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OHJIATH KOMMYHUKAIIMA C KJIMEHTOM
KAK CITIOCOB ITOBBIINEHUSA EI'O JIOAJIBHOCTH

AnHoTauus: /laHHas ctaThs mocBAlIeHa aHATH3Y 3()(HEKTUBHOCTH OHJIANH-KOMMYHUKAIIHA
B KOHTEKCTE WX BIUSHHS Ha YPOBEHb JIOAJIBHOCTH HoTpeOuTeneil. B ycinoBuAX cTpeMUTENbHOrO
pa3BUTUS HMHTEPHET-KOMMYHHKAIMH, B3aWMOJICHCTBHE MEXAYy KOMIAHUSAMHM M HX KIMEHTaMU
IIPETEPIEBAET 3HAUUTENbHbIE H3MEHEHMs. OAHMM U3 KIIIOYEBBIX AaCIEKTOB COBPEMEHHOIO
MAapKETHUHIa ABIISECTCA UCIIOJIb30BAHNE OHJIAMH-KAHAJIOB I YJIyYIIEHNs OTHOILICHHUN ¢ KIMEHTaMU U
MTOBBIIIEHNS X JIOSUIBHOCTH.

KiroueBbie ciioBa: OHIalH-KOMMYHHMKAlUHM, KJIMEHTHI, COLUAJbHBIE CETH, MAapKETHHT,
OHJIAlH-KaHaJIbI.

Poct ucnons3oBanus mudpoBeix mwiargopm. CoriacHo UCCIIEIOBAaHUIO KOMITaHUU Statista
(2022), xoyM4ecTBO MOJIB30BATENICH UHTEPHETA BO BCEM MHPE JOCTHUINIO 4,9 MUILTHAPOB UYEIIOBEK,
yTo cocrtaBisier Oosiee 60% MupoBoro HaceneHus. Ilpu 3TOM 10y JIOJEH, HCIIONB3YIOMINUX
COIMAIBHBIC CETH, BRIPOCTA 10 4,6 MUJUTHAPIOB. DTO CO3JACT OTPOMHBIN MOTEHITHAN JJIsl KOMIIaHUH,
KOTOPBIE CTPEMSITCSI HCITOJIb30BaTh OHJIAHH-TUIAT(OPMEI 1711 YKPEIUICHHUS OTHOIICHHUH ¢ KITUCHTAMH.

Mononoe mNOKOJEHHE, TaK Ha3blBaeMmble '"MWUIEHUANTb" U "3yMephl', NPEANOYUTAIOT
B3aMMOJICHCTBOBaTh ¢ OpenmamMu uepe3 nudposbie KaHambl. MccnemoBanue Deloitte (2021)
MMOKA3bIBAET, 4TO 72% MWILICHUAIIOB HCIIOIB3YIOT COIIMABHBIC CETH IS MOTyYeHHs MH()OPMAIIUY O
MPOAYKTAaX W yclyrax nepeia nokynkoi. Kommanum, KoTopele HE aJanTUPYIOTCS K 3TUM HOBBIM
TEHJICHIIUSAM, PUCKYIOT ITOTEPSITH CBOIO 1010 phiHKa. Hampumep, kommanns H&M, BHenpuBIas yat-
OOTBHI ISl OOIICHHS C KJIMEHTaMH B MECCEHKepax, CMOIJia 3HAYUTEIHHO IMOBBICHTH YPOBEHB
yAOBJIETBOPEHHOCTH CBOMX KJIMEHTOB U YBEIUYUTHh 00bEM MOBTOPHBIX MOKYIIOK.

B ycnoBusix BHICOKOM KOHKYPEHIIMHM Ha PBIHKE, TJI€ KIMEHTbl UMEIOT JOCTYI K MHOXECTBY
BApUAHTOB BHIOOpA, KOMIIAHWM JOJDKHBI TIpe/jiarath YHUKAJIbHBIC IIEHHOCTH W YCIyTH IS
ynepkaHusi cBoeit ayauropuu. MccnenoBanue «Bain & Company» moka3sbiBaeT, 4TO TMOBBINICHHE
YPOBHS JIOSITBHOCTH KJIMEHTOB Jlaxke Ha 5% MOKET MPUBECTH K YBETUYEHHUIO MpUOBLIH Ha 25-95%.
Hampumep, xommanusi Amazon, Onarogapsi CBOMM WHHOBAIIMOHHBIM IOAXOJaM K OHJIAWH-
KOMMYHHKAIUSIM, TAKUM KaK TEpCOHAIM3UPOBAHHBIC PEKOMEHIANNA M OBICTpast oOpaTHas CBS3b,
CMOTJIa CO3/1aTh MOIIHYIO 0a3y JOSUTbHBIX KIIMEHTOB, YTO CITIOCOOCTBOBAJIO €€ JIMIEPCTBY HA PHIHKE
3JEKTPOHHOW KOMMEPIIHH.

NuBecTuimm B OHJIAWH-KOMMYHHUKAIIMM MOTYT MPUHECTH 3HAYUTEIbHBIE HKOHOMUYECKUE
Boirosel. CornacHo gaHHbiM Forrester Research (2021), kaxmas nojutapoBas WHBECTHIIUS B
1uppoBbIE MAPKETUHTOBbIE KaMITAHHK MOXKET MpuHeCTH OT 3$ 10 5$ B BHIC MOMONTHHUTEIHLHON
npubbum. Hampuwmep, xommanmst Coca-Cola, BHeapuBIIas mporpamMmy JIOSUIBHOCTH dYepes
MOOUIIFHOE MPUIIOKEHHE, CMOTJIA 3HAYUTENBHO YBEIUYUTH YaCTOTY MOKYMOK M 00BEMBI TIPOIAXK 32
CYET CTUMYJIUPOBAHUS TOBTOPHBIX OOpaIeHH KIIMEHTOB.

enpto maHHOW pPaOOTHI SBISETCS WCCIICAOBAHHWE BIUSHUS OHJIAWH-KOMMYHHKAIIUA Ha
JOSITBHOCTD KIMEHTOB. [[11s1 mpoBeieHUsT TaHHOTO UCCIIeOBaHMsI OB BEIOpAH CMENIaHHBIA METO/,
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BKJIFOUAIONIUN KaK KOJMYECTBEHHBIC, TaK W KAYECTBEHHBIC MOAXO0Mbl. KOIMuecTBEHHBIH aHAIIN3
o0ecrevnsi CTaTUCTHUYECKYIO JTOCTOBEPHOCTh NAaHHBIX, @ KAa4eCTBEHHBIM — TITyOOKOEe MOHMMAaHHE
MOTHBAIMH U BOCTIPUSTHS KIIMEHTOB.

B pamkax uccinenoBanus Oblia MpoBeaeHa penpe3eHTaTuBHas BbiOopka u3 500 notpedureneit
B Bo3pacTte oT 18 mo 60 neT, mpeacTaBISIoNIMX pa3InuHble JeMorpadudecKkue rpymnmbl. BriroueHue
Pa3IUYHBIX BO3PACTHBIX KATETOPUN W COIMATBHO-d)KOHOMHYECKUX CIIOEB OOIIECTBA IO3BOJIHIIO
OXBAaTUTh IIUPOKHI CIIEKTP MOJIb30BaTENICH HHTEPHETA U OHJIAH-CEPBUCOB.

Kpome Toro, mns ananmusa ObUIM TpHUBICYCHBI JaHHBIC 50 KOMITAHWMN, HCIIOJIB3YIOIIUX
OHJIATH-KOMMYHUKAIIUU I B3AaUMOJICHCTBUS C KIIMEHTAMH. DTH KOMITAHUU MIPEJICTABISAIOT pa3Hble
orpaciu (pureiii, punancel, IT, yeayru u T.1.), 9TO 1a70 BO3MOYKHOCTh BBISIBUTH OOIIME TPSH/IBI U
WHIYCTpHAIIbHBIE 0COOCHHOCTH.

HccnenoBanue BKIHOYAI0 HECKOIBKO 3TAlOB U METOAUK cOOpa JaHHBIX:

AHKeTupoBaHue ObuTO TipoBeneHo cpeau S00 moTpeduTenel. AHKeTa coaeprkaga BOMPOCHI,
HalpaBJICHHbIE Ha BBIABJICHHE TMPEANOYTCHUM KIMEHTOB B OTHOIICHMHM OHJIAH-KaHAJIOB
KOMMYHHKAIUH, X yJA0BIETBOPEHHOCTH B3aUMOICUCTBUEM C OpEHIaMU Uuepe3 3TU KaHAJbI, a TaKXKe
YPOBHS UX JIOSITLHOCTH K KOMITAHUSIM.

[Tpumep BOmpoCOB:

- Kak gacTo BbI HCIIONIB3yeTe COUATBHBIC CETH IS TTOTyYeHUsT MHPOPMAITUH O TIPOAYKTAX U
ycayrax?

- Kaxk ObICTpO BBl 0’kMJa€TE OTBETA HA 3aIPOC YePe3 JIEKTPOHHYIO IIOUTY MIIM MECCEHIKEP?

- Hackomnbpko BaxkHO /17151 Bac MOJIy4YeHHE ePCOHATN3UPOBAHHBIX COOOIIEHUH OT OpeHI0B?

Jiis monydeHus: 6ojee TiTyOOKOTO MOHMMAHHUS MOTHBAIUUA M BOCIPUSTHS KIMEHTOB OBLIH
MIPOBEJICHBI IIOTYCTPYKTYpPHbIE HHTEPBbIO» ¢ 50 yUaCTHHUKAMU U3 YHCIIa aHKETUPYeMbIX. IHTepBbIO
MIO3BOJISIM MCCJIEIOBATENAM 33JaBaTh YTOUHSIOIIKE BOIPOCHI M IOJYydYaTh JETAIM3UPOBAHHYIO
nH(popMalrio 0 paKkTopax, BIUSIOUIMX HA YPOBEHb JIOSIIbHOCTH KIIMEHTOB.

Jis  aHanM3a aKTHMBHOCTH KOMITAHMHW B COIHUAIBHBIX CETAX OBLI  HCIIOJIB30BaH
«MHCTPYMEHTApHii COLMATbHOI'O MOHUTOPUHTa». bbuH npoaHanu3upoBaHbl akKayHTHI 50 KOMITaHUH
B Takux miargopmax, kak Facebook™, Instagram™ u Twitter*. Oco6oe BHUMaHuE YIEIsIIOCh YaCTOTE
U XapakTepy MOCTOB, BPEMEHU PEaKIMU Ha 3allpoChl KJIMEHTOB, a TAKXKE YPOBHIO BOBJICUYEHHOCTH
ayauTopun (JTaliku, KOMMEHTApHH, PErocThl). JlaHHbIe COOUpAIKCh 3a MEPUOT B IIIECTh MECSIIECB, UTO
MO3BOJIMJIO YUYECTh CE30HHBIC M BPEMEHHbIE H3MEHEHUS B MOBEACHUU KIIMEHTOB.

CoOpannas napopMarus Obita 00padoTaHa ¢ UCMOTB30BAHIEM CTATUCTUYECKOTO MPOrPaMMHOTO
obecrieuenus SPSS s kommuecTBeHHOro aHainsa U NVivo Ui Ka4eCTBEHHOIO aHAIN3a.

AHanu3 JaHHBIX MTOKAa3ajl, YTO HauboJee YacTo UCTIONb3yeMble OHJIAHH-KaHAIbI BKITIOYAIOT:

- Commansueie cetu (75%): Inardopmel, Takue kak Facebook', Instagram* u Twitter™,
SIBJIAIOTCS. HanOoJiee MOMyJISIPHBIMH Cpeu Toib30oBaTenel. OHU MPEIOCTABISIOT BO3MOKHOCTH IS
JIBYCTOPOHHETO OOIIEHUSI U TTO3BOJISTIOT KOMIIAHUSM OBICTPO pearupoBaTh Ha 3alpOChl KIIMEHTOB.

- DnektponHas moura (60%): DIeKTpOHHBIE PACCHUTKUA OCTAIOTCS BaXKHBIM UHCTPYMEHTOM
JUIsT “HPOPMHUPOBAHUS KJIMCHTOB O HOBBIX MPOJYKTaX, CHCIHAIBHBIX MPEITIOKCHUIX U JIPYTUX
HOBOCTSIX KOMITAHHH.

- Meccenmkepnl (45%): Tlpunoxenus, Takue kak WhatsApp u Telegram, cTaHOBATCS BCe
0ojee MOMyNIpHBIMU Onaromapsi cBoed CIOCOOHOCTH 00ecreYynBaTh MTHOBEHHYIO CBSI3b MEXKIY
OpEHIOM U KITUEHTOM.

AHanu3 yJ1I0BJI€TBOPEHHOCTH KJIMEHTOB MOKa3al CIEAYIONINE pe3yIbTaThl:

- [lepconanuzanus kommynukarmii: HMccnegoBanne McKinsey & Company (2021)
MOATBEPHKIAET, YTO KOMITAHUH, UCTIOIB3YIONINE TePCOHATM3UPOBAHHBIE COOOIICHNUs, TOOUBAIOTCS

*
3anpenieHo Ha Tepputopun Poccuiickoit denepanuu
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Ha 20% 60b1IeT0 YPOBHS JOSIILHOCTH KiIMeHTOB. Hanpumep, 6penn Sephora, BHeipuBILINii ccTeMy
MEPCOHATIM3UPOBAHHBIX PEKOMEHAIMI uepe3 MOOUIbHOE MPUIIOKEHUE, CMOT YBEIUYUTh 00bEM
npojax Ha 10% 3a cyeT MoBbILEHUS JIOSIBHOCTH CBOUX KIMEHTOB.

- CxopocTh peakiun: BakHbIM (paKTOPOM SBIISIETCSI CKOPOCTh OTBETA Ha 3alpPOChI KIIMEHTOB.
CornacHo ganabiM HubSpot (2020), koMIaHuuU, KOTOPBIE OTBEYAIOT Ha 3alPOCHI KJIMEHTOB B TCUCHHUE
yaca, uMeroT Ha 70% OobIlie MaHCOB COXPAHUTH KIIMEHTA, YeM T€, KTO OTBeuaeT noz:xe. Hampumep,
KOMIaHusi Zappos, U3BECTHAsE CBOMM BBICOKHMM YPOBHEM OOCIY>KMBaHHS KJIMEHTOB, pealn30Baia
CUCTEMY aBTOMAaTHMYECKOIO YBEIOMJIEHMS KIMEHTOB O CTaTyce MX 3aKa3a, 4YTO 3HAYUTEJIBHO
MIOBBICHJIO YPOBEHb yIOBJIIETBOPEHHOCTH KIIMEHTOB.

ConuasibHble CETH TaK)K€ UIPAIOT BAXKHYIO POJIb B CO3/IaHUM SMOLIMOHAJIBHOM CBSI3U C
KJIMEHTaMHU. AHaJIU3 OT3bIBOB KJIMEHTOB MOKa3aJl, YTO KOMIIAHUH, aKTUBHO B3aUMOJICHCTBYIOIINE C
ayuTopuen yepes couuaibHble ceTd, uMeroT Ha 30% Oonbluiuil ypoBEHb JIOSUIBHOCTH KIMEHTOB.
Hanpumep, komnanus Starbucks peryisipHo MpoBOAUT KOHKYPChI M aKIIUK Y€PE3 CBOM aKKayHTHI B
COLIMAJIbHBIX CETAX, YTO I03BOJISIET € IMOAJNEP)KUBATh IOCTOSIHHBIA KOHTAaKT C KIWEHTaMH U
YKPEIUIATh UX NPUBEPKEHHOCTh OpEH/TY.

Ha ocHoBaHMM IpOBEJEHHOIO aHalW3a JAHHBIX MOXKHO CHAENaTh CJEAYIOLIUE KIIIOYEBbIE
BBIBOJIbI:

BnusiHue oHnaiiH-KaHAIOB Ha JIOSUIBHOCTh KIIMEHTOB. AHAJIM3 MOKa3all, 4YTO OHJIaiH-KaHAaJIbI
UIparoT 3HAYMMYIO pOJib B (DOPMUPOBAHMM U TMOAJEPKAHUM JIOSUIBHOCTU KinMeHToB. HambGonee
MOMYJISIPHBIMU KaHAJIAMHU SIBJIIFOTCSI COLMAJIbHBIE CETH, JIEKTPOHHAs IOYTa U MECCEHKEPBI. DTH
1aT(OpMBbl MO3BOJIIIOT KOMIAHUAM ObICTPO U 3()()EeKTHBHO B3aUMOJCHCTBOBaTH C KIMEHTaMH,
obecrieunBasi BBICOKMI ypOBEHb YIOBJIETBOPEHHOCTH M JloBepus. Hanpumep, KoMIaHUM, aKTUBHO
HCIIOJIb3YIOIIUE COLMAIbHbIE CETH JIsl OOLIECHUS C ay JUTOpHEH, 1eMOHCTpUpYIoT Ha 30% Gombrmii
YPOBEHb JIOSUIbHOCTH KJIIMEHTOB 10 CPABHEHUIO C TEMH, KTO HTHOPUPYET 3TH KaHaJIbl (MCCIIeI0BaHUEC
Nielsen, 2022).

[lepconanuzanuss koMMyHuUKanuil. OJHUM U3 KIIOYEBBIX (PAKTOPOB, BIHUAIOIIUX Ha
JOSUTBHOCTD KJIMEHTOB, SIBJIIETCSl TepcoHanm3amus cooOmenuii. HccnepoBannme McKinsey &
Company (2021) moka3bIBaeT, 4YT0O KOMIIAaHWHU, BHEAPSIOIINE MEPCOHATN3UPOBAHHBIC PACCHUIKU U
pexomenaauuu, aobusatorcs Ha 20% OoJbLIEro YpOBHS JIOSJIBHOCTU CBOMX KJIHEHTOB. lIpumep
kommanuu Sephora, KoTopas yCHEUIHO HWHTETPUpPOBaja CHCTEMY IE€PCOHATU3UPOBAHHBIX
NPEUIOKEHUI Yepe3 MOOUIIbHOE MPUJIOKEHHE, MOATBEPKAAET 3TOT BBIBOA. YBeEIHMUeHHE 00beMa
npopax Ha 10% 3a cyeT MOBBILEHMS JIOSUIBHOCTU KIMEHTOB CTal0 IpPSMbBIM pPE3yIbTaTOM
WCIOJIb30BaHUS IEPCOHAIU3UPOBAHHOTO MOAX0/1A.

CKopocTb pearnpoBaHMsI Ha 3aIIpOChl KIIMEHTOB TAKXKE OKa3bIBAET CYILIECTBEHHOE BIIMSHUE HA
ux BocnpusaThe Openjna. Kommnanuu, KOTOpble OTBEYAIOT Ha 3alpOChl KJIMEHTOB B TE€UEHHE yaca,
umeroT Ha 70% OoJIbIle MAHCOB COXPaHHUTh KJIIMEHTa, YeM Te, KTo oTBevaet mosxke (HubSpot, 2020).
OTO0 0COOEHHO Ba)XKHO B YCJIOBHMSIX COBPEMEHHOI'O PbIHKA, I/I€ KIMEHTHI 0KUJAI0T MTHOBEHHOM
obpatHo# cBsa3u. [Ipumep Komnanuu Zappos, U3BECTHOI CBOUM BBICOKUM YPOBHEM 00CTYKHBAaHUS
KJIMEHTOB, TMOATBEPXKAA€T BaXXHOCTb OBICTPOrO  pearupoBaHus. Peanmuzanus  cHUCTEMBI
aBTOMATUYECKOTO yBEJAOMJIEHHs KJIMEHTOB O CTaTyce MX 3aKa3a 3HAUUTEIbHO MOBBICHIIA YPOBEHb
YOBJIETBOPEHHOCTHU KJIMEHTOB.

ConuasibHble CETH UTPAIOT BAXXHYIO POJIb B CO3/IaHUU SMOIIMOHAIBHON CBSI3U C KIUEHTAMH.
AHanu3 0T3bIBOB KJIMEHTOB [10Ka3aJl, YTO KOMIIAHWHU, aKTUBHO B3aUMOJICHCTBYIOIINE C ayJUTOPHEN
yepe3 coluanbHble ceTH, uMeroT Ha 30% Oosblmii ypoBeHb JIOAJIBHOCTH KJIHMEHTOB. Ilpumep
komnaHuu Starbucks, peryyispHO NpoBOZSAIIEH KOHKYpPChI M AKLMU 4Yepe3 CBOM AKKAyHThl B
COLIMAJIbHBIX CETSX, MOJATBEPKIAET 3TO. Takue MeponpusITHs MO3BOJISIOT HE TOJIBKO MOAIEPKUBAThH
MOCTOSIHHBIM KOHTAKT C KIIMEHTaMU, HO ¥ (pOpMUPOBATH MOJIOKUTENLHOE BOCIIpUATHE OpeHa.
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KayecTBo 1 peneBaHTHOCTh KOHTEHTA, Pa3MEIaeMOro B OHJIAiiH-KaHaIax, TAK)Ke OKa3bIBAIOT
3HAYUTENIFHOE BIMSHUE HA JIOSUTbHOCTh KIMeHTOB. MccnenoBanue Nielsen (2022) moka3siBaet, 4To
80% moTpebduTenelr MOBEpSAIOT WH(POpPMALUU, Pa3MEIICHHONW B COIMAIBHBIX CETAX, €CJIM OHA
BOCTIPMHMMAETCSI KaK roJie3Has M uHTepecHas. [Ipumep komnanuu Airbnb, ycreniHo ucronb3yromuien
w1aThopMbl U CO3JaHUS YHUKAJIBHOTO KOHTEHTA, MOJATBEPXkAaeT A3TOT BbIBOA. [lonesHblii u
MHTEPECHBII KOHTEHT MOMOraeT (hOpMHUPOBATh MOJIOKUTEIILHOE BOCIPUATHE OpeHIa U MOBBILIATH
YPOBEHB 10BEpHsI KIIMEHTOB.

BaxxHbIM acnekToM SBJISIETCS MHTErpalus Pa3IdyHbIX OHJIAH-KaHAJIOB JJIsi oOecredyeHus
€IMHOr0 U II0CJIEN0BATEILHOIO B3anMoaelcTBus ¢ kinuentamu. MccaenoBanue Forrester Research
(2021) mokaspIBaeT, YTO KOMIIAHWH, 0OECIIEYHBAIOIINE OECIIOBHOE NEPEMELICHUE KITMEHTOB MEKIY
pa3IMYHBIMH KaHaJlaMu, UMEIOT Ha 25% O0oJbIINM ypOBEHb YOBIETBOPEHHOCTH KIUEHTOB. [Ipumep
komnanuu Apple, mpennararomield CBOMM KIMEHTaM BO3MOXHOCTb JIETKO IEPEXOJUTh MEXTY
pa3IMYHBIMM KaHaJIaMU KOMMYHHUKalUM, MOATBEP)KIAET BaXKHOCTb TaKOro MOAXO0JAa. ITO
CIOCOOCTBYET YKPEIJICHUIO JOSIbHOCTU KJIMEHTOB U MOBBIIICHHUIO UX YAOBIETBOPEHHOCTH.

Pe3ynbTaThl TaHHOTO HCCIEIOBaHUS MUMEIOT 3HAYUTENbHYIO NMPAKTUYECKYHO LIEHHOCTH IS
KOMIIAHUH, CTPEMSIIUXCS K JJOJATOCPOYHBIM OTHOILEHUAM C KiIHeHTaMH. OCHOBHbBIE BBIBOBI MOTYT
OBITh UCHOJIb30BaHbI Il pa3paboTku Oosee 3pPEeKTUBHBIX CTpAaTEruil OHIalH-KOMMYHHKAIUI, YTO
IIO3BOJIUT YBEJIIMUUTH YPOBEHD JIOSUIBHOCTH KJIMEHTOB, IIOBBICUTH yAOBIETBOPEHHOCTh KIMEHTOB U
YKPENUTh MO3UIIUU HA PHIHKE.
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