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Цели продвижения

Коммуникационная цель Финансовая (цифровая) цель



Маркетинговые коммуникации - процесс 
передачи информации целевой аудитории



Виды маркетинговых коммуникаций

• PR (связи с общественностью)
• Реклама
• Стимулирование продаж
• Direct-маркетинг 
• и многое другое



Цикл стратегического планирования МК

• где мы сейчас?
• где мы хотим быть? Что 

мы хотим получить?
• как нам туда добраться?
• попали ли мы туда, куда 

хотели?

Анализ

Цель

План

Оценка 
результатов



Анализ вводной информации



Целевая аудитория –
люди, удовлетворяющие ту потребность, 
которую решает ваш продукт или услуга



Характеристики для описания целевой 
аудитории
• Географические
• Демографические
• Социально-экономические
• Особенности поведения



Двое мужчин, родились в 1948 году. Оба живут в Лондоне, богаты, 
женаты, успешны, имеют по двое детей. 

Оба любят собак и отдых в Альпах. 



Принц Чарльз и Оззи Осборн



5 вопросов для определения вашего 
потребителя



Пример коммуникации с разной ЦА



Вопросы, которые нужно себе задать, 
перед запуском МК
• Где ваша ЦА получает информацию?
• Где должна быть размещена информация, чтобы потенциальные 

клиенты ее увидели?
• Как сделать свои сообщения наиболее эффективными? Какое 

действие ожидается от потребителя
• Какие виды информации будут наиболее эффективны



Процесс коммуникации

Отправитель

идея

Получатель

Получатель

сообщение

канал

Обратная связь







Каналы коммуникации с ЦА

• Сайт
• СМИ
• Социальные сети
• Интернет
• Почта
• Наружная реклама
• Мероприятия
• Клиентские мероприятия



Социальные сети



Социальные сети в России

Вконтакте – 21,8 млн
Одноклассники – 12,5 млн

Youtube – 12,5 млн
Instagram – 11,8 млн

Facebook – 2 млн
Twitter – 1 млн

Live Journal – 0,64 млн



Направления работы в соцсетях: контент 



Всегда нужно задавать вопрос: зачем нам 
страница в соцсетях? 



Контент: тренды

• Традиционные группы уходят в 
прошлое

• Социальные сети вводят 
оплату за продвижение 
контента

• Будущее за тематическими 
сообществами 



Ведение группы – это постоянная активность



Что? Распространение информации через прямые 
видеотрансляции
Зачем? Мгновенность распространения, скорость 
реакции, ощущение открытости от  «прямого эфира»
Какими инструментами? 
Instagram
Вконтакте
Facebook

Онлайн-видеотрансляции как новый 
массовый формат



Мессенджеры – новые социальные сети.

Люди играют в них в игры, смотрят видео, 
взаимодействуют с брендами, заказывают 
еду, такси и дарят друг другу подарки. И 
конечно, читают и обмениваются новостями. 

В 2018 году пользоваться мессенджерами 
будут уже 2 млрд человек (80% обладателей 
смартфонов).

Тренды в SMM
Переход аудитории в мессенджеры



Как в России?
• Мессенджер #1 – WhatsApp, им пользуются 68,7% 

клиентов Билайна и 47,6% среди абонентов Мегафон.
• Мессенджер #2 Viber – 45,7% и 39,7% соответственно. 
• Доля пользователей Телеграма пока не так существенна 

–7,5% абонентов Билайна. Но самый динамичный рост в 
основном за счет каналов и ботов.



Условно бесплатные системы:
• Babkee.ru
Платные системы мониторинга социальных медиа :
• YouScan
• IQBuzz
• Brandspotter
• Brandanalytics
• SemanticForce
• Wobot

Мониторинг соцсетей



Отзывы и работа с негативом



Как искать



Отработка негатива. Главные правила

Отключите эмоции
Разберитесь 

Реагируйте оперативно
Не удаляйте негативные отзывы



Отработка негатива

Запросить конкретику:

Какой именно врач не так себя повел?
Что именно в помещении было сделано не так?
Можем ли мы чем-то вам помочь?



Отработка негатива

Отвечать аккуратно. Обязательно перед ответом 
разобраться в проблеме и принять меры. По итогам 
написать конкретный ответ.



Отработка негатива. Запрещенные приемы



Отработка негатива. Рекомендации.

• Отслеживайте негативные отзывы
• Замещайте негативные отзывы позитивными в соотношении 1 

негативный отзыв к 3 позитивным
• Если ошибка на вашей стороне – извинитесь, расскажите, как 

исправите, дайте бонус
• Если ошибка на вашей стороне и ее не исправить – уведите негатив из 

публичного пространства (личные сообщения)
• Если человек врет, пишет очевидный бред – обязательно «разбейте» 

ложь, аргументированно донесите свою позицию
• Не реагируйте не троллей
• Помните, что негатив отрабатывается прежде всего для других 

наблюдателей 



Сайт медицинского 
учреждения



Ирбитская ЦГБ



Ирбитская ЦГБ

Сильные стороны
• Структура
• Сайт живой: раздел новостей 

наполняется
• Реальные фото
• Есть полезный контент
• Есть версия для слабовидящих

Зоны роста
• Сделать тексты проще
• Запись к врачу – сложный путь
• Поработать над меню 

(разделить рабочее и 
административное меню)

• Убрать дублирующие 
элементы

• Нет мобильной версии



Примеры меню



Свердловская областная больница № 2



СОБ № 2

Сильные стороны
• Навигация по сайту (все 

неприоритетное в подвале 
сайта, облегченное меню)

• Легко найти запись к врачу
• Есть отзывы (ссылка)

Зоны роста
• Нет новостей и полезного 

контента
• Где находится больница?
• Стоковые фото лучше 

заменить на настоящие
• Нет мобильной версии



• Простая структура
• Соответствие заголовка рекламному сообщению
• Соответствие содержания рекламному обещанию

Лендинг



Реклама



Виды рекламы

Реклама в интернете
• Больше соприкосновений с ЦА
• Легко отследить 

эффективность
• Регулируемые бюджеты

Офлайн реклама
• Не отследить эффективность
• Размытая ЦА
• Дорого 
• Хорошо работает на имидж



Реклама в социальных сетях
• Детальный 

таргетинг - легко 
найти свою ЦА

• Легко оценить 
эффективность

• Малые бюджеты
• Разные форматы



1.Охват СМИ

2.Аффинити индекс

3.Вероятность восприятие рекламного сообщения

4.Время на касание с рекламным сообщением

5.Степень доверия к данному источнику информации у ЦА

Реклама в СМИ



Сколько людей 
увидят/услышат/прочитают? Сколько из них наша ЦА? Как долго будут видеть сообщение?

Сколько людей 
воспримут сообщение?

Доверяют ли они этому источнику 
информации?



Медиаплан 
Тема/мероприятие СМИ Формат ЦА янв фев мар апр май июн июл авг сен

Профилактика рака 
молочной железы Деловой квартал Колонка врача-онколога Ж, +35 лет
Прививки: за и против е1.ru Аналитическая статья Ж, +20лет, имеют детей  +
Материал к дню 
медработника: один 
день из жизни врача The Village Редакционная статья

Соискатели, 
жители 
города  +

Диспансеризация: что это 
такое? ОТВ ТВ-сюжет М,Ж (годы рождения) +



Как рекламное сообщение видит 
клиента?

Как клиент видит рекламное 
сообщение?



Реклама, которая пробивает стену

• Информационный стиль текста
• Понятные изображения
• Одно рекламное сообщение – одна цель
• Нестандартный формат
• Правильно выбранный канал коммуникации







Тексты 



Объявление 

ВНИМАНИЕ!
В связи с плановым проведением диагностических и ремонтных 

работ в летний период горячее водоснабжение в вашем доме 
будет отключено с 1.05 по 13.05

Администрация.



Так лучше?

Горячая вода отключена с 1 по 13 мая



А так?
Горячая вода отключена с 1 по 13 мая

Эти две недели Новосвердловская ТЭЦ  будет готовить отопительную 
систему к зиме. Мы заменим часть старых металлических труб на 
современные полимерные, проведем гидроиспытания системы 

отопления, обновим оборудование на ТЭЦ.
Если не проводить такую профилактику, зимой трубы отопления 

может разорвать, а на ТЭЦ могут случиться аварии. В результате в 
домах всего района не будет тепла. Мы запланировали ремонт на 

лето, чтобы вам было легче перенести это время без горячей воды.
Справочная ТЭЦ, +7 343 100-00-00



Два письма

В связи с временными 
трудностями экономического 
характера, вызванными 
фундаментальными 
изменениями в составе и 
объеме продаж, в нашей 
компании намечается 
оптимизация структуры 
занятости.

За последний год мы стали 
продавать на треть меньше, чем 
годом ранее.
Если мы не сможем изменить 
ситуацию, мы должны будем 
либо закрыть всю компанию, 
либо сократить часть персонала. 
Сокращения коснутся...



Краткость

Убедительно просим вас 
предупреждать о 
незапланированных 
изменениях в графике работ за 
двое суток или ранее.

Предупредите о сверхурочных 
за два дня.



10 правил хорошего текста

• Сила - в правде
• Смысл важнее формы
• Чем проще – тем лучше
• Пишите, как для себя
• Читайте вслух
• Приводите примеры
• От простого к сложному
• Пользу – вперед
• Поставьте заголовок
• Уважение и забота



Полезный сервис glvrd.ru 



Вопросы? 
Костарева Ольга Александровна 
+79193733293, kostareva.oa@gmail.com
https://www.facebook.com/olga.a.kostareva


