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DddexTrBHOE pa3BUTHE SIKOHOMUKH JIFOOON OpraHU3aIMKA Ha COBPEMEHHO
sTane TpedyeT, Kak MPaBUJIO, BHEIAPATh B MPOLECC YIPaBICHUS KOHIEMIUIO
MapKeTHHTa B3auMoaecTBusl. OCOOEHHO 3TO SABIISIETCS aKTyalbHBIM JJIs PhIHKA
ycayr. MapkeTuHroBasi MoJenb «JIecTHHIIa TPUBEPKEHHOCTU (JOSUIBHOCTH)
KJIMEHTa», OCHOBAHHAas Ha MOJENM ToBeAeHUs mnotpedutenss bena Xanrta u
OTpaXkarolas Kak MoTpeOuTeIb NOCTENEHHO MEPEXOUT OT IEPBOI0 3HAKOMCTBA
c OPEHIOM K CTaTyCy €ro akTUBHOTO CTOPOHHUKA.[ 1]

beul  mpoBeneH aHAIM3 NOPUBEPKEHHOCTH KIUEHTOB g PVYII
«bencoro3neyarby —  KPYNHEUIIEH  HAOUOHAIBHOM  TOPTOBOM  CETHU
pacripoctpaHeHuss npeccel B PecnyOnuke bemapycb. Cnaboit  ctopoHoi
NEeSATEIbHOCTU JAHHOW OPraHU3alliy SIBJISIETCS COKPAIIEHUE YUCia HOANMCYNKOB
Ha nepuoauyeckue wusnanus. OlleHMBaNIACh CIOCOOHOCTh MAapKETHHIOBBIX
KOMMYHHUKAIIMl OpraHu3allid JIOCTUTaTh IIEJIEBOM ayJAWTOpPUHU, MPHUBICKATH
BHUMaHuE U (popMHpOBaTh KeJIaeMOE OTHOILEHHWE K €€ ToBapaM U YCIyram.
WHTerpanbHbIM ~ [OKa3aTeJeM  371eChb  BBICTYNAJd  HHIAEKC  CEPBUCHOM
HarnpasiieHHocTH KoHTeHTa (MCHK), paccuuThiBaemblii Kak A0Jsi KOHTEHTA,
MOCBSILIEHHOI0 ycClyra, B o0OuieM o0beMe MapKeTHMHIOBbIX myOnukauuid. Ha
ocHoBe aHaim3a 187 myOmukamuii 3a IV kBapran 2025 roma mnoJgy4eHO

CIeayIoIIee, 4TO OTpakeHo B Tabnuiie 1.

TaGnHua 1— PacnpeneneHHe KOHTCHTA 110 TUIIaM ITPOABHIKCHUA

Tun koHTEeHTa KonunyecTBo Hoas, %
[IpoaBHKeHNME KOHKPETHBIX TOBAPOB 142 75,9
[IponBukeHUE yCIyr MOANUCKH 32 17,1
[IpoaBmxeHNE UHBIX YCIYT (KOHCYJIbTALINH, TIATEXKH) 2 1,1
NudopmManmoHHbIii KOHTEHT (rpaduk paboThl, aapeca) 11 5,9
Hroro 187 100

[Tpumeuanue: Mcrounuk - cobctBeHHas paspaborka XKoronmeBoir H.A. Ha ocHOBE JaHHBIX
PEANPUATHS

B namem cnysae MUCHK= 18,2 % (17,1+1,1). JlanHOoe 3akitouyeHue
CBUJIETEIILCTBYET O CTPATETUYECKOM ITUCCOHAHCE. AOCONMIOTHOE OOIBIIMHCTBO

KOMMYHI/IKaHI/Iﬁ IIOCBAIICHO ITPOABHMKCHHIO KOHKPCTHBIX TOBApPOB, TOI'Id KakK
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YCIIYTH, IEKJIapUpyeMble TIPEANPUATACM KaK HalpaBlIeHUE AUBEPCUPUKAINY H
JOJITOCPOYHOT'O POCTA, MOJYy4arOT MEHEE IMATOM 4YacTM KOMMYHHMKAIIMOHHOIO
BHUMaHUA. Takol Moaxo/l CHCTEMHO Ca0OTUPYET MEPEX0]] K CEPBUCHONU MOJIECNIN
U HE TO3BOJISIET CHOPMUPOBATH y IIEJIEBOM ayAUTOPUU MOHUMAHHUE IIEHHOCTH
YCIYT NPEAIPUATHSA.

JIist OLIEHKM CHOCOOHOCTH KOHTEHTA BBI3BATH SMOIMOHAIBHBIA WU
WHTEIUIEKTYaJbHbIA ~ OTKJIMK Yy  ayJAWTOPUU  pPACCUMTAH  [OKa3aTellb
BoBiieueHHOcTH (Engagement rate — ER) mna cepBUCHOTO KOHTEHTa B
Instagram. Ha ocHOBe BBIOOPKHM M3 25 MOCTOB MOJTYYEHBbI CIAEAYIOUIUE CPETHUE
3HaueHMs: oxBar 1octa- 3100 mnomp3oBaTenei, KOJIUYECTBO JIAWKOB- 14,
penoctoB- 2, komMmeHnTapues- 1. Takum o6pazom, ER= (14+2+1)/3100x100% =
0,55%.

[Tonmyuyennoe 3HaueHue cocrapisieT meHee 20% oTpaciieBoro OeHuYMapKa,
YTO YKa3blBa€T HA MpOBaJl KOMMYHHUKAIIMOHHOW cTparteruu. KOHTEHT
BOCIIPUHUMAETCSl ayJUTOpUEH KaK PYTHMHHOE OOBSBIECHHE, HE BBI3BIBAIOIICE
JKEJIaHUSI B3aMMOJICHCTBOBATh. IHBECTUIIMK B CO3JaHUE U PA3ZMEIICHUE TAKOTO
KOHTEHTA HE UMEIT Bo3BpaTa. Huskuii ER Takke cBUIETENBCTBYET O TOM, UTO
KOMMYHHUKAIIMU HE YYUTHIBAIOT UHTEPECHI U TOTPEOHOCTH 1I€JIEBOUM ayUTOPHH,
a KOHTEHT—CTPATETHsl OTCYTCTBYET KaK TAKOBAsl.

[IpoBenen ananu3 kadyecTBa OOCIYKMBAaHUS M TOTOBHOCTH KIIMEHTOB
pexkoMeHoBaTh npeanpuatue. MHaekc ynoBiaeTBOpeHHOCTH KIHEeHTOB (CSAT)
paccuuTaH Ha OCHOBE aHaiau3a 176 OT3bIBOB, pa3MEUIEHHBIX Ha HE3aBHCUMBIX
WHTEPHET-IUIONMaIKaX. Pacnpesenenne oT3pIBOB 110 TOHAILHOCTH OTOOPAXKEHO B

tabauue 2.

Tabmmma 2 — Pacnpenenenue oT36IBOB 110 TOHATBHOCTH

Kareropus o13biBa KonuyecTBo Houns, %
Pesko-neratuBubie (1-23Be37bI, kamoObl Ha TPyOOCTH, 68 38,6
OIIMOKH)
HeiitpansHo-HeratuBHble (3 3Be3Abl, yKa3aHWE Ha 52 29,5
HEJIOCTaTKH)
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Heiirpanbusie (3-4 38e3/161, 6€3 HMOITHIT) 27 15,3
[TosutHuBHBIE (4-5 3BE3/1, MOXBaJIa) 29 16,5

HWtoro 176 100
[Tpumeuanue: Mcrounmk- coOcTBeHHasi pa3paborka JKoromeBoit H.A. Ha OCHOBE DaHHBIX
MPEANPUATHS

CSAT=29/176x100%=16,5%. JlaaHoe 3HAYCHUC SIBIISICTCSI
KatacTpopuuecku HU3KUM. JIumip Kaxabld IIeCTOW KJIMEHT OCTaBJseT
MOJIOKUTENbHBIA OT3bIB O KauyecTBe oOciyxuBanus. Iloutn 40% oT3bIBOB
SBJISIIOTCSL  PE3KO HETaTUBHBIMM, YTO YKa3blBae€T Ha CHCTEMHbIE CcOOM B
npoieccax obcmyxkuBaHusi. (OCHOBHbIE TPUYMHBI HETATUBHBIX OT3BIBOB,
BBISIBJICHHBIE XOJI€ AHKETUPOBAHUS COpPOKA KIHMEHTOB, METOJOM JIMYHOIO

olpoca, IpeACTaBIeHb! B TabuIe 3.

Ta6muma 3— Ornenka o6cyXkuBaHus repcoHaa (5-0autbHas IKana)

OrueHka Hons OcHOBHas NMpUYUHA
PECIIOHJICHTOB,
%

1 Gamn 2 ['py6ocTh, OTKa3 B KOHCYJIBTAIUU

2 Gamna 3 JlnutenpHOE OXKUAAHKE, OIIUOKU B 0hopMIICHUN

3 Gamna 20 Henmocratounas KOMIIETEHTHOCTb, OTCYTCTBHE HYXHBIX
U3JaHuN

4 6amna 65 [Tponmaser untan nHGOPMAITHIO ¢ OyKIeTa

5 6annos 10 Bricokoe KauecTBO KOHCYJIbTaIlNH, CKOpPOCTh
00CITy)KMBaHUS

[Ipumeuanue: Mcrounuk- coOcTBeHHas paspadorka JKorosmepoit H.A. Ha OCHOBE JTaHHBIX
orpoca

Cpennsist onenka coctasuia 4,0 6amna. OCHOBHAsS TPUYUHA BHICTABICHUS
65 % pECHOHJCHTOB OLEHKH «4», 3aKII0YAeTCd B TOM, YTO MPOAABEL] YUTAI
uH(opMaiu ¢ OykiieTa, 4To CO3/1aBajio BIEYATICHUE HEIOCTATOYHOTO OIbITA U
CHUKAJIO I0BEpUE K KOHCYJIbTALlUH.

Paccuntaem umcthiii uHuekc JsosmibHocTu (NPS) ornieHeH Ha ocHOBe
koppemsiiiun CSAT u xoaddunuenta ynepxanus kimeHToB. Koaddumment
yIEpKaHUS, pACCUUTAHHBIN 1O TAHHBIM MOJNUCOK, cocTaBigeT 72%. cxonHbie
JaHHbIE - O0IIee KOJIUYECTBO KIMEHTOB, 0(OpMHUBIIMX NoANHCKYy B 2025 roxy,

coctaBisier 48000 denoBek, a OMpOIMBIIKMX MOANUCKy B 2026 roay- 34 560
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yenoBek. Koopdumument yaepxanus = 34 560/48000x100% = 72%,
COOTBETCTBEHHO, €KETOJHBLIA OTTOK cocTaBisn 28%. YuwutbeiBasg, uto CSAT
npeanpusatus paseH 16,5 %, kosdpduument yaepxkanus — 72%, a Takxke
IIpUHUMAasl JaHHblE AaHKETUpoBaHUA, TIne 65% PECHOHIEHTOB OLCHWIH
oOciyxuBaHue Ha 4 Oamia U3 5, MOXKHO clieJaTb 0OOCHOBAHHBIN BBIBOJ O TOM,
gyro NPS = 0. V mnpeanpusatus HeT 0a3bl JOSUIBHBIX KIHWEHTOB, TOTOBBIX
pekomeHoBaTh ero yciayru. HyneBoir NPS 3akperiser 3aBUCHUMOCTb OT
MOCTOSIHHBIX MAapKETUHIOBBIX 3aTpaT Ha NPHUBJICYEHUE HOBBIX KJIHMEHTOB,
KOTOPBIE C BBICOKOW BEPOSATHOCTBIO YUAYT, TaK U HE CTaB JOsUIbHBIMU. Huzkui
CSAT u nyneBoit NPS sBISItOTCSI NpSIMBIM CHEACTBUEM NPOBAJIOB B YIIPABIECHUN
TpeMs DJIEMEHTAaMU KOMIUIEKCA MAapKETHHra - IEpPCOHAJIOM, IPOLECCOM H

(1)I/I3I/I‘-I€CKI/IMH CBHUICTCIILCTBAMM.
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