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Введение 

2020 год охарактеризовался значительными 

изменениями социально-экономической ситуации 

в России и мире, распространение новой корона-

вирусной инфекции COVID-19 повлекло измене-

ние размера располагаемых доходов населения, 

структуры рынка труда, финансовых показателей 

деятельности предприятий различных отраслей 

экономики. Как отмечают эксперты рынка ритейла 

[1], для многих игроков период ограничительных 

мер стал своеобразным «экспериментом»: «как 

выжить и что-то продать, когда магазины закры-

ты». Однако видимое изменение социально-

экономической ситуации повлекло и более значи-

тельную трансформацию потребительского пове-

дения: изменились привычки населения, мотивы и 

особенности совершения покупок тех или иных 

категорий товаров. Такая трансформация, вероят-

но, будет иметь долгосрочный характер и требует 

адаптации используемых маркетинговых инстру-

ментов предприятий всех отраслей экономики. 

Материалы и методы 

Исследование базируется на анализе и обоб-

щении эмпирических работ отечественных и зару-

бежных аналитических агентств и специалистов в 

области экономических наук. Проведенное иссле-

дование охватывает результаты аналитических 

обзоров общего состояния экономики и наиболее 

пострадавших в условиях пандемии отраслей [2, 

3], а также детальное изучение потребительского 

поведения в условиях распространения новой ко-

ронавирусной инфекции COVID-19 [4–9] и ее 

влияние на отдельные отрасли российской эконо-

мики [1]. В качестве методов исследования ис-

пользуются традиционный анализ вторичной ин-

формации и этнографический метод (включенное 

наблюдение). 

Результаты и обсуждение 
Тяжелая глобальная ситуация, возникшая в 

результате распространения новой коронавирус-

ной инфекции (COVID-19), и ограничительные 

меры, введенные весной 2020 года, предопредели-

ли быстрое и значительное изменение поведения 

потребителей, что отражается на структуре и объ-

емах потребления во всех категориях товаров и 

услуг, включая продовольственные товары, раз-

влечения, здравоохранение и т. д. [4]. 

Цифровизация экономики и развитие новых 

технологий становятся основой происходящих 

изменений, поскольку помогают открывать новые 

возможности как для предприятий потребитель-

ского сектора, так и самих потребителей, что в 

конечном итоге сказывается не только на измене-

ниях рынка, но и сознания потребителей. Так, 

трансформация потребительского поведения и 

клиентский опыт являются ключевыми с точки 

зрения организации функционирования предпри-

ятий потребительского сектора. Рассмотрим ос-
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новные тенденции развития рынка и изменения 

потребительского поведения в 2020 году. 

В глобальном исследовании потребительского 

поведения в 2020 году, проведенном PwC, отмече-

ны четыре наиболее актуальные тенденции, кото-

рые обуславливают изменения в потребительском 

поведении, среди которых [4]: 

1) рыночная неопределенность и чувстви-

тельность потребителя к цене, что создает допол-

нительное давление на потребителей, трансфор-

мируя их поведение, а цена и ценность товара ста-

новятся первостепенными факторами, влияющими 

на выбор потребителей; 

2) удобство и доступность становятся осно-

вой потребительского опыта, что приводит к росту 

требовательности потребителей и акцентированию 

их внимания на потребительском опыте; при это 

все большую важность приобретает способность 

предоставить клиенту наилучший опыт, который 

напрямую связан с цифровизацией и использова-

нием технологий;  

3) цифровое взаимодействие, а именно все 

более частый интерес потребителей к онлайн-

покупкам, однако они не готовы полностью отка-

зываться от покупок в традиционных форматах 

магазинов; правильный баланс между цифровым и 

традиционным форматами магазинов в ближайшей 

перспективе должен стать основой для успешного 

взаимодействия с потребителями; 

4) приоритет новых потребителей – это забо-

та о себе и благополучие, так, потребители уделя-

ют все больше внимания всему, что связано со 

здоровьем, а также вопросам экологии и устойчи-

вого развития; при этом ожидается, что не только 

производители, но и все участники рынка будут 

демонстрировать заботу о благополучии потреби-

телей. 

До пандемии в России уровень потребитель-

ской уверенности можно охарактеризовать, как 

«осторожный оптимизм», как отмечают эксперты 

[4], почти половина (46 %) потребителей, приняв-

ших участие в исследовании, планировали увели-

чить свои расходы в ближайший год. После 

вспышки пандемии коронавируса картина значи-

тельно изменилась: 64 % потребителей заявили о 

снижении семейных доходов, что усилило стрем-

ление к экономии средств. Усугубили ситуацию и 

следующие факторы: рост безработицы и сниже-

ние располагаемых доходов. Так, снижение уве-

ренности в стабильности, стремление к экономии, 

ограничения на передвижение, повсеместный пе-

реход на удаленную работу привели к изменению 

ценностей и поведения потребителей, в частности 

они стали обращать больше внимания на цены, 

чаще приобретать товары со скидкой и, в целом, 

стремиться к экономии и практичности в соверше-

нии покупок. 

Распространение новой коронавирусной ин-

фекции (COVID-19) повлияло и на пересмотр 

ключевых ценностей: так, в условиях пандемии 

значительно возросла потребность в заботе о себе. 

Как отмечают эксперты консалтинговой компании 

PwC [4], 71 % потребителей в России стал уделять 

больше внимания физическому здоровью и под-

держанию физической формы, 66 % – стали тща-

тельнее следить за питанием и придерживаться 

диеты, а 65 % – уделять внимание психологиче-

скому благополучию и поддержанию психическо-

го здоровья.  

Кроме того, в условиях пандемии российские 

потребители стали уделять больше внимания во-

просам экологии и устойчивого развития, однако 

полностью перейти на экологически правильные 

привычки они не готовы из-за ограниченности 

финансовых ресурсов. При этом аналогичного по-

ведения с ориентацией на экологию и устойчивое 

развитие потребители ждут и от бизнеса. 

Важно отметить, что одной из отраслей эко-

номики, претерпевшей значительные изменения, 

является сфера розничной торговли, именно она 

испытывает на себе в большей степени произо-

шедшие в потребительском поведении изменения. 

В последние годы в России наблюдается сокраще-

ние числа предприятий сферы ритейла, однако в 

2020 году данный тренд был усугублен распро-

странением новой коронавирусной инфекции и 

введенными ограничениями на работу предпри-

ятий розничной торговли. Кроме того, как отме-

чают эксперты, пандемия сильнее повлияла на 

работу небольших компаний [1]. Так, с апреля по 

ноябрь 2020 года в России закрылось около 20 % 

торгово-сервисных предприятий малого бизнеса от 

числа работавших в феврале-марте, а по итогам 

апреля оборот малого и среднего бизнеса упал на 

54 % по сравнению с апрелем 2019 года. Особенно 

сильно пострадали модный ритейл, туристическая 

индустрия, фитнес-центры, книжные лавки и 

предприятия сферы общественного питания.  

При этом, «чистые» онлайн-игроки россий-

ского рынка ритейла в условиях пандемии сущест-

венно улучшили свои показатели, что обусловлено 

введенными в России ограничительными мерами. 

Так, лидер российского рынка онлайн-торговли 

Wildberries по итогам девяти месяцев увеличил 

оборот на 104 %, до 285,6 млрд рублей, второй 

крупный игрок отмеченного рынка Ozon за тот же 

период нарастил оборот в 2,4 раза (до 121,6 млрд 

рублей) [1].  

По данным Ассоциации компаний онлайн-

торговли, в 2020 году аудитория российского рын-

ка интернет-торговли, т. е. число покупателей, 

которые совершили хотя бы одну покупку в ин-

тернете, по сравнению с 2019 годом увеличилась 

более, чем на 25 %, и приблизилась к 60 млн  

человек. 

По оценке Ассоциации компаний онлайн-

торговли, в первом полугодии рынок онлайн-

торговли в России составил 1,654 трлн рублей, а 
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его доля в структуре общего оборота ритейла 

впервые превысила 10 % (в 2019 году показатель 

был равен 6,1 %).  

На рис. 1 представлена динамика российского 

рынка онлайн-торговли. В целом, в 2020 году объ-

ем данного рынка увеличился практически вдвое 

по сравнению с предыдущим годом, что стало 

максимальным приростом рынка за последнее де-

сятилетие [3]. 

Согласно результатам исследования Ассоциа-

ции компаний онлайн-торговли [1], цифровая и 

бытовая техника, одежда и обувь остаются круп-

нейшими категориями в сфере онлайн-торговли 

(рис. 2). По итогам 2020 года на их долю приходи-

лось соответственно 28,2 и 21,0 % внутреннего 

рынка. При этом, как отмечают эксперты рынка, 

на потребительские предпочтения в 2020 году по-

влияли ограничительные меры из-за пандемии. В 

частности, продажи повседневной одежды, обуви, 

товаров для путешествий в традиционных рознич-

ный магазинах свелись к нулю. Как правило, на 

онлайн-торговлю в данном сегменте приходится 

около 18 % от общего объема продаж, а в период 

ограничительных мер покупки совершались толь-

ко онлайн и их объем в физическом выражении 

вырос практически втрое. 

В значительной степени вырос сегмент дос-

тавки продуктов питания, в условиях самоизоля-

ции и эпидемиологических рисков люди были вы-

нуждены заказывать продукты онлайн, и многим 

из них такой опыт понравился. Другим трендом 

2020 года стало «взросление» аудитории онлайн-

магазинов. Люди старше 55 лет стали не просто 

активно делать онлайн-заказы – они фактически 

догнали молодую и самую активную ранее ауди-

торию (24–34 лет): примерно пятую часть заказов 

в настоящее время делают самые взрослые, тогда 

как еще год назад это были единичные случаи [1]. 

По прогнозам Ассоциации компаний онлайн-

торговли, рынок онлайн-торговли будет ощущать 

эффект пандемии до 2024 года, что обуславливает 

актуальность пересмотра маркетинговых про-

грамм и инструментов игроками рынка. По наше-

му мнению, компании, которые не смогут адапти-

роваться к произошедшим изменениям потреби-

тельского поведения и новым потребительским 

привычкам, в долгосрочной перспективе окажутся 

менее конкурентоспособными. Так, с позиции 

маркетинга в текущих условиях ключевыми на-

правления развития компаний являются: 

 определение того, что имеет ценность для

покупателей, пересмотр продуктовой стратегии 

компании, и фокусирование на актуальном ассор-

тименте товаров и услуг, в том числе за счет рас-

ширения ассортимента с учетом вопросов эколо-

гии и устойчивого развития; 

 развитие существующих коммуникацион-

ных программ за счет новых цифровых каналов, 

что будет способствовать поддержанию и усиле-

нию контакта с целевыми аудиториями; 

 фокусирование на персонализации марке-

тингового предложения: потребителям важно 

иметь уникальный, индивидуальный клиентский 

опыт с применением как цифровых, так и тради-

ционных решений; 

 переоценка корпоративных ценностей в со-

ответствии с теми ценностями, которых придер-

живаются целевые аудитории. 
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The article examines the trends in the transformation of consumer behavior in Russia in the con-

text of the spread of the new coronavirus infection (COVID-19). The authors summarized and system-

atized empirical works by leading analytical agencies and participants in the retail trade in Russia. In 

particular, the specifics of the development of markets to a greater extent affected by the pandemic, the 

changes in the structure of the retail market, and the features of adaptation of individual players to new 

market conditions in the pandemic are considered. As the key trends in the consumer behavior change, 

the authors identified a revision of the value guidelines and priorities of consumers, namely, an orien-

tation towards taking care of oneself and one's health, active involvement in the field of online com-

merce, and use of digital services, as well as paying more attention to their own shopping experience. 

The trends in the transformation of consumer behavior outlined in the paper require market participants 

to revise their marketing programs and tools, including in terms of the development of new products 

and services. In the conclusion, generalized recommendations are worded for companies in the Russian 

market regarding the development of marketing activities, taking into account the transformation of 

consumer behavior of target audiences. 

Keywords: consumer behavior, customer experience, coronavirus crisis, marketing in a crisis. 
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