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Цель: статья посвящена вопросам изучения перспектив развития 
электронных средств реализации автомобильной техники и особен-
ностей применения конкретных технологий обслуживания клиентов. 
Обсуждение: пандемия COVID-19 существенно ускорила процессы 
цифровизации в различные сферы экономики. Не стала исключени-
ем и индустрия автомобильного бизнеса. Третий квартал 2020 года 
характеризовался закрытием предприятий, снижением объема про-
даж, как следствие, отсутствием офлайн-контакта предприятий с по-
требителями. Российские автодилеры вынуждены были стремительно 
перестраивать свои бизнес-процессы, осваивать технологии клиент-
ского сервиса в цифровой среде. Итогом стал постепенный пере-
ход к онлайн-продажам, который формулирует новые вызовы и таит 
угрозы экономике традиционного дилера. Результаты: в результате 
исследования автором определены основные варианты организации 
информационных платформ в авторетейле, уточнен алгоритм взаи-
модействия с клиентом в автобизнесе, определены цифровые точки 
контакта, построен маршрут потребителя в интернет-пространстве. 
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Введение
Итак, 2020 календарный год завершен. Для рынка автомобильного 

бизнеса в целом он характеризовался необычными вызовами. Однако в ито-
ге дилеры вновь доказали свою конкурентоспособность и устойчивость в 
непростых условиях. 

Естественно, что основные проблемы были вызваны пандемией 
COVID-19, а также последовавшей за ней локдауном. Тем не менее, сформи-
ровавшийся за это время отложенный спрос позволил несколько скорректи-
ровать результаты продаж автомобилей. В итоге рынок хоть и «просел», но 
ему удалось стабилизироваться на цифре 1,5 миллиона штук (1,327 тысячи 
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за 10 месяцев 2020 года, при падении на уровне 11%). Отметим, что сред-
нее значение продаж автомобилей за последние 20 лет 1,7 миллиона авто-
мобилей. Что касается автомобилей с пробегом, то необходимо понимать, 
что он, во-первых, является иным видом бизнеса. Во-вторых, процессы, про-
исходящие на рынке продаж новых автомобилей, во вторичный сегмент ав-
тобизнеса приходят с некоторым опозданием. Так или иначе, тенденция на 
сокращения рынка наблюдается и тут. По данным аналитического агентства 
Автостат [9], то по итогам 2020 года он составил 5,45 миллионаов автомо-
билей (+1% к 2019 году). Структура динамики следующая: I квартал +6%,  
II квартал – падение на – 29%, III квартал рост +16%, IV квартал +9%.

Следует обратить внимание на тренд, связанный с резким падением 
продаж всех видов автомобильной техники в III квартале. Причина понятна –  
пандемия и связанные с ними ограничения по работе предприятий. Вместе 
с тем это время – период определенной адаптации авторитейла к пере-
ходу на цифровые формы продаж. Если обратиться к данным по развитию 
рынка электронной коммерции в России, то? согласно исследованию НИУ 
ВШЭ [7], отечественный сегмент e-commerce еще до пандемии составлял 
более 2 триллионов рублей со средним темпом роста более 20% в год, при 
доле продаж 5,8% относительно общего объема реализации всех товаров 
в стране.

При этом рынок автомобильного бизнеса был крайне незначительно 
представлен в данном формате, за исключением автотоваров (3,8% от всех 
цифровых продаж), а также маркетплейсов и автомобильных классифайдов 
(рис. 1) наподобие Carprice, Авито Авто и т.д. 

Платформа-Аукцион

Платформа-Витрина, магазин

Платформа-вендинговый автомат 
•Система заказа+офлайн ДЦ (выдача, физический контакт)

Платформа-чат/мессенджер

Рис. 1. Информационные платформы в авторетейле  
(разработано автором в результате исследования)

Основная часть
Изменения происходили стремительно, и на сегодняшний день с уве-

ренностью можно констатировать тот факт, что рынок продаж автомобилей 
(в т.ч. с пробегом) является высококонкурентным сегментом бизнеса, в ко-
тором участвуют сразу несколько групп крупных игроков: 

•	 Автодилеры (например, ГК «Авилон» в своей структуре реализует на-
правление бизнеса, направленное на развитие e-commerce);
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•	 Производители (в попытках реализовать модель прямых продаж, при 
котором дилер остается в качестве пункта выдачи автомобиля и точки 
сервисного обслуживания);

•	 IT-платформы (Yandex);
•	 Банковские структуры (в период коронакризиса СБЕР запустил сервис 

Сбер. Авто, направленный на онлайн-подбор и продажу автомобилей 
с пробегом, а также осуществления ряда финансовых услуг). 
В этой связи перед автодилерами стоит серьезная задача: как остать-

ся конкурентоспособным в новых реалиях, сохранив клиента. Для этого в 
кратчайшие сроки было необходимо адаптироваться [2, 11]. Традиционный 
«треугольник» конкурентоспособности дилера состоял из трех основных 
элементов: экспертиза в бизнесе – знание клиента – владение продуктом 
(в смысле прав собственности прежде всего). Однако тенденция состоит в 
изменении сразу двух компонентов системы. Во-первых, поведение клиента. 
Во время локдауна полностью отсутствовала возможность офлайн-контакта, 
необходимо было развивать цифровые каналы коммуникации – непрофиль-
ное направление дилеров [1, 4, 6]. В итоге первое время компетенции по-
требителя существенно превышали возможности автодилера. По сути, авто-
мобильный бизнес встал в один ряд с другими игроками рынка электронной 
коммерции, которые к тому времени были впереди и задавали тренд. Во-
вторых, изменение поведения поведенческой модели клиента с владения 
автомобилем на его использование. Все больше представителей молодого 
поколения автомобилистов (особенно это относится к крупным городам) 
предпочитают не приобретать автомобиль в личное пользование, а брать 
его в аренду (модели каршеринга – реализует производитель/специализи-
рованная компания, «подписка» – реализует производитель/ реже-дилер). 
Тем не менее индустрия смогла быстро адаптироваться. По данным автоэк-
сперта Александра Усольцева [10], наиболее высокое значение по индексу 
удовлетворенности клиентов цифровой продажей за представителем авто-
мобильного бизнеса, проект Carvana достиг отметки в 82%, для сравнения 
у Apple – лишь 47%, у Мерседес Бенц – 37%, традиционный авторетейл –  
7%. Таким образом, участники автомобильного рынка стремительно адап-
тируются к современному алгоритму взаимодействия с клиентом (рис. 2). 

Рис. 2. Алгоритм взаимодействия с клиентом в автомобильном бизнесе 
(разработано автором в результате исследования)

Для реализации подобного перехода автодилеру необходимо фор-
мировать экосистему услуг, направленную не только на продажу, но и 
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на удовлетворение потребностей клиента, развитие лояльности (рис. 3). 
Онлайн-продажа является синонимом прозрачно выстроенных процессов 
для потребителя, в частности: 

•	 Единая цена без возможности торга;
•	 Единое «окно» контакта;
•	 Возможность возврата автомобиля без объяснения причин;
•	 Техническая гарантия на определенный период времени. 

Рис. 3. Цифровое ядро автомобильного бизнеса  
(разработано автором в результате исследования)

При развитии онлайн-продажи необходимо учитывать важный аспект –  
специфику автомобиля как товара, чем во многом и объясняется медленное 
развитие электронной коммерции в данном сегменте бизнеса (рис. 4). Авто-
мобиль – не стандартный товар, который россиянин приобретает в интер-
нете, это не просто инвестиция, но атрибут семьи, нечто, что сопровождает 
человека в различных жизненных обстоятельствах. Практически всегда кли-
енту необходим физический контакт, дабы убедиться как в эксплуатацион-
ных характеристиках автомобиля, так и в его эргономических особенностях. 

Стоимость
• Стоимость транспортного средства 

существенно превышает  среднюю 
цену интернет-покупки

Сложность доставки
• Необходимость использования 

эвакуатора и т.д.

Психологические 
особенности клиента в 
следствие высокой цены 
товара
• Необходимость физического 

контакта, проверки автомобиля 
при покупке

Рис. 4. Особенности автомобиля как товара на рынке электронной 
коммерции (разработано автором в результате исследования)
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Среди экспертов автомобильного бизнеса возникают дискуссии от-
носительно того, что является цифровой продажей. Под данным термином 
автором понимается продажа автомобиля, при которой клиент в той или 
иной степени использует онлайн инструменты исходя из уровня развития 
навыков цифровой грамотности. В настоящее время, выделяются следую-
щие основные варианты онлайн продаж (рис. 5) [5]. 

Рис. 5. Основные уровни онлайн-продаж в авторетейле [5]

Мировые тренды цифровой трансформации авторетейла (см. рис. 5) 
подтверждается статистическими данными и в России. Согласно данным ис-
следования портала Auto.ru, доля россиян, которая готова к покупке авто-
мобиля онлайн (в том или ином формате), составляет 60% (85% – уровень 
готовности при покупке автокомпонентов онлайн) [5]. 

Заключение
Таким образом, важным аспектом для работы дилера в современ-

ных условиях является развитие цифровых маркетинговых коммуникаций: 
улучшение качества видео- и фотоконтента, персонификация сообщений и 
предложения, проектирование пути клиента в сети «Интернет» (см. рис. 6). 

1) 
Качественный 

контент

2) 
Персонифи-
цированный 
маркетин-

говые 
коммуни-

кации

3) Фиксация 
визита 
клиента 
в шоурум
• В т.ч. при 

помощи QR 
кодов

4) Омниканаль-
ность

4) Бесшовная 
финализация
транзакций

Рис. 6. Клиентский путь в онлайн-продажах автомобиля  
(разработано автором в результате исследования)

Очевидно, что развитие электронной коммерции в индустрии авто-
мобильного бизнеса – серьезный вызов. По сути, необходимо вести речь 
про кардинальное изменение бизнес-модели, успешно функционирующей 
десятилетиями. Модель, при которой производитель производит, дилер – 
продает и обслуживает, клиент покупает, уходит в прошлое. В ближайшей 
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перспективе мировой рынок продаж автомобилей суммарно составит почти 
1,5 миллиарда долларов. При этом большая часть из которых будет реа-
лизована с использованием онлайн-технологий (российские автомобильные 
дилеры прогнозируют, что доля продаж с использованием онлайн в ближай-
шие 3-4 года составит от 25-50%). 

Основной проблемой на пути цифровой трансформации авторетей-
ла является его организационные проблемы, излишний традиционализм, 
отсутствие стремления к изменениям. Последнее объясняется рядом при-
чин. Не секрет, что в автомобильном бизнесе существенная доля рынка 
относится к теневой или серой зоне экономики. Вместе с тем цифровиза-
ция означает прозрачность процессов, предоставляемой информации и 
т.д. Кроме того, фактором ограничений является боязнь предоставления 
большой степени контроля покупателю, необходимость изменения роле-
вой оплаты персонала и оплаты труда, изменений экономики процесса, 
структуры статей доходов, развитие непрофильных (ранее) видов услуг 
и компетенций [3]. 

Таким образом, развитие электронной коммерции в автомобильном 
бизнесе – тренд ближайшего будущего. Успешная работа в таком новом биз-
несе требует эффективного сочетания навыков работы в цифровой среде и 
офлайн-экспертизе бизнеса, а также знание продукта (автомобиля). Приме-
нение современных технологий существенно расширит спектр предложения 
и повысит конкуренцию среди игроков на рынке продаж автомобилей. На 
сегодняшний день открытым остается вопрос, как распространится влия-
ние между участниками, и кто займет доминирующую позицию (банковские 
структуры, производители, IT-платформы, либо дилеры). Вместе с тем, оче-
видно, традиционная модель работы автодилера в ближайшее время будет 
подвергнута серьезной трансформации в силу изменения работы экономи-
ческих механизмов [8]. Пандемия COVID-19 лишь ускорит данный процесс. 
Автодилеры способны быть конкурентоспособны, но при условии трансфор-
мации бизнес-процессов. Необходимо меняться, выстраивая современный 
клиентский сервис, обеспечивая покупателю гибкость части/всех этапов 
покупки, одновременно создавая прозрачность для большей уверенности в 
совершении электронных транзакций. 
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Purpose: the article is devoted to the study of the prospects for the 
development of electronic means of selling automotive equipment and the 
features of the use of specific customer service technologies. Discussion: 
the COVID-19 pandemic has significantly accelerated the digitalization 
processes in various sectors of the economy. The automotive industry is 
no exception. The third quarter of 2020 was characterized by the closure 
of enterprises, a decrease in sales, as a result of the lack of offline contact 
of enterprises with consumers. Russian car dealers were forced to rapidly 
restructure their business processes, to master the technologies of customer 
service in the digital environment. The result was a gradual transition to 
online sales, which formulates new challenges and poses threats to the 
economy of the traditional dealer. Results: аs a result of the research, the 
author identified the main options for organizing information platforms in 
the authoretail, clarified the algorithm of interaction with the client in the 
auto business, identified digital contact points, and built the consumer's 
route in the Internet space.
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