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Экспертное мнение

Экспертное мнение

«”Почта России“ должна ПРевРатиться 
в цифРовую Почтово-логистическую 
комПанию» в Планах «Почты России» в ближайшие несколько лет 
масштабиРовать свои комПетенции и вывести логистическую составляющую  
на ПРомежуточную Роль: основной акцент будет сделан на наРащивании  
объема отПРавлений комПаний интеРнет-тоРговли, становление фулфилмент-
системы, ПРедставленности Розничных товаРов и углублении гиПеРлокальной 
доставки в Рамках единой цифРовой ПлатфоРмы. о Результатах цифРовой 
тРансфоРмации на данный момент, изменении ПотРебительского сПРоса  
во вРемя Пандемии, Повышении удовлетвоРенности клиентов, а также 
об откРытии новых отделений и Постаматов в ПетеРбуРге в интеРвью 
коРРесПонденту BG маРии кузнецовой Рассказал диРектоР макРоРегиона  
«севеРо-заПад» «Почты России» дмитРий сеРебРенников. 

BUSINESS GUIDE: Как повлияла на «Почту 
России» всеобщая цифровизация? 
ДмитриЙ сереБренникоВ: «Почта Рос-
сии» сегодня — это огромный клиент-
ский фронт: одна из самых больших в 
мире сетей — 42 тыс. отделений и более 
64 млн уникальных клиентов. С таким мас-
штабом бизнеса не цифровизироваться 
просто невозможно. Это единственный 
способ эффективно развиваться. Оче-
видно, что дополнительно цифровизацию 
подстегнула пандемия COVID-19, которая 
существенно изменила потребительское 
поведение, сблизив физическую и циф-
ровую реальности. Наш клиент перестал 
ощущать разницу между ними. И мы видим 
это в статистике: например, произошел 
взрывной рост — в разы, не на процен-
ты — на гиперлокальную доставку. Если 
вещь существует в физическом мире, она 
должна быть доступна онлайн, если она 
доступна онлайн — она должна быть до-
ставлена клиенту в течение 24 часов. Это 
очень конкурентная среда, которая потре-
бовала от нас перестройки почты, пере-
сборки всех процессов вокруг клиента. 
И именно на это сейчас направлены наши 
основные усилия. 
BG: Каковы промежуточные результаты 
цифровой трансформации компании?
Д. с.: Трансформация почты из традицион-
ного оператора в цифровую почтово-логи-
стическую компанию идет уже несколько 
лет. Цифровизация поэтапно проникает 
во все сферы деятельности компании: ос-
новные сервисы компании также эволю-
ционируют, получая цифровые аналоги. 
У нас 35 млн активных цифровых пользо-
вателей, 6  млн ежемесячно пользуются 
приложением, 32 млн человек используют 
простую электронную подпись. Выручка 
от услуг, полученных в электронном виде, 
в 2019 году втрое превысила показатель 
2018 года. Мы развиваем дистанционные 
сервисы, прежде всего через мобильное 
приложение, которое показало свою эф-
фективность в пандемию.

В  горизонте 2025–2030 годов «Почта 
России» должна превратиться в цифро-
вую почтово-логистическую компанию. 
Компания движется в направлении соз-

дания платформы в виде ядра, вокруг 
которого будут наращиваться конеч-
ные сервисы: гиперлокальная достав-
ка, представленность розничных това-
ров, увеличение объема международных  
отправлений. 

Клиент видит наше преобразование, 
приходя в отделения почтовой связи или 
используя сайт и мобильное приложение. 
Потому мы усердно работаем над улучше-
нием работы дистанционных сервисов и 
повышением качества обслуживания в по-
чтовых отделениях, синхронизируя работу 
цифры и физического контакта клиента. 
Например, человек оформляет посылку в 
приложении, несет в отделение, которое 
уже знает про эту посылку. Мы развива-
ем дистанционные сервисы, прежде всего 
через мобильное приложение. А  сейчас 

мы выходим чуть шире рынка доставки, 
например, запустили в нашем приложе-
нии маркетплейс — возможность приоб-
рести товары с goods.ru.

Безусловно, несмотря на цифровую 
трансформацию, мы продолжаем оказы-
вать традиционные услуги по доставке 
почтовых отправлений, выполняем наши 
социальные функции, а также развиваем 
доставку почтальонами товаров народ-
ного потребления, поскольку зачастую 
«Почта России» является единственным 
поставщиком этих видов продукции в от-
даленные населенные пункты. 
BG: Изменился ли характер спроса на 
продукты «Почты России» во время  
пандемии?
Д. с.: В 2020 году резко изменились пред-
почитаемые способы и география достав-

ки. Мы наблюдаем рост гиперлокальной 
доставки из отделений, рост количества и 
доли доставок в область. При этом время, 
гибкость и качество услуги теперь имеют 
для наших клиентов решающее значение. 
В этом году с января по сентябрь курьер-
ская доставка прибавила почти 30%, до-
стигнув 8,7  млн отправлений. Общая до-
ставка на дом приросла на 41% (10  млн 
отправлений против 7 млн). Пик случился 
в июне, когда за месяц было доставлено 
1,2  млн отправлений против 700  тыс. в 
2019 году (рост на 64%). За период само-
изоляции (с марта по июнь) почтальонами 
на дом было доставлено 5,1 млн посылок 
(+62% к уровню 2019-го). При такой за-
грузке почта выдерживает нормативы до-
ставки: 5–7 дней по РФ и 1–2 дня внутри 
городов. Мы активно растем в посылоч-
ном сегменте, не только не боимся увели-
чения объемов, но и будем работать на их 
генерацию. 

Мы понимаем, что с окончанием панде-
мии клиент не вернется к офлайн-покуп-
кам. Мы должны готовиться к продолжа-
ющемуся росту онлайн-потребления. Мы 
уже сейчас видим, как растет число кли-
ентов, пользующихся срочной доставкой. 
И  главными становятся время, место и 
обстоятельства, которые диктует клиент. 
Спрос на доставку на дом, оформленный 
через мобильное приложение и портал, 
вырос в 28 раз. Это обязывает обеспечи-
вать доставку в течение 24  часов, иначе 
мы можем потерять каждого четвертого 
клиента. Поэтому в городах будет расти 
спрос на распределенное хранение и 
фулфилмент.
BG: Сейчас в нашем регионе наблюдается 
существенный рост экспорта. Стоит ли 
ожидать в ближайшее время утверждение 
параметров логистического хаба вблизи 
аэропорта Пулково?
Д.  с.: В данный момент этот проект на-
ходится в стадии активной проработки. 
Логистический центр будет совмещать в 
себе две функции. Во-первых, он станет 
пунктом международного обмена со все-
ми сопутствующими таможенными кон-
трольными и досмотровыми процедурами, 
а во-вторых, полноценным фулфилмент-
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