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Резюме 

Актуальность. В настоящее время происходит активное развитие сферы онлайн-торговли на 
интернет-платформах. Интернет-ресурсы позволяют покупателям ознакомиться с 
ассортиментом, почитать отзывы, основываясь на них и личных предпочтениях, сделать выбор и в 
целом, не выходя из дома, совершать покупки. Главной платформой для продаж в Интернете 
становятся маркетплейсы. 

Целью исследования является разработка модели оптимизации процесса коммуникации с клиентами 
при организации продаж на интернет-платформах. 

Задачи: изучить теоретические аспекты понятия «процесс коммуникаций в маркетплейсе»; 
выявить ключевые проблемы процесса коммуникаций между клиентами и продавцом на маркетплейсе, 
разработать проект оптимизации бизнес-процесса «Коммуникации между клиентом и продавцом» в РТК; 
сформировать рекомендации по оптимизации процесса обработки информации от клиентов. 

Методология. Исследование направлено на реализацию поставленных задач и основано на обзоре 
научных исследований национальных и международных участников рынка и статистическом анализе 
функционирования торговых онлайн-платформ. 

Результаты. В ходе анализа работы отдела коммуникаций компании ООО «РТК» был 
предложен метод автоматизации процесса коммуникаций между клиентами и продавцом, а именно 
оптимизация процесса обработки отзывов от клиентов, при внедрение автоматизированного 
программного продукта.  

Выводы. Существует огромное количество технологий, которые можно внедрять в работу 
брендов, занимающихся продажами на маркетплейсе, и сейчас это становится наиболее актуальным, 
так как увеличивается количество продавцов на рынке  и конкуренция между ними становится сильнее. 
Овладение новыми цифровыми технологиями позволит торговым компаниям кардинально изменить 
экосистему бизнеса, сделать его более быстрым и эффективным ради качественного удовлетворения 
меняющихся потребностей покупателей. 

Оптимизация процесса коммуникации с клиентами при организации продаж на интернет-
платформах поспособствует снижению затрат времени и повышению эффективности деятельности 
торговых организаций. 
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Abstract 

Relevance. Currently, the field of online trading on Internet platforms is actively developing. Online resources 
allow customers to familiarize themselves with the assortment, read reviews based on them and personal 
preferences, make a choice and, in general, make purchases without leaving home. Marketplaces are becoming the 
main platform for online sales.  

The purpose of the research is to develop a model for optimizing the process of communication with customers 
when organizing sales on Internet platforms.  

Objectives: to study the theoretical aspects of the concept of "communication process in the marketplace"; to 
identify the key problems of the communication process between customers and the seller on the marketplace, to 
develop a project to optimize the business process of "Communication between customer and seller" in RTK; to form 
recommendations for optimizing the process of processing information from customers.  

Methodology. The research is aimed at implementing the tasks set and is based on a review of scientific 
research by national and international market participants and a statistical analysis of the functioning of online trading 
platforms.  

Results. During the analysis of the work of the communications department of RTK LLC, a method for 
automating the communication process between customers and the seller was proposed, namely, optimizing the 
process of processing customer feedback, while implementing an automated software product.  

Conclusions. There are a huge number of technologies that can be implemented into the work of brands 
engaged in sales on the marketplace, and now this is becoming the most relevant, as the number of sellers in the 
market increases and competition between them becomes stronger. Mastering new digital technologies will allow 
trading companies to radically change the business ecosystem, make it faster and more efficient in order to meet the 
changing needs of customers.  

Optimizing the process of communication with customers when organizing sales on Internet platforms will help 
reduce time costs and increase the efficiency of sales organizations. 
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Введение 
В настоящее время в мире наблюда-

ется тенденция к глобальному внедрению 
цифровых технологий во всех сферах 
жизни. В число этих сфер входит и сфера 
продаж товаров и услуг [1]. Основной 
причиной актуальности исследования 
тенденций развития электронной торгов-
ли товарами и услугами является то, что с 
ростом популярности маркетплейсов од-
новременно возникает ряд проблем их 
эффективного функционирования [2].  

Цифровые технологии помогут тор-
говым предприятиям качественно изме-
нить бизнес-процессы, сделать их более 
эффективными для того, чтобы удовле-
творять постоянно меняющиеся запросы 
клиентов. Это приведет к снижению за-
трат и росту выручки, а также к увеличе-
нию эффективности бизнеса. 

Материалы и методы 
Существует ряд зарубежных и отече-

ственных экономистов и ученых, зани-
мающихся изучением отрасли электрон-
ной торговли. К ним относятся: Д. Козье, 
О. А. Кобелев, С. В. Пирогов. Они дают 
свои определения понятию «электронная 
торговля». 

Д. Козье считает основу электронной 
коммерции ‒ структуру традиционной 
торговли, уточняя при этом, что исполь-
зование электронных сетей способствует 
ее гибкости. По его мнению, электронная 
коммерция и электронная торговля име-
ют одинаковое значение [3]. 

По мнению О. А. Кобелева, именно 
электронная торговля является основной 
и неотъемлемой частью электронной 
коммерции, он описывает ее как «пред-
принимательскую деятельность по осу-
ществлению коммерческих операций с 
использованием электронных средств 
обмена данными» [4]. 

Электронная коммерция как онлайн-
бизнес рассматривается западными эко-
номистами, такими как Д. Эмори, 
И. Голдовский: «Под электронной ком-

мерцией подразумевается продажа това-
ров, при которой как минимум организа-
ция спроса на товары осуществляется че-
рез Интернет» [5]. 

С. В. Пирогов говорит о электронной 
коммерции как о «технологии соверше-
ния коммерческих операций и управле-
ния производственными процессами с 
применением электронных средств обме-
на данными» [6]. 

В последние годы электронная ком-
мерция показала свою привлекательность 
и эффективность в применении в том 
смысле, что она требует более низких 
производственных затрат, а иногда и во-
все их не требует. Таким образом, клиен-
ты получают легкий доступ к большому 
рынку, где они могут дифференцировать 
свои услуги и предоставлять эффектив-
ные услуги любому потребителю, неза-
висимо от его местонахождения [7]. 

Одной из самых популярных и ак-
тивно развивающихся форм электронной 
коммерции сегодня является продажа то-
варов на торговых площадках (маркет-
плейсах) [8]. 

Маркетплейс – это бизнес-модель, в 
которой покупатели и продавцы совер-
шают сделки через онлайн-платформу, 
предлагая широкий и глубокий ассорти-
мент товаров в различных категориях и 
разнообразные услуги, начиная с момен-
та размещения заказа и заканчивая его 
доставкой [9]. 

Сегодня торговые площадки вошли в 
жизнь каждого человека. Фактически 
каждый сегодня совершает покупки на 
этих ресурсах, по крайней мере, на регу-
лярной основе [10]. 

Согласно статистике, объем рынка 
электронной торговли в 2023 г. вырос на 
30% [11]. Наибольший прирост продемон-
стрировали маркетплейсы, которые захва-
тили 53% всего онлайн-рынка. Прогнози-
руется, что в 2024 г. оборот маркетплей-
сов может увеличиться еще на 30% [12]. 

По данным Яндекс.Маркета и GfK 
Rus, количество онлайн-покупателей за 
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последние пять лет почти удвоилось и 
достигло 67 млн чел. Более половины из 
них предпочитают делать покупки на 
маркетплейсах, где частота заказов на 1,5 
раза выше, чем на других сайтах. Растет 
не только оборот, но и аудитория мар-
кетплейсов. Растет не только оборот, но и 
аудитория маркетплейсов [13]. 

Также растет количество продавцов на 
торговых площадках. В соответствии с 
данными Tinkoff eCommerce, только пятая 
часть российских предпринимателей ис-
пользует маркетплейсы в своей деятельно-
сти [14]. В ближайшем будущем, возмож-
но, этот процент увеличится, поскольку 
маркетплейсы предоставляют возможность 
продавцам получить доступ к большим 
аудиториям, системам заказа и доставки, а 
также рекламе и маркетингу [15]. 

Исходя из всего вышесказанного 
можно сделать вывод, что развитие от-
расли продаж на маркетплейсах актуаль-
но и необходимо для роста спроса на 
рынке, так как многие бренды переходят 
на такую платформу, как маркетплейс. 

Результаты и их обсуждение 
Процесс коммуникаций в маркет-

плейсе – это процесс, в котором проис-
ходит передача или получение инфор-
мации от одной стороны другой с по-
мощью определенных символов и зна-
ков для достижения необходимого ре-
зультата. 

Одной из постоянных проблем на 
маркетплейсе является процесс коммуни-
каций между клиентом и продавцом. 
Именно этот процесс каждый продавец 
старается усовершенствовать и автомати-
зировать, так как общение с клиентом 
является одним из ключевых моментов в 
продаже [16]. 

Было рассмотрено 5 компаний, зани-
мающихся продажами на маркетплейсах: 
ООО «Знать», ИП Харченков, ИП Льво-
ва, ИП Ерохина и ООО «ГФГ». Данные 
компании в сфере онлайн-торговли около 
2 лет, при анализе их работы были выяв-
лены основные трудности, которые за-
трагивают практически любой бизнес на 
маркетплейсе. 

 

 

 
Рис. 1. Проблемы процесса обработки информации от клиентов на маркетплейсе 

Выявленные проблемы подтверждают 
актуальность оптимизации процесса ком-
муникаций с клиентами в маркетплейсе. 

Коммуникации между клиентами и 
продавцом на маркетплейсе происходят 
через отзывы клиентов, вопросы о това-
рах, а также через личные чаты с продав-

цом [17]. Для совершенной работы с кли-
ентами необходимо как можно быстрее 
реагировать на все вопросы клиентов, 
тем самым вероятность потери покупате-
ля будет меньше, поэтому оптимизация 
данного процесса с помощью цифровых 
технологий необходима. 
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Информационные технологии явля-
ются неотъемлемой частью управления 
взаимоотношениями с клиентами [18]. 
При помощи современных информаци-
онных технологий предприятия торговли 
могут повысить эффективность управле-
ния взаимоотношениями с клиентами 
[19]. Они имеют возможность сбора, об-
работки и анализа информации о клиен-
тах, а также взаимодействия с ними через 

различные каналы коммуникации, пред-
лагая клиентам индивидуальные предло-
жения и акции. Это помогает улучшить 
удовлетворенность клиентов, удерживать 
их и привлекать новых [20]. 

Таким образом, нами были выбраны 
и сравнены основные программные про-
дукты, которые помогут автоматизиро-
вать процесс коммуникаций с клиентами 
(табл. 1).  

 
Таблица 1. Сравнительная характеристика программных продуктов 
Программный 

продукт Основные функции Для какого биз-
нес подойдет 

Цена программы, 
руб./год 

Loyall 

 Сбор и агрегация отзывов 
 Интеграция отзывов 
 Обработка и сортировка отзывов 
 Генерация отзывов 
 Построение аналитики и отчетов 

Для малого биз-
неса 178 900 

Mneniya Pro 

 Поиск и внедрение отзывов на сайт 
 Передача рейтингов товаров в Google Поиск 
 Обработка отзывов 
 Отчеты и аналитика 

Для крупного 
бизнеса 117 300 

Aplaut 

 Сбор и публикация отзывов на сайте 
 Агрегация отзывов с других ресурсов 
 Модерация отзывов 
 Ответы на вопросы покупателей 
 Аналитика 

Для крупного 
бизнеса 180 000 

MPSTATS 

 Сбор и агрегация отзывов 
 Создание шаблонов для автоматических от-
ветов на отзывы покупателей 
 Обработка отзывов 
 Построение аналитики и отчетов 
 Аналитика по каждому товару 
 Работа с рекламой по каждому товару 

Для крупного 
бизнеса 252 000 

 
После изучения всех платформ была 

выбрана программа MPSTATS. Данный 
программный продукт имеет огромный 
функционал, он помогает в формирова-
нии различной отчетности, в выборе ни-
ши, которая является еще не занята, 
можно работать с рекламой, а также с ра-
ботой, связанной с коммуникацией.  

В начале разработки данного проекта 
был рассмотрен процесс обработки отзы-
вов от клиентов в отделе коммуникаций 
компании ООО «РТК» в нотации IDEFO 
(рис. 2). 

Также данный процесс был рассмот-
рен в нотации BPMN. Подробное описа-
ние бизнес-процессов дает больше ин-
формации и наглядности, а значит, и бо-
лее детальное представление (рис. 3). 

Исходя из предоставленной на ри-
сунке 3 диаграммы можно сделать вывод, 
что при написании ответов есть необхо-
димость в использовании дополнитель-
ных документов, а работа с ними занима-
ет дополнительное время. 

В среднем в день компания «РТК» 
получает около 400 отзывов. Время, ко-
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торое работник отдела коммуникаций 
тратит на ответы, ‒ около 3 часов, что 
занимает значительно большое количе-

ство времени у сотрудника исходя из то-
го, что у него есть также другие обязан-
ности, которые необходимо выполнять. 

 

 
Рис. 2. Диаграмма декомпозиции «Процесс обработки отзывов от клиентов» 

 

 
Рис. 3. Бизнес-процесс «Процесс обработки отзывов от клиентов» в нотации BPMN 

Кроме того, мы можем заметить, 
что клиент получает на свой отзыв от-
вет не сразу, тем самым связь с клиен-
том может быть оборвана, что может 
последовать дальнейшей потере поку-
пателя. 

Рассмотрев все вышесказанное, 
можно сделать вывод, что оптимизация 
процесса обработки отзывов от клиентов 
необходима для компании. 

Программа MPSTATS позволяет со-
здавать шаблоны с ответами на различ-
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ные виды отзывов, при формировании 
шаблона мы можем выбирать любые 
условия, которым должен соответство-
вать отзыв, тем самым автоматически от-
вет будет отправлен только на те отзывы, 
которые соответствуют условиям шабло-
на. Можно создавать любое количество 
шаблонов на разные отзывы, как на по-
ложительные, так и на отрицательные. 
Также данная платформа сейчас совер-
шенствуется и в ближайшее время будет 
внедрен отчет, который позволит нам 
анализировать отзывы, находить пробле-

мы в продукции, о которых нам могут 
часто писать, тем самым мы сможем ана-
лизировать все отзывы и быстрее реаги-
ровать на весь негатив по товару и быст-
рее его устранять. 

При создание данного проекта были 
сформированы диаграммы, позволяю-
щие увидеть, как автоматизируется 
процесс обработки отзывов от клиентов. 
На рисунке 4 представлен процесс об-
работки отзывов в виде диаграммы де-
композиции после внедрения про-
граммного продукта.  

 

 
Рис. 4. Диаграмма декомпозиции «Процесс обработки отзывов от клиентов»  

с помощью программы MPSTATS 

При сравнении диаграмм декомпози-
ции до и после мы можем сделать вывод, 
что после внедрения программного про-
дукта MPSTATS процесс обработки отзы-
вов состоит из 2 подпроцессов. Весь про-
цесс перешел в определенную базу, работ-
ник отдела коммуникаций только получает 
отзыв и проверяет, что ответил автоответ-
чик. При этом проверка работы автоответ-
чика может быть не ежедневной, а перио-
дической, например, раз в неделю, так как 
все ответы на отзывы можно увидеть в ар-
хиве с отзывами. Работник отдела комму-

никаций должен будет только периодиче-
ски проверять отзывы либо отвечать толь-
ко на те отзывы, где ответ не может быть 
определен точно и необходимо внедрение 
ручного просмотра отзывов.  

Выводы 
В современных условиях развития 

экономики происходит активное развитие 
сферы онлайн-торговли на интернет-
платформах.  

Огромное количество компаний вы-
ходит на рынок маркетплейсов, из чего 
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следует необходимость оптимизации и 
автоматизации бизнес-процессов компа-
ний для наиболее высокого уровня кон-
курентоспособности. Сейчас появляется 
много программных продуктов, которые 
можно и даже следует внедрять в работу 
компаний, занимающихся продажей на 
маркетплейсах, если они хотят следовать 
тенденциям маркетплейсов и оставаться 
популярными на интернет-платформах. 

Однако, как показали наши исследо-
вания, существуют определенные про-
блемы в процессе коммуникаций с кли-
ентами. Поэтому нами был проведен 
сравнительный анализ программных 

продуктов, представленных на рынке в 
настоящее время, с помощью которых 
можно автоматизировать данный про-
цесс. 

На основании изученного функцио-
нала был выбран программный продукт 
MPSTATS, который позволит оптимизи-
ровать деятельность компании «РТК». В 
результате предложенного проекта со-
кратится количество подпроцессов. Ав-
томатизация позволит отделам коммуни-
каций сократить время на работу с отзы-
вами и направить это время на создание 
новых способов и методов коммуникаций 
с клиентами в маркетплейсе. 
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