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ВВЕДЕНИЕ 
 

Электронный бизнес играет ключевую роль в современном обществе и 

экономике, оказывая значительное влияние на многие аспекты нашей жизни.  

Его значение можно рассмотреть с нескольких точек зрения: 

1. Экономическая значимость. 

Электронный бизнес существенно изменил структуру мировой 

экономики, сделав еѐ более глобальной и динамичной. Вот несколько 

важных моментов: 
Рост ВВП: Электронная коммерция способствует увеличению валового 

внутреннего продукта (ВВП) стран, так как позволяет компаниям выходить 
на международные рынки и увеличивать объемы продаж. 

Создание новых рабочих мест: Развитие электронного бизнеса 
приводит к созданию новых профессий и отраслей, таких как IT-
разработчики, маркетологи, специалисты по кибербезопасности и др. 

Экономия ресурсов: Онлайн-продажи позволяют сократить затраты на 
аренду торговых площадей, персонал и логистику, что делает товары и 
услуги доступнее для конечного потребителя. 

2. Социальная значимость. 
Электронный бизнес оказывает большое влияние на социальную сферу, 

улучшая качество жизни людей: 
Доступность товаров и услуг: Благодаря интернет-магазинам и 

сервисам люди могут покупать товары и получать услуги независимо от 
своего географического положения. 

Повышение уровня образования: Онлайн-курсы, образовательные 
платформы и библиотеки предоставляют возможность учиться и развиваться 
людям любого возраста и социального статуса. 

Социальные сети и общение: Электронные средства связи облегчают 
коммуникацию между людьми, способствуют укреплению социальных 
связей и формированию сообществ. 

3. Технологическая значимость. 
Развитие электронного бизнеса стимулирует технологический прогресс 

и инновации: 
Информационные технологии: Компании инвестируют в разработку 

новых программных продуктов, платформ и сервисов, что ведет к 
улучшению качества и скорости обработки данных. 

Кибербезопасность: Повышенные требования к защите информации 
стимулируют развитие методов и средств обеспечения безопасности в сети. 

Автоматизация и искусственный интеллект: Использование AI и 
машинного обучения помогает оптимизировать процессы, улучшить клиентский 
опыт и повысить эффективность бизнеса. 

4. Экологическая значимость 
Электронный бизнес также влияет на экологическую ситуацию: 
Снижение углеродного следа: Переход на цифровые сервисы уменьшает 

потребность в бумажных документах, снижает количество поездок и перевозок, 
что положительно сказывается на окружающей среде. 
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Устойчивое потребление: Онлайн-магазины часто предлагают 
экологически чистые продукты и услуги, способствуя развитию устойчивого 
потребления. 

Таким образом, электронный бизнес играет важную роль в развитии 
современного общества и экономики, обеспечивая экономический рост, 
социальное благополучие, технологический прогресс и даже заботу об экологии. 
Эти факторы делают изучение основ электронного бизнеса актуальным и 
необходимым для понимания текущих и будущих тенденций в мире бизнеса. 

Основные цели курса: 
Формирование теоретической базы: Ознакомление студентов с 

основными понятиями и терминами, связанными с электронным бизнесом, 
включая историю его развития, модели и инфраструктуру. 

Изучение практических инструментов: Освоение наиболее 
востребованных инструментов и технологий, используемых в электронном 
бизнесе, таких как платформы для электронной коммерции, системы 
управления взаимоотношениями с клиентами (CRM), методы электронной 
оплаты и безопасности транзакций. 

Анализ правового регулирования: Понимание правовых аспектов 
ведения электронного бизнеса, включая защиту прав потребителей, 
авторские права и интеллектуальную собственность, а также международное 
право в контексте электронной торговли. 

Стратегическое мышление: Развитие навыков стратегического 
планирования и управления электронным бизнесом, что включает разработку 
бизнес-планов, оценку рисков и анализ конкурентов. 

Практическое применение знаний: Получение опыта в создании и 
управлении интернет-магазинами, включая выбор платформы, создание 
пользовательского интерфейса, организацию логистики и поддержку 
клиентов. 

Задачи курса: 
Теоретическая подготовка: 
Изучить основные определения и понятия электронного бизнеса. 
Понять различия между различными моделями электронного бизнеса 

(B2B, B2C, C2C и др.). 
Ознакомиться с историей развития электронного бизнеса и 

современными трендами. 
Инструментальные навыки: 
Научиться выбирать и настраивать платформы для электронной 

коммерции. 
Овладеть методами электронной оплаты и обеспечения безопасности 

транзакций. 
Узнать о возможностях CRM-систем и других маркетинговых 

инструментов. 
Правовые аспекты: 

Изучать законодательство о защите прав потребителей в интернете. 
Рассмотреть вопросы интеллектуальной собственности и 

международного права в контексте электронной торговли. 
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Управление и стратегия: 
Разработать бизнес-план для онлайн-бизнеса. 
Оценить риски и разработать стратегии их минимизации. 
Проводить анализ конкурентов и выявлять рыночные возможности. 

Практические навыки: 
Создать прототип интернет-магазина, используя одну из популярных 

платформ. 
Применить принципы UX/UI дизайна для улучшения 

пользовательского опыта. 
Организовать процесс логистики и доставки товаров. 
Осуществлять поддержку клиентов и собирать обратную связь. 

Итоговые результаты: 
По окончании курса слушатели должны уметь: 
Ориентироваться в терминологии и концепциях электронного бизнеса; 
Использовать современные инструменты и технологии для ведения 

онлайн-бизнеса; 
Соблюдать правовые нормы и регуляции в области электронной 

торговли; 
Разрабатывать и реализовывать эффективные стратегии управления 

электронным бизнесом; 
Создавать и управлять интернет-магазином, обеспечивая высокий 

уровень обслуживания клиентов. 
Эти цели и задачи направлены на подготовку специалистов, способных 

успешно работать в условиях быстро меняющейся цифровой экономики и 
эффективно использовать возможности электронного бизнеса для 
достижения своих профессиональных целей. 
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ГЛАВА 1. ОСНОВЫ ЭЛЕКТРОННОГО БИЗНЕСА. 

 

Тема 1.1. Понятие и история электронного бизнеса. 
 

Электронный бизнес, или e-business, представляет собой комплекс 

мероприятий, связанных с использованием информационно-коммуникационных 

технологий (ИКТ) для осуществления коммерческих операций, управления 

ресурсами предприятия и взаимодействия с партнерами, поставщиками и 

потребителями. Электронный бизнес охватывает широкий спектр видов 

деятельности, включая продажу товаров и услуг через интернет, обработку 

заказов, управление цепочками поставок, маркетинг и многое другое. 

Электронный бизнес отличается от традиционной формы ведения дел тем, 

что он использует цифровые каналы для выполнения большинства задач, 

связанных с ведением бизнеса. Это позволяет компаниям снижать издержки, 

ускорять процессы и улучшать взаимодействие с клиентами. 

История развития электронного бизнеса 

История электронного бизнеса начинается с появления интернета и 

развития цифровых технологий. Рассмотрим основные этапы этого процесса: 

1. Ранние годы (1960-е – 1980-е гг.) 

Первые шаги в направлении электронного бизнеса были сделаны еще в 

середине XX века. В этот период начали активно использоваться 

компьютеризированные системы для автоматизации внутренних процессов 

предприятий, такие как бухгалтерия, складской учет и управление 

производством. Одним из ярких примеров является система EDI (Electronic Data 

Interchange), которая позволяла обмениваться данными между компаниями в 

стандартизованном формате. 

2. Появление интернета (1990-е гг.) 

В начале 90-х годов интернет стал доступен широкой публике благодаря 

появлению World Wide Web (WWW). Это событие стало поворотным моментом 

в развитии электронного бизнеса. Компании начали создавать свои первые веб-

сайты, предлагая информацию о продуктах и услугах. Первые интернет-

магазины появились именно в этот период. Например, Amazon.com был основан 

в 1994 году и начал продавать книги через интернет. 

3. Бурный рост электронной коммерции (2000-е–2010-е гг.). 

Начало нового тысячелетия ознаменовалось бурным ростом электронной 

коммерции (e-commerce). Все больше компаний переходили в онлайн, создавая 

удобные платформы для покупок и продаж. В это время стали популярными 

такие гиганты, как Alibaba, eBay и Taobao. Также развивались мобильные 

приложения и социальные сети, что значительно увеличило доступность 

электронных услуг. 

4. Современный этап (2020-е и далее). 

Сегодня электронный бизнес продолжает активно развиваться. 

Ключевыми направлениями являются: 
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Big Data и искусственный интеллект: Анализ больших объемов данных 

позволяет компаниям лучше понимать потребности клиентов и предлагать 

персонализированные решения. 

Мобильные технологии: Мобильные устройства становятся основным 

каналом доступа к интернет-сервисам, что требует адаптации бизнес-моделей к 

новым условиям. 

Кибербезопасность: Вопросы защиты данных и конфиденциальности 

становятся всѐ более актуальными в свете увеличения числа киберугроз. 

Блокчейн и криптовалюты: Новые технологии, такие как блокчейн, 

начинают находить своѐ место в электронном бизнесе, особенно в финансовых 

операциях и логистике. 

Электронный бизнес прошел долгий путь от первых автоматизированных 

систем до современных высокотехнологичных платформ. Сегодня он является 

неотъемлемой частью глобальной экономики, предоставляя множество 

возможностей для роста и развития бизнеса. Понимание его истории и текущего 

состояния важно для успешной адаптации к современным вызовам и 

использованию преимуществ цифровых технологий. 

Вопросы для самопроверки. 

1. Что представляет собой электронный бизнес? 

2. Что понимается под термином электронная торговля?  

3. Преимущества электронной торговли? Начало формы 

4. Этапы развития электронного бизнеса. 

5. Основные сферы деятельности электронного бизнеса 

 

Тема 1.2. Модели электронного бизнеса 
 

Модели электронного бизнеса определяют характер взаимоотношений 

между участниками рынка и способы проведения коммерческих операций в 

цифровой среде. Они различаются по типу участников и направлениям обмена 

товарами, услугами или информацией. В данной главе мы рассмотрим основные 

модели электронного бизнеса, их характеристики и примеры применения. 

Таблица 1. Матрица взаимодействия субъектов электронного бизнеса 
 Государственные услуги Бизнес Клиент (потребитель) 

Государственные 

услуги 
G2G G2B G2C 

Бизнес B2G B2B B2C 

Клиент 

(потребитель) 
C2G C2B C2C 

  

Основные модели электронного бизнеса 

1. Business-to-Business (B2B) 

Модель B2B описывает отношения между двумя предприятиями, когда 

одна компания продает товары или услуги другой компании. Обычно это 

касается оптовой торговли, поставок сырья, комплектующих или услуг для 

производственных нужд. 
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Характеристики: 

Высокие объемы сделок. 

Долгосрочные контракты. 

Специализированные продукты и услуги. 

Важность установления доверительных отношений. 

Примеры: 

Поставщики промышленного оборудования. 

Оптовики, поставляющие продукцию производителям. 

Сервисные компании, обслуживающие корпоративные клиенты. 

2. Business-to-Consumer (B2C) 

Модель B2C описывает продажи товаров и услуг напрямую конечному 

потребителю. Это наиболее распространенный тип электронной коммерции, где 

компании продают свои продукты частным лицам через интернет-магазины. 

Характеристики: 

Широкий ассортимент товаров и услуг. 

Низкие барьеры входа для покупателей. 

Высокая конкуренция. 

Акцент на маркетинг и клиентский сервис. 

Примеры: 

Интернет-магазины одежды, электроники, книг и т.п. 

Онлайн-сервисы бронирования билетов и гостиниц. 

Продажа программного обеспечения и подписок на цифровые сервисы. 

3. Consumer-to-Consumer (C2C) 

Модель C2C предполагает взаимодействие между частными лицами, 

когда одни потребители продают товары или оказывают услуги другим 

потребителям. Часто такая модель реализуется через специализированные 

площадки или маркетплейсы. 

Характеристики: 

Отсутствие посредников. 

Гибкость цен и условий сделки. 

Ограниченная ответственность продавцов. 

Возможность продажи подержанных товаров. 

Примеры: 

Онлайн-аукционы (например, eBay). 

Площадки для продажи подержанной техники и мебели (Avito, OLX). 

Сообщества по обмену вещами и услугами. 

4. Government-to-Citizen (G2C) и Government-to-Business (G2B) 

Модель G2C относится к взаимодействию государственных органов с 

гражданами, например, предоставление государственных услуг через интернет-

порталы. Модель G2B подразумевает сотрудничество государства с бизнесом, 

например, закупки товаров и услуг у частных компаний. 

Характеристики G2C: 

Предоставление государственных услуг онлайн (налоговая отчетность, 

оформление документов и т.д.). 
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Удобство и скорость получения услуг. 

Повышенная безопасность и конфиденциальность данных. 

Примеры G2C: 
Портал госуслуг. 
Электронные паспорта и визы. 

Характеристики G2B: 
Государственные тендеры и аукционы. 
Закупки товаров и услуг для нужд государственных учреждений. 
Регулируемые процедуры и строгие требования к участникам. 

Примеры G2B: 
Тендерные площадки для государственных закупок. 
Государственная контрактная система. 
Существуют и менее распространенные модели, такие как Business-to-

Government (B2G) и Citizen-to-Government (C2G), которые связаны с 
взаимодействием бизнеса и граждан с государственными органами. Кроме того, 
есть Peer-to-Peer (P2P) модель, где пользователи обмениваются файлами или 
финансовыми средствами напрямую друг с другом, минуя посредников. 

Модели электронного бизнеса играют ключевую роль в определении 
характера взаимодействия между участниками рынка. Каждая из них имеет свои 
особенности и применяется в зависимости от специфики бизнеса и потребностей 
клиентов. Понимание этих моделей помогает предпринимателям выбрать 
правильную стратегию для ведения своей деятельности в цифровой среде. 

Вопросы для самопроверки. 
1.Основные модели электронного бизнеса. 
2. Особенности и примеры модели B2B. 
3. Особенности и примеры модели B2C. 
4. Особенности и примеры модели C2C. 
5. Особенности и примеры модели G2C. 
 

Тема 1.3. Инфраструктура электронного бизнеса. 
 

Инфраструктура электронного бизнеса включает в себя совокупность 
технических, организационных и правовых компонентов, обеспечивающих 
функционирование и развитие бизнеса в цифровой среде. Она служит основой 
для эффективного взаимодействия между всеми участниками рынка, будь то 
компании, государственные органы или частные лица. В этой главе мы 
рассмотрим основные элементы инфраструктуры электронного бизнеса и их 
роль в обеспечении бесперебойной работы онлайн-предприятий. 

Основные компоненты инфраструктуры электронного бизнеса. 

1. Интернет-инфраструктура. 
Интернет-инфраструктура обеспечивает основу для функционирования 

всех остальных элементов электронного бизнеса. Она включает в себя 
следующие составляющие: 

Домены и хостинг. 
Домен – это уникальное имя сайта, которое используется для 

идентификации ресурса в интернете. Хостинг — это услуга предоставления 
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места на сервере для размещения файлов вашего сайта. Вместе они 
обеспечивают доступность сайта для пользователей. 

DNS (Domain Name System). DNS — это система, которая переводит 
доменные имена в IP-адреса, позволяя пользователям легко находить нужные 
сайты. Без корректно настроенной DNS невозможно обеспечить стабильную 
работу сайта. 

2. Платежные системы.  Платѐжные системы играют ключевую роль в 

процессе совершения покупок и оплаты услуг в интернете. Они включают в 

себя: 

Виды платѐжных систем. 

Банковские карты (Visa, MasterCard, Мир, Union Pay и т.д.). 

Электронные кошельки (WebMoney, Яндекс.Деньги, Qiwi). 

Мобильные платежи (Apple Pay, Google Pay, Samsung Pay). 

Криптовалюты (Bitcoin, Ethereum). 

Принципы работы. 

Платѐжной системе необходимо интегрироваться с сайтом продавца, 

чтобы обеспечить безопасное проведение транзакций. Для этого используются 

специальные API-интерфейсы и шлюзы, которые передают данные о покупках и 

платежах между продавцом и банком или платѐжной системой. 

3. Серверы и базы данных. 

Серверы и базы данных обеспечивают хранение и обработку информации, 

необходимой для работы сайта и приложений.  

Они делятся на две категории: 

Серверное оборудование. 

Выбор серверного оборудования зависит от масштаба бизнеса и 

требований к производительности. Могут использоваться физические сервера, 

виртуальные машины или облачные решения (Amazon AWS, Microsoft Azure, 

Google Cloud). 

Базы данных. 

Базы данных хранят всю необходимую информацию о товарах, клиентах, 

заказах и других аспектах бизнеса. Наиболее популярные СУБД (системы 

управления базами данных): 

MySQL 

PostgreSQL 

Oracle 

MongoDB 

4. Информационная безопасность. 

Безопасность данных является одним из важнейших аспектов 

инфраструктуры электронного бизнеса.  

Угрозы информационной безопасности. 

Вирусы и вредоносное ПО. 

Фишинг и социальная инженерия. 

Атаки типа DDoS (распределѐнные отказы в обслуживании). 

Утечка данных и несанкционированный доступ. 
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Методы защиты информации. 

Шифрование данных. 

Аутентификация и авторизация пользователей. 

Использование брандмауэров и антивирусных программ. 

Резервное копирование и восстановление данных. 

Инфраструктурные компоненты электронного бизнеса формируют 

надѐжную основу для ведения коммерческой деятельности в цифровой среде. 

Эффективное использование этих компонентов позволяет компаниям 

обеспечивать высокое качество обслуживания клиентов, защищать данные и 

минимизировать риски, связанные с кибератаками и техническими сбоями. 

Вопросы для самопроверки. 

1. Основные элементы инфраструктуры электронного бизнеса 

2. Понятие хостинга, домена и DNS 

3. Определение платежной системы 

4. Принципы работы платежных систем 

5. Особенности выбора оборудования для серверов 

 

Тема 1.4. Информационная безопасность в электронном бизнесе. 

 

Информационная безопасность играет критически важную роль в 

успехе электронного бизнеса. В условиях постоянно растущих угроз со 

стороны злоумышленников, обеспечение защиты данных становится одной 

из главных задач любой организации, работающей в цифровой среде. В этой 

главе мы рассмотрим основные угрозы информационной безопасности, 

методы защиты информации и соответствие законодательным требованиям. 

Основные угрозы информационной безопасности 

1. Вирусы и вредоносное ПО. Вирусы, троянские  программы и другие 

виды вредоносного ПО представляют серьѐзную угрозу для компьютерных 

систем и сетей. Они могут красть данные, повреждать файлы или полностью 

вывести систему из строя. 

Примеры: 

Компьютерные черви (worms). 

Троянские кони (trojans). 

Шпионское ПО (spyware). 

Рекламное ПО (adware). 

2. Фишинг и социальная инженерия. 

Фишинг – это метод социальной инженерии, при котором 

злоумышленники пытаются обмануть пользователя, заставив его раскрыть 

конфиденциальную информацию (логины, пароли, номера банковских карт и 

т.д.). Фишингом часто пользуются для кражи личных данных или получения 

доступа к банковским счетам. 

Как работает фишинг: 

Злоумышленник отправляет письмо или сообщение, имитируя 

легитимную компанию или службу. 
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Пользователь переходит по ссылке, вводит свои данные на поддельном 

сайте, после чего информация попадает в руки злоумышленника. 

3. Атаки типа DDoS (Distributed Denial of Service). 

DDoS-атака – это попытка перегрузить сервер или сеть большим 

количеством запросов, что приводит к недоступности сайта или службы для 

законных пользователей. Такие атаки могут нанести значительный ущерб 

бизнесу, особенно если они происходят в пиковые периоды активности. 

Механизм действия: 

Массированный поток ложных запросов направляется на сервер 

жертвы. 

Сервер не справляется с обработкой всех запросов и перестаѐт отвечать 

на запросы реальных пользователей. 

4. Утечка данных и несанкционированный доступ. 

Утечки данных могут происходить вследствие взлома систем, ошибок 

сотрудников или недостаточной защиты информации. Несанкционированный 

доступ может привести к краже финансовой информации, персональных 

данных клиентов и другой чувствительной информации. 

Причины утечек данных: 

Недостаточная защита баз данных. 

Уязвимости в приложениях и системах. 

Ненадлежащее обращение с конфиденциальной информацией 

сотрудниками. 

Методы защиты информации. 

1. Шифрование данных 

Шифрование – это процесс преобразования данных в зашифрованный 

вид, чтобы предотвратить их чтение без специального ключа. Оно 

используется для защиты данных как при передаче, так и при хранении. 

Виды шифрования: 

Симметричное шифрование (один ключ для шифрования и 

расшифровки). 

Асимметричное шифрование (два ключа: открытый и закрытый). 

2. Аутентификация и авторизация. 

Аутентификация – это процедура проверки подлинности пользователя 

перед предоставлением ему доступа к ресурсам. Авторизация – это 

разрешение на выполнение определенных действий в системе. 

Методы аутентификации: 

 Пароль. 

 Двухфакторная аутентификация (2FA). 

 Биометрическая аутентификация. 

3. Использование брандмауэров и антивирусных программ. 

Брандмауэр — это программное или аппаратное средство, которое 

контролирует входящий и исходящий трафик, предотвращая 

несанкционированный доступ к сети. Антивирусные программы защищают 

компьютеры и сети от вирусов и другого вредоносного ПО. 
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 Функции брандмауэра: 

 Блокировка подозрительных соединений. 

 Фильтрация трафика по правилам. 

 Запись событий для последующего анализа. 

4. Резервное копирование и восстановление данных. 

Резервное копирование — это регулярное сохранение копий данных на 

внешних носителях или в облаке. Это позволяет восстановить информацию в 

случае потери или повреждения оригиналов. 

Важность резервного копирования: 

 Защита от потерь данных вследствие технических сбоев. 

 Возможность восстановления данных после атак вредоносного ПО 

или взлома. 

 Соответствие законодательству. 

1. GDPR (General Data Protection Regulation) 

GDPR – это регламент Европейского Союза, регулирующий обработку 

и защиту персональных данных граждан ЕС. Он устанавливает высокие 

стандарты защиты данных и предусматривает значительные штрафы за 

нарушения. 

Основные требования GDPR: 

 Согласие на обработку данных. 

 Право на доступ и исправление данных. 

 Обязанность уведомлять о нарушениях безопасности. 

2. PCI DSS (Payment Card Industry Data Security Standard). 

PCI DSS- это набор стандартов безопасности, разработанный для 

защиты информации о держателях кредитных карт. Он обязателен для всех 

организаций, принимающих платежи по картам. 

 Требования PCI DSS: 

 Шифрование передаваемой карточной информации. 

 Установка и поддержание безопасного сетевого окружения. 

 Регулярное тестирование систем и процессов безопасности. 

3. Российские законы. 

Российское законодательство также регулирует вопросы защиты 

информации и персональных данных. Например, Федеральный закон №152-

ФЗ "О персональных данных" устанавливает требования к обработке и 

защите персональных данных российских граждан. 

Основные положения закона: 

Получение согласия на обработку персональных данных. 

Обеспечение безопасности хранения и передачи данных. 

Назначение ответственного за защиту персональных данных в 

организации. 

Обеспечение информационной безопасности в электронном бизнесе 

сложный и многогранный процесс, требующий комплексного подхода. 

Применение современных методов защиты информации, соблюдение 

нормативных требований и постоянное совершенствование систем 
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безопасности позволят минимизировать риски и защитить бизнес от 

потенциальных угроз. 

Вопросы для самопроверки. 

1. Понятие вирусов,  

2. Определение фишинга и DDoS атак 

3. Разновидности угроз 

4. Основные методы защиты информации 

5. Какие законы регулируют принципы работы с информацией? 

 

 

 

ГЛАВА 2. ИНСТРУМЕНТЫ И ТЕХНОЛОГИИ  

ЭЛЕКТРОННОГО БИЗНЕСА. 

 

Тема 2.1. Платформы для электронной коммерции. 

 

Платформы для электронной коммерции – это специализированные 

сервисы и инструменты, которые позволяют создавать интернет-магазины, 

управлять продажами, обрабатывать заказы и обеспечивать взаимодействие с 

клиентами через онлайн-каналы. В зависимости от потребностей бизнеса, 

можно выбрать разные платформы, каждая из которых имеет свои 

особенности. 

Популярные платформы для электронной коммерции: 

1. Shopify 

Описание: Shopify – одна из самых известных и удобных платформ 

для создания интернет-магазина. Она предлагает широкий спектр 

инструментов для управления магазином, включая обработку платежей, 

управление заказами, маркетинговые функции и интеграцию с различными 

приложениями. 

Плюсы: 

Простота использования (не требует глубоких технических знаний). 

Готовый дизайн тем и шаблонов. 

Интеграция с множеством приложений и сервисов. 

Надежная поддержка клиентов. 

Минусы: 

Ограниченные возможности кастомизации без дополнительных 

навыков программирования. Платные приложения могут значительно 

увеличить стоимость эксплуатации магазина. 

2. WooCommerce 

Описание: WooCommerce – это плагин для WordPress, который 

превращает обычный сайт на этой платформе в полноценный интернет-

магазин. Он очень популярен среди пользователей благодаря своей гибкости 

и открытости исходного кода. 
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Плюсы: 

Бесплатное использование базовой версии. 

Огромный выбор бесплатных и платных расширений. 

Полностью настраиваемый интерфейс и функционал. 

Поддержка большого сообщества разработчиков. 

Минусы: 

Требует базовых знаний по работе с WordPress. 

Для полноценного функционирования может потребоваться настройка 

хостинга и других технических аспектов. 

3. Magento. 
Описание: Magento – мощная платформа для электронной коммерции, 

ориентированная на крупные предприятия и сложные проекты. Она 
предоставляет обширные возможности для настройки и масштабирования 
бизнеса. 

Плюсы: 
Высокая степень кастомизируемости. 
Подходит для крупных магазинов с большим количеством товаров. 
Мощные аналитические инструменты. 
Минусы: 
Сложность в настройке и управлении (требуются навыки разработки). 
Высокие затраты на поддержку и обслуживание. 
4. BigCommerce. 
Описание: BigCommerce – облачная платформа для создания и 

управления интернет-магазинами. Она отличается высокой 
производительностью и широким набором встроенных функций. 

Плюсы: 
Не требуется установка дополнительного программного обеспечения. 
Множество встроенных инструментов для маркетинга и SEO. 
Возможность интеграции с крупными маркетплейсами (например, 

Amazon, eBay). 
Минусы: 
Стоимость подписки выше среднего уровня. 
Возможности кастомизации ограничены по сравнению с другими 

платформами. 
5. CS-Cart. 
Описание: CS-Cart – российская платформа для электронной 

коммерции с богатым функционалом и возможностью работы как в облаке, 
так и на собственном сервере. 

Плюсы: 
Русскоязычный интерфейс и поддержка. 
Широкий набор встроенных модулей и возможностей. 
Гибкость настроек и высокая производительность. 
Минусы: 
Более сложная в освоении по сравнению с некоторыми зарубежными 

аналогами. 
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Может потребовать доработок под специфику российского рынка. 
6.OpenCart. 
Описание: OpenCart – бесплатная платформа с открытым исходным 

кодом, которая позволяет быстро создать интернет-магазин с минимальными 
затратами. 

Плюсы: 
Низкая стоимость запуска проекта. 
Большое количество бесплатных и недорогих дополнений. 
Легкий вес системы, что обеспечивает высокую скорость загрузки 

страниц. 
Минусы: 
Ограниченная функциональность базовой версии. 
Отсутствие официальной поддержки. 
Выбор платформы. 
При выборе платформы важно учитывать следующие факторы: 
Размер вашего бизнеса и планы на его развитие. 
Бюджет на создание и поддержание интернет-магазина. 
Ваши технические знания и готовность к самостоятельной настройке и 

поддержке. 

Важность локализации и соответствия требованиям законодательства 

вашей страны. 

Каждая из перечисленных платформ имеет свои сильные стороны и 

предназначена для разных типов бизнеса.  

Вопросы для самопроверки. 

1. Критерии выбора оптимальной платформы для создания интернет-

магазина. 

2. Особенности работы платформ-конструктора. 

3. Выбор оптимального решения. 

 

Тема 2.2. Электронная оплата и безопасность транзакций. 

 

Электронная оплата и безопасность транзакций - это важные аспекты 

современной финансовой системы. С развитием технологий всѐ больше 

людей предпочитают использовать электронные способы оплаты, такие как 

банковские карты, электронные кошельки и мобильные платежи. 

Основные виды электронных платежей: 
1. Банковские карты (дебетовые и кредитные). 

2. Электронные кошельки (например, Qiwi, WebMoney). 

3. Мобильные платежи (через смартфоны и другие устройства). 

4. Платѐжные сервисы (например, ЮKassa, Robokassa). 

5. Криптовалюты (цифровые валюты, использующие криптографию 

для обеспечения безопасности транзакций). 

Безопасность транзакций обеспечивается с помощью различных 

методов: 
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Шифрование данных. Использование алгоритмов шифрования для 

защиты информации о транзакции. 

Двухфакторная аутентификация. Дополнительная проверка 

личности пользователя с помощью SMS-кода или специального приложения. 

Системы мониторинга транзакций. Отслеживание подозрительных 

операций и предотвращение мошенничества. 

Защита от фишинга и вредоносных программ.  Предотвращение 

несанкционированного доступа к личным данным и финансовым операциям. 

Однако, несмотря на все меры безопасности, риски мошенничества и 

утечки данных всѐ ещѐ существуют. Поэтому важно соблюдать следующие 

правила безопасности: 

Используйте надѐжные пароли и регулярно их меняйте. 

Не переходите по подозрительным ссылкам и не скачивайте 

неизвестные приложения. 

Проверяйте сайты на наличие SSL-сертификата. 

Будьте осторожны с публичными Wi-Fi сетями при совершении 

онлайн-платежей. 

Регулярно обновляйте программное обеспечение и операционную 

систему. 

В целом, электронная оплата и безопасность транзакций являются 

важными аспектами современной жизни. Соблюдение правил безопасности и 

использование надѐжных платѐжных систем помогут защитить ваши 

финансы и личные данные. 

Вопросы для самопроверки: 

1. Какие способы оплаты электронных платежей существуют? 

2. Понятие банковских карт, виды банковских карт по способам 

оплаты. 

3. Виды электронных кошельков, принцип работы. 

4. Меры безопасности при оплате электронных платежей. 

5. Рекомендации для снижения рисков мошеннических действий при 

совершении финансовых транзакций. 

 

Тема 2.3. CRM-системы (Customer Relationship Management). 

 

CRM-система (Customer Relationship Management) — это программное 

обеспечение, предназначенное для управления взаимоотношениями с 

клиентами. Основная цель CRM — автоматизировать процессы взаимодействия 

с клиентами, улучшать качество обслуживания, повышать эффективность 

маркетинга и продаж, а также анализировать данные о клиентах для принятия 

стратегических решений. 

Основные функции CRM-систем: 

Управление контактами: 

 Хранение информации о клиентах (имена, контактные данные, история 

взаимодействий). 
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 Сегментация клиентов по различным критериям (география, возраст, 

интересы и т.д.). 

Автоматизация продаж:  

 Управление воронками продаж (lead management), отслеживание 

статуса сделок. 

 Планирование и контроль выполнения задач сотрудниками отдела 

продаж. 

 Анализ эффективности продаж и прогнозирование будущих доходов. 

Маркетинговая автоматизация: 

 Создание и проведение маркетинговых кампаний (email-маркетинг, 

SMS, социальные сети). 

 Отслеживание откликов на кампании и их результатов. 

 Аналитика поведения клиентов и сегментация аудитории для 

персонализированных предложений. 

Обслуживание клиентов: 

 Регистрация обращений клиентов и управление запросами (helpdesk). 

 Интеграция с различными каналами связи (телефон, email, чат, 

социальные сети). 

 Оценка удовлетворенности клиентов (NPS, CSAT и другие метрики). 

Аналитика и отчетность: 

Сбор и анализ данных о взаимодействии с клиентами. 

Генерация отчетов по ключевым показателям (KPI) для оценки 

эффективности работы компании. 

Прогнозирование тенденций и выявление областей для улучшения. 

Популярные CRM-системы: 

1. Salesforce. 

Описание: Salesforce – одна из ведущих мировых CRM-платформ. 

Предлагает обширную функциональность для управления продажами, 

маркетингом, обслуживанием клиентов и аналитикой. 

Преимущества: 

Мощные инструменты автоматизации и аналитики. 

Масштабируемая архитектура, подходящая для крупных корпораций. 

Широкое сообщество разработчиков и большое количество интеграций с 

другими сервисами. 

Недостатки: 

Высокая цена, особенно для малого бизнеса. 

Сложность освоения для начинающих пользователей. 

2. Microsoft Dynamics 365. 

Описание: Dynamics 365 – это комплексное решение от Microsoft, 

объединяющее CRM-функциональность с ERP-системой. Подходит для 

среднего и крупного бизнеса. 

Преимущества: 

Глубокая интеграция с продуктами Microsoft (Office 365, Azure и др.). 

Гибкое лицензирование и возможность выбора только нужных модулей. 
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Удобство для пользователей, знакомых с экосистемой Microsoft. 

Недостатки: 

Более сложная структура по сравнению с некоторыми конкурентами. 

Требуется время на настройку и адаптацию под конкретные нужды 

компании. 

3. Zoho CRM. 

Описание: Zoho CRM – это облачное решение, которое предлагает 

полный набор инструментов для управления отношениями с клиентами. 

Подходит как для малого, так и для среднего бизнеса. 

Преимущества: 

Доступная цена, наличие бесплатной версии для небольших команд. 

Простота использования и быстрая настройка. 

Интеграции с другими продуктами Zoho (Zoho Mail, Zoho Projects и др.) 

Недостатки: 

Ограничения в функциональности по сравнению с более дорогими 

аналогами. 

4. Bitrix24 

Описание: Bitrix24 – российская CRM-система, которая включает в себя 

не только управление клиентами, но и проектное управление, корпоративный 

портал и другие инструменты для совместной работы. 

Преимущества: 

Полноценная экосистема для бизнеса "в одном окне". 

Локальная версия доступна для установки на собственные серверы. 

Наличие русскоязычной техподдержки и документации. 
Недостатки: 
Некоторая сложность интерфейса для новых пользователей. 
Некоторые модули требуют дополнительной оплаты за расширение 

функционала. 

Вопросы для самопроверки: 
1. Дайте определение понятию CRM 
2. Каковы функции CRM, необходимость для бизнеса 
3. Основные функциональные возможности CRM систем 
4. Примеры функционирования CRM – систем 
 
 

Тема 2.4. Маркетинговые инструменты в электронном бизнесе. 
 

В современном мире электронный бизнес стремительно развивается, и 
вместе с ним растет потребность в эффективных маркетинговых 
инструментах. Эти инструменты позволяют компаниям привлекать новых 
клиентов, удерживать существующих, повышать узнаваемость бренда и 
увеличивать продажи. Рассмотрим основные категории маркетинговых 
инструментов, используемых в электронном бизнесе. 

1. SEO (Search Engine Optimization). 
 



21 
 

Оптимизация сайта для поисковых систем помогает улучшить его 
видимость в результатах поиска Google, Яндекс и других поисковиков. SEO 
включает в себя: 

Исследование ключевых слов; 
Оптимизацию контента (тексты, заголовки, метаописания); 
Улучшение внутренней структуры сайта; 
Получение внешних ссылок (линкбилдинг); 
Адаптация сайта под мобильные устройства. 

2. Контекстная реклама 
Контекстная реклама размещается на страницах поисковой выдачи и на 

сайтах-партнерах рекламных сетей (например, Google Ads, Яндекс.Директ). 
Этот инструмент позволяет показывать рекламу целевой аудитории, исходя 
из ее запросов и интересов. Ключевые преимущества контекстной рекламы: 

Быстрое привлечение трафика; 
Таргетинг по географии, времени суток, интересам и другим 

параметрам; 
Оплата за клики (CPC) или показы (CPM). 

3. SMM (Social Media Marketing) 
Маркетинг в социальных сетях направлен на продвижение бренда и 

продуктов через популярные платформы, такие как Instagram, Facebook, 
VKontakte, Twitter и другие. SMM включает: 

Создание и публикацию контента (постов, видео, историй); 
Взаимодействие с подписчиками (комментарии, ответы на вопросы); 
Проведение конкурсов и акций; 
Рекламу в соцсетях (таргетированная реклама). 

4. Email-маркетинг 
Email-маркетинг остается одним из самых эффективных способов 

общения с аудиторией. Он позволяет отправлять персонализированные 
сообщения клиентам, информируя их о новинках, акциях, скидках и новостях 
компании. Важные аспекты email-маркетинга: 

Построение базы подписчиков; 
Разработка цепочек писем (автоматизированные рассылки); 
Персонализация сообщений; 
Анализ открытий и переходов по ссылкам. 

5. Content marketing 
Стратегия контент-маркетинга заключается в создании полезного и 

интересного контента, который привлекает внимание потенциальных 
клиентов и способствует формированию доверия к бренду. Включает: 

Блоги и статьи; 
Инфографику и видео; 
Вебинары и подкасты; 
Электронные книги и руководства. 

6. Affiliate marketing 

Партнерский маркетинг предполагает сотрудничество с блогерами, 

инфлюенсерами или партнерами, которые продвигают ваши продукты и 
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получают комиссию за каждую продажу. Основные элементы affiliate 

marketing: 

Выбор партнеров и заключение соглашений; 

Предоставление уникальных реферальных ссылок; 

Мониторинг и оплата комиссионных. 

7. Influencer marketing 

Работа с лидерами мнений (инфлюенсерами) становится все более 

популярной стратегией продвижения брендов. Они имеют значительное 

влияние на свою аудиторию и могут эффективно донести информацию о 

продуктах. Этапы influencer marketing включают: 

Поиск релевантных инфлюенсеров; 

Определение формата сотрудничества (обзор продукта, спонсорский 

пост и т.д.); 

Измерение результатов кампании. 

8. PPC (Pay-per-click) 

PPC-реклама — это модель оплаты за каждый клик по объявлению. 

Она используется в контекстной рекламе, баннерной рекламе и на многих 

других площадках. PPC позволяет точно контролировать бюджет и получать 

мгновенный результат. 

9. Retargeting/Remarketing 

Ремаркетинг нацелен на возвращение пользователей, которые уже 

посещали ваш сайт, но не совершили покупку. Это делается путем показа им 

персонализированной рекламы на сторонних ресурсах. Основные виды 

ремаркетинга: 

Динамический ремаркетинг (показ рекламы конкретного товара, 

который пользователь просматривал); 

Статический ремаркетинг (общая реклама бренда). 

Эффективное использование этих маркетинговых инструментов 

поможет электронному бизнесу расти и развиваться. Важно помнить, что 

успех достигается не только применением одного инструмента, но и 

комплексным подходом, включающим сочетание нескольких методов. 

Постоянный мониторинг и анализ результатов позволят корректировать 

стратегию и добиваться лучших показателей.  

Вопросы для самопроверки: 

1. Понятие SEO. 

2. Инструменты SEO оптимизации. 

3. Контент-маркетинг и его особенности. 

4. Какие существуют способы продвижение товаров через социальные 

сети? 

5. Email- маркетинг- определение  и основные принципы работы. 
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ГЛАВА 3.  ПРАВОВОЕ РЕГУЛИРОВАНИЕ ЭЛЕКТРОННОГО 

БИЗНЕСА. 
 

Тема 3.1.  Законодательство о защите прав потребителей в интернете. 
 

Законодательство о защите прав потребителей в интернете регулирует 
права и обязанности покупателей и продавцов в рамках электронных торговых 
операций. Оно направлено на защиту интересов потребителей, обеспечение 
прозрачности сделок и предотвращение мошенничества. Рассмотрим ключевые 
аспекты законодательства о защите прав потребителей применительно к 
интернет- торговле. 

Основные положения законодательства РФ. 

Закон «О защите прав потребителей» (Федеральный закон № 2300-1 
от 07.02.1992 г.). 

Закон устанавливает общие принципы защиты прав потребителей, 
включая право на получение полной и достоверной информации о товаре, право 
на качественный товар, право на возврат товара и возмещение убытков. 
Применяется ко всем видам торговли, включая электронную коммерцию. 

Гражданский кодекс Российской Федерации (ГК РФ). 
ГК РФ регулирует договорные отношения между продавцами и 

покупателями, включая договоры купли-продажи, поставки и оказания услуг.  
Устанавливает правила заключения договоров дистанционным способом, в том 
числе через интернет. 

Постановление Правительства РФ № 612 от 27.09.2007 г. «Об 

утверждении Правил продажи товаров дистанционным способом» 
Правила регулируют порядок осуществления дистанционной торговли, в 

частности, через интернет. Определяют требования к предоставлению 
информации о товарах, условиях доставки, порядке возврата и обмена товаров. 

Федеральный закон «О персональных данных» (№ 152-ФЗ от 
27.07.2006 г.) 

Защищает персональные данные потребителей, обрабатываемые в 
процессе совершения покупок в интернете. Требует получения согласия 
потребителя на обработку его персональных данных и обеспечивает их 
конфиденциальность. 

Права потребителей в интернет-торговле. 
Право на полную и достоверную информацию о товаре. Продавец 

обязан предоставить потребителю всю необходимую информацию о продукте, 
включая его характеристики, цену, условия доставки и гарантийные 
обязательства. Информация должна быть доступной и понятной. 

Право на отказ от товара. Потребитель имеет право отказаться от товара 
в течение семи дней после его получения, если он не был использован и 
сохранен в надлежащем состоянии. Исключением являются товары, 
изготовленные по индивидуальному заказу. 

Возврат денежных средств.  При отказе от товара продавец обязан 
вернуть деньги покупателю в течение десяти дней со дня предъявления 
соответствующего требования. 
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Гарантийный срок. На товары, приобретенные через интернет, 
распространяются те же гарантии, что и на товары, купленные в обычных 
магазинах. Гарантийный срок начинается с момента передачи товара 
покупателю. 

Ответственность продавца за недостатки товара. Если товар оказался 
некачественным, потребитель вправе потребовать замены товара, устранения 
недостатков или возврата денег. Продавец несет ответственность за недостатки, 
возникшие до передачи товара потребителю. 

Защита персональных данных. Личные данные покупателя должны 
собираться и использоваться исключительно с его согласия и только для целей, 
связанных с выполнением договора купли-продажи. Продавцы обязаны 
обеспечивать безопасность хранения и обработки персональных данных. 

Обязанности продавцов в интернет-торговле. 
Перед совершением покупки покупатель должен получить 

исчерпывающую информацию о характеристиках товара, цене, способах оплаты 
и доставки, а также об условиях возврата и гарантийных обязательствах. 

Соблюдение сроков доставки. Интернет-магазины обязаны соблюдать 
установленные сроки доставки товаров. В случае задержки они должны 
уведомить покупателя и предложить альтернативные варианты. 

Обеспечение качества товара. Продукты, предлагаемые через интернет, 
должны соответствовать заявленным характеристикам и стандартам качества. 
Продавец отвечает за устранение недостатков товара, если они возникли до 
передачи его покупателю. 

Безопасность транзакций. Онлайн-магазины должны использовать 
защищенные каналы связи для проведения платежных операций и защищать 
личные данные своих клиентов. 

Рассмотрение претензий и жалоб. Продавцы должны оперативно 
реагировать на претензии и жалобы покупателей, рассматривать их в 
установленный законом срок и принимать меры по устранению выявленных 
нарушений. 

Законодательство о защите прав потребителей в интернете обеспечивает 
баланс интересов между покупателями и продавцами, гарантируя справедливые 
условия ведения электронного бизнеса. Соблюдение этих норм позволяет 
повысить доверие потребителей к интернет-магазинам и снизить риски 
мошеннических действий. 

Вопросы для самоконтроля: 
1. Какими законами регулируются права и обязанности продавца и 

покупателя в электронной коммерции 
2. Какие существуют международные нормы и законы в сфере 

электронной коммерции? 
3. Меры ответственности за нарушение  прав потребителей 
4. Сходства и различия электронной коммерции и типичной торговли. 
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Тема 3.2. Авторские права и интеллектуальная собственность в 
цифровую эпоху. 

 
Авторские права и интеллектуальная собственность играют важную роль 

в цифровой среде, где информация и творческие произведения становятся всѐ 
более доступными и распространяемыми. В этом контексте важно понимать, 
какие права принадлежат авторам и владельцам интеллектуальной 
собственности, а также как эти права защищены в цифровом пространстве. 

Авторские права. Авторское право защищает оригинальные 
литературные, художественные и научные произведения, включая тексты, 
музыку, фильмы, фотографии и компьютерные программы. В соответствии с 
законодательством большинства стран, авторские права возникают 
автоматически при создании произведения и дают автору исключительные 
права на его использование, воспроизведение, распространение и публичное 
исполнение. 

Основные аспекты авторских прав в цифровую эпоху включают: 
Цифровое копирование и распространение. Копирование и передача 

цифровых файлов произведений, таких как музыка, фильмы или электронные 
книги, часто происходит быстрее и проще, чем в физическом формате. Однако 
такое копирование может нарушать авторские права, если оно осуществляется 
без разрешения владельца прав. 

Интернет-публикации. Когда произведение публикуется в интернете, 
например, на веб-сайте или в блоге, автор сохраняет свои авторские права. Тем 
не менее, пользователи интернета могут непреднамеренно нарушить эти права, 
перепубликовав материалы без разрешения. 

Лицензионные соглашения. Многие цифровые сервисы предлагают 
пользователям лицензии на использование произведений, что позволяет 
легально пользоваться контентом в пределах установленных условий. 
Например, Creative Commons предоставляет различные типы лицензий, которые 
авторы могут применять к своим произведениям. 

Интеллектуальная собственность 
Интеллектуальная собственность охватывает более широкую категорию 

объектов, включая патенты, торговые марки, промышленные образцы и 
коммерческую тайну. В цифровую эру защита интеллектуальной собственности 
приобретает особое значение, поскольку она распространяется на программные 
продукты, алгоритмы, базы данных и другие цифровые активы. 

Ключевые аспекты интеллектуальной собственности в цифровом 
пространстве: 

Патенты на программное обеспечение. Программные продукты и 
алгоритмы могут быть запатентованы, чтобы защитить уникальные разработки 
и инновационные идеи. Патенты предоставляют эксклюзивные права на 
использование изобретений в течение определенного срока. 

Торговые марки и доменные имена. Цифровая среда открывает новые 
возможности для регистрации и защиты торговых марок, а также доменных 
имен. Владельцы торговых марок могут зарегистрировать свои бренды в 
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международных системах, таких как ICANN, чтобы предотвратить незаконное 
использование. 

Коммерческая тайна. В цифровом бизнесе многие компании используют 
специальные методы защиты коммерческой тайны, такие как шифрование 
данных, строгие политики доступа и соглашения о неразглашении. 

Законодательство и международные соглашения 
Для регулирования вопросов авторских прав и интеллектуальной 

собственности существуют национальные законы и международные 
соглашения. К основным международным договорам относятся: 

Бернская конвенция. Это соглашение устанавливает минимальные 
стандарты охраны авторских прав во всем мире. Оно предусматривает 
автоматическое признание авторских прав без необходимости регистрации. 

Всемирная организация интеллектуальной собственности (ВОИС). 
ВОИС занимается координацией международной деятельности в области 
интеллектуальной собственности и содействует развитию правовых рамок для 
еѐ защиты. 

Соглашение TRIPS. Соглашение по торговым аспектам прав 
интеллектуальной собственности, принятое в рамках Всемирной торговой 
организации (ВТО), устанавливает минимальные уровни защиты 
интеллектуальной собственности для членов ВТО. 

Проблемы и вызовы 
Несмотря на существование законодательных механизмов, цифровая 

эпоха создает ряд проблем и вызовов для защиты авторских прав и 
интеллектуальной собственности: 

Пиратство. Незаконное копирование и распространение цифрового 
контента остаѐтся одной из главных угроз для авторов и владельцев прав. 
Борьба с пиратством требует сложных технических мер и активного правового 
преследования. 

Цитаты и пародии. В некоторых случаях цитирование или создание 
пародий на существующие произведения может считаться нарушением 
авторских прав, хотя в ряде юрисдикций предусмотрены исключения для 
добросовестного использования. 

Киберпреступность. Утечка данных, взлом компьютерных систем и 
кража интеллектуальной собственности представляют собой серьѐзные угрозы 
для компаний и индивидуальных создателей. 

Авторские права и интеллектуальная собственность остаются важными 
элементами в цифровую эпоху, обеспечивая защиту творческим усилиям и 
инновациям. Современные технологии создают новые вызовы для их защиты, 
однако законодательство и международные механизмы продолжают 
развиваться, чтобы поддерживать баланс между интересами авторов и общества 
в целом. 

 
Вопросы для самопроверки: 
1. Авторские права в цифровом пространстве- определение и 

особенности 
2. Компоненты авторского права и способы защиты 
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3. Какие существуют ключевые аспекты интеллектуальной собственности 
в цифровом мире? 

4. Проблемы и вызовы, возникающие в цифровую эпоху 
 

Тема 3.3. Международное право и электронная торговля 
 

Международное право играет ключевую роль в регулировании 
электронной торговли, обеспечивая правовую основу для трансграничных 
коммерческих операций и защиты прав участников рынка. Рассмотрим 
основные аспекты международного права, связанные с электронной торговлей. 

Международные правовые акты и соглашения 
Конвенция ООН о договорах международной купли-продажи товаров 

(Венская конвенция 1980 года) 
Венская конвенция применяется к договорам купли-продажи между 

сторонами, находящимися в разных государствах. Хотя она изначально была 
разработана для традиционных форм торговли, еѐ положения могут 
применяться и к электронной торговле, если стороны прямо указали на это в 
договоре. 

Договоренность ЮНСИТРАЛ о принципах международных 
коммерческих контрактов (Принципы УНИДРУА) 

Принципы УНИДРУА представляют собой свод общих принципов 
контрактного права, разработанных для применения в международном 
коммерческом обороте. Они охватывают различные аспекты договорных 
отношений, включая электронную торговлю. 

Директива ЕС о правах потребителей в электронной торговле 
(Директива 2011/83/EU) 

Директива устанавливает минимальные стандарты защиты прав 
потребителей в странах Европейского Союза при совершении покупок через 
интернет. Она обязывает продавцов предоставлять полную информацию о 
товарах и услугах, а также даѐт покупателям право на отмену заказа в течение 
определѐнного периода времени. 

Модельный закон ЮНСИТРАЛ об электронной торговле 
Модельный закон содержит рекомендации по гармонизации 

национального законодательства в сфере электронной торговли. Он затрагивает 
вопросы признания электронных документов, юридической силы электронных 
подписей и ответственности операторов информационных систем. 

Вопросы юрисдикции и применимого права 
При осуществлении трансграничной электронной торговли возникает 

проблема определения юрисдикции и применяемого права. Решению этого 
вопроса способствуют следующие документы и подходы: 

Регламент Брюсселя I (ЕС) 1215/2012 
Регламент определяет компетенцию судов государств-членов ЕС по 

рассмотрению споров, возникающих из гражданских и коммерческих дел. Он 
также устанавливает правила признания и исполнения судебных решений в 
рамках Евросоюза. 
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Нью-Йоркская конвенция о признании и приведении в исполнение 
иностранных арбитражных решений 1958 года 

Конвенция облегчает признание и исполнение арбитражных решений в 
странах-участницах. Это важный механизм для разрешения споров в 
международной электронной торговле. 

Принцип lex mercatoria 
Lex mercatoria представляет собой совокупность обычаев и правил, 

сложившихся в международной практике. Его применение позволяет сторонам 
выбирать нормы, наиболее подходящие для урегулирования их 
взаимоотношений. 

Электронные подписи и документы 
Одним из важных аспектов электронной торговли является признание 

юридических последствий электронных подписей и документов. 
Международные правовые акты и инициативы в этой области включают: 

Конвенция ЮНСИТРАЛ о использовании электронных сообщений в 
международных контрактах. 

Эта конвенция признает юридическую силу электронных сообщений и 
устанавливает критерии для их допустимости в качестве доказательств в суде. 

Электронная идентификация, аутентификация и доверительные 
услуги (eIDAS). 

eIDAS — это регламент Европейского Союза, устанавливающий единые 
стандарты для электронных подписей, электронных печатей и других элементов 
электронной идентификации и аутентификации. 

Защита прав потребителей 
Защита прав потребителей занимает важное место в международном 

праве, касающемся электронной торговли. Примером может служить 
упомянутая выше директива ЕС 2011/83/EU, которая устанавливает 
обязательные требования к информированию потребителей и предоставляет им 
право на возврат товара в течение 14 дней. 

Таможенные и налоговые вопросы 
Трансграничная электронная торговля также сталкивается с проблемами 

таможенного регулирования и налогообложения. Международное право в этой 
сфере регулируется следующими документами: 

Таможенный кодекс Евразийского экономического союза. 
Кодекс устанавливает унифицированные таможенные процедуры для 

стран ЕАЭС, включая Россию, Беларусь, Казахстан, Армению и Кыргызстан. 
Многосторонняя конвенция ОЭСР по выполнению мер, относящихся 

к налоговым соглашениям, для предотвращения эрозии налоговой базы и 
перемещения прибыли (MLI). 

MLI направлена на борьбу с уклонением от уплаты налогов и 
предотвращает злоупотребления международными налоговыми соглашениями. 

Международное право играет критически важную роль в обеспечении 
правовой основы для развития электронной торговли. Оно помогает 
гармонизировать национальное законодательство, регулировать споры, 
защищать права потребителей и решать проблемы, связанные с юрисдикцией и 
налогообложением. Продолжающееся развитие технологий и глобализации 
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требует дальнейшего совершенствования международных правовых актов и 
инициатив в этой сфере. 

Вопросы для самопроверки: 
1. Какое значение имеет международное право при регулировании 

межсубъектных отношений в электронном пространстве? 
2. Какие существуют вопросы юрисдикции и права в электронной 

коммерции? 
3. Особенности таможенного и налогового отношения субъектов 

международного рынка электронной коммерции. 
 
 

ГЛАВА 4. СТРАТЕГИИ УПРАВЛЕНИЯ ЭЛЕКТРОННЫМ БИЗНЕСОМ. 
 

Тема 4.1. Разработка бизнес-плана для онлайн-бизнеса. 
Разработка бизнес-плана для онлайн-бизнеса – это важный этап перед 

началом любого предпринимательского проекта. Бизнес-план помогает 
структурировать мысли, оценить перспективы и возможные риски, а также 
привлечь инвесторов. Представим пошаговое руководство по созданию бизнес-
плана. 

Шаг 1: Резюме. Резюме должно быть кратким и ѐмким описанием всего 
проекта. Оно пишется последним, когда весь план уже готов, но располагается в 
начале документа. В резюме следует указать: 

Название компании; 
Вид деятельности; 
Уникальное торговое предложение (УТП); 
Цель проекта; 
Основные финансовые показатели (доходы, расходы, прибыль); 
Необходимый объем инвестиций. 
Шаг 2: Описание бизнеса. Здесь нужно подробно описать вашу 

компанию и направление деятельности: 
История создания компании; 
Миссия и видение; 
Целевой рынок и ниша; 
Конкурентные преимущества; 
Команда проекта (основатели, ключевые сотрудники). 
Шаг 3: Анализ рынка. Этот раздел посвящен исследованию рынка, на 

котором будет работать ваша компания: 
Размер рынка и тенденции его развития; 
Потенциальные клиенты (портрет целевого покупателя); 
Конкуренция (анализ конкурентов, их сильные и слабые стороны); 
SWOT-анализ (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats). 
Шаг 4: Продукт или услуга. Опишите, что именно вы будете предлагать 

рынку: 
Подробное описание продукта или услуги; 
Особенности и отличия от конкурентов; 
Жизненный цикл продукта; 
План развития продукта (обновления, расширения ассортимента). 
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Шаг 5: Маркетинговый план.  Маркетинговый план описывает, как вы 
планируете продвигать свой продукт или услугу: 

Каналы привлечения клиентов (контекстная реклама, SEO, SMM, email-
маркетинг и т.д.); 

Стратегия ценообразования; 
Методы стимулирования спроса (скидки, акции, бонусы); 
Программа лояльности для постоянных клиентов. 
Шаг 6: Организационный план. Организационная структура вашей 

компании: 
Управляющая команда (руководители, менеджеры); 
Подразделения и их функции; 
Распределение обязанностей среди сотрудников; 
Процесс найма персонала. 
Шаг 7: Производственный план. Если ваш бизнес связан с 

производством, этот раздел важен: 
Местоположение производства; 
Оборудование и ресурсы; 
Поставщики сырья и материалов; 
Логистика и доставка продукции. 
Шаг 8: Финансовый план. Финансовая часть плана должна включать: 
Прогноз доходов и расходов на ближайшие годы; 
Балансовый отчѐт; 
Отчѐт о движении денежных средств; 
Показатели рентабельности и окупаемости; 
Источники финансирования (собственные средства, кредиты, 

инвестиции). 
Шаг 9: Риски и пути их минимизации. Оцените потенциальные риски и 

предложите способы их снижения: 
Экономические риски (изменение курса валюты, инфляция); 
Рыночные риски (падение спроса, усиление конкуренции); 
Операционные риски (проблемы с поставками, сбои в работе сайта); 
Юридические риски. 
Шаг 10: Дополнительные материалы. Приложите дополнительные 

документы, которые помогут лучше понять ваш проект: 
Презентации; 
Графики и диаграммы; 
Результаты исследований; 
Фотографии продукта. 
Бизнес-план – это живой документ, который может меняться по мере 

развития вашего бизнеса. Важно регулярно пересматривать и актуализировать 
его, учитывая изменения на рынке и внутри компании. 

 
Вопросы для самопроверки: 
1. Какова роль маркетинга при планировании электронного бизнеса? 
2. Какие основные шаги маркетинговых исследований вы знаете? 
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3. Почему указанная в работе последовательность шагов 
маркетинговых исследований важна? 

4. Что входит в организационный этап маркетингового плана? 
 

Тема 4. 2 Управление рисками в электронном предпринимательстве. 
Управление рисками в электронном предпринимательстве играет 

ключевую роль в успешном развитии бизнеса. В отличие от традиционного 
предпринимательства, электронное предпринимательство связано с рядом 
специфических рисков, обусловленных особенностями цифровой среды. 
Рассмотрим основные аспекты управления рисками и стратегии их 
минимизации. 

Типы рисков в электронном предпринимательстве: 
Технические риски 

 Сбои в работе ИТ-инфраструктуры (серверы, хостинг, программное 
обеспечение). 

 Проблемы с безопасностью данных (утечки, кибератаки). 

 Неправильная работа сайтов и приложений. 
Юридические риски 

 Несоблюдение законов о защите данных (GDPR, ФЗ-152 и др.). 

 Нарушение авторских прав и интеллектуальной собственности. 

 Споры с контрагентами и клиентами. 
Рыночные риски 

 Изменение предпочтений потребителей. 

 Появление новых конкурентов. 

 Колебания курсов валют и экономических кризисы. 
Финансовые риски 

 Недополучение ожидаемых доходов. 

 Увеличение затрат на обслуживание инфраструктуры. 

 Нестабильность финансовых рынков. 
Операционные риски 

 Трудности с управлением персоналом. 

 Ошибки в процессах логистики и доставки. 

 Невыполнение обязательств поставщиками. 

 Стратегии управления рисками 
Идентификация рисков Первый шаг в управлении рисками – это их 

распознавание. Необходимо провести тщательный анализ всех возможных 
источников риска и составить список наиболее вероятных сценариев. 

Анализ и оценка рисков После выявления рисков необходимо оценить 
их вероятность и потенциальные последствия. Это позволит расставить 
приоритеты и сосредоточиться на наиболее значимых угрозах. 

Разработка планов реагирования Для каждого идентифицированного 
риска следует разработать план действий на случай его реализации. Это может 
включать резервные копии данных, аварийные планы восстановления 
инфраструктуры, юридические консультации и т.д. 



32 
 

Мониторинг и контроль Постоянный мониторинг состояния бизнеса и 
окружающей среды позволяет своевременно обнаруживать возникающие риски 
и предпринимать соответствующие действия. Использование 
специализированных инструментов мониторинга и анализа данных может 
существенно облегчить эту задачу. 

Страхование рисков Страхование может быть эффективным 
инструментом для минимизации финансовых потерь в случае наступления 
неблагоприятных событий. Это касается как страхования имущества и 
оборудования, так и киберстрахования. 

Повышение устойчивости ИТ-инфраструктуры Инвестиции в 
надежную ИТ-инфраструктуру, регулярное обновление программного 
обеспечения и внедрение современных систем информационной безопасности 
помогут снизить технические риски. 

Партнерства и аутсорсинг Сотрудничество с надежными партнѐрами и 
аутсорсинг отдельных функций (например, IT-поддержка, бухгалтерия) могут 
уменьшить операционные риски и повысить общую устойчивость бизнеса. 

Обучение и повышение квалификации сотрудников Регулярное 
обучение персонала вопросам информационной безопасности, управления 
проектами и других аспектов бизнеса снижает вероятность ошибок и повышает 
готовность к кризисным ситуациям. 

Пример управления рисками в электронной коммерции. 
Рассмотрим пример управления рисками для интернет-магазина: 
Идентифицированный риск: утечка данных клиентов. 
Анализ риска: высокая вероятность, значительные последствия 

(репутационные потери, штрафы). 
План реагирования: внедрение современных стандартов безопасности 

(SSL-сертификаты, двухфакторная аутентификация), регулярные аудиты 
безопасности, страхование киберрисков. 

Мониторинг: постоянный контроль за состоянием безопасности, 
использование систем обнаружения вторжений. 

Управление рисками является неотъемлемой частью успешного 
электронного предпринимательства. Грамотное планирование, своевременная 
реакция на угрозы и постоянная адаптация к изменениям внешней среды 
помогут минимизировать негативные последствия и обеспечить устойчивое 
развитие бизнеса. 

Вопросы для самопроверки: 
1. Какие существуют риски при осуществлении деятельности в 

электронной коммерции 
2. Методы управления рисками  
3. В чем заключаются стратегии управления рисками электронной 

коммерции 
 

Тема 4.3. Анализ конкурентов и рыночных возможностей 
Анализ конкурентов и рыночных возможностей в электронной коммерции 

– это ключевой элемент успеха для любого онлайн-бизнеса. Такой анализ 
помогает определить сильные и слабые стороны конкурентов, выявить 
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незаполненные ниши и разработать эффективные стратегии для выхода на 
рынок. Рассмотрим основные этапы и методы анализа. 

Этап 1: Идентификация конкурентов 
Первым шагом является определение основных игроков на вашем рынке. 

Это могут быть как прямые конкуренты (предлагающие аналогичные товары 
или услуги), так и косвенные (работающие в смежных нишах). Используйте 
следующие источники для поиска информации: 

Поисковые системы (Google, Яндекс); 
Социальные сети (Instagram, Facebook, VK); 
Платформы электронной коммерции (Ozon, Wildberries, AliExpress); 
Отраслевые каталоги и рейтинги. 
Этап 2: Сбор информации о конкурентах 
После того как вы определили основных конкурентов, соберите 

максимально подробную информацию о каждом из них. Вот что следует учесть: 
Ассортимент товаров или услуг; 
Цены и политика скидок; 
Качество продукции; 
Уровень сервиса и поддержки клиентов; 
Маркетинговые активности (реклама, акции, SMM); 
Онлайн-рейтинги и отзывы клиентов; 
Каналы сбыта (интернет-магазины, маркетплейсы, офлайн-точки). 
Этап 3: SWOT-анализ конкурентов 
SWOT-анализ (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) поможет 

систематизировать собранную информацию и выделить ключевые моменты: 
Strengths (Сильные стороны): Что делают конкуренты лучше вас? Какие 

у них преимущества? 
Weaknesses (Слабые стороны): Где у ваших конкурентов пробелы? 

Какие ошибки они допускают? 
Opportunities (Возможности): Как можно воспользоваться слабыми 

местами конкурентов для своего преимущества? 
Threats (Угрозы): Какие действия конкурентов могут негативно повлиять 

на ваш бизнес? 
Этап 4: Анализ рыночных трендов и возможностей. 
Помимо анализа конкурентов, важно следить за общими рыночными 

трендами и возможностями. Это поможет вам оставаться актуальным и вовремя 
реагировать на изменения: 

Исследуйте потребности и предпочтения целевой аудитории; 
Изучайте новейшие технологии и инструменты электронной коммерции; 
Следите за изменениями в законодательстве и нормативных актах; 
Анализируйте экономические прогнозы и макроэкономические факторы. 
Этап 5: Разработка конкурентной стратегии 
На основе проведенного анализа создайте стратегию, которая позволит 

вам выделиться на фоне конкурентов и занять выгодную позицию на рынке. Вот 
несколько примеров стратегий: 

Дифференцированное предложение: Создавайте уникальные продукты 
или услуги, которых нет у конкурентов. 
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Цена: Установите конкурентоспособные цены, предлагая скидки или 
акции. 

Качество обслуживания: Повышайте уровень клиентской поддержки и 
обратной связи. 

Маркетинг и продвижение: Разработайте креативные рекламные 
кампании и используйте современные инструменты digital-маркетинга. 

Логистика и доставка: Улучшайте скорость и надежность доставки 
товаров. 

Анализ конкурентов и рыночных возможностей — это непрерывный 
процесс, требующий постоянного внимания и адаптации. Необходимо 
регулярно проводить исследования, следить за новыми игроками на рынке и 
меняющимися предпочтениями клиентов. Это позволит всегда оставаться на 
шаг впереди и успешно развивать свой бизнес в электронной коммерции. 

Вопросы для самоконтроля: 
1. Какие виды анализа конкурентной среды вы знаете? 
2. В чем заключается этап сбора информации о конкурентах? 
3. Чем отличается SWOT- анализ от других методов? 
4. Какой этап в стратегии компании следует за анализом? 

 
 

ГЛАВА 5. ПРАКТИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ СОЗДАНИЯ  
ИНТЕРНЕТ-МАГАЗИНА. 

 
Тема 5.1. Выбор платформы для интернет-магазина. 

Выбор платформы для интернет-магазина – это важный шаг, который 
влияет на дальнейшую работу и развитие вашего бизнеса. Чтобы сделать 
правильный выбор, необходимо учитывать несколько факторов, таких как 
функционал, масштабируемость, стоимость и поддержка. Рассмотрим основные 
платформы, доступные на рынке, и их особенности. 

1. WordPress + WooCommerce 
Особенности: 
Популярность: Один из самых распространенных вариантов для 

создания интернет-магазинов. 
Гибкость: Огромное количество плагинов и тем для кастомизации. 
Сообщество: Большие сообщества разработчиков и специалистов, что 

облегчает поиск помощи и решений. 
Стоимость: Бесплатная основа, но дополнительные плагины и темы 

могут стоить денег. 
Преимущества: 
Открытый исходный код. 
Богатый функционал благодаря многочисленным плагинам. 
Возможность интеграции с множеством сервисов. 
Недостатки: 
Требуются знания в администрировании и безопасности. 
Может потребоваться дополнительная оптимизация для больших объемов 

трафика. 
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2. Shopify 
Особенности: 
Простота использования: Дружелюбный интерфейс и готовые решения 

для быстрого старта. 
Все включено: Хостинг, безопасность, поддержка включены в пакет. 
Мобильная оптимизация: Все магазины на Shopify автоматически 

адаптированы под мобильные устройства. 
Преимущества: 
Минимум технических знаний для начала работы. 
Надежность и стабильность платформы. 
Большой выбор приложений и тем. 
Недостатки: 
Ограниченные возможности кастомизации без дополнительных 

приложений. 
Платформа является платной, и стоимость может увеличиваться с ростом 

бизнеса. 
3. Wix 
Особенности: 
Удобство: Простой конструктор сайтов с возможностью создания 

интернет-магазина. 
Шаблоны: Готовые шаблоны для быстрого запуска. 
Инструменты для маркетинга: Встроенные инструменты для 

продвижения и SEO. 
Преимущества: 
Простота использования и настройки. 
Хорошее соотношение цены и функционала. 
Интеграция с различными платежными системами. 
Недостатки: 
Менее гибкий, чем WordPress или Shopify. 
Ограничения в плане масштабируемости. 
4. Magento 
Особенности: 
Масштабируемость: Подходит для крупных проектов с большими 

объемами данных. 
Функционал: Мощные возможности для управления крупными 

интернет-магазинами. 
Открытый исходный код: Можно адаптировать платформу под любые 

нужды. 
Преимущества: 
Высокая гибкость и функциональность. 
Поддержка множества языков и валют. 
Возможности для масштабирования бизнеса. 
Недостатки: 
Сложность внедрения и поддержки. 
Высокие затраты на разработку и сопровождение. 
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Выбор платформы зависит от конкретных нужд и масштаба бизнеса. Если  
нужен простой и быстрый запуск небольшого интернет-магазина, подойдут Wix 
или Shopify. Для малого и среднего бизнеса оптимальным решением станет 
WordPress + WooCommerce. Если речь идет о крупном проекте с высокими 
требованиями к масштабируемости, стоит обратить внимание на Magento. 

Важно учитывать долгосрочные цели бизнеса и планировать развитие 
заранее, чтобы избежать необходимости миграции на другую платформу в 
будущем. 

Вопросы для самопроверки: 
1. Принципы отбора платформ для использования при создании 

площадки. 
2. Преимущества и недостатки платформы WordPress + WooCommerce. 
3. Преимущества и недостатки платформы Shopify. 
4. Преимущества и недостатки платформы  Wix. 
 

Тема 5.2. Создание пользовательского интерфейса 
Создание пользовательского интерфейса (UI) – это процесс 

проектирования визуальных компонентов и интерактивных элементов, с 
которыми пользователи будут взаимодействовать при использовании 
программного обеспечения или веб-сайта. Хорошо спроектированный UI 
помогает пользователям легко ориентироваться в приложении, улучшает 
пользовательский опыт и увеличивает вовлечѐнность. 

Основные этапы создания пользовательского интерфейса: 
1. Исследование и анализ требований 
Прежде чем приступить к разработке, необходимо понять, кто будет 

пользователем и какими задачами они будут заниматься в вашем 
приложении. Для этого можно использовать следующие методы: 

Интервью с пользователями: Позволяет узнать реальные 
потребности и ожидания пользователей. 

Анализ конкурентов: Посмотрите, как решают подобные задачи 
другие разработчики, и узнайте, что работает, а что нет. 

Персонa: Создание персон – обобщѐнных портретов типичных 
пользователей, которые помогут лучше понять целевую аудиторию. 

2. Проектирование информационного дизайна. 
Информационный дизайн (Information Architecture) – это структура и 

организация информации в интерфейсе. На этом этапе определяются 
основные блоки и элементы интерфейса, а также их взаимосвязь. 

Навигация: Определитесь с основными разделами и категориями, 
чтобы пользователь мог легко находить нужную информацию. 

Иерархия: Организуйте информацию таким образом, чтобы важные 
элементы были на виду, а второстепенные скрыты, но доступны при 
необходимости. 

Макеты: Создайте простые макеты (wireframes), чтобы протестировать 
структуру и поток взаимодействия. 

3. Прототипирование. 
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Прототипы позволяют увидеть, как будет выглядеть и 
функционировать приложение. Прототипы бывают разной степени 
детализации: 

Низкоуровневые прототипы: Используются для тестирования общей 
структуры и навигации. 

Высокоуровневые прототипы: Содержат больше деталей и 
приближаются к финальному дизайну. 

4. Дизайн. 
Когда прототипы утверждены, можно переходить к детальной 

проработке графического дизайна. 
Цветовая палитра: Выберите цвета, которые соответствуют бренду и 

нравятся пользователям. 
Типографика: Определите шрифты и размеры текста для разных 

типов контента. 
Графика и иконки: Добавьте изображения и иконки, чтобы сделать 

интерфейс более привлекательным и удобным. 
5. Тестирование и итерации. 
После создания дизайна проводится тестирование на реальных 

пользователях. Это может быть: 
Пользовательское тестирование: Пользователи выполняют задания и 

делятся своими впечатлениями. 
A/B-тестирование: Тестируются разные варианты дизайна, чтобы 

выбрать лучший вариант. 
На основании полученных отзывов вносятся изменения и проводятся 

повторные тесты. 
6. Реализация и внедрение 
После утверждения дизайна переходят к реализации и внедрению: 
Кодирование: Программисты реализуют дизайн в виде кода. 
Интеграция: Реализованный интерфейс интегрируется с бэкендом и 

тестируется на работоспособность. 
Оптимизация: Проводится оптимизация скорости загрузки страниц и 

производительности. 
7. Поддержка и улучшение 
После релиза продолжается поддержка и улучшение интерфейса: 
Мониторинг: Отслеживаются метрики, чтобы отслеживать поведение 

пользователей. 
Обратная связь: Получение отзывов от пользователей и исправление 

багов. 
Адаптивность: Интерфейс адаптируется под изменения в поведении 

пользователей. 
Создание пользовательского интерфейса — это итеративный процесс, 

включающий исследование, проектирование, реализацию и тестирование. 
Каждый этап важен для достижения конечного результата — удобного и 
привлекательного интерфейса, который соответствует нуждам пользователей 
и бизнес-требованиям. 

Начало формы 
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Вопросы для самопроверки: 
Какие основные этапы необходимо соблюсти при создании 

пользовательского интерфейса? 
Какие действия производятся на этапе исследование и анализ 

требований? 
Проектирование информационного дизайна – основные шаги 
Особенности этапа реализация и внедрение. 
 

Тема 5.3. Логистика и доставка товаров 
При создании интернет-магазина логистика и доставка товаров играют 

ключевую роль. Эффективная организация логистики помогает обеспечить 
своевременную доставку товаров клиентам, повысить удовлетворенность 
покупателей и снизить операционные издержки. Рассмотрим основные аспекты 
логистики и доставки товаров для интернет-магазинов. 

1. Выбор склада 
Первым шагом в организации логистики является выбор места хранения 

ваших товаров. Можно использовать следующие варианты: 
Собственный склад. Если достаточно большой ассортимент товаров и 

планируется самостоятельно управлять запасами, то собственный склад будет 
оптимальным решением. Однако этот вариант потребует значительных 
начальных инвестиций и регулярных затрат на содержание помещения. 

Аренда склада. Арендованный склад позволит избежать больших 
первоначальных затрат, но арендная плата может оказаться значительной 
частью ежемесячных расходов. 

Фулфилмент-центры. Эти компании предлагают комплексные решения 
по хранению, упаковке и доставке товаров. Использование фулфилмента 
позволяет сосредоточиться на развитии бизнеса, передав все логистические 
задачи профессионалам. 

2. Управление запасами 
Эффективное управление запасами помогает избежать нехватки товара и 

избыточных запасов, что напрямую влияет на прибыль. Для этого можно 
использовать следующие методы: 

ABC-анализ. Разделение товаров на категории A, B и C в зависимости от 
их важности и частоты продаж. Товары группы A требуют более частой 
проверки наличия на складе. 

Система Just-in-time (JIT). Закупка товаров только тогда, когда они 
необходимы, что минимизирует запасы на складе и снижает риск затоваривания. 

Автоматизированные системы учета. Использование программного 
обеспечения для отслеживания остатков на складе, прогнозирования спроса и 
автоматического заказа новых партий товаров. 

3. Упаковка товаров 
Правильная упаковка товаров важна для того, чтобы они дошли до 

клиента в целости и сохранности. Для этого необходимо: 
Использовать прочные материалы, такие как картонные коробки, 

пузырьковая пленка и пенопластовые вставки. 
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Обеспечить защиту хрупких изделий специальными упаковочными 
материалами. 

Наносить маркировку "Хрупкое" или "Осторожно" на упаковки с 
соответствующими товарами. 

Рассмотреть возможность использования экологичных материалов для 
упаковки, если это соответствует ценностям компании и ожиданиям клиентов. 

4. Доставка товаров 
Выбор способа доставки играет важную роль в удовлетворении 

потребностей клиентов и управлении вашими расходами. Вот некоторые 
популярные варианты: 

Самовывоз. Позволяет клиенту забрать товар непосредственно из офиса 
или пункта выдачи заказов. Этот способ удобен для локального бизнеса и 
экономичен. 

Курьерская служба. Использование курьерских компаний обеспечивает 
быструю и надежную доставку товаров по всей стране. Курьеры могут 
доставлять заказы прямо до двери покупателя. 

Почтовая доставка. Подходит для небольших посылок и имеет широкую 
географию охвата. Однако сроки доставки могут быть дольше, чем у курьерских 
служб. 

Транспортные компании. Если товары имеют большие размеры или вес, 
то использование транспортных компаний станет наиболее подходящим 
вариантом. 

5. Логистическое программное обеспечение 
Использование специализированного ПО для управления логистикой 

значительно упрощает процесс обработки заказов, контроля запасов и 
планирования поставок. Некоторые функции такого ПО включают: 

Интеграция с платформами электронной коммерции (например, Shopify, 
WooCommerce). 

Автоматическое обновление статусов заказов. 
Отслеживание местоположения посылок. 
Генерация отчетов и аналитических данных. 
6. Обратная логистика 
Обратная логистика включает процессы возврата товаров клиентами и их 

дальнейшую обработку. Важно предусмотреть четкую политику возврата и 
обмена товаров, чтобы клиенты чувствовали себя уверенно при совершении 
покупок. Также стоит продумать способы утилизации бракованных или 
возвращенных товаров. 

Пример успешного внедрения логистики 
Один из ярких примеров успешной организации логистики в интернет-

магазине – это российский маркетплейс Wildberries. Компания использует 
собственные склады и сеть пунктов самовывоза, что позволяет ей быстро 
обрабатывать заказы и обеспечивать доставку товаров в кратчайшие сроки. 
Кроме того, Wildberries активно внедряет технологии автоматизации и 
искусственного интеллекта для оптимизации своих процессов. 

Организация логистики и доставки товаров в интернет-магазине требует 
комплексного подхода и внимательного отношения ко всем аспектам процесса. 
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Правильный выбор склада, эффективное управление запасами, качественная 
упаковка и надежная доставка помогут бизнесу завоевать доверие клиентов и 
увеличить объемы продаж. 

Вопросы для самопроверки: 
1. Что такое логистика и как она влияет на процессы при 

функционировании интернет магазинов 
2. Какие вы знаете основные этапы логистического анализа? 
3. Что такое обратная логистика 
4. Какие выводы были сделаны, при изучении данной темы? 
 

Тема 5.4. Поддержка клиентов и обратная связь 
Поддержка клиентов и обратная связь играют критически важную роль в 

успехе электронного бизнеса. Они помогают улучшить качество обслуживания, 
повышают лояльность клиентов и способствуют развитию бизнеса. Рассмотрим 
ключевые аспекты поддержки клиентов и обратной связи в электронном 
бизнесе. 

1. Важность поддержки клиентов 
Поддержка клиентов – это основа любого успешного онлайн-бизнеса. Она 

включает в себя помощь покупателям на всех этапах взаимодействия с 
компанией: от выбора товара до послепродажного обслуживания. Качественная 
поддержка клиентов способствует: 

 Повышению удовлетворенности клиентов; 

 Снижению количества возвратов и отказов; 

 Улучшению репутации бренда; 

 Увеличению повторных покупок. 
2. Способы предоставления поддержки клиентов 
Существует множество каналов, через которые можно оказывать 

поддержку клиентам в электронном бизнесе: 
Электронная почта: Один из самых распространенных методов общения 

с клиентами. Позволяет вести переписку и решать вопросы в удобное для обеих 
сторон время. 

Чат на сайте: Живые чаты позволяют оперативно отвечать на вопросы 
клиентов в режиме реального времени. Это повышает удобство пользователей и 
ускоряет процесс принятия решений. 

Телефонная поддержка: Несмотря на развитие цифровых технологий, 
многие клиенты предпочитают общаться по телефону, особенно в случае 
сложных вопросов. 

Социальные сети: Современные пользователи часто обращаются за 
помощью через Facebook, Instagram, Twitter и другие платформы. Быстрая 
реакция на запросы в соцсетях улучшает имидж компании. 

FAQ и базы знаний: Создание раздела с ответами на часто задаваемые 
вопросы и подробной информацией о продуктах/услугах помогает клиентам 
находить ответы без необходимости обращения в службу поддержки. 

3. Обратная связь 
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Обратная связь от клиентов — важный источник информации для 
улучшения работы компании. Она помогает выявить слабые стороны бизнеса и 
внедрить необходимые изменения. Основные виды обратной связи: 

Отзывы и рейтинги: Клиенты оставляют отзывы о продуктах и услугах 
на вашем сайте или на платформах вроде Яндекс.Маркет, Ozon и др. Анализ 
отзывов позволяет понять, какие аспекты нуждаются в улучшении. 

Опросы: Проведение опросов после покупки или использования сервиса 
помогает собрать детальную информацию о впечатлениях клиентов. 

Комментарии в социальных сетях: Мониторинг комментариев и 
упоминаний вашей компании в соцсетях дает представление о том, как клиенты 
воспринимают бренд. 

4. Инструменты для сбора и анализа обратной связи 
Для эффективного сбора и анализа обратной связи используются 

различные инструменты: 
CRM-системы: Помогают хранить историю взаимодействий с каждым 

клиентом и анализировать их поведение. 
Платформы для проведения опросов: Например, SurveyMonkey, Google 

Forms и другие сервисы, позволяющие создавать опросники и собирать данные. 
Мониторинг социальных сетей: Программы типа Hootsuite, Brandwatch 

и другие позволяют отслеживать упоминания бренда в реальном времени и 
реагировать на них. 

5. Работа с негативной обратной связью 
Негативная обратная связь – неизбежная часть ведения бизнеса. Важно 

правильно работать с такими отзывами: 
Необходимо быстро реагировать на жалобы и претензии. 
Проявлять эмпатию и понимание. 
Предлагать решения проблемы. 
Стараться превратить негативный опыт в позитивный, предлагая 

компенсации или бонусы. 
Пример успешного управления поддержкой клиентов и обратной связью. 
Компания Amazon известна своим высоким уровнем клиентского сервиса. 

Они предоставляют круглосуточную поддержку через чат, телефон и 
электронную почту. При этом компания активно собирает обратную связь через 
отзывы и рейтинги, используя эти данные для постоянного улучшения своей 
продукции и сервисов. 

Поддержка клиентов и обратная связь в электронном бизнесе являются 
ключевыми факторами успеха. Грамотная организация этих процессов помогает 
укрепить отношения с клиентами, повысить их удовлетворенность и 
способствовать росту бизнеса. 

Вопросы для самопроверки: 
1. Что такое обратная связь и какую роль она выполняет? 
2. Каналы обратной связи 
3. От чего зависит эффективность обратной связи? 
4. Позитивная и негативная обратная связь клиентами- особенности 

коммуникаций. 
5. Какие успешные опыты обратной связи вы знаете? 
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Практические занятия. 

 

Практические занятия по электронному бизнесу направлены на 

закрепление теоретических знаний и приобретение практических навыков, 

необходимых для успешного ведения бизнеса в интернете.  

Такие занятия обычно включают выполнение заданий, моделирование 

реальных ситуаций и работу с инструментами, используемыми в  

электронной коммерции.  

Рассмотрим несколько типов практических занятий, которые могут 

быть полезны студентам и предпринимателям. 

 

 

Практическое занятие №1 

Тема. Классификация и поиск Интернет-магазинов. 

 

Цель занятия: научиться определять модель взаимодействия 

субъектов электронного бизнеса и классифицировать по видам 

Задание: Для каждой модели электронного бизнеса, указанной в вашем 

варианте, найдите в сети Интернет три электронных ресурса. Создайте и 

заполните таблицу. 

 

Вариант 1: B2C, C2C, G2B, C2B, G2G.  

Вариант 2: C2B, B2C, B2G, G2B, B2B.  

Вариант 3: B2B, G2C, B2C, C2B, G2B.  

Вариант 4: G2C, C2B, C2C, B2B, B2G.  

Вариант 5:   C2C, G2B, B2B, G2C, C2B. 

Модель эл. 

бизнеса 

Наименование 

магазина 

Электронный  адрес 
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Практическое занятие № 2 

Цель занятия: научиться характеризировать предприятия электронной 

торговли по значениям. 

Найдите в российском сегменте сети Интернет две компании, 

занимающиеся деятельностью, максимально близкой к описанной в вашем 

варианте. 

Изучите сайты выбранных компаний и составьте набор из 8–11 

характеристик, по которым данные компании отличаются друг от друга. 

Определите значения каждой из характеристик для каждой из 

компаний. 

Подготовьте отчет в следующем виде: 

Деятельность компании № 1 (наименование) заключается в 

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

____________________________________________________________  

Деятельность компании № 2 (наименование) заключается в 

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

______________________________________________________________ 

Сравнить компании в следующей таблице: 

Характеристика Компания1 Компания2 

1………….   

…………….   

10…………   

 

В таблице заменить «Компания 1» и «Компания 2» на их названия,   

«Характеристика 1»,…, «Характеристика 10» наименование     соответствующей 

характеристики. 

Вариант 1: Интернет-магазин тканей. 

Вариант 2: Студия web-дизайна, выполняющая проекты любой  

сложности. 

Вариант 3: Маркетинговое интернет-агентство, оказывающее услуги по 

продвижению интернет-ресурсов. 

Вариант 4: Online-журнал, посвящѐнный красоте и здоровью. 

Вариант 5: Интернет-магазин одежды, обуви, аксессуаров. 

Вариант 6: Туристическая компания, которая продаѐт через Интернет 

различные виды отдыха в России и за рубежом. 

 

 

Практическое занятие № 3 

 

Цель занятия: Освоить базовые навыки создания интернет-магазина. 

Понять, как работают различные компоненты электронной коммерции. 

1. Создание интернет-магазина 
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Задание: 

Создайте простой интернет-магазин на платформе WooCommerce или 

Shopify. Выберите нишу, определитесь с ассортиментом товаров и выполните 

следующие шаги: 

Регистрация домена и хостинга. 

Установка и настройка CMS (WordPress для WooCommerce, Shopify). 

Добавление товаров и категорий. 

Настройка платежных систем. 

Интеграция с логистической службой. 

Тестирование функционала. 

 

Практическое занятие № 4    

Тема: SEO-аудит сайта 

Цель занятия: Изучить принципы SEO и научиться проводить аудит 

сайта. Получить практические навыки поиска и устранения ошибок, 

мешающих продвижению сайта в поисковых системах. 

Задание: 

Проведите SEO-аудит существующего интернет-магазина или 

созданного вами ранее. Определите сильные и слабые стороны сайта с точки 

зрения поисковой оптимизации.  

Выполните следующие действия: 

Анализ структуры URL-адресов. 

Проверка мета-тегов (title, description). 

Оценка скорости загрузки страниц. 

Анализ контента на наличие ключевых слов. 

Определение проблем с индексированием. 

 

Практическое занятие № 5 

Тема: Разработка контент-стратегии 

Цель занятия: Научиться разрабатывать контент-стратегию для 

интернет-бизнеса. Осознать важность регулярного обновления контента для 

привлечения и удержания клиентов. 

Задание: 

Разработайте контент-план для интернет-магазина на месяц. Включите 

в него статьи, посты в блог, видеообзоры и публикации в социальных сетях. 

Определите цели каждого вида контента и способы его продвижения. 

Шаги: 

Анализ целевой аудитории. 

Выбор тематики контента. 

Планирование публикаций. 

Создание календаря контента. 

Подготовка первых материалов. 
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Практическое занятие № 6    

Тема: Разработка контент-стратегии. Анализ конкурентов 

Цель занятия: Освоить методику SWOT-анализа. 

Получение практических навыков анализа конкурентов и выявления 

возможностей для собственного бизнеса. 

Задание: 

Выполните SWOT-анализ одного из конкурентов в выбранной нише. 

Определите их сильные и слабые стороны, угрозы и возможности для вашего 

бизнеса. 

Действия: 

Сбор информации о конкурентах. 

Оценка их продуктовой линейки, ценовой политики и маркетинговых 

стратегий. 

Проведение сравнительного анализа. 

Формулирование выводов и рекомендаций. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

Курс «Основы электронного бизнеса» охватывает широкий спектр тем, 

связанных с созданием, управлением и развитием бизнеса в цифровой среде.  

В рамках данного курса были рассмотрены ключевые аспекты 

функционирования электронных магазинов, маркетинговых стратегий, 

логистики, поддержки клиентов и многих других важных элементов. Ниже 

приведены основные итоги курса и ключевые выводы. 

1. Основы создания интернет-магазина 

Создание интернет-магазина начинается с выбора платформы, разработки 

дизайна сайта, настройки платежных систем и интеграции с различными 

сервисами. Ключевые моменты: 

Выбор платформы: Платформа должна соответствовать потребностям 

бизнеса и предлагать необходимые функциональные возможности. 

Дизайн и юзабилити: Удобный интерфейс и привлекательный дизайн 

увеличивают конверсию и удержание клиентов. 

Интеграции: Связь с платежными системами, CRM, логистическими 

компаниями и другими важными сервисами необходима для эффективной 

работы интернет-магазина. 

2. Маркетинг и продвижение 

Маркетинг играет решающую роль в привлечении клиентов и увеличении 

продаж. Основные стратегии включают: 

SEO: Оптимизация сайта под поисковые системы для привлечения 

органического трафика. 

Контекстная реклама: Рекламные кампании в поисковых системах и 

социальных сетях для быстрого привлечения целевой аудитории. 

SMM: Продвижение в социальных сетях, создание контента и 

взаимодействие с аудиторией. 

Email-маркетинг: Прямая коммуникация с подписчиками через рассылки 

новостей, акций и предложений. 

3. Логистика и доставка 

Эффективная логистика и доставка товаров — важные факторы, 

влияющие на удовлетворенность клиентов. Ключевыми моментами являются: 

Складирование и управление запасами: Организация правильного 

хранения товаров и контроль над остатками. 

Упаковка и маркировка: Качественная упаковка защищает товары во 

время транспортировки и создает положительное впечатление у клиентов. 

Доставка: Выбор надежных партнеров для доставки товаров, мониторинг 

сроков и качества доставки. 

4. Поддержка клиентов и обратная связь 

Качественная поддержка клиентов и работа с обратной связью 

способствуют повышению лояльности и увеличению повторных покупок. 

Основные элементы: 
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Мультиканальные коммуникации: Предоставление поддержки через 

разные каналы (чат, email, телефон, соцсети). 

Работа с жалобами и претензиями: Быстрое реагирование на негативные 

отзывы и предложение решений. 

Сбор обратной связи: Опросы, отзывы и комментарии помогают 

улучшать продукты и услуги. 

5. Безопасность и правовые аспекты 

Безопасность данных и соблюдение правовых норм важны для надежного 

функционирования электронного бизнеса. Основные моменты: 

Защита персональных данных: Соблюдение законодательства о защите 

данных (например, GDPR). 

Безопасность платежей: Использование защищѐнных платѐжных 

шлюзов и SSL-сертификатов. 

Юридические документы: Наличие пользовательского соглашения, 

политики конфиденциальности и других необходимых документов. 

Электронный бизнес представляет собой динамичную среду, требующую 

постоянного мониторинга и адаптации к изменениям. Успех интернет-магазина 

зависит от сочетания качественного продукта, удобного интерфейса, грамотного 

маркетинга и надежной логистики. Поддержка клиентов и сбор обратной связи 

играют ключевую роль в повышении лояльности и улучшении продуктов и 

услуг. Соблюдение безопасности и правовых норм необходимо для 

поддержания доверия клиентов и предотвращения юридических рисков. 

Понимание основ электронного бизнеса открывает широкие перспективы для 

предпринимателей и специалистов, позволяя эффективно развивать свои 

проекты в цифровом пространстве. 

Перспективы развития электронного бизнеса: прогнозы, тенденции, в 

Развитие электронного бизнеса продолжает оставаться одной из самых 

динамично развивающихся областей мировой экономики. В последние годы мы 

наблюдаем стремительное ускорение темпов его роста, обусловленное 

технологическими достижениями, изменениями потребительского поведения и 

глобальными событиями, такими как пандемия COVID-19. Рассмотрим 

основные перспективы, прогнозы, тенденции и вызовы, стоящие перед 

электронным бизнесом. 

Прогнозы 

Рост объема электронной торговли: 

По данным eMarketer, объем глобальной электронной торговли достигнет 

$5 трлн к 2024 году. Этот показатель продолжает расти ежегодно на 10-15%. 

В России ожидается значительный рост сегмента e-commerce, особенно в 

регионах, где проникновение интернета увеличивается. 

Усиление роли мобильных устройств: 

Согласно исследованию Statista, доля мобильных покупок в общем объеме 

электронной торговли превысила 50% в 2023 году и продолжит увеличиваться. 

Развитие мобильных приложений и адаптивных сайтов становится 

обязательным условием для успеха в электронном бизнесе. 
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Интеграция ИИ и машинного обучения: 

Искусственный интеллект уже используется для персонализации 

предложений, предсказательной аналитики и автоматизации процессов. Его 

роль будет только усиливаться. 

Роль блокчейна и криптовалют: 

Блокчейн-технологии обещают повысить прозрачность и безопасность 

транзакций, а криптовалюты становятся всѐ более популярными средствами 

оплаты. 

Тенденции 

Омниканальность: 

Потребители ожидают бесшовного опыта покупок независимо от 

устройства или канала. Омниканальная стратегия становится стандартом для 

успешных брендов. 

Экологичность и устойчивость: 

Все большее число потребителей обращает внимание на экологичный 

подход компаний. Экологические инициативы, такие как сокращение 

пластиковых отходов и углеродный след, будут играть важную роль. 

Голосовые помощники и голосовой шоппинг: 

Голосовые ассистенты, такие как Siri, Alexa и Google Assistant, меняют 

привычки потребителей. Голосовой шопинг становится популярным способом 

совершения покупок. 

Социальная коммерция: 

Социальные сети, такие как Telegram и TikTok, интегрируют функции 

электронной торговли, позволяя пользователям совершать покупки прямо в 

приложении. 

Вызовы 

Рынок электронной коммерции становится всѐ более насыщенным. 

Конкурентоспособность требует постоянных инноваций и уникальности 

предложения. 

Цифровая безопасность: 

Кибератаки и утечки данных остаются серьезной угрозой для 

электронных бизнесов. Защита данных клиентов и предотвращение 

мошенничества становятся первоочередными задачами. 

Регуляторные изменения: 

Законодательства разных стран постоянно обновляются, вводятся новые 

правила и нормы, касающиеся электронной торговли. Компании должны 

следить за этими изменениями и адаптироваться. 

Логистические сложности: 

Эффективная доставка товаров остается проблемой, особенно для малых и 

средних предприятий. Проблемы с цепочками поставок и высокая стоимость 

доставки могут снижать конкурентоспособность. 

Перспективы развития электронного бизнеса выглядят весьма 

оптимистично. Рост объемов электронной торговли, внедрение новых 

технологий и изменение потребительских предпочтений создают уникальные 
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возможности для бизнеса. Однако вместе с этим возникают и значительные 

вызовы, связанные с конкуренцией, безопасностью и регуляторными 

требованиями. Компании, способные гибко адаптироваться к новым условиям и 

внедрять инновации, будут лидировать на рынке и получать максимальную 

выгоду от развития электронного бизнеса. 

Практические занятия по электронному бизнесу дают возможность 

применить полученные знания на практике и приобрести ценные навыки, 

необходимые для успешного ведения бизнеса в интернете. Такие задания 

помогают лучше понять особенности работы в электронной коммерции и 

подготовиться к реальным вызовам, с которыми сталкиваются 

предприниматели в этой сфере. 

Рекомендуемые источники:  

Тема электронного бизнеса обширна и многогранна, поэтому существует 

большое количество книг, курсов, вебинаров и ресурсов, посвященных этому 

направлению. Я постараюсь предложить несколько полезных источников, 

которые помогут углубить ваши знания и развить навыки в данной области. 

Книги 

«E-Commerce: Business, Technology, Society» by Kenneth C. Laudon and 

Carol Guercio Traver. Классический учебник по электронному бизнесу, 

охватывающий все аспекты: от истории и теории до современных технологий и 

практики. 

«The Lean Startup» by Eric Ries.  Книга, ставшая бестселлером, 

посвящена методологии запуска стартапов, включая электронные бизнесы. 

Очень полезна для тех, кто хочет начать свой проект с минимальными 

ресурсами. 

«DotCom Secrets: The Underground Playbook for Growing Your 

Company Online» by Russell Brunson.  Практичное руководство по созданию и 

развитию онлайн-бизнеса, фокусирующееся на маркетинге и привлечении 

клиентов. 

«Influence: The Psychology of Persuasion» by Robert Cialdini. Книга учит 

принципам влияния и убеждения, что очень полезно для маркетологов и 

предпринимателей. 

Курсы 

Coursera: Digital Marketing Specialization. Сертификатная программа от 

Университета Иллинойса, включающая курсы по SEO, контекстной рекламе, 

SMM и другим аспектам цифрового маркетинга. 

Udemy: Complete E-Commerce Course – 12 Courses in 1.   Комплексный 

курс, охватывающий создание интернет-магазина, маркетинг, логистику и 

многое другое. 

edX: Entrepreneurship in Emerging Economies.  Курс от Гарвардской 

школы бизнеса, посвященный особенностям ведения бизнеса в развивающихся 

странах, включая электронную коммерцию. 
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Skillbox: Интернет-маркетолог с нуля.   Российский образовательный 

портал предлагает курсы по интернет-маркетингу, которые подойдут как 

новичкам, так и специалистам. 

Вебинары 

Netology: Онлайн-вебинары. Российская образовательная платформа 

Netology организует вебинары с экспертами по различным направлениям, 

связанным с цифровым бизнесом. 

Shopify Partners Webinars. Платформа Shopify проводит вебинары для 

партнѐров и владельцев интернет-магазинов, где обсуждаются актуальные темы 

электронной коммерции. 

Ресурсы 

Search Engine Journal.  Популярный блог о SEO, контент-маркетинге и 

других аспектах цифрового маркетинга. Много полезной информации для 

владельцев интернет-бизнесов. 

HubSpot Blog. Блог компании HubSpot, специализирующейся на CRM и 

маркетинговых инструментах. Содержит много статей и руководств по ведению 

электронного бизнеса. 

Entrepreneur.com.  Сайт для предпринимателей, содержащий статьи, 

советы и кейсы по запуску и развитию бизнеса, включая электронные стартапы. 

Google Analytics Academy.  Бесплатные курсы от Google по 

использованию Google Analytics для анализа данных и улучшения показателей 

вашего интернет-бизнеса 
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