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Введение

Цифровые инструменты становятся незаменимыми 
для малого бизнеса. Всё больше предпринимателей 
используют их для оптимизации внутренних 
процессов, создания своих продуктов, улучшения 
взаимодействия с клиентами и повышения качества 
сервиса. Это помогает компаниям укреплять свой 
бренд, оптимизировать работу и расширять 
клиентскую базу.

Совместно с аналитическим агентством ORO 
мы провели исследование и изучили опыт 
российских компаний и предпринимателей.

Участники исследования: 

Мужчины и женщины старше 18 лет, ЛПР (лица, 
принимающие решения) в компаниях или ИП, 
отвечающие за выбор цифровых продуктов
и услуг для своего бизнеса. 

В рамках исследования
мы руководствовались
следующими целями:

• Оценить уровень цифровизации
малого бизнеса  

• Изучить опыт и практики использования 
цифровых продуктов и услуг

• Описать подход к принятию решений 
относительно покупки и внедрения
цифровых продуктов/услуг бизнесом 

Приглашаем вас подробно ознакомиться
с результатами. Из нашего аналитического отчета
вы узнаете, какие именно решения внедряет
малый бизнес, как их интегрирует, какие цели
ставит и каких эффекты от этого видит.
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Основные выводы

Роль цифровых
решений

41 % компаний малого бизнеса заменили 
иностранные сервисы на российские аналоги,
из них 39 % заметили улучшения в работе.

Применение и преимущества
внедрения цифровых услуг

Импортозамещение
цифровых сервисов

Малый бизнес осознает важность цифровых 
решений ― для 74 % компаний цифровизация 
является частью развития бизнеса.

Компании видят необходимость в применении 
цифровых решений во всех основных бизнес-
процессах. Среди преимуществ внедрения

цифровых решений компании называют: 

64 % Работу с текущими клиентами

По мнению предпринимателей,
цифровизация влияет в большей степени на:

Чаще всего цифровые решения применяются для:

• ведения и поддержки бизнес-процессов 
• рекламы и взаимодействия с клиентами 
• развития ИТ-инфраструктуры и ПО

40 % Привлечение новых клиентов 

39 % Повышение качества принимаемых решений 

30 % Рост доходов 

33 % Повышение узнаваемости бренда 

44 % Повышение удовлетворённости       
сотрудников компании



Роль цифровых
решений
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Важность цифровизации

Роль цифровых
сервисов в бизнесе, %

Безусловный приоритет для 
развития бизнеса / деятельности17

Одно из ключевых направлений
для развития бизнеса / деятельности20

Один из элементов развития

бизнеса наряду с прочими
37

Новое направление

для компании
8

Роль цифровых

сервисов незначительна
12

компаний считают 
цифровизацию частью 
развития бизнеса

74%

Затруднились ответить6
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Уровень цифровизации малого бизнеса

Уровень цифровизации
бизнес-процессов, %

Использование цифровых каналов при 

взаимодействии и обслуживании клиентов
83

Использование новых технологий

для оптимизации бизнес-процессов
78

Применение новых технологий

при создании продуктов и услуг
74

Интеграция новых технологий

с существующей ИТ-инфраструктурой
74

компаний видят 
необходимость
в применении 
цифровых решений
во всех основных 
бизнес-процессах

>70%

* Множественный ответ
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Влияние цифровизации на бизнес

На что влияет цифровизация, %

Работа с текущими клиентами64

Управление и организация деятельности58

Эффективность работы сотрудников58

Поиск и привлечение новых клиентов58

Организация производственных процессов58

Финансы и экономика предприятия55

Коммуникации между 
сотрудниками, подразделениями50

* Множественный ответ



Применение 
цифровых услуг
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Какими категориями цифровых услуг
пользуется малый бизнес

Ведение и поддержка
бизнес-процессов

54%
Реклама, продвижение
и взаимодействие
с клиентами

46%

IT-инфраструктура и ПО

37%

* Множественный ответ
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Ведение и поддержка бизнес-процессов

Пользование услугами, %

Сервисы электронного документооборота (ЭДО) 581642

Автоматизированные системы учета и управления 
взаимоотношениями с клиентами (CRM) 30624

Сервисы поддержки IT-инфраструктуры 
(удаленное системное администрирование) 27621

Программные роботы
для автоматизации процессов (RPA)

Сервисы для работы на маркетплейсах
(аналитика, управление и мониторинг продаж)

Сервисы на базе генеративного
искусственного интеллекта (AI-сервисы)

Автоматизация подбора, оценки
и развития персонала (HRM-системы)

Сервисы для запуска онлайн-курсов
и дистанционного образования

19514

19613

18710

1138

1156

Планируют пользоватьсяУже пользуются

* Множественный ответ
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Реклама и продвижение

Пользование услугами, %

Цифровая реклама (SEO, баннерная, контекстная 

и таргетированная реклама в соцсетях)
411031

Планируют пользоватьсяУже пользуются

Рекламные и коммуникационные рассылки 34628

Цифровая реклама на маркетплейсах

и торговых онлайн-площадках 27918

СМС-информирование

о статусе заказов
24618

Сервисы для организации рекламы

у блогеров и в соцсетях
23617

Голосовые роботы и чат-боты 19910

* Множественный ответ
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IT-инфраструктура и ПО

Пользование услугами, %

Облачное хранение данных 421428

Планируют пользоватьсяУже пользуются

Видеонаблюдение и видеоаналитика 281018

Виртуальный офис 291019

Кибербезопасность 261115

Резервное копирование и восстановление

данных и объектов инфраструктуры (BaaS)
22814

Облачная инфраструктура (IaaS) и

виртуальный сервер
19612

Управление местоположением

сотрудников и транспортом
1477

* Множественный ответ



Индекс цифровизации малого бизнеса

Пользование цифровыми услугами 

Как пользуются услугами, %

Отдают на аутсорс / подрядчику

или внештатному сотруднику
38

Делают сами62

Как интегрируют услуги, %

Полностью или по большей 
части самостоятельно

49

Примерно в равной степени
привлекают подрядчиков

и внедряют сами

29

Чаще привлекают подрядчиков
или полностью отдают им 
интеграционные задачи

22
Малый бизнес
предпочитает
самостоятельно
разбираться в том,
как пользоваться
сервисами
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Сервисы для работы на маркетплейсах40

Программные роботы

для автоматизации процессов (RPA)
38

Сервисы по поддержке IT-инфраструктуры37

Сервисы электронного

документооборота (ЭДО) 33

CRM32

используют сервисы
по ведению и поддержке 
бизнес-процессов 

54% 1,8
услуги по ведению и поддержке 
бизнес-процессов в среднем
отдают на аутсорс

Из них отдают на аутсорс услуги, %

* Множественный ответ
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Цифровую рекламу56

Цифровую рекламу на маркетплейсах

и торговых онлайн-площадках 
54

Рекламные и коммуникационные рассылки49

Сервисы для организации рекламы

у блогеров и в соцсетях39

СМС-информирование о статусе заказов 38

Голосовые роботы и чат-боты 36

2,7
сервиса по продвижению
и рекламе в среднем
отдают на аутсорс

Из них отдают на аутсорс услуги, %

46%
используют рекламу,
сервисы для продвижения
и взаимодействия с клиентами 

* Множественный ответ



Индекс цифровизации малого бизнеса

Облачную инфраструктуру (IaaS), 

виртуальный сервер 
47

Кибербезопасность47

Резервное копирование и восстановление (BaaS) 32

Виртуальный офис29

Облачное хранение данных (облачный диск)26

Видеонаблюдение и видеоаналитику17

Из них отдают на аутсорс услуги, %

2
услуги по обслуживанию
ИТ-инфраструктуры и ПО
в среднем отдают на аутсорс

37%
используют сервисы
для обслуживания
ИТ-инфраструктуры и ПО

* Множественный ответ
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Компании используют технологии
для решения ключевых бизнес-задач

Преимущества внедрения цифровых услуг, %

39
Повышение качества 
принимаемых решений

33
Повышение узнаваемости бренда, 
улучшение репутации

40 Привлечение новых клиентов

44
Повышение удовлетворенности
сотрудников компании

30 Рост доходов

31 Рост конкурентоспособности продукта

26 Улучшение качества клиентского опыта

23 Увеличение доли рынка

32 Сокращение расходов

* Множественный ответ
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Пользование услугами, %

Планируют пользоватьсяУже пользуются

Корпоративная мобильная
связь для телефонов 50347

Корпоративный мобильный

интернет для модема/Wi-Fi-роутера
49445

Стационарный интернет 42437

Корпоративный мобильный

интернет для прочих устройств
40238

Стационарная телефония 28814

Номер 8-800 18711

Виртуальная АТС 18315

91
%

компаний 
используют услуги 
связи в целом 

Также популярными у малого бизнеса являются 
разные виды мобильных услуг связи

* Множественный ответ



Импортозамещение
сервисов
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Поставщики цифровых услуг

Поставщики цифровых услуг, %

В основном компании подключают

цифровые услуги российских поставщиков

Отечественные компании

Зарубежные компании 

Собственная разработка

Из Европы или США

Из КНР, Индии, Турции, Азии

и других новых стран на рынке 59

7

9

17

8

Услуги фрилансеров
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Поставщики цифровых услуг

Замена услуг иностранных поставщиков, %

17

16 Заменили всё / большую часть
на российские аналоги

Частично заменили на российские 
аналоги, частично потеряли функционал

8
Пришлось отказаться от всех или большей 
части решений, замену пока не нашли

Удовлетворенность

услугами после замены, %

Заметили

улучшения

39

Не заметили 

изменения

35

Заметили 

ухудшения

19

Затрудняются ответить7

41%
компаний малого 
бизнеса перешли
на российские аналоги 
услуг иностранных 
поставщиков



Технологии
включают бизнес

Узнайте больше
о технологиях

для малого бизнеса


