MOAY/1b 4: KomnaeKcHaa nekums

4.1 KomnneKcHaa neKyusa

Mocne nodnucaHua cnropmueHO20 CIIOHCOPCKO20 CO2AAWeHUA pyKosooumesb CropmueHO20
coobwecmsa U CIOPMUBHAA  OP2AHU3AUUA  OO/IHHbLI ~ UMemb  B03MOMHOCMb
MOKCUMU3UpOo8aMb U pa3susams OMHOWEHUA C NApMHepamu-crioHcopamu. Pocm u
MAKCUMU3auyus omHouweHuli co crioHcopom bydem 6 3Ha4umesbHol cmeneHu 3agucems om
fnpouyecca aKmMuBayuu CcroHcopcmea U cnocobHocmu Aocmuzame  pe3ysbmamos,
npesocxodAawux oxcudaHus. lepasoili wae K MOHUMAHUIO Mo2o, KaK 006umescsa nodobHo2o
cosepuieHcmaa, — MOHUMAHUe MpPoyecca meopuu CropmueHo20 CrOHCOPCMaea U 3maros,
Komopble e2o cocmasasom.

llame amarnos, KOomopeble cocmasesdarom ripoyecc CI'IOHCOpCKOlj akmueayuu e meopuu:

e [IpusneyeHue - [lpusneyb BHUMAHUe nompebumers u ybedumscs, Ymo CrIoOHCOpP
Haxooumcs 8 Hauay4uwem MosaoxeHuU 014 0ocmuxceHuUA smod yenu.

e BneyamneHue - BausaHue, Komopoe oKa3asa nompebumens Ha cmerneHsb y4acmus
CroHcopa 8 Mmeponpuamuu/op2aHu3ayuul.

e BosnevyeHue - Bzaumoolelicmsue 8cex acrieKmos, 8 KOMOPbIX y4acmeyem
CrIOPMUBHAA 0p2aHU3auuUs, Mex0y 3aUHMEPeco8aHHbIMU CMOPOHAMU U
CMOHCOPAMU, C KOMOPbLIMU OHAO COMpPYyOHUYAnd.

e [IpusHamenbHOocmMb - [lpoyecc co30aHUA 4Yy8Ccmed pu3HamMesbHoOCMuU o
OMHOWEHUI K CITOHCOPY Cpedu 8Cex 3aUHMepPeco8aHHbIX CMOPOH.

o [IpusepiceHHOCMb - [ApaHMUPOBAMb PEasbHYH MPUBEPHEHHOCMb CIIOHCOPY U
obecneyums Heobxodumyro pabomy 6 opeaHulayuu 0749 O0CMUXMEHUS
cosepweHcmaa.




PucyHok 1: MamusmanHell npouyecc 0719 NOHUMQHUA meopuu akmusayuu crioHcopcmea
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UcTouHuK: CobcTBeHHaA pa3paboTKa.

B donosnHeHue K oceedoMaeHHOCMU O NPoyecce aKmusayuu, y CropmusHo20 pykosooumerns
0013#HO bblmb MHO20 PA3HbLIX KAHAA08 MO0 PyKoU Mpu 8bIMOAHEHUU Pa3auYHbIX Munos
aKmusayuu. YKa3aHHble murbsl akmueayuu Mo2ym pa3anuvyameCa 8 3a8UCUMOCMU Oom
pasmepa / macwmaba opeaHU3ayuU, d makx#e om pasmepa / macwmaba cioHcopcmeaa. Mpu
amom HeobxoO0umo u3y4Yums 8ce 8apuaHmMel, ymobsel onpedenums, Ymo moxcem bbimeb
Hauay4wum 045 croHcopa. Huxe nepeyucsieHbl HEKOMOpbIe pPa3audHbie murnsl aKmusayuu
€ coomsemcmayouuMuU npuMepamu.

lpeumyuwecmea noaa6Hocmu

e VIP-odexaa.

® VIP-mosapel.

® VIP-cobbimus.

® VIP-cKuodku.

® VIP-go3moxHocmu 3HameHumocmed.

® VIP-nocadoyHble mecma / npuopumemeHsie bunemei.
® VIP-rnapKosKa u poCKoWHbIe npususae2uu.

® VIP-npomoyweH




YnpaeneHue omHoweHUAMU ¢ KnueHmamu (CRM)
® OHnaliH-nomepeu.
® Ha3a 0aHHbIX bunemos.
® CKUOKU.
® KyroHel.
® POS (Point of Sale) cucmemeol paH-kny6086.
® KgumaHuyuu o npooaxcax.
® [Ipozpammel YneHcmea / OOHOPCKUE Npo2pamMmei.
® Onpocsi / AHKemebl.
® /laHHble 0 cObbImusAX.

TpaduyuoHHAA aKMUBAYUSA PeKAambl

® Hosas peknama, opueHMUpPOBAHHAA HO OCHOBHbIE YaCMU CMTOHCOPCMEA.

® BHedpeHue crioHcopcmeaa bbla0 0pueHMUpPoB8aHO HA 3HaMeHUMocmed.

® PSA (KamnaHusa coyuasnbHOU peknamesl) pekaama co crnoHcopckol uHgopmayued.
e Cywecmsyrou,as peknama ¢ Hogoli crioHcopckol uHgopmauued.

AKmusauus yugposbix u Hoebix Meoud

® OpzaHu3ayusa npodsuxceHus calima.

® [IpodsuxteHue 8 coyuansHeix cemsax - Facebook, Twitter, Instagram, Snapchat .
® CcblnlKu 8 yughposoli pekname.

® [Tonb3osamenbcKuli KOHMeHmM om CroHcopa.

® CrloHCOpCKUe aKKayHmMol 3HameHumocmeli 8 COYUUAMbHbIX CemsXx.

® [{ugpposble KynoHbl.

® MIHmepHem-gopymbl U OOCKU peKnamHbix 06vasneHull.

e OHnaliH-onpoc.

® /i3meHeHue yesnesoli aydumopuu u u3bupamesibHAs AKMUBAYUS.

AKmusauusa npooaxc

® PasmeujeHUe mosapHo20 3HAKA / U306paxeHuUs Ha Mosapax.

® Medua-cobbimue 015 3aycKa HOBbIX MPOOYKMO8 Ha CIOHCOPCKOM Meponpuamuu.
® [leMoHCMpayuA npodyKma Ha CIOHCOPCKOM Meponpusmuul.

® CrIoHCOpPCKUE Mpu3bl CMAsau 803MOXHbIMU MO/bKO Yepe3 CIIOHCOPCKUE 3aKYMKU.

MepekpecmHaa peknama/nepexkpecmHasn npooaxa




® CrIOHCOPCKAA rnepekpecmHas PeKaama ¢ 0py2um CrioHCOPOM MepOornpusmus.

® [lepekpecmHoe npodsuMceHUe Mepornpuamusa ¢ Opyaum 0es108bIM APMHEPOM, He
ABAAOULUMCSA CITOHCOPOM.

® [lepeKpecmHoe npoosuMeHUe Ha Mepornpusmuu, 8 KOMopom HU 0OHA U3 op2aHuU3ayuli
He A871emcs CrIOHCOPOM.

AKmueayusa 8HymMpPeHHUX Mpooaic

® /locmynn K CIOHCOPCKUM Mepornpuamuam.

® [locmyn K peKAaMHbIM GKUUAM CrIOHCopo8 rneped nybauKkod.
® CrneyuasbHble Hovu / OHU VIP-crioHcopa 0718 compyOHUKOS.
® CrioHcopcKue CKUOKU 015 compyOHUKO8.

® [xcemecAYHaA npemusA 3a 808se4eHUe COmpyOHUKOS.

Tunel akmusayuu U NPOYECC UX Peanu3ayuu ABAAKMCA KAYesbiMU 0418 Op2aHU3ayuu U
npubblabHOCMU croHcopcmea. Euje 00HO 8HympeHHee NMpeumyuw,ecmeo, Komopoe MOMCHO
nonyyums 8 Xxo0e maKoz20 npouyecca, cocmoum 8 cbope Kawyesbix pegepanos u
MomeHyUasbHbIX KaueHmos 8 rnpouecce cbopa peghepanos. [aa makcumusayuu pocma
Op2aHU3aUUU U M000epXHKU MO3UMUBHO20 UMUOMA 8 CO3HAHUU CMOHCOPO08, Mpoyecc
ynpassaeHus npeocmassasem coboli yemoeipe acrnekma, Komopble 0adym Hauay4ywue
pe3yanbmamel npu pabome co CroHcopamu. 3mu 4Yemeolpe acrneKkma, KOmopbiM OO/AMEH
cn1edosameo Kaxcoblil criopmueHslli pykogooumersb U e20 0p2aHU3ayus, MaKosbl:

e ObpasosaHue. Imarn, HaA KOMOPOM Op2aHU3aAUyUA obyyaem CrioHCopa Mo ecem ee
acnekKmam u no yesasam, K KOmopeIM OHO CMpeMumcs, Koz20a pevs 3axo0um o
pechepanax.

® /IHgpopmuposaHue. Iman skayaem 8 ceba UHPOPMUPOBAHUE KaueHmos 060 scex
0oCMUMCeHUAX KOK Op2aHU3ayUU.

® lucyunauHa. Acnekm  C8A3QH  C  Haauyuem  OucyunauHel,  mpebyemoli
MOMeHYUanbHbIMU ~ KAUEHMAmu, U rocaedyrowemy  ca1e008aHU0  amol
oucyunauHe.

® /icnosnHeHue. 3man eKa4Yaem 8 cebsa pabomy ¢ cosepuleHCM8OM U MOYHOCMbIO 8
Heobxodumsix npoyeccax, 4Ymobbl NPOOeMOHCMpPUPOBAMb  Ka4ecmeo U
pe3ysbmamel 8bicle20 ypo8HsA, Komopble obecrieyum op2aHuU3ayus.

lMpedocmasnaa makue pesynemamel u obecrieyusaa OocmuxeHUA OnA CMOHCOpPQ,
0p2aHU3aUUA OONXHA 3apaHee ycMaHoB8UMb Ksko4yesble CMAaHOapmMsbi, M0 KOMOPbLIM
pe3ysemamel 6y0ym oueHU8amMbCA. YKA3aHHble pe3ysnbmamel HA3bI8AKMCA KAK4YesbiMu
nokasamenamu 3aggekmusHocmu. [lpoyecc onpedeneHUA Kawuesblx rokazamenel




agppekmusHocmu (KPI) HayuHaemcs ¢ MTOHUMAHUSA MO020, KOKO8bl UCXOOHbIE Uesu U HenaHus
Kaxc0oli cmopoHbl coenaweHud. Kak mosnbko smu uyenu 6yoym MOHAMbI, MOMCHO
ycmaHosums KPI. Bce ycnewHsle KPl 0donxwHbl coomeemcmeosame Cnedyrouum
napamempam:

e CuHXxpoHu3ayua - [oAxXHb6l COOMBEMCMB08aMb OP2aHU3AUUOHHOU Muccuu, a
MaK»e MUccuu, yeau u cmpameauu crioHcopa.

e [lupokuli oxeam - [onxcHbl 6biMb HAMPABAEHbI HA (HOPMUPOBAHUE WUPOKOU
0pP2aHU3AUYUOHHOU KapmuHbl YeHHocmu 6peHoa u ynpasaeHus MUcCUusmu.

e  BO3MOXHOCMb KOMu4YecmeeHHOU OUEHKU - MIX MOXHO u3mepums C MOMOWbHO
docmosepHbIX OQHHbIX.

e Peanucmu4yHocms - [JoMXHbI yCMAHA8AUBAMb yesau U CmaHoapmel, Komopsie
mMo2ym 6bimb peasiu308aHsbl 8 pouecce aKMueayuu CIOHCOPCMEa, Uesu 00X HbI
6b6Imb 0OCMUXCUMbIMU, G He 0asaeKo udywumu, hymypucmuyeckumu.

o KoHkpemHocmb - [JonxHbl 6bIMmb MOHAMHbLI 8CEM, KMO B808/e4YeH 8 Mpoyecc,
umobbl uzbexcame HesepHol uHMepnpemayuu 6ol uz cmopoH

e flcHocmb — (CB8A3aHA C MOHUMAHUEM U YemKkocmbero mo2o, Ymo makxkoe KPI, u
moz2o, Ymo OHU (haKmu4yecku o3Ha4yarom O [MoaAy4YeHHbIX pPe3ysnbmamos.
AHanu3 - [ipy2umu cno8amu, 8bI6paHHbIe U3MepeHUsA 00AXHbI UMemb 300aHHbIE
cmaHoapmel, rnpedocmassneHHble AUb0 Ucmopuvyeckumu OAHHbIMU CIOHCOPA,
nubo bosnee 8bICOKUMU CMAHOApMAMu ompacsu.

o [lpuemnemocms - 0b6e CMOPOHbI 00AMHbI Npulimu K CO2AaWeHU
OMHOCUMEesIbHO MOo20, KaKue rnapamempsl ornpeodesnstomcs, a makxe o cnocobe
ux onpeodesneHus.

e Peszynbmamel udmepeHul u napamempsl ABAAOMCA HAOAEHAWUMU MOsLKO 8
mom csiyyae, ecsiu OHU coobw,aromcs CIIOHCOPY U 8CeM Y/7eHaM Oop2aHuU3auuu
ACHbIM, MOYHbLIM U MOHAMHbIM 06pa3om. [onxiHbl 6bimb ycMaHOBAeHbl CPOKU
npedocmassneHus 0m4yemos, U OHU OO0/IHHbI CMPO20 COOMBEMCMB08AMb
MOA0XEHUAM CO2/1AWEHUS.

lMocne mozo, kak KPl ycmaHosneHol 6 [naHe Akmusauuu CrioHcopcmea, crnocobHocme
obecne4yums pe3ysbmamel ocmaemca 30 oOpaaHu3zayuel. B uHOycmpuu crnopmugHo20
CroHcopcmea, a makxe 8 Opyaux ompacsaax o ecemy Mupy cyuecmsyem MHOMecmaso
Ks1to4esbixX nokaszameneti agpekmusHocmu. Bom HeKomopeble Haubornee
pacnpocmpaHeHHble cemelicmea KPI, usmepaemeole npu croHcopcmee 8 criopme:

KPI npodaxc u pocma.
KPI 8 hopme nudos.
KPI mpagukxa calima.

KPI 8 coyuanbsHbIx cemsx.




o KPI pe3ynomamos npooykma.
e KPI poiHo4YHOU 0osu.
o KPl akyul 6peHoa.

Hapady ¢ amumu KPI cywecmeyem pad KPl no puHaAHCUPOBAHUK OXPaHbl 300P08bA,
Komopoble nosaesHsl 078 OP2aHU3AUUU, G Makxe 014 op2aHu3ayuli, ¢ KomopbiMu 8bl
HamepeHbl cmame napmHepamu. [nybokoe noHumaHue KPl umeem saxHoe 3Ha4yeHue He
mosbKo 04189 mo2o, Ymobbi criopmusHble pyKkosodumesnu moaau pabomame u obecrneyusame
8bICOKOE Kayecmeo pabomel opeaHu3ayuli, Ho u 078 moeo, Ymobbl 006umbcs 3moeo u 014
opyaux.

Tenepb, kKoz20a ydanocb npuobpecmu HeobxoOumble 3HAHUA OMHOCUMENbLHO Uuesnel
cneodyrouux pazoesnos, a UMEeHHO:

Smanel 8 Npoyecce akMusayuU.
Mpumepsi cnopmueHol aKMuUeayuu u peanbHol ompacu.
Tunel akmusayuu 8 crropmusHom bu3Hece.

Paszeumue omHoweHuli U MaKcumusayus e3aumodelicmeus ¢ napmHdepamu
rnocpedcmeom HanpasaeHus K crneyuaaucmam.
® KPl u dpyaue cocobbl usmepeHus CTOHCOPCKO20 CO2AAWEHUS OP2aHU3AYUU.

cmydeHm 20mo8 K 8bIMycKy U 3¢hgheKmueHO 0C80UMb UCKYCCMBO CMOHCOPCKOU akmueayuu.
BaycHo umemoe 8 8udy, Ymo MPoYeCcc aKMuUBayuu Ha4yuHaemcs oyeHo 27y60Ko 8 rnpouyecce
npodaxc. lMpouecc akmusayuu caedyem paccmampueame KaK Cmpame2u4ecKyto U 80X HYIO
Yyacmo NAAHUPOBAHUA OP2AHU3AYUU 8 PAMKAX Y4ACMUS 8 MUpe CIIopmueHoOU CrIoHCOpcmaa.
To/16KO C MAKUM CO8EPWEHCMBOM U MOYHOCMbIO PyKOBoOUMesb CMOoXem delicmeumesbHO
CMamo YeHHbIM aKmusom 0718 0p2aHU3auUU U MUpogoli cnopmueHoli uHOycmpuu.




