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МАРКЕТПЛЕЙСАХ 

 

Аннотация: В статье рассматривается понятие и особенности 

работы маркетплейсов, отмечается важность управления 

взаимоотношениями с клиентами на маркетплейсах, рассматриваются 

основные тенденции данного процесса, а также функционал CRM-систем в 

управлении взаимоотношениями с клиентами, предлагаются рекомендации по 

развитию функционала CRM-систем для повышения эффективности 

управления взаимоотношениями с клиентами на маркетплейсах. В статье на 

основе литературы и источников проведен анализ маркетплейсов и их 

функционирования, что позволило выйти на понимание проблемы управления 

взаимоотношения с клиентами в данном канале.  
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Annotation: The article discusses the concept and features of the work of 

marketplaces, notes the importance of customer relationship management on 

marketplaces, examines the main trends in this process, as well as the functionality 

of CRM systems in customer relationship management, offers recommendations for 

the development of CRM systems functionality to improve the effectiveness of 
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customer relationship management on marketplaces. The article analyzes 

marketplaces and their functioning based on literature and sources, which allowed 

us to understand the problem of managing customer relationships in this channel. 

Key words: marketplace, relationship management, customers, CRM system, 

Wildberries, Ozon, Yandex.Market. 

 

В настоящее время все больше компаний предпочитают открывать свои 

страницы магазинов на сайтах маркетплейсов. Это позволяет увеличить 

продажи своей продукции и сократить время покупателей на выбор и покупку 

нужных им товаров. В отличие от традиционных интернет-магазинов, где 

требуется создание и поддержка собственной платформы, использование 

маркетплейсов позволяет сократить затраты на разработку и поддержку 

инфраструктуры. Кроме того, многие российские маркетплейсы 

предоставляют продавцам возможность использовать свои собственные 

склады и системы доставки, что также помогает сократить затраты на 

логистику, а также обеспечивают эффективные процессы управления 

взаимоотношениями с клиентами.  

Маркетплейс можно охарактеризовать как торговую интернет-площадку, 

на которой в отличие от стандартных интернет-магазинов, представлено 

большое количество различных продавцов, чью продукцию можно приобрести 

онлайн1. 

В целом, маркетплейс представляет собой онлайн платформу, которая 

позволяет продавцам и покупателям встречаться и проводить торговые 

операции. Этот тип интернет-рынка существует уже много лет, и на 

сегодняшний день является одним из самых популярных способов продажи 

товаров и услуг, особенно в России. Однако по мере развития рынка 

маркетплейсов увеличивается конкуренция между ключевыми игроками, 

 
1 Нербышева И. И. Особенности рекламного продвижения на маркетплейсе Wildberries 

//Дискурсология и медиакритика средств массовой информации. – 2021. – С. 331. 
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происходит выход на рынок и активное продвижение новых игроков. В такой 

ситуации одним из ключевых инструментов повышения 

конкурентоспособности для маркетплейсов становится повышение 

эффективности управления взаимоотношениями с клиентами для повышения 

качества обслуживания и роста удовлетворенности клиентов.  

Анализ маркетплейсов показывает, что проблема заключается в том, что 

аудитория клиентов маркетплейсов постоянно увеличивается, растет 

количество заказов, что может вести к росту загрузки маркетплейсов, 

задержкам и ошибкам в заказах. В данной ситуации управление 

взаимоотношениями с клиентами должно строиться на различных 

автоматизированных системах, которые позволяют оптимизировать и 

автоматизировать процессы взаимодействия и повышать уровень 

удовлетворенности клиентов.  

В связи с этим, ключевым инструментом управления 

взаимоотношениями с клиентами на маркетплейсах становятся CRM-системы. 

Под CRM-системами понимается «корпоративная информационная система по 

управлению взаимоотношениями с клиентами, предназначенная для 

повышения уровня продаж и улучшения обслуживания клиентов путем 

сохранения информации о клиентах (контрагентах) и истории 

взаимоотношений с ними, установления и улучшения бизнес-процедур и 

последующего анализа результатов»2. 

Таким образом, главной целью внедрения CRM-систем в деятельность 

маркетплейсов выступает систематизация и оптимизация взаимодействий с 

клиентами компании путем сбора, анализа и систематизации информации о 

клиентах, выстраивания алгоритмов работы с ними от привлечения до 

совершения повторных покупок и формирования лояльности. В настоящее 

 
2 Субботина Т. Н., Лисовский Б. Г. CRM-система как инструмент повышения конкурентоспособности 

организации //Вектор экономики. – 2021. – №. 11. – С. 65. 
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время CRM-системы обеспечивают многие важные аспекты управления 

взаимоотношениями с клиентами в маркетплейсах.  

Анализ литературных и отраслевых источников позволил выявить 

следующие тенденции в поведении клиентов маркетплейсов, которые влияют 

на управление взаимоотношении с ними.  

В настоящее время клиенты стали предъявлять повышенные требования 

к уровню обслуживания на маркетплейсах. В частности, клиенты ожидают 

круглосуточного доступа к информации и поддержке, в связи с этим, 

маркетплейсы также интегрируют вои CRM-системы с чат-ботами и 

виртуальными ассистентами, которые позволяют осуществлять 

круглосуточную поддержку и снижают влияние человеческого фактора3. 

Кроме того, клиенты ожидают бесшовного опыта при переходе между 

различными устройствами и платформами, поэтому важным трендом в 

управлении взаимоотношениями с клиентами на маркетплейсах становится 

омниканальность, которая представляет собой объединение всех каналов 

коммуникации с потребителем вместе с историей его обращений в компанию 

и покупок. Данный подход подразумевает предоставление возможности 

потребителю устанавливать прямое взаимодействие с компанией через любой 

удобный для него канал коммуникаций, что повышает удовлетворенность 

потребителя от взаимодействия с компанией4.  

Помимо этого, клиенты также ожидают быстрой доставки и скорости 

обслуживания, многие даже готовы доплачивать за более быструю доставку, 

что требует от маркетплейсов внедрения различных технологий для 

эффективного управления логистическими процессами и повышения скорости 

доставки. Еще одной особенностью управления взаимоотношениями с 

клиентами на маркетплейсах является необходимость обеспечения высокого 

 
3 Котляров И.Д. Тенденции эволюции электронной коммерции // Интернет-маркетинг. 2019. №4. С. 

252-258. 
4 Громов И. А. Влияние цифровых технологий на сферу государственных и бизнес-услуг в России 

//Проблемы современной экономики. – 2018. – №. 3. – С. 44. 
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уровня безопасности персональных данных и финансовых транзакций, 

поэтому маркетплейсам требуются надежные CRM-системы с высоким 

уровнем защиты.  

В целом, для обеспечения эффективного процесса управления 

взаимоотношениями с клиентами CRM-системы маркетплейсов должны 

выполнять следующие важные функции: 

1. Обеспечение омниканальности на основе интеграции данных из 

различных источников, включая сайт маркетплейса, мобильные приложения, 

социальные сети и офлайн-точки продаж. 

2. Осуществление процессов сегментация клиентской базы для 

проведения анализа потребностей различных сегментов целевой аудитории; 

3. Персонализация предложений на основе проведенной сегментации и 

анализа предпочтений клиентской базы, что обеспечивает рост 

удовлетворенности клиентов;  

4. Автоматизация маркетинговых кампаний на основе возможностей 

таргетинга, подбор персонализированных предложений и оптимизации затрат 

на продвижение; 

5. Управление отзывами и репутацией на основе того, что CRM-системы 

позволяют оперативно реагировать на отзывы покупателей, анализировать их 

тональность и выявлять проблемные области. 

6. Аналитика и отчетность, формируемые с помощью широких 

аналитических возможностей CRM-систем, что позволяет оценивать 

эффективность продаж, маркетинга и разрабатывать стратегии дальнейшего 

развития.  

Одной из CRM-систем, которые широко используются продавцами на 

маркетплейсах, является RetailCRM, которая представляет собой 

инновационную платформу для управления взаимоотношениями с клиентами, 

специально разработанную для сферы электронной коммерции. Ключевой 

особенностью RetailCRM является ее ориентация на специфические 
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потребности e-commerce в целом и маркетплейсов, в частности. Данная 

платформа предлагает широкий спектр инструментов для управления 

заказами, клиентской базой, товарными запасами и маркетинговыми 

кампаниями, а также интегрируется с популярными маркетплейсами, такими 

как Wildberries, Ozon и Яндекс.Маркет, что позволяет централизованно 

управлять продажами на различных площадках. 

Одним из ключевых преимуществ RetailCRM является гибкость 

настройки под индивидуальные потребности бизнеса. Система предлагает 

широкие возможности для кастомизации интерфейса, бизнес-процессов и 

отчетности, что позволяет адаптировать платформу как для небольших 

интернет-магазинов, так и для крупных мультиканальных ритейлеров. 

 Однако для того, чтобы эффективно использовать данную систему для 

решения проблемы управления взаимоотношениями с клиентами на 

маркетплейсах был разработан ряд рекомендаций по ее совершенствованию: 

1. Внедрение чат-ботов, основанных на алгоритмах машинного обучения 

для ускорения процесса обработки типовых обращений клиентов и 

автоматизации взаимодействия с ними; 

2. Совершенствование омниканальной интеграции для обеспечения 

управления взаимодействиями с клиентом через все точки контакта, что 

позволит обеспечить ему комфортные коммуникации с маркетплейсом и 

отдельными продавцами; 

3. Развитие инструментов для работы с социальными сетями и 

мессенджерами, чтобы обеспечить возможность управления 

взаимодействиями с клиентами через данный канал; 

4. Развитие функционала для управления программами лояльности, 

чтобы внедрить систему гибкого начисления баллов, учитывающую не только 

сумму покупок, но и другие действия клиентов, такие как оставление отзывов, 

участие в опросах или рекомендации друзьям.  
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Указанные рекомендации позволят обеспечить повышение 

эффективности управления взаимоотношениями с клиентами на 

маркетплейсов за счет углубленного понимания их потребностей, повышения 

процессов автоматизации коммуникации с ними, расширения количества 

каналов коммуникации и обеспечения роста их удовлетворенности и 

лояльности.  
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