
Digital-агентство Космос-Веб — продакшн, реклама, 
аналитика и развитие проектов в цифровой среде.

16 лет на рынке 
5 лет перфоманс-подхода
600+ готовых проектов



Маркетинг по ощущениям:
как перейти от сомнений к цифрам?

Антон Рыбин,
руководитель отдела интернет-маркетинга

Алёна Пяткова,
руководитель SMM-направления



При оценке эффективности 
продвижения ориентир на ощущения, 
вместо цифр и реальных показателей



Решения принимаются 
на основании искаженных данных





Таблица

https://www.notion.so/antonrybin/e5cb58f95df14ec6bfcf9f8d9b4986db?v=4c09d5a159254350b6210f91c185abd7




Коммуникация

Продвижение

Аналитика

Коммуникаци
я

Аналитика

Продвижение

Ситуации

Ситуации



Работа с таблицей

Выбор режима отображения Открыть как карточку



Работа с таблицей

Отображение в виде карточки



Работа с таблицей

Поиск по таблице



Таблица и слайды презентации
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Стратегия подгоняется под 
существующий контент



● Уже потрачены силы

● Уже потрачены деньги

● Уже потрачено время

● Личные ощущения 

● Не готовы к переменам  

Псевдоаргументы                                       Последствия                                       



СПАСИТИ
ПАМАГИТИ



● Контентная аналитика 

● A/B-тестирования 

● Сквозная аналитика

● CRM и сервисы 

● CJM Карта пути пользователя

● Digital-агентство 

● Комплексный подход 

Как исправить? 



Не настроена аналитика по контенту

Аналитика

48

https://www.notion.so/antonrybin/49954e635ee34f198beeb30b0534875f


Контентная аналитика





Контентная аналитика

Получаемые данные Где использовать

Интересные темы Контент-маркетинг, SEO, SMM

Популярные посты, авторы Контент-маркетинг, SMM

Полезность статей SMM

Возраст и пол Контекстная реклама, SMM, таргетированная 
реклама

Источники перехода SEO, контент-маркетинг

Комментарии SMM, контент-маркетинг



Маркетологи не проводят A/B-
тестирования

Аналитика

62



● Гипотезы не подвергается сомнению

● Решения считаются единственно верными

● Креативы и настройки рекламы субъективны

● Упускаются возможности сделать рекламу эффективнее

● Канал клеймится «не работает»

A/B-тесты: проблемы



A/B-тесты: примеры



A/B-тесты: примеры



A/B-тесты: примеры



A/B-тесты: примеры



● Аудитории / География

● Вижуалы 

● Тексты / Кнопки

● Посадочные страницы

● Форматы / Плейсменты

● УТП

● Площадку / Каналы 

A/B-тесты: что тестировать?



Не учитываются многоканальные / 
ассоциированные конверсии

Аналитика

25

https://www.notion.so/antonrybin/375dc9ee06834b72b37c03f33cfef162


Вот краткое объяснение как к нам 
пришел этот лид





Ассоциированные конверсии



Ассоциированные конверсии





Ассоциированные конверсии





Убеждение: SMM не про продажи

Продвижение

74



SMM уже не тот 💔



Этапы SMM 2015-2019

2015-2017 2017-2018 2019

• Контент

• Таргет

• Продажи

• Контент

• Комьюнити

• Воронка продаж

• Продажи

• SMM-стратегия 

• Контент

• Комьюнити

• Таргет = продажи

• Аналитика

• Автоматизация



Аналитика, 
Автоматизация

Контент, 
комьюнити

SMM-стратегияПродажи

Этапы SMM 2020 - ...



Дифференцируйся
или умирай! (с)



SMM-стратегия

Этапы

Постановка целей и задач продвижения

Конкурентный анализ

Аудит собственных сообществ, аудитории

Описание целевой аудитории

Разработка концепции ведения сообществ

Коммуникационная стратегия

Стратегия таргетированной рекламы

KPI для достижения цели



SMM-стратегия

SMM-стратегия

Соцсети Бренд Продажи

Повышение охвата Формирование / корректировка 
позиционирования

Организация процесса продаж
в соцсетях

Повышение уровня 
вовлеченности

Повышение узнаваемости Увеличение количества заказов через 
соцсети

Увеличение количества 
подписчиков

Формирование лояльности 
аудитории

Стимуляция повторных заказов



SMM-стратегия: продажи

Этапы Примеры из стратегии

Постановка целей и задач продвижения Через 3 месяца 30 продаж/месяц, стоимость заказа

Конкурентный анализ Отстроиться от конкурента А

Аудит собственных сообществ, аудитории Продумать путь пользователя до сделки

Описание целевой аудитории Расширить ЦА (группа женщины 25-30)

Разработка концепции ведения сообществ Рассказать деликатно о главном, упаковать продукт

Коммуникационная стратегия Разработать триггеры, подключить CRM

Стратегия таргетированной рекламы Разработать 3 УТП, запустить 2 акции

KPI для достижения цели 2 РК и 90 заявок с рекламы в месяц, CPL



● Аккаунт невозможно найти

● Ссылки в аккаунте/рекламе  без UTM

● В описании нет преимуществ / нет описания компании / контактов

● Не запущен / Некачественно настроен таргет

● Контент только продающий / Вообще нет информации о товарах

● Информация на сайте и в соцсетях не совпадает

● Нет ответов на комментарии / Не отвечаете в директ

● Запущена реклама, но лиды не обрабатываются 

Ошибки



Инструменты: продажи в SMM

Этапы Примеры из стратегии

Аналитика UTM builder, LiveDune, Яндекс.Метрика, Google Analytics

Лента, истории SMMplanner, Preview

УТП, описание сообществ Taplink, LinkTree, Wordstat

Каталог IG Highlights, Товары ВК/FB, Facebook Shops

Модерация комментариев LiveDune, UseDesk, StarComment, Chotam

Работа с триггерами Calltouch, Carrot Quest

Бонусы, геймификации gamifer.com, sub.by

Обработка лидов Talk me, CRM, Вебджек, Carrot Quest
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Статус «Нецелевой» для 
целевых лидов

Аналитика

02

https://www.notion.so/antonrybin/5664fc77305a42d5ac6fb713615ae938


Пример



Кейс



Создание сделки вручную вместо 
ведения уже созданной

Аналитика

70

https://www.notion.so/b5f12df44be84a36b9cd668a0971a5cb


Ограниченные доступы 
у менеджеров в CRM

Аналитика

86

https://www.notion.so/antonrybin/CRM-0ebe925d51e8471e8e8459b40032b37c


Дирекция по продажам

Отдел продаж №1 Отдел продаж №2 Отдел продаж №3 Отдел продаж №4

Менеджер

Менеджер

Менеджер

Менеджер

Менеджер

Менеджер

Менеджер

Менеджер

Менеджер

Менеджер

Менеджер

Менеджер



Как выявить

Уведомления в CRM Уведомления онлайн-чата



Подсчет ROI / ROMI без учета звонков / 
канала обращений

Аналитика

78

https://www.notion.so/antonrybin/ROMI-19d7b2b038c541b99da54769bd28508b




● Вы видите все заявки (у вас полный доступ в CRM)

● У вас внедрен динамический коллтрекинг

● Заявки корректно обрабатываются

● Заявки имеют корректный статус в CRM

● Вы видите канал привлечения лидов

● Вы знаете тип обращения заявки (письмо, звонок и т.д.)

● Лиды не удаляются из CRM

● Лиды создаются со всех источников (сайт, соцсети ...)

● Лид = заявка от потенциального клиента

● Вы учитываете мультиканальность

Убедитесь, что ...
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Работа с подрядчиками без 
регламентов

Коммуникация

77



● Вы отвечаете на одни и те же вопросы

● Часто задаваемые вопросы отнимают слишком много времени

● Возникают ошибки в самых элементарных вопросах

● Теряется скорость коммуникации с конечным потребителем 

● Снижается эффективность работы менеджеров / подрядчиков

● Накопительный эффект не позволяет выстроить систему еще раз 

Последствия



● CRM 

● Банк всех материалов

● Речевая аналитика

● Скрипты и сервисы 

● Обучающие курсы 

● Система мотивации 

Как исправить



Нет организованной работы 
с ОС (обратной связью) от клиентов

Коммуникация

42

https://www.notion.so/antonrybin/78d8d43a002b4afaa5838331212309a0


• Трафик с рекламы идет 

на ресурсы, где отсутствует ОС

• Неуправляемая репутация 

в сети

Проблемы                                       Последствия                                       

• Появляется негатив под рекламой 

• Увеличивается время обратной связи

• Оперативные вопросы не решаются 

• Информация по обработке теряется

• Снижается эффективность продвижения 

• Страдает имидж компании

• Уходят клиенты, в т.ч. постоянные



Кейс



Таргет перестал работать



Таргетолог плохо работает!

Тональность по времени 



Настройте нормально рекламу! 

ТОП источников негатива 1.05.18 - 1.09.18



Регламент CRM Скрипты Сервисы ОС

• Время работы

• Скорость обработки 

• Передача ОС 

• Ведение сделок

• История общения

• Интеграция с сервисами

• Шаблоны ответов

• Сценарии общения 

• Talk-Me

• Live Dune 

• Chotam 

• Чат-боты 

• Carrotquest

• UseDesk

• Мультичат Callibri

Инструменты: работа с ОС



Talk-Me



Talk-Me



Talk-Me



Обсуждение нескольких вопросов 
в одном окне / одной цепочке писем

Коммуникация
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https://www.notion.so/antonrybin/6218b1cbfc334a2d97d527ee024822f5


Нет понимания пути пользователей

Аналитика

40

https://www.notion.so/antonrybin/def62a2a48254e8fb4ae0b7f023d684e


CJM
(customer journey map)



Этапы CJM

По горизонтали:

1. Исследование / Осмысление

2. Осведомленность

3. Поиск решения / вариантов

4. Покупка

5. Начало использования

6. Взаимодействие с продуктом / услугой / товаром

7. Поддержка / обслуживание

По вертикали:

1. Время

2. Цели и ожидания

3. Точки контакта

4. Важность

5. Действия клиента

6. Вопросы клиента

7. Барьеры

8. Точки боли / Проблемы

9. Удобства

10. Чувства / Эмоции

11. Вовлеченность

12. Ответственные лица

13. KPI

14. Бизнес-процессы







Ценность CJM

Оптимизация продаж Удержание клиентов Понимание

Согласованность Стандартизация Цифровая трансформация

Улучшение опыта в каждой 
из точек контакта позволяет 
повысить конверсию и 
сократить цикл продаж

Детальное понимание 
и улучшение опыта клиента 
от работы с продуктом 
и обслуживания влияет 
на лояльность и % повторных 
покупок

Позволяет сотрудникам достичь 
понимания всех функций и уровней 
того, как устроено взаимодействие 
с клиентами и как их действия 
влияют на клиентский опыт

Помогает определить, насколько 
согласованно ведется 
взаимодействие 
в течение всего пути клиента 
(между отделами и каналами)

Помогает создать стандарт работы 
с клиентами, что особенно ценно, 
если у компании есть несколько 
продуктов / подразделений

В проектах по цифровой 
трансформации помогает 
оценить уровень 
проникновения технологий на 
каждом шаге 
в рамках пути клиента



Как разработать CJM

● Начните с базовых этапов. Усложняйте постепенно

● Не стремитесь охватить всё и сразу

● Расставляйте приоритеты

● Внедряйте важные улучшения в первую очередь

● Постоянно работайте с картой пути пользователя



Дополнительные источники данных

● Мозговой штурм с коллегами

● Общение с клиентами напрямую

● Общение со специалистами отдела продаж

● Стать клиентом вашей компании или ближайшего конкурента

● Маркетинговое исследование

● «Тайный покупатель»





Связь между CJM 
и оборотом компании



Оборот  =  Лид  *  Конверсия  *  Цена  *  Кол-во сделок



осмысление

оценка / 
принятие решения

сделка / покупка

опыт / 
использование

триггер

уход клиента

дей
стви

е



охват

заказ

опыт / 
использование

триггер

уход клиента

действие

конверсия

лиды

конверсия



Задача: удвоить оборот



Выберите зону роста и работайте над ней



Оборот  =  Лид *  Конверсия  *  Цена  *  Сделки



2 000 000  = 200 *  0,1  *  1000  *  100

2 000 000  = 100 * 0,2 *  1000  *  100

2 000 000  = 100 *  0,1  * 2000 *  100

2 000 000  = 100 *  0,1  *  1000  *  200



Предложение: планомерно работать 
над увеличением каждого показателя



охват

заказ ↑ 20%

опыт / 
использование

триггер

уход клиента

действие

конверсия ↑ 20%

лиды ↑ 20%

конверсия



100  *  0,1  *  1000  *  100 = 1 000 000

120  *  0,12 *  1200  *  120  =  2 073 600



Не изучают свою аудиторию

Коммуникация

87



● Пересечение аудиторий 

● Интересы и смежные сферы 

● Социальные связи 

● Аккаунты в других соцсетях

● Мониторинг вступлений

Парсеры



● База для ретаргетинга 

● УТП «по потребностям»

● «Профессиональный» таргетинг  

● Подбор сообществ и блогеров для рекламы

Парсеры: как использовать?



Опросы



Опросы. Для кого?

● Тем, кто планирует выходить на рынок и пока не знает, выстрелит ли идея

● Стартапам, которым нужна статистика для инвесторов

● Малому и среднему бизнесу без больших бюджетов на исследования

● Тем, кто хочет узнать мнение своей аудитории



Опросы. Цели

● Понять, как люди воспринимают ваш бренд / ресурс / магазин

● Выявить конкурентов

● Исследовать изменения в конкурентной обстановке

● Сравнить знание бренда с конкурентами

● Исследовать восприятие цены и ассортимента

● Оценить лояльность клиентов

● Понять, как маркетинговая активность влияет на отношение к бренду





Яндекс. Взгляд. Интерфейс
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Фокус на платных каналах 
продвижения

Продвижение
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https://www.notion.so/antonrybin/d82d864089fd405d977a6e37962073a9




Чем менее уникальный продукт – тем 
быстрее у вас упадут продажи после отключения 

рекламы



Рекламозависимая компания



Меньше внимания бренду. 
Больше внимания товару.



Стимулируете транзакции сегодня



Сегодня вы остановили рекламу 
– завтра о вас все забыли





Пример Adobe







Нежелание тестировать новые 
инструменты. Любовь к «прогнозам». 
Боязнь экспериментов

Продвижение

38

https://www.notion.so/antonrybin/154fd91edb79414e9459905bfbd20d79


Прогноз



Как исправить

● Отслеживать нововведения

● Иметь в запасе бюджет для внедрения новинок

● Закладывать время на подготовку экспериментов

● Обсуждать новинки с подрядчиками



Коммуникация

51

Несколько подрядчиков работают 
в одном направлении (контекст, 
таргет и т.д.)

https://www.notion.so/antonrybin/2ae4f09a3cc24f1bbd5c01a12ba1508f


Кто круче?





Разделяй и властвуй



Продвижение
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Работа без стратегии 
продвижения

https://www.notion.so/antonrybin/9469b7db195b4f32875c93e67558f4f7




● Стратегия — это взгляд в будущее, вектор 

● Цель — попасть туда, где вы еще не были 

● Нужно НЕ отразить своё видение, а понять видение ЦА 

● Система триггеров — база работы с ЦА

● Верьте цифрам, а не ощущениям 

● Цифры: аналитика, A/B-тесты, контентная аналитика, CRM 



Таблица

https://www.notion.so/antonrybin/e5cb58f95df14ec6bfcf9f8d9b4986db?v=4c09d5a159254350b6210f91c185abd7
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