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2. Генерация лидов 

Как обычно измеряют ROI?  

1. Рост продаж 

3. Метрики 4. Что еще? 

?  Трафик 

Просмотры 

Фаны 

Охват 

Загрузки 

% отказа 

Likes 

Retweets 

Репутация Лояльность 



Площадки: 

Site 

Типы коммуникаций: 
• Маркетинг и PR. 
• Поддержка и cервис. 
• Обратная связь. 

ЧТО и ГДЕ измеряют? 

Monitoring 



Site Поддержка  

Что ЕЩЕ? 

Обратная связь  
= +$ + 

Community 



«ТЕМА» детское питание 

57 000  
участников 
 
315 000 
уникальных 
посетителя сайта 



Сообщество клиентов «ТЕМА» 

2200 участников 
 
830 тем 
 
6000 комментариев  
 
Цели: 
• консультации 
• поддержка акций 
• обратная связь 
(отзывы и жалобы) 



Результаты 

8-800        Copiny 

Обращений  5000 2700 

Пропущено 1300 0 

Стоимость 
обработки 1 

360 руб. 35 руб. 

Экономия более 900 000 руб. за 3 месяца акции 



16,7% отказы  4,4 глубина  4:44 время на сайте  

Сообщество клиентов «ТЕМА» 



Сообщество клиентов «ТЕМА» 



Более 75 благодарностей 

Сообщество клиентов «ТЕМА» 



Адвокаты бренда: 
• помогали участникам, 
• защищали продукцию и компанию, 
• оставляли положительные отзывы. 

Сообщество клиентов «ТЕМА» 



56 обсуждений 
 
150 комментариев 
 
823 участника  

Сообщество «Пятерочки» 



Сообщество «Пятерочки» 



1350 обсуждений 
 
3270 комментариев 
 
12800 участников  

Сообщество «Кофе Хауз» 

«Мониторинг показал, что на январь 2011 года 
более половины упоминаний бренда были 
негативными, на конец июля – 10-20%. 
Нейтральное отношение и позитив стали 
преобладать» 

Виталий Мышляев,  
управляющий партнер компании ЛидМашина 



Сообщество «Кофе Хауз» 



1. Поддержка: снижение количества 
обращений до 20% в Call-центр и до 70% 
на Email/форму обратной связи. 

 

2. Обратная связь: реализованные 
пожелания и решенные проблемы.        
Работа с негативом. 

 

3. Лояльность и удовлетворенность: 
вовлеченность в 2-3 раза выше, адвокаты 
бренда и положительные отзывы. 

Ценности сообщества. 
Что считать? 



Считать просто! 
Главное понимать ЧТО =) 

 
Спасибо! 

Чистов Дмитрий 
Генеральный директор ООО 
«Копини» 
 
+7 (920) 6030385 
dchistov@copiny.com 
skype: dmitry.chistov 
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