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Maea 1

NOCTPOEHUE MOAEJIU
LUOPOBOI0O MAPKETUHTA,
BblbOP KOMMYHUKALIUOHHDIX
WHCTPYMEHTOB U NOABOP
CNELUAJIUCTOB

B03MOKHOCTB MOBBILIEHUS] KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH KOMIAHUI BCe
B GOJIbIIEl CTENEHN ONPENEIAETCS YPOBHEM X HU(GPOBU3AINH, 110~
3BOJISAIOIIEH ONITUMU3UPOBATH U3/IEPIKKH, YBEIMUNBATH MPUOBLIBHOCTD
AKTUBOB W TOBBINIATH 0XO/IHOCTh MHBecTUIni. Cpe/cTBa, aKTUBHO
WHBECTUPYEMbBIE B CO3/[aHUE IEHTPOB 0OPAadOTKY AHHBIX, BHEAPEHIE
cIenuaIu3UPOBaHHbIX UG POBBIX cucTeM cOOpa, XpaHeHus 1 06paboT-
KU CBeJleHUI 0 Ou3Hec-olepaiusax 1 KJAneHTaX HOBBIIIAI0T CTEIIeHb 110-
HUMaHUSI 11eJIeBOr0 PhIHKA W TEHAEHI[UI eT0 Pa3BUTHSI.

Vposenb nudposusanuu 6usHeca KOMIIAHUU OObIUHO ONpees-
€TCS YeThIPbMS KOMIIOHEHTAMU: cTpaTerueii, mudpoBoil KyIbTypoii,
KOMITETEHIIUSIMU, OPTaHU3aIITMOHHOI MOJiesibio. TeH/IeHITnN B AKOHO-
MHKE OKa3bIBAIOT CYNIECTBEHHOE BIUSHUE HA PA3BUTHE HTUX KOMIIO-
HEHTOB. B CBSA3U ¢ BBICOKOIT MOOMIBHOCTBIO IU(POBOI CPEIbI CHEIIH-
ayucT B 06s1acTu M(POBBIX MAPKETUHIOBBIX KOMMYHUKAIUI JOJKEH
3HATDH O MPOUCXOSANINX NU3MEHEHUSIX, YIUTBIBATh UX B CBOEIT Tpodec-
CHOHAJIbHOMN JIeITeIbHOCTH TIPU OTIpeie/IeHNY MAaPKETUHTOBBIX TIPUO-
PUTETOB PA3BUTHS KOMITAHUH.
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1.1. YYET NPUOPUTETOB LN®POBU3ALNN
MAPKETWHIA

PaszButne ]_[I/I(l)pOBbIX TEXHOJIOTHIT TIpUBEJIO K paKaJIbHBIM NU3MEHECHUAM
B MapKE€TUHTIE. BBe,ZIeHI/Ie B O6C]Iy>KI/IBaHI/Ie JJIEMEHTOB UCKYCCTBEHHOI'O
HMHTeJIJIeKTa, pa60Ta C KiIMeHTaMu C ITIOMOIIbIO 00JIAYHBIX CETEBBIX TEX-
HOHOFHﬁ, IIPOEKTUPOBAHNE KJIMEHTCKOTO OITbITa Ha Gase uccjaegoBannug
6OJIBIINX MACCUBOB JIAaHHBIX O HOTpe6I/IT€]I§IX, BHEIpPEHNE B PEKIaMy OM-
HUKAHAJbHOCTU — HEIIOJIHBII IiepedeHb I/ISMeHeHHfl, KOTOPbIE CTAaHOBAT-
¢4 0043aTe/IbHBIMUI J1JI1 UCITOJIb30BaHM A B MapKeTI/IHFOBOfI J1eATEeJIbHOCTH.

Pa3Butne «y3Koro», «oOwero» n «CYynepucKycCTBeHHOro»
HMHTeNJNeKTa

HecMmoTpst Ha TO YTO UCKYCCTBEHHBIN NHTEJLIEKT BHEPSIETCST B yIIPpaBJie-
nue eme ¢ 1950-x ro0B, TOJIBKO HEIABHO MOABUIACH BO3MOMKHOCTD €r0
00IUPHOTO (BYHKIIMOHATIBHOTO TIPUMEHEHHUS. DTO CTAJIO PEATbHBIM BO
MHOTOM GJ1arogaps o6JIerdeHmio JocTyma K 60abimM obbeMam HHbOopMa-
L1 C IIOMOILBIO «00JIaKa» 1 Pa3BUTUIO KOMIIBIOTEPHBIX TexHo0ruii. ITo-
TEHITUAJ UCKYCCTBEHHOTO MHTEJUIEKTA TOJBKO HAUMHAET PACKPBIBATHCS.
HprHelHee cocTostHIE MOSKHO HA3BATh «Y3KUM > UCKYCCMBEHHbIM UHMEL-
JICKMOM, TaK KaK KOMIIbIOTED ITOKa CII0COOEH BBIIIOJIHATD 3a4au JIy4Ile
YyesIoBeKa MPH YCJAOBUH, YTO OHU Y3KOCTeIMaIu3upoBantbie. Pazpurue
UCKYCCTBEHHOTO UHTE/IJIEKTA B 9TOM HAIIPABJIEHUU UIET BBICOKUMIU TEM-
namu. Hanprmep, ahpekTHBHOCTh OCHOBAHHBIX HA MAIIMHHOM 00y YeHIH
METO/IOB Pacllo3HABAHUs N300PaKEH i IIPEB30ILIA CIIOCOOHOCTH YeJI0-
BeKa, a cucTeMa yriayOIeHHoro o0ydenus modeamuaa 4eMInoHa Mupa 1o
ro (O/IHOUM M3 CaMbIX CJIOKHBIX HACTOJIBHBIX UTP). ABTOHOMHOE BOK/I€-
HU€, HECMOTPS Ha CBOIO CJIOKHOCTD, TAK)Ke SBJISIETCS TIPUMEPOM «Y3KO-
ro» UCKYCCTBEHHOTO MHTEJIeKTal,

U Cornet A., Kdsser M., Miiller T. and Tschiesner A. The road to artificial intelligence
in mobility — smart moves required // McKinsey, Cenrsiopsb, 2017. [Diex-
TpoHHbIIi pecypc|. — Peskum pocrya: https://www.mckinsey.com/industries,/
automotive-and-assembly /our-insights /the-road-to-artificial-intelligence-in-
mobility-smart-moves-required.
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IToMHUMO 3TOTO TaKKe TOSIBIIOCH TIOHSITHE <00Ui€20» UCKYCCMBEHHO-
20 unmennexma (CTOCOOHOTO MPEBOCXOJNTH YETOBEYECKUE CTTOCOGHO-
CTH BO MHOTHX 0OJIACTSIX), a TAKKE «CYNEPUCKYCCMBEHH020> UHMELIEK-
ma (Korja TeXHOJIOIUU IIPEBOCXOAAT YeIoBeKa BO BceM). ITU MO3UIUN
MO/IPa3yMeBaloT JATbHENTITHI POCT TOCTYITHON KOMIIBIOTEPHOU MOTITHO-
ctu 1 GbICTpoielicTBIsL. B HacToOsIIee BpeMsT BO3MOKHOCTH KOMITHIOTE-
POB y7Ke MIPEB3OIILIN BBIYUCIUTEIbHBIE CIOCOOHOCTH MO3Ta MBIIIH 1, TPU
YCJIOBUM 3KCTIOHEHITUATBHOTO ITPOTPecca KOMITBIOTEPHBIX TEXHOJJIOTU 110
3akony Mypa, IOCTUTHYT YPOBHS MOIIHOCTH Y€JI0BEYECKOIO MO3ra yoKe
ouenb ckopo — k 2030 roxy.

HaﬂpaBl'IEHIIISI BHeAPEHNA NCKYCCTBEHHOIoO MHTEJJIEKTa
B MAapKeTNHIoByl0 fesATEeJIbHOCTb

[IprMeHUTENBHO K MAPKETHHTY UCKYCCTBEHHBIN MHTEJIEKT TOJIHKO Ha-
YITHAET KCIIOJIb30BaThCs VIt O0JIee TIOJTHOTO U TOUHOTO TIOHUMAHUS T10-
Beienus norpebureneil — B ociosHoM B CRM-cucreMax U TeXHOJIOTUSIX
Big Data. B Guimskaiitiiee ecsTiieTHE CIeLyeT OKUAATh PAa3BUTHST HOBBIX
pyHKIMOHATBHBIX TPUIOKeHNTH. [1o oTleHKaM sKcIiepToB, BHEJPEHNe nc-
KYCCTBEHHOTO MHTEJJIEKTa B MAPKETUHTOBYIO JIESITETbHOCTh KOMITAHUI
OyJeT MPOMCXOAUTD B PaMKaX TPeX HallPaBJIeHUIL:

° CJIOKHBIX BBIYMCIEHUH C NCTIOIB30BAHUEM OOJBIIOTO KOJMYECTBA
JIAHHBIX O KJIMEHTAX U UX [10Be/IeHUH, KOTOPbIE TI03BOJISIOT OLleHU-
BaTh PHIHOYHBIE CUTYAIMU H0JIEE TOUHO C YYETOM BO3MOKHBIX CIe-
HapueB UX Pa3BUTHUS;

° TEXHOJOIHH (CPABHUMBIX CO CIIOCOOHOCTAMU KBAMUDUIUPOBAH-
HOTO dKCIIepTa-MapKeToJiora) 1t o6paboTKU, HHTEpIpeTalun
PBIHOYHOM MHMOPMAIIUK ¥ TPUHATHS PElIeHUH, OCHOBBIBAIOIIUX-
€S Ha COBEPIIEHHO HOBBIX BBOJHBIX JAHHBIX O PHIHKE U MTPOIILJIOM
OTIBITE;

© BO3MOYKHOCTU COBEPIIEHCTBOBATH MAPKETUHT CO BpeMeHeM (e3
BHEIITHErO BMEIIATEIbCTBA U UHCTPYKIIHIA, 00ydasich 3a CUeT UH-
(opmaIuu 0 peIHOYHBIX CUTYAIUSIX G€3 YETKOM CTPYKTYPUSAI[HH.

[IpencTosmmue n3aMeHeHns MOTYT CyIIECTBEHHO M3MEHUTh CoJlepsKa-
HUe ¥ TPUOPUTEThl MAPKETUHTOBON JIesITeJIbHOCTH KoMITaHuu. ViMenHo
MIOTOMY TEH/ICHITUN Pa3BUTHS (DYHKIIMOHATIBHBIX TPUITOKEHIH UCKYC-
CTBEHHOTO MHTEJIJICKTA JIOJIKHBI CTAaTh IIPEMETOM IIPUCTAIBHOIO BHUMA-
HUS CHEIUATNCTOB B 00J1aCTH MapKETHHIOBBIX KOMMYHUKATIHIA.



16 lhnaBa 1. MocTpoeHne MoaeAr LMOPOBOro MapKeTUHra

Jlyywee o6cny)xnBaHne KJIMEHTOB C NOMOLLbIO
00nayHbIX ceTeBbIX TEXHONOIMHA

B nipoiisioM KoMIIaHuy TpaTUIIi MHOTO BpEMEHH Ha MOJIC/IMPOBAHNUE JIaH-
HBIX, 4TOOBI OTIPEIETUTH, KTO MOKET OBITh KJIMEHTOM, YTO TAKOE MPOLYKT
U KaK OHU CBSA3aHbL Terepb ¢ MpUMEHEHUEM 00IaUHbLY CEMEeBbIX MEXHO-
JI02uil TAHHBIE 3aTPYIKAIOTCST B ICXOMHOM COCTOSTHUM, HO TTPE0OPA3yIoTCs
JUISL KOHKPETHDIX LeJIeil ¥ IPOEKTOB, B KOTOPBIX OHU HEOOXOAUMbL. ITO
rubKue TaHHbIE, U UCIIOJIb3YIOTCSI OHU pasHbiMu criocobamu. Hampumep,
B MEJIUIIMHCKON OTPACJIH TIPH Pa3pabOTKe U M3TOTOBJIEHUH HOBBIX OPTO-
HeINYECKUX MTPUCTIOCOOIEHUTT HHKEHEPHBIE UEPTEKH 3aTPYKAIOTCSI C [0~
MOTI[HIO CMaPT-TEXHOJIOTHH, KOTOPast 3/IeHCTBYET POrpaMMHOe obectre-
yeHne onTrudeckoro pacrnosnaBanusg cumBosioB (OCR), racTpanBaemoe
mmoJ; uTeHne yeprekeit. [loaToMy ceffdac, He TpaTs MHOTO BpeMeHH Ha pe-
CTPYKTYPH3AINIO JAHHBIX U3 YePTEKEH, CIIEIMAINCTDI CAMU 3arpysKafoT
ux. Terepb 4yepTesku MOKHO UCKATDh B «CHIPOM> BUJIC.

B Teuyenue nepBbIX ABYX MecsIleB II0CJe 3aIyCKa 3TOW IIPOrPaMMbl
niskerepsbl Johnson&Johnson BbIABUIN co3ManHble 32 TIOCTEHIE Jle-
CSATh JIET TIPOAYKTHI, KOTOPBIE MOTJIM OBl YIOBJIETBOPUTH BOZHUKAIOII[IE
MOTPe6HOCTH KIANEHTOB. TakiM 06pa3oM, BMECTO MPOEKTUPOBAHIIS, Pa3-
pPabOTKY OCHACTKY U TECTUPOBAHKSI HOBOTO MPOYKTA KOMIIAHUST MOKET
POCTO BBIOPATH MOAXOJAIIMI TPOAYKT U3 «OOJAUHOTO» PETIO3UTOPUS,
rie MpUCYTCTBYIOT ThICSYM BapUAHTOB.

ITpu aToM 1esb HUGPOBLIX TpaHCHOPMAIMil COCTOUT B TOM, YTOObI
KaKIBIH OOTAUHbIN YITH THOKUH TPOEKT TPIBOII K 60JIee BLICOKOMY CO-
OTBETCTBUIO TPEOOBAHIISIM, Ty UIiel Ge30MacHOCTH 1 OOIbITel HaIeKHO-
CTH JIJIST KJIHEeHTaA, B 11e710M KOMIaHusAM JIF000H HHIYCTPUK B CBETE 9TUX
U3MEHEHUIT TIPUIETCST alaliTHPOBATh CBOM GU3HEC-TIPOIECChI, OPraHu3a-
LIUOHHBIE MOJIEJIM ¥ MOJIeJIM KOPIIOPATUBHON KYJIbTYPbI K HCIOJIb30Ba-
HUIO MHHOBAIIMH, 4TO CTaHeT 3aJI0I0M ycllexa Kak B KpaTKOCPOYHOM, TaK
1 B IOJITOCPOYHOM TlepcTieKTrBe. T'e UTPOKH PBIHKA, KOTOPBIE HE CYMEIOT
06€eCTIeYnTh TOAXO/ISTITYI0 BHYTPEHHION CPEY ST OTePATHBHON paspa-
GOTKY 1 OBICTPOTO BHEJPEHUST UHHOBAIIMOHHBIX PEIIEHUH, HE CMOTYT CO-
XPAHUTH CBOIO KOHKYPEHTOCTIOCOOHOCTD.

[To MHEHMIO 9KCIIEPTOB, B IEPBYIO OUYEPE/Ib [IPOMBIIITIEHHBIM KOMITAHH-
SIM BaJKHO OTIPEZIESTUTH TIEPCIIEKTHUBHBIE 0OJIACTH MPUMEHEHST TEXHOJIOTHIT
«Munycrpun 4.0», paspaboTarh U peaj30BaTh CTPATEIHIO IO X OCBOE-
Hio. /17151 5TOr0 OTpeGyeTcs MIOHNMaHNE MPEUMYTIECTB UCITOIb30BAHMUST
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UG POBIX TEXHOJIOTHH HA BCEX YPOBHSIX YIIPABIEHUS, & TAKKE CO3/TAHNE
BHYTPH KOMITaHWUH 11(DPOBO#T KYJIBTYPbI, OOIIPSIONIE HHHOBAITUH U ObI-
CTpOE OCBOEHUE HOBBIX TEXHOJIOTHH.

MpoexkTnpoBaHme KNMEHTCKOro onbiTa

IMox BausiHUEeM pa3BuTHs WHGOPMAITMOHHOTO 00IIecTBa U IUMPOBOI
CpeJibl, a TaKKe TEHAEHIHI MepCOHATN3aINN OOCTY;KUBAHIS PHIHOY-
HOE TIPE/ITIOKEHNE CTAHOBUTCS Bee HoJiee KITHEHTOOPUEHTHPOBAHHBIM.
B cBs13u ¢ 9TMM y KOMIIaHMiT Bo3pacTaeT MoTpeOHOCTh B M3MEPEHUN
BOCIIPUHUMAEMOTO KaueCTBa CBOETO MPOAYKTA: ToOBapa WJIN yCIYTH.
Cy6BheKTUBHO BOCTIPUHIMAaEMO€E Ka4eCTBO CKIAABIBAETCS U3 OTlEH-
KU TTOTpebUTENeM TPOoIlecca B3aUMOACHCTBHUS ¢ OPEHIOM /KOMITaHN-
eli M pe3yJIbTaTOB B3aUMO/IECTBUA € CAMUM MTPOYKTOM. DTH J[BA dJIe-
MEHTA COOTBETCTBEHHO (POPMUPYIOTCS KAUEHMCKUM Onvimom (QHTIL.
Customer Experience, CEx) n nosvzosamenvcrkum onvoimom (anra. User
Experience, UEX).

B nacrosiiee BpemMs KIMEHTBI B3AaUMOIEHCTBYIOT ¢ KOMITAHUSIMU MHO-
JKECTBOM PasJIMUHBIX CIIOCOOOB, HAUMHASI C JIMIHBIX BU3UTOB face to face
U 3aKaHYMBasT TTOCETEHNEM cafita Kommanuu. Bee cmoco6sr B3anmoeii-
CTBUSI MOTPEOUTENST ¢ KOHTAKTHBIM TIEPCOHATIOM KOMITAHUH 1 ¢e MaTe-
pPHATBHBIM U HEMATEPUATBHBIM OKPYKEHUEM MPEACTABIISIOT COO0H CO-
BOKYITHOCTb CAMOCTOSITETbHBIX MH(MOPMAITMOHHBIX KaHATIOB, KOTOPBIE
CO3/IAI0T OMBIT KIWEHTA.

HenpepbiBHOCT ¥ HEJMHEIHOCTh KPUBOH OTIbITa KJIHEHTA 0OBACHS-
€TCsT TeM, UTO TTOTPEOUTEID B IIPOIIECCE JABUKEHUS HA TIYTH «OCO3HAHUE
TPOGIEMBI — TIPOIECC TTPUHSTHS PETITEHTST O TIOKYITKE» MOKET CAMOCTO-
SATEJIbHO BBIOMpPaTh HanboJiee IPEeAIOUTHTEbHBIE KaHAIbl KOMMYHUKa-
[N W MEHSITh WX 110 HeoOXOMMOCTH. B IaHHOM cJlydae Ha BCex aTarax
B3aNMOJICHCTBUA TIepe]] MAPKETOJOTAMHU CTOUT 33j1a4a HAJAJUTh Kave-
CTBEHHYIO CBSI3b C KJIMEHTOM, TEM CAMBIM 00eCTeqnBast aTbHen ee co-
TPYAHUYECTBO W HETIPEPHIBHOE HAKOTIJIEHUE OITBITA, HAUMHAS C «HYJIEBO-
r0 MOMEHTa UCTUHBI», Tak HasbiBaecMoro ZMOT (anri. Zero Moment of
Truth) — mporecca TOKYNKY TPOLYKTA, TOJIB30BAHUS UM BILIOTH JI0 3a-
BEPIIEHUS €TO 3KCILTYaTaIHL.

OmpIT KIMEHTa — 30HTUYHOE TIOHSITHE, OXBAThIBAOIIEEe BCE KaHAIbI
KOMMYHUKAIMH U BCe TIPOAYKTHI GPEH/IA U BKIIOYAIONIEE BIICYATICHUS
U MHEHHUE KJIueHTa 06 3TUX Tpoaykrax. IMEHHO MO3TOMY KIMEHTCKUI
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OTIBIT — CAMBIi BaXKHBII aCIEKT, KOTOPBIH OTIPEIEIISIET YCIeX KOMITaHUN
HE3aBUCHMO OT TOTO, B KAKOI OTPAC/IU OHA CIIeIUaIn3upyercs’.

Kax 1mmpaBuJio, KIIMEHTCKUIT OITBIT CKIIA/IbIBAETCST Y TOTPEOUTENEN B TIPO-
recce CyObeKTUBHOTO BOCTIPUSITHST UMU TaKUX 3JIEMEHTOB, KAk KOMMY-
HUKAIMOHHBIN TOCHLT OPEH I, HATJISIIHO BBIPAKAIOIIUIICS B MMUIKEBOIM
peKJiame, MPOIyKTe KOMITAHWH, IMUJIZKE CAMOI KOMITAHUH, ee PENYTalluu,
KOPPEKTHOCTH 1IeHO0OPa30BaHuUsl, TIPOIECCE MTPOIAK U 00CIYKUBAHUS,
MOCJIETPOIa’KHOM CEPBUCE U B TIPOIECCE B3ANMOIEHCTBUST TTOTPEOUTEIST
C CAMUM TIPOLYKTOM.

[Top30BaTEILCKMIT OTIBIT — COBOKYITHOCTD BIIEYATICHUI, 3HAHMIA, yMe-
HUI U OIBITA, KOTOPbIE MOJYYAET KIMEHT B IMPOIECCe TPUMEHEHMUS UK
noTpebJIeHUsT TIPOIyKTa KoMIaHuu. TakuM 06pa3oM, TOIb30BATETbCKII
OITBIT — BTO GoJIee Y3Koe MOHSITHE, XapaKTepU3yoliee 0COOEHHOCTH B3au-
MOJICHCTBYS TIOTPEGUTESIS ¢ TTPOYKTOM KOMITAHWH YKe B ITpotiecce moTpet-
JIEHUST, TO €CTh TIOCTIE COBEPIIIEHIS TIOKYITKH. [10/1h30BaTENbCKIIT OTIBIT 5I1B-
JISETCS YaCThIO OTBITA KIMEHTA, €T0 CeP/IeBUHON W OKAa3bIBAET OTHO U3
KJIFOUEBBIX BJMSIHUIT Ha (DOPMUPOBAHIE KIMEHTCKOTO OIIBITa OTPEOUTEISI.

A6comoTHo m060¢ eficTBIE KOMITAHIH, 3aTPArUBaIONEe TOUKU CO-
NPUKOCHOBeHMs GpeHjia ¢ moTpebuTesieM: U3MEHEHNe CTaHAapTOB 00-
CITYKUBAHUS, TIEPETTO3UTTNOHUPOBAHNE UJTH JK€ COBEPIIEHCTBOBAHUE CAli-
Ta KOMIIAHUU — MEHSIET MOTPEeOUTENBCKUN OTIBIT U HE BCET/[a B JIYUIIIYO
cropony. CJIOKHBIH JIJis1 BOCIPUSATHS CAallT KOMITAHWY WJIN K€ KPUJaIini
C TOPTOBOIT MAPKHU KPACHBIH IIBET C JIETKOCTHIO MOTYT MOBJIUSTH HA TIOTPE-
6uTesst ¥ OBITH MPUYNHO TOTO, YTO OH He JTOMIET [0 TeJH — TMOKYTKH
npoxaykra. [ToaToMy BecbMa akTyasbHON 3a/a4eil, CTOSIIEeH Tepes; KOM-
TaHuel, SBIsSeTcs yIpaBjieHue KINEHTCKUM OnbIToM. M B TiepByIo ove-
pelnb ero TPOEKTUPOBAHNE, KOTOPOE 3aKJII0YAETCS B BBICTPAUBAHUH ITYTH
KJIMEHTA K MOKYIKe ¢ yueToM (haKTOPOB BHEIIHEH U BHYTPEHHEl CPejibl
OpTaHU3aIUH, CTOCOOHBIX TAK WJIN WHAYE TIOBJIHSTH Ha B3aUMO/ICHCTBHIE
noTpebuTest ¢ kKommanueir. OCHOBHBIM HHCTPYMEHTOM TAKOTO TIPOEKTH-
POBAHUS BBICTYTIAET <KAPMA NOALI0BAMENHCKO20 ONBIMA >, TIO3BOJISTIOTAS
HATJISITHO TIPEJICTABUTD BECH MY Th TOTPeOUTE s, 0003HAUUTD TIPOOJIEMBI,
€ KOTOPBIMU OH CTAJIKUBAETCS, OIEHUTH 3 PEKTUBHOCTH UCTIOTB3YEMbIX
KaHAJIOB KOMMYHUKAIUU U YCTPAHUTD TTOMEXIL.

U Ommaitn- n ohJaiin-ToprosiIst: Tpanu cTpaioTcst. OTBIT COBEPITEHUS TTOKY -

[IOK B 3110XY OMHUKaHajibHocTH // Otuer komnanuu Nielsen, 2017 [Iiek-
TpoHHbI pecypc]. — Pexum gocryna: http://www.nielsen.com.
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Kapta 1momp30BaTeIbCKOTO OTbITA TIOMOTAeT PACCMOTPETH BCE HIOAHCHI
nporecca npuobpeTeHus MPOAYKTa KINEHTOM 0OBEKTUBHO TJIa3aMU Ca-
MOTO KJINEHTa, a He KoMIIaHuu. Kpome TOTo, 3TOT MHCTPYMEHT ITO3BOJISI-
€T CO3/1aTh HEIIPEPLIBHBIN KIMEHTCKUH OIBIT Ha IIPOTSIKEHUH BCETO Iy TH
MOTPeOUTEJISE, YTO COCOOCTBYET BhICTpauBaHUIO 3(h(HEKTUBHOIN cTpare-
UM /I TIOBBIIIIEHUS JIOSIIBHOCTH U TIPUBJICYEHNS HOBBIX [TOKYyIIATeJIeH.
B koneunom urore addexTruBHasE cTpaTerusi pabOThI ¢ OIIBITOM KIMEHTa
MPUBOANUT K TU(MPOBOI TpaHCchopMan KOMITAHUH.

[IpoekTpoBaHue KJIMEHTCKOTO OIBITA — HOBOE HallpaBJICHUE
B MapKeTUHTE, TOATOMY B CBS3W C OTCYTCTBUEM TPEIEICHTOB MHOTHE
KOMITAaHWH JIEJAI0T OMUOKHU, KOTOPbIE CBA3aHbI C HEAOCTATKOM 3HAHWI
0 COOTHONIEHNU TTOHSATUN «KJIUEHTCKUH OIBIT» U «I10JIb30BaTeIbCKUI
OTIBITS.

HarzisgiHpiM IPUMEPOM CITYKUT CUTYAIUs ¢ TTPUOOPEeTEeHreM MPUIIo-
JKEHUsT LIS pelakTipoBaust potorpaduil. [TorpebuTesib cKava mpujio-
sKeHue Ha TesedoH, 0ZIHaKO UCIIOIb30BaHUE ITPOIPAMMbI BBI3BAJIO TPY/I-
HOCTH: nHTEepdeiic okazascs BecbMa CJI0KHBIM JIJIE BOCTIPUSTHS U KJITUEHT
He Hatesa HeobxoanMyio ¢hyHKIo. O6paTUBIINCE B CIYKOY TOIIEPIK-
KU IPOJIYKTA, KJIUMEHT TOTyYaeT APYKETI0OH0E 0OCTYKUBAHUE, KOHCYJTb-
TaHT Bce eMy 00bsICHSIET, U ipobJieMa peliaercst. B aHHOM cuTyaimn Bu-
JleH HeraTUBHBIN 110JIb30BATEIBCKUN 1 TTO3UTUBHDBIN KIMEHTCKHUH OIBIT.
O/HaKo 110J1b30BATENbCKUN OIIBIT, SABJIASCH YACTDIO OIIbITA KJIUEHTA, BJIU-
SeT Ha BeCh TTOTPEOUTENIbCKIIT ONBIT B3AUMOIEHCTBHSI ¢ 9TUM OPEHIOM.

Taxum 06paszoM, cTaBst miepesi coboii 3aa4y MTPOEKTUPOBAHMS KIIH-
€HTCKOTO OTIBITA, KTUEHTOOPUEHTUPOBAHHAS KOMIIAHUS TOJKHA TOY-
HO Pas3rPaHUYHTh J[BA TIOHSATUS: OIBIT TOJIb30BATEIS U OIBIT KIMEHTA —
7 3a/IefiCTBOBAThH AT (POPMUPOBAHUS KaK/IOTO M3 HUX OTIPe/ieIeHHbIT
nepeveHb orepanuii. [l onbiTa KJIMeHTa OCHOBHBIMU MHCTPYMEHTAMU
ABJIAIOTCS EPCOHATMZAIUA PabOTHI ¢ TOTPeOUTEIEM, ONITUMHU3AIU Ka-
HAJIOB KOMMYHUKAIIWI KOMIIAHUH. /|71 OTThITa TTOTh30BATEIS — OTITUMU-
3aITsT TIPOJLYKTA.

CoBmecTuB 3 HEKTUBHO CIIPOEKTUPOBAHHBIHN KJIMEHTCKU OTTBIT C TOY-
HOM KapTOH M0JIb30BATEIbCKOTO OTBITA PEATBHOTO MPENCTABUTENS T1e-
JIEBOU ayIUTOPUH, KOMITAHUS CMOKET YCIIENTHO PEau30BaTh CTPATETHIO
paboThI ¢ KJIMEHTOM. A 3a/eiiCTBYSI JIsT TPOEKTUPOBAHUST KIUEHTCKOTO
ornbiTa MU(POBbIE MHCTPYMEHTBHI, KOMIIAHUST 3apDEKOMEH/yeT cebst -
POBBIM UTPOKOM, YTO B COBPEMEHHBIX YCJIOBHUSAX CTAHOBUTCS] KOHKYPEHT-
HBIM TTPEUMYITIECTBOM.
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Co3p,aHue CUHEpPrun OMHNKaHaJIbHOCTH

[Touck myreii nmoBeienust 9OHEKTUBHOCTH MaPKETHHTOBOMN €SI TENb-
HOCTH TOATOJKHYJI K MHTETPAIIN KOMMYHUKAIIUN — CO3/IaHUIO JIJIST T10-
TpebuTesiell eANHOTO OIbITAa B3aNMOEHCTBYS ¢ GPEHIOM WJTH KOMITaHU-
eil. VIarerparist mo3BoisieT 0ObeIHHUTD BCE aCIIeKThl MAPKETHHIOBBIX
KOMMYHUKAIUI: DEKTaMY, THYHbIE TPOIAKH, CBSI3H € 0OIIECTBEHHOCTHIO,
[IPSIMOI MAPKETUHT U COLUATIbHbIE ME/INA — YePe3 UX COOTBETCTBYIOIIEE
coYeTaHMe B TAKTHKE, METO/IAX, KAHAJIAX, CPEICTBAX MACCOBOIT nH(MOpPMa-
I[UM TaK, YT0ObI Bee OHM paboTaN Kak eNHOE 1EJI0E.
BHepenne komIiekca MHTErPUPOBAHHBIX MAPKETHHTOBBIX KOMMYHU-
Kannii JaeT KOMIAHWN CJIeIyOIIHe TPenMyTIecTBa:
o BO3JEliCTBIE HA TOTPEOUTEIS TPOUCXOANT He (hparMeHTapHO, a 10
BceM MH(MOPMAITMOHHBIM KaHAJIAM;
o (hopMUPYETCS BO3MOKHOCTD CO3IAHUST 1 TTOIEPKAHIIST HEOOXO -
MOTO UMU/I?KA KOMIIAHUW W YKPETJICHUS ee PeryTalug;
¢ TIPOMCXOANT 3HAYUTEIHHAS SKOHOMUS HA N3/IePKKaX MPU BBICOKOH
abdeKTUBHOCTHU 32 CUET CHHEPTUH 1 FAPAHTUPOBAHHOTO OXBATA T10-
TEHIIUATBHON ayJAUTOPUM.

C passurtreM 1u(POBHIX TEXHOJOIUH U MOBIMIEHHEM aKTyaJIbHOCTH
HCCIe0BAHNUI TOTPEOUTETHCKOTO U KJIUEHTCKOTO OIIbITA CIIEIUAUCT 10
MapKETHHIOBBIM KOMMYHUKALMAM A0JKEeH HAXOAUTh OITUMAIbHOE CO-
JyeTaHue KaHaJI0B KOMMYHUKAIIMN JJIsI YCIIEITHOTO 1 HEITPEPBIBHOTO 00-
nieHus ¢ KamenToM. OHAKO MYAbMUKAHAILHOCMb — UCIIOJIb30BaHUE He-
CKOJIKUX KaHAJIOB KOMMYHHUKALUN — morepsiia ¢Boio aPeKTHBHOCTD.
Bo MHOTOM 9TO CBSI3aHO € T€M, YTO B MYJIbTUKaHATbHOM KOMILJIEKCE Ka-
HAaJIbI TIOPOM OCTATOYHO CUIIbHO 060cobaenbl. Hampumep, ob1iascs ¢ no-
TPeOUTEISIMHI, OT/IE]I ITPOIAK MOKET HE UMETb TIPEICTABICHNUST O Pe3yIbTa-
TaxX TAKOro jKe 001IeHUs ¢ ToTpeduTe MU BeO-MeHeKepPoB caiita. IToT
PaspbIB BJIMIET Ha KaueCTBO MPEJOCTABIAEMOI YCIYTH 1 BO3AEHCTBYET
Ha oTpedUTeNIs 1 ero MnpejcTaBieHue o OpeH/ie.

Ha cMeHy MyJIbTUKaHAIBHOCTU IPUXOAUT OMHUKAHAILHOCTD (AHIIL
omichannel) — ucnoanzoBanue Tex ke Hanbosee 3hPEKTUBHBIX IS
KOMIIAHMY KaHAJI0B, HO 00g43aTeIbHO UHTETPUPOBAHHBIX APYT C APY-
rom. B Takoii curyaruy KaueHT OyAeT oIydaTh HEeIlPEPhIBHOE B3aUMO-
nelicTBrE ¢ OPEHIOM, TaK KaK O ero IOTPeOHOCTSIX 1 CTUIIE KI3HH OyIeT
3HaTh U BeO-MeHeIKep caiiTa KOMIAHUU, U COTPYAHUK OTeJa IIPOAAK,
U MIPOJIaBel] B TOPTOBOI TOUKeE.
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OMHWKaHAJIBHOCTD MPEAIoaraeT MpuMeHeHe MHOKECTBA KaHAJIOB
JUISL CBSI3U C KJIMEHTaMU, U UMEHHO GJIaroiapst UCTIOJIb30BAHUIO eIUHOI
CUCTEMBI B3aUMO/ICHCTBUS Y KIINEHTOB CO3/[AETCS BIIEYATIEHUE HETIPEPbIB-
HOTO 0061IeHNsT ¢ OpeHIoM Win KoMmanueil. TakiuM 06pa3zoM rapaHTupy-
€TCst, 4TO BCe CTpaTernu 0OMeHa COOOIEHUSIMU U KOMMYHUKAIIUHU COTJIa-
COBAHBI TT0 BCEM KaHaJIaM U HATIETIEHbI Ha TOTEHITHATBHOTO TIOTPEOUTEIST.

OMHMKaHATBHOCTD MO3BOJISIET TAK:Ke ONTUMU3UPOBATH BHYTPEHHUE
OUBHEC-TIPOIIECCHI U BBICTPOUTH 3(DPEKTUBHYIO B3aUMOCBSI3b ¢ BHEIIHEH
cpenoii, ysesnuusaeT a(hHEeKTUBHOCTD BHYTPEHHEH paBGoThl KOMITAHH
Y TIOBBITIAET KOHBEPCHTO B TIPOJIAKH.

[Ipexie yeM BHEAPATH B CBOIO EATENIBHOCTD TAKYIO CUCTEMY, Clie-
[UATUCTAM [0 MAPKETHHTOBBIM KOMMYHUKAIUSM CJIeAyeT pa3paboTaTh
aJAlITHPOBAHHYIO K 0COOEHHOCTSIM KOMITAHUY WHAUBULYAJIbHYI0 OMHU-
KaHaJIbHYy10 cTpareruio. /[yt 5Toro paspabaTbiBaeTcs IJIaH BHEAPEHUS
CUCTEMbl — YHUKQJIbHOU WH(MPACTPYKTYPhl OMHUKAHAJIA, & MAPKETOJIO-
Y, OTBETCTBEHHBIE 32 BBITIOJHEHNE TaHHOMN 3a/1a4H, IOJEKHBI paboTaTh BO
B3aWMOCBSI3H C IPYTUMU OTAEIaMU KOMIAHUHU, YTOOBI 00eceunTh a¢h-
(pexTHBHYIO HHTETPAIUIO.

g wurerparnuu odaiin- U OHJIANH-KOMMYHUKAIMNA C I11EJbIO
nocTrxkeHns ahhekTa OMHUKAHATLHOCTU CIEMAINUCT TI0 MAPKETHHTO-
BBIM KOMMYHUKAIIUAM J0JEKEH BBITTOJHUTD Psi/l 00S3aTEIbHBIX ICHCTBUIA.

Bo-1epBbIX, Ba;KHO TPaBUIIBHO C(HOPMUPOBATH MADKETUHTOBBIE 1 KOM-
MyHUKarmoHHbie e, Hanbosee mpropuTeTHbIe Med, KOTOPbIe MOKHO
JIOCTUTHYTH C TTIOMOTI[bI0 OMHUKAHAJIILHOCTH, — 3TO YBEJIMUECHUE KOMMY-
HUKAITMOHHOTO (hheKTa OT B3aUMOJIEHCTBUS C ayIUTOPUEH, HATTPUMED
yBeJIMYEHUE OXBATA, 3AIIOMUHAHIE HH(POPMAITMOHHOTO COOBIIEHNST U POCT
MHGOPMUPOBAHHOCTH O KOMIIAHUHT Wi OpeHjie, (hopMUPOBaHUE JIHJIOB,
yBeJIMYeHUe YncIa HOBTOPHBIX MOKYIOK (Tadu. 1.1).

Bo-BTOPBIX, HA/IO ONPENEINTh OCHOBHBIE KOMMYHUKAIIMOHHBIE 3a/1a-
91, KOTOPbIe He0OXOMMO TTOCTABUTD MTEPEl BHEPEHUEM ¥ peaTnsarueis
KOMTIIJIEKCA KOMMYHUKAIHI: OTITUMU3NPOBATD IIPOIIECCHI B3AUMOICHCTBHS
MESK/LY OT/eJIaMU BHY TP KOMITAaHIH, CO3/IaTh HEIIPEPBIBHBII 1Tporiecc 06-
IIEHUS C KIMEHTOM, CTUMYJIMPOBATH IIOTEHIIMAIBbHOTO KJIMEHTa, CHOPMHU-
POBAaTh MOJOKUTETHHBIN UMUK KOMITAHUH 1 TOBBICUTH €T0 IPUCY TCTBHE
B MH(OPMAIIMOHHON CPeJIe.
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Ta6numua 1.1. Mpumep GOPMUPOBAHNS KOMMYHUKALMOHHBIX Lieneit

Mpepmer MapkeTUHroBbIii npuopuTeTt ®dopmynupoeka Lenu

uenenonaraHus

Y3HaBaemMocTb YBenuyeHune KkonnyecTaa PocT nognucymkos

OpeHaa N04en, 3HaLWMX 0 NPoAyKTe/ | B COLMASIbHBIX CETAX Ha
OpeHae KoMnaHum XX % B TeueHune YY mecsues

JNinporeHepauuysa | OpraHmsaums CBA3u ¢ noabMu, | XX eanHuL, Nnaos,

KOTOpPbIE pPaHbLLe HUKOraA He NMOJTy4YEHHbIX OT

nokynanu NpoayKTbl KOMMaHWUK, | ONyBIIMKOBAHHOIO KOHTEHTA
1 CTUMYNMpPOBaHNe nx nepsbix | 3a YY mecsiLes

MOKynok
PocT npopax CTtumynupoBaHue 6onee XX % cyLecTByOLMX
Y CYLLECTBYIOLLMX | 4ACTbIX MOKYMNOK BbIOPaHHbIX KNMEHTOB AenatT
KINEHTOB NPOAYKTOB W1 MOKYNOK APYIMX NOBTOPHbIE NOKYrnKkM 3a YY
NnPoOAYyKTOB KOMMNaHUN rog

YT0 10IKeH 3HATD CIIEIUATUCT TI0 KOMMYHUKAIIMSIM O TOM, KTO TaKOI
OMHUKAHATBHBLIL NOMPeOUmens':

o HOTPeOUTENb HE TOJBKO UIIET TOBAP HA MOJIKE, 4TOOBI KYIIUTD €r0
OHJIAITH, HO ¥ U3yYaeT ero B CETH, IIPEXK/Ee YeM OTIIPABUTHCS B Ma-
rasgun. Tak, 88 % poccuiickux morpebureneii Xotst ObI pa3 coBep-
A OHJIARH-TIOKYTIKY, & 53 % TPEAIIOYUTAIOT TIOKYATh CBEXKYIO
MPOAYKITMIO W TOBAPBI JI7is IoMa B odraitn-marazunax. Bo Opan-
1un xkoandectBo Touek Click and Collect npeBbicuio KoimnyecTBo
ruriepmapketos, a B CIIIA 18 % Bcex moKymnok TOBapOB [OBCEIHEB-
HOT'O CITPOCA MPUXOJUTCS HA OANUCKY. KosmyecTBo 3aKa3oB uepes
«Omnunaiin Ilepexpectoks nocturaet 10 800 B 1eHb, a CpeHUN YeK
B IIIECTH Pa3 BBIIIE, YeM B oIaliH-cyliepMapKeTax;

* TIOTIMHT C TIOMOIIBI0 MOGUIBLHOTO TeedhoHa CTAaHOBUTCS Bee Horee
HOMYJISIPHBIM. 66 % POCCUSTH HCIOIB3YIOT MOOMIIBHBIE YCTPOICTBA
JUIsE TTIOUCKa WH(MOPMAIMK O TPOAYKTE, MPEKIE YeM ero pruodpe-
cti, 56 % CpaBHUBAIOT IleHbl Ha TOBaPhL; 31 % POCCUIICKUX TTOTpe-
GuTeNell CYUTAIOT, UTO TaJKETHI TTO3BOJISAIOT JIETaTh MOKYTKU Obi-
cTpee u ¢ 6oJIbIIeil BBINOI0I;

e TOTpeGUTENb HEe OTPAHUYEH HU BO BPEMEHH, HU B IPOCTPAHCTBE HA
OHJIAITH-PBIHKE, HO TIPU 3TOM O(iaiiH-Mara3uHbl JIJist HETO He Tepsi-

Omnuaiin- 1 oGIaiiH-TOPTOBJIS: TPaHu CTUPAIOTCS. ONBIT COBEPIIEHUS TTOKY-
[IOK B 3110XY OMHUKaHajibHocTH // Otuer komnanuu Nielsen, 2017 [Iiek-
TpoHHbI pecypc]. — Pexum gocryna: http://www.nielsen.com.
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10T aKTyaJbHOCTH. HecMOTps Ha POCT Ynca UCTOYHUKOB UHMOP-
MaIliU 0 TOBapaX, Mara3uH OCTaeTcsl HarboJjiee BasKHBIM KaHAJIOM
JUISE TIPUHSITUSE PEIIEHUsT 0 TPHOOPETEHNH TOBAPOB TIOBCEIHEBHOTO
crpoca. Tak, 70 % poccusiH IPUHUMAIOT PEIIeHUE O MOKYITKE HETIO-
CPEZICTBEHHO B Mara3wnHe;

e BBIGOP MECTa MOKYTKK OTPE/IEAETCS MPOIYKTOBOI KaTteropueti.
Yare Bcero NoKynKy OHJIAIH COBEPITAIOTCS B OTHOIIEHIH BHUIEO-
urp (66 %), rypuctudeckux yeayr (56 %), 6uaeTos Ha Meponpusi-
st (46 %), TOTOBOI e/1bI 13 pecTopanoB 1 Kade (41 %), MOOMIBHBIX
yerpoiicts (31 %), 30oToBapos (28 %). [loxynku odraiin yatie Bce-
TO ITPOVCXO/ISIT B KATETOPUSIX CBesKeit mpoaykiun (74 %), ynakoBaH-
HBIX TIPOAYKTOB TuTanus (66 %), BETOB U MOJaPOYHBIX HAGOPOB
(53 %). K mucdposbim kanamam motpeburesu 6osee CKIOHHBI 06-
parmaThest pu PUOOPETEHUH TOBAPOB JVTUTEILHOTO MOJTh30BAHUS;

o HOTPEOUTENIO UHTEPECHDI HOBbIE TEXHOJIOTMUYECKUE PEIIEHUS B PU-
Teiisie. XOTsI BHE[PEHIE HHHOBAIIMOHHBIX PEIIEHUH B pabOTy Mara-
3MHA U B [IPOLIECCHl KOMMYHMKAIIMIL ¢ HoTpeburesneM Tpedyer 60/1b-
mux (PUHAHCOBBIX BJIOKEHUIT U ONITUMU3AIINK OU3HEC-TIPOIIECCOB,
9KCIIEPTHI TOYEPKUBAIOT, YTO ITU PEIIeHUs JOJKHBI IMETh MECTO
U OTPaskaTh HYK/BI JIOKAIbHBIX TTOTpebuTeseil. VIHHOBauu B pu-
Telijie BBIIOJIHSIOT 3a/1a4l TPanchOPMaIlUU OIIbITA MOKYIaTe el
Iy TeM TIPEO/IOJIEHSI TPOOTIEMHDIX «TOYeK>. Harmpumep, posHuyHast
kommanusg X5 RG mporectupoBaia TEXHOJIOTUN KOMITBIOTEPHOTO
3peHUsI, KOTOPbIie pabOTAIOT Ha OCHOBE HEHPOHHBIX CETEl U UCKYC-
CTBEHHOTO MHTeJIIeKTa. JlanHas cucrtemMa BUIC0AHATUTUKY MTO3BO-
Jmia X5 yCKOPUTH KOHTPOJIB TiaHorpamm, Ha 10 % cokpartuia Ko-
JINYECTBO KJIMEHTOB, YXOSAIMUX Oe3 TOKYIIKH, U CHU3UJIA TOTEPU
marasunos Ha 20 %.

Bot pexomenjaim, KOTopble MOKHO JIaTh CIIEIUATICTAaM 10 MapKe-
TUHTOBBIM KOMMYHMKAIIUAM, (POPMUPYIOIIMM MapKeTUHTOBYIO CTpaTe-
IUIO0 U TAKTUKY KOMITAHUM JIJIS1 B3AUMOJICHCTBUSA ¢ OMHUKAHAJIBHBIM T10-
TpebuTeseM:
® IIEePEOCMBICJIUTD TPOIECC MPUHSATHS PellleHrs O MTOKYIIKe I1eJ1eBOoi
ayInTOpUeN IPojiyKTa,/OpeH/ia, BHEAPSATH (POPMATBI, OLIEPUPYIOIINE
Ha rPaHUIIe MEXK/Y OHJIANH- 1 0(hJIaliH-TOPrOBJIEH;

° YBEJIWYUTH JIOJIO UCHOJIh30BaHUsI MOOUJIBHBIX YCTPOUCTB B CHUCTE-
Me OTHOINEeHUH ¢ nokymnaresasmu. [Ipu mocTpoernn BOpoHKH TIPO-
nax 1 (HOPMUPOBAHUN KOMMYHUKAIIMOHHBIX HHCTPYMEHTOB HEOO-
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XOJIMMO JIATh BO3MOKHOCTD TTOKYTIATENIO HAUTH Yepe3 MOOUIbHOE
YCTPOHCTBO nH(OpPMAIIHIO 06 HHTEPECYIOIIEM €TO ITPOAYKTE 1 B3Be-
IMEHHO IMPUHATD PElIeHrEe, a TAKKe HaWUTH BbITO/THbIE ITPEAJIOKEHM .
MobmibHOe YCTPOHCTBO TOKHO CTATh MEPCOHATBHBIM aCCUCTEH-
TOM 110 HIOIIMHTY JIJISI ITOKYIIATEJIsA 1 TTO3BOJINTDH 6peH11y BBICTPOUTDH
HETIPEPBIBHBII TIPOIECC B3ANMO/ICHCTBHA C HUM;

e TIPeIIOKUTh NU(POBLIE BOSMOKHOCTI B Mara3mHe. DTO U OCHa-
eHre Mara3nHoOB MOOMILHBIMY KACCAMMY, U TPEATOKEHNE Pas3-
HBIX CITIOCOOOB OTLIATHI, U UCIIOJIB30BAHIE CUCTEM BUICOAHATNTH-
ku 1 3D-MoztespoBanus.

OMHUKaHAJIBbHOCTD IO CYyTH SBJSETCS TIPOIecCOM GOPMUPOBAHUS
€IITHOTO KaHaJa B3ANMOJIENCTBUS ¢ TOTPeOUTETEM, BKIIOYAIOIIETO He-
CKOJIBKO 1J1aTOPM U MHCTPYMEHTOB, (DOPMUPYIOUIUX CUHEPTUIO OH-
JaitH- u oraitH-cpesbl. B pesyiabraTe nTOroBbIi A(hdeEKT MTPEeBOCXOUT
oTiesibHble 3(P(PEKTHI OT KaXKJ0r0 KOHKPETHOTO (haKkTopa, TO ecTh (op-
MUPYET CUHEPTUIO.

1.2. ©°OPMUPOBAHME ONEPALMOHHOW MOJENN
LN®POBOI0 MAPKETUHIA

ITo oreHKaM 9KCIEPTOB, BEPHbIE PellleHust B 00/1aCTH OIePAllMOHHOTO
MapKeTUHTAa MOTYT TIOBBICUTDH 3(D(HEKTUBHOCTh MAPKETUHTOBOM Jlesi-
TeJBHOCTH KOMITaHUK Ha 15—25 %, 4TO MOATBEPIKAAETCS TIOKa3aTeIeM
Bozspara uusectuiinii (ROT) u MeTpukaMu BOBJI€YEHHOCTH OTPeOH-
tesieit. OTHAKO /11T MHOTUX KOMITAHUE TaKue TToKa3aTesi POCTa ocTa-
f0TCs TIOKa HegocTrkuMbiMi. TTo nanHbiM Kommanuu McKinsey, 6oJiee
80 % MapKeToJIOrOB HyKAAIOTCsI B HOBOM IIOTPEOUTEIbCKOM OIIbITE, He
pacriojiaraloT KOHTeHT-CTpaTerueil U He MOTYT pa3obpaThCs € IIOCTOSH-
HO YBEJWUNBAIOIINMCS YUCIOM IIIN(MPOBBIX MAPKETUHTOBBIX KAHATOB',
Bwmecte ¢ TeM ckopocTh n3MeHeHUH B ITU(MPOBOI 9KOHOMHUKE TaKOBa,
YTO UMEHHO OIlePaIiMOHHAsl MAaPKETUHTOBAS JIeSITEIbHOCTDh B CETH CTa-

' Topdon JI., Heppeii H. «30m0T0i1 Bek» MapkeTnHTa: Bo3Bpamenne // Bectnuk
McKinsey «Teopust u npaktuka yrnpasiaenust. [Ipogasku u mapketunr B 1iud-
poBylIo aroxys, 2016. — Ne 3.
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HOBUTCS BaskHel el cocTassionieii busmueca. J{ys ee mocrpoenns He-
00XOAUM KOHIENTYaJbHbIi B3IJIAA HA eI IPUCYTCTBUS KOMIIAHUK
B ceTu. U mpesk/ie 4eM MPUCTYITUTD K UCIIOJb30BAHUIO ITU(PPOBLIX UH-
CTPYMEHTOB, CJIEIYET MPeACTaBUTh cebe OOIIYI0 MOJETh MapKETUHTa
KOMITAaHUW B MHTEPHETE.

MsaTb WaroB cTpyKTYypMpoBaHus Mopenn
ungpoBOro MapKeTMHra

Mapxerosiorn U OpeHI-MeHeKePbI JOJKHBI TOHIUMaTh, YTO KOMITaHMU-
SIM BCE CJIO’KHEE YTHATHCS 32 TOCTOSTHHO dBOJIIOIIOHUPYOIINM TIOBe/Ie-
HUEM MOTPeOUTESA U MEHSAIONTMMUCS YCIOBUAMU MAKPOCPE/IBI, TIOITOMY
WMEHHO OTIEPATTMOHHBII MAPKETWHT — KOMIETEHTHBIE CTTEITUATNUCTBI, 3h-
(exTHUBHBIE TIPOTIECCHI U TTM(MPOBBIE TEXHOJOTUU — JIOJIZKEH TTO3BOJIUTD
GpeHIaM He ITPOCTO OCTYYATHCS /10 TOTPEOUTEIS, HO U OTIPEIETUTD BUJL
u hopmy ahheKTUBHOTO B3aUMOIEHCTBUSA C HUM.

Onepauyuonmulii mapkemune 8 yu@posoii cghepe NOAPA3ZyMeBAET UCITOJb-
30BaHKEe BO3MOKHOCTEH, TPOIECCOB, CTPYKTYP U TEXHOJOTHUI JIJISI 9KOHO-
MIYecKH 3(hHEKTUBHOTO MPUMEHEHUST U MACITTAGUPOBAHNST HHTEPAKTH-
Ba, TAPreTUHTA, MEPCOHATMIAINN U ONTUMHU3AINU ITUDPOBBIX KAHAIOB
¥ KOMMYHUKAIIMOHHBIX HHCTPYMEHTOB'.

Ha puc. 1.1 npezcraBiena MoJiesib ONMEPAIIMOHHOTO MAPKETUHTA KOM-
nanuu B U poBoii cpese. st peammuzauu JaHHON MOJIETN HA TIPAKTHU-
Ke MapKeTHHTOBOE I0/pa3ie/ieHre I0KHO BbITIOJHUTD TISATh B3aNMO-
CBSI3aHHBIX JICHCTBUI.

1. B xauecTBe 1epBoro mara JJro60it KOMIIaHIK TPUMEHUTETBHO K MO-

JIEJTM OTIEPAITIOHHOTO MAPKETHHTA HEOOX0AMMO chOPMUPOBATH Ta-
Koit 6a30BbIil asieMenT, Kak <«I[lonumanue nompebumens». B nem
AKKyMYyJIUpyeTcst nHMOPMAIHs, IOJTydeHHAst Ha OCHOBE cO0pa, aHa-
JIM3a U MHTEPIPETAI[MK JaHHBIX O TIoBeAeHn: ToTpeburesneit. [Tpu-
4eM YKa3aHHBIE TIPOIIECCHI JIOJKHBI OBITH HEITPEPBIBHBIMH, TaK KaK
9TO BAXKHEWIITNII 1EMEHT He TOJIbKO JIJIsI TAPTeTHHTA U CO3/AHUs
PEJIEBAHTHOTO KOHTEHTA, HO U JIJIs1 OTITUMU3AIUY CPEJICTB €ro Tepe-

U Cymapoxosa E., bymxosckas I., bymxosckuii 0. TIpakTuvecKue acreKThl
npuMmenenus omneparronnoro digital-mapkerunra // ntepHer-MapKeTHHT,
2016. — Ne 6. — C. 354—364.
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naun orpeburento. Heo6xoaumbr 6oJbInoil MaccuB WH(GOPMAIUu
1 MHOKECTBO CJIOKHBIX I/IHCprMeHTOB I aHaJin3a KOHerTHbIX
CErMEHTOB U ITOBEICHUA HOTpe6HTeJIeI>i, ‘{TO6IJI 3aMETUTDb HOBbIEC BO3-
MOKHOCTH U TIPE/ICKA3aTh 6y[[y1u1/1e nericrBus. Kommmanuuy 10K HbL
B IeTaJIIX BU3YaIU3MPOBATh IOTPEOUTENbCKIE MAPIIPYThI IIPOLEC-
ca MPUHSITUS PEIeHn.

HpI/I 9TOM B HepByIO oyepe/lb Hy)KHO ABTOMATU3WPOBATDh TE IIPOIieC-
ChbI, B KOTOprX HeO69[33TeJIbHO BMeEIIaTeJIbCTBO YE€J/IOBEKaA, HaHpI/IMep
[epCOHAIM3ALMIO caiiTa, email-pacchlIKy MM reHepaluio IaHe i
VIIPABJICHUS JIJIST OTCJIEKUBAHSI TOBEICHUST TIOTPEOUTEIS.
Hanpumep, o/1Ha U3BECTHASI CETh OTeJel 0O e TMHIIIA TPYIIIIBI UC-
cieoBaHus orpeduTesieil 1 MapKEeTHHIOBOM aHAJIUTUKU C LEJIbIO
ﬂque IIOHUMAaThb CBOUX KJIMEHTOB — B OCO6eHHOCTI/I TeX, KTO OCTa-
HABJINBAETCST B PA3HBIX OTEJISIX CETH U BOBJIEYEH B MADKETUHTOBbIE
lIefICTBHH KOMIIaHUN. IIBG TN prHHbI 6BIJII/I O6’beZII/IH6HbI B KOMaH-
JIy MHCAITOB, KOTOPasi aBTOMaTH31POBaJIa IIPOLIECC IOJIyYeHus 1 00-
PabOTKK JAHHBIX O PeaKIUK MOKyIaTeaeil Ha criennaibHble Ipej-
JIOJKEHUS CETH OTeJIel.

Jlpyrue nokynarejiu, UHTePeCyoInecs aBTOMOOMIISIMU, IOJIb3YIOT-
cs1 1ndpoBBIME TIATGOPMaMHU JJIs CPaBHEHUsT aBTOMOOUIIE B pe-
JKMMe OHJIAIH TIepejl TIOKYITKOM, OCTaBJIsIsI B CETU CBEJIEHUSI O CBOUX
MIPETTOUTEHUSIX. DTO BIIOCJIE/ICTBUY ITO3BOJISIET JINJIEPAM U aBTOITPO-
U3BOIUTEISIM YIUTBIBATE 06paboTaHHY0 MHMDOPMAITHIO /IS YBEJIU-
YEeHUA IPOJAK.

. B pacemarpuaemyio Mozenb Heo6X0AUMO BCTpouTh 60k «Ilo-

mpebumenvckuii onvim», KOTOPbIA AOJKEH 0TPakaTh IIPOLECC
B3aMMOJIECTBUS MOTPEOUTENIST ¢ KOMITAaHUEH, ero MyTh OT MPH-
BJICYCHUS] BHUMAHUS K TPUHATHUIO pelenust o mokynke. [lemp —
obecnieuntsb apexTrBHOE B3auMoeiicTeue. Ecau kineHty He
MTOHPABUJICS OIBIT B3aMMOJIENCTBUS ¢ KOMIIaHUEH — OH Tepe-
CTaeT BECTH C Hel jiesa. YXy/llleHne OTHOIIEeHUH MOKET TIpo-
U30HTH B JII060H MOMEHT, TI09TOMY HEOOXO0ANMO MPABUIIBHO T10-
cTpouth myTh notpeburens (anra. Customer Journey), 4To6bl
B KaK/IBIFT MOMEHT B3aMMOENCTBUS OKNUIaHUS KINEHTa BCera
OBLIM OIIPaBAAHHbBL. DTO 03HAYAET, YTO KasK/IbI IPOLIECC, KasK bl
aTall U B 0COOCHHOCTH KKl OT/Ie]l KOMIIAHMU, UMEIOIHI OT-
HOIIIeHUE K JAHHOMY B3alMOAEHCTBIIO, CIIOCOOCTBOBAJI IIOBbIIIE-
HUIO yIOBJIETBOPEHHOCTH TIOTPEOUTEIS.
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Tax, TexHonoruu, 3ajeiicrsoBanubie B npusoxennu L’Oreal
Makeup Genius, ucnoab3yior Be6-KaMephl IJIs TOTO, YTOOBI 10-
3BOJINTD KJIUEHTaM IIPUMEPUTD Ha ceOsl Pa3IndHble OTTEHKHY U CTH-
i Makusika. [l moTpeburenist 1o «6ecioBHBINY, yI0OHBII
U MPOCTOU OTIBIT, KOTOPBIH BO3MOKEH GJIaroapst CIOKHOM Tex-
HOJIOTWH, BKJIIOYAIONIEN KOAMPOBAHNE MHOKECTBA OTTEHKOB, UX
10160p K Pa3HbIM TOHAM KOKH, a TaKKe cOOP ZaHHBIX O TOM, Ka-
KIi€e I[BeTa B UTOTe BBIOMPAIOT pasHble MOTPeOUTENN, a 3aTeM OT-
cJIeKMBaHME YPOBHS UX Y/IOBJIETBOPEHUS MTOCJe TTOKYTIKHU. Bee aTo
AHATUBUPYETCS C [IEJThI0 COBEPIEHCTBOBAHUS MTpoliecca moabopa
MpeIIaraeMbIX TPOYKTOB U B KOHEYHOM UTOTE YJIyUIlIeHUS B3a-
UMOJIEHCTBU € IIOTPeOUTEIEM.

JL1st TOro uToObl HOHATDH, KAKWe UMEHHO KaHaJIbl U CPEACTBA IIPO-
IBIDKEHMS B KasKAOM KOHKPETHOM caydae OyayT pe/ieBaHTHBIMIE,
HYJKHO MCCJIeJI0BATh Pa3JIMYHbIE IPYIITbI IPEJICTABUTENEN TIese-
BOW ay/IUTOPUH.

[unzaiiH «nyTun»

notpe6utens

Ha OCHOBE BbIBOAOB;
VHTErpauus gas

" beHKLl,VIVI
& 5 Ans obecneqeHus
£ N Tnyviero
Ananns nogeaeHust ® %, MOTPEBUTENLCKOro
noTpebuTeneit; Gbictpast K/ Ynpasnenne \ ‘g onbiTa
«AocTaBKay BbIBOJJ,OB L MIIPONECCCE ’c\g)
nuuam, I'Ipl/‘HVIMalOIJJ,I/IM ¥ <,
T 7
peLIERE WcnbiTanne 2.
HOBbIX TEXHOMOIUN, [
0bMeH fJaHHbIMU, %//\

ynpaBrieHne BHYTPEHHUMM
1 BHELLHVIMM BO3MOXHOCTSIMU

KJ'I}O‘-IeBbIe.I'IOKa3aTeJ'II/I SCpCbeKTVIBHOCTVI N n3amepeHusa

| [MOCTOSAAHHbBIVI KOHTPOIb
Hapg p! anmsaumem MapKETVHIOBO
(porpaMMbl; aganTaciis Ha OCHOBE
obpaTtHol cBsA3u

?
==

MapKeTuHroBble TexHonorum
1 nHdpacTpykTypa

Puc. 1.1. Mogenb umdpoBOro onepaumoHHOro MapkeTuHra
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Il uccieioBaHust 0ObIYHO UCTIONB3YIOT uncmpymenm Customer

Journey Map. Kapra myTeliecTBs KJIMEHTa TPEACTaBasieT coOoii

MCTOPUIO B3aMMOZECHCTBUS KOHKPETHOTO KJIMEHTA C TTePBOTO 3Ha-

KOMCTBa ¢ OPEHZOM [0 IIOCIEAHETO B3AUMOAEIICTBIA ¢ KOMITAHUEI.

JlaHHbBIIT HHCTPYMEHT MOJKHO 3a/1eHiCTBOBATH TAKIKE JIJIsT TOTO, UTOOBI

OTIEHUTh, KaKKe IU(DPOBbIE METOJIBI M TEXHOJIOTUHU U B KAKOI CUTYa-

n Oy ayT Hanbosee ahHeKTHBHBIMIL.

[Tytem A/B-TecTa MOKHO BHEJPUTD OT/IE€bHBIE IU(POBBIE TEXHO-

JIoruu B GU3HEC-TIPOLECCHI M B TeUEHUE OIIPeIeJIeHHOTO TPOMEKY T-

Ka BPEMEHU IIPOTeCTUPOBATh UX Ha ayuTopui. Jlaree /1715 orieHKN

9 GEKTUBHOCTH LEIeCO0OPA3HO 110 KaxkI0My HanboJIee y3KOMY cer-

MEHTY [IOCTPOUTD KapTy nyTeectsus. [Ipouece Journey Mapping

pasjiesigeTcs Ha CJIeIyIOIIe ATaIlbL:

= CcoCTaBJIeHWEe BOPOHKHU MPOAAsK ST KaXKIOTO CErMEHTa,;

= ompenesieHNeE TeJiell © MOTUBOB KJIMEHTOB Ha KaKIOM 9Talle Mpo-
1ecca KOMMYHUKAIINY;

= (pukcanus Ha KapTe TOYeK KOHTAKTa KJIMEHTOB ¢ OPEH/IOM 1 IIPO-
JIyKTaMU B PA3JINYHBIX KAHAJIAX;

= Boigenenre KPI koMmanum Ha KaKaoM aTarle;

= oreHka 3(¢HEeKTUBHOCTH KAHAJIOB U NMPENATCTBUN HA MYyTH
KJILEHTOB.

Kapra myTerectBust mo3BosmT 011eHUTD 3 PEKTUBHOCTD OT/IETBHBIX

(PPOBBIX KAHAJIOB U TEXHOJIOIUI U BBIOPATh Harbo1ee MOAXOISIIINE

JUIST BHEJIPEHUST B TIPOIIECCHI KOMMYHUKAIUU KOMITAHUH.

IMTorok undopmaiyu B 06e CTOPOHBI SIBJISIETCS 04€Hb BaKHBIM aCIIEK-

TOM COBPEMEHHBIX MapPKETUHTOBBIX orepalinii. C 0/[HOI CTOPOHHI,

OH TI03BOJISIET ONITUMU3UPOBATH OITBIT B3AMMO/IENCTBUS KOMITAHUU

¢ morpebuTesieM, ¢ APYroit — aaeT BO3SMOKHOCTb PYKOBOJCTBY Pe-

TyJINPOBATh PEKIAMHYIO KaMITAHUIO.

. Tperbum mrarom K mocTpoenuio s exTUuBHON OeparmoHHON MO-

nes 1 pOBOTO MAPKETHHTA SIBJISIETCST BLIOOP afIeKBATHBIX MapKe-
TUHTOBBIX TEXHOJIOTHH 1 MH(GPACTPYKTYPBL. 3/1eCh HA IEPBBIH IIIaH
BBIXO/ISIT BOIIPOCHI OMHUKAHAIHHOCMU, TO €CTb UCII0JIb30BAHUS Map-
KETUHTOBBIX TEXHOJIOTUI B3AUMHOM MHTETPAIMY PA3PO3HEHHBIX Ka-
HAJIOB KOMMYHUKAIIMU B €MHYIO CHCTEMY st obectiedenus Gec-
IIOBHOI U HEIIPEePhIBHON KOMMYHMKAIIUU C KJIUEHTOM.



	Введение
	Глава 1
	Построение модели цифрового маркетинга, выбор коммуникационных инструментов и подбор специалистов
	1.1. Учет приоритетов цифровизации маркетинга
	Развитие «узкого», «общего» и «суперискусственного» интеллекта
	Направления внедрения искусственного интеллекта в маркетинговую деятельность
	Лучшее обслуживание клиентов с помощью облачных сетевых технологий
	Проектирование клиентского опыта
	Создание синергии омниканальности

	1.2. Формирование операционной модели цифрового маркетинга
	Пять шагов структурирования модели 
цифрового маркетинга
	Определение набора цифровых инструментов коммуникации для реализации модели
	Выделение специфики цифровых инструментов

	1.3. Реализация модели: 
выбор специалистов
	Определение функционала маркетингового 
веб-аналитика и психолога по цифровым маркетинговым коммуникациям
	Постановка задач специалистам по цифровой рекламе и маркетированию интернет-магазина
	Учет специфики работы в различных индустриях

	Список рекомендованной литературы

	Глава 2
	Психолог по маркетинговым 
веб-коммуникациям
	2.1. Учет психологических приоритетов в построении веб-коммуникаций
	Обеспечение требований к эргономичности 
веб-интерфейса
	Ориентация на девять психологических эффектов коммуникации
	Стимулирование коммуникационного эффекта

	2.2. Диагностика негативных психологических эффектов взаимодействия
	Информационная перегруженность и рассогласованность информации об ассортименте (сбой эффекта понимания)
	Полисемантичность информации о ценах 
(сбой эффекта понимания)
	Несоответствие описания товара его реальным характеристикам (сбой эффектов понимания, доверия)
	Социальная неадекватность обращения к посетителю (сбой эффекта доверия)
	Сложность маркетингового сообщения о скидках (сбой эффекта понимания)
	Информационная недостаточность в описании товара (сбой эффекта понимания)
	Информационная рассогласованность информации о товарах (сбой эффекта понимания)
	Нарушение логики маршрута посетителя 
(сбой эффектов внимания и понимания)
	Отсутствие информации о компании 
и нарушение обратной связи (сбой эффекта доверия)
	Нарушение психолингвистических и психосемантических требований к названию торговой марки (сбой эффекта понимания и запоминания)

	2.3. Психологическая оценка визуализации веб-послания
	Определение специфики восприятия визуального паттерна
	Оценка визуализации страницы интернет-магазина
	Использование технологии eye-tracking

	Список рекомендованной литературы
	Тест для кандидата на должность психолога по маркетинговым 
веб-коммуникациям

	Глава 3
	Маркетинговый 
веб-аналитик
	3.1. Формирование дизайна маркетингового исследования поведения интернет-пользователей
	Постановка целей исследования
	Определение исследуемых индикаторов
	Выбор смарт-технологий и программных сервисов для исследования

	3.2. Использование методик 
веб-наблюдения
	Юзабилити-тестирование
	Построение тепловых карт
	Использование программных сервисов

	3.3. Организация маркетинговых экспериментов в сети
	Организация традиционного 
и игрового эксперимента
	Проведение юзабилити-эксперимента
	Использование программных сервисов для организации юзабилити-экспериментов

	3.4. Проведение онлайн опросов потребителей
	Проведение анкетного онлайн-опроса покупателей с использованием программных сервисов
	Онлайн-интервьюирование
	Организация фокус-групп в интернете

	3.5. Аналитическая работа 
с веб-документами
	Алгоритмизация контент-анализа веб-сообщений потребителей с использованием программных сервисов
	Проведение анализа следов с использованием программных сервисов

	3.6. Проведение типовых процедур 
веб-анализа
	Моделирование карты маршрута покупателя
	Диагностика посещаемости, юзабилити и бенчмаркинг сайтов
	Использование счетчиков и лог-анализаторов
	Организация работы с сервисами интернет-статистики «Яндекс.Метрика» и Google Analytics

	3.7. Тестирование спроса на цифровые продукты
	Реализация технологии тестирования 
на базе Big Data и смартфонов
	Использование инструментов тестирования 
на базе ресурсов интернета
	Обобщение результатов тестирования

	Список рекомендованной литературы
	Тест для кандидата на должность маркетингового веб-аналитика

	Глава 4
	Специалист по цифровой рекламе
	4.1. Использование ключевых трендов медийной и рекламной индустрии
	Персонализация и контекстуализация взаимодействия с пользователем
	Учет трех драйверов процесса разработки цифрового инструментария
	Изучение возможностей цифровых инструментов интернет-гигантов

	4.2. Применение цифровых рекламных продуктов
	Реклама в поисковом сервисе «Яндекса»
	Реклама мобильных приложений
	Мобильная реклама
	Медийная реклама
	Цифровая наружная реклама

	4.3. Медиапланирование в интернете
	Владение основами традиционного медиапланирования
	Переход на новые метрики и методы закупок рекламного размещения
	Расчет параметров медиаплана в интернете
	Использование моделей медиапланирования в цифровых коммуникациях

	Список рекомендованной литературы
	Тест для кандидата на должность специалиста по цифровой рекламе

	Глава 5
	Специалист по маркетированию интернет-магазина
	5.1. Создание интернет-магазина
	Поиск продуктовой ниши и поставщиков
	Определение целевой аудитории
	Выбор названия и доменного имени
	Создание сайта и дизайн
	Загрузка каталога продуктов и настройка оплаты
	Организация доставки

	5.2. Продвижение интернет-магазина
	SEO
	SMM-продвижение
	Реклама в «Яндекс.Директе» и Google Ads
	Реклама в мобильных приложениях
	Продвижение в «Яндекс.Маркете» и «Google.Покупках»
	E-mail-рассылка

	5.3. Повышение дохода
	Увеличение маржинальности продуктового предложения
	Рост конверсии
	Повышение среднего чека

	Список рекомендованной литературы
	Тест для кандидата на должность специалиста по маркетированию интернет-магазина

	Глава 6
	Специалисты по цифровым технологиям продвижения в отраслях и сферах деятельности
	6.1. Специалист по платформам и интернет-инструментам продвижения высокотехнологичных продуктов
	Определения приоритетов продвижения с учетом особенностей жизненного цикла высокотехнологичных продуктов
	Выбор стратегии продвижения в цифровой среде
	Использование цифровых инструментов 
на стадиях «посевной», стартапа, нишевой 
и роста продаж

	Список рекомендованной литературы
	Контрольные задания
	6.2. Специалист по Big Data и Call Tracking в управлении продажами автомобилей
	Продвижение на основе Big Data Connected Cars
	Использование Call Tracking в оптимизации рекламной кампании автодилера
	Увеличение количества звонков дилеру из «Яндекс.Директа» и масштабирование рекламных кампаний

	Список рекомендованной литературы
	Контрольные задания
	6.3. Специалист по продвижению территории и работе с целевыми аудиториями в интернете
	Учет особенностей потребителей ресурсов территории
	Интеграция традиционных и цифровых каналов продвижения территории
	Развитие цифровых каналов информирования населения и оценки качества государственных услуг
	Организация цифровых каналов работы 
с целевыми аудиториями в Москве
	Использование стратегии омниканальности в продвижении территории
	Разработка и продвижение территориальных проектов с помощью цифрового краудсорсинга

	Список рекомендованной литературы
	Контрольные задания
	6.4. Специалист по интернет-продвижению в здравоохранении и фармацевтике
	Развитие цифровых технологий обработки данных и взаимодействия с пациентами в здравоохранении
	Создание CRM-платформ в фармацевтике
	Формирование инструментов цифровых маркетинговых коммуникаций
	Разработка рекламной кампании продвижения фармацевтических препаратов
	Усиление омниканальности коммуникаций

	Список рекомендованной литературы
	Контрольные задания
	6.5. Специалист по SMM в высших 
учебных заведениях
	Выбор «ВКонтакте»
	Создание сообщества
	Администрирование сообщества
	Оценка эффективности
	Проведение бенчмаркинга

	Список рекомендованной литературы
	Контрольные задания




