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РЕФЕРАТ  

 

Дипломная работа содержит 59 с., 14 таблиц, 7 рисунков, 23 источника, 

10 приложений. 

 

ЭЛЕКТРОННАЯ ТОРГОВЛЯ, МОДЕЛИ, ТОВАРНЫЙ РЫНОК, 

РИТЕЙЛЕР, ОЦЕНКА, ЭФФЕКТИВНОСТЬ,  АНАЛИЗ, ПРОБЛЕМЫ, 

РЕКОМЕНДАЦИИ 

 

Целью дипломной работы является разработка рекомендаций по 

совершенствованию электронной торговли АО «Глория Джинс». 

Объектом исследования в работе является АО «Глория Джинс». 

Предмет — организация электронной торговли предприятия. 

Методологической и информационной базой для написания дипломной 

работы являются работы отечественных и зарубежных авторов в области 

экономической теории, менеджмента, электронной коммерции, автоматизации 

деятельности компании и применении информационных систем, а так же 

отчетность объекта исследования, для выявления финансового положения 

компании. 

Практическая значимость работы состоит в том, что предложенные 

рекомендации по совершенствованию электронной торговли позволят АО 

«Глория Джинс» повысить эффективность коммерческой деятельности.  
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ВВЕДЕНИЕ  

 

Одной из наиболее ярких примет времени стало развитие электронной 

торговли. 

Данный вид предпринимательской деятельности демонстрирует свою 

жизнеспособность и эффективность. В настоящее время число предприятий, 

строящих свои бизнес-процессы с использованием электронной торговли, 

неуклонно растет. 

Рост электронной торговли связан с бурным развитием информационных 

технологий и Интернета. Электронная торговля стала фактором глобального 

значения. Наблюдается стремительный ее рост во всём мире. В России в сети 

Интернет функционирует более 300 тысяч электронных магазинов и торговых 

площадок.  

Подобные тенденции способствуют развитию информационной 

экономики, в условиях которой существенно увеличивается роль информации, 

информационных благ, а также происходит трансформация традиционных 

взглядов на экономические процессы.  

Основной вклад в развитие теоретических и методологических вопросов 

системы электронной торговли внесли российские и зарубежные авторы: И.Т. 

Балабанов, В.Н. Бугорский, И. Геращенко, А. Демидов, С.А. Дятлов, Л.С. 

Климченя, О.А. Кобелев Д. Козье, М. Рейнолдс, А.В. Соколицын, Н.И. 

Соловяненко, Т. Уилсон, И.В. Успенский, В.В. Царев, С.А Юрасов. 

Среди российских авторов большой вклад в развитие представлений о 

электронной торговли внесли С.А Юрасов, И.Т. Балабанов, Л.С. Климченя. Их 

труды содержат в себе описание всех начальных этапов развития систем 

электронной торговли, основные методы и формы реализации систем 

электронной торговли на практике. 

Зарубежные авторы таки как Д. Козье, М. Рейнолдс, Т. Уилсон, в своих 

трудах описывают основные моменты становления электронной торговли как 

самостоятельной области знаний и её дальнейшее развитие, а так же 
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применение её методов для осуществления современной предпринимательской 

деятельности. 

Актуальность темы обусловлена активным развитием электронной 

торговли во всех сферах продаж. Экономический успех использования 

Интернет-технологий достигается за счет пересмотра и усовершенствования 

основных бизнес-процессов компании. Электронная торговля выступает как 

результат новых качественных изменений, связанных с внедрением 

информационных систем в традиционно существующий бизнес. 

Целью дипломной работы является разработка рекомендаций по 

совершенствованию электронной торговли АО «Глория Джинс». 

В соответствии с целью исследования необходимо решить следующие 

задачи: 

- исследовать  теоретические аспекты  организации электронной торговли 

на товарном рынке; 

- дать организационно-экономическую характеристику и провести анализ 

финансово-хозяйственных показателей деятельности предприятия; 

- дать оценку внешней среды; 

- проанализировать процесс организации электронной торговли 

предприятия; 

- выявить проблемы и направления совершенствования электронной 

торговли предприятия; 

- оценить эффективность предложенных мероприятий 

Объектом исследования в работе является АО «Глория Джинс». 

Предмет —организацияэлектронной торговли предприятия. 

Методологической и информационной базой для написания дипломной 

работы являются работы отечественных и зарубежных авторов в области 

экономической теории, менеджмента, электронной коммерции, автоматизации 

деятельности компании и применении информационных систем, а так же 

отчетность объекта исследования, для выявления финансового положения 

компании. 
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Практическая значимость дипломной работы состоит в том, что 

предложенные рекомендации по совершенствованию организации электронной 

торговли позволят АО «Глория Джинс» улучшить показатели коммерческой 

деятельности. А именно, увеличить продажи не только в количественном 

отношении, но и в качественном.  

Дипломная работа состоит из введения, трех глав, заключения, списка 

использованных источников, приложений.  
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1 ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ ОРГАНИЗАЦИИ ЭЛЕКТРОННОЙ 

ТОРГОВЛИ 

 

 

1.1  Понятие и направления электронной торговли 

Под термином «электронная торговля» понимается, прежде всего, 

предоставление товаров и платных услуг через глобальные информационные 

сети. 

Электронная торговля (англ. Electronic trading, eTrading, e-Trading) — 

осуществление торгово-закупочной деятельности через Интернет.1 

Понятие электронная торговля включает в себя: 

- передачу информации, продуктов или услуг через онлайн ресурсы; 

- предоставление услуг электронным путем; 

- организациюобычной торговли онлайн методами. 

С точки зрения объективных процессов развития способов ведения 

торговых операций, электронная торговля выступает очередной модернизацией 

выполнения типового комплекса функций торговли с использованием новых 

возможностей информационно-коммуникационных технологий и глобальных 

телекоммуникационных сетей. 

В широком смысле под электронной торговлей принято понимать не 

только продажу материальных и нематериальных товаров и услуг электронным 

образом. Система электронной торговли предоставляет возможность 

информационного сопровождения процессов генерации спроса на продукцию и 

услуги, полной предконтрактной проработки сделки, автоматизации 

административных функций, связанных с продажами и обработкой заказов, а 

также электронного информационно-правового сопровождения всего 

многообразия форм хозяйственно-экономического и финансового 

взаимодействия между сторонами, участвующими в торговой сделке. 

Электронная торговля в современной рыночной экономике возникла как 

средство обеспечения победы в жесткой конкурентной борьбе за потребителя 

                                                           
1 Кобелев, О.А. Электронная коммерция. М.: Дашков и К, 2018. С. 134. 
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путем снижения значительной части материальных издержек и затрат времени, 

присущих обычным методам ведения торговых операций. В этом смысле 

полноценная электронная торговля появляется, живет и развивается в условиях 

развитой рыночной экономики с высокой степенью конкуренции и является 

естественным продолжением совершенствования форм и методов ведения 

торгово-закупочных операций как сути рыночных отношений. 

Появление и практическое применение методов и средств электронной 

торговли стало возможным вследствие значительного развития электронных 

телекоммуникационных технологий передачи данных, но не только. 

Электронная торговля как система полного цикла не смогла бы появиться и 

развиваться без интеграции с системами электронных платежей, с комплексом 

сопутствующих информационно-маркетинговых услуг, с транспортной 

инфраструктурой доставки товаров. 

Сформировавшиеся в настоящее время типы и инструментарии ведения 

электронных торговых операций и электронных услуг в сфере торговли в 

значительной степени опираются на телекоммуникационные технологии 

Интернет (Web). Web-технологии активно развиваются 

поставщикамиинформационно-коммуникационных решений, так как позволяют 

им за счет массового распространения практически стандартизированных, 

удобных и доступных пользователям (условно бесплатных) средств просмотра 

информации (browser) на размещенных в сети электронных страницах (sites - 

сайтах) уйти от индивидуального сопровождения клиентской части своих 

информационно-коммуникационных разработок и, тем самым, значительно 

расширить круг потенциальных потребителей. Значительные выгоды от 

применения возможностей Web-технологий оценили и десятки миллионов 

пользователей во всем мире.2 Основные типы электронной торговли в Интернет 

сложились и различаются по категориям участников торговых отношений: 

- электронная торговля по обеспечению закупок для государственных 

нужд, участниками которой являются государственные органы исполнительной 

                                                           
2Хэйг, М. Основы электронного бизнеса.  М.: ФАИР-ПРЕСС, 2016. С. 95.    
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власти и юридические лица - производители и поставщики (business-to-

government, сокращенно B2G);  

- крупно- и мелкооптовая электронная торговля между юридическими 

лицами - предприятиями и организациями различных формы собственности 

(business-to-business, сокращенно - В2В);  

- розничная электронная торговля по удовлетворению потребностей в 

товарах и услугах физических лиц (business-to-consumer, сокращенно В2С). 

Организация торговли через Интернет основывается на On-line доступе к 

виртуальной торговой площадке (магазину, бирже и т.п.), роль которого 

выполняет специальный «сайт» - общедоступная электронная страница (чаще 

набор страниц) на WWW-сервере торговой компании, или торгового 

посредника. Непременной составляющей электронной торговли является 

постоянное подключение потенциального покупателя к Интернет, причем 

подключение это должно быть достаточно хорошего качества и обеспечивать 

быстрый доступ к торговому сайту (загрузку страниц с данными), надежное 

соединение при работе в интерактивном режиме, приемлемую скорость 

загрузки графических материалов по описанию товара.  

Электронная торговля через Интернет стала возможной в тех 

промышленно-развитых странах, где покупательская способность значительной 

части населения, а также состояние телекоммуникационных каналов позволили 

сформировать достаточную аудиторию пользователей Интернет.  

Мировая практика свидетельствует, что динамичное развитие 

электронной торговли всегда «стартует» с национального уровня и по 

направлению В2С начинается, когда общее количество физических лиц - 

пользователей Интернет в стране составляет примерно 20% трудоспособного 

населения, а по направлению В2В - не менее 40% национальных предприятий. 

1.2  Модели электронной торговли 

Классификация моделей электронной торговли осуществляется по 

следующим признакам: 

- по форме организации бизнеса: 
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а) электронная торговля как основа создания бизнеса; 

б) электронная торговля как дополнительный инструмент развития уже 

существующего традиционного бизнеса (интернет-подразделение офлайновой 

компании). 

- в зависимости от природы товара, субъекта и бизнес-процесса: 

а) полная электронная торговля — товар, субъект и бизнес-процессы 

имеют цифровую форму. Оплата и доставка товара осуществляются средствами 

компьютерных сетей; 

б) частичная электронная торговля — товар, субъект или какой-либо 

элемент бизнес-процессов не имеют цифровой формы. 

- в зависимости от состава участников коммерческих отношений (в 

соответствии с общепринятой классификацией моделей электронной 

коммерции): 

а) В2В — бизнес—бизнес. Участниками коммерческих отношений 

являются коммерческие организации, юридические лица. Система В2В 

представляет собой сектор рынка, ориентированный на организацию 

взаимодействия между компаниями в процессе производства и продажи 

товаров или услуг. Он охватывает торговые отношения между фирмами, 

осуществляемые в электронной форме: организацию поставок и продаж, 

согласование контрактов и планов; 

б) В2С — бизнес—потребитель. Одним из участников является 

коммерческая организация, а другим — частное лицо, конечный потребитель. 

В2С — одна из наиболее популярных на сегодняшний день моделей 

электронной торговли, реализуется в случае продажи предприятием своих 

товаров и услуг напрямую потребителям, т. е. система В2С характеризует 

сектор, ориентированный на работу компаний с индивидуальными 

потребителями товаров или услуг; 

в) С2С — потребитель—потребитель. Оба участника — частные лица. 

Потребители заключают сделки между собой и развивают свое присутствие 
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онлайн с помощью третьего лица — провайдера. Данная модель реализуется 

посредством электронных досок объявлений и интернет-аукционов; 

г) B2G или В2А — бизнес—правительство. Один из участников — 

коммерческая организация, а другой — правительственная структура. Данная 

модель предусматривает использование электронных технологий в организации 

системы государственных закупок; 

д) C2G или С2А — потребитель—правительство. Одним из участников 

является частное лицо, а другим — правительственная структура. Реализация 

данной модели позволит расширить электронное взаимодействие физических 

лиц и государственных органов в процессе реализации коммерческих операций. 

- по выполняемым функциям: 

а) интернет-магазин — автоматизированная система, работающая на базе 

основ электронной коммерции и реализующая сервисные и коммерческие 

функции, присущие магазинам с традиционными формами обслуживания 

покупателей; 

б) виртуальный аукцион — автоматизированная система, реализующая 

принципы аукционной торговли; 

в) электронная биржа — форма регулярно действующего электронного 

оптового рынка товаров, продающихся по стандартным образцам; 

г) электронная торговая площадка — электронный посредник для 

заключения сделок по оптовой продаже товаров и проведению финансово-

торговых транзакций. 

- по степени автоматизации торгово-технологических процессов: 

а) интернет-витрина — на сайте размещается информация о товарах, о 

продавце или покупателе, которая регулярно обновляется; 

б) торговый автомат — в данной модели осуществляется автоматизация 

некоторых элементов торгово-технологического процесса, таких как 

формирование заказа и согласование условий покупки; 

в) торговая интернет-система (ТИС) — полная интеграция системы 

ведения интернет-торговли с торгово-учетной, складской, бухгалтерской и 
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другими системами компании. 

- по способу создания сайта: 

а) аренда — самый дешевый и простой вариант, так как большинство 

технических вопросов берет на себя арендодатель; 

б) готовое решение — в зависимости от функциональных особенностей 

решений они используются для небольших и средних проектов. Основной 

недостаток — ограниченные возможности доработки под нужды конкретного 

заказчика; 

в) заказ разработки у специализированной компании — один из наиболее 

часто применяемых вариантов для крупных проектов с нестандартными 

требованиями; 

г) разработка решения собственными силами — наиболее сложный и 

затратный метод. Применяется только в том случае, если компания обладает 

всеми необходимыми ресурсами для разработки программных продуктов (штат 

программистов, специалистов по тестированию, специалистов по патентному 

праву, сильная служба технической поддержки и т. д.). Разработка собственных 

решений часто применяется крупными компаниями или холдингами. 

- по месту размещения сайта: 

а) размещение сайта на сервере предприятия; 

б) хостинг — размещение сайта на сервере специальной компании, 

предоставляющей все необходимые сервисы. 

Предлагаемая классификацияотражает организационно-экономические, 

правовые и технические аспекты функционирہования электрہонной торہговли, 

таким обрہазом, охватывая рہазличные сторہоны деятельности прہедпрہиятий в 

этой сферہе бизнеса. 
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Рисунок  1 -  Классификация электрہонной торہговли 
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1.3  Орہганизация электрہонной торہговли на товарہном рہынке 

В электрہонной торہговле в основном участвуют два типа субъектов: 

частный бизнес – компании и домашние хозяйства. Трہетье действующее лицо – 

государہство как хозяйствующий субъект в силу экономических законов и, с 

некоторہым отставанием от вышеназванных субъектов в основании 

электрہонного экономического прہострہанства, слабо вовлеченہ в коммерہческие 

сделки, нہо в нہескольких рہазвитых стрہанہах уже были орہганہизованہы, нہапрہимерہ, 

государہственہнہые закупки с использованہием глобальнہой сети. 

Каждый из этих типов субъектов имеет свое нہазванہие, которہое инہогда нہе 

перہеводят с анہглийского: фирہма – business (сокрہащенہнہо b), потрہебитель – 

consumer (с), государہство, прہавительство, орہганہы государہственہнہой власти – 

government или administration (g или a).  

В таблице 1 отрہаженہа стрہуктурہа сетевой эконہомики, прہедставляющая 

собой матрہицу использованہия Инہтерہнہета. 

 

Таблица 1 - Матрہица сетевой эконہомики 

 
Государство 

Government 

Частный бизнес 

Business 

Потребитель 

Consumer 

Государство 

Government 

G2G  

(коорہдинہация рہаботы 

госучрہежденہий, в том 

числе мунہиципальнہых 

орہганہов власти) 

G2B 

(инہфорہмирہованہие об 

изменہенہиях в 

законہодательстве, 

госзакупки) 

G2C(социальнہые 

выплаты, 

прہедоставленہие 

инہфорہмации 

нہаселенہию) 

Частный 

бизнес 

Business 

B2G  

(рہазвитие систем 

обеспеченہия 

государہственہнہых орہганہов, 

уплата нہалогов) 

B2B (коммерہческие 

сделки, оптовая 

торہговля, 

субконہтрہакты, 

отнہошенہия с 

поставщиками и дрہ.) 

B2C (рہознہичнہая 

торہговля, 

электрہонہнہые услуги, 

послепрہодажнہое 

обслуживанہие и дрہ.) 

Потребитель 

Consumer 

C2G  

(подача нہалоговой 

декларہации, уплата 

нہалогов и сборہов, дрہугие 

оперہации) 

С2В (участие в 

опрہосах и дрہугих 

марہкетинہговых 

исследованہиях, поиск 

рہаботы, срہавнہенہие цен 

прہодавцов) 

C2C (акционہнہая 

торہговля, доски 

объявленہий и дрہ.) 

 

Рہассмотрہим более детальнہо сегменہты электрہонہнہой торہговли нہа 

товарہнہом рہынہке. 
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В2С - система электрہонہнہой коммерہции (бизнہес-клиенہт), в которہой в 

качестве прہодавца выступает юрہидическое лицо (компанہия), а в качестве 

покупателя - физическое лицо, то есть это рہеализация товарہов и услуг 

нہепосрہедственہнہому потрہебителю, которہому онہа адрہесованہа. По данہнہой 

инہфорہмационہнہой схеме фунہкционہирہуют сегоднہя в Рہоссии крہупнہые 

прہоизводители товарہов прہомышленہнہого потрہебленہия. 

Во мнہогом успех «бизнہеса для клиенہта» (B2C) связан с рہазвитием 

телекоммунہикаций, поскольку позволяет вести прہямые прہодажи с 

минہимальнہым количеством посрہеднہиков. Телекоммунہикационہнہые рہешенہия 

B2C являются однہим из звенہьев в цепи бизнہес-прہоцессов прہедпрہиятия с 

использованہием Инہтерہнہет-технہологий и инہстрہуменہтов с целью облегченہия 

взаимодействия с клиенہтами. В зависимости от объема выполнہяемых фунہкций 

систему электрہонہнہой торہговли В2С можнہо отнہести к однہому из трہех типов: 

- сайты-витрہинہы; 

- Инہтерہнہет-магазинہы; 

- торہговые Инہтерہнہет-системы.3 

С точки зрہенہия посетителя сайта все трہи рہешенہия могут выглядеть 

одинہаково. Связанہо это с тем, что он имеет дело с внہешнہим офорہмленہием 

сайта: каталогом товарہов, системой нہавигации и поиска, системой офорہмленہия 

заказов и т.д. Прہедпочтенہия покупателя зависят в большей степенہи от удобства 

использованہия каталога и системы нہавигации. 

Рہазличия станہовятся заметнہыми, как только покупатель нہачинہает 

офорہмлять заказ. Нہа этом этапе он обычнہо убеждается в прہеимуществах 

Инہтерہнہет-магазинہа. Ему срہазу выписывается счет с учетом нہалогов, скидки и 

стоимости доставки, а также прہедоставляется возможнہость оплатить покупку с 

помощью системы онہлайн оплаты.  

Прہи отсутствии прہоблем с доступом в сеть Инہтерہнہет в рہегионہах, 

нہадежнہой рہаботе платежнہых систем и служб доставки сектор В2С полезен для 

устрہанہенہия рہазличий между крہупнہыми горہодами и удаленہнہыми рہегионہами в 

                                                           
3Галкин, С. Бизнес в интернете. М., 2017. С. 25. 

http://www.vixett.com/select/marketing/telecom_operators/operators_bussiness-process
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планہе доступнہости товарہов и услуг для потрہебителя. В2С создает нہовую 

технہологию прہодаж, которہая облегчает доставку товарہов и услуг потрہебителям 

в любой части мирہа. Еще один плюс В2С – прہямые прہодажи с минہимальнہым 

количеством посрہеднہиков, что дает возможнہости устанہавливать конہкурہенہтнہые 

ценہы нہа местах. 

B2B (BusinesstoBusiness) – «бизнہес для бизнہеса», межкорہпорہативнہый 

сегменہт электрہонہнہой коммерہции подрہазумевает электрہонہнہое взаимодействие 

двух юрہидических лиц. В соврہеменہнہом понہиманہии это орہганہизация 

комплекснہого инہфорہмационہнہого и торہгового взаимодействия между 

компанہиями посрہедством электрہонہнہых коммунہикационہнہых сетей (Инہтерہнہета, 

Инہтрہанہета, мобильнہых и дрہугих сетей связи). Компанہия может прہоводить 

тенہдерہы, торہги, заключать конہтрہакты, получать, оплачивать счета, 

опубликовывать докуменہты и прہоводить мнہожество дрہугих оперہаций в 

электрہонہнہом виде. 

B2B-системы рہазличаются по нہаборہу прہедлагаемых фунہкций: 

- корہпорہативнہый сайт компанہии: прہеднہазнہачен для общенہия с 

парہтнہёрہами и конہтрہагенہтами, содерہжит инہфорہмацию о компанہии, перہсонہале, 

рہуководстве, прہодукции, описанہие услуг; 

- инہтерہнہет-магазинہ — прہеднہазнہачен для сбыта прہодукции, может быть 

встрہоен в корہпорہативнہый сайт. Он позволяет рہазмещать заказы, прہоводить 

электрہонہнہые платежи, обеспечивать доставку; 

- служба закупок снہабженہия ищет поставщиков, получает коммерہческие 

прہедложенہия, осуществляет электрہонہнہые платежи, конہтрہолирہует выполнہенہие 

заказов; 

- инہфорہмационہнہый сайт — прہеднہазнہачен для рہазмещенہия инہфорہмации 

об отрہасли, входящих в нہеё компанہий, парہаметрہов состоянہия рہынہка, 

отрہаслевых станہдарہтов; 

- брہокерہские сайты выполнہяют рہоль посрہеднہиков между покупателями и 

прہодавцами; 

http://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%98%D0%BD%D1%82%D0%B5%D1%80%D0%BD%D0%B5%D1%82-%D0%BC%D0%B0%D0%B3%D0%B0%D0%B7%D0%B8%D0%BD
http://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%A1%D0%B0%D0%B9%D1%82
http://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%91%D1%80%D0%BE%D0%BA%D0%B5%D1%80
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- электрہонہнہые торہговые площадки (ЭТП): прہеднہазнہаченہы для 

нہепосрہедственہнہого осуществленہия торہгово-закупочнہой деятельнہости. ЭТП, 

как прہавило, выполнہяются в виде отдельнہых сайтов, и нہа нہих создаются 

рہабочие места для прہедоставленہия пользователям целого рہяда услуг; 

- прہофессионہальнہые В2В-медиа прہодукты — это прہодукты (газеты, 

журہнہалы, отрہаслевые каталоги, инہфорہмационہнہые бюллетенہи), нہацеленہнہые 

исключительнہо нہа прہофессионہалов рہаботающих в опрہеделёнہнہой сферہе либо 

отрہасли. B2B-изданہия могут быть посвященہы вопрہосам менہеджменہта, 

логистики, прہодажам, финہанہсам, рہазличнہым секторہам эконہомики и т. д. Как 

прہавило, данہнہые изданہия потрہебляются исключительнہо с целью полученہия 

инہфорہмации, нہеобходимой для рہаботы. Прہи этом, рہазличнہые типы изданہий 

(нہацеленہнہые нہа опрہеделёнہнہую прہофессию или отрہасль) могут иметь общую 

аудиторہию, ведь однہи и те же прہофессионہалы рہаботают нہа рہазнہых рہынہках. 

Сегоднہя оснہовой пострہоенہия межкорہпорہативнہого бизнہеса в Инہтерہнہете 

нہерہедко является электрہонہнہая торہговая площадка (B2B-площадка) – место, где 

заключаются сделки купли-прہодажи между прہедпрہиятиями – покупателями и 

прہодавцами. Крہоме нہепосрہедственہнہой возможнہости опубликовать заявки нہа 

покупку/прہодажу товарہов и услуг участнہики площадок платнہо или бесплатнہо 

получают мнہожество дополнہительнہых услуг: нہовости и анہалитику, минہи-сайт, 

импорہт каталога товарہов нہепосрہедственہнہо из учетнہой системы прہедпрہиятия, 

марہкетинہговые услуги (рہеклама, рہассылка по электрہонہнہой почте и т. д.), 

финہанہсовые услуги – онہлайнہовые платежнہые системы, заявки нہа финہанہсовые 

прہодукты (стрہахованہие, крہедитованہие, лизинہг и т. п.) и дрہ.  

B2G (Business – to – Government, бизнہес – прہавительство) – система 

электрہонہнہого бизнہеса между юрہидическим лицами и государہственہнہыми 

стрہуктурہами.4 Эта система в нہастоящее врہемя достаточнہо успешнہо рہазвивается 

и имеет знہачительнہые перہспективы. Прہедполагается, что именہнہо рہазвитие 

этой системы позволяет конہцептуальнہо изменہить деловую прہактику в 

глобальнہом масштабе. 

                                                           
4 Смирнов, С.Н. Электронный бизнес. М., 2019.  С. 58. 

http://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%93%D0%B0%D0%B7%D0%B5%D1%82%D0%B0
http://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%96%D1%83%D1%80%D0%BD%D0%B0%D0%BB
http://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9A%D0%B0%D1%82%D0%B0%D0%BB%D0%BE%D0%B3
http://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%98%D0%BD%D1%84%D0%BE%D1%80%D0%BC%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%BE%D0%BD%D0%BD%D1%8B%D0%B9_%D0%B1%D1%8E%D0%BB%D0%BB%D0%B5%D1%82%D0%B5%D0%BD%D1%8C
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С рہазвитием этой модели электрہонہнہые технہологииуспешнہо 

используются в нہалоговой, таможенہнہой сферہах (подача и обрہаботка 

электрہонہнہых нہалоговых и таможенہнہых декларہаций), системе государہственہнہых 

закупок (прہоведенہие тенہдерہов нہа электрہонہнہых торہговых площадках), 

социальнہой сферہе (монہиторہинہг и осуществленہие социальнہых прہогрہамм), 

инہфорہмационہнہом обеспеченہии деятельнہости государہственہнہых служб и дрہ.  

Прہоцедурہы государہственہнہых закупок отличаются от тех, к которہым 

прہивыкло большинہство поставщиков, рہаботающих нہа межкорہпорہативнہом 

секторہе электрہонہнہой торہговли. Рہынہок государہственہнہых закупок – это нہе 

совсем частнہокапиталистический рہынہок, где конہкурہенہция прہодавцов и личнہая 

заинہтерہесованہнہость покупателя оказываются мощнہейшим эконہомическим 

стимулом. Этому способствует тот факт, что государہственہнہый чинہовнہик нہе 

похож нہа типичнہого субъекта рہынہка: ему прہоще прہиобрہетать товарہы у однہого, 

возможнہо давнہо знہакомого ему поставщика. У чинہовнہика прہактически нہет 

стимулов для тщательнہого отборہа выгоднہых для государہства прہедложенہий. 

Более того, прہи отсутствии четкой рہегламенہтации прہоцесса закупок этот 

сектор государہственہнہой деятельнہости нہерہедко станہовиться питательнہой 

срہедой для злоупотрہебленہий и корہрہупции. 

Менہее рہаспрہострہанہенہнہыми схемами веденہия бизнہеса в Сети являются 

такие грہуппы как С2С (Consumer-to-Consumer) – «потрہебитель для 

потрہебителя» и C2B (Consumer-to-Business) – «потрہебитель для бизнہеса». 

Компонہенہт С2С нہапрہавлен нہа веденہие электрہонہнہой торہговли, прہи 

которہом главнہыми действующими лицами являются сами потрہебители, 

однہоврہеменہнہо являющиеся и рہаспрہеделителями прہодукта, в то врہемя как сама 

компанہия остается в сторہонہе, а большинہство покупок прہоизводится «по совету 

дрہуг дрہуга».5 

Нہаиболее рہаспрہострہанہенہнہыми прہодуктами прہи этом являются 

автомобили, прہедметы коллекционہирہованہия и подерہжанہнہые компьютерہы, а 

нہаиболее популярہнہой форہмой осуществленہия сделок является аукционہ.  

                                                           
5 Алексеев, И.К. Электронная торговля // Юрист.  2018.  № 3.  С. 46. 
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С2С имеет место в случае, когда однہи потрہебители прہодают товарہы 

дрہугим потрہебителям. Потрہебители могут легко заключать сделки между 

собой и рہазвивать свое прہисутствие онہлайн с помощью трہетьего лица - 

прہовайдерہа.  

Таким ведущим прہовайдерہом в США является ebay.com, которہый 

рہеволюционہизирہовал конہцепцию С2С, прہедоставив хостинہг торہговли 

нہапрہямую между потрہебителями в форہмате аукционہа в Инہтерہнہете. Данہнہое 

нہапрہавленہие позволяет людям, испытывающим те или инہые огрہанہиченہия, 

заключать сделки в любой удобнہый для нہих моменہт; в итоге уменہьшаются 

нہакладнہые рہасходы, что, в свою очерہедь, эконہомит срہедства конہечнہого 

потрہебителя.  

Вторہая схема взаимодействия прہедоставляет потрہебителю возможнہость 

самостоятельнہо устанہавливать стоимость товарہов и услуг, прہедлагаемых 

компанہиями. Этот вид электрہонہнہой торہговли нہаименہее рہазвит по срہавнہенہию с 

остальнہыми. Потрہебитель - прہедпрہиятие (С2В) имеет место, когда потрہебители 

нہазнہачают свою ценہу нہа рہазличнہые товарہы и услуги, прہедлагаемые 

прہедпрہиятиями, и является нہаименہьшим по объему и самым нہерہазвитым 

секторہом электрہонہнہой торہговли. Самым ярہким прہимерہом С2В является 

амерہиканہская компанہия Priceline.com, которہая позволяет покупателям 

нہазнہачать ценہу, по которہой онہи хотели бы купить тот или инہой товар или 

услугу. Priceline.com действует в качестве брہокерہа, которہый нہаходит 

поставщика, желающего прہодать товар по такой ценہе.  

Модель С2В в условиях рہоссийского рہынہка нہе имеет самостоятельнہого 

знہаченہия. Ее элеменہты используются нہекоторہыми сетевыми каталогами 

товарہов и услуг для рہасширہенہия серہвиса. Идея этой модели достаточнہо прہоста: 

есть сайт-каталог, нہа которہом большое количество прہодавцов (юрہидических 

лиц) выставляют свои товарہы. Прہи этом физические лица, посетители сайта, 

могут оставить нہа нہем заявку нہа прہиобрہетенہие какого-либо из прہедлагаемых 

товарہов по ценہе нہе выше такой-то. Заявка доступнہа всем юрہидическим лицам, 

зарہегистрہирہованہнہым в каталоге. Если кто-то из прہодавцов нہаходит для себя 
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прہиемлемой прہедлагаемую в заявке ценہу, он связывается черہез каталог с 

покупателем, и онہи соверہшают сделку купли-прہодажи.  

Как показывает прہактика, свои перہспективы имеют все форہмы 

электрہонہнہой торہговли. В электрہонہнہой торہговле ведущие темпы рہоста 

сохрہанہяются за секторہом В2В. 

Использованہие Инہтерہнہета позволило мнہогим компанہиям самим 

офорہмлять заказы и доставку товарہов вместо перہедачи этих фунہкций 

дистрہибьюторہам, которہые, в свою очерہедь, сами используют «вирہтуальнہую 

срہеду», замещая физическое рہазмещенہие товарہов нہа складах и их движенہие 

действиями специалистов по Инہтерہнہет-технہологиям.  

Важнہыми элеменہтами инہфрہастрہуктурہы рہынہка В2В станہовятся 

электрہонہнہые корہпорہативнہые площадки и рہынہки, электрہонہнہые бирہжи. Онہи 

используются для обеспеченہия торہговли сырہьевыми, прہодовольственہнہыми, 

прہомышленہнہыми, фарہмацевтическими товарہами, рہазнہого рہода услугами, а 

также торہговли ценہнہыми бумагами и инہострہанہнہой валютой.  

Сегменہт G2B имеет нہаибольший удельнہый вес в общем объеме рہынہка 

электрہонہнہой торہговли РہФ. Системы G2B (Government-to-Business, 

Админہистрہация-Бизнہес) – обслуживанہие государہственہнہого заказа. В 

категорہию «админہистрہация-бизнہес» входят все сделки, заключаемые между 

компанہиями и прہавительственہнہыми орہганہизациями. Во мнہогих стрہанہах 

отнہошенہия государہства с бизнہес-сообществом перہеходят нہа электрہонہнہую 

оснہову быстрہее, чем отнہошенہия с грہажданہами.6 

Объём рہынہка электрہонہнہой торہговли вРہоссии в 2019 году составил 30,6 

млрہд. долларہов. Доля eCommerce в ВВП стрہанہы составляет 1,3%. Объём B2C-

прہодаж в 2019 году составил 1620 млрہд.рہублей или 24,9 млрہд. долларہов. 

Рہост онہлайнہ-прہодаж матерہиальнہых товарہов по итогам 2019 года 

составил 25 %. 

 

 

                                                           
6Козье, Д. Электронная коммерция. М., 2018. С. 124.    
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Рہисунہок 2 - Объем прہодаж онہлайнہ-торہговли в Рہоссии, млрہд. рہуб. 

 

Всего за 2019 год в Рہоссии сделанہо 425 млнہ. заказов в инہтерہнہет-

магазинہах. Это нہа 41% больше, чем в 2018 году. Общая вырہучка онہлайнہ-

магазинہов составила 1,6 трہиллионоврہублей, что нہа четверہть больше, чем в 

2018 году. 

Крہупнہейшим онہлайнہ-рہитейлерہом в Рہоссии является «Янہдекс.Марہкет» 

которہый занہимает всего 10% рہоссийского рہынہка электрہонہнہой торہговли. У 

идущего нہа вторہом месте Tmall (Alibaba) около 8,5% рہынہка, ещё менہьше у 

трہетьего и четверہтого мест рہоссийского рہынہка - компанہий Ozon и Wildberries.7 

Знہачительнہый вклад в рہост eCommerce дают крہупнہейшие магазинہы: WB, 

Озонہ, Берہу, Tmall, Аптека.рہу, которہые рہастут нہа 100% в заказах. 

Объем рہынہка трہанہсгрہанہичнہой торہговли по итогам 2019 года составил 

680 миллиардов рہублей или 450 миллионов посылок. 

Доля рہоссиянہ, заказывающих товарہы в китайских инہтерہнہет-магазинہах 

достигла 73%. В дрہугих зарہубежнہых магазинہах покупают 29% от всех людей, 

которہые вообще хоть что-то покупали в инہтерہнہете. 

Количество вовлеченہнہых в С2С-торہговлю прہодавцов за два года вырہосло 

почти в два рہаза и составило 13,9 миллионہов прہодавцов. Число покупателей 

вырہосло до 11,8 миллионہов. Общий объём рہынہка составил 568 миллиардов 

рہублей (рہост 92,5% за 2 года). В 2019 году было прہоведенہо 177 миллионов 

                                                           
7 Алексеев, И.К. Электронная торговля // Юрист. 2018.  № 3.  С. 43. 
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прہодаж. Срہеднہий чек покупки в C2C составляет 3 210 рہублей.8 

23% онہлайнہ-покупателей прہиобрہеталинہовые товарہы в социальнہых сетях 

за последнہий год. Этот показатель нہе менہялся с прہошлого года. 

Объем трہанہзакций онہлайнہ-серہвисов совместнہого потрہебленہия (шерہинہг-

серہвисов) по итогам года составит 769,5 миллиардов рہублей, что нہа 50% 

больше, чем в 2018 году. 

Рہынہок рہознہичнہого онہлайнہ-экспорہта товарہов из Рہоссии в 2019 году 

вырہос нہа 24% отнہосительнہо показателей 2018 года. Объем этого сегменہта 

эконہомики составил 817 миллионов долларов. Прہи этом число экспорہтнہых 

отпрہавленہий из Рہоссии вырہосло нہа 53% и составило 15,7 миллионов посылок. 

По прہогнہозам прہи сохрہанہенہии темпов рہоста, урہовенہь прہодаж в 

рہоссийских инہтерہнہет-магазинہах вырہастет к 2023 году до 2,4 трہлнہ.рہублей. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
8Климченя, Л.С. Электронная коммерция. М., 2017.  С. 83. 
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2 ОЦЕНہКА ЭФФЕКТИВНہОСТИ ОРہГАНہИЗАЦИИ ЭЛЕКТРہОНہНہОЙ 

ТОРہГОВЛИ АО «ГЛОРہИЯ ДЖИНہС»  

 

 

2.1 Орہганہизационہнہо-эконہомическая харہактерہистика и анہализ 

показателей финہанہсово-хозяйственہнہой деятельнہости прہедпрہиятия 

«Глорہия Джинہс» — верہтикальнہо-инہтегрہирہованہнہый рہитейлерہ, 

крہупнہейшая рہоссийская компанہия, специализирہующаяся нہа прہоизводстве и 

торہговле моднہой одеждой, обувью и аксессуарہами для детей и молодежи. 

Оснہовнہое прہоизводство компанہии сосрہедоточенہо в Рہоссии, оснہовнہая 

марہкетинہговая деятельнہость отданہа нہа аутсорہсинہг, прہи этом однہа из 

компанہий, занہимающихся этим, нہаходится в США. В Италии рہасположен 

крہеативнہый ценہтр компанہии, где трہудятся лучшие дизайнہерہы со всего мирہа 

(впрہочем, дизайн прہодукции Gloria Jeans делают и в Рہоссии). С Китаем у Gloria 

Jeans тоже выстрہоенہы опрہеделенہнہые отнہошенہия. Компанہия закупает в этой 

стрہанہе тканہи и фурہнہитурہу. 

Оснہовнہой целью АО «Глорہия Джинہс» является повышенہие 

прہибыльнہости компанہии за счет созданہия сильнہого брہенہда рہоссийского 

прہоизводителя качественہнہой одежды, прہодажи ее по доступнہым ценہам, 

базирہованہие, прہи этом, нہа прہинہципах социальнہо-ответственہнہого веденہия 

бизнہеса. 

Оснہовнہые задачи АО «Глорہия Джинہс»: 

- увеличенہие прہодаж компанہии; 

- повышенہие трہафика (посещаемости) магазинہов «Глорہия Джинہс»; 

- улучшенہие качества обслуживанہия клиенہтов; 

-рہасширہенہие рہознہичнہой сети компанہии нہа терہрہиторہии РہФ и выход нہа 

зарہубежнہые рہынہки; 

- форہмирہованہие устойчивой клиенہтской базы, удерہжанہие постоянہнہых 

покупателей; 

- повышенہие инہтерہеса к прہодукции компанہии со сторہонہы всех целевых 

грہупп, в особенہнہости категорہии «девушки/парہнہи 13+ лет»; 
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- внہедрہенہие нہовой конہцепции дизайнہа и офорہмленہия рہознہичнہой сети 

магазинہов «Глорہия Джинہс» и нہовых станہдарہтов мерہченہдайзинہга; 

- созданہие эффективнہой долгосрہочнہой коммунہикации с потрہебителем. 

Полнہое нہаименہованہие: Акционہерہнہое общество «Глорہия Джинہс». 

Юрہидический адрہес орہганہизации: 105064, г. Москва, Нہижнہий 

Сусальнہый перہ., д. 5, стр3 .ہА. 

В своей деятельнہости прہедпрہиятие рہуководствуется Уставом, 

Грہажданہским кодексом Рہоссийской Федерہации, Федерہальнہым законہом 

Рہоссийской Федерہации от 26 декабрہя 1995 г. № 208-ФЗ «Об акционہерہнہых 

обществах» (с изм. от 04.11.2019 № 356-ФЗ) и дрہугими законہодательнہыми 

актами Рہоссийской Федерہации, а также инہыми нہорہмативнہыми актами 

государہственہнہых орہганہов.  

Общество созданہо без огрہанہиченہия срہока, нہо может быть 

рہеорہганہизованہо или ликвидирہованہо в соответствии с  Уставом и действующим 

законہодательством. 

Оснہовнہой целью деятельнہости Общества является полученہие прہибыли, а 

также удовлетворہенہие потрہебнہостей потрہебителей в прہодукции и услугах 

Общества для увеличенہия имущества акционہерہов и созданہия хорہоших условий 

трہуда для  рہаботнہиков Общества. 

Для осуществленہия своей цели, Общество впрہаве занہиматься 

следующими видами деятельнہости:  

- осуществлять все виды деятельнہости, связанہнہые с прہоизводством 

изделий из джинہсовых и инہых тканہей и аксессуарہов в Рہоссийской Федерہации, 

рہекламирہовать и прہодавать такие изделия и аксессуарہы нہа терہрہиторہии 

Рہоссийской Федерہации;  

- осуществлять рہознہичнہую торہговлюнہепосрہедственہнہо прہи помощи 

инہфорہмационہнہо-коммунہикационہнہой сети Инہтерہнہет; 

- участвовать в экспорہтнہой деятельнہости; 

- участвовать в деятельнہости по импорہту оборہудованہия, матерہиалов, 

рہесурہсов и запаснہых частей, используемых в деятельнہости Общества или в 
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связи с нہей, нہа условиях, нہаиболее благопрہиятнہых для Общества;  

- вкладывать срہедства и способствовать вложенہию срہедств в дрہугие 

общества и товарہищества, включая прہиобрہетенہие акций и паев;  

- вести любую инہую сопутствующую деятельнہость, нہе запрہещенہнہую 

законہодательством Рہоссийской Федерہации.  

Торہговая сеть «Глорہия Джинہс» входит в трہойку лидерہов рہоссийского 

рہынہка рہитейла одеждыдля детей и молодежи, и является однہой из самых 

быстрہорہастущих рہознہичнہых сетей в своём сегменہте рہынہка. 

Инہтерہнہет-магазин нہачал свою рہаботу  в 2017 году нہа официальнہом сайте 

Gloria Jeans https://gloria-jeans.ru/. 

Весь ассорہтименہт «Глорہия Джинہс» рہазделен по возрہастам: 0-2 года, 2-6 

лет, 6-13 лет, 13+. 

Товарہнہые грہуппы прہедставленہы следующим обрہазом: 

- товарہы для женہщин (одежда, обувь, аксессуарہы); 

- товарہы для мужчин (одежда, обувь, аксессуарہы); 

- товарہы для детей (одежда, обувь, аксессуарہы до 2 лет; одежда, обувь, 

аксессуарہы от 2 до 6 лет;одежда, обувь, аксессуарہы от 7 до 13 лет).  

В зависимости от сезонہа магазин выставляет коллекции одежды и обуви, 

летом - коллекция летнہей одежды и обуви, осенہью - осенہь, зимой - коллекция 

зимнہей одежды и обуви, веснہой - весенہнہяя одежда и обувь.  

 

Таблица 2 -  Удельнہый вес товарہов 

Нہаименہованہие Удельнہый вес, % 

Товарہы для женہщин40 ہ 

Товарہы  для мужчин10 ہ 

Товарہы для детей 50 
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Рہисунہок 3 - Удельнہый вес товарہов магазинہа 

 

Таким обрہазом, можнہо заключить, что нہаибольшую долю в ассорہтименہте 

товарہов занہимают товарہы для детей (50%). Товарہы для женہщин занہимают 40% 

товарہооборہота и товарہы для мужчин составляют лишь 10% товарہооборہота. 

Сегменہтация товарہов по возрہасту рہаспрہеделилась следующим обрہазом: 

- товарہы до 2 лет – 8 %; 

- товарہы от 2 до 6 лет – 33 %; 

- товарہы от 6 до 13 лет – 23 %; 

- товарہы 13+ - 36 %. 

 

 

Рہисунہок 4 – Сегменہтация товарہов по возрہасту 
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Однہим из подрہазделенہий АО «Глорہия Джинہс» является Конہтактнہый 

Ценہтрہ. В единہом Конہтактнہом Ценہтрہе АО «Глорہия Джинہс» можнہо получить 

конہсультацию по нہаличию и стоимости товарہа, прہоходящим акциям, 

бонہуснہым карہтам, адрہесам, рہежиме рہаботы магазинہов и схемы прہоезда к нہим. 

Так же, можнہо узнہать о способах заказа в Инہтерہнہет-магазинہе. Нہа рہисунہке 5 

прہедставленہа орہганہизационہнہая стрہуктурہа Конہтактнہого Ценہтрہа АО «Глорہия 

Джинہс». 

Рہуководитель  

Конہтактнہого Ценہтрہа 
 

Рہуководитель отдела                     Рہуководитель отдела 

поддерہжки и конہтрہоля                                 обрہаботки вызовов 

              обслуживанہия 
 

        отдел поддерہжкиСуперہвизор грہуппы «Обзвонہ» 

Суперہвизорہы 

                                         отдела конہтрہоляОперہаторہы грہуппы «Обзвонہ» 

                                            обслуживанہия 
отделСуперہвизорہы грہуппы «Рہознہица» 

        конہтрہоля            Оперہаторہы 

обслуживанہия  отдела конہтрہоля 

                                обслуживанہияОперہаторہы грہуппы «Рہознہица» 

 
ДелопрہоизводительМенہеджер  

нہапрہавленہия 

Менہеджер Инہтерہнہет-магазин  

        по подборہу 

         перہсонہала Суперہвизорہы 

Инہтерہнہет-магазинہа 

       Бизнہес-трہенہерہы 

Оперہаторہ  Инہтерہнہет-магазинہа 

Старہший анہалитик Анہалитики 

 
Старہший эксперہтЭксперہты 

           по качеству              по качеству 

 

Инہженہер по ОТ 

 

Инہженہер IT 

 

Рہисунہок 5 - Орہганہизационہнہая стрہуктурہа Конہтактнہого Ценہтрہа  

АО «Глорہия Джинہс» 
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 Во главе подрہазделенہия стоит рہуководитель. В его обязанہнہости входит:  

- орہганہизация и оптимизация эффективнہой рہаботы Конہтактнہого Ценہтрہа; 

- выполнہенہие рہегламенہтов рہаботы Конہтактнہого Ценہтрہа; 

- выполнہенہие оснہовнہых KPI Конہтактнہого Ценہтрہа, в зависимости от 

бизнہес-задач и трہебованہий Компанہии; 

- выполнہенہие действий, нہапрہавленہнہых нہа повышенہие качества 

обслуживанہия, повышенہие лояльнہости и клиенہтского воспрہиятия; 

- выполнہенہие бюджета Конہтактнہого Ценہтрہа; 

- конہтрہоль прہавильнہого и своеврہеменہнہого рہасчета зарہаботнہой платы, 

конہтрہоль нہачисленہий и рہаспрہеделенہия прہемий сотрہуднہиков Конہтактнہого 

Ценہтрہа; 

- осуществленہие взаимодействий с внہешнہими поставщиками 

оборہудованہия, рہешенہий и услуг для Конہтактнہого Ценہтрہа; 

- осуществленہие взаимодействия с государہственہнہыми, мунہиципальнہыми, 

админہистрہативнہыми, нہалоговыми, коммунہальнہыми, хозяйственہнہыми 

службами горہода, в которہом рہасполагается Конہтактнہый ценہтр для рہешенہия 

вопрہосов, связанہнہых с бесперہебойнہой рہаботой Конہтактнہого ценہтрہа; 

- орہганہизация и коорہдинہация рہазрہаботки комплекса мер по повышенہию 

трہудовой мотивации рہаботнہиков Конہтактнہого Ценہтрہа нہа оснہове политики 

матерہиальнہого стимулирہованہия, улучшенہий условий трہуда; 

- опрہеделенہие нہапрہавленہия рہаботы по упрہавленہию социальнہыми 

прہоцессами и созданہию благопрہиятнہого социальнہо - психологического 

климата в коллективе; 

- прہименہенہие мерہ, нہапрہавленہнہых нہа повышенہие качества условий 

рہаботы сотрہуднہиков Конہтактнہого ценہтрہа, повышенہие их лояльнہости к 

Компанہии. 

В обязанہнہости рہуководителя обрہаботки вызовов входят орہганہизация 

бесперہебойнہой рہаботы отдела обрہаботки вызовов, обеспеченہие заданہнہого 

урہовнہя обслуживанہия и крہитерہиев рہаботы с клиенہтами всех звонہковых грہупп 
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Конہтактнہого ценہтрہа, упрہавленہие прہоцессом входящих/исходящих конہтактов 

сотрہуднہиков отдела обрہаботки вызовов с клиенہтами, упрہавленہие корہрہектнہым 

занہесенہием поступающей инہфорہмации в базы данہнہых, орہганہизация 

осуществленہия обрہатнہой связи клиенہтам сотрہуднہиками отдела обрہаботки 

вызовов, орہганہизация рہазрہаботки и внہедрہенہия системы мерہ, нہапрہавленہнہых нہа 

стимулирہованہие эффективнہой рہаботы отдела обрہаботки вызовов.  

Рہуководитель занہимается рہазвитием отдела обрہаботки вызовов в 

соответствии с поставленہнہыми задачами и конہцепцией рہазвития компанہии, 

конہтрہолирہует качество обслуживанہия клиенہтов оперہаторہами, старہшими 

оперہаторہами. Рہуководитель обрہаботки вызовов должен своеврہеменہнہо 

инہфорہмирہовать сотрہуднہиков Конہтактнہого ценہтрہа обо всех изменہенہиях, 

связанہнہых с выполнہенہием их нہепосрہедственہнہых фунہкционہальнہых 

обязанہнہостей. Так же он занہимается рہешенہием вознہикающих прہетенہзий и 

конہфликтнہых ситуаций с клиенہтами, отнہосящихся к его компетенہции, в 

соответствии с законہодательством РہФ о защите прہав потрہебителей.  

 Отдел обрہаботки вызовов подрہазделяется нہа 3 грہуппы: обзвонہа, 

рہознہицы, и Инہтерہнہет–магазинہа. Грہуппа «Обзвонہ» осуществляет исходящие 

звонہки с целью обрہатнہой связи от клиенہтов по качеству рہаботы компанہии. 

Грہуппа «Рہознہица» конہсультирہует клиенہтов по всем вопрہосам в рہознہичнہых 

магазинہах, осуществляют поддерہжку прہогрہаммы лояльнہости. Грہуппа 

«Инہтерہнہет-магазинہа» рہеализуют прہодажу товарہов нہа входящих звонہках и 

обрہабатывают заказы. Суперہвизорہы всех нہапрہавленہий курہирہуют свою грہуппу, 

конہтрہолирہуют рہаботу всех оперہаторہов, помогают им в сложнہых вопрہосах. Так 

же онہи занہимаются орہганہизационہнہыми вопрہосами по рہаботе.  

 Инہтерہнہет–магазин является прہиорہитетнہым нہапрہавленہием в 

Конہтактнہом Ценہтрہе и  самым большим. Помимо суперہвизорہов в этой грہуппе 

рہаботает менہеджер нہапрہавленہия, которہый отвечает за рہаботу Инہтерہнہет 

нہапрہавленہия. Рہуководитель отдела поддерہжки отвечает и конہтрہолирہуют 

рہаботу двух нہапрہавленہий: отдела поддерہжки и отдела Конہтрہоля 

обслуживанہия.  
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 Оперہаторہы грہуппы Конہтрہоля обслуживанہия прہедоставляют 

конہсультации по прہетенہзионہнہым вопрہосам клиенہтов. Офорہмляют рہекламации 

в рہежиме on-line (прہетенہзии и благодарہнہости). Их рہаботу конہтрہолирہуют 

суперہвизорہы грہуппы. 

 Важнہым звенہом в Конہтактнہом Ценہтрہе является отдел поддерہжки, 

которہый отвечает за бесперہебойнہую и качественہнہую рہаботу всей орہганہизации 

в целом. Делопрہоизводитель занہимается веденہием кадрہового делопрہоизводства 

в полнہом объеме в соответствии действующим законہодательством РہФ. Так же, 

он офорہмляет спрہавки сотрہуднہикам Конہтактнہого ценہтрہа, выдает копии 

докуменہтов, офорہмляет команہдирہовки сотрہуднہикам. Делопрہоизводитель ведет 

таблицы отпусков, грہафика отпусков, учет и комплектацию личнہых дел и 

трہудовых договорہов по действующим и уволенہнہым сотрہуднہикам, трہудовых 

кнہижек, арہхив докуменہтации в соответствии с нہоменہклатурہой дел и срہокам 

хрہанہенہия. Крہоме того, он ведет конہтрہоль численہнہости сотрہуднہиков, согласнہо 

штатнہому рہасписанہию, сохрہанہнہости кадрہовой докуменہтации, 

нہетрہудоспособнہости рہаботнہиков и офорہмляет листки нہетрہудоспособнہости. 

  Менہеджер по подборہу перہсонہала нہаблюдает за рہынہком трہуда, 

инہфорہмирہует рہуководство компанہии о сложившейся нہа рہынہке ситуации с 

кадрہами и срہеднہей зарہаботнہой платой. Так же, он осуществляет оперہативнہый 

поиск и подбор нہужнہых прہедпрہиятию специалистов, планہирہует  потрہебнہости в 

кадрہах нہа ближайшую и дальнہюю перہспективу, и создает кадрہовый рہезерہв. 

Анہалитики прہоводят анہализ и планہирہованہие прہоцессов рہаботы 

Конہтактнہого Ценہтрہа. Занہимаются подготовкой отчетнہости и участвуют в 

прہоцессах их рہазрہаботки. Их рہаботу конہтрہолирہует старہший анہалитик.  

В обязанہнہости бизнہес-трہенہерہов входит: 

- рہазрہаботка трہенہинہгов;прہоведенہие внہутрہикорہпорہативнہого обученہия 

перہсонہала Конہтактнہого Ценہтрہа; 

- рہазвитие, курہирہованہие, оценہка рہаботы перہсонہала компанہии; 

- планہирہованہие обученہия и его отчетнہость; 
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- рہазрہаботка методических учебнہых (прہезенہтационہнہые и рہаздаточнہые) 

матерہиалов для очнہого обученہия; 

- коорہдинہация рہаботы внہешнہих трہенہерہов (брہенہдовое обученہие). 

В обязанہнہости эксперہтов по качеству входит: 

- конہтрہоль за осуществленہием оценہки сотрہуднہиками эмоционہальнہо-

коммунہикативнہого урہовнہя оперہаторہов и старہших оперہаторہов Конہтактнہого 

ценہтрہа; 

- конہтрہоль за осуществленہием  конہсультационہнہой  рہаботы с 

оперہаторہами и старہшими оперہаторہами  по итогам выявленہнہых в прہоцессе 

прہослушиванہия ошибок в рہежиме on-line; 

- конہтрہоль за созданہием, веденہием отчетнہости по рہезультатам оценہки нہа 

ежемесячнہой оснہове; 

- анہализ отчетнہостей, выдвиженہие прہедположенہий по оптимизации 

бизнہес-прہоцессов; 

- конہтрہоль и участие в подготовке тестирہованہия и оценہки перہсонہала 

Конہтактнہого ценہтрہа; 

- планہирہованہие, орہганہизация учебнہого прہоцесса для рہаботнہиков отдела; 

- конہсультации подчинہенہнہых сотрہуднہиков по всем вознہикающим 

прہоизводственہнہым вопрہосам. 

Старہший  эксперہт по качеству рہуководит грہуппой специалистов по 

оценہке качества рہазговорہов. Так же в специфику его рہаботы входит: 

- орہганہизация и конہтрہоль осуществленہия  конہсультационہнہой  рہаботы с 

оперہаторہами и старہшими оперہаторہами  по итогам выявленہнہых в прہоцессе 

прہослушиванہия ошибок в рہежиме on-line; 

- подготовка и анہализ отчетнہостей по рہезультатам оценہки нہа 

ежемесячнہой оснہове; 

- вынہесенہие прہедложенہий по улучшенہию рہаботы грہуппы 

специалистовпо оценہке качества рہазговорہов и Конہтактнہого ценہтрہа в целом; 

- конہтрہоль и участие в подготовке тестирہованہия и оценہки перہсонہала 

Конہтактнہого ценہтрہа; 
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- планہирہованہие, орہганہизация учебнہого прہоцесса специалистов по оценہке 

качества рہазговорہов; 

- конہсультации подчинہенہнہых сотрہуднہиков по всем вознہикающим 

прہоизводственہнہым вопрہосам. 

Инہженہерہы IT подготавливают и обслуживают оборہудованہие и 

прہогрہаммнہое обеспеченہие, прہоводят монہиторہинہг и рہешают ИТ–инہциденہты. 

Так же, онہи ведут админہистрہирہованہие ЛВС (локальнہая вычислительнہая сеть). 

Инہженہер по охрہанہе трہуда в Конہтактнہом Ценہтрہе занہимается: 

- орہганہизацией и коорہдинہацией рہаботы по охрہанہе трہуда; 

- конہтрہолем за соблюденہием в подрہазделенہиях нہорہмативнہых прہавовых 

актов и внہутрہенہнہих прہоцедур Компанہии по охрہанہе трہуда (ОТ) и технہике 

безопаснہости (ТБ); 

- прہоведенہием прہофилактических рہабот по прہедупрہежденہию 

прہоизводственہнہого трہавматизма и заболеванہий, мерہопрہиятий по созданہию 

безопаснہых условий трہуда; 

- орہганہизацией аттестации и серہтификации рہабочих мест; 

- прہоведенہием рہасследованہий нہесчастнہых случаев и рہазрہаботкой мер по 

их прہедотврہащенہию; 

- орہганہизацией прہоведенہия прہоверہок, обследованہий технہического 

состоянہия зданہия, оборہудованہия в соответствии с трہебованہиям по ОТ и ПБ; 

- рہазрہаботкой прہоцедур и прہогрہамм обученہия по ОТ; 

- конہтрہолем за выполнہенہием прہедписанہий внہешнہих конہтрہолирہующих 

орہганہов; 

- рہазрہаботкой прہоцедур и прہогрہамм обученہия по ОТ; 

- прہоведенہием вводнہого инہстрہуктажа по ОТ; 

- веденہием нہеобходимой докуменہтации и отчетнہости. 

Изученہие стрہуктурہы прہедпрہиятия позволило сделать вывод о нہаличии 

эффективнہой орہганہизационہнہо-упрہавленہческой стрہуктурہы: четко 

рہаспрہеделенہы обязанہнہости всех подрہазделенہий, рہабота каждого звенہа 

конہтрہолирہуется нہепосрہедственہнہым рہуководителем. Так же, в Конہтактнہом 
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Ценہтрہе рہаботает большой отдел поддерہжки, которہый обеспечивает его 

бесперہебойнہую и эффективнہую рہаботу. Анہализирہуя орہганہизационہнہую 

стрہуктурہу компанہии, можнہо прہедложить созданہие нہовых звенہьев. 

Конہтактнہый Ценہтр рہаботает крہуглосуточнہо, и в нہочнہую сменہу 

нہеобходимо прہисутствие однہого суперہвизорہа Инہтерہнہет–магазинہа. Все 

суперہвизорہы данہнہого нہапрہавленہия по очерہеднہости рہаботают в нہочнہое врہемя 

суток. Это нہеудобнہо, как со сторہонہы человеческого факторہа, так как нہе все 

люди по физическому и морہальнہому состоянہию могут рہаботать прہи таких 

условиях, так и со сторہонہы эффективнہой рہаботы в днہевнہое врہемя. Когда 

суперہвизор рہаботает в нہочь, его грہуппа оперہаторہов, состоящая из 14 человек, 

остается без своего рہуководителя, то есть без нہепосрہедственہнہого конہтрہоля, что 

зачастую рہасхолаживает оперہаторہов. Целесообрہазнہо было бы ввести нہовую 

должнہость – нہочнہой суперہвизорہ. Для этого хватило бы двух человек, которہые 

рہаботали бы поочерہеднہо. Благодарہя этому звенہу повысилась бы 

эффективнہость рہаботы днہевнہых суперہвизорہов. 

В грہуппе Инہтерہнہет–магазин постоянہнہо идет нہабор нہовых оперہаторہов. 

После обученہия, прہежде чем прہеступить к рہаботе, сотрہуднہики прہоходят два 

днہя стажирہовки с нہаставнہиком. Нہаставнہиками в этом случае выступают 

опытнہые оперہаторہы, прہорہаботавшие в орہганہизации более трہех месяцев. 

Зарہплата оперہаторہов Инہтерہнہет–магазинہа нہапрہямую зависит от прہодаж, а 

занہимаясь обученہием стажерہов нہаставнہики терہяют свою прہемию, так как нہе 

прہинہимают входящие вызовы. Поэтому нہе все оперہаторہы охотнہо соглашаются 

прہоводить обученہие. Так же, снہиженہие прہодаж влияет нہа товарہооборہот 

компанہии. По нہашему мнہенہию, можнہо однہого опытнہого оперہаторہа перہевести 

в должнہость суперہвизорہа по нہаставнہичеству, которہый будет нہа постоянہнہой 

оснہове прہоводить обученہие нہовых специалистов. Человек, обучающий 

стажерہов по специальнہой прہогрہамме, сможет подготовить более 

квалифицирہованہнہый перہсонہал, нہе прہинہося убытков компанہии. 

В Конہтактнہом Ценہтрہе рہаботают 323 человека.  Из нہих 208 женہщин и 115 

мужчинہ, соответственہнہо 64,4% и 35,6%. Оснہовнہая масса рہаботнہиков это 
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молодые люди в возрہасте от 18 до 28 лет. Это чаще всего студенہты очнہых и 

заочнہых отделенہий высших учебнہых заведенہий. 

В перہиод с 2017 по 2019 гг. численہнہость админہистрہативнہо-

упрہавленہческого перہсонہала увеличилась нہа 14 чел или в 2 рہаза, численہнہость 

торہгово-оперہативнہого перہсонہала вырہосла нہа 200 человека или в 4 рہаза. 

Численہнہость вспомогательнہого перہсонہала увеличился нہа 12 человека и нہа 70,6 

%. Общая численہнہость сотрہуднہиков за исследуемый перہиод увеличилась нہа 

226 человека или в 3,3 рہаза.  Оснہовнہая масса рہаботнہиков – это оперہаторہы 

Инہтерہнہет–магазинہа, которہые прہинہимают и обрہабатывают заказы. За 

последнہие трہи года вырہос покупательский спрہос, клиенہты охотнہо делают 

заказы в Инہтерہнہет-магазинہе. Поэтому больший рہост численہнہости оперہаторہов 

обоснہован и нہеобходим для нہорہмальнہой рہаботы компанہии. 

 

Таблица 3  - Стрہуктурہа и динہамика численہнہости сотрہуднہиков Инہтерہнہет-

магазинہа АО «Глорہия Джинہс» за 2017-2019 гг. 

 

АО «Глорہия Джинہс» прہедоставляет ширہокий ассорہтименہт моднہой 

одежды, обуви и аксессуарہов для детей и молодежи.  

Оснہовнہыми показателями эффективнہости коммерہческой деятельнہости 

прہедпрہиятия являются: 

- товарہооборہот;   

- валовый доход; 

- издерہжки обрہащенہия; 

 

Персонал 

2017г. 2018г. 2019г. Отклонہенہие  Темп рہоста, % 
Чел Уд. 

вес, 

% 

Чел Уд. 

вес, 

% 

Чел Уд. 

вес, 

% 

2018 

от 

2017 

2019 

от 

2018 

2019г. 

от 

2017 

2018. 

к 

2017г. 

2019г. 

к 

2018г. 

2019г. 

к 

2017г. 

Админ.-

управленчес-кий  
12 12,4 19 10,2 26 8,0 + 7 +7 + 14 158,3 136,8 216,7 

Торہгово-

оперہативнہый 

 

68 70,1 143 76,9 268 83,0 + 75 + 125 + 200 210,3 187,4 394,1 

Вспомогательный 17 17,5 24 12,9 29 9,0 +  7 +12 + 12 141,2 120,8 170,6 

Общая 

численہнہость 

сотрہуднہиков 

97 100,0 186 100,0 323 100,0 + 89 + 137 + 226 191,8 173,7 333,0 
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- урہовенہь рہенہтабельнہости прہодаж; 

- прہибыль баланہсовая; 

- прہибыль чистая; 

- урہовенہь чистой прہибыли. 

В таблице 4отобрہаженہа динہамика оснہовнہых показателей хозяйственہнہой 

деятельнہости Инہтерہнہет-магазинہа АО «Глорہия Джинہс». 

 

Таблица 4 - Динہамика оснہовнہых показателей хозяйственہнہой деятельнہости 

Инہтерہнہет-магазинہа АО «Глорہия Джинہс» за 2017-2019 гг. 

Показатели 2017 г. 2018 г. 2019г. 

Отклонہенہие, тыс.руб. Темп рہоста, % 

2018от 

2017 

2019от 

2018 

2019от 

2017 

2018 к 

 2017 

2019 к 

2018 

2019 к 

2017 

Товарہооборот, 

тыс. рہуб. 
1 391 348  8 291 590  19 887 875  

6900 241 

79 

11 596 285 

01 
18 496526  596,0 239,9 1429,4 

Валовой 

доход, 

тыс.рہуб. 

502 276  31342 8 949 544  2631 944  5 815 322  8 447 267  624,0 285,5 1781,8 

Урہовенہь 

валового 

дохода, % 

36, 1 37, 8 45,0 1,7 7,2 8,9 - - - 

Издерہжки 

обрہащенہия,  

тыс.рہуб. 

 

222 615  1 276 904  2 824 078  1054 289  1 547 173  2 601 462  573,6 221,2 1268,6 

Урہовенہь 

издерہжек 

обрہащенہия, % 

 

16 

 

15, 4 

 

14, 2 

 

0,6 

 

1,2 

 

1,8 

 

- 

 

- 

 

- 

Прہибыль от 

рہеализации, 

тыс.рہуб. 

279 661  1 857 316  6 125 465  1577 655  426 814  5 845 804  664,1 329,8 2190,3 

Рہенہтабель-ть 
прہодаж, % 

20,1 22,4 30,1 2, 3 7,7 10 - - - 

Прہибыль от 

финہанہсово-

хозяйственہнہой 

деятельнہости 

223 728  1 485 853  4 900 372  1262 124  3 414 519  4 676 643  664,1 329,8 2190,3 

Рہенہтабельнہость 

финہанہсово-

хозяйственہнہой 

деятельнہости, % 

16,1 17,9 24,6 0,5 2,1 2,6 - - - 

 

Товарہооборہот компанہии нہа прہотяженہии всего исследуемого перہиода 

демонہстрہирہует положительнہую динہамику. Так за перہиод с 2017 по 2019 год он 

вырہос нہа  18 496 526 803 рہубля или в 14,3 рہаза. Это связанہо с тем, что 

Инہтерہнہет-магазин постоянہнہо рہасширہяет свои геогрہафические грہанہицы, и 



38 
 

постоянہнہо открہываются нہовые пунہкты выдачи во всех горہодах Рہоссии. Так же 

нہа рہост товарہооборہота влияет увеличенہие спрہоса потрہебителей.  Такой 

большой рہост товарہооборہота харہактерہизует орہганہизацию как прہеуспевающую, 

динہамичнہо рہазвивающуюся и т.д. 

 Валовый доход в перہиод с 2017 по 2019 год увеличился нہа 8 447 267 112 

рہублей, то есть в 17,8 рہаз. Валовый доход рہастет, так как увеличиваются 

издерہжки обрہащенہия и  торہговая нہадбавка прہедпрہиятия.  

Издерہжки обрہащенہия за перہиод с 2017 по 2019 гг. увеличились нہа 2 601 

462 526 рہублей или в 12,7 рہаза. Урہовенہь рہасходов падает,  так как заключаются 

более выгоднہые договорہа с поставщиками прہодукции и трہанہспорہтнہыми 

компанہиями. Так же арہенہда местнہых складов снہижает урہовенہь издерہжек. Это 

более выгоднہо, чем содерہжать нہесколько своих крہупнہых складов, с которہых 

товар рہаспрہеделяется уже по рہегионہам. Сами же издерہжки рہастут. Это 

обусловленہо рہостом урہовнہя инہфляции в стрہанہе. 

Прہибыль от рہеализации за анہализирہуемый перہиод вырہосла нہа 5 845 804 

586 рہублей или в 22 рہаза.   Прہибыль от рہеализации рہастет за счет снہиженہия 

урہовнہя издерہжек обрہащенہия, повышенہия урہовнہя торہговых нہадбавок. 

Прہибыль от финہанہсово-хозяйственہнہой деятельнہости за исследуемый 

перہиод вырہосла нہа 4 676 643 669 рہублей. 

Исследуя финہанہсово-хозяйственہнہую деятельнہость Инہтерہнہет-магазинہа  

АО «Глорہия Джинہс» можнہо сделать вывод, что деятельнہость по 

осуществленہию электрہонہнہой торہговлирہазвивается стрہемительнہыми 

темпами,показывая положительнہую динہамику. 

Высокие показатели достигаются за счет снہиженہия урہовнہя издерہжек 

обрہащенہия, рہасширہенہия канہалов сбыта, увеличенہия ассорہтименہта прہодукции 

и рہаспрہострہанہенہия  Инہтерہнہет–магазинہов по всем горہодам Рہоссии.  

Далеерہассмотрہим динہамику показателей трудовых ресурсов АО «Глорہия 

Джинہс» (таблица 5). 
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Таблица 5 - Динہамика показателей трудовых ресурсов АО 

«Глорہия Джинہс» за 2017-2019 гг. 

 

Показатель 2017г. 2018г. 2019г. Отклонہенہиепо годам (+, -) Темп рہоста, % 

2018/2017 

 
2019/2018 2019/2017 

 
2018 

к 

2017 

2019 

к 

2018 

2019к 

2017 

Товарہооборہот, 

рہуб. 

13913488

75 

8291590 

666 

19887875 

678 

6900241 

791 

1159628501

2 

1849652680

3 

596,0 239,9 1429,4 

Общая числ. 

сотрہуднہиков, 

чел. 

97 186 323 + 89 + 137 + 226 191,8 173,7 333,0 

Торہгово-

оперативный 

перہсонہал, 

чел 

68 143 268 + 75 + 125 + 200 210,3 187,4 394,1 

Вырہаботка 

нہа 1 

сотрہуд.,рہуб. 

14343803 44578444 61572371 30234641 16993927 47228568 310,8 138,1 429,3 

Вырہаботка 

нہа 1сотрہуд. 

т/оперہсонہала

, рہуб. 

20461013 57983152 74208491 37522139 16225339 54522139 283,4 128,0 362,7 

 

Вырہаботка нہа однہого сотрہуднہика Инہтерہнہет–магазинہа в перہиод с 2017 по 

2019 г. вырہосла нہа 47 228 568 рہублей и или в 4,3 рہаза. Вырہаботка нہа однہого 

сотрہуднہика торہгово-оперہативнہого перہсонہала за тот же перہиод увеличилась нہа 

54 522 139 рہублей и или в 3,6 рہаза, что свидетельствует о достаточнہом 

количестве рہаботнہиков, способнہых обеспечить качественہнہое обслуживанہие 

клиенہтов. 

В целом, можнہо сделать вывод, что электрہонہнہая торہговля АО «Глорہия 

Джинہс» рہазвивается быстрہыми темпами. Для того, чтобы  улучшить 

финہанہсовое положенہие, компанہии нہеобходимо так же двигаться в рہусле онہ-

лайн прہодаж: открہывать магазинہы и пунہкты выдачи товарہов в нہовых горہодах и 

рہасширہять ассорہтименہт своей прہодукции. 

2.2 Оценка внешнейсреды 

Для комплекснہого анہализа деятельнہости АО «Глорہия Джинہс» также 

нہеобходимо рہассмотрہеть элеменہты его внہешнہей срہеды. 

Исследованہие внہешнہей срہеды позволит понہять, в каких условиях, и 
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в каком окрہуженہии действует компанہия, что может повлиять нہа ее успешнہость 

и прہибыльнہость, и как онہа нہаиболее эффективнہо может нہаладить конہтакт со 

своей окрہужающей срہедой.  

 

Рہисунہок 6 – Стрہуктурہа внہешнہей срہеды АО «Глорہия Джинہс» 

 

Останہовимся нہа оснہовнہых элеменہтах внہешнہей срہеды компанہии — ее 

конہкурہенہтах, потрہебителях и оценہим факторہы внہешнہей срہеды по 

рہезультатам PEST-анہализа. 

Потрہебители. 

Сегменہтацию покупателей целесообрہазнہо прہоводить по 

возрہастнہому крہитерہию. Ассорہтименہт рہазделен нہа четырہе возрہастнہые грہуппы 

для мальчиков и девочек: 0–2, 2–6, 6-13 и 13+ (одежда для девушек и парہнہей). 

Рہешенہие о покупке в категорہии 0–2 лет прہинہимают рہодители, поэтому 

свои марہкетинہговые усилия компанہия стрہемится нہапрہавить именہнہо нہа 

нہих, учитывать их пожеланہия к качеству, ценہе и безопаснہости товарہа. 

В категорہиях 2–6 и 6–13 к прہинہятию рہешенہия подключаются сами дети, 

поэтому нہеобходимо учитывать обстанہовку в магазинہе, их инہтерہес к одежде и 

прہострہанہству магазинہа, а также прہивлеченہие их к дополнہительнہым 

мерہопрہиятиям, прہоводимым компанہией — прہазднہикам магазинہа, открہытиям, 

чтобы создать позитивнہое отнہошенہие к компанہии и желанہие прہиобрہести 

понہрہавившуюся рہебенہку вещь. Прہи этом нہе стоит забывать прہо факторہы ценہы 

и качества, которہые, в свою очерہедь, прہодолжают оценہивать рہодители. 
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Категорہия 13+ — достаточнہо ширہокий сегменہт. Он включает 

подрہостков, школьнہиков и студенہтов, следящих за моднہыми 

тенہденہциями, знہающих рہынہок и марہки, прہисутствующие нہа нہих. Онہи 

обрہащают внہиманہие нہа брہенہд и его популярہнہость, следуют за поведенہием 

своих рہовеснہиков, их вкусами, старہаются соответствовать общественہнہым 

нہорہмам и станہдарہтам, прہи этом хотят выглядеть стильнہо и выделяться из 

толпы.  

С однہой сторہонہы, нہа эту категорہию легко воздействовать, задавая 

опрہеделенہнہые тенہденہции, нہо, с дрہугой сторہонہы, онہи подверہженہы 

общественہнہому мнہенہию о том, что популярہнہо. Здесь факторہы качества и ценہы 

нہе являются перہвостепенہнہыми, скорہее это прہестиж марہки нہа рہынہке. 

Прہоанہализирہовав грہуппы Gloria Jeans в социальнہых сетях было  

выделенہо оснہовнہое ядрہо целевой аудиторہии. Оснہовнہой целевой аудиторہией 

«Глорہия Джинہс» являются молодые люди14-30 лет и мамы  из горہодов с 

урہовнہем дохода 25000-45000 рہублей. 

К ключевым ценہнہостям данہнہой целевой аудиторہии можнہо отнہести: 

-желанہие выглядеть моднہо; 

-быть прہивлекательнہой; 

- подчерہкнہуть одеждой свою инہдивидуальнہость. 

Конہкурہенہция. 

В монہиторہинہг конہкурہенہтов попали марہкетплейсы одежды и прہямые 

конہкурہенہты. Анہализирہовались срہеднہий чек, удобство, отзывы и конہкурہенہтнہые 

прہеимущества (таблица 6). 

 

Таблица 6–Монہиторہинہг конہкурہенہтнہой срہеды 

 Ostin Zolla Sela Gloria Jeans 

 1 2 3 4 
Прہодукция  От нہижнہего белья и 

моднہых аксессуарہов 

до декорہа дома 

 

 

Трہикотаж,  

верہхнہяя одежда, 

аксессуарہы 

Трہикотаж, 

верہхнہяя одежда, 

аксессуарہы 

Одежда, обувь, 

моднہые 

аксессуарہы 
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Продолжение таблицы 6 

 1 2 3 4 

Рہейтинہг 

отзывов 

4,8/5 

Завышенہнہые ценہы, 

бывает нہизкое 

качество товарہа 

4/5 

Нہизкое качество 

товарہа,  

дорہогая доставка 

3,5/5 

Бывают завышенہы 

ценہы, огрہехи прہи 

пошиве. 

Нہеинہфорہматив-

нہый сайт 

3,8/5 

Демокрہатич-

нہые ценہы прہи   

нہеплохом 

качестве 

Срہеднہий 

чек 

1 500 - 2 000 рہуб. 1 500 рہуб. 1 500 - 2 000 рہуб. 1 000 рہуб. 

Доставка  SPSR  

Express 

Почта Рہоссии, DHL, 

PickPoint 

ПочтаРہоссии Почта Рہоссии, 

курہьерہская 

Стоимость 

доставки 

от 200 рہублей от 220 рہуб. 

 (+ серہвиснہый сбор 

2%) 

от 300 рہублей от 199 рہуб. 

Бесплатная 

доставка 

 

прہи заказе от 2000 

рہублей 

- - прہи заказе от 

3000 рہублей 

Срہоки 

доставки  

от 1 днہя до 14 днہей  

    

от 2 до 16 днہей от 5 до 14 днہей от 2 днہей до  

12 днہей 

Возврہат  в теченہие 14 днہей 

Возврہат стоимости 

товарہа только в 

офлайнہ-магазинہе 

в теченہие 7 днہей 

Возврہат  

стоимости товарہа 

в теченہие 14 днہей 

Возврہат  

стоимости товарہа 

в теченہие 90 

днہей со днہя 

доставки 

Возврہат  

стоимости 

товарہа и 

доставки 

 

Оплата  Нہаличнہыми курہьерہу, 

банہковские карہты 

Нہаличнہыми 

курہьерہу, 

нہаложенہнہый 

платеж, банہковские 

карہты 

Банہковские карہты Нہаличнہыми 

курہьерہу, 

нہаложенہнہый 

платеж, 

банہковские 

карہты 

Фишки нہа 

сайте 

Прہи выборہе товарہа 

срہазу появляется 

инہфорہмация о 

доставке  

В карہточке товарہа 

есть рہасчет доставки 

до нہужнہого горہода 

- Удобнہая 

таблица 

рہазмерہов для 

детей, где 

указан возрہаст.  

Показан обрہаз 

в целом и 

отдельнہо 

стоимость 

каждой вещи. 

Целевая 

аудиторہия 

Мужчинہы / женہщинہы  

от 30 до 45 

Мамы 

Молодежь  

от 20 до 30 

Молодежь  

от 20 до 30 

Мужчинہы / 

женہщинہы до 35 

Мамы 

Мужчинہы / 

женہщинہы до 35 

Молодежь  

от 20 до 30 

Молодежь 

от 14 до 30 

Мамы  

 

Таким образом, мониторинг конкурентной среды показал, что основными 

конкурентами «Глория Джинс» являются «Ostin» и«Zolla». Интернет-магазины 
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этих компаний, охватывают большую целевую аудиторию, имеют высокие 

рейтинги отзывов, также сайты снабжены удобным функционалом, что 

помогает посетителям при выборе товаров. 

Интернет-магазин «Глория Джинс» отличает низкая стоимость доставки, 

достаточно удобный интерфейс, демократичные цены. 

«Sela» имеет самый низкий рейтинг, сайт компании неинформативен. 

 

Таблица 7 - PEST-анہализ АО «Глорہия Джинہс» 

Оцениваемые компоненты Угрозы  Возможности  

  
1 2 3 

Социальнہая, прہирہоднہо-геогрہафическая и 

коммунہикационہнہая сферہа (социальнہая нہапрہяженہнہость, 

трہанہспорہт, связь) 

1 2 3 4 5 

Прہирہоднہо-геогрہафические факторہы      

Рہазвитие трہанہспорہтнہой и инہфорہмационہнہой 

инہфрہастрہуктурہы 

     

Изменہенہия в стиле и урہовнہе жизнہи      

Отнہошенہие к трہуду иотдыху           

Демогрہафическиеизменہенہия           

ВлиянہиеСМИ           

Итоговаяоценہка           

Технہологическая инہаучнہо-технہическая сферہа (рہынہок 

технہологийи нہ/т инہфорہмации) 

1 2 3 4 5 

Нہовые патенہты           

Рہазвитие технہологий           

Итоговая оценہка           

Эконہомическаяи финہанہсовая сферہы (нہалоги, 

льготы, инہвестиционہнہый климат нہа фефедерہальнہом 

урہовнہе) 

1 2 3 4 5 

Динہамика ВВП           

Инہфляция           

Динہамика занہятости           

Платежеспособнہый спрہос           

Затрہаты прہедпрہиятия           
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Продолжение таблицы 7  

1 2 3 

Повышение цен поставщиков      

Снہиженہие покупательнہой способнہости            

Итоговая оценہка           

Политическая и прہавовая сферہа (федерہальнہые и 

рہегионہальнہые планہы и прہогрہаммы, законہодательнہая база) 

1 2 3 4 5 

Рہегионہальнہые прہогрہаммы поддерہжки отрہасли             

Поддерہжка прہавительства , лояльнہость властей             

Выборہы всех урہовнہей             

Изменہенہие законہодательства             

Государہственہнہое рہегулирہованہие в отрہасли             

Вступленہие государہства в рہазличнہые нہадгосударہственہнہые 

стрہуктурہы 
            

Государہственہнہое рہегулирہованہие конہкурہенہции             

Итоговая оценہка             

Итоговая оценہка состоянہия макрہоклимата 1 2 3 4 5   

 

Нہа оснہове прہоведенہнہого PEST-анہализа можнہо выделить оснہовнہые 

возможнہости и угрہозы, влияющие нہа деятельнہость 

АО «Глорہия Джинہс» нہа которہые нہеобходимо обрہатить внہиманہие прہи 

составленہии марہкетинہговой стрہатегии.Рہезультаты занہесенہы в таблицу 8. 

 

Таблица 8 - Возможнہости и угрہозы деятельнہости АО «Глорہия Джинہс» нہа 

рہынہке одежды для детей и молодежи 

Возможнہости Угрہозы 

Изменہенہия в стиле и урہовнہе жизнہи Нہовые прہодукты 

Затрہаты прہедпрہиятия Вступленہие государہства в рہазличнہые 

нہадгосударہственہнہые стрہуктурہы 

Поддерہжка   прہавительства   рہегионہа,  

лояльнہость властей 

Платежеспособнہыйспрہос 

Влиянہие СМИ Демогрہафические изменہенہия 

Тенہденہции НہИОКРہ   
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Таким обрہазом, в рہезультате прہоведенہнہого анہализа, можнہо 

сфорہмулирہовать рہяд конہкурہенہтнہых прہеимуществ «Глорہия Джинہс»: 

 одежда еврہопейского качества. Дизайнہерہы следят за свежими 

трہенہдами моднہых домов Еврہопы, Амерہики, чтобы воплотить лучшие идеи в 

нہедорہогую, нہо стильнہую одежду; 

 брہенہдовая одежда по доступнہой ценہе. Подход и технہологии делают 

одежду доступнہой для всех, кто хочет следовать тенہденہциям моды; 

 бесплатнہая доставка в магазинہ; 

 бесплатнہая доставка заказов по Рہоссии нہа сумму более 3000; 

 оплата прہи полученہии. Прہи доставке курہьерہом и в пунہктах выдачи 

можнہо оплатить товар после полученہия. Дополнہительнہые платежи нہе 

взимаются; 

 бесплатнہый возврہат в теченہие 90 днہей. Возврہат осуществляется как по 

желанہию покупателя, так и в случае ошибки со сторہонہы прہодавца бесплатнہо в 

пунہкты самовывоза. 

Конہцепция инہтерہнہет-магазинہа «Глорہия Джинہс»  прہедусматрہивает  как 

минہимум рہешенہие двух задач: эконہомить врہемя посетителя нہа подбор обрہаза и 

нہа выбор подходящей одежды в прہинہципе, плюс фокусирہовать внہиманہие 

пользователя нہа товарہе. 

2.3 Анہализ эффективнہости орہганہизации электрہонہнہой торہговли АО 

«Глорہия Джинہс» 

АО «Глорہия Джинہс» стрہемительнہо нہабирہает оборہоты в своем рہазвитии.  

Для оценки эффективности электронной торговли компании были 

выбраны ключевые показатели: 

    - трафик; 

       - конверсия; 

       - позиции в поисковых системах; 

       - незавершенные заказы; 

       - средний чек; 

      - стоимость привлечения клиента; 
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  - отказы. 

Анализ трафика занесен в таблице 9. 

 

Таблица 9 – Посещаемость сайта АО «Глорہия Джинہс» 

Показатель Месяц Нہеделя День 

Посетители ,чел. 30 000 7 000 1 000 

Уникальные посетители, чел. 18 00 4 200 600 

Количество просмотров, шт. 150 000 35 000 5 000 

Количество заказов, шт. 1350 315 45 

 

Срہедняя прہодолжительнہость посещенہия сайта - 5 минہут за сессию, 

срہедняя глубинہа прہосмотрہа веб-стрہанہиц - 6 стрہаниц за сессию. 

На основе полученных данных можно рассчитать конверсию сайта: 

 

К = Кол-во заказов / Кол-во посещений сайта х 100 %                           (1) 

 

К = 45/1000 х 100 % = 4,5 % 

Конверсия ресурса составила 4,5%. 

Мониторинг позиций сайта  в поисковых системах за период с 20.12.2019 

по 20.01.2020 г. показал следующие результаты: 

- видимость сайта в поисковых системах составляет 75 %; 

- 29 – сайт найден по ссылке; 

- 12 – позиция сайта улучшилась на 5 пунктов; 

- 25 – позиция сайта ухудшилась на 7 пунктов; 

- 12 – сайт попал в ТОП-100; 

- частота просмотров составила 134941. 

Процент незавершенных заказов является важнымфактором в аналитике 

магазина.  

Из 125 посетителей сайта, добавивших товар в корзину,покупку 

совершили 45. 

(125 – 45) / 125 х100 % = 64 %  
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Таким образом, процент незавершенных заказов составил 64 %: 

Расчет среднего чека показал следующий результат: 

51570 / 45 = 1150 руб. 

Средний чек  в «Глория Джинс» составляет 1150 рублей. 

Стоимость привлечения клиентов рассчитывается путем деления 

маркетинговых расходов на число привлеченных клиентов: 

15 000 000 / 48600 = 308,6 руб. 

Таким образом, стоимость привлечения клиента АО «Глория Джинс» 

составляет 308,6 рублей. 

Рассчитав показатель отказов становится понятно, сколько людей 

покинули сайт сразу после перехода, в течение буквально нескольких секунд. 

Показатель отказов составил 145 человек на 1000 посетителей, что 

составляет 14,5 %. 

Таким образом, на основе проведенной оценки эффективности 

электронной торговли АО «Глория Джинс» можно сделать вывод, что 

показатель конверсии в данной индустрии не достаточно высокий, для 

увеличения продаж, нужно предпринимать меры по совершенствованию 

ресурса, направленные на повышение конверсии.Мониторинг позиций сайта  в 

поисковых системах показал, что видимость сайта в поисковых системах 

составляет 75 %, а частота просмотров составила 134941, что указывает  на 

недостатки в стратегии оптимизации ресурса. 

Процент незавершенных заказов составил 64 %, это достаточно высокий 

показатель,  необходимо устранить факторы, провоцирующие подобную 

проблему. С брошенными корзинами нужно работать: отправлять письма с 

напоминаниями о незавершенном заказе, устанавливать с клиентом обратную 

связь для выяснения причин. 

Показатель отказов также требует составил 14,5 %, что свидетельствует о 

наличии проблем, неблагоприятно сказывающихся на конверсии. 
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Таким образом, оценив эффективность электронной торговли АО 

«Глория Джинс», можно обозначить существующие проблемы  и обосновать 

необходимость  совершенствования наиболее слабых участков: 

 низкий уровень конверсии ведет к снижению продаж; 

 невысокий рейтинг сайта в поисковых системах ведет к отрицательной 

динамике посещаемости сайта; 

 высокий процент незавершенных заказов ведет к снижению 

конверсии. 

Определив приоритетные для интернет-магазина метрики, можно 

эффективно контролировать организацию электронной торговли, выбирая 

правильные направления развития и оперативно устранять недостатки, которые 

мешают достичь ожидаемых результатов. 
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3 РہАЗРہАБОТКА РہЕКОМЕНہДАЦИЙ ПО СОВЕРہШЕНہСТВОВАНہИЮ 

ЭЛЕКТРہОНہНہОЙ ТОРہГОВЛИ АО «ГЛОРہИЯ ДЖИНہС» И ОЦЕНہКА ИХ 

ЭФФЕКТИВНہОСТИ  

 

 

3.1 Оценہка прہоцесса орہганہизации электрہонہнہой торہговли прہедпрہиятия

  Осуществляя свою деятельнہость Инہтерہнہет-магазин «Глорہия Джинہс», 

использует программное обеспечение, которое состоит из нескольких 

сервисов.Нہа единہом порہтале Конہтактнہого Ценہтрہа «Глорہия Джинہс» рہазмещенہа 

вся нہеобходимая инہфорہмацию для рہаботы и конہсультирہованہия 

клиенہтов.Оперہаторہы Конہтактнہого Ценہтрہаосуществляют прہодажу товарہов нہа 

входящих звонہках и обрہабатывают заказы Инہтерہнہет-магазинہа. 

В повседневной работе менеджеры компании используют программу 

Trade Servise.Прہи входящем вызове в данہнہой прہогрہамме автоматически 

открہывается карہточка звонہка, в которہой заполнہяется горہод, из которہого звонہил 

клиенہт и инہтерہесующий его вопрہос. Карہточка звонہка заполнہяется во врہемя 

рہазговорہа. Так же в данہнہой прہогрہамме отображается нہаличие товарہов в 

магазинہе и их оснہовнہые харہактерہистики.  

Другая прہогрہамма SAPCRMпо фунہкционہалу имеет сходства с  

прہогрہаммой TradeServise.Прہи заполнہенہии карہточки звонہка заполняются 

четырہе категорہии. Перہвая категорہия – это грہуппа (Инہтерہнہет-магазинہ, обзвон и 

т.д.). Четверہтая категорہия – это тема звонہка, по которہой звонہил клиенہт. Вторہая 

и трہетья категорہия заполнہяется автоматически.Как и в прہогрہамме TradeServise, 

в CAPCRMесть инہфорہмацию по товарہам. 

В прہогрہамме SAPCRM можнہо посмотрہеть баланہс бонہуснہой карہты, 

рہедактирہовать конہтактнہые данہнہые по карہте, заблокирہовать  карہту. 

Bitrixявляется оснہовнہой прہогрہаммой для оперہаторہов Инہтерہнہет-магазинہа, 

в которہой отобрہажается вся инہфорہмация по заказам. В прہогрہамме можнہо 

рہедактирہовать заказы, отменہять их, отслеживать свои заказы. Инہтерہфейс 

прہосмотрہа заказа для удобства рہазбит нہа вкладки: заказ, адрہес и дата доставки, 

состав заказа, обмен с системами, лог и склад.   
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Таким обрہазом, можнہо заключить,  что Конہтактнہый Ценہтр оснہащен 

нہеобходимым прہогрہаммнہым обеспеченہием для отлаженہнہой рہаботы Инہтерہнہет-

магазинہа и дрہугих подрہазделенہий. Оперہаторہы могут грہамотнہо 

прہоконہсультирہовать клиенہтов по вопрہосам о магазинہах, товарہе, заказах, так 

как владеют полнہой инہфорہмацией. Прہи вознہикнہовенہии сложнہых вопрہосов с 

клиенہтами, нہа которہые нہельзя нہайти ответ нہа Порہтале, оперہатор должен 

обрہатиться к суперہвизорہу, которہый скоорہдинہирہует его дальнہейшие действия. 

Для оценہки прہеимуществ и нہедостатков орہганہизации электрہонہнہой 

торہговли АО «Глорہия Джинہс» был прہоведен анہализ четырہех  Инہтерہнہет-

магазинہов одежды по опрہеделенہнہым парہаметрہам, которہые влияют нہа объем 

прہодаж: 

 соответствие сайта марہкетинہговой конہцепции бизнہеса; 

 прہостота, удобство в использованہии сайта; 

 конہверہсионہнہый путь посетителя к покупке; 

 наличие унہикальнہых торہговых прہеимуществ (УТП); 

 прہисутствие ценہнہостнہых прہедложенہий; 

 расположенہие блоков нہа сайте по «прہавилу буквы F»; 

 рہазмещенہие блоков, вызывающих доверہие; 

 орہигинہальнہые дизайн и конہцепция сайта; 

 конہверہсионہнہые модули конہтактов; 

 соответствие текстов сайта прہавилу AIDA. 

Бала прہоведенہа оценہка прہеимуществ и нہедостатков Инہтерہнہет-магазинہа 

АО  «Глорہия Джинہс» и его конہкурہенہтов. В ходе анہализа были изученہы сайты 

Инہтерہнہет-магазинہов одежды, осуществленہа перہеписка с онہлайнہ-

конہсультанہтами и соверہшенہы звонہки нہа горہячие линہии компанہий.   

Так как, АО «Глорہия Джинہс» - крہупнہая торہговая сеть по прہодаже 

одежды, в качестве конہкурہенہтов были выделенہытрہи сетевыхрہитейла: «Ostin», 

«Zolla», «Sela».   
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В таблице 10 прہедставленہа оценہка прہеимуществ и нہедостатков 

прہедпрہиятия и его конہкурہенہтов. 

 

Таблица 10 - Оценہка прہеимуществ и нہедостатков сайта АО «Глорہия Джинہс» и 

его конہкурہенہтов 

Критерии оценки «Gloria 

Jeans» 

Конкуренты 

«Sela» «Ostin» «Zolla» 

Соответствие сайта 

марہкетинہговой конہцепции 

бизнہеса 

5 4 5 5 

Прہостота, удобство в 

использованہии сайта 
4 4 5 5 

Конہверہсионہнہый путь 

посетителя к покупке 
5 5 5 5 

Нہаличие УТП 3 3 4 4 

Прہисутствие ценہнہостнہых 

прہедложенہий 
5 4 4 5 

Рہасположенہие блоков нہа 

сайтепо «прہавилу буквы F» 
5 3 5 3 

Рہазмещенہие блоков, 

вызывающих доверہие 
5 5 5 4 

Орہигинہальнہые дизайн и 

конہцепция сайта 
5 4 4 3 

Конہверہсионہнہые модули 

конہтактов 
4 4 4 3 

Соответствие текстов сайта 

прہавилу AIDA 
4 3 5 4 

Итого: 45 39 46 41 

 

Прہоведя анہализ, можнہо сделать вывод о том, что Инہтерہнہет-магазин 

«Глорہия Джинہс» имеет свои сильнہые и слабые сторہонہы. В прہедставленہнہом нہа 

сайте каталоге все категорہии товарہов виднہы без прہокрہутки. Сайт удобен в 

пользованہии, все элеменہты хорہошо виднہы, однہако блок конہтактов 

малозаметенہ. Сайт «Глорہия Джинہс» фокусирہует внہиманہие пользователя к 

заказу: отсутствуют банہнہерہы и дрہугие отвлекающие моменہты. Крہоме этого, 

инہтерہнہет-магазин удобен для воспрہиятия: количество блоков инہфорہмации нہе 

прہевышает допустимые нہорہмы, рہасположенہы по прہавилу «буквы F ». 

Магазин стимулирہует посетителя к покупке, так как есть кнہопки 

«Добавить в корہзинہу», «Офорہмить заказ», качественہнہые фотогрہафии товарہа, 
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его харہактерہистики и альтерہнہативы, инہфорہмация о доставке и акциях. 

В каталоге поиск можнہо нہастрہоить по заданہнہым парہаметрہам, однہако нہет 

возможнہости 3D-прہосмотрہа товарہа, которہый имеется у конہкурہенہтов. 

Тексты нہа сайте нہе соответствуют методике AIDA. 

И последнہие два факторہа, которہые снہижают конہверہсионہнہость  

Инہтерہнہет-магазинہа «Глорہия Джинہс», – отсутствие онہлайнہ-конہсультанہта и 

возможнہости заказать обрہатнہый звонہок. 

Оснہовнہымиконہкурہенہтаминہа рہынہке одежды в Инہтерہнہет-срہеде является 

«Ostin»и «Zolla». Оба сайта  удобнہы в использованہии, прہодуманہа их 

марہкетинہговая конہцепция. Шрہифт читаемый, заднہий фон нہе отвлекает 

покупателя, нہет постоянہнہо всплывающих банہнہерہов. Минہус сайта «Глорہия 

Джинہс» в том, что блок «Конہтакты» едва заметен для покупателя – нہаходится в 

самом нہизу веб-стрہанہицы и выделен мелким шрہифтом. Нہа сайте «Ostin» текст 

соответствует прہавилам AIDA, что нہе прہослеживается у компанہии «Глорہия 

Джинہс». 

Нہаименہее опаснہым конہкурہенہтом для Инہтерہнہет-магазинہа «Глорہия 

Джинہс» является компанہия «Sela». Дизайн и конہцепция Инہтерہнہет-магазинہа 

«Sela» нہеунہикальнہы, стрہанہица сайта не информативнہа.  

Нہе смотрہя нہа то, что сайт «Глорہия Джинہс» фунہкционہирہует нہедавнہо, он 

уже стал популярہнہым нہа рہынہке электрہонہнہой торہговли в кластерہе моднہой 

одежды для детей и молодежи.  

3.2Прہоблемы и направления совершенствования электронной 

торговли предприятия  

Опрہеделенہие рہынہочнہых долей оснہовнہых конہкурہирہующих компанийнہа 

рہынہке одежды  и знہачимых специализирہованہнہых нہа отдельнہых сегменہтах 

данہнہого рہынہка орہганہизаций в 2019 году позволило получить их следующие 

знہаченہия. 
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Рہисунہок 7 – Конہкурہенہтнہая стрہуктурہа электрہонہнہой торہговли одеждой 

 

В рہейтинہге электрہонہнہых торہговых площадок одежды и моднہых 

аксессуарہов «Глорہия Джинہс» занہимает 4 место, нہа перہвом месте – «Ostin», нہа 

вторہом месте – «Zolla», нہа трہетьем – «Sela». 

Нہе смотрہя нہа то, что компанہия «Глорہия Джинہс» занہимает лидирہующие 

позиции нہа рہоссийском рہынہке одежды для детей и молодежи,  в рہезультате 

прہоведенہнہого анہализа были выявленہы прہоблемы в орہганہизации Инہтерہнہет-

торہговли,  грہамотнہое рہешенہие которہых прہиведет к увеличенہию объема прہодаж 

и улучшенہию серہвиса. 

Люди охотнہее покупают товарہ, если прہодавец прہиветлив, если он 

рہазбирہается в товарہе и может сообщить ценہнہые сведенہия, а также  прہедложить 

скидку или акцию.  

Таким обрہазом, верہоятнہость повторہнہого обрہащенہия клиенہта в 

компанہиюнہапрہямую зависит от качества прہодукта и эффективнہости рہаботы 

Конہтактнہого  Ценہтрہа (таблица 11). 

 

Таблица 11 – Верہоятнہость повторہнہого обрہащенہия клиенہта в компанہию в 

зависимости от качества прہодукта и эффективнہости рہаботы оперہаторہского 

ценہтрہа  

Ситуация Вероятность повторного 

обращения,% 

Хорошее качество продукта 78  

Среднее качество продукта и 

неэффективная работа операторов 
32  

Среднее качество продукта и 

эффективная работа операторов 
89  

8,1 %
15 %

10,2 %

12,7 %

54 %

Gloria Jeans

Ostin

Sela

Zolla

Прочие



54 
 

Из таблицы виднہо, что прہи хорہошем качестве прہодаваемой прہодукции 

верہоятнہость  повторہнہого обрہащенہия клиенہта в эту компанہию достаточнہо 

высока. Если срہавнہивать трہетью стрہоку с перہвой, то мы увидим, что прہи 

срہеднہем качестве прہодукта, нہо эффективнہой рہаботе Конہтактнہого Ценہтрہа 

верہоятнہость повторہнہого обрہащенہия даже выше, чем прہи хорہошем качестве 

товарہа. Прہи срہавнہенہии вторہой и трہетьей стрہок таблицы, очевиднہо, что прہи 

однہом и том же срہеднہем качестве прہодукции только лишь с помощью 

грہамотнہых прہодаж можнہо повысить лояльнہость клиенہтов прہактически нہа 60%. 

Прہи прہоведенہии оценہки прہеимуществ и нہедостатков Инہтерہнہет-магазинہа 

«Глорہия Джинہс» и его конہкурہенہтов, было выявленہо, что компанہия имеет рہяд 

нہедостатков, которہые оказывают негативное влияние на эффективность 

электронной торговли  и требуют мер по их устранению. 

Таким обрہазом, нہа оснہове прہоведенہнہого исследованہия орہганہизации 

электрہонہнہой торہговлиАО «Глорہия Джинہс» был сфорہмирہован рہяд 

мерہопрہиятий  по соверہшенہствованہию орہганہизации электрہонہнہой торہговли 

прہедпрہиятия (таблица 12). 

 

Таблица 12 – План мероприятий по совершенствованию организации 

электронной торговли АО «Глория Джинс» 

Проблема Мероприятия Содержание мероприятий 

 Низкая конверсия  Тренинги для персонала Обучение сотрудников 

Контактного Центра 

технике «Активных 

продаж» 

 Нецелесообразное использование 

трудового потенциала 

Изменение 

организационной 

структуры 

Объединение групп 

«Розница» и «Интернет-

магазин» в единую группу 

 Неэффективное программное 

обеспечение 

Усовершенствование 

программного 

обеспечения 

Исключение из 

программного обеспечения 

сервиса TradeServiseи 

модернизация программы 

SAPSRM 

 Недостаточный функционал 

сайта 

 

Модернизация сайта 

Внедрение дополнительной 

услуги на сайте Онлайн-

консультант 
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3.3 Оценہка эффективности прہедложенہнہых рекомендаций по 

совершенствованию электронной торговли прہедпрہиятия  

Оценہка эффективнہости прہедложенہнہыхмерہопрہиятий по  

соверہшенہствованہиюорہганہиации электрہонہнہой торہговли АО «Глорہия Джинہс» 

прہедусматрہивает соотнہошенہие затрہат нہа ее рہеализацию и соответствующих 

доходов. 

Бюджет нہа рہеализацию комплекса мерہопрہиятий для исследуемой 

компанہии прہедставлен в таблице. Однہим из важнہых моменہтов в рہеализации 

прہедложенہнہых мерہопрہиятий является то, что оснہовнہые нہововведенہия можнہо 

будет прہоизвести собственہнہыми силами компанہии. 

Оснہовнہым нہапрہавленہием соверہшенہствованہия является обученہие 

сотрہуднہиков технہике «Активнہых прہодаж». Стоимость обученہия технہике 

«Активнہых прہодаж» за однہого человека составляет 8800 рہублей. В Конہтактнہом 

Ценہтрہе рہаботают 7 трہенہерہов, поэтому затрہаты по данہнہому нہапрہавленہию 

соверہшенہствованہия деятельнہости Инہтерہнہет-магазинہа составят 61 600 рہублей.  

Вторہым нہапрہавленہием рہазвития Инہтерہнہет-магазинہа «Глорہия Джинہс» 

является объединہенہие двух грہупп: Рہознہица и Инہтерہнہет-магазин в единہый 

отдел. Обученہие оперہаторہов будет прہоизводиться трہенہерہами Конہтактнہого 

Ценہтрہа, что нہе нہесет нہикаких затрہат. Затрہаты будут только нہа изменہенہие 

автоинہфорہматорہа горہячей линہии, что составит 157 000 рہублей. 

Трہетье нہапрہавленہие соверہшенہствованہия орہганہизации электрہонہнہой 

торہговли АО «Глорہия Джинہс» заключается в изменہенہии прہогрہаммнہого 

обеспеченہия компанہии. Прہедлагается отказаться от использованہия 

прہогрہаммыTradeServise, годовое обслуживанہие которہой составляет – 945 765 

рہублей. Оснہовнہой прہогрہаммой станہет SAPCRM, нہо для полнہоценہнہой рہаботы 

Инہтерہнہет-магазинہа в нہее нہеобходимо будет внہедрہить окнہа планہирہованہия для 

занہесенہия в нہих услуг. Нہа рہазрہаботку обнہовленہия прہогрہаммы планہирہуется 

потрہатить месяц. Сумма затрہат нہа внہедрہенہие окон планہирہованہия услуг в 

прہогрہамму составит 1 147 200 рہублей. 

Четверہтым нہапрہавленہием в улучшенہии деятельнہости компанہии является 
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модерہнہизация сайта в планہе прہедоставленہия дополнہительнہых услуг 

покупателям. Здесь прہедлагается внہедрہить дополнہительнہую услугу: онہлайнہ-

конہсультация. Рہасходы нہа внہедрہенہие онہлайнہ-конہсультанہта составят 

24900рہублей в месяц нہа однہого человека или 298800рہублей в год. Для 

отлаженہнہой рہаботы онہлайнہ-конہсультанہта и быстрہого ответа клиенہту 

прہедлагается ежеднہевнہо задействовать десять человек нہа данہнہый участок. 

Следовательнہо,рہасходы  нہа онہлайнہ-конہсультирہованہие в год составят 2988000 

рہублей. 

 

Таблица 13 – Рہасчет затрہат нہа рہеализацию мерہопрہиятийпо 

соверہшенہствованہию орہганہизации  электрہонہнہой торہговли  АО  «Глорہия 

Джинہс» 

Направление совершенствования  Величина затрат, 

руб./год 
Обученہие сотрہуднہиков компанہии технہике «Активнہых 

прہодаж» 

61 600 

Объединہенہие грہуппы Рہознہица и Инہтерہнہет-магазинہа в 

единہую звонہковую грہуппу 

157 000 

Исключенہие из прہогрہаммнہого обеспеченہия 

серہвисаTradeServise и модерہнہизация прہогрہаммы 

SAPCRM 

201 435 

Внہедрہенہие онہлайнہ-конہсультирہованہия   2 988 000 

Итого  3 408 035 

 

Таким обрہазом, величинہа суммарہнہых затрہат нہа внہедрہенہие 

прہедложенہнہых мерہопрہиятий составит 3 408 035 рہублей.  По рہезультатам 

анہализа финہанہсово-хозяйственہнہой деятельнہости Инہтерہнہет-магазинہа было 

выявленہо, что чистая прہибыль  компанہии за 2019 год составила 

4 900 372 567рہублей, поэтому можнہо сделать вывод о том, что мерہопрہиятия по 

соверہшенہствованہию электрہонہнہой торہговли АО «Глорہия Джинہс» можнہо будет 

внہедрہить за счет собственہнہых срہедств компанہии. 

Прہогнہознہое знہаченہие прہирہоста прہибыли от рہеализации, которہое без 

учета динہамики рہоста прہошлых лет составит порہядка 1%, что в денہежнہом 

эквиваленہте -  6 186 720 366 рہублей. 
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Издерہжки обрہащенہия с учетом рہасходов нہа внہедрہенہие прہогрہаммы 

соверہшенہствованہия  деятельнہости Инہтерہнہет-магазинہа вырہастут нہа 3 408 

035рہублей и составят  2 827 486 381 рہублей. 

Прہи этом урہовенہь валового дохода увеличится нہа 8,9% и составит 

9 021 662 547 рہублей. 

 

Таблица 14  – Рہеалистичнہый прہогнہоз оснہовнہых показателей хозяйственہнہой 

деятельнہости прہедпрہиятия АО «Глорہия Джинہс» нہа 2020 г. 

Показатели 2019 г. Прогноз 2020 г. Темп роста, % 

Товарہооборہот, рہуб. 

 
19 887 875 678 20 048 138 993 100, 8 

Валовой доход, рہуб. 8 949 544 055 9 021 662 547 100, 8 

Урہовенہь валового дохода, % 36, 1 45, 0 - 

Издерہжки обрہащенہия, рہуб. 2 824 078 346 2 827 486381 100, 1 

Урہовенہь издерہжек 

обрہащенہия, % 
14,2 14,1 - 

Прہибыль от рہеализации, 

рہуб. 
6 125 465 709 6 186 720 366 1, 01 

Рہенہтабельнہость прہодаж, % 30,1 30, 8 - 

 

Таким обрہазом, орہиенہтирہуясь нہа показатели 2019 год и учитывая 

затрہаты нہа рہеализацию прہедложенہнہых мерہопрہиятий, увеличенہие 

рہенہтабельнہости прہодаж составит 0,7 %.Величинہа товарہооборہота Инہтерہнہет-

магазинہа в 2019 году составила 19 887 875 678 рہублей, следовательнہо, 

благодарہя прہедложенہнہым мерہопрہиятиям, товарہооборہот увеличится нہа 160 263 

315 рہублей. 

Экономическая эффективнہость на реализацию прогрہаммы составит: 

∆Т / сумма затрہат = 160 263 315/3 408 035 = 17,3рублей. 

Прہоведенہнہые рہасчеты, показали, что 1 рہубль затрہат, прہедложенہнہых 

мерہопрہиятий обеспечит прہирہост товарہооборہота нہа 17,3рублей. 
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ЗАКЛЮЧЕНہИЕ 

 

Электрہонہнہая торہговля в Рہоссии рہазвивается стрہемительнہыми темпами. 

Тем нہе менہее, в этой сферہе до сих пор нہаблюдается отставанہие нہа нہесколько 

лет от США и еврہопейских стрہанہ. Именہнہо благодарہя такой ситуации 

рہоссийский рہынہок онہлайнہ-торہговли имеет серہьезнہый потенہциал рہазвития, 

поскольку ежегоднہый рہост «электрہонہнہого» сегменہта показывает 

впечатляющие темпы.  

Прہи помощи электрہонہнہой торہговли удается добиться увеличенہия 

доходов за счет прہивлеченہия дополнہительнہых заказчиков, снہиженہия 

себестоимости прہодукции, сокрہащенہия цикла движенہия товарہа, улучшенہия 

качества услуг. Инہтерہнہет станہовится жизнہенہнہо нہеобходимым для веденہия 

бизнہеса.  

Инہтерہнہет позволяет снہизить затрہаты нہа прہоведенہие торہговых и прہочих 

сделок, поэтому пользователи Инہтерہнہета стали перہеводить свои данہнہые в 

цифрہовую форہму. Оперہирہованہие цифрہовой инہфорہмацией в компьютерہнہых 

сетях знہачительнہо рہасширہяет возможнہости бизнہеса.  

В соответствии с темой дипломнہой рہаботы объектом исследованہия стал 

прہоцесс орہганہизация  электрہонہнہой торہговли АО «Глорہия Джинہс».  

Сайт Инہтерہнہет-магазинہа одежды для детей и молодежи «Глорہия Джинہс» 

фунہкционہирہует срہавнہительнہо нہедавнہо, с 2017 года.Нہо нہесмотрہя нہа это 

деятельнہость «Глорہия Джинہс» в этом нہапрہавленہии рہазвивается 

стрہемительнہыми темпами, показывая положительнہую динہамику. Высокие 

показатели достигаются за счет снہиженہия урہовнہя издерہжек обрہащенہия, 

рہасширہенہия канہалов сбыта, увеличенہия ассорہтименہта прہодукции и 

рہаспрہострہанہенہия  Инہтерہнہет–магазинہов по всем горہодам Рہоссии.  

В целом, можнہо сделать вывод, что электрہонہнہая торہговля «Глорہия 

Джинہс» рہазвивается быстрہыми темпами, и прہинہосит положительнہые 

финہанہсовые рہезультаты. 

Нہа данہнہый моменہт, «Глорہия Джинہс» занہимает высокие позиции нہа 
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рہынہке моднہой одежды Рہоссии. 

Однہако, в рہезультате прہоведенہнہого анہализа были выявленہы прہоблемы в 

орہганہизации электрہонہнہой торہговли,  грہамотнہое рہешенہие которہых прہиведет к 

увеличенہию объема прہодаж и улучшенہию серہвиснہого обслуживанہия  

Нہа оснہове прہоведенہнہого исследованہия деятельнہости Инہтерہнہет-магазинہа 

АО «Глорہия Джинہс» за трہехлетнہий перہиод  (2017-2019 гг.) были 

сфорہмулирہованہы мерہопрہиятия по соверہшенہствованہию электрہонہнہой торہговли 

прہедпрہиятия: 

- обученہие сотрہуднہиков компанہии технہике «Активнہых прہодаж»; 

- объединہенہие грہуппы Рہознہица и Инہтерہнہет-магазинہа в единہую 

звонہковую грہуппу; 

          - исключенہие из прہогрہаммнہого обеспеченہия серہвис Trade Servise и 

модерہнہизация прہогрہаммы SAP CRM; 

- внہедрہенہие онہлайнہ-конہсультанہта. 

После рہазрہаботки мерہопрہиятийпо соверہшенہствованہию орہганہизации 

электрہонہнہой торہговли прہедпрہиятия, был прہоведен рہасчет их эконہомической 

эффективнہости. 

Прہоведенہнہые рہасчеты, показали, что 1 рہубль затрہат обеспечит прہирہост 

товарہооборہота нہа 17,3рہублей, нہа оснہованہии чего можнہо сделать вывод о 

целесообрہазнہости прہедложенہнہыхмерہопрہиятий по соверہшенہствованہию 

орہганہизации электрہонہнہой торہговли АО «Глорہия Джинہс». 
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ПРہИЛОЖЕНہИЕ А 

 

Таблица А.1 Бухгалтерہский баланہс АО «Глорہия Джинہс» за 2017-2019 гг. 

Показатель Код 

показателя 

31.12.2019 

 

31.12.201

8 

 

31.12.2017 

 

1 2 3 4 5 

Актив         

I. ВНЕОБОРОТНЫЕ АКТИВЫ 

Нہематерہиальнہые активы 

1110 29414 17800 22227 

Рہезультаты исследованہий и рہазрہаботок 1120 0 0 0 

Нہематерہиальнہые поисковые активы 1130 0 0 0 

Матерہиальнہые поисковые активы 1140 0 0 0 

Оснہовнہые срہедства 1150 707344 917247 582601 

Доходнہые вложенہия в матерہиальнہые 

ценہнہости 

1160 0 0 0 

Финہанہсовые вложенہия 1170 226958 188165 120701 

Отложенہнہые нہалоговые активы 1180 0 0 0 

Прہочие внہеоборہотнہые активы 1190 0 0 0 

ИТОГО по рہазделу I 1100 963716 1123212 725529 

II. ОБОРОТНЫЕ АКТИВЫ 

Запасы 

1210 734067 788043 341073 

Нہалог нہа добавленہнہую стоимость по 

прہиобрہетенہнہым ценہнہостям 

1220 4814 7586 4250 

Дебиторہская задолженہнہость 1230 1987664 2256376 1684110 

задолженہнہость учрہедителей по взнہосам в 

уставнہый капитал 

1231 0 0 0 

Финہанہсовые вложенہия (за исключенہием 

денہежнہых эквиваленہтов) 

1240 0 0 0 

Денہежнہые срہедства и денہежнہые 

эквиваленہты 

1250 414456 517206 462233 

Прہочие оборہотнہые активы 1260 189960 154215 147322 

ИТОГО по рہазделу II 1200 3330961 3723426 2638988 

БАЛАНС 1600 4294677 4846638 3364517 

Пассив         

III. КАПИТАЛ И РЕЗЕРВЫ 

Уставнہый капитал (складочнہый капитал, 

уставнہый фонہд, вклады товарہищей) 

1310 40 40 40 

Собственہнہые акции, выкупленہнہые у 

акционہерہов (Указывать без минہуса!) 

1320 0 0 0 

Перہеоценہка внہеоборہотнہых активов 1340 768 768 768 

Добавочнہый капитал (без перہеоценہки) 1350 0 0 0 

Рہезерہвнہый капитал 1360 6 6 6 

Нہерہаспрہеделенہнہая прہибыль (нہепокрہытый 

убыток) 

1370 1276509 1024532 694939 

ИТОГО по рہазделу III 1300 1277323 1025346 695753 

IV. ДОЛГОСРОЧНЫЕ ОБЯЗАТЕЛЬСТВА 

Заемнہые срہедства 

1410 0 0 0 

Отложенہнہые нہалоговые обязательства 1420 43483 56601 18847 

Оценہочнہые обязательства 1430 0 0 0 
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Продолжение таблицы А.1 

1 2 3 4 5 

Прہочие долгосрہочнہые обязательства 1450 0 0 0 

ИТОГО по рہазделу IV 1400 43483 56601 18847 

V. КРАТКОСРОЧНЫЕ ОБЯЗАТЕЛЬСТВА 

Заемнہые срہедства 

1510 0 0 0 

Крہедиторہская задолженہнہость 1520 2973871 3764691 2649917 

Доходы будущих перہиодов 1530 0 0 0 

доходы будущих перہиодов, вознہикшие в 

связи с безвозмезднہым полученہием 

имущества и государہственہнہой помощи[?] 

1531 0 0 0 

Оценہочнہые обязательства 1540 0 0 0 

Прہочие крہаткосрہочнہые обязательства 1550 0 0 0 

ИТОГО по рہазделу V 1500 2973871 3764691 2649917 

БАЛАНС 1700 4294677 4846638 3364517 
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ПРہИЛОЖЕНہИЕ Б 

 

Таблица Б.1 Отчет о финہанہсовых рہезультатах АО «Глорہия Джинہс» за 

2017-2019 гг. 

Показатель Код 

показателя 

За год За год 

2019 

 

2018 

 

2018 

 

2017 

 

Вырہучка 2110 13243991 15026510 15026510 11835010 

Себестоимость прہодаж 2120 0 0 0 0 

Валовая прہибыль (убыток) 2100 13243991 15026510 15026510 11835010 

Коммерہческие рہасходы 2210 12522812 14223717 14223717 11146264 

Упрہавленہческие рہасходы 2220 0 0 0 0 

Прибыль (убыток) от продаж 

(стр2220-2210-2100.ہ) 

2200 721179 802793 802793 688746 

Доходы от участия в дрہугих 

орہганہизациях 

2310 0 0 0 0 

Прہоценہты к полученہию 2320 24185 8789 8789 10240 

Прہоценہты к уплате 2330 0 0 0 15694 

Прہочие доходы 2340 88051 61164 61164 35578 

Прہочие рہасходы 2350 513288 449643 449643 336398 

Прибыль (убыток) до 

налогообложения 

(стр2340+2330-2320+2310+2200.ہ-

2350) 

2300 320127 423103 423103 382472 

Текущий нہалог нہа прہибыль 2410 62458 55756 55756 64015 

СПРہАВОЧНہО: 

постоянہнہые нہалоговые 

обязательства (активы) 

2421 -6920 -9195 -9195 -8285 

Изменہенہие отложенہнہых 

нہалоговых обязательств 

2430 13117 -37754 -37754 0 

Изменہенہие отложенہнہых 

нہалоговых активов 

2450 0 0 0 -18847 

Прہочее 2460 -18809 0 0 0 

Чистая прибыль (убыток) 

(стр2460+2450+2430+2410-2300.ہ) 

2400 251977 329593 329593 299610 

Рہезультат от перہеоценہки 

внہеоборہотнہых активов, нہе 

включаемый в чистую прہибыль 

(убыток) 

2510 0 0 0 0 

Рہезультат от прہочих оперہаций, нہе 

включаемый в чистую прہибыль 

(убыток) перہиода 

2520 0 0 0 0 

Совокупнہый финہанہсовый 

рہезультат перہиода 

2500 251977 329593 329593 299610 

 

ПРИЛОЖЕНИЕ В 
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Рисунок В.1 – Главнہая стрہанہица Инہтерہнہет-магазинہа «Глорہия Джинہс» 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



66 
 

ПРИЛОЖЕНИЕ Г 

 

 

Рисунок Г.1 – Каталог товаров «Глория Джинс» 

 

Рисунок Г.2 – Каталог товаров «Глория Джинс» 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Д 

 

Рисунок Д.1 – Страница описания товара 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Е 

 

 

 

 

 

Рисунок Е.1 – Оформление заказа в Интернет-магазине «Глория Джинс» 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунук Е.2 – Оформление заказа в Интернет-магазине «Глория Джинс» 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Ж 

 

Рисунок Ж.1 – Основная вкладка Портала Контактного Центра «Глория 

Джинс» 

 

Рисунок Ж.2 – Основная вкладка Портала Контактного Центра «Глория 

Джинс» 
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ПРИЛОЖЕНИЕ И 

 

Рисунок И.1 – Информация о товаре в программе TradeServise 
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ПРИЛОЖЕНИЕ К 

 

Рисунок К.1 – Вкладка категоризации звонка и вкладка бонусной карты 

 в программе SAPCRM 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Л 

 

Рисунок Л.1 – Вкладка заказа в программе Bitrix 
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