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Уроки применения 
мобильных устройств  
в розничной торговле  
(для любой отрасли) 
 
 
 

Мобильные устройства повышают 
эффективность работы во многих отраслях, 
предлагая такие преимущества, как повышение 
точности и производительности труда. Но нигде 
изменения от их внедрения не были столь 
значительны, как в розничной торговле. 
Предприятия розничной торговли превратили 
мобильные устройства в новый инструмент для 
повышения дохода, применяя их в самых разных 
целях — от ускорения обслуживания 
покупателей, до индивидуального маркетинга и 
оформления покупок. 
 
При создании мобильных приложений многие 
представители вертикальных сегментов 
отталкиваются от требований своих рабочих 
процессов. Однако практика применения таких 
приложений в розничной торговле показала, что 
для расширения возможностей персонала и 
получения ощутимых финансовых результатов 
при их создании следует опираться на лучшие 
практические методики по взаимодействию с 
потребителями. 
 
Согласно данным проведенного журналом RIS 
News исследования «Retail Technology Study 
2014» (Исследование технологий, применяемых в 
розничной торговле в 2014 г.), к концу 2014 года 
более половины опрошенных компаний вложат 
средства в решения на основе мобильных 
устройств, что является четким показателем 
того, что эти технологии приносят ощутимые 
результаты. 

 
ИСПОЛНИТЕЛЬ ЗАКАЗЧИК 
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5 уроков 
Одно дело — разработать систему для сотрудников, которые хорошо знакомы с профессиональным сленгом и 
рабочими процессами компании. И совсем другое — создать решение для стремительно меняющегося мира 
розничной торговли, где его будут использовать не только поступающие на работу новые сотрудники, но и 
покупатели, и где критерием успеха является не просто сбор точных данных, а рост объема продаж. 

Предприятия розничной торговли выработали ряд стратегий, позволяющих сделать применение мобильных 
технологий рациональным и эффективным как для потребителей, так и для продавцов. Ниже описаны пять уроков, 
полученных на основе изучения их опыта. 

 
 Стремитесь к увеличению дохода, а не только к повышению производительности 
Как показало проведенное журналом RIS News в январе 2014 г. исследование «RIS Store System Survey» 

(Исследование систем для розничной торговли), сегодня 21% предприятий розничной торговли используют 
мобильные устройства для обслуживания покупателей в магазинах, и ожидается, что в следующем году их число 
удвоится. Мобильные устройства могут сделать процесс приобретения товаров более удобным, что в свою очередь 
позволит сократить число упущенных продаж и увеличить объем покупок. Используя мобильные устройства, 
сотрудники магазина могут более эффективно оценивать потребности покупателей и сразу же подбирать наиболее 
подходящие товары. 

В исследовании компании Juniper11 заявлено следующее: 
«Данные об использовании систем мобильных платежей 
показывают, что при переходе с оплаты наличными деньгами на 
мобильную оплату продавцы физических товаров наблюдают 
увеличение размера корзины (средней цены покупки)». 

Предприятия розничной торговли постоянно наращивают 
функциональные возможности мобильных устройств сотрудников, 
чтобы укрепить взаимодействие с покупателями, а также ускорить и 
упростить платежи. Действительно, стимулирование продаж с 
помощью мобильных устройств является основной задачей 
торговых организаций согласно результатам сравнительного 
исследования компании Retail Systems Research (RSR) «Mobile In 
Retail: Reality Sets In Benchmark» (Применение мобильных 
технологий в розничной торговле: реальность задает ориентиры), 
2014 г. 

Если продавец может прямо в торговом зале использовать данные об истории покупок клиента, его 
предпочтениях, подготовленных для него индивидуальных предложениях, а также мультимедийные описания 
товаров, сведения об их наличии и другие полезные данные, вероятность успешной продажи резко возрастает. 

Продавцы также могут увеличивать доход, используя эту информацию для дополнительных и перекрестных 
продаж сопутствующих товаров. Благодаря возможности оформить покупку на месте, они могут завершить процесс 
продажи в тот самый момент, когда покупатель наиболее заинтересован и полон энтузиазма. 

По данным исследования RIS News «Evolution of the Store Associate» (Эволюция возможностей продавцов-
консультантов), опубликованного в сентябре 2014 года, главным показателем эффективности программ внедрения 
мобильных технологий является средний объем продаж в расчете на клиента/транзакцию. 

Использовать этот ориентированный на увеличение выручки подход могут и предприятия других отраслей. Для 
этого им следует предоставить сотрудникам, непосредственно работающим с клиентами, инструменты, позволяющие 
повысить качество обслуживания и совершать продажи. Эти инструменты дают возможность изменить работу с 

                                                            

1 Making Mobile Pay» (Как извлечь выгоду из внедрения мобильных технологий), апрель 2014 г., исследование компании Juniper 
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клиентами на всех этапах, от оформления заказа до закрытия сделки, в самых разных сценариях: будь то ремонтник, 
обслуживающий частные дома и малые предприятия, водитель, развозящий продукты питания, или курьер, 
доставляющий товары из магазина: 

• Во время визита к клиенту мастер по ремонту может просмотреть историю обслуживания по данному адресу, 
выяснить, что истекает срок службы того или иного бытового прибора, и предложить клиенту возможные 
варианты замены. 

• При доставке заказа на продукты питания, водитель может предложить клиенту дополнительные товары, уже 
загруженные в его автомобиль. 

• Курьер, доставляющий товары из магазинов, может продемонстрировать постоянным клиентам короткий 
видеоролик о новых товарах и добавить их в будущий заказ. 

Возможность приема оплаты на месте путем считывания данных с банковской карты или сканирования чека 
позволяет компаниям значительно сократить цикл погашения дебиторской задолженности. Таким образом, 
мобильные технологии не только увеличивают доход, но и помогают получить его намного быстрее. 
 

 Используйте мобильные технологии для повышения качества обслуживания покупателей 
Современные потребители обладают широчайшими возможностями: они могут выбирать из множества 

продавцов и имеют доступ к информации о товарах, их наличии и ценах, а также к отзывам других покупателей. 
Предприятия розничной торговли выяснили, что повышение качества обслуживания в таких условиях позволяет 
выделиться на фоне конкурентов. 

Согласно отчету компании RSR «Mobile in Retail» две наиболее часто упоминаемые торговыми предприятиями 
перспективы мобильных технологий касаются привлечения клиентов: 45% респондентов говорят о возможности 
стимулировать продажи за счет индивидуальных предложений, а 35% видят новые способы увеличения лояльности 
покупателей с помощью мобильных каналов. 

Улучшение качества обслуживания принимает различные формы в зависимости от бизнес-модели. В сфере 
индивидуальных продаж, где обслуживаются конкретные люди или компании, доступ к истории и данным о 
предпочтениях покупателя позволяет проводить 
рекламные кампании и оказывать услуги с учетом 
индивидуальных потребностей.  

«Подход к привлечению покупателей не должен 
ограничиваться каким-либо отдельным направлением, 
таким как экономия времени или денег. Необходимо 
рассматривать общую ценность подхода с точки 
зрения полезности и целесообразности», — говорится 
в исследовании RSR «For In-Store Mobile Experiences, 
Retailers Should Look to Restaurants» (Предприятиям 
розничной торговли следует перенять опыт 
применения мобильных технологий у ресторанов). 

Согласно данным исследования, внедрение 
мобильных технологий выгодно не только для 
индивидуального обслуживания: «Предоставление 
информации о ценах и местах, где можно приобрести товары по этим ценам, также является вариантом 
индивидуального подхода». Для розничной торговли это выражается в предоставлении данных о наличии товаров в 
конкретных магазинах или в создании профилей пополнения складских запасов с учетом потребностей покупателей. 

Эти парадигмы сохраняются и для других отраслей. Мобильные устройства предоставляют персоналу, 
обслуживающему корпоративных или частных клиентов, оперативный доступ к данным о каждом из клиентов. Эта 
информация позволяет сотрудникам адаптировать свои предложения к потребностям клиентов и подобрать 
индивидуальный план обслуживания, нужные принадлежности, любимые продукты или товары, которые покупатели 
больше всего ценят. Индивидуальный подход повышает удовлетворенность клиентов, а это в свою очередь ведет к 
увеличению дохода.  
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 Чтобы воспользоваться преимуществами новых технологий, 
мобильные приложения должны быть продуманы до мелочей 
Повышение качества обслуживания клиентов с помощью мобильных 

устройств тесно связано с качеством самих мобильных решений. 

Традиционный подход к внедрению мобильных устройств для повышения 
эффективности конечных рабочих процессов включает в себя этапы постановки 
задачи, внесения изменений и автоматизации рабочих процессов. Предприятия 
розничной торговли поступают по-другому. Их проекты внедрения мобильных 
технологий сосредоточены на задаче максимального 
учета потребностей покупателя. Поэтому они 
начинают с требуемых возможностей по 
обслуживанию покупателей и затем движутся в 
обратном направлении. 

Они знают, что покупатели хотят получить то, 
что ищут, как можно быстрее. Поэтому они 
разрабатывают свои решения, начиная с наиболее 
востребованных функций и возможностей, и создают 
пользовательский интерфейс, который обеспечивает доступ к этим функциям 
наиболее простым и понятным способом. 

Согласно данным исследования «Evolution of a Store Associate» журнала RIS 
News предприятия розничной торговли выстраивают возможности мобильных 
устройств по удовлетворению потребностей покупателей в следующем порядке: 
проверка наличия товара на складе, проверка цен, расчет за товар на месте, 
информация о товаре, отслеживание многоканальных заказов, согласование цены и 
обучение. Список начинается с функций, в которых наиболее заинтересованы 
покупатели. 

Кроме того, предприятия розничной торговли понимают, что должны довести 
свои решения до совершенства. В отчете «Mobile In Retail» компании RSR 
говорится: «По мнению лидеров в этой сфере, для того, чтобы сотрудники могли 
оправдывать ожидания покупателей без увеличения трудозатрат, функции, которые 
не влияют на продажи напрямую, должны стать сверхэффективными, и в этом 
могут помочь мобильные устройства». 

Покупатели магазинов розничной торговли также являются и вашими 
клиентами. Это они вызывают ремонтную службу, заказывают доставку или 
обращаются к дистрибьюторам. И они переносят свои потребительские ожидания 
(пусть даже повышенные и излишне взыскательные) на каждый контакт со сферой 
обслуживания как в рамках своих служебных обязанностей, так и в личных целях. 

Таким образом, организациям не только в розничной торговле, но и в других 
отраслях следует отталкиваться от работы с клиентами и на этой основе 
разрабатывать свои мобильные приложения. То есть, прежде всего следует 
взглянуть на ситуацию с точки зрения маркетолога и определить, каким должен 
быть потребительский опыт. А затем применить полученные данные к имеющимся 
системам и процессам, необходимым для реализации такого опыта. 
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 Обеспечение безопасности систем — сложная задача. Защитите свои данные 
Один из уроков, который предприятия розничной торговли усвоили лучше всего, заключается в том, что не 

бывает излишних мер предосторожности, когда речь идет о защите данных клиента. Крупные утечки информации в 
Home Depot, Target и Neiman-Marcus затронули более миллиона клиентов и позволили выявить ранее неизвестные 
бреши и упущения в процессах и технологиях безопасности. 

Частота подобных утечек постепенно растет по мере того, как хакеры проявляют все большую 
изобретательность, и предприятия стремятся устранить недавно обнаруженные уязвимости в устаревших сетях и 
решениях, которые не были рассчитаны на такие неослабевающие атаки. 

По итогам этих инцидентов можно сделать вывод, что 
мощной защиты вокруг конфиденциальных данных уже 
недостаточно. 

Отрасли, не ограниченные возможностями устаревшей 
платежной инфраструктуры, характерной для розничной 
торговли, могут воспользоваться этими сведениями и сразу 
перейти к внедрению лучших практических решений, о 
которых ведущие предприятия розничной торговли пока 
могут только мечтать. 

По мере того, как конфиденциальные данные, 
собираемые мобильными устройствами (платежная 
информация, медицинские сведения, номера счетов и другие 
личные данные) начинают использоваться в других 
отраслях, компании могут создавать свои решения на основе 
самых современных методик защиты мобильных устройств. 

Сегодня «золотой стандарт» включает в себя 
шифрование прямых соединений между устройствами 
(P2PE) и токенизацию, а также отказ от хранения 
конфиденциальных данных, где это возможно. Если данные 
зашифрованы и замещены токенами с момента их ввода до 
момента извлечения и обработки, то попытки перехвата 
этих данных становятся бессмысленными. 

Согласно инструкциям Совета по стандартам 
безопасности платежных карт (PCI Security Standards 
Council)2, который внедряет от имени ассоциаций 
платежных карт правила для решений по приему платежей, 
«использование утвержденных и надлежащим образом 
реализованных решений P2PE значительно снижает риск 
того, что злоумышленник может перехватить и использовать данные о держателях карт». 

Таким образом, компании из других отраслей могут применять эти технологии и методы с самого начала в 
дополнение к уровням защиты самой сети, что позволит существенно снизить риски. 

Другим важным элементом являются надежные и безопасные процессы и политики, разработанные хорошо 
подготовленными специалистами. Самая лучшая защита будет бесполезной, если сотрудники небрежно относятся к 
обеспечению безопасности или недостаточно осведомлены об имеющихся рисках. Необходимыми составляющими 
безопасности являются эффективное управление и непрерывное обучение.  Сделайте решение удобным для персонала 

Сотрудники не станут пользоваться решениями, которые непонятны или неудобны. Некоторые первопроходцы в 
области внедрения мобильных решений в 

                                                            

2 «Accepting Mobile Payments with a Smartphone or Tablet» (Прием мобильных платежей с помощью смартфона или планшета), редакция 2014 г., 

PCI Security Standards Council 
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розничной торговле в конечном итоге отказались от их использования в своих магазинах. Это произошло потому, что 
они не учли в полной мере реальные условия повседневной работы. Например, мобильным сотрудникам не было 
выделено место для упаковки товаров, отсутствовали пакеты для покупок или охват торговых площадей сетями Wi-Fi 
был неполным. 

Еще одна серьезная проблема в розничной торговле заключается в необходимости поддержки 
«многоканальности», то есть в охвате всех каналов, где клиент может совершать покупки: магазин, интернет-магазин, 
мобильное приложение, контакт-центр и т.д. Все эти каналы должны быть интегрированы, чтобы клиенты, например, 
могли воспользоваться своими скидками независимо от того, где они совершают покупку, или оформить заказ через 
Интернет и забрать покупку в магазине. Кроме того, учет складских запасов также должен охватывать все каналы. 
Системы для поддержки этих каналов, как правило, создавались отдельно друг от друга, поэтому предприятия 
вынуждены тратить миллионы на их модернизацию или замену. 

Другие компании, намеревающиеся использовать мобильные технологии, не должны повторять эти ошибки. 
Руководствуясь требованиями по обслуживанию клиентов, компании могут начать с определения нужных функций, 
таких как доступ к данным, повышающий удовлетворенность клиентов и позволяющий увеличить доходы, и затем 
перейти к созданию систем, обеспечивающих поддержку этих функций. 

Например, если сотруднику нужен доступ к истории обслуживания клиента, базе данных запчастей и рекламно-
информационным материалам, убедитесь, что сотрудник сможет быстро и без затруднений воспользоваться этой 
информацией. Если для формирования заказа и определения даты доставки вашему приложению по управлению 
продажами необходима интеграция с системами складского учета и диспетчеризации, то перед созданием 
интерфейсной части на уровне мобильных устройств необходимо обеспечить полную интеграцию этих систем. 

И, конечно же, следует тестировать, тестировать и еще раз тестировать. Пользовательский интерфейс должен 
быть достаточно гибким, чтобы учитывать различные стили работы, а также простым и понятным для человека, 
который будет использовать его при общении с клиентами. Если такое приложение спроектировано правильно, то 
работающие с клиентами сотрудники будут охотно использовать его для эффективного обслуживания согласно 
установленным требованиям. 
 

Применение мобильных устройств с точки зрения розничной торговли 
Розничные предприятия рассматривают мобильные устройства не просто как очередной инструмент продаж. 

Они видят в них важный компонент имиджа бренда и используют их уникальные особенности для взаимодействия с 
потребителем на индивидуальном уровне. В докладе журнала RIS News «Evolution of the Store Associate» говорится, 
что мобильные устройства являются важнейшим инструментом, который торговые предприятия планируют внедрить 
для достижения поставленных целей в области поддержки многоканальной модели сбыта. 

Какие уроки предприятия других отраслей могут извлечь из этого подхода? 
• Мобильные устройства следует использовать не только для повышения производительности, но и для 

увеличения дохода. 
• Применение мобильных устройств позволяет повысить качество обслуживания клиентов. 
• Чтобы воспользоваться преимуществами новых технологий, мобильные приложения должны быть 

продуманы до мелочей. 
• Защиту сетей следует дополнить шифрованием данных. 
• Мобильные решения должны быть удобными для персонала. 

Все ваши клиенты и сотрудники являются потребителями независимо от того, что они покупают. И они 
располагают гораздо более широкими возможностями, чем когда-либо. Отрасли, которые хотят максимально 
эффективно использовать мобильные технологии, последуют примеру розничных предприятий в создании мобильных 
решений.  
 

ИСПОЛНИТЕЛЬ ЗАКАЗЧИК 

 


