) 

Издержки на привлечение одного клиента в каждом ка-

нале, включая расходы на рекламу и скидки. 

Эффективность 

каналов сбыта 

Доля продаж по ка-

налам 

Процент от общего объема продаж, приходящийся на 

каждый канал, в сравнении с традиционными каналами. 

Конверсия по кана-

лам 

Коэффициент конверсии, показывающий долю посети-

телей, совершивших покупку в каждом канале. 

Количество активных 

пользователей 

Число пользователей, активно взаимодействующих с 

брендом через приложение, сайт или соцсети. 

Уровень отказов 
Доля пользователей, покинувших сайт или приложение, 

не совершив покупку. 

Скорость обработки 

заказов 

Время от оформления заказа до его доставки клиенту, 

отражающее оперативность обслуживания. 

Клиентская ло-

яльность и удовле-

творенность 

Net Promoter Score 

(NPS) 

Индекс лояльности клиентов, оценивающий вероят-

ность того, что клиент порекомендует компанию. 

Уровень удовлетво-

ренности клиентов 

(CSAT) 

Оценка уровня удовлетворенности пользователей на 

основе отзывов и опросов. 

Коэффициент удер-

жания клиентов 

(CRR) 

Доля клиентов, совершивших повторные покупки в те-

чение определенного периода. 

Вовлеченность в со-

циальных сетях 

Число взаимодействий с контентом бренда в социаль-

ных сетях (лайки, комментарии, репосты). 

Оценка персонализа-

ции 

Уровень удовлетворенности клиентов качеством персо-

нализированных предложений и рекомендаций. 

Операционная 

эффективность 

Автоматизация об-

служивания 

Доля заказов и обращений, обработанных автоматизи-

рованными средствами (чат-боты, CRM). 

Производительность 

сотрудников 

Число заказов, обработанных на одного сотрудника, от-

ражающее эффективность работы после автоматизации. 

Снижение затрат на 

логистику 

Экономия расходов на логистику и доставку благодаря 

цифровизации и автоматизации процессов. 

Коэффициент точно-

сти данных 

Уровень точности и консистентности данных по клиен-

там, заказам и запасам. 

Уровень цифровой 

трансформации 

Процент процессов, переведенных в цифровой формат, 

отражающий степень зрелости цифровизации в компа-

нии. 

 

Выводы 

Благодаря такому подходу руководство сможет 

достоверно оценить влияние цифровой трансфор-

мации на коммерческую эффективность, выявить 

преимущества и недостатки текущих технологиче-

ских процессов. Критический оценочный взгляд 

на используемые технологические подходы позво-

лит детально разобраться в том, какие именно 

цифровые решения способствуют росту продаж, а 

какие требуют пересмотра или доработки. Допол-

нительно, эта система идентифицирует наиболее 

продуктивные каналы сбыта и подскажет направ-

ления для глубоких улучшений и инноваций. В 

итоге, данные, полученные в результате анализа, 

станут фундаментом для реализации более 

направленных и эффективных стратегий в области 

цифровизации бизнеса, что, в свою очередь, уси-

лит рыночные позиции компании и её адаптив-

ность к изменениям в цифровой экосистеме. 
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