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ИЗУЧЕНИЯ  

ПОТРЕБИТЕЛЕЙ 
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Помогать бизнесу: 

 

 Улучшать качество жизни потребителей 

 

 Увеличивать свои доходы  

 

ЦЕЛЬ МАРКЕТИНГОВЫХ 

ИССЛЕДОВАНИЙ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ЭВОЛЮЦИЯ 

 

 Ориентации компаний 
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ПРОДАЖИ 

РЫНОК 

Market  

Driven 

ПОТРЕБИТЕЛИ 

СОЗДАНИЕ РЫНКОВ 

Market  

Driving 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Потребителей 
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ЭВОЛЮЦИЯ 

 

http://images.yandex.ru/yandsearch?text=%D0%BC%D0%BE%D0%B1%D0%B8%D0%BB%D1%8C%D0%BD%D1%8B%D0%B9 %D0%B8%D0%BD%D1%82%D0%B5%D1%80%D0%BD%D0%B5%D1%82 %D0%BA%D0%B0%D1%80%D1%82%D0%B8%D0%BD%D0%BA%D0%B8&noreask=1&img_url=www.mountain.ru/article/article_img/2494/f_3.jpg&pos=12&rpt=simage&lr=213&nojs=1
http://images.yandex.ru/yandsearch?p=3&text=%D0%BC%D0%BE%D0%B1%D0%B8%D0%BB%D1%8C%D0%BD%D1%8B%D0%B9 %D0%B8%D0%BD%D1%82%D0%B5%D1%80%D0%BD%D0%B5%D1%82 %D0%BA%D0%B0%D1%80%D1%82%D0%B8%D0%BD%D0%BA%D0%B8&noreask=1&img_url=www.entrepreneur.com/dbimages/article/h1/the-abcs-of-offering-time-off.jpg&pos=108&rpt=simage&lr=213&nojs=1


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Потребностей 
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ЦИФРОВЫЕ 
ТЕХНОЛОГИИ 

МОБИЛЬНОСТЬ 
СОЦИАЛЬНЫЕ  

СЕТИ 

ОБЛАЧНЫЕ 
СЕРВИСЫ 

ЭВОЛЮЦИЯ 
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360
 

 

ТРЕНДЫ 

РЫНКИ 

ПОТРЕБИТЕЛИ 

360
 

 

 

ТРЕНДЫ 

РЫНКИ 

ПОТРЕБИТЕЛИ 

ПОКУПАТЕЛИ 

360
 

 

ТРЕНДЫ 

РЫНКИ 

ПОТРЕБИТЕЛИ 

ПОКУПАТЕЛИ 

ТОЧКИ КОНТАКТА 

УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ 

СВЯЗЬ С КПЭ 

CO-CREATION 

ОЦЕНКА ROI 

 Маркетинговых исследований:  

 

• От ответов «Да/Нет» до совместного создания продуктов 

• От «pan and paper» до планшетов, blogging и on-line 

 

 

 

 

 

 

ЭВОЛЮЦИЯ 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

On-line 
Adhoc 

Монито- 

ринг 
интернета 

Панели Usability 

Оn-line 
форумы и 

блоги 

On-line 

поведение 

Мобильные 
приложе 

ния 

Трекинг 
траффика 
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ON-LINE ИНСТРУМЕНТЫ 
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 Основные преимущества:  

• Скорость 

• Стоимость 

 

 Основные ограничения:  

• Размер on-line панелей 

• Реальность респондента 

 

 

On-line  

Adhoc 

ON-LINE ИНСТРУМЕНТЫ 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Основные преимущества – понимание:  

• Путей принятия решений 

• Эффективности рекламы в интернете 

 

 Основное ограничение:  

• Стоимость 
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Трекинг траффика 

 

ON-LINE ИНСТРУМЕНТЫ 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 NPS* – готовность рекомендовать, % =  Промоутеры % - Критики % 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Удовлетворенность – средняя оценка по 10-бальной шкале. 
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ИНДЕКСЫ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ 

 

 

Ответы 

клиентов  

10 

9 

8 

7 

6 

5 

4 

3 

2 

1 

Промоутеры 

Нейтралы 

Критики 

* Основоположником метода считается Фредерик Райхельд, который впервые анонсировал метод в статье The One Number You 

Need to Grow, опубликованной в Harvard Business Review в декабре 2003 года. Автор книги  

«Книга о настоящей прибыли и реальном росте» (2007).  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 NPS на 77% определяется удовлетворенностью* 
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ВЗАИМОСВЯЗЬ 

NPS и УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ 

 

NPS - 100%* 

Кто я? 

Соц.-дем.  5% 

Почему выбрал продукт /  услугу?  

18% 

На сколько я удовлетворен? 

77%** 

* Размер влияния может варьироваться в зависимости от категории. Рассчитано методом эконометрического моделирования. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ВЛИЯНИЕ ИНДЕКСОВ  

НА ДОХОДЫ 
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Индекс 

Доля воздействия  

за период  

январь 2010 – апрель 2011 

NPS 19% 

Удовлетворенность 14% 

 Удовлетворенность генерирует Доход*  

* Размер влияния может варьироваться в зависимости от категории. Рассчитано методом эконометрического моделирования. 
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Удовлетворенность 

100% 

Качество связи  

20,5% 

Тарифы и стоимость 

услуг 

23,6% 

Забота  

о клиенте 19,4% 

Другие  

36,5% 

• Соотношение цены и качества - 11,6% 

• Стоимость звонков внутри сети  - 10,9% 

• Общая ежемесячная сумма затрат - 10,9% 

• Наличие подходящих тарифных планов  -10,8% 

• Наличие оптимизирующих расходы услуг (пакеты, 

скидки) - 9,9% 

• Стоимость звонков на номера других операторов, 

городские  - 9,2% 

• Простота и понятность тарифных планов - 9,2% 

• Стоимость ЭС-ЭМ-ЭС сообщений - 8,8% 

• И т.д. 

Точки контакта: 

Удовлетворенность в основных 

точках соприкосновения с 

реальным продуктом или 

сервисом 
 

МОДЕЛЬ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ 

 

 

Атрибуты: 

Удовлетворенность 

элементами, формирующими 

опыт в каждой точке контакта 
 

 Модель удовлетворенности состоит из трех уровней:  

• Общей удовлетворенности (можно использовать NPS) 

• Точек контакта (услуга, продукт, может быть что-то как материальное, так и 

не материальное) 

• Атрибуты точек контакта: элементы, описывающие точки контакта 

 



Удовлетворенность 100% 

Базовый 

уровень 

78,6% 
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МОДЕЛЬ УПРАВЛЕНИЯ 

УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬЮ 

Образование  
-3,0% 

Демография и особенности 

пользования сотовой связью -

3,9% 

Демография 

-0,4% 
Пользование 

-3,5% 

Возраст  
2,1% 

Пол  
0,6% 

Живут Москва и СПБ 
-0,1% 

Фактор 1 
-2,7% 

Фактор 4 -0,1% 

Жалобы 

-1,5% 

Качество 

связи 16,5% 

Фактор 1  
-0,3% 

Фактор 2 
8,4% 

Фактор 1 
MOS 2.6 -0,3% 

Соц. – эконом. 

положение 

региона -0,2% 

Фактор 3 
-0,2% 

Фактор 3  
 2,0% 

Фактор 2 
-2,2% 

Фактор 2 
-0,5% 

Рычаги управления 

26% 

Биллинг 

11% CRM 0,01% 

Фактор 2  
- 0,3% 

Фактор 4  
-0,6% 

Фаттор 1 
0,01% 

Фактор 3 
- 0,3% 

Фактор 1  
2,2% 

Фактор 6  
1,3% 

Фактор 2   
2,2% 

Фактор 5 
1,4% 

Фактор 4 
 1,9% 

Фактор 1 
9,9% 

Фактор 3 
2 G 7,4% 

 Модель управления* показывает, какие макро, соц-дем и бизнес показатели 

влияют на удовлетворенность  

* Включает внутренние данные. 
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НАИБОЛЕЕ ВАЖНЫЕ  

ЭЛЕМЕНТЫ ИМИДЖА 

21,3% 20,8% 21,6% 20,8% 19,6% 21,7% 18,4% 

33% 

18,4% 19,0% 18,1% 19,0% 17,3% 17,5% 22,4% 

10% 

15,1% 15,3% 15,0% 15,3% 
13,9% 

16,9% 13,9% 
20% 

6,7% 6,3% 6,9% 6,3% 
9,2% 

5,4% 6,5% 
4% 5,1% 5,4% 4,9% 5,4% 5,8% 5,4% 5,0% 4% 4,6% 4,5% 4,7% 4,5% 5,8% 4,2% 4,5% 4% 

3,6% 3,6% 3,5% 3,6% 3,5% 3,6% 3,5% 2% 

25,1% 25,2% 25,3% 25,1% 24,9% 25,2% 24,1% 26% 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

БП 1* БП 2 БП 3 Удовлетворенность Точка 1 Точка 2 Точка 3 Точка 4 

Остальные Атрибут 7 

Атрибут 6 Атрибут 5 

Атрибут 4 Атрибут 3 

Атрибут 2 Атрибут 1 

* БП – бизнес показатель 

 

 Фокусируйтесь на наиболее важных «потребитель-бизнес» элементах восприятия  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

КРИТЕРИИ УСПЕХА 

 Бриф – «Какой бриф – такой и креатив!»: указывайте бизнес-задачу, область 

применения, цели проекта, гипотезы, что конкретно хотите узнать 

 

 Качество рекрута и данных – всегда:  

• Проверяйте качество поля!  

• Используйте инструменты снижения брака при сборе информации 

 

 Рисечеры - должны знать маркетинг, бизнес и быть квалифицированными 

менеджерами 

 

 Внедрение результатов в бизнес-среду :  

• Отчеты: короткие, логичные, практичные. Нет научным документам, написанным 

длинными витиеватыми фразами!  

• Внедрение в бизнес-среду:  

• Пишите резюме сами на языке бизнеса 

• Продвигайте знания в «массы». Ваши коллеги очень часто заняты своей 

работой  

• Связь с КПЭ – повышайте эффективность данных. Показывайте, как то, что в 

голове у потребителя, связано с реальными бизнес-показателями 
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