
ПОЧЕМУ 
ЗАКАЗЫВАЮТ 

И НЕ ЗАКАЗЫВАЮТ



ДОСТАВКА ТОВАРОВ И ПРОДУКТОВ НА ДОМ - БОЛЕЕ 150 
ЛЕТ ИСТОРИИ





ДРАЙВЕРЫ РОСТА VS ТРЕНДЫ ПОТРЕБИТЕЛЬСКИХ 

ПРЕДПОЧТЕНИЙ
Рынок онлайн, млрд руб.

2 979

917

+ 34,2%
CAGR



ДРАЙВЕРЫ РОСТА VS ТРЕНДЫ ПОТРЕБИТЕЛЬСКИХ 

ПРЕДПОЧТЕНИЙ

Тренды потребительских 
предпочтений

Покупатель заказывает чаще, 
но с меньшим средним чеком, 
в частности из-за бесплатной 
и быстрой доставки

Ритейлеры вынуждены 
инвестировать в бесплатную 
доставку и искать способы 
обеспечивать доходимость канала

Возможность покупки онлайн 
становится стандартом сервиса, 
при этом потребитель не всегда 
готов платить за него

Ключевой потенциал 
роста — регионы

Экспресс-доставка —  самый 
большой и растущий сегмент

Доля  закупок впрок в онлайн 
сокращается

Драйверы роста
рынка

Сегмент сверхбыстрых доставок 
обеспечивается двумя игроками 
Самокат и Яндекс Лавка



ПЛЮСЫ И МИНУСЫ ПОКУПКИ ПРОДУКТОВ ОНЛАЙН

Не нужно носить тяжелые сумки 53

Это удобнее 46

Это быстрее 42

Выгодная бонусная 
программа/программа лояльности 32

Так проще изучить информацию 
о продукте 32

Исключены спонтанные покупки 32

Это дешевле 29

Шире ассортимент 28

Не нужно контактировать с людьми 18

Продукты в онлайн-магазине чище 
(нет контакта с другими покупателями) 11

Продукты в онлайн-магазине свежее,
чем в обычном 7

Другое 4

Затрудняюсь ответить 1



ПЛЮСЫ И МИНУСЫ ПОКУПКИ ПРОДУКТОВ ОНЛАЙН

Удобнее ходить в обычный магазин 55

Невозможно изучить товар перед покупкой 35

Покупки небольшого объема 32

Сложно докупить товар, который забыл 24

Не хочется ждать курьера/зависеть 
от времени доставки

21

Боюсь ошибиться при заказе 18

Не доверяю сборщикам заказа/курьерам 17

Это дороже 1

Онлайн-магазины не доставляют покупки 
ко мне домой

14

Уже ассортимент товаров, не продаются 
продукты, к которым привык(ла)

7

Нет возможности проконсультироваться 
с продавцом при покупке

7

Я ничего не покупал(а) онлайн, не знаю, 
как это сделать

6

Отсутствует или невыгодная бонусная 
программа/программа лояльности

4



БОЛЬШИНСТВО ПОТРЕБИТЕЛЕЙ (74%) ПОКУПАЕТ ЕДУ 

ТОЛЬКО ОФЛАЙН

• Любителей онлайна чаще всего привлекает отсутствие необходимости носить 
пакеты (53%), скорость доставки (46%) и удобство (42%)

• Те, кто форматом не пользуется, объясняют это привычкой (55%), отсутствием 
возможности вживую увидеть и потрогать товар (35%) и малым объемом покупок 
(32%)

Исследование Национальное агентство финансовых 
исследований (НАФИ) проведенное в феврале 2024 года

• Большинство потребителей (74%) покупает еду только офлайн. Онлайн-
канал предпочитают 3%, а 23% совмещают оба варианта



8 ИЗ 10 ПРИЧИН ДЛЯ ПОКУПОК В ИНТЕРНЕТЕ СВЯЗАНЫ С 

УДОБСТВОМ И СКОРОСТЬЮ

Почему вы покупаете онлайн?, %

В интернете я могу найти товары 
с более низкой ценой

Возможность совершать 
покупки, не выходя из дома

Более широкий ассортимент

Это экономит время, так как 
товар доставляется на дом

Привлекательные промоакции

Товары можно легко сравнить 
друг с другом

Возможность покупки товаров, 
которые трудно найти офлайн

Возможность покупать большие/ 
тяжелые упаковки с доставкой

Не хочу стоять в очереди в магазине

Возможность подробно изучить 
информацию в карточке товара



ПОЧЕМУ ПОКУПАЮТ ОНЛАЙН

Сергей Беззубцев, руководитель направления 
маркетинг отдела электронной торговли METRO 
Cash & Carry Russia, в период 2009-2011 г.г. 
Директор по корпоративным коммуникациям 
интернет-гипермаркета «Утконос», автор книги 
“Управление слухами: как промывают мозги”



ПОЧЕМУ ПОКУПАЮТ ОНЛАЙН

• Товары дешевле
• Не надо тащить тяжести
• Уникальный ассортимент
• Скорость и дешевле
• Полнота информации для поиска (UGC & Rich-

контент)

Фото низкого 
качества



БОЛЬШАЯ ЧАСТЬ ПОКУПАТЕЛЕЙ РЕГУЛЯРНО 

СОВЕРШАЕТ FMCG-ПОКУПКИ ОНЛАЙН

Индекс потребительского оптимизма Нильсен, III квартал 2023.

60%
покупателей 
приобретают
FMCG онлайн



НИКОГДА НЕ ПОКУПАЮТ ОНЛАЙН

Онлайн-опрос покупателей в рамках исследования «Кто, как и почему заказывает доставку продуктов 2023» Вопрос: 
«Какие(ой) из перечисленных товарных категорий вы никогда не купите через интернет?»
База: Россия, города 1млн+, 18-54, покупали продукты питания онлайн за 30 дней, предшествующих опросу, N=1784

• Список продуктов, которые 
никогда не покупают онлайн 
опрошенные, возглавляет 
категория «Свежая рыба и 
свежее мясо». 19% опрошенных 
отметили, что не заказывают эту 
категорию через интернет

• На втором месте – «Алкоголь» 
(17%)

• на третьем – «Замороженные 
продукты» (9%)



% опрошенных 

«Я БЫ ПОКУПАЛ(А) БОЛЬШЕ ПРОДУКТОВ ПИТАНИЯ 

ОНЛАЙН, ЕСЛИ БЫ МНЕ ПРЕДЛОЖИЛИ…  »

Качество

Цены 
такие же, 
как в 
магазинах

Бесплатная/ 
доступная 
доставка/ 
самовывоз

Цена

58% 58%

Удобство

51%

Доставка
в тот же 
день

Самовывоз 
из магазина 
в течение 2 
часов

48%

Доступность 
в районе 
проживания

64%

36%

Качество 
и свежесть 
продуктов, как 
в магазинах



ПОЧЕМУ НЕ ПОКУПАЮТ ОНЛАЙН

• Не доверяю выбор продуктов питания 
посторонним 

•  Есть страх получить некачественный товар 
•  Есть опасения, что товар либо не привезут 

совсем, либо привезут не то, что заказывали. 
•  Не уверен, что эти продукты не повредят моему 

здоровью
•  Любая онлайн-покупка – это покупка кота в 

мешке. Даже несмотря на то, что подавляющее 
число игроков на рынке e-grocery в России не 
требует предоплаты заказа.

•  Желание выбрать товар самому и 
необходимость физического и визуального 
контакта с товаром

•  Нравится ходить по магазинам



ПОКУПАТЕЛЬ





Новаторы:
склонны к риску, имеют высшее
образование, пользуются 
разнообразными источниками
информации

Раннее большинство:
Осмотрительны, имеют много
неформальных социальных 
контактов

Отстающие:
Боятся долгов, источниками
информации служат
соседи и друзья

Ранние последователи:
лидеры мнений в своем 
социальном окружении,
образование чуть выше 
среднего

Запоздалое большинство:
Настроены скептически;
социальное положение и уровень
доходов самые низкие

Раннее
Большинство

34%

Запоздалое
Большинство

34%

Отстающие
16%

Ранние
Последователи

13,5%

Новаторы
2,5%

18

5 КАТЕГОРИЙ ПОКУПАТЕЛЕЙ



Почему же тогда все большее количество продуктовых 
ритейлеров и появляющихся новых игроков в этом бизнесе 

приходят к выводу, что неправильно довольствоваться 
достигнутым в расчете на уже зарекомендовавшие себя 

бизнес-модели, торговые форматы и традиционные 
каналы? 

Цитата из книги “Торговля продуктами питания в интернет: решения для розничной  сети и производителя”, 2018 год

Кен Тауэл, консультант в области розничной торговли, в период с 2011 по 2013 год руководитель департамента 
интернет-торговли розничной сети Tesco (Великобритания)



Причина состоит в том, что на рынке появились 
мультиформатные покупатели, более обеспеченные, с 

постоянно меняющимися предпочтениями, находящиеся в 
постоянном цейтноте, более молодые, с маленькими 

детьми и меньшей лояльностью к каким-либо брендам, 
становятся не только драйверами роста продаж, но 
вообще единственным и долгосрочным фактором 

развития, генерирующим продажи.

Цитата из книги “Торговля продуктами питания в интернет: решения для розничной  сети и производителя”, 2018 год

Кен Тауэл, консультант в области розничной торговли, в период с 2011 по 2013 год руководитель департамента 
интернет-торговли розничной сети Tesco (Великобритания)



ВОЗРАСТ ПОКУПАТЕЛЕЙ E-GROCERY

Клиенты, которые хотя бы раз заказывали доставку продуктов в марте 2023 года



ВОЗРАСТ ПОКУПАТЕЛЕЙ E-GROCERY

Клиенты, которые хотя бы раз заказывали доставку продуктов в марте 2023 года



КТО ПОКУПАЕТ ОНЛАЙН

• одиноко проживающие люди
• молодые пары, не имеющие детей
• одиноко проживающие люди с детьми 
• молодые пары с детьми
• зрелые пары без детей / пенсионеры
• большие семьи, проживающие вместе



КТО ПОКУПАЕТ ОНЛАЙН

А также:
• занятые люди
• пенсионеры, инвалиды, покупатели 

с временно ограниченными физическими 
возможностями

• экспаты

Сергей Беззубцев, руководитель направления 
маркетинг отдела электронной торговли METRO 
Cash & Carry Russia, в период 2009-2011 г.г. 
Директор по корпоративным коммуникациям 
интернет-гипермаркета «Утконос», автор книги 
“Управление слухами: как промывают мозги”

до 30%

семьи 
с домашними 
питомцами

до 40%
многодетные 
семьи и одинокие 
матери/отцы



ЗАДАЧА МЕНЕДЖЕРОВ ЛЮБОГО ПРОЕКТА E-GROCERY — 

ДАТЬ ПОКУПАТЕЛЮ НЕЧТО, ПРЕВОСХОДЯЩЕЕ ЕГО 

ОЖИДАНИЯ





КТО, ГДЕ, ЧТО И ПОЧЕМУ ЗАКАЗЫВАЕТ ОНЛАЙН

Исследование компания Tiburon Research 

70% женщин

90% пользователей

выделили как важное преимущество то, что 
тяжелые пакеты с продуктами не нужно 
нести самостоятельно, а их принесет курьер

отметили, что заказы чаще всего 
приезжают в целости и сохранности 

Самыми

66% Самокат

Самые популярные сервисы

65% СберМаркет

64% Пятерочка 
Доставка

Магнит 
Доставка58%

Яндекс 
Еда63%

Опрос 2023 (1000 респондентов)



Исследование компания Tiburon Research 

67%
заказывают 
овощи

71%
покупают 
колбасные 
изделия 

64%

заказывают мясные 
изделия, крупы

65%
заказывают 
фрукты

• Из интересных товаров, которые доводилось 
заказывать онлайн, люди отмечали различные 
экзотические фрукты, мармелад с перцем, 
ликер из медузы, живого осетра, а также 
товары брендов, которые больше не 
продаются официально в России

КТО, ГДЕ, ЧТО И ПОЧЕМУ ЗАКАЗЫВАЕТ ОНЛАЙН

Опрос 2023 (1000 респондентов)



КЛЮЧЕВЫЕ ФАКТЫ

• Аудитория молодеет.
• Меняется состав корзины - начинают покупать.
• Новые и более сложные категории.
• Региональные покупатели начинают пробовать услугу.
• 75% это сарафан



http://www.youtube.com/watch?v=FQOlYjd-VwY



