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Пре ди сло вие

Пер вые го ды че ло ве че ской жиз ни – и жиз нен но го цик ла ком па

нии – вре мя фор ми ро ва ния лич но сти. На ша ком па ния, Resource 

Interactive, не яв ля ет ся ис клю че ни ем. На ча ло на шей дея тель но сти 

вос хо дит к 1981 го ду, ко гда я впер вые по еха ла в Крем ние вую до

ли ну на встре чу с на шим пер вым кли ен том, мо ло дой ком па ни ей 

Apple Computers. На этой пер вой встре че, ко то рая со стоя лась по 

их ини циа ти ве, мы долж ны бы ли об су дить, хо тим ли мы ра бо тать 

с Apple для про дви же ния но во го яв ле ния по тре би тель ской тех но

ло гии – пер со наль но го ком пь ю те ра, ко то рый дол жен был по сту

пить в роз нич ную сеть ма га зи нов элек тро ни ки по всей стра не.

В тот день я вы шла из офи са Apple, най дя на ше го пер во го кли ен

та, и от пра ви лась по шос се № 1 на За лив По лу ме ся ца (Half Moon 

Bay). Ос та ток дня я по тра ти ла на то, что лю бо ва лась Ти хим океа

ном и гре зи ла о том, как ком па ния и тех но ло гия, ко то рые я толь

ко что ви де ла, из ме нят этот мир. С то го дня про шло бо лее два

дца ти пя ти лет. На ши кол ле ги не од но крат но ез ди ли в Крем не вую 

до ли ну и ра бо та ли как в ней, так и по всей стра не для Apple и дру

гих тех но ло ги че ских ги ган тов; все ча ще – для ве ду щих ми ро вых 

по тре би тель ских брен дов. По пут но мы уча ст во ва ли в по зи цио ни

ро ва нии и про дви же нии прак ти че ски все го, от пер вых на столь ных 

из да тель ских сис тем до пер вых без ли мит ных ус луг дос ту па к Ин

тер не ту, от пер вой ин тер неттранс ля ции по ка за мод но го бе лья 

до пер во го се те во го со об ще ст ва сно убор ди стов.

На про тя же нии всей про фес сио наль ной карь е ры мы – и как ком

па ния, и как от дель ные лич но сти – все гда ве ри ли в пре об ра зую

щую си лу са мой пер вой ман тры Apple: «Од на пер со на – один ком

пь ю тер». Се го дня, ог ля ды ва ясь на зад, вряд ли ктото ста нет ос па

ри вать тот факт, что тех но ло гия за бро си ла нас в эпо ху се те вых 

взаи мо дей ст вий и се те во го дос ту па, не имею щих ана ло гов в ис то

рии че ло ве че ст ва.

В на ши дни са мые мощ ные тех но ло гии по яв ля ют ся на сты ке 

World Wide Web и Open Source. Мощь этой па ры бу к валь но от кры

ва ет пе ред на ми це лый мир (возь мем хо тя бы Google) и од но вре

мен но по зво ля ет нам от крыть ся пе ред ми ром (Facebook); но вый 
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под ход ока зы ва ет кар ди наль ное влия ние на ка ж дую ком па нию, 

на ка ж дый бренд и на ка ж до го че ло ве ка. Имен но зна чи мость Ин

тер не та как «аген та де мо кра ти че ских из ме не ний» по бу ди ла нас 

на пра вить уси лия на шей ком па нии на фор ми ро ва ние кон цеп ции 

OPEN-брен да. Дви жу щи ми си ла ми про ек та бы ли вы даю щие ся та

лан ты мое го парт не ра по биз не су Кел ли Му ни и ра цио наль ный ум 

док то ра Ни ты Рол линс, при этом де сят ки дру гих со труд ни ков 

и дру зей Resource по мо га ли под би рать ма те ри ал и раз ви вать кон

цеп ции, из ло жен ные в кни ге. Серь ез ный опыт в об лас ти циф ро

вых тех но ло гий, на ко п лен ный на ми за чет верть ве ка и ис пы тав

ший ог ром ное влия ние пер вых лет ра бо ты на ше го биз не са, по зво

ля ет нам пред ста вить ру ко во ди те лям, ве ду щим мар ке то ло гам 

и, бу дем на де ять ся, спе циа ли стам по от кры то сти брен дов уни каль

ную точ ку зре ния, ко то рая мо жет стать как пи щей для раз мыш ле

ний, так и чрез вы чай но по лез ным прак ти че ским по со би ем.

С гор до стью объ яв ляю, что Resource Interactive по жерт ву ет все до

хо ды от про да жи кни ги не ком мер че ской ор га ни за ции OLPC (One 

Laptop Per Child), что бы од на ж ды все де ти Зем ли мог ли по лу чить 

дос туп в от кры тое гло баль ное ин фор ма ци он ное со об ще ст во 

и, в ко неч ном сче те, при нес ти его дос то ин ст ва и пре иму ще ст ва 

в свои раз ви ваю щие ся стра ны.

Нэн си Кра мер, 

ос но ва тель и ис пол ни тель ный ди рек тор 

Resource Interactive
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Вве де ние

Пять лет на зад вы шла моя пер вая кни га – «The Ten Demandments: 

Ru les to Live by in the Age of the Demanding Consumer». Resource 

Interactive – фир ма, спе циа ли зи рую щая ся в об лас ти ин те рак тив

но го мар ке тин га, пре зи ден том ко то рой я яв ля юсь, – ста ла од ним 

из пер вых сто рон ни ков мно го ка наль но го, ори ен ти ро ван но го на 

по тре би те ля мар ке тин га, а кни га под черк ну ла тот важ ный факт, 

что рас ту щие ожи да ния по тре би те лей, обу слов лен ные рас ши ре

ни ем их воз мож но стей в Ин тер не те, ста ли дик то вать ди на ми ку 

рын ка.

Эта кни га сле ду ет по то му же пу ти рас ши ре ния воз мож но стей по

тре би те ля. В ней изу ча ет ся то яв ле ние, ко то рое поч ти ни кто не 

мог пре ду га дать: рас ши ре ние гра ниц влия ния рас ту ще го же ла

ния по тре би те ля го во рить и быть ус лы шан ным, вно сить свой 

вклад, управ лять свои ми ощу ще ния ми, уча ст во вать в фор ми ро ва

нии про дук тов и де лить ся сво им мне ни ем. В но вом ты ся че ле тии, 

по ка мар ке то ло ги при хо ди ли в се бя по сле па де ния «дот ко мов», 

по тре би те ли ос та ва лись в без мя теж ном спо кой ст вии – они бы ли 

за ня ты экс пе ри мен та ми и ос вое ни ем Ин тер не та. Они при ня ли 

и адап ти ро ва ли но вые он лай но вые ин ст ру мен ты и пре вра ти ли 

циф ро вое про стран ст во в глу бо ко со ци аль ную эко си сте му, в ко то

рой мог ли са ми тво рить, ус та нав ли вать свои пра ви ла и да же быть 

там хо зяе ва ми.

Сред ст ва мас со вой ин фор ма ции об ра ти ли вни ма ние на эту но

вую по ро ду «твор че ских по тре би те лей», ко то рые бы ли про зва ны 

«iгра ж да на ми». Жур нал TIME в 2006 го ду объ я вил лич ность по 

име ни «Вы» (так ус лов но име но ва ли обоб щен но го ин тер нетпо

тре би те ля) «Пер со ной го да». В Ad Age по тре би тель был вы бран 

«Агент ст вом го да». Мар ке то ло ги долж ны пе ре смот реть свой под

ход с уче том по сто ян но рас ту щей мо щи и рас ши ряю ще го ся ох ва

та по тре би те лей – как от дель ных лич но стей, так и их со об ществ. 

Пред сто ит изу чить ин те ре сы iгра ж дан, поль зую щих ся Ин тер не

том и бес про вод ны ми уст рой ст ва ми, что бы ус пеш но взаи мо дей ст

во вать с ни ми и вли ять на ог ром ное со ци аль ное пе ре пле те ние 
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потре би те лей. Нуж но ос во ить но вый вид управ ле ния брен дом, ко

то рый по ощ ря ет как со труд ни че ст во с по тре би те ля ми, так и их 

взаи мо дей ст вие без по те ри сущ но сти брен да.

Брен ды уже не мо гут про сто по ла гать ся на три дца ти се кунд ные 

рек лам ные ро ли ки, ко то рые «про тал ки ва ют» в соз на ние по тре би

те ля за ра нее за дан ный ин фор ма ци он ный по сыл. Сле дую щим ша

гом долж на стать ор га ни за ция и под держ ка та ко го взаи мо дей ст

вия с по тре би те лем, ко то рое при вле чет его к уча стию в брен де 

спо со бом, со от вет ст вую щим его об ра зу жиз ни. Брен ды долж ны 

от крыть ся для фор ми ро ва ния мно го мер ных от но ше ний с по тре

би те ля ми. Для это го им при дет ся при спо со бить ся ко всем тон ко

стям при ме не ния по след ни ми ин ст ру мен тов из ка те го рии «сде

лай сам» в Ин тер не те и бес про вод ных уст ройств с це лью соз да

ния ин фор ма ции, об ме на ею и влия ния и на брен ды, и друг на 

дру га. Воз мож но, са мое важ ное за клю ча ет ся в том, что брен ды 

долж ны вос поль зо вать ся по тен циа лом по тре би те лей для со вме

ст но го соз да ния сво его бу ду ще го.

Что бы стать ак ту аль ным для это го но во го по тре би те ля с рас ши

рен ны ми воз мож но стя ми, ко то рый соз да ет ин фор ма цию, об ме ни

ва ет ся ею и влия ет на раз лич ные ве щи в со ци аль ной се ти, бренд 

дол жен быть от кры тым (O.P.E.N.) – он дол жен пре дос тав лять ин

фор ма цию по тре бо ва нию, быть пер со на ли зи ро ван ным, ув ле ка

тель ным и иметь се те вой ха рак тер. OPENбрен динг тре бу ет от кажOPENбрен динг тре бу ет от кажбрен динг тре бу ет от каж

дой ком па нии из ме не ния ми ро воз зре ния для чет ко го по ни ма ния 

и при ня тия но вой ре аль но сти. От кры тость тре бу ет но вых та лан

тов, но во го мыш ле ния, но вых мо де лей, но вых рис ков – и но вых 

ин тер пре та ций при быль но сти вло же ний.

Эта кни га, на пи сан ная мо ей кол ле гой, док то ром Ни той Рол линс, 

и еще бо лее чем со ро ка ра бот ни ка ми Resource Interactive (RI), фор

му ли ру ет но вый стра те ги че ский им пе ра тив для мар ке то ло гов 

и ру ко во ди те лей ком па ний. Она очер чи ва ет гос под ствую щую тен

ден цию и пре дос тав ля ет об щий язык, на ко то ром спе циа ли сты 

раз ных служб мо гут про во дить не по сред ст вен ное, так ти че ское, 

от кры тое об су ж де ние бу ду ще го ва ше го брен да.

10 ОТКРЫТЫЙ БРЕНД



Я на де юсь, что по сле чте ния «OPENбренд» по тре би те ли, на де

лен ные мо щью со ци аль ной се ти, и их циф ро вой мир ста нут для 

вас от кры той кни гой – та кой же по нят ной и ув ле ка тель ной, как 

бу ду щее мар ке тин га. Я так же ис крен не на де юсь, что в со от вет 

ствии с тра ди ция ми уча стия, при ня ты ми в Ин тер не те, вы по де ли 

тесь свои ми ис то рия ми OPENбрен дин га с RI и дру ги ми эн ту зиа

ста ми брен дов на сай те www.theopenbrand.com или по ад ре су 

theopenbrand@resource.com.

Кел ли Му ни, 

пре зи дент Resource Interactive
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Ваш бренд страда



Ваш бренд страда ет за кры то стью?



Мо жет быть, вы счи тае те, что…?

Ком па нии ис поль зу ют мар ке тинг для управ ле ния  
сво им ин фор ма ци он ным по сы лом.

По тре би те ли влия ют на ин фор ма ци он ный по сыл, пе ре да вае мый  
мар ке то ло га ми.

Ме нед же ры вла де ют брен дом и управ ля ют им. По тре би те ли уча ст ву ют в соз да нии брен да.

Про дав цы дик ту ют ас сор ти мент то ва ров и ус луг. По тре би тель ское мне ние дик ту ет ас сор ти мент.

По тре би те ли по ку па ют то, что про дви га ют мар ке то ло ги. По тре би те ли по ку па ют то, что ре ко мен ду ют их дру зья.

Об рат ная связь воз ни ка ет толь ко то гда, ко гда брен ды  
же ла ют ее по лу чить.

По тре би те ли пре дос тав ля ют об рат ную связь, хо тят, что бы их мне ние 
бы ло ус лы ша но, и под ни ма ют шум, ес ли это го не про ис хо дит.

Все ак ту аль ные идеи по сту па ют от брен да. По тре би те ли вы дви га ют идеи, ак ту аль ные для дру гих по тре би те лей.

Весь мар ке тинг на чи на ет ся с те ле ви де ния. По тре би те ли рас смат ри ва ют те ле ви зи он ную рек ла му  
как «по тен ци аль ную жерт ву TiVo».1

Ин тер нет ис поль зу ет ся для рас ши ре ния ос нов ной  
рек лам ной кам па нии (ес ли по зво лят ос тат ки бюд же та).

По тре би те ли на чи на ют по ис ки с Ин тер не та или за кан чи ва ют  
их в Ин тер не те – а ча ще и то, и дру гое.

YouTube – пре хо дя щее ув ле че ние. По тре би те ли лю бят YouTube, по то му что они счи та ют, что их кон тент 
луч ше, чем у брен дов.

Раз го во ры в Ин тер не те – «бе лый шум». По тре би тель ские раз го во ры в Ин тер не те – хру сталь ный шар  
для чте ния мыс лей, на уч ноис сле до ва тель ская ла бо ра то рия и ру пор.

Мо биль ные те ле фо ны пред на зна че ны  
для те ле фон ных раз го во ров.

По тре би те ли ис поль зу ют мо биль ные те ле фо ны для ре ше ния  
раз но об раз ных по все днев ных за дач.

Бло ге ры – ди ле тан ты, ко то рым стои ло  
бы за нять ся сво ей ос нов ной ра бо той.

По тре би те ли до ве ря ют блог е рам как прав ди вым ис точ ни кам  
ин фор ма ции и «за ко но да те лям мод».
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Ком па нии ис поль зу ют мар ке тинг для управ ле ния  
сво им ин фор ма ци он ным по сы лом.

По тре би те ли влия ют на ин фор ма ци он ный по сыл, пе ре да вае мый  
мар ке то ло га ми.

Ме нед же ры вла де ют брен дом и управ ля ют им. По тре би те ли уча ст ву ют в соз да нии брен да.

Про дав цы дик ту ют ас сор ти мент то ва ров и ус луг. По тре би тель ское мне ние дик ту ет ас сор ти мент.

По тре би те ли по ку па ют то, что про дви га ют мар ке то ло ги. По тре би те ли по ку па ют то, что ре ко мен ду ют их дру зья.

Об рат ная связь воз ни ка ет толь ко то гда, ко гда брен ды  
же ла ют ее по лу чить.

По тре би те ли пре дос тав ля ют об рат ную связь, хо тят, что бы их мне ние 
бы ло ус лы ша но, и под ни ма ют шум, ес ли это го не про ис хо дит.

Все ак ту аль ные идеи по сту па ют от брен да. По тре би те ли вы дви га ют идеи, ак ту аль ные для дру гих по тре би те лей.

Весь мар ке тинг на чи на ет ся с те ле ви де ния. По тре би те ли рас смат ри ва ют те ле ви зи он ную рек ла му  
как «по тен ци аль ную жерт ву TiVo».1

Ин тер нет ис поль зу ет ся для рас ши ре ния ос нов ной  
рек лам ной кам па нии (ес ли по зво лят ос тат ки бюд же та).

По тре би те ли на чи на ют по ис ки с Ин тер не та или за кан чи ва ют  
их в Ин тер не те – а ча ще и то, и дру гое.

YouTube – пре хо дя щее ув ле че ние. По тре би те ли лю бят YouTube, по то му что они счи та ют, что их кон тент 
луч ше, чем у брен дов.

Раз го во ры в Ин тер не те – «бе лый шум». По тре би тель ские раз го во ры в Ин тер не те – хру сталь ный шар  
для чте ния мыс лей, на уч ноис сле до ва тель ская ла бо ра то рия и ру пор.

Мо биль ные те ле фо ны пред на зна че ны  
для те ле фон ных раз го во ров.

По тре би те ли ис поль зу ют мо биль ные те ле фо ны для ре ше ния  
раз но об раз ных по все днев ных за дач.

Бло ге ры – ди ле тан ты, ко то рым стои ло  
бы за нять ся сво ей ос нов ной ра бо той.

По тре би те ли до ве ря ют блог е рам как прав ди вым ис точ ни кам  
ин фор ма ции и «за ко но да те лям мод».

1.

1 А про ще го во ря, вы ре за ют при за пи си. – При меч. пе рев.

ИЛИ вы счи тае те, что…?
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Часть I

От кры тость 
как бу ду щее 
брен дов



01

Пер вые ша ги

Ес ли вы все еще це п ляе тесь за удоб ст во мира, 
под чи нен но го брен дам, воз мож но, вы по ка 
не уз на ли (не по лу чи ли элек трон ную поч ту… 
или IM… или SMS) о су ще ст во ва нии ми ра Ин
тер не та. Этот мир соз да ет ся от дель ны ми лич
но стя ми, а не яв ля ет ся про дук том мас со во го 
про из вод ст ва. И он пе ре вер нул «брен до вый» 
мир с ног на го ло ву. Брен ды не мо гут взять 
это про стран ст во, соз дан ное по тре би те лем, 
под свой кон троль; они мо гут толь ко по се
щать его. Ос та ет ся один вы ход: всту пить в со
дер жа тель ное, глу бо кое и ос но ва тель ное об
ще ние с эти ми но вы ми по тре би те ля ми, ко то
рые ока зы ва ют ся в цен тре вни ма ния.
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Мир,  
который 
построил 

Веб
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По ку пать – зна чит при об щать ся,  
а при об щать ся – зна чит раз де лять  
об щие цен но сти

Не ко то рые осо бен но сти ве ли ких брен дов не из ме ня ют ся ни ко гда. 

На при мер, к их чис лу при над ле жит це ло ст ный, са мо быт ный ди

зайн. Ин но ва ци он ные про дук ты, пред вос хи щаю щие по треб но сти 

из ме няю щей ся ау ди то рии. Взаи мо дей ст вия с брен дом, соз даю

щие про дол жи тель ный эмо цио наль ный ре зо нанс у по тре би те лей.

Луч шие брен ды рас про стра ня ют еще и об раз жиз ни. Ка ж дый та

кой бренд ста но вит ся про пус ком в со ци аль ный мир, вы хо дя щим 

за рам ки ин ди ви ду аль ных по бу ж де ний по об ла да нию и по треб ле

нию, где об ла да ние важ нее по куп ки. 

По ку па тель iPod при об ре та ет не толь ко пор та тив ный му зы каль

ный гад жет, но и воз мож ность по пасть за ку ли сы мод ной ур ба ни

сти че ской сце ны, на ко то рой на хо дят ся Бо но, The Black Eyed Peas 

и не имо вер но кру тые си лу эт ные тан цо ры из рек ла мы Apple.

Воз мож но, для не по свя щен но го фут бол ка «Эбер кром би» ни чем 

не от ли ча ет ся от лю бой дру гой, но для ее но си те ля она под ра зу

ме ва ет при над леж ность к элит ной груп пе яр кой, эф фект ной «зо

ло той мо ло де жи». Ана ло гич ным об ра зом бай ке ры с «Хар лей

Дэвид со на ми» ез дят на мо то цик лах не по то му, что это луч ший 

спо соб пе ре дви же ния; они от прав ля ют ся в путь с дру ги ми ин диви

дуа ли ста ми, ко то рые жи вут, что бы ез дить, и ез дят, что бы жить, – 

вме сте.

Хо тя наи боль ше го ус пе ха до би ва ют ся брен ды, фор ми рую щие чув

ст во при над леж но сти к оп ре де лен но му со об ще ст ву, для се го

дняш них по тре би те лей од ной ас со циа ции «со об ще ст во/бренд» 

ока зы ва ет ся не дос та точ но. Сей час и до, и во вре мя, и по сле по

куп ки по тре би те ли на пря мую об ща ют ся друг с дру гом по сред ст

вом бло гов, оце нок, ре цен зий и дру гих ин те рак тив ных средств. 

Они об ме ни ва ют ся мне ния ми, рас ше ве ли вая твор че ские спо соб

но сти друг дру га; кон троль за ин фор ма ци он ны ми по сы ла ми 
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и ценно стя ми, ко то рые ко гдато соз да ва лись и рас про стра ня лись 

брен да ми, пе ре хо дит в их ру ки.

Эти циф ро вые ком му ни ка ции «сре ди рав ных» на ча ли по сте пен но 

за тме вать брен ды в ка че ст ве при зна ка столь же лан ной при над

леж но сти к со об ще ст вам, ка ки ми бы эфе мер ны ми или аб ст ракт

ны ми они ни бы ли. Что бы ус пеш но пе ре жить этот сдвиг от но ше

ний, это циф ро вое сме ще ние, брен ды долж ны уча ст во вать в «пле

мен ных обы ча ях» се те вых по тре би те лей на их род ной поч ве. 

Брен ды долж ны под дер жи вать те со об ще ст ва, ко то рые про яв ля

ют мак си маль ную при вя зан ность к ним – и да же соз да вать свои 

соб ст вен ные.

По че му мно гие брен ды так мед лен но реа ги ру ют на этот рез кий 

подъ ем ак тив но сти по тре би тель ских со об ществ? По че му не ко то

рые брен ды за кры ты для диа ло га ме ж ду со бой и по тре би те ля ми? 

Или – ме ж ду од ним по клон ни ком брен да и дру гим?

Пре ж де все го, они ста но вят ся жерт ва ми соб ст вен но го ус пе ха.

«Ин тер нет – луч шая в ми ре плат фор ма  
для объ е ди не ния лю дей».

– ТИМ АРМ СТ РОНГ, ПРЕ ЗИ ДЕНТ ПО РЕК ЛА МЕ 
И КОМ МЕР ЦИИ, GOOGLE

211. ПЕР ВЫЕ ША ГИ



ЗА КРЫ ТЫЕ БРЕН ДЫ: БЕГ ПО ОТ ДЕЛЬ НОЙ ДО РОЖ КЕ

По след ние лет три дцать или око ло то го хо ро шо кон тро ли руе мое 

управ ле ние брен дом бы ло иде аль ным ме ха низ мом убе ж де ния 

мас со во го рын ка лег ко вер ных по тре би те лей, ко то рые охот но – 

и да же с эн ту зи аз мом – об ре та ли ве ру в брен ды.

Су ще ст во ва ла про ве рен ная вре ме нем фор му ла ус пеш но го брен

да: тща тель ный кон троль над имид жем, пол ное вни ма ние к де та

лям вы пол не ния и чет ко сре жис си ро ван ное взаи мо дей ст вие с по

тре би те лем в ка ж дой точ ке кон так та, ко то рое про ис хо ди ло под 

пол ным кон тро лем брендме нед же ра и на его ус мот ре ние.

Этот на глу хо замк ну тый под ход по мог та ким ме габрен дам, как 

Co caCola, Microsoft, IBM, Disney, McDonald’s, Nike и Starbucks год 

за го дом за ни мать ве ду щие по зи ции в гло баль ном рей тин ге 

брен дов.

Хо тя не ко то рые ве ду щие брен ды се го дняш не го дня про дол жа ют 

ус пеш но су ще ст во вать, при дер жи ва ясь сво его те ку ще го мар ке тин

го во го кур са – пол ной изо ля ции в сво ей гер ме тич ной все лен ной 

от рас ту ще го влия ния по тре би те лей, – в их бро не куль тур ной от

ста ло сти ско ро нач нут по яв лять ся тре щин ки, это лишь во прос вре

ме ни. Брен ды ста нут уяз ви мы ми для дав ле ния, ис хо дя ще го не 

толь ко от твор че ски мыс ля щих по тре би те лей с кол лек тив ным 

скла дом ума, но и от бо лее гиб ких, не боя щих ся рис ко вать кон ку

рен тов. Да же брен дыис по ли ны пре ды ду ще го и те ку ще го ве ков не 

смо гут ус то ять про тив та ко го ко ли че ст ва ини циа то ров пе ре мен.

За кры тые брен ды па дут под на по ром пас сио нар ных, влия тель ных 

по тре би те лей, ко то рые хо тят, что бы их брен ды бы ли от кры ты ми – 

или их не бы ло во об ще.
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МИ РО ВОЗ ЗРЕ НИЕ  
ЗА КРЫ ТО ГО БРЕН ДА

МИ РО ВОЗ ЗРЕ НИЕ  
ОТ КРЫ ТО ГО БРЕН ДА

НА ПРАВ ЛЕН  
НА ПО ТРЕ БИ ТЕ ЛЕЙ

СО ДЕЙ СТ ВУ ЕТ РАЗ ВИ ТИЮ  
СО ОБ ЩЕСТВ ПО ТРЕ БИ ТЕ ЛЕЙ

МО НО ЛОГ ДИА ЛОГ

ИН ФОР МИ РО ВА НИЕ УЧА СТИЕ

PUSHМЕ ТО ДЫ PULLМЕ ТО ДЫ

АС СОР ТИ МЕНТ  
НА ЗНА ЧА ЕТ СЯ

АС СОР ТИ МЕНТ ОП РЕ ДЕ ЛЯ ЕТ СЯ 
НА ОС НО ВА НИИ ОБ ЩЕ НИЯ

СЛУЖ БА ПОД ДЕРЖ КИ  
КЛИ ЕН ТОВ

ЭФ ФЕК ТИВ НОЕ  
СА МО ОБ СЛУ ЖИ ВА НИЕ

СЦЕ НАР НЫЕ  
КОМ МУ НИ КА ЦИИ

ПРО ЗРАЧ НЫЕ  
КОМ МУ НИ КА ЦИИ

ПЕ РИО ДИ ЧЕ СКАЯ ОБ РАТ НАЯ 
СВЯЗЬ ПО ЗА ПРО СУ

ОБ РАТ НАЯ СВЯЗЬ  
В РЕ ЖИ МЕ 24/7

СОЗ ДА ЕТ СЯ  
МАР КЕ ТО ЛО ГА МИ

СОЗ ДА ЕТ СЯ СО ВМЕ СТ НО  
С ПО ТРЕ БИ ТЕ ЛЯ МИ

УПРАВ ЛЕ НИЕ  
БРЕН ДОМ

ПО ПЕ ЧИ ТЕЛЬ СТ ВО  
НАД БРЕН ДОМ
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Не ко то рые брен ды рас смат ри

ва ют взаи мо дей ст вие с вир ту

аль ны ми со об ще ст ва ми как не

что рис ко ван ное. Джейк Бер тон, 

ос но ва тель и ис пол ни тель ный 

ди рек тор Burton Snowboards (а 

так же один из от цовос но ва те

лей са мо го ви да спор та), бы ст

ро по нял, что сре ди его по сле

до ва те лей не ма ло тех ни че ски 

ква лифи ци ро ван ных лю дей, ко

то рые про яв ля ют в Се ти та кую 

же ак тив ность, как и на снеж

ных скло нах.

Бер тон, из вест ный сво им не при

ну ж ден ным об ще ни ем с еди но

мыш лен ни ка мисно убор ди ста

ми, по ощ ря ет об рат ную связь 

и пре об ра зу ет ее в вебком му 

ни ка ции; так фор ми ру ют ся его 

со дер жа тель ные, про зрач ные 

от но ше ния с кли ен та ми. Это по

зво ли ло Бер то ну ос тать ся дос

туп ным и близ ким в гла зах кли

ен тов в про цес се фор ми ро ва

ния биз не са.

В 1997 го ду – за де сять лет до то

го, как это ста ло мас со вым яв ле

ни ем, – фир ма Burton Snow

boards за пус ти ла се те вую ини

циа ти ву, по зво ляв шую кли ен

там пуб ли ко вать фо то гра фии 

 

 

 

 

 

 

и уча ст во вать в те ма ти че ских 

дис кус си ях, к ко то рым вре мя от 

вре ме ни при со еди ня лись про

фес сио наль ные кол ле ги Бер то

на. Пуб ли ка ции про фес сио на

лов сти му ли ро ва ли ин те рес 

сноубор ди стовлю би те лей и 

серь ез но по вы ша ли ав то ри тет 

брен да. Кро ме то го, в хо де диа

ло га от за яд лых сно убор ди стов 

мож но бы ло по лу чить ин фор ма

цию о том, как час то они от прав

ля ют ся на скло ны, где про во дят

ся ме ро прия тия, и ка кие сти ли 

поль зу ют ся наи боль шей по пу

ляр но стью. Бер тон ак тив но ис

поль зо вал эту ин фор ма цию для 

раз ра бот ки но вых про дук тов.

Стрем ле ние Джей ка Бер то на хо

ро шо уз нать сво их кли ен тов ука

зы ва ет на хо ро шее вла де ние 

мар ке тин гом «ста рой шко лы». 

А тес ное об ще ние с ин тер нетсо

об ще ст  вом для по с трое ния 

брен да и биз не са про де мон ст

ри ро ва ло, что он так же об ла да

ет ран ни ми за дат ка ми OPEN

брен дин га. Ре зуль тат: при над ле

жа щая ему до ля рын ка в на стоя

щее вре мя пре вы ша ет 35%.

КЛИ ЕНТ RI, 1994-2000

Бер тон про кла ды ва ет путь
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БРЕН ДЫ РИС КУ ЮТ

Брен ды рис ку ют по те рять куль тур ную ак ту аль ность в ин тер нет

ми ре, по то му что они пе ре хо дят на мод ные тех но ло гии без раз ви

тия све же го взгля да на но вую раз но вид ность ин те рак тив но го кли

ен та. Что еще ху же, не ко то рые брен ды про сто ожи да ют, по ка 

«откры тый се зон» прой дет или си туа ция хо тя бы ста нет ме нее хао

тич ной, бу дет пред став лять мень шую уг ро зу для пол но стью сре

жис си ро ван но го ус пе ха, ко то рым они поль зо ва лись в те че ние 

долго го вре ме ни. Со про тив ле ние мар ке то ло гов, столк нув ших ся 

с ус ко рен ны ми из ме не ния ми и от сут ст ви ем ре сур сов для под дер

жи ва ния тем па, впол не объ яс ни мо.

Од на ко но вые ры ноч ные ус ло вия, опи сан ные То ма сом Фрид ма

ном в кни ге «The World is Flat: A Brief History of the Twentieth 

Century», тре бу ют но вой мо де ли брен до вых ком му ни ка ций, ос но

ван ной на взаи мо дей ст вии и со труд ни че ст ве – вме сто ста рой вер

ти каль ной мо де ли управ ле ния и ко ор ди на ции, выс шим вы ра же

нием ко то рой был три дца ти се кунд ный те ле ви зи он ный ро лик. На

стоя щий риск для брен дов в на ши дни соз да ет ся от сут ст ви ем 

от кры то сти.

Стан дар ты взаи мо дей ст вия с по тре би те лем под ня ли та кие но ва

то ры, как YouTube, Flickr, MySpace и Digg; они пе ре оп ре де ли ли 

куль тур ную ак ту аль ность и про ло жи ли пу ти для со вме ст но го соз

да ния брен дов, со ци аль ных се тей, на род ной жур на ли сти ки и т. д. 

Те перь по тре би те ли ожи да ют от всех брен дов бо лее бы ст ро го 

и гиб ко го взаи мо дей ст вия, бо лее ка че ст вен но го кон тен та и рас

ши рен ных воз мож но стей, ко то рые по зво лят по тре би те лям об ме

ни вать ся идея ми, го во рить и быть ус лы шан ны ми.

251. ПЕР ВЫЕ ША ГИ



НАУ ЧИТЬ СЯ ПРЕ ДОС ТАВ ЛЯТЬ СВО БО ДУ

От кры тые брен ды яв ля ют ся яры ми сто рон ни ка ми по тре би тель

ско го уча стия – ис поль зо ва ния по тен циа ла со об ществ и се тей, по

зво ляю ще го по тре би те лям вли ять на брен ды и со вме ст но соз да

вать их бу ду щее.

От кры тый бренд час то от да ет пред поч те ние не про гно зи руе мо му 

про грес су пе ред тща тель но управ ляе мым идеа лом, взра щи ва ет 

и ас си ми ли ру ет не ор то док саль ные мне ния и твор че ские идеи по

тре би те лей и соз да ет по сто ян ную ни шу для по тре би те лей и их 

со об ществ в «кру ге при ня тия ре ше ний».

Ус пеш ный от кры тый бренд бу дет ра бо тать в но вой сис те ме пра

вил, в ко то рой по тре би тель с ра до стью со об щит, что ему хо те

лось бы иметь, всту пит в диа лог и бу дет час то об ме ни вать ся свои

ми мне ния ми о брен дах с се те вой пуб ли кой. А бренд дол жен во

влечь по тре би те ля в об ще ние по сред ст вом про зрач ных 

ком му ни ка ций, до ве рить ему со вме ст ное соз да ние ин фор ма ци он

но го по сы ла брен да и нау чить ся сле до вать ука за ни ям не про фес

сио на лов, одер жи мых эн ту зи аз мом.

Брен динг уже не мо жет ра бо тать по схе ме «свер ху вниз». Вме сто 

это го бренд дол жен стро ить ся «сни зу вверх», на фун да мен те из 

бо лее чем мил ли ар да поль зо ва те лей Ин тер не та, по се щаю щих 

свы ше сот ни мил лио нов сай тов. Ком па нии, соз на тель но иг но ри

рую щие брен динг, от кры тый для по тре би те ля, са ми под вер га ют 

се бя рис ку. Это не пре одо ли мое дви же ние при знал да же не кто 

иной, как А. Г. Лаф ли, ис пол ни тель ный ди рек тор Procter & Gamble, 

са мый за мет ный спе циа лист по мас со во му мар ке тин гу на ше го 

вре ме ни. Лаф ли ука зы ва ет: «По тре би те ли ста но вят ся вла дель ца

ми на ших брен дов и уча ст ву ют в их соз да нии, это со вер шен но ре

аль ное яв ле ние. Мы долж ны нау чить ся пре дос тав лять им сво бо ду 

дей ст вий».
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Пять  
при чин  
для  
от кры то сти  
брен да

ДО ХО ДЫ

По лу че ние дос ту па 

к бо лее мно го чис

лен ной, бо лее раз

но об раз ной ау ди то

рии спо соб ст ву ет 

по вы ше нию объ

емов про даж.

ОТ ДА ЧА  
ОТ ИН ВЕ СТИ ЦИЙ

За тра ты на мар ке

тинг и рек ла му ра бо

та ют бо лее эф фек

тив но, со кра ща ют ся 

рас хо ды на рек ла му 

в СМИ.

ИС СЛЕ ДО ВА НИЯ  
И РАЗ РА БОТ КИ

По лу че ние но вых 

идей от по тре би те

лей и ран нее опо ве

ще ние о но вых про

дук тах со кра ща ет 

риск обес це ни ва ния 

за па сов.

АК ТУ АЛЬ НОСТЬ

Что бы ша гать в но гу 

с циф ро вым ве ком, 

про де мон ст ри руй те 

свое куль тур ное со

от вет ст вие с рас ту

щи ми ожи да ния ми 

тре бо ва тель ных, 

стре мя щих ся к ак

тив но му уча стию по

тре би те лей.

ОТ НО ШЕ НИЯ
Ваш ос нов ной 
ре сурс – по тре би
те ли – пре вра ща
ют ся в ва ших луч
ших со юз ни ков.

И не боль шой за вер шаю щий штрих…

ПО ПОЛ НЕ НИЕ РЯ ДОВ

При вле че ние та лан тов, ис по ве дую щих 
фи ло со фию от кры то сти, ко то рая со от
вет ст ву ет ка но нам от кры тых брен дов.

28 I. ОТ КРЫ ТОСТЬ КАК БУ ДУ ЩЕЕ БРЕН ДОВ



Пять  
при чин  
для  
от кры то сти  
брен да

ДО ХО ДЫ

По лу че ние дос ту па 

к бо лее мно го чис

лен ной, бо лее раз

но об раз ной ау ди то

рии спо соб ст ву ет 

по вы ше нию объ

емов про даж.

ОТ ДА ЧА  
ОТ ИН ВЕ СТИ ЦИЙ

За тра ты на мар ке

тинг и рек ла му ра бо

та ют бо лее эф фек

тив но, со кра ща ют ся 

рас хо ды на рек ла му 

в СМИ.

ИС СЛЕ ДО ВА НИЯ  
И РАЗ РА БОТ КИ

По лу че ние но вых 

идей от по тре би те

лей и ран нее опо ве

ще ние о но вых про

дук тах со кра ща ет 

риск обес це ни ва ния 

за па сов.

АК ТУ АЛЬ НОСТЬ

Что бы ша гать в но гу 

с циф ро вым ве ком, 

про де мон ст ри руй те 

свое куль тур ное со

от вет ст вие с рас ту

щи ми ожи да ния ми 

тре бо ва тель ных, 

стре мя щих ся к ак

тив но му уча стию по

тре би те лей.

ОТ НО ШЕ НИЯ
Ваш ос нов ной 
ре сурс – по тре би
те ли – пре вра ща
ют ся в ва ших луч
ших со юз ни ков.

И не боль шой за вер шаю щий штрих…

ПО ПОЛ НЕ НИЕ РЯ ДОВ

При вле че ние та лан тов, ис по ве дую щих 
фи ло со фию от кры то сти, ко то рая со от
вет ст ву ет ка но нам от кры тых брен дов.
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02

Но вое зна че ние 
OPEN

В ин тер нетми ре тер мин «от кры то» не сколь
ко из ме нил свое зна че ние. Фак ти че ски «от
кры то» здесь оз на ча ет «ни ко гда не за кры ва ет
ся». Но что бы таб лич ка «open» («от кры то»), 
ук ра шав шая вход ные две ри ма га зи нов в те че
ние не сколь ких по ко ле ний, дей ст ви тель но со
от вет ст во ва ла ду ху вре ме ни, ее сле ду ет за пи
сы вать ина че – O.P.E.N.
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312. НО ВОЕ ЗНА ЧЕ НИЕ OPEN
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«O» – ДОС ТУП НОСТЬ ПО ТРЕ БО ВА НИЮ

Ко гда со вре мен ный по тре би тель чтони будь ищет, 
он хо чет по лу чить ис ко мое – и час то по лу ча ет 
его – «пря мо сей час». В ми ре, где мгно вен ное 
удов ле тво ре ние за про сов ста но вит ся об ра зом 
жиз ни, дос туп ность по тре бо ва нию ста но вит ся вы
ра же ни ем идео ло гии по треб ле ния, до ве ден ной 
до ло ги че ско го за вер ше ния. Под на по ром вы бо
ра, пре дос тав ляе мо го в Ин тер не те и в оф флай не, 
по тре би те ли, ко то рым веч но не хва та ет вре ме ни, 
тре бу ют дос туп но сти, без от ла га тель но го от ве та 
и воз мож но сти ис поль зо ва ния по ис ка. Ко неч но, 
обес пе чить дос туп ность брен да не про сто: для 
это го по тре бу ет ся чрез вы чай но слож ная и до ро
го стоя щая ло ги сти ка, ин фра струк ту ра и ре сур сы; 
от сис тем опе ра тив но го управ ле ния за па са ми до 
сер ви са по лу че ния за ка зан ных то ва ров в ма га зи
нах, от бы ст ро го по лу че ния ин фор мации до мо
биль ной ком мер ции. Од на ко брен ды уже не могут 
доб ро воль но от ка зать ся от то го, что бы быть до
ступ ны ми, ес ли они хо тят за хва тить серд ца и ко
шель ки со вре мен ных по тре би те лей – жи вых и 
под виж ных, слов но ртуть.

332. НО ВОЕ ЗНА ЧЕ НИЕ OPEN
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«P» – ПЕР СО НИ ФИ КА ЦИЯ

Как и в те вре ме на, ко гда Ин тер нет еще не стал 
серь ез ным ка на лом фор ми ро ва ния брен дов и 
про даж, се те вой мир на се ля ют лю ди, а не ком па
нии. В Ин тер не те лю ди ос тав ля ют сле ды сво ей 
уни каль ной лич но сти, пред поч те ний и при вы
чек – как при пас сив ных щелч ках мы шью и про
смот ре стра ниц, так и при ак тив ном уча стии и об
ме не ин фор ма ци ей. Эти не объ ят ные про стран ст
ва, на се лен ные рас по зна вае мы ми, уни каль ны ми 
лич но стя ми, про ти во ре чат ста рой кон цеп ции це
ле во го рын ка, кон ту ры ко то ро го при бли зи тель но 
оп ре де ля ют ся воз рас том, по лом, до хо дом или 
уров нем об ра зо ва ния. Вот по че му бренд, что бы 
от крыть ся пе ред по тре би те лем, дол жен стать пер
со ни фи ци ро ван ным: сфор ми ро вать от но ше ния 
на ос но ве по сто ян но го диа ло га с по тре би те лем и 
эф фек тив но го пе ре кре ст но го управ ле ния про
филь ны ми дан ны ми, ко то рые при бли жа ют бренд 
к по все днев ным по треб но стям, же ла ни ям и ожи
да ни ям по тре би те лей.

352. НО ВОЕ ЗНА ЧЕ НИЕ OPEN
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«E» – УВ ЛЕ КА ТЕЛЬ НОСТЬ

Ко гдато кон ку рен ция брен дов за вни ма ние в по
тре би тель ской сре де ос но вы ва лась на «про тал ки
ва нии» на мас со вый ры нок со об ще ний, ко то рые, 
как пред по ла га лось, по ка жут ся при вле ка тель
ными для их ау ди то рии. Сей час ау ди то рия са ма 
перехва ти ла ини циа ти ву, и брен ды долж ны де
лить сце ну с твор че ски мыс ля щи ми по тре би те
лями; на фо не их ли те ра тур ных на вы ков, их опы
та в со от вет ст вую щей об лас ти и мно го об ра зия 
форм по да чи ин фор ма ции стан дарт ная те ле ви зи
он ная рек ла ма ка жет ся ста тич ной и «за вя зан ной 
на са мой се бе». Что бы за слу жить ме сто в со ци аль
ной се ти и по тре би тель ском об ще нии, мар ке то ло
ги долж ны раз ра ба ты вать ак ту аль ный кон тент, 
ори ен ти ро ван ный на по гру же ние и уча стие. 
Интерак тив ность яв ля ет ся клю чом к уг луб ляю
щим ся эмо цио наль ным свя зям по тре би те лей 
с брен да ми, по это му от кры тые брен ды долж ны 
обес пе чить ос мыс лен ное, ув ле ка тель ное взаи мо
дей ст вие с поль зо ва те лем, ко то рое сти му ли ру ет 
от но ше ния с по тре би те лем и в Се ти, и вне ее.

372. НО ВОЕ ЗНА ЧЕ НИЕ OPEN
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«N» – СЕ ТЕ ВОЙ ХА РАК ТЕР

При пе ре хо де в Ин тер нет брен до вый по тен ци ал 
от дель но го по тре би те ля стре ми тель но рас тет. 
Фак тор «цен но сти жиз нен но го цик ла кли ен та» 
(CLV, Customer Lifetime Value) попреж не му ак туа
лен, но по тре би тель так же об ла да ет оп ре де лен
ной ви рус ной цен но стью, ко то рая про яв ля ет ся 
в хо де его уча стия в раз лич ных се те вых со об ще ст
вах. Это уча стие мо жет быть как в фор ме об ще
ния с об рат ной свя зью, так и в фор ме со об ще ний. 
Что бы стать ча стью со ци аль ных се тей, брен ды на
прав ля ют мар ке тинг в ни шу по тре би те лейкол
лек ти ви стов, об щаю щих ся со свои ми еди но мыш
лен ни ка ми в Ин тер не те. И ес ли кон цеп ция мар ке
тин го вой сег мен та ции рынка хо ро шо из вест на, 
то се те вой эф фект от мар ке тин га на уров не он
лай но во го об ще ния – но вое яв ле ние. Та ким об ра
зом, чем боль ше уси лий бренд на прав ля ет 
в Интер нет, тем силь нее Ин тер нет ра бо та ет на 
бренд.

392. НО ВОЕ ЗНА ЧЕ НИЕ OPEN



ИН ТЕР НЕТ КАК «МЕ НЕД ЖЕР ПО ОТ КРЫ ТО СТИ»

К сча стью, ком па ни ям не при дет ся на ни мать от дель но го ру ко во

ди те ля для пе ре хо да на OPEN. Ин тер нет уже ра бо та ет в ин те ре сах 

ва ших но вых стра те ги че ских им пе ра ти вов, хо тя мак си маль ное 

рас кры тие его по тен циа ла мо жет по тре бо вать не ко то рой ре ор га

ни за ции. Брен ды долж ны пе ре мес тить циф ро вой ка нал к сво ему 

внут рен не му «цен тру тя же сти», где он смо жет ус пеш но ра бо тать 

на ин те гра цию и улуч ше ние всех то чек со при кос но ве ния с по тре

би те лем.

Хо ро шо спро ек ти ро ван ный сайт с ин те рак тив ным кон тен том мо

жет спо соб ст во вать рас ши ре нию диа ло га с по тре би те лем. Се те

вые рек лам ные ак ции по вы ша ют объ ем «тра фи ка в реа ле» и уве

ли чи ва ют объ е мы оф флай но вых про даж. Сай ты с воз мож но стя ми 

ви зуа ли за ции мо гут обес пе чить ка че ст вен ную под держ ку при ня

тия ре ше ний. Це ле на прав лен ная рек ла ма в Ин тер не те и мик ро сай

ты спо соб ны рас ши рить ох ват, ка че ст во и си лу воз дей ст вия рек ла

мы в СМИ и на руж ной рек ла мы (OOH, OutOfHome). Элек трон ные 

ка та ло ги и ку по ны со кра ща ют «ана ло го вые» за тра ты на ди ст ри бу

цию. Мо биль ные кам па нии, бу ду чи под дер жан ны ми Ин тер не том, 

уг луб ля ют от но ше ния с брен дом. Ин туи тив но по нят ные сай ты 

с про стой на ви га ци ей сни ма ют часть на груз ки с цен тров об ра бот

ки звон ков. И так да лее – пре иму ще ст ва «циф ро во го яд ра» рас

про стра ня ют ся на ка ж дый ка нал и на ка ж до го по тре би те ля.

Ин тер нет как «ме нед жер по от кры то сти» не ну ж да ет ся в от дель

ном офи се, од на ко вам при дет ся соз дать в сво ей ком па нии «цен

тра ли зо ван ную ба зу» для ин те гра ции обыч но раз роз нен ных биз

неспро цес сов, по тре би тель ско го мар ке тин га и опе ра ций. Ко гда 

Ин тер нет зай мет цен траль ное ме сто во взаи мо дей ст ви ях ком па

нии с по тре би те ля ми, по след ние по лу чат то, че го они же ла ют, – 

гиб кие, бы ст ро реа ги рую щие на из ме не ние об ста нов ки ши ро кие 

взаи мо дей ст вия с брен дом. И при этом да же не при дет ся пла тить 

Ин тер не ту еже год ную пре мию.
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Ин тер нет – плат фор ма, ин тег ри рую щая все точ ки со при кос но ве ния  
с по тре би те лем, под ни маю щая по тре би тель ские взаи мо дей ст вия  

на но вый уро вень. По про гно зам Forrester Research, к 2012 го ду  
оф флай но вые про да жи на сум му бо лее трил лио на дол ла ров  

бу дут осу ще ст в лять ся под влия ни ем Ин тер не та.
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412. НО ВОЕ ЗНА ЧЕ НИЕ OPEN



03

Веб 2.0  
и пер во от кры ва те ли

За пер вые де сять лет су ще ст во ва ния Ин тер не
та боль шин ст во тра ди ци он ных ком па ний рас
смат ри ва ло свои се те вые ини циа ти вы с чис то 
так ти че ских по зи ций. Они соз да ва ли про стей
шие сай ты со ссыл ка ми на до ку мен ты и су ще
ст вую щий кон тент, вре мя от вре ме ни от прав
ля ли кли ен там со об ще ния по элек трон ной 
поч те, а са мые пе ре до вые рек ла ми ро ва лись 
в Ин тер не те при по мо щи бан не ров и клю че
вых слов в по ис ко вых сис те мах. Уси лия мар ке
то ло гов бы ли на прав ле ны на зри тель ные впе
чат ле ния, а не на во вле че ние по тре би те лей.

Зву чит зна ко мо?
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Так об стоя ли де ла во вре ме на Веб 1.0; этим тер ми ном опи сы ва ет

ся циф ро вой ас пект эры pushмар ке тин га, ко то рая в на стоя щее 

вре мя ус ту па ет до ро гу бо лее ди на мич ной, ори ен ти ро ван ной на 

pullмар ке тинг Веб 2.0. Веб 2.0 – дей ст ви тель но прин ци пи аль ное 

из ме не ние, а не мод ное мар ке тин го вое вы ра же ние, ис поль зуе

мое для ук ра ше ния ста тей, про дви же ния кон фе рен ций по тор гов

ле и раз жи га ния ин те ре са у ин ве сто ров. Для Веб 2.0 ха рак тер но 

по яв ле ние бы ст ро за гру жаю щих ся сай тов с бо га тым со дер жа ни

ем – ви рус носо ци аль ных, под дер жи ваю щих внеш ние API 

(Application Programming Interface), по стро ен ных на кроссплат фор

мен ных прин ци пах и рас про стра няе мых по мно гим ка на лам и уст

рой ст вам.

Про ще го во ря, Веб 2.0 – про пуск в стре ми тель но рас ши ряю щий

ся мир бло гов, кон тен та, соз да вае мо го поль зо ва те ля ми, и со ци

аль ных се тей. Счи тай те, что это но вая про слой ка в Ин тер не те – 

управ ляе мая поль зо ва те ля ми, об ла даю щая не при ну ж ден ной ат

мо сфе рой и бы ст ро при во дя щая к же лае мой це ли. Мож но 

ска зать, что это яд ро от кры то го брен да.

Ком па нии, раз ви ваю щие Веб 2.0, соз да ют ин фор ма ци он ную эко

си сте му, ко то рая под дер жи ва ет но вый се те вой об раз жиз ни 

и стан дар ты по тре би тель ско го взаи мо дей ст вия, ко то ры ми еже

днев но поль зу ют ся мил лио ны лю дей из всех сло ев об ще ст ва.

ИН НО ВА ЦИИ, ХА РАК ТЕР НЫЕ ДЛЯ СЛЕ ДУЮ ЩЕ ГО ПО КО ЛЕ НИЯ ВЕБ*

ВЕБ 1.0 ВЕБ 2.0

Нис хо дя щая ори ен та ция (свер ху вниз) Вос хо дя щая ори ен та ция (сни зу вверх)

Об ла да ние Со вме ст ное ис поль зо ва ние

Чте ние За пись

До маш ние стра ни цы Бло ги

Пор та лы RSS

Так со но мия Клю че вые сло ва (те ги)

Про вод ная связь Бес про вод ная связь

Мо дем ный дос туп Ши ро ко по лос ный дос туп

HTML RIA

Вебфор мы Вебпри ло же ния

* По ма те риа лам Ти ма О’Рейли.
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С по яв ле ни ем Веб 2.0 се те вое на се ле ние уже не ог ра ни чи ва ет ся 

про стым чте ни ем или про смот ром кон тен та; те перь оно мо жет соз

да вать соб ст вен ный кон тент и энер гич но реа ги ру ет на то, что соз

да ют дру гие. Нам уже не нуж но по се щать пор та лы; дос та точ но вос

поль зо вать ся по став ка ми RSS (Really Simple Sindication), и са мо стоя

тель но ото бран ный кон тент бу дет на на ших ус ло ви ях ав то ма ти че ски 

дос тав лять ся на на ши пер со наль ные стра ни цы или уст рой ст ва.

От ны не ни что не за став ля ет по тре би те лей ис поль зо вать же ст кую 

так со но мию, оп ре де ляе мую про ек ти ров щи ка ми ин фор ма ци он

ной ар хи тек ту ры и баз дан ных; по мет ка клю че вы ми сло ва ми кон

тен та и стра ни цы по зво лит ор га ни зо вать по сле дую щие об ра ще

ния и на ви га цию так, как хо тим мы, а не так, как хо тят дру гие.

При вы хо де в Ин тер нет нам уже не дос та точ но ста тич ных, ли ней

ных стра ниц HTML – мы хо тим ви деть ум ные, ак ту аль ные рас ши

рен ные ин тер нетпри ло же ния (RIA, Rich Internet Applications), ко то

рые вы пол ня ют на ши циф ро вые по же ла ния и пре дос тав ля ют 

увле ка тель ные ин те рак тив ные ма те риа лы.

А эти уто ми тель ные длин ные вебфор мы, в ко то рых нам при хо ди

лось сно ва и сно ва вво дить ин фор ма цию о се бе и на ших пред поч

те ни ях? На сме ну им при шли вебпри ло же ния, ко то рые ди на ми че

ски реа ги ру ют на ка ж дое за пол нен ное по ле и ав то ма ти че ски за

пол ня ют не ко то рые пус тые по ля, так что эф фек тив ность ка ж до го 

ша га по вы ша ет ся. А еще эти при ло же ния за по ми на ют нас (да, 

cookie ино гда при но сят поль зу!) и уп ро ща ют на шу ра бо ту при ка

ж дом по сле дую щем вхо де.

Веб 2.0 ос во бо ж да ет поль зо ва те ля и в дру гих от но ше ни ях. Мы не 

при вя за ны к на столь но му ком пь ю те ру, под клю чен но му к ро зет ке; 

но ут бу ки, КПК, смарт фо ны и Blue toothуст рой ст ва обес пе чи ва ют 

пол ную мо биль ность. Мы от ка зы ва ем ся от мед лен ных мо дем ных 

под клю че ний и ра ду ем ся мол ние нос но бы ст ро му ши ро ко по лос но

му или бес про вод но му дос ту пу и на ра бо те, и все ча ще до ма, где 

в се ти объ е ди ня ют ся ком пь ю те ры, иг ро вые при став ки, сред ст ва 

свя зи и дру гие уст рой ст ва. Тех но ло ги че ская кон вер ген ция на блю

да ет ся по всю ду, и мы мо жем толь ко по ра до вать ся это му фак ту.
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Ком па нии, ко то рые при нес ли все это в на шу жизнь, – эти перво

открыватели – кто же они та кие?

Они да ле ко не все гда бы ли дей ст ви тель но пер вы ми. И да же не все

гда пре вос хо ди ли кон ку рен тов по раз ме рам. Это те ком па нии, ко

то рые пред ло жи ли или при ме ни ли те ле ком му ни ка ци он ные и ин

тер неттех но ло гии для бла га по тре би те лей и при этом ис поль зо ва

ли важ ные но вые под хо ды.

В спи сок вхо дят прак ти че ски все об ще из ве ст ные на зва ния из об

лас ти циф ро вой эко но ми ки – Google, MySpace, eBay, YouTube, 

Amazon, Wikipedia, Flickr и Linux – а так же ме нее зна чи мые ком па

нии, вклю чая del.icio.us, Belbo, Digg, Vox, Typepad и Technorati.

Од на ко этот спи сок при ве ден не для то го, что бы дать от вет на во прос 

«кто есть кто» или оп ре де лить ие рар хию циф ро во го ус пе ха, а для 

то го, что бы обо зна чить мно же ст вен ность эпи цен тров гро мад но го 

куль тур но го зем ле тря се ния, ко то рое еще не стих ло. Эти ком па нии 

яв ля ют ся но ва то ра ми и пер во от кры ва те ля ми кол лек тив ной, твор че

ской, ори ен ти ро ван ной на со вме ст ную ра бо ту сре ды Веб 2.0.
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ИН НО ВА ЦИЯ ДЕ ЛА ЕТ ВОЗ МОЖ НЫМ… УРО КИ ДЛЯ OPEN-БРЕН ДИН ГА

Linux От кры тость  
(от кры тый ис ход ный код)

Кол лек тив ные уси лия про грам ми
стовдоб ро воль цев по улуч ше нию 
про грамм но го ко да для все об ще го 
бла га (и для соб ст вен но го раз вле че
ния).

По тен ци ал со вме ст ных про яв ле ний доб
рой во ли ог ро мен; мас со вая раз ра бот ка 
яв ля ет ся но вой фор мой внеш ней реа ли
за ции (без свя зан ных с ней за трат).

Amazon, eBay Оцен ки и ре цен зии

Фор ми ро ва ние и по иск по тре би
тель ских мне ний по всем ка те го ри
ям то ва ров – от книг до элек тро ни
ки – и об мен ими.

По тре би те ли ста но вят ся экс пер та ми 
и за ко но да те ля ми вку сов – и они по ла га
ют ся друг на дру га, при ни мая ре ше ние 
о по куп ке.

del.icio.us, Flickr Со ци аль ные за клад ки  
и клю че вые сло ва

Клас си фи ка ция и об мен ин фор ма
ци ей о стра ни цах, гра фи ке и дру гих 
ви дах кон тен та.

Ес те ст вен ная ор га ни за ция так же жиз не
спо соб на, как и фор маль ные так со но
мии.

Flickr Управ ле ние фо то гра фия ми
По мет ка, хра не ние, по иск фо то гра
фий и об мен ими.

Мо биль ные и вебуст рой ст ва – пор та лы 
к пер со наль но му ар хи ву гра фи ки, ко то
рой мож но об ме ни вать ся с дру ги ми.

Wikipedia Ви ки

Функ ция ре дак ти ро ва ния стра ни цы 
«од ним щелч ком» обес пе чи ва ет бы
ст рую пуб ли ка цию кон тен та, соз дан
но го поль зо ва те лем.

Ин фор ма ци он ный вклад вно сит ся бы ст
ро, про сто и на гляд но – и это мо жет сде
лать прак ти че ски ка ж дый.

MySpace, Facebook, Bebo, 
Orkut, LinkedIn Со ци аль ные се ти

Са мо вы ра же ние и об ще ние с бес
пре це дент ны ми мас шта ба ми и ско
ро стью.

Лю дям нуж ны ин фор ма ци он ные по во ды 
и воз мож но сти для об ще ния с еди но
мыш лен ни ка ми; так фор ми ру ет ся чув ст
во при над леж но сти к се те вым со об ще
ст вам.

Typepad, Vox, Blogspot, 
Technorati, Blogger Блогинг, по иск и оцен ки

«Сам из дат», взаи мо дей ст вие с чи та
те лем и бы ст рый дос туп к ак ту аль
ным те мам бло го сфе ры.

Сле ду ет уз нать, кто из ам би ци оз ных 
и ком пе тент ных ав то ров поль зу ет ся наи
боль шим влия ни ем.

YouTube Об мен ви део

Про стой дос туп к он лай но вым ви
део ро ли кам, бо лее 100 мил лио нов 
про смот ров ви део за один день, 
еже днев ная пуб ли ка ция бо лее 
65 000 но вых ро ли ков.

Лю би тель ские съем ки час то ока зы ва ют
ся са мы ми ин те рес ны ми; Ин тер нет как 
муль ти ме дий ная плат фор ма.

Digg На род ная жур на ли сти ка
По тре би те ли в ро ли уча ст ни ков 
и ре дак то ров; по бе див ший кон тент 
пуб ли ку ет ся на луч ших ус ло ви ях.

По тре би те ли мо гут пуб ли ко вать соб ст
вен ные но во сти и вы ска зывать ся по по
во ду про ис хо дя ще го в ми ре.

Second Life Вир ту аль ный мир

Во об ра жае мый мир, на се лен ный 
(в ос нов ном) «ава та ра ми», соз дан
ны ми поль зо ва те лем, со свои ми от
но ше ния ми и со бы тия ми.

Без гра нич ные воз мож но сти для пред
став ле ния и реа ли за ции лич ных фан та
зий.

Google Maps Гиб ри ды
Объ е ди не ние не сколь ких ис точ ни
ков кон тен та для соз да ния ак ту аль
ных но вых форм взаи мо дей ст вия.

Прак ти че ски лю бые ви ды кон тен та мо
гут объ е ди нять ся для раз вле че ния или 
поль зы.

ПЕР ВО ОТ КРЫ ВА ТЕ ЛИ
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ИН НО ВА ЦИЯ ДЕ ЛА ЕТ ВОЗ МОЖ НЫМ… УРО КИ ДЛЯ OPEN-БРЕН ДИН ГА

Linux От кры тость  
(от кры тый ис ход ный код)

Кол лек тив ные уси лия про грам ми
стовдоб ро воль цев по улуч ше нию 
про грамм но го ко да для все об ще го 
бла га (и для соб ст вен но го раз вле че
ния).

По тен ци ал со вме ст ных про яв ле ний доб
рой во ли ог ро мен; мас со вая раз ра бот ка 
яв ля ет ся но вой фор мой внеш ней реа ли
за ции (без свя зан ных с ней за трат).

Amazon, eBay Оцен ки и ре цен зии

Фор ми ро ва ние и по иск по тре би
тель ских мне ний по всем ка те го ри
ям то ва ров – от книг до элек тро ни
ки – и об мен ими.

По тре би те ли ста но вят ся экс пер та ми 
и за ко но да те ля ми вку сов – и они по ла га
ют ся друг на дру га, при ни мая ре ше ние 
о по куп ке.

del.icio.us, Flickr Со ци аль ные за клад ки  
и клю че вые сло ва

Клас си фи ка ция и об мен ин фор ма
ци ей о стра ни цах, гра фи ке и дру гих 
ви дах кон тен та.

Ес те ст вен ная ор га ни за ция так же жиз не
спо соб на, как и фор маль ные так со но
мии.

Flickr Управ ле ние фо то гра фия ми
По мет ка, хра не ние, по иск фо то гра
фий и об мен ими.

Мо биль ные и вебуст рой ст ва – пор та лы 
к пер со наль но му ар хи ву гра фи ки, ко то
рой мож но об ме ни вать ся с дру ги ми.

Wikipedia Ви ки

Функ ция ре дак ти ро ва ния стра ни цы 
«од ним щелч ком» обес пе чи ва ет бы
ст рую пуб ли ка цию кон тен та, соз дан
но го поль зо ва те лем.

Ин фор ма ци он ный вклад вно сит ся бы ст
ро, про сто и на гляд но – и это мо жет сде
лать прак ти че ски ка ж дый.

MySpace, Facebook, Bebo, 
Orkut, LinkedIn Со ци аль ные се ти

Са мо вы ра же ние и об ще ние с бес
пре це дент ны ми мас шта ба ми и ско
ро стью.

Лю дям нуж ны ин фор ма ци он ные по во ды 
и воз мож но сти для об ще ния с еди но
мыш лен ни ка ми; так фор ми ру ет ся чув ст
во при над леж но сти к се те вым со об ще
ст вам.

Typepad, Vox, Blogspot, 
Technorati, Blogger Блогинг, по иск и оцен ки

«Сам из дат», взаи мо дей ст вие с чи та
те лем и бы ст рый дос туп к ак ту аль
ным те мам бло го сфе ры.

Сле ду ет уз нать, кто из ам би ци оз ных 
и ком пе тент ных ав то ров поль зу ет ся наи
боль шим влия ни ем.

YouTube Об мен ви део

Про стой дос туп к он лай но вым ви
део ро ли кам, бо лее 100 мил лио нов 
про смот ров ви део за один день, 
еже днев ная пуб ли ка ция бо лее 
65 000 но вых ро ли ков.

Лю би тель ские съем ки час то ока зы ва ют
ся са мы ми ин те рес ны ми; Ин тер нет как 
муль ти ме дий ная плат фор ма.

Digg На род ная жур на ли сти ка
По тре би те ли в ро ли уча ст ни ков 
и ре дак то ров; по бе див ший кон тент 
пуб ли ку ет ся на луч ших ус ло ви ях.

По тре би те ли мо гут пуб ли ко вать соб ст
вен ные но во сти и вы ска зывать ся по по
во ду про ис хо дя ще го в ми ре.

Second Life Вир ту аль ный мир

Во об ра жае мый мир, на се лен ный 
(в ос нов ном) «ава та ра ми», соз дан
ны ми поль зо ва те лем, со свои ми от
но ше ния ми и со бы тия ми.

Без гра нич ные воз мож но сти для пред
став ле ния и реа ли за ции лич ных фан та
зий.

Google Maps Гиб ри ды
Объ е ди не ние не сколь ких ис точ ни
ков кон тен та для соз да ния ак ту аль
ных но вых форм взаи мо дей ст вия.

Прак ти че ски лю бые ви ды кон тен та мо
гут объ е ди нять ся для раз вле че ния или 
поль зы.
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ПО ТРЕ БИ ТЕЛЬ СКАЯ ОС НО ВА OPEN-БРЕН ДА:  
СОЗ ДА НИЕ ИН ФОР МА ЦИИ, ОБ МЕН ЕЮ И ВЛИЯ НИЕ

Хо тя ка ж дый из один на дца ти пе ре чис лен ных пер во от кры ва те лей 

сыг рал посво ему важ ную роль, имен но их пе ре пле те ние по ро ди

ло три ре во лю ци он ных и взаи мо свя зан ных про яв ле ния се те во го 

по ве де ния. Ро ж ден ные из мно же ст ва се те вых взаи мо дей ст вий, эти 

про яв ле ния – ос но во по ла гаю щие, уни вер саль ные про яв ле ния че

ло ве че ско го по ве де ния, усо вер шен ст во ван ные в на ши дни циф ро

вым ка на лом, – на все гда из ме ни ли «пра ви ла иг ры» для брен дов.

СОЗ ДА НИЕ  
ИН ФОР МА ЦИИ

Воз мож ность соз да ния кон тен та в фор ме 
тек ста, гра фи ки или ви део.

ОБ МЕН  
ИН ФОР МА ЦИ ЕЙ

Воз мож ность об ме на кон тен том, идея ми 
и мне ния ми по по во ду ок ру жаю ще го ми ра.

ВЛИЯ НИЕ
Спо соб ность вли ять на мне ние и дей ст вия 
дру гих лю дей.

Итак, как же эти три раз но вид но сти по ве де ния от ра жа ют ся на 

сред не ста ти сти че ском ин тер нетпо тре би те ле? Взаи мо дей ст вуя 

с «по все днев ны ми» брен да ми (та ки ми, как Google, Amazon, Netflix 

и TiVo), по тре би тель пе ре но сит свои ожи да ния и опыт на дру гие 

брен ды, с ко то ры ми име ет де ло, – без ка кихли бо ски док или 

снис хо ди тель но сти по от но ше нию к спе ци фи ке сек то ра или ка те

го рии. Ес ли не кий бренд не пре дос тав ля ет по тре би те лю та ко го 

же бо га то го ин те рак тив но го взаи мо дей ст вия, ка кое бы ло по лу че

но им ра нее, этот бренд вос при ни ма ет ся как про иг рав ший в кон

ку рент ной борь бе.
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Мы при вык ли к про стым, ин туи тив но по нят ным сред ст вам, ко то

рые по зво ля ют про во дить от но си тель ное срав не ние то ва ров во 

вре мя чте ния от зы вов. По жа луй, сей час у нас воз ни ка ет не ко то рое 

не до уме ние, ко гда мы не ви дим, что дру гие по тре би те ли ду ма ют 

о па ре бо ти нок, арен дуе мой не дви жи мо сти или ку ли нар ном ре

цеп те. И нас раз дра жа ет, ко гда мы не мо жем най ти в Ин тер не те 

ин ст рук цию или ус ло вия га ран тии для уже ку п лен но го то ва ра.

Ко гда мы не мо жем со хра нить в ар хи ве или от пра вить друзь ям по

нра вив шую ся фо то гра фию или ста тью, или ес ли эта ин фор ма ция 

не вос про из во дит ся на тех или иных уст рой ст вах, это уже ка жет ся 

не удоб ным. Мы по про сту по сте пен но те ря ем ин те рес к брен дам, 

ко то рые не пре дос тав ля ют сер вис, срав ни мый с сер ви сом брен

довпер во от кры ва те лей.

Пер во от кры ва те ли нау чи ли нас, что Веб 2.0 и уси лия брен дов по 

ос вое нию этой це ли ны – не что боль шее, чем про стая воз мож

ность соз да ния поль зо ва тель ско го кон тен та, раз ду тая рек лам ной 

шу ми хой.

Со глас но ми ро воз зре нию Веб 2.0, Ин тер нет вос при ни ма ет ся не 

как про стой ин ст ру мент для свя зы ва ния стра ниц ссыл ка ми, а как 

ди на мич ная гло баль ная опе ра ци он ная сис те ма – вир ту аль ная 

нерв ная сис те ма для об ще ния и веде ния биз не са в ре аль ном вре

ме ни и в ус ло ви ях рас пре де лен ной сре ды. Суть ее в том, что бы 

ув лечь по тре би те лей в том на прав ле нии, в ко то ром ве дет их циф

ро вой эн ту зи азм – от воз ни с про грамм ным ко дом или соз да ния 

оце нок и об зо ров до жиз ни в вир ту аль ных ми рах или гиб ри ди за

ции не сколь ких ис точ ни ков кон тен та. В ко неч ном сче те все сво

дит ся к ис поль зо ва нию тех но ло гии для соз да ния, рас ши ре ния 

и ка та ли за ции мар ке тин го вых «пи та тель ных сме сей», ка че ст во 

«Мы ста ли бо лее под роб но го во рить об «от кры то сти»  
с мо мен та при об ре те ния Right Media. На ша цель –  

про дви же ние от кры тых стан дар тов сис тем, плат форм  
и дан ных в се те вой эко си сте ме. Фи ло со фия от кры то сти  

хо ро шо под хо дит для ин но ва ций в от рас ли».

– СЬЮ ДЕ КЕР, ПРЕ ЗИ ДЕНТ YAHOO! INC.
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кото рых толь ко улуч шит ся с уве ли че ни ем чис лен но сти по ва ров 

на кух не.

Что бы луч ше ус во ить прин ци пы Веб 2.0, пре ж де чем про дол жить 

на ше пу те ше ст вие, по про буй те от ве тить на сле дую щие во про сы:

•	 Ка кие из уро ков «циф ро вых пер во от кры ва те лей» вы при ме

няе те в сво ем биз не се?

•	 В ка кой сте пе ни к ва ше му сай ту при ме ни мы оп ре де ле ния: бы

ст ро за гру жаю щий ся, имею щий бо га тое со дер жа ние?

•	 Под дер жи вае те ли вы ос нов ные прин ци пы по тре би тель ско го 

уча стия Веб 2.0 – соз да ние, об мен, влия ние?

•	 На сколь ко тех ни че ски ком пе тент ны мар ке то ло ги ва ше го 

бренда? Мо гут ли они эф фек тив но об щать ся и со вме ст но 

рабо тать с ITот де лом?

•	 По ни мае те ли вы мо ти ва цию ин тер нетполь зо ва те лей?

«Под лин ный смысл Веб – взаи мо дей ст вие ме ж ду людь ми.  
Имен но эта цель бы ла за ло же на при про ек ти ро ва нии Веб:  

со вме ст ное про стран ст во, в ко то ром лю ди мо гут  
взаи мо дей ст во вать друг с дру гом».

– ТИМ БЕР НЕРС-ЛИ, ОДИН ИЗ ОС НО ВА ТЕ ЛЕЙ WORLD WIDE WEB
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Про дол жа ем?
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Часть II

Рас цвет  
iгра ж дан



04

Гар мо ния 
по требитель ст ва

Про стые опе ра ции по куп ки и про да жи уже 
ни ко гда не бу дут преж ни ми. Они ра ди каль но 
из ме ни лись под влия ни ем, ка за лось бы, да ле
ких от зав ле каю ще го пе ния си рен по тре би
тель ст ва се те вых и куль тур ных яв ле ний – фо
то ар хи вов, со ци аль ных се тей, бло гов, со ци аль
ных за кла док, свар мин га, IM, ко пи ро ва ния 
ви део, гиб ри ди за ции. Но хо ро шие мар ке то ло
ги смот рят глуб же.
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Циф ро вые ри туа лы – как по все днев ные, так и эк зо ти че ские – спо

соб ст ву ют фор ми ро ва нию со ци аль ной лич но сти ин ди ви дуу ма 

или груп пы, а зна чит – вку сов, при вы чек, цен но стей – что важ но 

знать, что не об хо ди мо ку пить, что бы по чув ст во вать се бя при над

ле жа щим к груп пе (или, на про тив, ос тать ся един ст вен ным и не по

вто ри мым), ка кой ин фор ма ци ей сто ит по де лить ся, что ре ко мен

до вать друзь ям и се мье.

Бо лее то го, мно гие из этих ви дов «циф ро во го до су га» уже не яв

ля ют ся но вин ка ми, ис поль зуе мы ми не боль шой куч кой тех ни че

ски ода рен ных пи жо нов. Фир ма Hitwise, за ни маю щая ся ана ли зом 

вебау ди то рии, со об ща ет, что ис поль зо ва ние со ци аль номе дий

ных функ ций – мощ ной ком би на ции соз да ния ин фор ма ции, об ме

на ею и влия ния – за пе ри од с ап ре ля 2005 до ап ре ля 2007 го да 

вы рос ло на 668 про цен тов! Со глас но от че ту 2006 Pew Internet & 

American Life Project, 35 про цен тов взрос лых поль зо ва те лей Ин тер

не та в США за ни ма ют ся соз да ни ем кон тен та – от раз ме ще ния фо

то гра фий до пуб ли ка ции про зы на сай тах. Ко ли че ст во бло гов дос

тиг ло 70 мил лио нов и про дол жа ет бы ст ро рас ти, а на YouTube 

еже днев но пуб ли ку ют ся 65 000 ви део ро ли ков (не го во ря уже 

о 100 мил лио нах про смот ров за день). Все это – про яв ле ния лю

би тель ско го твор че ст ва и стрем ле ния к са мо вы ра же нию, ко то рые 

не долж ны иг но ри ро вать ся ни од ним мар ке то ло гом.

Не смот ря на эту ста ти сти ку, не ко то рые скеп ти ки не до оце ни ва ют 

важ ность со ци аль ных се тей и соз да ния кон тен та по тре би те ля ми 

для брен дов. Они по ла га ют, что мар ке тинг, на це лен ный на это по

ве де ние, – при ко то ром та кие по тре би те ли ста но вят ся но вы ми ис

точ ни ка ми влия ния и ин фор ма ции о брен де – все еще ори ен ти ро

ван на слиш ком ма ло чис лен ную груп пу. И еще они ука зы ва ют на 

«Лич но сти из ме ня ют при ро ду ин фор ма ци он ной эпо хи…  
Соз да те ли и по тре би те ли кон тен та пре об ра зу ют ис кус ст во,  

по ли ти ку и ком мер цию; они яв ля ют ся ак тив ны ми гра ж да на ми 
но вой циф ро вой де мо кра тии».

– РИ ЧАРД СТЕН ГЕЛ, ВЕ ДУ ЩИЙ РЕ ДАК ТОР, ЖУР НАЛ «TIME», 
25 ДЕ КАБ РЯ 2006 Г.
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от но си тель ную ма ло чис лен ность соб ст вен но соз да те лей кон тен

та на сай тах, силь но за ви ся щих от CGM, – та ких, как YouTube, 

Flickr, Digg, Gather и Wikipedia. Кон суль тант по удоб ст ву поль зо ва

ния (usability) и ли те ра тор Джей коб Ниль сен пи сал в 2006 го ду: 

«В боль шин ст ве се те вых со об ществ де вя но сто про цен тов поль зо

ва те лей со став ля ют «на блю да те ли», ко то рые ни ко гда не вно сят 

сво его вкла да, де вять про цен тов вно сят ми ни маль ный вклад, 

а один про цент де ла ет прак ти че ски все».

Не со стоя тель ность это го ар гу мен та 1/9/90 – или, в бо лее рас про

стра нен ной фор му ли ров ке, «прин ци па 20/80» (20 про цен тов при

чин обу слав ли ва ют 80 про цен тов след ст вий) – про яв ля ет ся в двух 

от но ше ни ях. Вопер вых, про цве та ние боль шин ст ва брен до вых 

сай тов не пол но стью за ви сит от соз да ния кон тен та. Ска жем, сайт 

ин тер нетма га зи на мо жет пред ста вить кам па нию CGM или по ку

па тель ские оцен ки/об зо ры на до маш ней стра ни це, он мо жет стать 

ча стью со ци аль ной по ку па тель ской се ти, но все это иг ра ет вто ро

сте пен ную роль, а на пер вом мес те сто ит ком мер ция. Вовто рых, 

на про дви же ние биз не са влия ет не толь ко са мо соз да ние кон тен

та, но и три со ци аль ных ас пек та по ве де ния в Ин тер не те (а сле до

ва тель но, боль шая часть се те во го на се ле ния): соз да ние ин фор ма

ции, об мен ею и влия ние. Ана лиз iProspect Social Net wor k ing User 

Behavior Study (JupiterResearch и IpsosInsight, ап рель 2007 г.) по ка

зы ва ет, как эти три ас пек та по ве де ния ра бо та ют в со че та нии друг 

с дру гом: вы яс ни лось, что один из трех поль зо ва те лей Ин тер не та 

«уже ис поль зу ет сайт с кон тен том, соз дан ным поль зо ва те ля ми, 

для при ня тия ре ше ния о по куп ке (или об от ка зе от нее)».

Ожив лен ные дис кус сии о «ран них адеп тах» со ци аль ных се тей или 

о мень шин ст ве, соз даю щем кон тент, фак ти че ски яв ля ют ся спо ра

ми о влия нии: кто или что им об ла да ет и как это про ис хо дит в Ин

тер не те. Сто рон ни ки «за ко на не мно гих» – прин ци па, ко то рый об

рел по пу ляр ность по сле вы хо да кни ги Мал коль ма Гла ду эл ла «The 

Tipping Point» – де ла ют став ку на се те вые ха риз ма тич ные лич но сти 

с оп ре де лен ны ми ха рак те ри сти ка ми, ко то рые при пра виль ном 

под бо ре ро лей спо соб ны на чать со ци аль ную (или по тре би тель

скую) «эпи де мию». Про тив ни ки на это воз ра жа ют, что со ци аль ные 

се ти го раз до важ нее не мно го чис лен ных «влия тель ных лич но стей», 
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по это му мар ке тинг сле ду ет на пра вить на боль шин ст во. Ана лиз 

CNET Research под дер жи ва ет ар гу мен ты сто рон ни ков боль шин ст

ва; он по ка зы ва ет, что 85–90 про цен тов се те вых по тре би те лей дос

та точ но ком пе тент ны в об лас ти циф ро вых тех но ло гий – по иск, сер

финг, чте ние от зы вов и т. д., что бы стать на деж ны ми «экс пер та ми» 

для сво их дру зей и  близ ких. Рас про стра няе мая ими ин фор ма ция, 

да же в гра ни цах их от но си тель но не боль ших сфер влия ния, спо

соб на зна чи тель но по вли ять на по ве де ние по ку па те лей.

Бес спор но и дру гое: циф ро вые ас пек ты по ве де ния – соз да ние ин

фор ма ции, об мен ею и влия ние – из ме ни ли ожи да ния поль зо ва

те лей по от но ше нию к брен дам. Те перь по тре би те ли рас счи ты ва

ют на свое уча стие в соз да нии и про дви же нии то ва ров и ус луг. 

В кон це кон цов, они еже час но соз да ют соб ст вен ные цен ные про

дук ты и об ме ни ва ют ся ими; это со дер жи мое бло гов, до маш ние 

ви део ро ли ки, со ци аль ные про фи ли, а по хо ду де ла да же об ра зу

ют соб ст вен ный мел кий биз нес и пер со наль ные брен ды. По оцен

ке Гарт не ра, к 2011 го ду при мер но 80 про цен тов поль зо ва те лей 

Ин тер не та бу дут об ла дать соб ст вен ны ми се те вы ми «ава та ра ми». 

Со от вет ст вен но, по тре би те ли хо тят ощу щать свою при ча ст ность 

к твор че ским про цес сам ми ра ком мер ции, вме сто то го что бы ос

та вать ся обыч ным «при ем ни ком» для них.

Ана лиз Resource Interactive 2007 iCitizen Motivational Study по ка зал, 

что 86% се те во го на се ле ния США, или при мер но 200 мил лио нов 

че ло век (дан ные Internet Usage and World Population Statistics от 

«Ком па нии долж ны осоз нать су ще ст во ва ние раз ных уров ней  
твор че ст ва и пред ло жить со от вет ст вую щие се те вые функ ции, 

спо соб ст вую щие твор че ско му са мо вы ра же нию на всех уров нях. 
А это зна чит, что они долж ны пре дос та вить ру ко во дство  

и со дей ст вие, а так же сво бод ное про стран ст во для твор че ст ва 
на всех уров нях. При зна вай те и воз на гра ж дай те лю дей  

за со вме ст ные твор че ские уси лия, но пом ни те, что  
внут рен няя мо ти ва ция силь нее внеш ней».

– ЛИЗ САН ДЕРС, ДОК ТОР ФИ ЛО СО ФИИ 
В ОБ ЛАС ТИ ЭКО НО МИ КИ, ОС НО ВА ТЕЛЬ MAKETOOLS, LLC
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Фу  т у  ро лог Эл вин Тоф флер 

пред ло жил тер мин «про из во дя

щий по тре би тель» (prosumer) в 

сво ем бест сел ле ре «The Third 

Wa ve», из дан ном в 1980 го ду. Са

мо по ня тие вос хо дит к вре ме

нам, пред ше ст вую щим про мыш

лен ной ре во лю ции и по яв ле нию 

де нег («Пер вая со цио эко но ми

че ская вол на»), ко гда лю дям 

при хо ди лось са мим про из во

дить то, что они по треб ля ли. 

Тоф флер по ла гал, что стан дар

ти за ция то ва ров мас со во го про

из вод ст ва (ха рак тер ная для 

«Вто рой вол ны») в ко неч ном 

сче те при ве дет к же ла нию раз

но об разия в по стин ду ст ри аль

ную эпо ху («Тре тья вол на»), а это 

бу дет оз на чать, что по тре би те ли 

сно ва нач нут уча ст во вать в про

из вод ст ве.

Се те вой мир в боль шей сте пе ни 

ори ен ти ро ван на циф ро вое раз

но об ра зие (и мас со вое со труд ни

че ст во), не же ли на мас со вую мо

ди фи ка цию по тре би тель ских  

то ва ров из ре аль но го ми ра, 

пред по ла гае мую Тоф фле ром. 

Тем не ме нее мо дель Тоф фле ра 

не пло хо под хо дит для со об ще

ст ва iгра ж дан. По тре би те ли, 

ста но вя щие ся про из во ди те ля

ми, – это ди ле тан ты, ста но вя

щие ся (или уже став шие) про

фес сио на ла ми, ко то рые фор ми

ру ют глав ный ре сурс но вой «эко

но ми ки зна ний» – идеи – и об ме

ни ва ют ся ими.

Пси хо ло ги че ский про филь iгра

ж дан не от де лим от их идей. Во

пер вых, они об ла да ют опы том – 

зна ни ем и при вер жен но стью те

ме, ка кой бы уз кой или эк зо ти че

ской она ни бы ла, они ста но вят

ся ча стью це поч ки по ро ж де ния 

идей при рас про стра не нии в со

ци аль ных се тях Ин тер не та. В хо

де рас про стра не ния они кри ти

че ски оце ни ва ют по зи цию тра

ди ци он ных ав то ри те тов (СМИ, 

цер ковь, го су дар ст во, сис те ма 

об ра зо ва ния, ме ди ци на, ро ди те

ли и т. д.).

Вовто рых, iгра ж да не от но сят

ся к сво ему опы ту с не из мен ным 

и за ра зи тель ным эн ту зи аз мом. 

Энер гия и страсть (в из быт ке 

про яв ляе мые по сле ра бо ты, по 

вы ход ным, в пе ре ры вах), с ко то

рой они соз да ют «ава та ры», пи

шут про грамм ный код или свое 

мне ние о мес те про ве де ния от

пус ка, ока за лись не ожи дан ны

ми для «оф флай но во го» ми ра.

На ко нец , не сто ит за бы вать 

о про зрач но сти – бес хит ро ст ном, 

че ст ном же ла нии об ме ни вать ся 

лич ны ми же ла ния ми, меч та ми 

и пер спек ти ва ми без про фес сио

наль ных фильт ров или ухищ ре

ний «ма ши ны рас крут ки». Бла го

да ря са мой при ро де пря мо го 

рав но прав но го об ще ния в со ци

аль ных се тях про зрач ность ста

но вит ся прак ти че ски не отъ ем ле

мым пра вом iгра ж дан.

Пред ше ст вен ни ки i-гра ж дан
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30 ию ня 2007 г.) уча ст ву ют в соз да нии кон тен та, об ме не ин фор

ма ци ей и влия нии. Из тех, кто не при нял эти ас пек ты по ве де ния, 

21 про цент хо тел бы, что бы «брен ды/ком па нии бо лее ак тив но ин

те ре со ва лись его мне ни ем».

Мы на зы ва ем этих оче вид но твор че ских, не рав но душ ных по тре би

те лей «iгра ж да на ми» – от час ти по то му, что сло во «гра ж да нин» 

сно ва в мо де; оно ас со ции ру ет ся с «на род ной жур на ли сти кой», 

«мар ке тин гом» и дру ги ми яв ле ния ми, от но ся щи ми ся к эти ке уча

стия в со ци аль ных се тях.

Что бы из влечь мак си мум поль зы из про цве таю щей куль ту ры iгра

ж дан и их кол лек тив но го же ла ния уча ст во вать с соз да нии брен

да, мар ке то ло ги долж ны чет ко со ри ен ти ро вать ся на мо ти ва цию 

iгра ж дан во всем, что они де ла ют. Им при дет ся об но вить тра ди

ци он ные по тре би тель ские сег мен ты для это го чрез вы чай но слож

но го циф ро во го на се ле ния – то го са мо го, ко то рое жур нал «TIME» 

на звал «Пер со ной го да» в 2006 го ду «за влия ние на гло баль ные 

сред ст ва мас со вой ин фор ма ции, за ос но ва ние и ор га ни за цию но

вой циф ро вой де мо кра тии, за ра бо ту без оп ла ты и по бе ду над 

про фес сио на ла ми в их соб ст вен ной иг ре».

СТРУК ТУ РА МО ТИ ВА ЦИИ

Мо ти ва ция iгра ж дан скла ды ва ет ся из ком пе тент но сти, кол лек ти

виз ма, куль тур ных из ме не ний и стрем ле ния к из вест нос ти. Со

глас но дан ным Resource Interactive 2007 iCitizen Motivational Study, 

«На YouTube мод ное шоу Victoria’s Secret Fashion Show 2006 
транс ли ро ва лось до его по ка за по на цио наль но му те ле ви де нию. 
Но при этом на YouTube бы ла пред став ле на лишь часть кон тен та, 

а о ка че ст ве изо бра же ния и го во рить не при хо дит ся. Вы хо дит,  
в со вре мен ном ми ре де ло об сто ит имен но так? При го то вить ся  
к та ким сюр при зам не воз мож но. Нам ос та ет ся толь ко од но: по-
сто ян но ис сле до вать но вые ис точ ни ки и быть го то вым к из ме не-

ни ям, ко гда они на сту пят. По то му что они не пре мен но на сту пят».

– ЭД РА ЗЕК, СТАР ШИЙ РУ КО ВО ДИ ТЕЛЬ ПО МАР КЕ ТИН ГУ, 
LIMITED BRANDS
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пер вая по бу ди тель ная при чи на, при су щая 74 про цен там iгра ж

дан (148 мил лио нов), за клю ча ет ся в по лу че нии ком пе тент но сти 

в циф ро вой об лас ти: ис поль зо ва нии Веб и бур но раз ви ваю ще го

ся ин ст ру мен та рия (от бло го вых про грамм до муль ти ме дий ных 

вид же тов) для дос ти же ния оп ре де лен ных це лей, будь то му зы

каль ное са мо вы ра же ние, ква ли фи ци ро ван ное при ня тие ре ше ния 

о по куп ке или про сто раз вле че ние. Умо на строе ние iгра ж дан, на

хо дя щих ся под влия ни ем этой ба зо вой мо ти ва ции, вы ра жа ет ся 

про стой фра зой «Я МО ГУ» – ка за лось бы, слиш ком скром ной для 

бе ше ных тем пов се те во го ми ра. Но не сто ит за блу ж дать ся: мар ке

тинг, об ра щен ный не по сред ст вен но к это му стрем ле нию к циф ро

вой ком пе тент но сти, дол жен со че тать изо щрен ные ин ст ру мен ты 

для са мо стоя тель ной ор га ни за ции про сто го удоб но го взаи мо дей

ст вия с брен дом. А это за да ча не из про стых. Возь мем от но си тель

но ано ним но го эн ту зиа ста те го вой по мет ки «RTwendel21» – во пло

ще ние стрем ле ния к циф ро вой ком пе тент но сти. В со вер шен ст ве 

ов ла дев те го вой по мет кой на del.icio.us, этот спе циа лист по со ци

аль ным за клад кам сей час спо со бен вли ять на мил лио ны дру гих 

поль зо ва те лей, про во дя щих по иск по сход ным те мам. Бренд, за

ин те ре со ван ный в при вле че нии iгра ж дан этой ка те го рии, мо жет, 

на при мер, до ба вить на свой сайт функ цию со ци аль ных за кла док.

Ше ст на дца тью про цен та ми iгра ж дан – это 32 мил лио на – дви

жет стрем ле ние к се те во му или мо биль но му об ще нию, осо бен но 

с людь ми, раз де ляю щи ми их ув ле че ния и ин те ре сы. Из этих 

16 про цен тов по ло ви ну со став ля ют пред ста ви те ли «По ко ле

ния Y». Умо на строе ние этой груп пы луч ше все го вы ра жа ет фра за 

«Я ОБ ЩА ЮСЬ». Что бы вос поль зо вать ся этим ду хом кол лек ти виз

ма, мар ке то ло ги от кры тых брен дов долж ны об ра щать ся к груп

пам, а не к от дель ным лич но стям, под дер жи вая и по ощ ряя их со

вме ст ный эн ту зи азм. Ти пич ным при ме ром этой мо ти ва ции слу жит 

Мар кос «Кос» Му ли цас Зунига (по ли ти че ский бло гер ле во го на

прав ле ния, чей сайт dailykos.com час то воз глав ля ет рей тин ги бло

гов Technorati), соз дав ший од но из са мых важ ных (и при этом вир

ту аль ных!) мест об ще ния сто рон ни ков де мо кра ти че ской пар тии.

Семь про цен тов iгра ж дан – 14 мил лио нов – же ла ют из ме нять ок

ру жаю щий мир (как пра ви ло – в луч шую сто ро ну). Их кре до, 
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«Я ЕСТЬ», яв ля ет ся во пло ще ни ем идеи, брен да, об раза жиз ни, 

дви же ния. Сто рон ни ки из ме не ний мо гут поль зо вать ся ог ром ным 

до ве ри ем, вслед ст вие че го пред став ля ют боль шую цен ность для 

мар ке то ло гов, ищу щих на деж ных и ха риз ма тич ных пред ста ви те

лей, или спон со ров. На при мер, са мый по пу ляр ный ин ст рук тор по 

ос вое нию eBay, лек тор и ав тор книг Мар ша Кол ли ер, чьи кни ги 

о eBay, вклю чая «eBay for Dummies» (1999), бы ли про да ны об щим 

ти ра жом свы ше мил лио на эк зем п ля ров – не ра бо та ет в eBay, но 

при этом яв ля ет ся од ним из важ ней ших «аген тов влия ния». Кол

ли ер по мог ла пре вра тить eBay в ув ле ка тель ное вре мя пре про во ж

де ние, ис точ ник до пол ни тель но го до хо да и сим вол дос ти жи мо го 

пред при ни ма тель ст ва для мил лио нов лю дей во всем ми ре.

Стрем ле ние к из вест нос ти или рас ши ре нию влия ния в груп пе, ка

кой бы ма лой она ни бы ла, дви жет тре мя про цен та ми iгра ж дан – 

око ло 6 мил лио нов. Кре до этих iгра ж дан во пло ще но фра зой 

«СО МНОЙ СЧИ ТА ЮТ СЯ» – в со об ще ст ве по сле до ва те лей, в тра

ди ци он ных СМИ, и да же на пер со наль ном уров не в брен дах. Iгра

ж да не, ищу щие из вест нос ти, мо гут стать го то вым ре сур сом для 

от кры тых брен дов – мно гие из них са ми ста ли брен да ми, «бо га ча

ми» вир ту аль но го ми ра с его «со ци аль ной ва лю той». У ко ми ка 

Дэй на Ку ка, обя зан но го стре ми тель ным рос том сво ей из вест нос

ти Се ти, поя ви лись ле гио ны по клон ни ков, бла го да ря ко то рым он 

стал са мым по пу ляр ным ко ми ком в рей тин гах Billboard за по след

ние 29 лет.

«Ин ст ру мен ты и сай ты, по ощ ряю щие по тре би тель ское уча стие, 
су ще ст ву ют с пер вых дней Ин тер не та, но не дав но они вы шли  

на но вый пик по пу ляр но сти. Ре зуль та том по яв ле ния но вых ин ст-
ру мен тов, воз мож но стей об ще ния и раз вле ка тель ных ас пек тов  

раз ви ваю щих ся со ци аль ных се тей ста ло рас ши ре ние ох ва та  
и дос ту па к ин фор ма ции. Клю че вую роль здесь иг ра ет дос то вер-
ность ин фор ма ции, ко то рая лег ко про ве ря ет ся; чем дос то вер нее 
ин фор ма ция, тем охот нее по тре би те ли ос ваи ва ют но вые ин ст ру-

мен ты и тех но ло гии, свя зан ные с этой ин фор ма ци ей».

– ПАТ ТИ ФРИ МЭН ЭВАНС, СТАР ШИЙ АНА ЛИ ТИК 
ПО РОЗ НИЧ НОЙ ТОР ГОВ ЛЕ, JUPITERRESEARCH
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МО ТИ ВА ЦИЯ I-ГРА Ж ДАН
Сти му лы, дви жу щие ак тив ным на се ле ни ем Се ти, и воз мож но сти 
исполь зо ва ния их влия ния.

РЯДОВЫЕ IГРАЖДАНЕ
СИ ЛА ТЕС НЫХ СВЯ ЗЕЙ

•	 Ком пе тент ное боль шин ст во
•	 Дру зья и близ кие
•	 Рас ши ре ние вы бор ки

КОМ ПЕ ТЕНТ НОСТЬ

«Я МО ГУ»

Ис поль зо ва ние вебин ст ру мен та
рия для раз вле че ния, обу че ния  
и по вы ше ния эф фек тив но сти.

КОЛ ЛЕК ТИ ВИЗМ

«Я ОБ ЩА ЮСЬ»

Об ще ние и об мен мне ния ми  
с людь ми, об ла даю щи ми  

сход ны ми ин те ре са ми.

КУЛЬ ТУР НЫЕ ИЗ МЕ НЕ НИЯ

«Я ЕСТЬ»

Из ме не ния, на прав лен ные  
на улуч ше ние ком па ний, про дук
тов или опы та взаи мо дей ст вия  

дру гих по тре би те лей.

СТРЕМ ЛЕ НИЕ К ИЗ ВЕСТ НОС ТИ

«СО МНОЙ СЧИ ТА ЮТ СЯ»

Же ла ние при зна ния  
за слуг или иной  

из вест нос ти.

74% 16% 7% 3%
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КОМ ПЕ ТЕНТ НОСТЬ

«Я МО ГУ»

Ис поль зо ва ние вебин ст ру мен та
рия для раз вле че ния, обу че ния  
и по вы ше ния эф фек тив но сти.

КОЛ ЛЕК ТИ ВИЗМ

«Я ОБ ЩА ЮСЬ»

Об ще ние и об мен мне ния ми  
с людь ми, об ла даю щи ми  

сход ны ми ин те ре са ми.

КУЛЬ ТУР НЫЕ ИЗ МЕ НЕ НИЯ

«Я ЕСТЬ»

Из ме не ния, на прав лен ные  
на улуч ше ние ком па ний, про дук
тов или опы та взаи мо дей ст вия  

дру гих по тре би те лей.

СТРЕМ ЛЕ НИЕ К ИЗ ВЕСТ НОС ТИ

«СО МНОЙ СЧИ ТА ЮТ СЯ»

Же ла ние при зна ния  
за слуг или иной  

из вест нос ти.

74% 16% 7% 3%

РЯ ДО ВЫЕ iгра ж да не бо лее мно го чис лен ны, но об ла да ют мень шей си
лой со ци аль но го воз дей ст вия, чем ЭЛИТ НЫЕ iгра ж да не. Но тео ре ти
че ски ка ж дый из них мо жет «под нять ся» на верх ние уров ни ие рар хии 
iгра ж дан, ко гда их из вест ность объ е ди нит ся с се те вым эф фек том.

ЭЛИТА
СИ ЛА СЛА БЫХ СВЯ ЗЕЙ

•	 Прин цип 20/80
•	 Ог ром ные се ти
•	 Фор ми ро ва ние узнаваемо сти 

и зна чи мо сти брен да
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Си ла мил лио нов 
еди ниц

По тен ци аль ная звез да за ро ж да ет ся в ка ж дом 
бло ге, и, как го во рит но вая по сло ви ца, со ци
аль ные про фи ли де ла ют че ло ве ка зна ме ни
тым хо тя бы сре ди 15 лю дей (в от ли чие от зна
ме ни то го вы ра же ния Эн ди Уор хо ла, в ко то
ром речь шла о 15 ми ну тах). Хо тя лич ная из 
 вест ность сей час при об ре ла не сколь ко иной 
смысл, мас шта бы яв ле ния, не со мнен но, уве
ли чи лись. В эру до мо ро щен ных «муль ти ме дий
ных экс пер тов» в вир ту аль ных ми рах за жглось 
ве ли кое мно же ст во звезд – пусть сла ва ка ж
дой из них со кра ти лась до раз ме ров но ут бу ка 
или iPhone.
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Это яв ле ние на блю да ет ся не толь ко в Ин тер не те: в ми ре, где та

лант ли вый, но ни ко му не из вест ный са мо уч ка мо жет под нять ся 

на верх ние по зи ции «American Idol», мас сы как ни ко гда ра нее на

де ле ны воз мож но стя ми по ро ж дать, ко ро но вать и по чи тать сво их 

звезд «из на ро да».

Под влия ни ем этой до мо ро щен ной из вест нос ти – осо бен но сре ди 

вебзна ме ни то стей – на чал сда вать по зи ции да же выс ший ав то ри

тет в об лас ти куль ту ры ин но ва ци он ных тех но ло гий – жур нал 

«Wired». По сло вам Кри са Ан дер со на, глав но го ре дак то ра жур на

ла и ав то ра куль то вой ста тьи «The Long Tail», уг ро за кон ку рен ции 

со сто ро ны iгра ж дан, на хо дя щих ся под влия ни ем сво их зна ме

 ни то стей, весь ма ре аль на. Вы сту пая на сим по зиу ме Resource 

Interactive iCitizen Symposium (2006), он ска зал: «Wired не про иг ры

ва ет ни од но му от дель но му бло гу. Од на ко мы те ря ем чи та те лей 

под на по ром це лой ар мии бло гов, ка ж дый из ко то рых об ла да ет 

весь ма уз ким кру гом чи та те лей. Мик ро кру гом. Да же на нок ру гом. 

Но сам ар мия слиш ком мно го чис лен на, что бы ее мож но бы ло со

счи тать».

Ко гда от кро ве ния или та лан ты от дель ных элит ных iгра ж дан объ е

ди ня ют ся с се те вы ми эф фек та ми, их ста тус вебзна ме ни то сти час

то вы хо дит на уро вень боль ших эк ра нов и вы год ных сде лок (не за

ви си мо от то го, стре ми лись они к это му или нет). Та ким об ра зом, 

их по пу ляр ность рас тет по экс по нен те, а Веб слу жит как плат фор

мой, так и ка та ли за то ром это го рос та.

Ка ж дый iгра ж да нин посво ему уни ка лен и не по вто рим, но не ко

то рые из этих «сне жи нок» вско ре вы рас та ют в «снеж ки» сво их 

вир ту аль ных лич но стей. Их из вест ность дос ти га ет кри ти че ской 

мас сы, а влия ние – спо со ба ми, спе ци фи че ски ми для Веб, – при об

ре та ет си лу и уве ли чи ва ет ох ват.

На этой ста дии мар ке то ло ги долж ны про вес ти ана лиз с це лью 

иден ти фи ка ции iгра ж дан и сфер влия ния, пред став ляю щих наи

боль шую цен ность для них. Ря до вые iгра ж да не из не боль ших со

ци аль ных се тей иде аль но под хо дят для мар ке тин го во го ис поль зо

ва ния «си лы тес ных свя зей», т. е. свя зей ме ж ду ря до вым iгра ж да
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ни ном со свои ми друзь я ми и близ ки ми. А то, что со цио лог Марк 

Гра но вет тер на звал «си лой сла бых свя зей», от но сит ся к элит ным 

iгра ж да нам, ши ро кое влия ние ко то рых дос ти га ет лю дей, им лич

но не зна ко мых. Вслед ст вие до ве ри тель ных и дру же ских от но ше

ний, су ще ст вую щих ме ж ду ря до вы ми iгра ж да на ми и их се тя ми 

«близ ко го об ще ния», они луч ше под хо дят для управ ле ния про

цес са ми проб и по ку пок. Элит ные iгра ж да не мо гут ис поль зо вать

ся для фор ми ро ва ния об щей уз на вае мо сти брен да. Се те вое «про

слу ши ва ние» и ре зуль та ты го ло со ва ния, в со че та нии с ана ли зом 

со ци аль номе дий ных ар хе ти пов, по мо гут вы явить элит ных iгра ж

дан, об ла даю щих дос та точ ной се те вой ха риз мой и ат ри бу та ми, 

хо ро шо со вмес ти мы ми с брен дом.

На сколь ко стра те ги че ски пра виль но стро ят ся 
от но ше ния ва ше го брен да с iгра ж да на ми?

1
Со че та ют ся ли ка киели бо ос нов ные ас пек ты мо ти ва ции 
iгра ж дан (ком пе тент ность, кол лек ти визм, куль тур ные 
из ме не ния, стрем ле ние к из вест нос ти) с ва ши ми по тре
би тель ски ми сег мен та ми или по тре би тель ски ми пер со
на ми? Ес ли да, то как эта мо ти ва ция учи ты ва ет ся при 
мар ке тин ге?

2
Уда лось ли вам вы явить ав то ри те тов и за ко но да те лей 
вку сов для ва ше го кру га iгра ж дан? Про во ди те ли вы 
ак тив ный по иск в бло го сфе ре для об на ру же ния са мых 
влия тель ных и ха риз ма тич ных лич но стей?

3
Знае те ли вы, как и где ва ши по тре би те ли взаи мо дей ст
ву ют с ря до вы ми и элит ны ми iгра ж да на ми? Об на ру жи
ли ли вы их об щие ха рак те ри сти ки и нау чи лись ли ис
поль зо вать их в сво их ин те ре сах?

4 Как элит ные iгра ж да не влия ют на уз на вае мость ва ше го 
брен да в сре де по тре би те лей и на их мне ние о ва шем 
брен де?
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Порт ре ты iгра ж дан

Кто же эти «пер со наль ные брен ды», эти зна ме
ни то стиса мо зван цы? Ко го из них мож но на
звать за ко но да те лем вку сов в дол го сроч ной 
пер спек ти ве? Сен са ци ей со ци аль ных се тей? 
Маг на том циф ро во го по ко ле ния Веб 2.0? Мар
ке то ло гам долж ны быть из вест ны име на, ре пу
та ции и се те вой эф фект элит ных iгра ж дан, 
пред став ляю щих по тен ци аль ную цен ность 
для их брен дов, по то му что эти дан ные – что
то вро де име ни, зва ния и лич но го но ме ра пол
ко вод цев, на хо дя щих ся на пе ре до вых ру бе
жах со ци аль ной Се ти.
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На ша га ле рея порт ре тов i-гра ж дан да ет лишь на чаль ное  
пред став ле ние о том, как ши ро ко при хо дит ся брен дам  

рас ки ды вать свои се ти, что бы пой мать в них этих  
за ко но да те лей мод, из ре ка те лей ис тин  

и фор ми ро ва те лей вку сов.

Личность 
крупным 
планом
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Мар ша Кол ли ер

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: На пи са ла бо лее де сят ка книг о eBay, 
в том чис ле «eBay для чай ни ков».

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: При ви ле ги ро ван ный про да вец 
(PowerSeller) на eBay, са мый по пу ляр ный ав тор книг 
о eBay.

www.coolebaytools.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Ру ко во дство 
eBay, эн ту зиа сты eBay, пред при ни ма те ли, биз нес
шко лы, все же лаю щие при сое ди нить ся к со об ще ст
ву eBay и дру гие…

Эш ли Ку оллс

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Школь ни ца, за ра бо тав шая со стоя
ние как ос но ва тель /ис пол ни тель ный ди рек тор 
и вебмас тер сай та со ци аль ных се тей, спе циа ли зи
рую ще го ся на про филь ных ма ке тах и гра фи ке.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Сайт whateverlife.com при вле ка
ет боль ше по се ти те лей, чем сай ты Teen Vogue, 
Seventeen и CosmoGIRL, вме сте взя тые.

www.whateverlife.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Кон ку ри рую
щие сай ты со ци аль ных се тей, ры ноч ные про из во ди
те ли для под ро ст ко вой сре ды, учи те ля и эт но гра
фы, школь ни ки, ро ди те ли и дру гие…

Мар кос «Кос» Му ли цас Зу ни га

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: За мет ный блогерде мо крат, взгля ды 
ко то ро го (а так же дру зья и уси лия по при вле че нию 
средств) спо соб ны вли ять на ис ход вы бо ров.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: От 14 до 24 мил лио нов по се ще
ний бло га в ме сяц. YearlyKos – са мая пер вая кон фе
рен ция бло ге ров, пи шу щих о по ли ти ке.

www.dailykos.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Пе чат ные из да
ния, рес пуб ли кан ская и де мо кра ти че ская пар тии, 
по лит тех но ло ги и экс пер ты, по ли ти че ские ана ли ти
ки и гу ру, фа на ты «боль шой по ли ти ки» и дру гие…

Фрэнк Уор рен

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: За пус тил в се те вом со об ще ст ве арт
про ект, ос но ван ный на сек рет ных при зна ни ях, ко то
рые ему при сы ла ют на поч то вых от крыт ках.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Сайт по лу чил во семь пре мий 
Bloggy, в том чис ле «Блог го да», и на счи ты ва ет 
4 мил лио на по се ти те лей в ме сяц; его ма те риа лы 
бы ли ис поль зо ва ны для вы пус ка се рии книг (уже не 
столь сек рет ных).

www.postsecret.blogspot.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Из да те ли ме
муа ров, со цио ло ги, не ком мер че ские про грам мы 
об ще ст вен ной по мо щи, лю би те ли прав ди вых при
зна ний, хра ни те ли сек ре тов и дру гие…

Хэр ри ет Кла ус нер

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Опуб ли ко ва ла свы ше 14 000 ре цен
зий на кни ги на amazon.com.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Из да те ли бес плат но при сы ла ют 
по 50 книг в не де лю, на де ясь при влечь ее вни ма ние 
и за слу жить ре цен зию.

http://thebestreviews.com/user5

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Книж ные ин
тер нетма га зи ны, из да те ли, ав то ры, чи та те ли и дру
гие…

Ко ри Док то роу

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Бес плат но раз да ет свои кни ги в Ин
тер не те.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Чи та те ли за гру зи ли бо лее 
700 000 ко пий его книг.

www.craphound.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Кни го тор гов цы 
и из да те ли, лю би те ли чте ния, сце на ри сты, гра фо
ма ны, «сам из дат» и дру гие…
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Мар ша Кол ли ер

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: На пи са ла бо лее де сят ка книг о eBay, 
в том чис ле «eBay для чай ни ков».

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: При ви ле ги ро ван ный про да вец 
(PowerSeller) на eBay, са мый по пу ляр ный ав тор книг 
о eBay.

www.coolebaytools.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Ру ко во дство 
eBay, эн ту зиа сты eBay, пред при ни ма те ли, биз нес
шко лы, все же лаю щие при сое ди нить ся к со об ще ст
ву eBay и дру гие…

Эш ли Ку оллс

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Школь ни ца, за ра бо тав шая со стоя
ние как ос но ва тель /ис пол ни тель ный ди рек тор 
и вебмас тер сай та со ци аль ных се тей, спе циа ли зи
рую ще го ся на про филь ных ма ке тах и гра фи ке.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Сайт whateverlife.com при вле ка
ет боль ше по се ти те лей, чем сай ты Teen Vogue, 
Seventeen и CosmoGIRL, вме сте взя тые.

www.whateverlife.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Кон ку ри рую
щие сай ты со ци аль ных се тей, ры ноч ные про из во ди
те ли для под ро ст ко вой сре ды, учи те ля и эт но гра
фы, школь ни ки, ро ди те ли и дру гие…

Мар кос «Кос» Му ли цас Зу ни га

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: За мет ный блогерде мо крат, взгля ды 
ко то ро го (а так же дру зья и уси лия по при вле че нию 
средств) спо соб ны вли ять на ис ход вы бо ров.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: От 14 до 24 мил лио нов по се ще
ний бло га в ме сяц. YearlyKos – са мая пер вая кон фе
рен ция бло ге ров, пи шу щих о по ли ти ке.

www.dailykos.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Пе чат ные из да
ния, рес пуб ли кан ская и де мо кра ти че ская пар тии, 
по лит тех но ло ги и экс пер ты, по ли ти че ские ана ли ти
ки и гу ру, фа на ты «боль шой по ли ти ки» и дру гие…

Фрэнк Уор рен

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: За пус тил в се те вом со об ще ст ве арт
про ект, ос но ван ный на сек рет ных при зна ни ях, ко то
рые ему при сы ла ют на поч то вых от крыт ках.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Сайт по лу чил во семь пре мий 
Bloggy, в том чис ле «Блог го да», и на счи ты ва ет 
4 мил лио на по се ти те лей в ме сяц; его ма те риа лы 
бы ли ис поль зо ва ны для вы пус ка се рии книг (уже не 
столь сек рет ных).

www.postsecret.blogspot.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Из да те ли ме
муа ров, со цио ло ги, не ком мер че ские про грам мы 
об ще ст вен ной по мо щи, лю би те ли прав ди вых при
зна ний, хра ни те ли сек ре тов и дру гие…

Хэр ри ет Кла ус нер

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Опуб ли ко ва ла свы ше 14 000 ре цен
зий на кни ги на amazon.com.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Из да те ли бес плат но при сы ла ют 
по 50 книг в не де лю, на де ясь при влечь ее вни ма ние 
и за слу жить ре цен зию.

http://thebestreviews.com/user5

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Книж ные ин
тер нетма га зи ны, из да те ли, ав то ры, чи та те ли и дру
гие…

Ко ри Док то роу

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Бес плат но раз да ет свои кни ги в Ин
тер не те.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Чи та те ли за гру зи ли бо лее 
700 000 ко пий его книг.

www.craphound.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Кни го тор гов цы 
и из да те ли, лю би те ли чте ния, сце на ри сты, гра фо
ма ны, «сам из дат» и дру гие…
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Пе рес Хил тон

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Блог ер, сплет ни чаю щий о зна
ме ни то стях, ка ж дое со об ще ние ко то ро го вы
зы ва ет жи вей шее об су ж де ние.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: В день аре ста ак три сы Лин дси Ло
хан на сай те бы ло за ре ги ст ри ро ва но свы ше 7,1 мил
лио на про смот ров.

www.perezhilton.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Жур на лы, по свя
щен ные зна ме ни то стям и об ра зу жиз ни, те ле про
грам мы о зна ме ни то стях, спе циа ли сты по рас крут ке, 
фа на ты звезд и дру гие…

Уиль ям Следд

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Звез да мод но го се риа ла «Ask a Gay 
Man».

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Но во ис пе чен ный кри тик в об лас
ти мо ды, по ко ря ет бас тио ны WWD, Elle и Glamour, 
бла го да ря YouTube и Facebook.

www.williamsledd.com и www.sleddhead.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Ве ду щие мод
ных руб рик, мод ные ма га зи ны и брен ды, те ле ре жис
се ры, по клон ни ки гла му ра, ли ца с не дос та точ ным 
чув ст вом сти ля и дру гие…

Сте фа ни Кляйн

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Из вест на как «Кэр ри Брэд шоу от бло
го сфе ры».

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Свы ше 100 000 уни каль ных по се
ти те лей бло га в ме сяц; ее по пу ляр ность при ве ла 
к на пи са нию пер вой кни ги, «Straight Up and Dirty».

www.stephanieklein.blogs.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Жур на лы, по свя
щен ные об ра зу жиз ни, те ле ре жис се ры, вра чипси хо
те ра пев ты, лю би те ли по го во рить «от кро вен но о со
кро вен ном», ро ко вые жен щи ны, оди но кие серд ца 
и дру гие…

Зе Франк

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Ху дож ник и спе циа лист по ком пь ю
тер ной гра фи ке.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Бо лее 25 000 лю дей про смат ри
ва ет его еже днев ную про грам му, что бы по сме ять ся 
и уз нать обо всем на све те, от эк зо ти че ских тан це
валь ных па до се те во го ней тра ли те та.

www.zefrank.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Спе циа ли сты 
по со бы тий но му мар ке тин гу и пла ни ров щи ки, ор га
ни за то ры ко ме дий ных шоу, ви део опе ра то ры, лю би
те ли ко ме дий но го жан ра и дру гие…

Ка ми ни

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: За пи сал чрез вы чай но по пу ляр ную 
пес ню в сти ле «хипхоп» и ви део клип, ко то рый был 
вы ло жен на YouTube.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: По сле двух ме ся цев про смот ра 
ви део кли па на YouTube под пи сал кон тракт с RCA.

www.kamini.fr/home.html

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Сту дии зву ко за
пи си, брен ды мо ло деж ной мо ды, му зы кан ты, лю би
те ли хипхо па, мо ло дые та лан ты с YouTube и дру
гие…

Са лам Пэкс

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: «Ба гдад ский блог ер», пуб ли ко вав
ший ре пор та жи о втор же нии и о вой не в Ира ке.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Во вре мя втор же ния и в пер вые 
дни вой ны в Ира ке по ло ви на всех про смот ров стра
ниц на Blogger.com от но си лась к ре пор та жам Пэкса 
о раз вер ты ваю щем ся кон флик те, за ко то рым он на
блю дал свои ми гла за ми.

http://justzipit.blogspot.com/

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Ар мия США, 
сред ст ва ин фор ма ции, се мьи во ен ных, не рав но душ
ные гра ж да не и дру гие…
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Пе рес Хил тон

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Блог ер, сплет ни чаю щий о зна
ме ни то стях, ка ж дое со об ще ние ко то ро го вы
зы ва ет жи вей шее об су ж де ние.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: В день аре ста ак три сы Лин дси Ло
хан на сай те бы ло за ре ги ст ри ро ва но свы ше 7,1 мил
лио на про смот ров.

www.perezhilton.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Жур на лы, по свя
щен ные зна ме ни то стям и об ра зу жиз ни, те ле про
грам мы о зна ме ни то стях, спе циа ли сты по рас крут ке, 
фа на ты звезд и дру гие…

Уиль ям Следд

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Звез да мод но го се риа ла «Ask a Gay 
Man».

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Но во ис пе чен ный кри тик в об лас
ти мо ды, по ко ря ет бас тио ны WWD, Elle и Glamour, 
бла го да ря YouTube и Facebook.

www.williamsledd.com и www.sleddhead.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Ве ду щие мод
ных руб рик, мод ные ма га зи ны и брен ды, те ле ре жис
се ры, по клон ни ки гла му ра, ли ца с не дос та точ ным 
чув ст вом сти ля и дру гие…

Сте фа ни Кляйн

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Из вест на как «Кэр ри Брэд шоу от бло
го сфе ры».

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Свы ше 100 000 уни каль ных по се
ти те лей бло га в ме сяц; ее по пу ляр ность при ве ла 
к на пи са нию пер вой кни ги, «Straight Up and Dirty».

www.stephanieklein.blogs.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Жур на лы, по свя
щен ные об ра зу жиз ни, те ле ре жис се ры, вра чипси хо
те ра пев ты, лю би те ли по го во рить «от кро вен но о со
кро вен ном», ро ко вые жен щи ны, оди но кие серд ца 
и дру гие…

Зе Франк

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Ху дож ник и спе циа лист по ком пь ю
тер ной гра фи ке.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Бо лее 25 000 лю дей про смат ри
ва ет его еже днев ную про грам му, что бы по сме ять ся 
и уз нать обо всем на све те, от эк зо ти че ских тан це
валь ных па до се те во го ней тра ли те та.

www.zefrank.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Спе циа ли сты 
по со бы тий но му мар ке тин гу и пла ни ров щи ки, ор га
ни за то ры ко ме дий ных шоу, ви део опе ра то ры, лю би
те ли ко ме дий но го жан ра и дру гие…

Ка ми ни

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: За пи сал чрез вы чай но по пу ляр ную 
пес ню в сти ле «хипхоп» и ви део клип, ко то рый был 
вы ло жен на YouTube.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: По сле двух ме ся цев про смот ра 
ви део кли па на YouTube под пи сал кон тракт с RCA.

www.kamini.fr/home.html

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Сту дии зву ко за
пи си, брен ды мо ло деж ной мо ды, му зы кан ты, лю би
те ли хипхо па, мо ло дые та лан ты с YouTube и дру
гие…

Са лам Пэкс

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: «Ба гдад ский блог ер», пуб ли ко вав
ший ре пор та жи о втор же нии и о вой не в Ира ке.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Во вре мя втор же ния и в пер вые 
дни вой ны в Ира ке по ло ви на всех про смот ров стра
ниц на Blogger.com от но си лась к ре пор та жам Пэкса 
о раз вер ты ваю щем ся кон флик те, за ко то рым он на
блю дал свои ми гла за ми.

http://justzipit.blogspot.com/

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Ар мия США, 
сред ст ва ин фор ма ции, се мьи во ен ных, не рав но душ
ные гра ж да не и дру гие…
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Джо на тан Шварц

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Ис пол ни тель ный ди рек тор Sun Mic ro
systems, пер вый блогер из рей тин га «Fortune 500».

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Ты ся чи по се ти те лей вос при ня ли 
по зи цию Швар ца – вни ма тель но го не рав но душ но го 
кор по ра тив но го гра ж да ни на.

www.blogs.sun.com/jonathan

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Кор по ра тив ное 
ру ко во дство, ин ду ст рия про грамм ных средств, ква
ли фи ци ро ван ные ин тел лек туа лы, ищу щие ра бо ту, 
ре фор ма то ры из Крем ние вой до ли ны и дру гие…

Джад Лей п ли

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Бо лее все го из вес тен ви рус ным кли
пом «Evolution of Dance».

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Ви део клип с наи боль шим чис
лом про смот ров – 1е ме сто, са мый лю би мый ви
део клип – 1е ме сто, са мый об су ж дае мый ви део
клип на YouTube – 4е ме сто.

www.theevolutionofdance.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Ор га ни за то ры 
кор по ра тив ных ме ро прия тий, кон суль тан ты по кад
рам, фа на ты попкуль ту ры, тан цо ры (хо ро шие 
и пло хие) и дру гие…

Geriatric1927

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: 80лет ний пи са тель из Ве ли ко бри та
нии, пуб ли кую щий ав то био гра фи че ские ви део ро ли
ки на YouTube.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: С мо мен та вы хо да пер во го ви део
кли па в ав гу сте 2006 го да, его кли пы про смат ри ва
лись бо лее 5 мил лио нов раз и при нес ли ав то ру бо
лее 44 000 под пис чи ков.

http://www.youtube.com/profile?user=geriatric1927

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Тур фир мы в Ве
ли ко бри та нии, соз да те ли рек ла мы для по жи лой ау ди
то рии, Аме ри кан ская ас со циа ция пен сио не ров, по
клон ни ки джа за (мо ло дые и ста рые) и дру гие…

Кол лек тив фан-сай та MuggleNet,   
по свя щен но го Гар ри Пот те ру

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Еже не дель ный под каст о ми ре Гар
ри Пот те ра.

СЕ ТЕ ВАЯ ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Лау ре ат Пре мии на род но
го вы бо ра сре ди под кас тов за 2006 год. Ка ж дую не
де лю про слу ши ва ет ся бо лее чем 50 000 фа на та ми 
Гар ри Пот те ра из 183 стран.

www.mugglecast.com и www.mugglenet.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Кни го тор гов
цы, поль зо ва те ли фран ши зы «Гар ри Пот тер», спе
циа ли сты по мар ке тин гу в под ро ст ко вой сре де, фа
на ты Гар ри Пот те ра, пи са те ли жан ра «фэн те зи», на
чи наю щие вол шеб ни ки и дру гие…

Дэйн Кук

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Ко мик, обя зан ный стре ми тель ным 
рос том сво ей по пу ляр но сти Се ти.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Об ла да тель наи выс шей по зи ции 
в ко ме дий ном чар те Billboard за 29 лет, ве ду щий про
грам мы Saturday Night Live, ки но ак тер; уча ст ву ет 
в вы езд ных пред став ле ни ях (хо тя ос нов ной «ба зой» 
ос та ет ся Ин тер нет).

www.myspace.com/danecook

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Про дю се ры ко
ме дий ных про грамм, ор га ни за то ры вы сту п ле ний, 
чес то лю би вые ис пол ни те ли, по клон ни ки ко ме дий
но го жан ра и «от кры то го мик ро фо на» и дру гие…

…и МИЛ ЛИО НЫ дру гих…
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Джо на тан Шварц

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Ис пол ни тель ный ди рек тор Sun Mic ro
systems, пер вый блогер из рей тин га «Fortune 500».

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Ты ся чи по се ти те лей вос при ня ли 
по зи цию Швар ца – вни ма тель но го не рав но душ но го 
кор по ра тив но го гра ж да ни на.

www.blogs.sun.com/jonathan

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Кор по ра тив ное 
ру ко во дство, ин ду ст рия про грамм ных средств, ква
ли фи ци ро ван ные ин тел лек туа лы, ищу щие ра бо ту, 
ре фор ма то ры из Крем ние вой до ли ны и дру гие…

Джад Лей п ли

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Бо лее все го из вес тен ви рус ным кли
пом «Evolution of Dance».

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Ви део клип с наи боль шим чис
лом про смот ров – 1е ме сто, са мый лю би мый ви
део клип – 1е ме сто, са мый об су ж дае мый ви део
клип на YouTube – 4е ме сто.

www.theevolutionofdance.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Ор га ни за то ры 
кор по ра тив ных ме ро прия тий, кон суль тан ты по кад
рам, фа на ты попкуль ту ры, тан цо ры (хо ро шие 
и пло хие) и дру гие…

Geriatric1927

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: 80лет ний пи са тель из Ве ли ко бри та
нии, пуб ли кую щий ав то био гра фи че ские ви део ро ли
ки на YouTube.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: С мо мен та вы хо да пер во го ви део
кли па в ав гу сте 2006 го да, его кли пы про смат ри ва
лись бо лее 5 мил лио нов раз и при нес ли ав то ру бо
лее 44 000 под пис чи ков.

http://www.youtube.com/profile?user=geriatric1927

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Тур фир мы в Ве
ли ко бри та нии, соз да те ли рек ла мы для по жи лой ау ди
то рии, Аме ри кан ская ас со циа ция пен сио не ров, по
клон ни ки джа за (мо ло дые и ста рые) и дру гие…

Кол лек тив фан-сай та MuggleNet,   
по свя щен но го Гар ри Пот те ру

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Еже не дель ный под каст о ми ре Гар
ри Пот те ра.

СЕ ТЕ ВАЯ ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Лау ре ат Пре мии на род но
го вы бо ра сре ди под кас тов за 2006 год. Ка ж дую не
де лю про слу ши ва ет ся бо лее чем 50 000 фа на та ми 
Гар ри Пот те ра из 183 стран.

www.mugglecast.com и www.mugglenet.com

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Кни го тор гов
цы, поль зо ва те ли фран ши зы «Гар ри Пот тер», спе
циа ли сты по мар ке тин гу в под ро ст ко вой сре де, фа
на ты Гар ри Пот те ра, пи са те ли жан ра «фэн те зи», на
чи наю щие вол шеб ни ки и дру гие…

Дэйн Кук

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: Ко мик, обя зан ный стре ми тель ным 
рос том сво ей по пу ляр но сти Се ти.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Об ла да тель наи выс шей по зи ции 
в ко ме дий ном чар те Billboard за 29 лет, ве ду щий про
грам мы Saturday Night Live, ки но ак тер; уча ст ву ет 
в вы езд ных пред став ле ни ях (хо тя ос нов ной «ба зой» 
ос та ет ся Ин тер нет).

www.myspace.com/danecook

ДЛЯ КО ГО ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС? Про дю се ры ко
ме дий ных про грамм, ор га ни за то ры вы сту п ле ний, 
чес то лю би вые ис пол ни те ли, по клон ни ки ко ме дий
но го жан ра и «от кры то го мик ро фо на» и дру гие…

…и МИЛ ЛИО НЫ дру гих…
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По ко ле ние Y

НА ЗВА НИЕ: По ко ле ние Y

ИЗ ВЕСТ НОСТЬ: По ко ле ние, в наи боль шей 
сте пе ни свя зан ное с циф ро вы ми тех но ло гия
ми за всю ис то рию.

СЕ ТЕ ВОЙ ЭФ ФЕКТ: Свы ше 82 000 000 этих 
лю дей пе ре оп ре де ля ют – или бу дут пе ре оп
ре де лять – пра ви ла, по ко то рым за дей ст ву ют
ся си лы и сред ст ва для брен дов.

ПРЕД СТАВ ЛЯ ЕТ ИН ТЕ РЕС ДЛЯ ВСЕХ  
СПЕ ЦИА ЛИ СТОВ В ОБ ЛАС ТИ  
МАР КЕ ТИН ГА  БРЕН ДОВ
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82
МИЛ ЛИО НА

Да, вы не ошиб лись – их 82 мил лио на.
Кто же они та кие?

777. ПО КО ЛЕ НИЕ Y



По ко ле ние Y вы рос ло во вре ме на тех но ло ги че ской кон вер ген ции, 

про хо див шей как в ги гант ских про мыш лен ных от рас лях, так и на 

ми ниа тюр ных циф ро вых уст рой ст вах. Не сто ит удив лять ся то му, 

что в его жиз ни сме ша лись не ко гда раз дель ные сфе ры лич но го 

и об ще ст вен но го, по треб ле ния и про из вод ст ва, раз вле че ния и об

ра зо ва ния, кол лек тив но го и твор че ско го на ча ла, по куп ки и са мо

вы ра же ния. Са ма ткань жиз ни По ко ле ния Y со тка на из этих ни тей, 

а тех но ло гия – тот ткац кий ста нок, на ко то ром они сли ва ют ся 

в еди ное бес шов ное по лот но.

Что же мар ке то лог дол жен знать о по ко ле нии, ро див шем ся ме ж

ду 1982 и 2000 го дами (так же встре ча ют ся тер ми ны «эхобум» 

и «по ко ле ние IM»)? Мно го. Вско ре это по ко ле ние ста нет бо лее 

мно го чис лен ным, чем по ко ле ние «бе бибум», и бу дет об ла дать 

бес пре це дент ной, ед ва ли не без гра нич ной по ку па тель ной спо

соб но стью. Оно об ла да ет обо ст рен ным чув ст вом соб ст вен ной 

зна чи мо сти и са мо оцен кой и с боль ши ми ожи да ния ми смот рит 

в бу ду щее. По дан ным оп ро сов MTV за 2006 год, поч ти 40 про цен

тов лю дей это го по ко ле ния по ла га ют, что по дос ти же нии три дца

ти лет не го воз рас та они бу дут за ра ба ты вать свы ше $100 000 в год, 

а поч ти ка ж дый тре тий твер до ве рит (имен но так – а не на де ет ся 

или пред по ла га ет), что ста нет зна ме ни то стью. И бо лее трех чет

вер тей лю дей По ко ле ния Y счи та ют, что брен ды долж ны по сто ян

но ин те ре со вать ся их мне ни ем.

В 2006 го ду ком па ния Resource Interactive про ве ла под роб ное изу

че ние «пер вой вол ны» По ко ле ния Y в воз рас те от 14 до 24 лет. По 

ви део днев ни кам и он лай но вым фо кусгруп пам ана ли зи ро ва лись 

по все днев ные циф ро вые взаи мо дей ст вия с це лью вы яв ле ния об

щих по ве ден че ских пат тер нов и тех цен но стей, ко то рые их мо ти

ви ру ют.

Од ной из са мых до ро гих цен но стей ока за лась друж ба – она управ

ля ет боль шей ча стью по ве де ния в се тях. Как и де ти «бе бибу ма», 

мно гие пред ста ви те ли По ко ле ния Y име ют ма лень кий замк ну тый 

круг об ще ния из 3–5 дру зей и рас ши рен ную сеть из 5–25 род ст

вен ни ков, зна ко мых и кол лег. Но в том, что ка са ет ся их не фор маль

ных ие рар хий «циф ро вых дру зей» или «тех но фа на тов», По ко ле ние 

Y от ли ча ет ся от бо лее стар ших по ко ле ний: все его пред ста ви те ли 
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свя за ны с тех но ло ги ей, ко то рая ле жит в ос но ве их от но ше ний с 

ми ром и да же оп ре де ля ет эти от но ше ния.

«Луч шие дру зья» мо гут ни ко гда не встре чать ся «в реа ле» – но 

при этом еже днев но бол тать по IM, а од но класс ни ки мо гут ред ко 

го во рить «ли цом к ли цу», но при этом по сто ян но об ме ни вать ся 

тек сто вы ми со об ще ния ми или раз го ва ри вать по со то во му те ле

фо ну. Для По ко ле ния Y сред ст во ком му ни ка ции зна чит так же 

мно го, как и пе ре да вае мая ин фор ма ция.

Для за ко ре не лых эн ту зиа стов со ци аль ных се тей «френ ды» ис чис

ля ют ся ты ся ча ми. Эти вир ту аль ные дру зья на ка п ли ва ют ся в про

фи лях MySpace, Facebook и дру гих се тей, где поль зо ва тель мо жет 

лег ко свя зать ся с дру ги ми людь ми, раз де ляю щи ми его ин те ре сы, 

и при об ре сти по пу ляр ность (или ее ощу ще ние) че рез «се те вой 

эф фект» бы ст ро рас ту щих френдлис тов.

Что же эта кон цеп ция «циф ро вой друж бы» оз на ча ет с по зи ций 

мар ке тин га? Она оз на ча ет, что брен ды долж ны по пасть в се ти По

ко ле ния Y, что бы при влечь его вни ма ние. Как пра ви ло, при при ня

тии ре ше ний пред ста ви те ли По ко ле ния Y дей ст ву ют со вме ст но 

ЗА ПО ВЕ ДИ ПО КО ЛЕ НИЯ Y

Будь са мим со бой.
Быть не на стоя щим ху же, чем быть не кру тым.

Вы слу шай те ме ня.
У ме ня есть идеи, и я хо чу от ли чать ся от дру гих.

Будь ори ги наль ным – или не будь во все.
Мое вни ма ние на до за слу жить.

Все бу дет помо ему… и пря мо сей час.
Хо чу, чтоб бы ло так, как я хо чу. И точ ка.

Раз вле кай те ме ня.
Мне – и мо им друзь ям – долж но быть ин те рес но.

797. ПО КО ЛЕ НИЕ Y



«Ду маю, это прак ти че ски 
уко ре ни лось в нас. Мы не  

бу дем чув ст во вать се бя свя зан ны
ми с ми ром, ес ли на на шем ком пь

ю те ре не бу дет ус та нов лен AIM 
или мы не смо жем вой ти 

в MySpace». – Эми ли, 22 го да

 
«У мо ей 

под ру ги нет со
тово го те ле фо на.  

Я со би ра юсь рас стать
ся с ней, по то му что 
мы поч ти не об ща

емся». – Мик ки, 
16 лет.

«Ко неч но, я хо чу быть зна ме ни той.  
Хо чу, что бы все зна ли, кто я та кая.  

Хо чу, что бы все зна ли мою био гра фию. 
Хо чу, что бы все зна ли, че го я мо гу  

до бить ся, ес ли за хо чу. Я все гда меч та ла 
сде лать чтото та кое, от че го ста ну  

в выс шей сте пе ни по пу ляр ной.  
Ду маю, я уже зна ме ни та  
в шко ле». – Ло ра, 15 лет.

«Боль шая часть  
рек ла мы в Ин тер не те по про сту  

скуч на. Я уже нау чил ся не за ме чать ее,  
ес ли не за хо чу. Точ но так же, как ино гда  

во вре мя раз го во ра с мо ей ма мой.  
«Да, да, ко неч но», – но я не слы шу  

ни еди но го сло ва, ко то рое она  
го во рит». – Ко лин, 18 лет.

«Воз мож но, я не бо гат,  
но я мо гу по вли ять на столь ких  
лю дей, что вы се бе и пред ста вить  
не мо же те. Ес ли ком пании бу дут 
от но сить ся ко мне так, как я хо чу, все 
бу дет нор маль но». – Мэ тью, 21 год.
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и вос при ни ма ют «циф ро вой им пульс» лю дей сво его кру га, пре ж

де чем ре шить ся на по куп ку – и все в боль шей сте пе ни это про ис

хо дит на про тя же нии все го про цес са по куп ки; воз ни ка ет фе но

мен «со ци аль но го шоп пин га». По тре би те ли пред ла га ют и ищут 

со ве та – и зна ко мят ся друг с дру гом – на сай тах по бор ни ков шоп

пин га вро де Shopstyle.com или Stylehive.com. В ко неч ном ито ге 

про дав цы бу дут вы ну ж де ны пой ти на встре чу се те вым по ку па те

лям, ко то рые на стаи ва ют на вир ту аль ном при сут ст вии сво их дру

зей в ре аль ном вре ме ни.

Брен ды иг ра ют вто рич ную роль в об ра ще нии По ко ле ния Y к но

вым куль тур ным при ори те там: их ог ром ные, мно го уров не вые со

ци аль ные се ти жиз нен но важ ны для ор га ни за ции под держ ки, диа

ло га и об ме на мне ния ми. Ме ха низм рас про стра не ния све де ний 

о брен дах, ко то рый ко гдато ини ции ро вал по тре би тель ский про

цесс, сей час и во об ще ут ра чи ва ет эф фек тив ность по мно гим при

чи нам, вклю чая сдвиг по вре ме ни и раз рас та ние ка на лов пе ре да

чи ин фор ма ции. Но для По ко ле ния Y в осо бен но сти тра ди ци он

ные брен до вые ком му ни ка ции вос при ни ма ют ся как «бе лый шум», 

под ле жа щий ак тив ной фильт ра ции. Ес ли ин фор ма ци он ный по

сыл брен да на чи на ет с жа ром об су ж дать ся в со ци аль ных се тях, 

это объ яс ня ет ся тем, что он был ус пеш но ори ен ти ро ван на пред

ста ви те лей По ко ле ния Y или имидж по тре би те ля, и его со чли «за

слу жи ваю щим вни ма ния». В этот мо мент всту па ют в дей ст вие 

мно го чис лен ные се те вые со об ще ст ва, клу бы и аль ян сы. Как сла

бые, так и силь ные свя зи в этой сре де мо гут бо лее эф фек тив но 

уси лить по сыл или кос вен но спо соб ст во вать про дви же нию про

дук та, чем мно го мил ли он ная мар ке тин го вая кам па ния, ко то рая 

не до бе рет ся до нуж ных лю дей – зна ме ни тых или нет.

817. ПО КО ЛЕ НИЕ Y
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До ве рие в Се ти

Бла го да ря мо щи со ци аль ных се тей, бес ко неч
ным воз мож но стям по ис ка и мо биль но сти по
тре би те ли по лу чи ли дос туп к шум но му мно
го го ло сью об ще ст вен но го мне ния. На сколь ко 
этот про стой дос туп к мне ни ям и пред став ле
ни ям от дель ных лиц из ме ня ет вос при ятие ав
то ри тет но го мне ния с точ ки зрения по тре би
те ля? Весь ма ос но ва тель но. Пред став ле ния 
о том, кто уже об ла да ет ав то ри те том и кто его 
за слу жи ва ет, ра ди каль но из ме ни лись.
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«Пре ж де чем при сое ди нять ся к об су ж де нию или со ци аль ной  
се ти, от но ся щей ся к ва ше му брен ду, не об хо ди мо сна ча ла  

уз нать и чет ко по нять, кто бу дет ва шим сто рон ни ком на це ле вом 
рын ке. Сто рон ни ки лю бят де лить ся по зи тив ной ин фор ма ци ей,  

и на со рок че ты ре про цен та ча ще пуб ли ку ют свое мне ние».

– ЛОР НА БО РЕН СТЕЙН, ПРЕ ЗИ ДЕНТ MOVE, INC., 
БЫВ ШИЙ РУ КО ВО ДЯ ЩИЙ РА БОТ НИК YAHOO!

В 2006 го ду ком па ния Edelman Study вы яс ни ла, что до ве рие к мне

нию «та ко го же че ло ве ка, как я» под ня лось с 20 про цен тов 

в 2003 го ду до 68 про цен тов в 2006 го ду – бо лее чем в три раза!

Ес ли iгра ж да не об ра ща ют ся друг к дру гу за но во стя ми и мне ния

ми, вме сто то го что бы по ла гать ся на офи ци аль ные и тра ди ци он

ные ис точ ни ки (вклю чая са ми брен ды), это объ яс ня ет ся не толь ко 

бод ря щей но виз ной дос ту па к не фильт ро ван но му се те во му со об

ще ст ву. Рост до ве рия в од но ран го вой се ти свя зан с па де ни ем до ве

рия к тра ди ци он ным куль тур ным ав то ри те там и уч ре ж де ни ям – 

церк ви и го су дар ст ву, сис те ме об ра зо ва ния… да, а так же и к брен

дам, и к сред ст вам мас со вой ин фор ма ции. По тре би те ли ста ли 

ме нее до вер чи вы ми, по то му что они ус та ли от без ли ких служб 

под держ ки кли ен тов, от вкрад чи вых обе ща ний брен дов и от по то

ка кор руп ции в сре де «бе лых во рот нич ков» – скан да лов Enron, 

Worldcom, Adelphia, Tyco и да же Мар ты Стю арт.

В ре зуль та те iгра ж да не ста ли брать ини циа ти ву в соб ст вен ные 

ру ки. Из пас сив ных по лу ча те лей ин фор ма ции они пре вра ти лись 

в ак тив ных ис ка те лей, соз да те лей и су дей. Они пе ре шли на прин

цип «сде лай сам» в ин фор ма ци он ной об лас ти. Дэ вид Альт ман, 

стар ший ви цепре зи дент и глав ный управ ляю щий Bath&Body 

Works Direct, ска зал: «На ши кли ент ки чут ко при слу ши ва ют ся к со

ве там сво их до ве рен ных дру зей и се мьи. И хо тя они все еще про

смат ри ва ют жур на лы и те ле ка на лы «Ма га зин на до му», тен ден

ция к по лу че нию ин фор ма ции от од но ран го вых ис точ ни ков оп ре

де лен но пре об ла да ет. Их ин те ре су ет, что о кра со те го во рят 

дру гие жен щи ны – та кие же, как они са ми».
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ЧЕ ЛО ВЕК, ПО ХО ЖИЙ НА МЕ НЯ

В от ли чие от ми ра, пред ше ст во вав ше го по яв ле нию Ин тер не та, 

«че ло век, по хо жий на ме ня» уже не жи вет по со сед ст ву и не по се

ща ет тот же клуб кни го лю бов; его де ти не хо дят в ту же шко лу, 

и он не ра бо та ет в той же фир ме. Бо лее то го, «че ло век, по хо жий 

на ме ня» мо жет не иметь со «мной» ни че го об ще го – по край ней 

ме ре, в де мо гра фи че ском от но ше нии. Дос та точ но, что бы этот че

ло век об ла дал по хо жи ми ин те ре са ми или жиз нен ным опы том; 

об этом я уз наю в про цес се ин тер нетсер фин га, по ис ка или про

смот ра сво его лю би мо го сай та со ци аль ных се тей. «Че ло век, по хо

жий на ме ня» ста но вит ся со юз ни ком и со вет чи ком на ос но ва нии 

не за ви си мо го (как мы счи та ем) ин фор ми ро ван но го мне ния по 

те ме, ко то рая пред став ля ет ин те рес для ме ня.

Forrester Research со об ща ет, что бо лее 52 про цен тов взрос лых по

тре би те лей, вво дя щих за про сы в по ис ко вых сис те мах, де ла ют это 

с це лью при ня тия ре ше ний при по куп ке. По дан ным от че та Nielsen 

BuzzMetrics 2005, по тре би те ли в пол то ра раза ча ще при слу ша ют

ся к уст ным ре ко мен да ци ям от лю дей «сво его кру га», чем к рек ла

ме на ТВ или ра дио. По че му? По то му что до ве рие сей час пе ре мес

ти лось в Сеть – в груп пы взаи мо свя зан ных «лю дей, по хо жих на 

ме ня».

«Нам из вест ны пять или шесть влия тель ных сай тов, ори ен ти ро-
ван ных на Gymboree, соз дан ных са ми ми ма те ря ми. Мы вни ма-

тель но сле дим за кон тен том этих сай тов и ком мен та рия ми, по то-
му что мы зна ем, что эта ин фор ма ция че ст на. Мы ра ды, что на ши 
кли ен ты на столь ко не рав но душ ны к на шей про дук ции, что хо тят 

об су ж дать ее. Это все гда очень хо ро шо для брен да».

– СЬЮ ЗЕН НИЛ, ВИ ЦЕПРЕ ЗИ ДЕНТ ПО ПРИ ВЛЕ ЧЕ НИЮ 
КЛИ ЕН ТУ РЫ, GYMBOREE
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По дав ляю щее боль шин ст во се

те вых по тре би те лей про сто хо

чет при ни мать обос но ван ные 

ре ше ния – и для это го, как ни па

ра док саль но, они ищут в Се ти 

в зна чи тель ной ме ре субъ ек тив

ные мне ния аб со лют но не зна ко

мых лю дей. На пер вый взгляд 

это ка жет ся про ти во ре чи ем: раз

ве объ ек тив ность – не цель по

тре би те ля? Нет, выс шей це лью 

яв ля ет ся про зрач ность.

По тре би тель со гла сен на не объ

ек тив ность, ес ли за ней не скры

ва ет ся лич ная за ин те ре со ван

ность. У ка ж до го есть свое субъ

ек тив ное мне ние, но эти мне ния 

при об ре та ют боль ший вес, ес ли 

мы счи та ем, что они ос но ва ны 

на лич ном опы те или же ла нии 

бес ко ры ст но по мочь дру гим, 

а не на кор по ра тив ной так ти ке 

убе ж де ния. Ко гда по тре би тель 

не хо чет ог ра ни чи вать ся рек лам

ной бро шю рой и срав не ни ем цен 

на тур по езд ки в Ин тер не те, он 

идет на сайт tripadvisor.com, чтобы 

уз нать «прав ду» пе ред оформ ле

ни ем за ка за. Что мо жет быть луч

ше ком мен та ри ев ту ри ста, «по хо

же го на ме ня», ска жем, пред по

чи таю ще го ма лень кие оте ли в 

бо гем ных квар та лах на рас стоя

нии пе шей про гул ки от ма га зи

нов, му зе ев и  вин ных баров?

Эти «субъ ек тив ные» мне ния ста

но вят ся еще бо лее ве со мы ми, 

ко гда они объ е ди ня ют ся с дру ги

ми ана ло гич ны ми мне ния ми 

или скла ды ва ют ся в сис те му рей

тин гов по пу ляр но сти или на деж

но сти; на при мер, мне ния по ку

па те лей eBay о про дав цах ар хи

ви ру ют ся, так что доб ро со ве ст

ность про дав ца со вре ме нем 

ста но вит ся поч ти объ ек тив ной 

ха рак те ри сти кой.

При ем, ко то рый по зво ля ет об ра

тить до пус  ти мую субъ ек тив

ность в поль зу брен да, не сло

жен: под дер жи вай те и по ощ ряй

те диа лог о ва ших брен дах и то

ва рах без яв ных по пы ток по вли

ять, вме шать ся или ма ни пу ли ро

вать. Пре дос тавь те iгра ж да нам 

фо рум, ме сто для сбо ра, соб ст

вен ное со об ще ст во. Ес ли та кие 

мес та для об ме на мне ния ми 

уже су ще ст ву ют (а ско рее все го, 

так оно и есть), дей ст вуй те де ли

кат но и че ст но обо зна чай те 

свой вклад. На ко нец, как это де

ла ет ся на NYTimes.com/travel 

и дру гих сай тах, упо ря дочь те ин

фор ма цию по груп пам еди но

мыш лен ни ков, что бы  по тре би

те ли мог ли лег ко оз на ко мить ся 

с  мне ни ем лю дей, при дер жи

ваю щих ся сход но го об раза мыш

ле ния.

До пус ти мая субъ ек тив ность
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ОТ МАР КЕ ТИН ГО ВОЙ «ВО РОН КИ» К «РЫ БЕ»

По дан ным Forrester Research (2007), в том, что ка са ет ся до ве рия, 

кон тент, соз дан ный по тре би те ля ми, ус той чи во опе ре жа ет про

фес сио наль ные ис точ ни ки. Сей час уже яс но, что по тре би тель ский 

кон тент не яв ля ет ся пре хо дя щей при хо тью или раз вле че ни ем 

«тех на рей». «Ожи да ет ся, что ко ли че ст во лю дей, соз даю щих кон

тент… зна чи тель но воз рас тет по ме ре то го, как дви же ние поль зо

ва тель ско го кон тен та об ре тет си лу… В гло баль ном мас шта бе ко

ли че ст во соз да те лей поль зо ва тель ско го кон тен та со 137 мил лио

нов в 2007 го ду дос тиг нет 238 мил лио нов к 2011 го ду».

По ме ре рос та «са ра фан ных» плат форм и ут ра ты по зи ций тра ди

ци он ных мар ке тин го вых средств, склон ность кли ент ской ба зы ре

ко мен до вать то ва ры и ус лу ги дру гим ста нет од ним из клю че вых 

фак то ров зна чи мо сти брен да. Со от вет ст вен но, брен ды долж ны 

пе ре смот реть под ход к фор ми ро ва нию у кли ен та ре ше ния о по

куп ке и вы де лить боль ше ре сур сов на ук ре п ле ние свя зей и об ще

ние внут ри «сво его кру га». Сей час та кие взаи мо дей ст вия иг ра ют 

важ ней шую роль в рек лам ных кам па ни ях и дру гих мар ке тин го вых 

ини циа ти вах.

Рек лам ные кам па нии са ми по се бе мо гут – и долж ны – стать бо

лее це ле на прав лен ны ми в на ше вре мя не до ве рия к рек ла ме 

и склон но сти про пус кать ее. Мо биль ность, эта про ти во по лож

ность сред ст вам мас со вой ин фор ма ции, спо соб на адап ти ро вать 

со бы тий ный, на прав лен ный на про дви же ние на рын ке и ви део

мар ке тинг к ре аль ным по треб но стям и ин те ре сам кон крет ной 

лич но сти. Встро ен ные муль ти ме дий ные про иг ры ва те ли и дру гие 

ти пы вид же тов (но вей шее те че ние в об лас ти pullмар ке тин га), пе

ре тас ки вае мые по тре би те лем на свою стра ни цу, мо гут пре вра

тить ся в рек лам ные бло ки – ко неч но, для это го кон тент дол жен 

«По тре би те ли ни ко гда не ус та нут пи сать от зы вы, и это лишь  
ук ре п ля ет их связь со свои ми брен да ми и со об ще ст ва ми».

– БРЕТТ А. ХАРТ, ОС НО ВА ТЕЛЬ И ИС ПОЛ НИ ТЕЛЬ НЫЙ 
ДИ РЕК ТОР, BAZAARVOICE
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со от вет ст во вать сфе ре ин те ре сов, вы бран ной по тре би те лем. 

Ес ли сам бренд, бло ге ры или дру гие по став щи ки час то ге не ри ру

ют но вый кон тент, от но ся щий ся к ва ше му брен ду, по став ки RSS 

обес пе чат дос тав ку рек ла мы вме сте с кон тен том, вы бран ным по

тре би те лем, пря мо к его циф ро во му «па рад но му вхо ду».

По сле то го как це ле на прав лен ная кам па ния или кон тент уве ли

чит ос ве дом лен ность и ин те рес к брен ду, мар ке то ло ги долж ны 

со сре до то чить ся на «жи во пис ном мар шру те» – со ци аль ных и все 

бо лее круж ных пу тях, по ко то рым идут их со об ще ния. Точ ная на

строй ка про грамм управ ле ния от но ше ния ми с по тре би те ля ми по

мо жет син хро ни зи ро вать бренд с же ла ния ми и ну ж да ми по тре би

те лей. Циф ро вые ин ст ру мен ты CSI (Creating, Sharing, Influencing – 

«Соз да ние, об мен, влия ние») яв ля ют ся «про пус ком» брен да 

в мир iгра ж дан че рез со ци аль ные се ти. Ор га ни за ция и спон си ро

ва ние ме ро прия тий при вле ка ет по тре би те лей к «че ло ве че ско му 

ас пек ту» брен да.

Вся эта дея тель ность в се ре ди не по тре би тель ско го «пу ти к по куп

ке» прин ци пи аль но из ме ня ет его фор му: тра ди ци он ная «во рон

ка» пре вра ща ет ся в «ры бу». Рас труб быв шей «во рон ки» (там, где 

рас про стра не ние све де ний о брен де в СМИ тра ди ци он но ста но ви

лось на ча лом «пу ти к по куп ке») су жа ет ся, так как мар ке тинг ста

но вит ся бо лее це ле на прав лен ным. «Ры ба» дос ти га ет наи боль шей 

тол щи ны в рай оне «брю ха»; это обу слов ле но за про са ми и дей ст

вия ми по тре би те лей, креа тив ны ми дей ст вия ми и вме ша тель ст ва

ми. В кон це фор ми ру ет ся мно го на прав лен ный «хвост» из дей ст

вий, со про во ж даю щих по куп ку, ко то рые уси ли ва ют по ло жи тель

ное мне ние и при вер жен ность по тре би те ля.

В све те это го пре вра ще ния «во рон ки» в «ры бу» ком па нии долж

ны пе ре смот реть ар хи тек ту ру сво их брен до вых ком му ни ка ций, 

что бы оп ре де лить са мую эф фек тив ную так ти ку соз да ния ин те ре

са у iгра ж дан, во влечь их в «круг об ще ния» и убе дить прой ти все 

эта пы «пу ти к по куп ке».
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Оценка 
товаров

ТРА ДИ ЦИ ОН НАЯ «ВО РОН КА» БОЛЬ ШЕ НЕ РА БО ТА ЕТ

Влия ние тра ди ци он но го рас про стра не ния све де ний о брен де  
в на ча ле по тре би тель ско го «пу ти к по куп ке» умень ша ет ся.

ОТ «ВО РОН КИ» К «РЫ БЕ»

Пре об ла да ние и по вы ше ние ро ли дея тель но сти, управ ляе мой  
по тре би те лем (пре ж де все го – се те вой), из ме ня ет фор му  

«пу ти к по куп ке».

Ведение 
блога

Сбор 
сведений  

о продукте

Участие  
в форумах

Гибридное 
видео

Чтение  
отзывов

Чтение  
спонсируе мо

го контента

Передача 
информации 
по электрон

ной почте
Социальные 

закладки

Общение  
в чате Вступление  

в группы изу
чения ре ак ции 
по тре бителей

Подписка на 
публикации 

специалистов

Просмотр 
рекламы

Поиск  
информации  

о бренде

Загрузка 
фотографий 

на Flickr

Ссылки  
в электрон
ной почте

Чтение 
поставок 

RSS

Чтение 
микроблогов

Просмотр 
избранных 

сайтов

Средства  
визуализацииПосещение 

магазина

Регистрация 
учетной 
записи

Покупка 
посредством  
mкоммер

ции

Участие  
в конкурсах

Публикация 
фотографий 
купленных 

товаров

Написание 
отзывов  

о товарах  
и услугах

Просмотр 
howto 
видео

Взаимо
дей ст вие 

с расширен
ной рекла

мой

Обмен 
ссылками

Отзывы  
об авторах 

отзывов

Автоматизация 
телефонных 

звонков

Ускоренное 
оформление 

заказа

Встраивание 
виджетов

Просмотр 
видео  

о модах или 
тенденциях

Участие  
в опросах

Присо 
единение 
к сайту по
клонников 

бренда

Обнов 
ле ние 

про филя

Чтение 
советов 

знатоков
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ПОЛУЧЕНИЕ 
И УСВОЕНИЕ 

ИНФОРМАЦИИ

ПОСТРОЕНИЕ 
ОСВЕДОМЛЕННОСТИ

УПРОЩЕНИЕ  
УЧАСТИЯ

ПОДДЕРЖКА 
ПОКУПКИ

ПОВТОРНОЕ 
ВОВЛЕЧЕНИЕ  

И РАСШИРЕНИЕ 
ВОЗМОЖНОСТЕЙ

➔ ➔ ➔ ➔

Отслеживание 
неформального 

обмена мнениями 
и общих 

увлечений

Идентификация 
влияния внутри 
и за пределами 

бренда

Формирование 
отношений  
с элитными  

iгражданами

Проведение 
интерактивных 

кампаний, 
привлекающих 

внимание

Повышение 
привилегий 

участвующих 
iграждан

Участие в диалоге 
для обеспечения 
высоких позиций 

в результатах 
поиска

Provide CSI tools

Упрощение 
повседневного 

общения  
с iгражданами

Поддержка 
альтернативных 

способов покупки

Приглашение 
покупателей  

к деятельности CSI

Предоставление 
стратифицирован

ных социальных 
преимуществ

НО ВЫЙ «ПУТЬ К ПО КУП КЕ»

Один из поль зо ва тель ских «пу тей к по куп ке». Та кие пу ти ста но вят ся  
все бо лее не ли ней ны ми, мно го ка наль ны ми и за ви ся щи ми  

от дей ст вий iгра ж дан (соз да ние кон тен та, об мен и влия ние).

Роль брен да за клю ча ет ся в под держ ке и уп ро ще нии  
мно го гран ных, круж ных «пу тей к по куп ке».

РОЛЬ БРЕН ДА

Чтение  
отзывов

Обмен 
ссылками

Просмотр 
видео  

о модах или 
тенденциях

Встраивание 
виджетов

Сбор 
сведений  

о продукте

Поиск  
информа ции 

о брен де

Посе ще ние 
мага зи на

Взаи мо
действие  
с расши
рен ной 

рек ла мой

Уско рен ное 
оформление 

заказа

Пуб ли ка ция 
фотографий 
куплен ных 

товаров

За груз ка 
фото гра
фий на 
Flickr
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По тре би тель ское по ве де ние 

в «брю хе ры бы» важ но еще по 

од ной при чи не. Ко гда по тре би

тель за ни ма ет ся соз да ни ем кон

тен та, об ме ном и влия ни ем, во 

мно гих слу ча ях он ста но вит ся 

и ин фор ма ци он ным по сы лом 

брен да, и сред ст вом ком му ни ка

ции. Та ким об ра зом, впер вые за 

всю ис то рию вы чис ле ния оку

пае мо сти мар ке тин го вых за трат 

обу слов лен ное по ве де ние и пат

тер ны в мас шта бах, дос ти жи

мых толь ко в со ци аль ных се тях, 

на чи на ют вли ять на об щие мар

ке тин го вые за тра ты. По тре би те

ли мо гут не толь ко пред став

лять ин фор ма цию об объ е мах 

про даж, но и обес пе чи вать эко

но мию за трат.

Фир ма Levi Strauss (Гон конг) по

лу чи ла пре мию «ви рус но го мар

ке тин га» от MarketingSherpa за 

кам па нию «сни ми те соб ст вен

ное ви део» под де ви зом «На что 

вам хва тит сме ло сти?» Кам па

ния, на прав лен ная на про дви

же ние джин сов Levi’s TYPE 1, 

при нес ла 474 000 про смот ров ви

део за 60 дней толь ко на You

Tube. В ре зуль та те до ля рын ка 

джин сов в Гон кон ге под ня лась 

с 13 до 33 про цен тов – и прак ти

че ски це ли ком это бы ло дос тиг

ну то по сред ст вом CGMкам па

нии. Ви део кли пы, соз дан ные 

по тре би те ля ми Levi’s, до пол ня

лись вне брен до вы ми ви рус ны

ми кли па ми и бан не ра ми, мик

ро сай том, пе чат ной рек ла мой 

и бес про вод ны ми рингто на ми. 

Но эти до пол ни тель ные за тра ты 

в со че та нии с де ше во обо шед

ши ми ся по тре би тель ски ми кли

па ми по вы си ли эф фек тив ность 

за трат Levi’s.

Под ход к по тре би те лю как сред

ст ву ком му ни ка ции обо ра чи ва

ет ся эко но ми ей из дер жек на 

сбыт про дук ции. По тре би тель, 

соз даю щий кон тент, эко но мит 

про из вод ст вен ные за тра ты. При 

ис поль зо ва нии по тре би тель ско

го кон тен та в 15се кунд ных рек

лам ных объ яв ле ни ях, на при

мер, сред няя це на та ко го про

ф е с  си о  н а л ь  н о  г о  р о  л и  ка  – 

$200 000 – со кра ща ет ся поч ти на 

75 про цен тов; вре мя соз да ния 

то же умень ша ет ся в не сколь ко 

раз. Круп ные брен ды – та кие, 

как Chevrolet и Doritos, – на столь

ко ос вои лись с соз да ни ем рек ла

мы уси лия ми поль зо ва те лей, 

что к кон цу 2006 го да про ве ли 

сре ди по клон ни ков брен дов 

гром кие кон кур сы на соз да ние 

те ле ви зи он ной рек ла мы для 

Суперкуб ка  (по бе ди те ли кон

кур са бы ли по ка за ны во вре

мя «боль шой иг ры» в ян ва ре 

2007 го да).

Пред став ле ние о по тре би те ле как о сред ст ве  
ком му ни ка ции и об ис точ ни ке со об ще ний  
спо соб ст ву ет со кра ще нию рас хо дов
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Лю бов ный 
треугольник

Итак, мы зна ем, что у pushмар ке тин га поя ви
лась серь ез ная кон ку рен ция со сто ро ны «дру
же ских кру гов» циф ро во го По ко ле ния Y и со
об ществ iгра ж дан – ко ро че го во ря, со сто ро
ны чет ко вы де ляю щей ся со ци аль ной при ро ды 
но во го «пу ти к по куп ке» в фор ме ры бы. Что
бы до бить ся ус пе ха, брен ды долж ны сна ча ла 
всту пить в диа лог – что не такто про сто сде
лать. Од на ко это по зво лит брен дам до не сти 
ак ту аль ность это го диа ло га до еще бо лее ши
ро ко го кру га по тре би те лей.
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Брен ды все еще слиш ком час то ос та ют ся на пе ри фе рии об щих 

ин те ре сов и при об ре тен но го на прак ти ке опы та iгра ж дан. Лишь 

не боль шая часть ви део кли пов на YouTube свя за на с брен да ми. Не

смот ря на изо щрен ные ме то ды оп ти ми за ции по ис ка (SEO и SEM), 

брен ды слиш ком ред ко ас со ции ру ют ся с ти пич ны ми сло ва ми или 

фра за ми, ис поль зуе мы ми при по ис ке, ко то рые яв ля ют ся удоб ны

ми и не ос по ри мы ми осо бен но стя ми на ше го «ду ха вре ме ни». Ска

жем, обыч ный по иск по сло во со че та нию «кру тые джин сы» в ию не 

2007 го да воз вра щал все го па ру ре зуль та тов – пер со наль ных бло

гов и сай тов со об ществ – и ни од ной стра ни цы брен да или про

дав ца (да же в ви де плат ной рек ла мы).

Ино гда во про сы и пе ре жи ва ния по тре би те лей соз да ют мощ ную 

вол ну рас про стра не ния идей или мас со вой ак тив но сти, ко то рая 

мог ла бы стать зо ло той жи лой для мар ке то ло гов. Ко гда в на ча ле 

2007 го да бло го сфе ра мо би ли зо ва лась про тив не ка че ст вен но го 

кор ма для жи вот ных, ко то рый, по слу хам, стал при чи ной ты сяч 

смер тей, у брен дов бы ла воз мож ность пра виль но по дать ин фор

ма цию в эмо цио наль ном кон тек сте бла го по лу чия жи вот ных. Од

на ко но во сти о безо пас но сти или не безо пас но сти брен дов, о ко

ли че ст ве за бо лев ших и умер ших жи вот ных по сту па ли от Menu 

Foods (про из во ди тель, ра бо таю щий со мно ги ми брен да ми) и от 

Управ ле ния по кон тро лю ка че ст ва про до воль ст вия и ме ди ка мен

тов США. Брен ды упус ти ли воз мож ность пред ло жить хо тя бы про

стей шие ре ко мен да ции по ор га ни за ции пи та ния и дос туп к мне

нию экс пер тов.

Вме сто это го брен ды пред ло жи ли от но си тель ным но вич кам или 

«ди ле тан там» в этой ка те го рии на сай тах Petconnection.com, 

«Ни кто не мог пред ви деть то го, что про ис хо дит сей час в об лас ти 
со ци аль но-ме дий ной ре во лю ции. Силь ные ми ра се го так дол го 

удер жи ва ли си туа цию под сво им на деж ным кон тро лем, что сей-
час им не ос та ет ся ни че го, кро ме как хо ром от ри цать оче вид ное. 
За по след ние во семь лет ме ха низ мы об ме на ин фор ма ци ей из ме-
ни лись боль ше, чем за пре ды ду щие 100 лет, – и это бес спор но».

– ЭД РА ЗЕК, СТАР ШИЙ РУ КО ВО ДИ ТЕЛЬ ПО МАР КЕ ТИН ГУ, 
LIMITED BRANDS
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А вы ко гдани будь ду ма ли о том, что бы раз ре шить по тре би
те лям уча ст во вать в раз ви тии сво его брен да? Что, ес ли 
жур на лы, те ле про грам мы и вебсай ты по зво лят по тре би те
лям вы би рать спон со ров брен да и рек ла мо да те лей по сво
ему ус мот ре нию? Как час то вы би рал ся бы ваш бренд? Ин
тер нет да ет воз мож ность про ве рить, как ко неч ные поль зо
ва те ли от но сят ся к брен ду, про дук ту и его ин фор ма ци он ным 
по сы лам. Экс пе ри мен ты с поль зо ва те ля ми в Веб спо соб ны 
улуч шить лю бой бренд. Про тес ти руй те свои про дук ты и по
на блю дай те за ре ак ци ей. Де ся ти лю дям в ком на те для пе
ре го во ров очень труд но уга дать, как ин фор ма ци он ный по
сыл брен да бу дет вос при нят мил лио на ми по тре би те лей. 
Мож но бы ст ро про ве рить де сять раз ных по сы лов и по лу
чить об рат ную связь от де ся ти мил лио нов лю дей. А еще 
луч ше – спро си те де сять мил лио нов че ло век, как дол жен 
вы гля деть по сыл ва ше го брен да. По про си те по мо щи – и вы 
ее по лу чи те. Та кая вот кра си вая схе ма.

– ТИМ АРМ СТ РОНГ, ПРЕ ЗИ ДЕНТ ПО РЕК ЛА МЕ И КОМ МЕР ЦИИ, GOOGLE

94 II. РАС ЦВЕТ IГРА Ж ДАН



959. ЛЮ БОВ НЫЙ ТРЕУГОЛЬНИК



Itchmo.com, Petsit.com и ThePetFoodList.com са мим за нять ся ор га ни

за ци ей и об ще ни ем, – и те это сде ла ли. На Petconnection.com да же 

был пред став лен жи вой блог по по во ду слу ша ний о безо пас ном 

пи та нии в Па ла те Пред ста ви те лей США. Где бы ли ве ду щие брен

ды – Purina, lams, Friskies – ко гда уда рив шие ся в па ни ку вла дель цы 

до маш них жи вот ных гром ко тре бо ва ли но во стей?

Мо раль: будь те в кур се дел, знай те, что ин те ре су ет ва ших по тре

би те лей, и про яви те ини циа ти ву по пред ло же нию им со от вет ст

вую ще го кон тен та. В рас по ря же нии мар ке то ло гов име ют ся раз но

об раз ные ин ст ру мен ты и ус лу ги не за ви си мых по став щи ков по от

сле жи ва нию не фор маль но го об ще ния и ана ли зу влия ния; с их 

по мо щью мож но уз нать, о чем сей час го во рят боль ше все го, кто 

и где го во рит. Эти сред ст ва пре дос тав ля ют ин фор ма цию обо 

всем, от рас пре де ле ния по те мам и ин тен сив но сти об су ж де ния 

до от дель ных кон так тов и сто рон ни ков. В со че та нии с тра ди ци он

ны ми сред ст ва ми изу че ния по тре би тель ско го спро са брен ды мо

гут зна чи тель но по вы сить ак ту аль ность и свое вре мен ность рас

про стра няе мой ин фор ма ции.

В ко неч ном ито ге, в ком му ни ка ци ях OPENбрен дов бренд дол жен 

рас смат ри вать ся как уча ст ник трех сто рон них от но ше ний, в ко то

рых pushме то ды ис поль зу ют ся в со че та нии с pullтак ти кой, и все 

три сто ро ны – бренд, по тре би тель, се те вые со об ще ст ва – встре ча

ют ся на пе ре кре ст ке об щих ин те ре сов.

Эпо ха ло каль но го мар ке тин га в оф флай но вых со об ще ст вах ни ко

им об ра зом не мог ла под го то вить брен ды к слож но сти и мас шта

бу диа ло гов с циф ро вым со об ще ст вом, в ко то рые им при хо дит ся 

всту пать в на ши дни.

Боль шин ст во по тре би тель ских брен дов все еще прак ти ку ет мар ке

тинг B2C.1 Сей час им при хо дит ся учить ся то му, как под клю чить ся

к но вой мо де ли от но ше ний: B2We.2 Взаи мо дей ст вуя с ог ром ны ми 

раз но об раз ны ми он лай но вы ми со об ще ст ва ми («Мы»), ин те ре сы 

ко то рых со че та ют ся с ин те ре са ми брен да, ком па нии мо гут влить

ся в нерв ную сис те му, свя зы ваю щую мил лио ны по тре би те лей.

1 «Биз неспо тре би тель» (Business To Consumer). – При меч. пе рев.
2 Т. е. «Биз несМы». – При меч. пе рев.
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В кон це 1998 го да без осо бо го 

ажио та жа был за пу щен, воз мож

но, са мый ожи дае мый про ект из 

об лас ти ин тер нетком мер ции. 

За пер вые шесть ча сов ра бо ты 

ин тер нетма га зи на на сай те 

были раз ме ще ны за ка зы из 

37 стран. Но у ком па нии Victo

ria’s Secret ос та ва лись в за па се 

и дру гие ко зы ри.

В 1999 го ду на Су пер куб ке бы ла 

по ка за на рек ла ма пред стоя щей 

ин тер неттранс ля ции Vic to ria’s 

Secret, по свя щен ной де мон ст ра

ции мод но го бе лья. Мил ли он 

спор тив ных бо лель щи ков (треть 

по клон ни ков Су пер куб ка – жен

щи ны) от влек ся от шоу в пе ре

ры ве ме ж ду тай ма ми; все они 

от пра ви лись в Ин тер нет за до

пол ни тель ной ин фор ма ци ей. 

Все го 72 ча са спус тя пер вая де

мон ст ра ция мод, транс ли руе

мая в Ин тер не те, про из ве ла на

стоя щую сен са цию. Пусть пя ти

сан ти мет ро вое ок но ви део про

иг ры ва те ля вы гля де ло не слиш

ком гла мур но, пусть тех но ло гии 

по то ко вой пе ре да чи бы ли не со

вер шен ны – мо де ли на по диу ме 

все рав но при вле ка ли все об щее 

вни ма ние. Все го за 21 ми ну ту 

жен ское бе лье – пред мет обыч

но ин тим ный – на шло вос тор

жен ную ау ди то рию. Пол то ра 

мил лио на зри те лей рас смат ри

ва ли бе лье как ин те рес ное на

прав ле ние мо ды. Это по мог ло 

спло тить взаи мо ук ре п ляю щую 

триа ду, в ко то рую вхо дят: сек са

пиль ность и жен ская уве рен

ность; по клон ни ки брен да по 

все му ми ру и су пер мо де ли (о ко

то рых то же не сто ит за бы вать); 

Victoria’s Secret – ис точ ник жиз

нен ной си лы OPENбрен дов.

Доб ро со ве ст ный обо зре ва тель 

яв ле ний попкуль ту ры Brand

week на звал транс ля цию и муль

ти ме дий ный блицмар ке тинг 

«Луч шим мар ке тин го вым ме ро

прия ти ем го да».

КЛИ ЕНТ RI, 1998 – н.д.

Мод ная ин тер нет-транс ля ция Victoria’s secret
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Трех сто рон нее мыш ле ние брен да, его «три ан гу ля ция» при об ще

нии в ми ре B2We не при во дит к со кра ще нию до хо дов. Се те вые 

со об ще ст ва яв ля ют ся не ог ра ни чен ным ре сур сом – хо тя они кар

ди наль но раз ли ча ют ся по раз ме рам, ус той чи во сти, бли зо сти от

но ше ний и уров ню до ве рия. Они объ е ди ня ют не толь ко уже су ще

ст вую щих уча ст ни ков, по пав ших в по ле дей ст вия брен да, но и но

вых iгра ж дан, не во вле чен ных в бренд до то го мо мен та, по ка их 

ин те рес или эн ту зи азм не раз го рит ся бла го да ря мар ке тин го вой 

кам па нии или по сы лу, ко то рый за ста вил их всту пить в ря ды по

клон ни ков брен да и рас про стра нять лю бовь к не му. По ду май те, 

сколь ко но вых фа на тов «Звезд ных войн» при влек ло на пе ре ра бо

тан ный сайт StarWars.com ре ше ние Lucasfilm опуб ли ко вать бо лее 

250 ви део фраг мен тов из всех шес ти филь мов се рии с воз мож но

стью соз да ния гиб рид ных кли пов и да же пре дос та вить не ко то рые 

уни каль ные он лай но вые ин ст ру мен ты ви део мон та жа.

Трех сто рон ние ком му ни ка ции не про сто по вы ша ют эф фек тив

ность при вле че ния кли ен тов. Они по мо га ют мар ке то ло гам раз ли

чать про слой ки по тре би те лей, от ли чить тех, ко му бренд про сто 

нра вит ся, от тех, кто им вос хи ща ет ся, – та кие iгра ж да не об ла да

ют наи выс шей цен но стью. OPENбрен ды мо гут уз нать из се те во го 

общения (фо ру мов, до сок объ яв ле ний, бло гов, ре цен зий, про фи

лей со ци аль ных се тей и т. д.), что ду ма ет ок ру жаю щий мир, о чем 

он меч та ет и го во рит. Ко неч но, луч шие спе циа ли сты по брен до во

му мар ке тин гу уже об ла да ют ин туи тив ным да ром вы яв ле ния та

ких те че ний. Про сто те перь, бла го да ря рас по ла гаю щей к об ще

нию при ро де со ци аль ной се ти у них поя ви лись вес кие до ка за тель

ст ва для под кре п ле ния сво ей ин туи ции.

Итак, три сто ро ны, три вер ши ны тре уголь ни ка; так вы гля дит сис

те ма иде аль ных от но ше ний OPENбрен да. Не пу гай тесь – это не 

Бер муд ский тре уголь ник, где брен ды бес след но рас тво ря ют ся 

вме сто уча стия в ак ту аль ном куль тур ном диа ло ге. Ско рее, вы ви

ди те «лю бов ный тре уголь ник», в ко то ром от дель ные по тре би те

ли, взаи мо свя зан ные груп пи ров ки iгра ж дан и бренд сли ва ют ся 

во еди но (стра те ги че ски и ор га ни че ски) на ос но ве общ но сти ин те

ре сов, идей и ув ле че ний.
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СТА РАЯ МО ДЕЛЬ ОТ НО ШЕ НИЙ

ВОЗМОЖНОСТИ  
В ИНТЕРНЕТЕ

Ко гда-то брен ды пра ви ли с вер ши ны тре уголь ни ка, пе ре да вая  
свой ин фор ма ци он ный по сыл вниз це ле вым по тре би те лям  

(и толь ко ино гда – их со об ще ст вам). В на ши дни по тре би те ли  
и их со об ще ст ва (две дру гие вер ши ны) час то взаи мо дей ст ву ют  

друг с дру гом с боль шей эф фек тив но стью, чем с брен дом,  
спе циа ли зи рую щим ся не по сред ст вен но на ин те ре сую щей их те ме.

ПОТРЕБИТЕЛЬ

БРЕНД

СООБЩЕСТВО

СООБЩЕСТВО
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НО ВАЯ МО ДЕЛЬ ОТ НО ШЕ НИЙ

Что бы лю бовь вспых ну ла с но вой си лой, брен ды долж ны  
от ка зать ся от «вер ти каль ной» ие рар хии; это сде ла ет воз мож ным 

трех сто рон ний диа лог на ос но ва нии об щих ин те ре сов.

БРЕНД

ПОТРЕБИТЕЛЬ

ОБЩИЕ  
УВЛЕЧЕНИЯ

СООБЩЕСТВО
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«Мы все гда зна ли, что Playaway 

вы зо вет оп ре де лен ный ин те рес 

в биб лио теч ных кру гах. Но мы 

не смог ли в пол ной ме ре оце

нить мощь биб лио теч но го со об

ще ст ва как ак тив ных сто рон ни

ков на ше го про дук та. Не ко то

рые луч шие идеи на шей ор га ни

за ции при шли из вне».

– Кри сто фер Се лест, ос но ва тель 

и пре зи дент Findaway World, LLC

«Findaway World – ком па ния, вы

пус каю щая пор та тив ные ау дио

кни ги Playaway со встро ен ны ми 

про иг ры ва те ля ми, – оце ни ла 

мощь со об ще ст ва, ко гда биб

лио те ка ри по зна ко ми лись с их 

про дук том и при ня лись о нем 

не пре стан но «шеп тать ся».

Ко гда Playaway был вы став лен 

на пер вую биб лио теч ную вы

став купро да жу, ком па ния по 

ня ла: не смот ря на об щий раз

мер ка на ла (20 000+ пуб лич ных 

и школь ных биб лио тек) , он 

пред став ля ет со бой уз кую, тес

но спло чен ную груп пу с не сколь

ки ми клю че вы ми фи гу ра ми, об

ла даю щи ми не пре ре кае мым 

ав то ри те том в со об ще с т  ве. 

Сфор ми ро вав от но ше ния с эти

ми фи гу ра ми и не пы та ясь при 

этом управ лять рас про стра не

ни ем ин фор ма ции, ком па ния 

смог ла очень бы ст ро за вое вать 

из вест ность в со об ще ст ве.

Бренд Playaway соз дал Биб лио

теч ную кон суль та тив ную груп пу, 

со стоя щую из раз лич ных пред

ста ви те лей со об ще ст ва. За да чи 

груп пы со стоя ли не толь ко в со

дей ст вии ис хо дя щим ком му ни

ка ци ям брен да, но, что еще важ

нее, во влия нии на эво лю цию 

са мо го про дук та – от вы бо ра 

кон тен та до фор ми ро ва ния цен, 

пу тей рас про стра не ния бу ду

щих про дук тов и ди зай на упа

ков ки. Глав ная дви жу щая си ла 

этой ини циа ти вы – при зна ние то

го, что биб лио те ка ри яв ля ют ся 

не толь ко по тен ци аль ны ми по

ку па те ля ми, но и, в бу к валь ном 

смыс ле сло ва, парт не ра ми, по

мо гаю щи ми улуч шить биз нес

мо дель».

КЛИ ЕНТ RI, 2005–2006

Playaway дей ст ву ет в ин те ре сах биб лио те ка рей
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Часть III

OPENбренд: 
взгляд из нут ри



10

Строе ние  
OPENбренда

А вы го то вы от крыть ся?

Ес ли го то вы, мы рас смот рим стра те ги че скую 
сис те му прин ци пов, ко то рая ба зи ру ет ся на 
тен ден ци ях и тех но ло ги ях со ци аль ной се ти 
и на воз мож но сти со об ще ст ва iгра ж дан быть 
од но вре мен но «сред ст вом ком му ни ка ции 
и со об ще ни ем».1

1 Зна ме ни тая фра за «The Medium is the Message» – на зва ние куль то во го 

эс се Джейм са Ган на. – При меч. пе рев.
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Сис те ма прин ци пов OPENбрен да ха рак те ри зу ет ся дву мя клю че

вы ми тен ден ция ми: 

•	 По яв ле ние фе но ме на по тре би тель ской из вест нос ти. Лич но

сти ста но вят ся «ви ди мы ми» для внеш не го ми ра – в фор ме 

дан ных, по тре би тель ских про фи лей и т. д.; ху дож ник или пред

при ни ма тель пе ре ста ет за ви сеть от плат ных ус луг треть их 

лиц, стре мясь стать «из вест ным» ми ру. Та кой под ход ра зи тель

но от ли ча ет ся от тра ди ци он но го, ос но ван но го на от но си тель

ной по тре би тель ской ано ним но сти по от но ше нию к брен дам 

и ок ру жаю ще му ми ру.

•	 По яв ле ние твор че ско го про из вод ст ва, в от ли чие от про сто

го, не кри ти че ско го по треб ле ния. Сви де тель ст во то му – ог

ром ный вы бор ув ле ка тель ных се те вых воз мож но стей, не до

ступ ных для по тре би те лей два дца то го ве ка.

Эти два ха рак тер ных яв ле ния по сте пен но пре вра ща ют ся в мак ро

тен ден ции, влия ние ко то рых рас про стра ня ет ся да ле ко за пре де

лы циф ро вой Все лен ной. Ес ли на нес ти их на оси x и y ко ор ди нат

ной сет ки, они об ра зу ют че ты ре клю че вых, взаи мо свя зан ных 

аспек та по тре би тель ских взаи мо дей ст вий: – дос туп ность, пер со

ни фи ка ция, ув ле ка тель ность и се те вой ха рак тер. Оп ти ми за ция 

этих свойств в со от вет ст вии с ком мер че ски ми це ля ми брен да про

кла ды ва ет путь к от кры то сти в ми ре Се ти.

На ло же ние этой чет вер ки свойств по тре би тель ских взаи мо дей ст

вий на ланд шафт со ци аль ной се ти так же по мо га ет брен дам отой

ти от еди ной схе мы поль зо ва тель ских взаи мо дей ст вий «на все 

«Мои ис сле до ва ния по ка зы ва ют, что по тре би тель ский стиль жиз-
ни и со про во ж даю щий его бум по треб ле ния прак ти че ски ис чер па-

ли свои пер спек ти вы. Лю ди стре мят ся най ти ба ланс ме ж ду по-
треб ле ни ем и твор че ст вом. К сча стью, но вые тех но ло гии пе ре да-
чи дан ных и по строе ния со об ществ по мо га ют раз ру шить ста рые 

струк ту ры и да ют лю дям воз мож ность вы ска зать ся».

– ЛИЗ САН ДЕРС, КАН ДИ ДАТ ЭКО НО МИ ЧЕ СКИХ НА УК, 
ОС НО ВА ТЕЛЬ MAKETOOLS, LLC
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слу чаи жиз ни», изза ко то рой бренд вос при ни ма ет ся как замк ну

тый, ог ра ни чен ный рам ка ми сво их  стан дар тов, час то сфор ми ро

ван ных в доциф ро вую эпо ху.

Дос туп ность («O», On-demand) ори ен ти ро ва на на iгра ж дан, 

ком пе тент ных в об лас ти циф ро вых тех но ло гий, – тех по тре би те

лей, ко то рым веч но не хва та ет вре ме ни, ко то рые рас смат ри ва ют 

Ин тер нет как удоб ный ин ст ру мент для по все днев ной дея тель но

сти и пред по чи та ют от но си тель ную ано ним ность при бы ст ром 

дос ту пе к ин фор ма ции и ре ше нию за дач. Ха рак тер ные осо бен но

сти это го ас пек та по тре би тель ских взаи мо дей ст вий – эф фек тив

ность, про сто та, кон троль, воз мож ность по ис ка и бы ст ро та по лу

че ния ин фор ма ции.

Пер со ни фи ка ция («P», Personal) ори ен ти ро ва на на iгра ж дан, 

стре мя щих ся к фор ми ро ва нию осо бых, лич ных от но ше ний с брен

дом. В рам ках это го кри те рия бренд обес пе чи ва ет ин ди ви ду аль

ность взаи мо дей ст вия, да ет воз мож ность по тре би те лю при дер

жи вать ся лич ных пред поч те ний и вли ять на дру гих – и при зна ет 

его за слу ги. Для это го ас пек та по тре би тель ских взаи мо дей ст вий 

ха рак тер ны диа лог, ши ро кие воз мож но сти на строй ки, сис те ма 

при ви ле гий и по пу ляр ность.

Ув ле ка тель ность («E», Engaging) ори ен ти ро ва на на iгра ж дан, 

стре мя щих ся от влечь ся от по все днев но сти и ру ти ны; у та ких по

тре би те лей фор ми ру ет ся эмо цио наль ная при вя зан ность к брен

дам, пре дос тав ляю щим сред ст ва и воз мож но сти для ук ре п ле

ния их со ци аль ной ин ди ви ду аль но сти. Ув ле ка тель ные со ци аль

ные взаи мо дей ст вия удов ле тво ря ют стрем ле ние по тре би те лей 

вый ти за рам ки про сто го при об ре те ния или про смот ра. Ха рак

тер ные осо бен но сти это го ас пек та по тре би тель ских взаи мо дей

ст вий – уча стие, при над леж ность, по гру же ние, раз вле че ние 

и вдох но ве ние.

Се те вой ха рак тер («N», Networked) ори ен ти ро ван на iгра ж

дан, стре мя щих ся к куль тур ным из ме не ни ям и ожи даю щим то го 

же от брен дов, пре ж де все го за счет воз мож но стей со ци аль ной 

се ти по об ме ну ин фор ма ци ей и ее не ог ра ни чен ных, бес пре пят ст

вен ных пу тей к рас ши ре нию воз мож но стей и ин но ва ци ям. Се те

106 III. OPENБРЕНД: ВЗГЛЯД ИЗ НУТ РИ



вой ас пект ва жен для тех по тре би те лей, ко то рые же ла ют твор че

ских взаи мо дей ст вий; он при вле ка ет как от дель ных iгра ж дан, 

так и це лые со об ще ст ва. Кро ме то го, он учи ты ва ет чув ст во со при

ча ст но сти по тре би те лей к соз да нию со об ще ний и пред ло же ний 

брен да. Клю че вы ми мо мен та ми се те во го ас пек та по тре би тель

ских взаи мо дей ст вий яв ля ют ся са мо вы ра же ние, ра бо та в со об ще

ст вах, со вмес ти мость и со дер жа тель ность из ме не ний.

Се те вые и пер со наль ные ас пек ты фор ми ру ют ся под влия ни ем мо

ти ва ции эли ты iгра ж дан, ко то рая в дей ст ви тель но сти со став ля ет 

лишь не боль шую часть об щей чис лен но сти со об ще ст ва. Од на ко 

их влия ние от но си тель но ве ли ко, по сколь ку имен но они яв ля ют

ся «за ко но да те ля ми вку сов» – са мо уве рен ные, яр кие и склон ные 

к оп ро вер же нию ус то яв ших ся пред став ле ний. Эти лю ди спо соб ст

ву ют улуч ше нию стан дар тов по тре би тель ских взаи мо дей ст вий 

для дру гих iгра ж дан и да же для ос таль но го на се ле ния Се ти, по

то му что они ста но вят ся но си те ля ми фак ти че ских стан дар тов 

OPENбрен дин га.
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ЧЕ ТЫ РЕ АС ПЕК ТА OPEN

ПРОИЗВОДСТВО  
(контент и предложения)
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ПРОИЗВОДСТВО  
(контент и предложения)

ПОТРЕБЛЕНИЕ 
(контент и предложения)
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Сетевой характер

Сторонники культурных 
изменений.  

Кредо:  
«Я ЕСТЬ»

Доступность
Iграждане,  

разбирающиеся  
в цифровых технологиях.  

Кредо:  
«Я МОГУ»

Персонализация
Iграждане с мо ти вацией,  
обус лов лен ной чувством 
соб ст вен ной значимости. 

Кредо:  
«СО МНОЙ СЧИТАЮТСЯ»

Увлекательность

Iграждане, склонные  
к коллективизму.  

Кредо:  
«Я ОБЩАЮСЬ»
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Дос туп     



11

Дос туп      ность



АТ РИ БУ ТЫ ВЗАИ МО ДЕЙ СТ ВИЙ

Эф фек тив ность

Про сто та

Кон троль

Воз мож ность по ис ка

Ско рость по лу че ния 
ин фор ма ции
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Актуальный, относящийся  
к теме контент

Входные страницы, 
соответствующие 
условиям поиска

Универсальный вход

Мобильная  
коммерция  
и eкупоны

Содействие  
при навигации  

и поиске

Быстрое обновление 
интерфейса

Мобильный поиск  
с локализацией  

по GPS

Альтернативные 
методы оплаты

Поиск по ключевым 
словам на сайте

Поставки 
RSS

Ключевые 
слова

Оповещения

Твиттеры  
(микроблогинг)

Информация  
о размещении  

магазинов

Система получения 
заказанных товаров 

в магазине

Ускоренное  
оформление заказа

Поисковая оптимизация (SEO) 
и поисковый маркетинг (SEM)

Ваша тактика:
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Ес ли по тре би те ли не мо гут най ти вас  
(а зна чит, ни че го у вас не ку пят)…

Ес ли ско рость по лу че ния ин фор ма ции  
или то ва ра яв ля ет ся ре шаю щим фак то ром  
при по куп ке…

Ес ли по тре би те ли час то пе ре клю ча ют ся ме ж ду 
пред и по сле про даж ны ми ка на ла ми…

Ес ли по тре би те ли пред по чи та ют  
раз но об раз ные спо со бы пла те жа…

Ес ли по ка за те ли эф фек тив но сти рек ла мы  
низ ки изза не дос та точ но го ши ро ко го  
ас сор ти мен та или средств фильт ра ции,  
ори ен ти ро ван ных на по тре би те ля…

Ес ли по тре би те ли все ча ще ис поль зу ют  
мо биль ные уст рой ст ва…

…ЗАЙ МИ ТЕСЬ ДОС ТУП НО СТЬЮ 
ВЗАИ МО ДЕЙ СТ ВИЙ С ПО ТРЕ БИ ТЕ ЛЕМ!
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Для обес пе че ния оп ти маль ной от кры то сти брен да это сле ду ет 

де лать в со че та нии с точ ной на строй кой трех дру гих ас пек тов в 

по ряд ке их важ но сти для ва ших ком мер че ских це лей и на прав ле

ний рос та.

В сущ но сти, Ин тер нет от крыл прин цип дос туп но сти ин фор ма ции. 

Ка та ло ги и цен тры об ра бот ки звон ков сыг ра ли важ ную роль в раз

жи га нии ап пе ти та по тре би те лей к «бы ст рой ком мер ции». И все же 

толь ко по сле то го, как элек трон ная ком мер ция объ е ди ни ла на гляд

ность ка та ло гов с взаи мо дей ст вия ми в ре аль ном вре ме ни и пер со

наль ной ин фор ма ци ей, ха рак тер ны ми для цен тров об ра бот ки 

звон ков, да еще до пол ни ла их чрез вы чай но удоб ны ми сред ст ва ми 

по ис ка, оп ла ты и син хро ни за ции мар ке тин го вых ка на лов, кон цеп

ция дос туп но сти за ня ла цен траль ное ме сто в по тре би тель ских 

взаи мо дей ст ви ях, а брен ды, ко то рые хо ро шо про яви ли се бя в этом 

от но ше нии, под ня лись над ме нее ус пеш ны ми кон ку рен та ми.

Дос туп ность по тре би тель ских взаи мо дей ст вий име ет пря мое от

но ше ние к вклю че нию брен да в ре зуль та ты мел ко ячеи стых «длин

но хво стых»1 за про сов. По дан ным оп ро са eTailing Group 2007, око

ло 71 про цен та по ку па те лей ис поль зу ют по иск по клю че вым сло

вам для вы бо ра то ва ров, при чем этот по иск обыч но да же не 

вклю ча ет на зва ние брен да. Бо лее то го, так как мно гие по тре би те

ли при бы ва ют на ваш сайт по глу бо ким ссыл кам из бло гов, пер со

наль ных вебстра ниц и дру гих ре сур сов, не под кон троль ных вам, 

ка ж дая стра ни ца сай та долж на вы пол нять функ ции как до маш

ней, так и тран зак ци он ной стра ни цы.

По сле то го как сайт бу дет лег ко на хо дить ся по ис ко вы ми сис те ма

ми, а ка ж дая его стра ни ца бу дет удоб ной для поль зо ва те ля, ва ши 

ма га зи ны и то ва ры (мо дель, бренд, цвет, раз мер, стиль, фор мат, 

на ли чие, це на и т. д.) то же бу дут на хо дить ся чрез вы чай но лег ко. 

С лю бо го уст рой ст ва и в лю бое вре мя. Оп ти ми за ция дос туп но сти 

по тре би тель ских взаи мо дей ст вий так же при во дит к то му, что поль

зо ва те лю при хо дит ся мень ше щел кать кноп кой мы ши; стра ни цы 

1 Тер мин «длин ный хвост» (The Long Tail) поя вил ся в ста тье Кри са Ан

дер со на из жур на ла «Wired» (ок тябрь 2004 г.). См. http://en.wikipedia.

org/wiki/The_Long_Tail. – При меч. пе рев.
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при ло же ния бы ст рее за гру жа ют ся; по иск ус ко ря ет ся и при но сит 

бо лее на деж ные ре зуль та ты, а про цесс оформ ле ния за ка за уп ро

ща ет ся бла го да ря хра не нию ин фор ма ции о по ку па те ле (по куп ки 

«од ним щелч ком», удоб ная про вер ка со стоя ния учет ной за пи си). 

Брен ды, оп ти ми зи ро ван ные по дос туп но сти, так же долж ны учи ты

вать на ли чие «мно го ка наль ных» по тре би те лей. Ко гда по тре би

тель «при бы ва ет» на сайт, он рас счи ты ва ет, что в кон тек сте взаи

мо дей ст вий бу дет от ра же на при чи на или сти мул, на пра вив шие 

его сю да, будь то URL на упа ков ке, мас со вая рек лам ная кам па ния, 

рек ла ма по ра дио с пред ло же ни ем о при сое ди не нии, рас сыл ка 

по элек трон ной поч те, вло жен ная в па кет лис тов ка или дру гие 

сред ст ва. Мо биль ные по тре би те ли то же рас счи ты ва ют на вни ма

ние к сво ей груп пе уст ройств, вклю чая мо биль ные ин тер фей сы 

брен до вых сай тов, при ем ку по нов и про ве де ние тран зак ций.

Не сколь ко при ме ров из вест ных брен дов с хо ро шо реа ли зо ван ной 

дос туп но стью взаи мо дей ст вий: 

GAP QuickLook – ми ниок но про дук та, в ко то ром по ку па тель мо

жет уз нать о на ли чии то ва ра, вы брать цвет и раз мер и по мес тить 

то вар в кор зи ну – и все это на од ной стра ни це! По ку па тель управ

ля ет сво ей ра бо чей сре дой и лег ко про смат ри ва ет аль тер на тив

ные ва ри ан ты без за дер жек, обу слов лен ных за груз кой стра ниц 

или слож но стя ми на ви га ции.

SEARS По ку па тель мо жет офор мить по куп ку в Ин тер не те, а по

том за брать за ка зан ный то вар в бли жай шем ма га зи не Sears, из

бав ля ясь от оче ре дей в кас су и за трат на дос тав ку. По сле оформ

ле ния за ка за по элек трон ной поч те под твер жда ет ся на ли чие то

ва ра; не тер пе ли вый по ку па тель от прав ля ет ся в ма га зин для 

не мед лен но го (поч ти не мед лен но го) по лу че ния.

Пол Мил лер, стар ший ви цепре зи дент по пря мым про да жам 

Sears Holdings Corp, за ме ча ет: «Про грам ма „5ми нут ной го тов но

сти“ га ран ти ру ет, что за каз, оформ лен ный че рез Ин тер нет, за 

пять ми нут бу дет го тов для по лу че ния в ма га зи не; ес ли это го не 

про изой дет, по ку па те лю пре дос тав ля ет ся по да роч ная кар та на 

$5. Ес ли то вар не бу дет го тов за де сять ми нут, по ку па тель по лу ча

ет кар ту на $10 – и так да лее. Это спо соб ст ву ет фор ми ро ва нию 
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до ве рия и при вя зан но сти, осо бен но для на ших за ня тых кли ен тов, 

ожи даю щих иде аль но го об слу жи ва ния».

GOOGLE Сис те ма оформ ле ния за ка зов уп ро ща ет по куп ки за счет 

то го, что по тре би тель мо жет ис поль зо вать од но имя и один па

роль на всех парт нер ских сай тах роз нич ной тор гов ли. По сле то го 

как по тре би тель вве дет свои дан ные для вы пис ки сче тов, оформ

ле ние за ка за про из во дит ся бу к валь но од ним щелч ком. Так же 

поль зо ва тель мо жет от сле жи вать все свои за ка зы в од ном мес те. 

Google Checkout да ет воз мож ность поль зо ва те лям скрыть свои ад

ре са элек трон ной поч ты и от ка зать ся от не же ла тель ной элек трон

ной поч ты.

FANDANGO Поль зо ва те ли лег ко на хо дят нуж ные филь мы со сво

их мо биль ных уст ройств – дос та точ но зай ти на сайт mobile.fanmobile.fan.fanfan

dango.com, вве сти поч то вый ин декс и вы брать ки но те атр. На мо

биль ном уст рой ст ве ото бра жа ют ся спи сок филь мов и рас пи са ние 

се ан сов для вы бран но го ки но те ат ра. К ус лу гам ки но ма нов так же 

сис те ма опо ве ще ний, ре цен зии на филь мы и кар ты со всей ин фор

ма ци ей, не об хо ди мой для при ят но го вре мя пре про во ж де ния.

GATHER – со ци аль номе дий ный сайт, ко то рый при вле ка ет как но

вич ков, так и про фес сио наль ных ху дож ни ков и пи са те лей ком пен

са ция ми за пуб ли ка ции лю бых ма те риа лов, от ста тей до фо то гра

фий. Цен траль ное ме сто на сай те за ни ма ет сис те ма клю че вых 

слов (те гов), при по мо щи ко то рых ка ж дый ав тор опи сы ва ет те му 

сво ей пуб ли ка ции. Клю че вые сло ва, так же ха рак те ри зуе мые как 

«жи вой ин декс все го кон тен та Gather», по зво ля ют поль зо ва те лям 

от сор ти ро вать ог ром ные объ е мы ин фор ма ции в по ис ках ин те ре

сую щих ма те риа лов.

ZILLOW пре дос тав ля ет по тре би те лям на рын ке не дви жи мо сти ве

ли ко леп ный ин тер нетин ст ру мен та рий для по куп ки и про да жи 

до мов. Та кие функ ции, как он лай но вый по иск, ре естр пред ло же

ний и Zestimate (оцен ка ры ноч ной стои мо сти), по мо гут по ку па те

лю и про дав цу бы ст ро най ти не об хо ди мую ин фор ма цию. Вос поль

зо вав шись функ ци ей Make Me Move, поль зо ва тель мо жет опуб ли

ко вать це ну, за ко то рую он го тов про дать свой дом; тем са мым он 

про кла ды ва ет до ро гу для по ку па те лей, ищу щих дом сво ей меч ты 
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Ко гда сеть WalMart пред при ня

ла од ну из са мых мас штаб ных 

пе ре ра бо ток ди зай на в об лас ти 

роз нич ной ин тер неттор гов ли, 

она учи ты ва ла ин те ре сы сво их 

130 мил лио нов по ку па те лей – 

и пре ж де все го 75% ак тив ных 

поль зо ва те лей Ин тер не та. Улуч

шен ные ин фор ма ци он ные ие

рар хии, бо лее ин туи тив ная на

ви га ция, бо лее строй ный и вы ра

зи тель ный ди зайн, усо вер шен ст

во ван ные сред ст ва по ис ка и ес

те ст вен ная оп ти ми за ция по ис ко

вых сис тем, улуч шен ная сис те ма 

по ме ток и раз ме ще ния фо то гра

фий – все это бы ло сде ла но для 

удоб ст ва ин тер нетпо ку па те лей. 

Со кра ще ние числа щелч ков и ус

ко ре ние тран зак ций обер ну лось 

уве ли че ни ем сред не го объ е ма 

за ка зов; по ку па те ли бы ли до

воль ны. По сле пе ре ра бот ки ди

зай на сайт Walmart.com под нял

ся в рей тин ге де ся ти круп ней

ших ин тер нетма га зи нов Niel

sen/Net Ratings с 7 мес та на 3е; 

толь ко за ян варь 2007 го да на 

нем бы ло за ре ги ст ри ро ва но 

23 мил лио на уни каль ных по се

ти те лей – на 25% боль ше, чем 

в пре ды ду щем го ду. Пе ре ра бот

ка Walmart.com так же про де

мон ст ри ро ва ла зна чи тель ные 

улуч ше ния в вос при ятии брен

да; рей тин ги всех ат ри бу тов по

вы си лись, осо бен но за мет ные 

по зи тив ные сдви ги от ме че ны по 

ха рак те ри сти кам «ин но ва ци он

ный», «за слу жи ваю щий до ве

рия» и «хо ро шо ос ве дом лен

ный».

По ми мо пе ре ра бот ки ди зай на, 

сеть WalMart раз вер ну ла на цио

наль ную про грам му «Site to Sto

re», обес пе чи ваю щую бес плат

ную дос тав ку по не ко то рым по

зи ци ям, от сут ст вую щим в ме ст

ных ма га зи нах. Изу че ние по тре

би тель ско го спро са по ка за ло, 

что по ку па те ли по се ща ют ма га

зин в сред нем око ло 70 раз в год, 

но при этом они обыч но рас по ла

га ют вре ме нем для по куп ки 

толь ко не об хо ди мых то ва ров, 

а не тех, ко то рые им хо те лось бы 

ку пить, осо бен но в ка те го ри ях 

то ва ров для до ма и то ва ров для 

де тей. По ку па те ли так же хо те ли 

иметь бо лее ши ро кий ас сор ти

мент в та ких ка те го ри ях, как до

маш няя элек тро ни ка. Все ука зы

ва ет на то, что но вая про грам ма 

«Si te to Store» тща тель но учи ты

ва ла по треб но сти этих по ку па те

лей – за ня тых, но стре мя щих ся 

к раз но об ра зию ас сор ти мен та. 

Спус тя все го не сколь ко ме ся цев 

по сле за пус ка про грам мы она 

обес пе чи ва ет треть про даж Wal

Mart в Ин тер не те, а 60% по ку па

те лей, ко то рые за ка зы ва ют на 

сай те Walmart.com и за би ра ют 

то ва ры в ме ст ных ма га зи нах, 

при этом по ку па ют в сред нем 

еще на $60.

Кли ент RI, 2005 – наст. время.

walmart.com за бо тит ся об удоб ст ве  
и ши ро те вы бо ра по ку па те лей
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(за дос туп ную це ну). Ме ха низм на ви га ции и по ис ка да ет воз мож

ность поль зо ва те лям со би рать ин фор ма цию, по ку пать и про да

вать не дви жи мость, не при бе гая к га зет ным объ яв ле ни ям или ус

лу гам аген тов.

За до пол ни тель ной ин фор ма ци ей или при желании по де
лить ся соб ст вен ны ми при ме ра ми об ра щай тесь на сайт 
www.theopenbrand.com.
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АТ РИ БУ ТЫ ВЗАИ МО ДЕЙ СТ ВИЙ

Ин ди ви ду аль ность

Диа лог

Воз мож но сти на строй ки

При ви ле гии

По пу ляр ность
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Ес ли по тре би те ли хо тят че ло ве че ско го  
об ще ния для со дей ст вия и под держ ки…

Ес ли вы еще не адап ти ро ва ли свой кон тент 
и дан ные по ку па те лей для реа ли за ции  
це ле на прав лен ных по тре би тель ских  
взаи мо дей ст вий…

Ес ли вы хо ти те рас ши рить воз мож но сти  
со ци аль но го взаи мо дей ст вия по тре би те лей  
с брен дом, вве сти по тре би те ля  
в при ви ле ги ро ван ный «уз кий круг»…

Ес ли вы еще не пре дос та ви ли по тре би те лям 
средств для по все днев но го об ме на мне ния ми, 
оцен ка ми и ре цен зия ми…

Ес ли по тре би те ли не со вер ша ют по куп ки  
в раз ных ка те го ри ях или не охот но рас хо ду ют 
сред ст ва (воз мож но, их ло яль ность  
не оку па ет ся)…

Ес ли за ре ги ст ри ро ван ная про филь ная  
ин фор ма ция по тре би те лей не пе ре да ет ся  
ме ж ду ка на ла ми…

…ЗАЙ МИ ТЕСЬ ПЕР СО НИ ФИ КА ЦИ ЕЙ 
ВЗАИ МО ДЕЙ СТ ВИЙ С ПО ТРЕ БИ ТЕ ЛЕМ!
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В том, что ка са ет ся пер со ни фи ка ции, брен ды всту па ют в пол но

цен ный диа лог с лич но стя ми, ко то рые по дей ст вую щей в со ци аль

ной се ти шка ле «ано ним ностьиз вест ность», сто ят го раз до бли же 

к «из вест нос ти». Та кие лю ди хо тят из вест нос ти и при зна ния со 

сто ро ны брен дов, по это му здесь долж но про хо дить пол но цен ное 

об ще ние ме ж ду людь ми, не сво дя щее ся к об ме ну дан ны ми ме ж

ду ком пь ю те ра ми или вы да че дис конт ных карт. По тре би тели, 

стре мя щие ся к лич но му от но ше нию, рас счи ты ва ют на по лу че ние 

адап ти ро ван ных лич но для них то ва ров и ус луг, на син хро ни за

цию про смот ра в броу зе ре с по ве де ни ем при по куп ке, и при зна

ние их по ку па тель ской при вер жен но сти.

Во мно гих ор га ни за ци ях это стрем ле ние к изу че нию по тре би те

лей и ре ак ции на их же ла ния мо жет ба зи ро вать ся на уже су ще ст

вую щих про грам мах CRM (Customers Really Matter) с об нов ле ни ем 

и ин те гра ци ей баз дан ных. И все же от но ше ние к кли ен ту как 

к лич но сти не сво дит ся к про стой тех но ло ги че ской стра те гии. 

Для боль шин ст ва брен дов оно тре бу ет биз несстра те гий но во го 

ти па, по ро ж ден ных пе ре хо дом на прин ци пи аль но но вые пред

став ле ния.

В об лас ти пер со ни фи ци ро ван ных взаи мо дей ст вий брен ды пре об

ра зу ют ак тив ное про слу ши ва ние в ре ше ния, ре ко мен да ции, на по

ми на ния, при гла ше ния, бла го дар но сти и (ес ли чтото пой дет не 

так) из ви не ния. Об ще ние долж но пе рей ти от го то вых ка зен ных 

фор му ли ро вок к со об ще ни ям лич ным, об ду ман ным и не при ну ж

ден ным (или, по край ней ме ре, про из во дя щим та кое впе чат ле

ние). Ком па ни ям, же лаю щим уг лу бить от но ше ния с кли ен та ми, 

при дет ся не толь ко по тра тить ся на ин фра струк ту ру, ин тег ри рую

щую сто рон ние ба зы дан ных кли ен тов, но и вы де лить боль ше вре

ме ни на об ще ние с кли ен та ми да же по сле по лу че ния не об хо ди

мой ин фор ма ции или раз ре ше ния про бле мы.

Пер со ни фи ка ция диа ло га оз на ча ет вы ход за рам ки по верх но ст но

го за про са мне ния по тре би те ля. Бренд, оп ти ми зи ро ван ный для 

пер со ни фи ка ции взаи мо дей ст вий, учи ты ва ет лич ное мне ние и ну

ж ды поль зо ва те лей и ин тег ри ру ет по лу чен ные от зы вы с «брен до

вой био гра фи ей» дан но го по тре би те ля. Со б ран ная ин фор ма ция 

пе ре да ет ся в дру гие от де лы, не ог ра ни чи ва ясь от де лом про даж, 
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и, в ко неч ном ито ге, ис поль зу ет ся для вне се ния прин ци пи аль ных 

из ме не ний (там, где это уме ст но). Пред ставь те по ток по тре би тель

ских от зы вов, пе ре да вае мый в ре аль ном вре ме ни на эк ра ны мо ни

то ров всех ра бот ни ков ва шей фир мы.

Пер со ни фи ка ция взаи мо дей ст вия так же ис поль зу ет циф ро вой ка

нал для рас ши ре ния «ана ло го вых» при ви ле гий (осо бые ус лу ги, 

об ще ние и со бы тия, вы хо дя щие за рам ки про стей шей по куп ки

про да жи). Они по вы ша ют по пу ляр ность брен да сре ди по тре би те

лей, це ня щих та кие при ви ле гии.

Не сколь ко при ме ров брен дов, ко то рые, бес спор но, вы во дят че ло

ве че ские от но ше ния с по тре би те ля ми на пер вый план:

MINI COOPER пре вра ща ет по куп ку ав то мо би ля в ин ди ви ду аль

ный, за ни ма тель ный и ин те рак тив ный про цесс. Так как бо лее се

ми де ся ти про цен тов MINI из го тав ли ва ют ся по за ка зам кли ен тов, 

бу ду щие вла дель цы долж ны ждать вы пус ка и дос тав ки сво его 

MINI. Но вме сто дол гой пау зы от мо мен та пла те жа до дос тав ки, 

про дол жаю щей ся от 6 до 8 не дель, MINI пре дос тав ля ет в рас по

ря же ние по ку па те ля ин ди ви ду аль ную он лай но вую служ бу от сле

жи ва ния, ко то рая под дер жи ва ет в нем ин те рес к дол го ждан но му 

при бы тию го то вой ма ши ны.

LANDS’END LIVE – од на из пер вых ус луг в об лас ти по лу че ния ин

фор ма ции от по тре би те лей, пред ло жен ная круп ным ин тер нетма

га зи ном в 1996 го ду. Она долж на бы ла за пол нить про стран ст во 

ме ж ду по ку па те лем, у ко то ро го име ет ся во прос, и пред ста ви те

лем брен да, го то вым на этот во прос от ве тить. Ус лу га Live по зво ля

ла по тре би те лю ука зать, как имен но он же ла ет об щать ся со служ

бой под держ ки кли ен тов, – по те ле фо ну, элек трон ной поч те или 

в он лай но вом ча те. Прак ти че ски мгно вен ный об мен ин фор ма ци

ей спо соб ст ву ет фор ми ро ва нию до ве ри тель ных от но ше ний за 

счет свое вре мен но го пре дос тав ле ния объ яс не ний, за ве ре ний 

и под держ ки.

KASHI при гла ша ет к диа ло гу се те вых по клон ни ков здо ро во го об

раза жиз ни. Для это го на сай те пуб ли ку ют ся вдох нов ляю щие ис

то рии со труд ни ков фир мы, по ве ст вую щие о их лич ных ус пе хах, 

жиз нен ных пре гра дах и це ле уст рем лен но сти.
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HP пе ре хо дит на лич но сти

Ком па ния HewlettPackard (HP) 

воз гла ви ла про рыв в об лас ти 

B2Bмар ке тин га сво им элек трон

ным бюл ле те нем «Technology 

At Work». Эта ини циа ти ва, за пу

щен ная в 2001 го ду, сей час оце

ни ва ет ся бо лее чем в 100 мил

лио нов дол ла ров: по ку па те ли 

тра тят день ги, а HP эко но мит их, 

ор га ни зуя сис те му са мо по мо щи. 

Бюл ле тень HP вы хо дит за пре де

лы обыч ной про да жи; в не го 

вклю ча ют ся и по лез ные со ве ты 

по ис поль зо ва нию уже ку п лен

ных про дук тов, а так же но во сти, 

объ яв ле ния о ме ро прия ти ях 

и рек лам ных ак ци ях, под би рае

мые на ос но ва нии про фи лей 

кли ен тов.

Сис те ма ак тив но го опо ве ще ния 

по элек трон ной поч те по мог ла 

HP ук ре пить по сле про даж ную 

ло яль ность кли ен тов. Сло во По

лу Хор ст май е ру, ви цепре зи ден

ту HP.com по мар ке тин гу: «Боль

шин ст ву на ших ста тей бы ли на

зна че ны оцен ки от 1 до 5 бал

лов, а за тем мы еже ме сяч но от

сле жи ва ли рей тин ги ка че ст ва 

ма те риа лов. Так же мы еже ме

сяч но пе ре да ва ли со б ран ные 

дан ные по став щи кам ма те риа

лов и кон суль ти ро ва лись с ни ми 

для по вы ше ния об ще го ка че ст

ва ма те риа лов. В ко неч ном ито

ге ус пех элек трон ных бюл ле те

ней оп ре де ля ет ся ка че ст вом ма

те риа лов, ме ха низ мом пер со ни

фи ка ции и спо соб но стью дос та

вить хо ро шие ма те риа лы пра

виль ным лю дям». 

Кли ент RI, 1997 – н.д.
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В свою оче редь, по се ти те лям сай та пред ла га ет ся из ме нить соб ст

вен ную жизнь и по де лить ся рас ска за ми, то гда как дру гие поль зо

ва те ли мо гут поль зо вать ся сред ст ва ми про смот ра, по мет ки и по

ис ка с уче том гео гра фии и но виз ны ин фор ма ции. За вя зы вая диа

лог с поль зо ва те лем на про стой стра ни це вхо да, Kashi про во дит 

ми ниоп рос из трех про стых во про сов, что бы оп ре де лить сис те му 

при ори те тов по се ти те ля. Всем, кто уча ст ву ет в ра бо те сай та и де

лит ся бо лее лич ной ин фор ма ци ей, пре дос тав ля ют ся ку по ны, а не

ко то рых поль зо ва те лей при гла ша ют всту пить в тес то вые груп пы. 

Те п лый, при вет ли вый тон об ще ния рас про стра ня ет ся и на раз дел 

«Кон так ты» сай та: в нем вы став ле ны фо то гра фии пред ста ви те

лей от де ла об слу жи ва ния кли ен тов с крат ки ми ан ке та ми.

Ком па ния SHAW INDUSTRIES, пред ста вив шая уни каль ную функ

цию ви зуа ли за ции «Try On A Floor» на сво ем сай те www.shawTry On A Floor» на сво ем сай те www.shaw On A Floor» на сво ем сай те www.shawOn A Floor» на сво ем сай те www.shaw A Floor» на сво ем сай те www.shawA Floor» на сво ем сай те www.shaw Floor» на сво ем сай те www.shawFloor» на сво ем сай те www.shaw» на сво ем сай те www.shawwww.shaw.shawshaw

floors.com, уг лу би ла пер со наль ные ас пек ты взаи мо дей ст вий с по

тре би те лем при по мо щи до пол не ния «Upload Your Own Room». 

При по мо щи это го бес плат но го сер ви са от прав ки фо то гра фий по

тре би тель мо жет лег ко ви до из ме нять изо бра же ния сво их ком нат 

за счет вы бо ра раз ных ва ри ан тов по ла (вклю чая ков ры, ла ми нат, 

пар кет и ке ра ми че ские по кры тия) и да же ме нять цвет стен и дру

гих по верх но стей. За кон чив соз да ние ди зай на ком на ты, по тре би

тель мо жет ра зо слать под бор ку ва ри ан тов сво им друзь ям и зна ко

мым для про смот ра и об ме на мне ния ми. Рек лам ная кам па ния по 

за пус ку но во го сер ви са по зво ля ла по тре би те лям за нять ся по

строе ни ем сво ей ком на ты да же до пер во го по се ще ния сай та 

Shaw, пря мо на рек лам ном бан не ре.

За до пол ни тель ной ин фор ма ци ей или при желании по де
лить ся соб ст вен ны ми при ме ра ми об ра щай тесь на сайт 
www.theopenbrand.com.

128 III. OPENБРЕНД: ВЗГЛЯД ИЗ НУТ РИ



12912. ПЕР СО НИ ФИ КА ЦИЯ



13

Ув ле ка т



13

ель ность



АТ РИ БУ ТЫ ВЗАИ МО ДЕЙ СТ ВИЙ

Уча стие

При над леж ность

По гру же ние

Раз вле че ние

Вдох но ве ние
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Ес ли циф ро вой мар ке тинг не обес пе чи ва ет  
эмо цио наль но го при вле че ния по се ти те ля  
к кон тен ту и ин те рак тив но сти…

Ес ли для пре дос тав ле ния брен да долж ны 
ис поль зо вать ся ви део и рас ши рен ные  
ин тер нетпри ло же ния…

Ес ли все по тен ци аль ные по тре би те ли лю бят 
иг ры и дру гие ин те рак тив ные раз вле че ния…

Ес ли ва ши то ва ры и ус лу ги мож но сде лать 
бо лее уз на вае мы ми и при бли жен ны ми  
к кон крет но му сти лю жиз ни…

Ес ли ваш кон тент ус ту па ет по но виз не  
и ак ту аль но сти кон тен ту кон ку рен тов  
и элит ных iгра ж дан…

Ес ли ин фор ма ци он ный по сыл (со об ще ние) 
брен да и сред ст ва его пе ре да чи не при вле ка ют 
по тре би те лей…

…ЗАЙ МИ ТЕСЬ УВ ЛЕ КА ТЕЛЬ НО СТЬЮ 
ВЗАИ МО ДЕЙ СТ ВИЙ С ПО ТРЕ БИ ТЕ ЛЕМ!
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Ес ли оп ти ми за ция взаи мо дей ст вий в от но ше нии дос туп но сти по

мо га ет по тре би те лю как мож но бы ст рее и с мень ши ми уси лия ми 

до бить ся сво их це лей, то ас пект ув ле ка тель но сти име ет пря мо 

про ти во по лож ную на прав лен ность: про дле ние об ще ния с брен

дом. Ка ж дое по се ще ние сай та, ка ж дую RSSпо став ку для мо биль

ных уст ройств и ка ж дую ин тер неткам па нию сле ду ет пре вра тить 

в све жее, не обыч ное и за ни ма тель ное вре мя пре про во ж де ние 

(там, где это уме ст но). Ув ле ка тель ные взаи мо дей ст вия долж ны 

обес пе чи вать на столь ко глу бо кое во вле че ние, что по тре би тель 

с удо воль ст ви ем по гру жа ет ся в об ще ние и по иск и у не го воз ни ка

ет же ла ние по де лить ся свои ми впе чат ле ния ми с дру ги ми.

В ув ле ка тель ных взаи мо дей ст ви ях ис поль зу ют ся триг ге ры и так ти

че ские прие мы тра ди ци он но го ар се на ла эмо цио наль ной рас крут

ки брен дов – рос кош ные яр кие фо то гра фии, ви део и звук, про ду

ман ная по да ча ма те риа ла со сред ст ва ми при вле че ния вни ма ния. 

Од на ко ув ле ка тель ное взаи мо дей ст вие с поль зо ва те лем под ра зу

ме ва ет и дру гие прие мы: при зы вы к дей ст вию, сти му ля цию ин те

ре са на от прав ной точ ке, рас хо дя щие ся ли нии ис сле до ва ний и по

ис ка и дру гие ус той чи вые ат ри бу ты, бла го да ря ко то рым вре мя пре

про во ж де ние при об ре та ет ме нее фор маль ный, бо лее ак ту аль ный 

ха рак тер.

Пол но цен ное во вле че ние по тре би те ля так же под ра зу ме ва ет рас

ши ре ние воз мож но стей по вос при ятию про дук та в кон тек сте его 

ми ро вос прия тия (на при мер, как убе ди тель но го эк ви ва лен та соб

ст вен но го те ла или до ма). Ес ли це лью по тре би те ля яв ля ет ся ми

ни ми за ция по тре би тель ско го рис ка (как в ре жи ме «он лайн», так 

и в ре жи ме «оф флайн»), за да ча ув ле ка тель но го брен да за клю ча

ет ся в мак си ми за ции по тре би тель ско го до ве рия. Для это го бренд 

пре дос тав ля ет воз мож но сти по зна ва тель но го, эмо цио наль но го 

об ще ния.

Да лее пред став ле ны не ко то рые брен ды, обес пе чи ваю щие ув ле ка

тель ное взаи мо дей ст вие с по тре би те лем, – дос та точ но глу бо кое, 

что бы сти му ли ро вать даль ней шие по ис ки по тре би те ля, и уг луб

ляю щее эмо цио наль ную связь с ним и с дру ги ми по клон ни ка ми 

брен да.
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Раз вле ка тель ная кам па ния, про

во ди мая на сай те од но го из са

мых по пу ляр ных брен дов Proc

ter & Gamble – Herbal Essences, 

из бра ла сво ей це лью ро ман ти че

ский об раз хе ру вим чи ка, по кро

ви те ля Дня Свя то го Ва лен ти на. 

Кам па ния ба зи ро ва лась на клю

че вом фак те: мно гие жен щи ны, 

не уча ст вую щие в ро ман ти че с

ких от но ше ни ях, бо ят ся это го 

празд ни ка. На сай те поя вил ся ко

мич ный глу по ва тый ку пи дон, ко

то рый вел раз го во ры сре ди по

тен ци аль ных по тре би те лей шам

пу ня Herbal Essences о лю бов ных 

не уда чах – и о том, как кра си вые 

во ло сы спо соб ны вы пря мить из

ви ли стые до рож ки люб ви.

Эта мно го ка наль ная, пол но стью 

ин тег ри ро ван ная кам па ния стар

то ва ла на YouTube за две не де

ли до офи ци аль но го за пус ка, 

без до пол ни тель ной рек ла мы 

в СМИ. Два из трех ви део ро ли

ков со бра ли бо лее мил лио на 

про смот ров за семь не дель. 

Зри те ли на прав ля лись на ин те

рак тив ный мик ро сайт, где они 

мог ли про смот реть псев до до ку

мен таль ные ре пор та жи о ра бо

те ку пи до на, по де лить ся свои ми 

ис то рия ми о луч шем и худ шем 

Дне Свя то го Ва лен ти на, сыг рать 

в раз лич ные иг ры и от пра вить 

элек трон ные «ва лен тин ки».

Кам па ния «Dump Cupid» под дер

жи ва лась 9мет ро вой стре лой 

на ТаймсСквер, те ле ви зи он ной 

и улич ной рек ла мой, объ яв ле

ния ми по ра дио и ин тер неткон

кур са ми. В ней так же ис поль зо

ва лась рас ши рен ная ме дий ная 

рек ла ма (арен да до маш ней 

стра ни цы Yahoo на День Свя то

го Ва лен ти на и спон сор ская рек

ла ма на MySpace и YouTube). Все 

это по зво ли ло при влечь бо лее 

90 мил лио нов по се ти те лей со 

все го све та за од ну не де лю.

Кли ент RI, 2006 – н.д.

Herbal Essences и ку пи дон

136 III. OPENБРЕНД: ВЗГЛЯД ИЗ НУТ РИ



CNN «News to Me» – пер вая ка бель ная ин фор ма ци он ная про грам

ма, спе циа ли зи рую щая ся ис клю чи тель но на UGCкон тен те (User 

Generated Content – кон тент, соз да вае мый поль зо ва те ля ми). Еже

не дель ная про грам ма, за пу щен ная в мае 2007 го да, пред став ля ет 

со бой со б ра ние луч ших он лай но вых ви део ро ли ков, но во стей 

и дру гих ма те риа лов, соз дан ных iгра ж да на ми (и/или пре дос тав

лен ных зри те ля ми CNN). Ком па ния CNN за ня ла ве ду щие по зи ции 

в об лас ти ис поль зо ва ния по тен циа ла iгра ж дан для ос ве ще ния 

важ ней ших про блем со вре мен но сти; так поя ви лась уни каль ная 

про грам ма «CNN/YouTube Debates», на ко то рой поль зо ва те ли 

YouTube об ра ща ют ся с за пи сан ны ми на ви део во про са ми к кан ди

да там в пре зи ден ты США 2008 го да.

Рек лам ная кам па ния брит вы Bodygroom PHILLIPS NORELCO бы ла 

су гу бо циф ро вым чу дом, а ее плат ные объ яв ле ния в СМИ прак ти

че ски не встре ча лись. И все же сайт ShaveEverywhere.com, слов но 

ост рое лез вие, рас сек на гро мо ж де ния обыч ной мар ке тин го вой 

бол тов ни о бри тье. Бла го да ря ус пе ху ви рус но го мар ке тин га, брит

ва Bodygroom за ня ла вто рое ме сто по по пу ляр но сти сре ди про

дук тов ком па нии, что со от вет ст во ва ло 25% объ е мов про даж 

и трой но му пе ре вы пол не нию про гно зов. На сай те ора тор про из

но сил юмо ри сти че ские мо но ло ги об ин тим ных мес тах, ко то рые 

бре ют муж чи ны, – и еще бо лее ин тим ных при чи нах, по ко то рым 

они это де ла ют. С мо мен та за пус ка в мае 2006 го да на сай те по бы

ва ло бо лее 2,8 мил лио на по се ти те лей.

WEBMD не за ме нит ви зи та к вра чу, но на сай те пред став ле на под

роб ная ин фор ма ция о здо ро вье, а так же при во дят ся ссыл ки на 

де вя но сто с лиш ним ре сур сов, по свя щен ных здо ро во му об ра зу 

жиз ни, на элек трон ные со об ще ст ва с фо ру ма ми, во гла ве ко то

рых сто ят экс пер ты, а так же на «жи вые» ме ро прия тия. При бо лее 

чем со ро ка мил лио нах по се ти те лей в ме ся ц, WebMD пре дос тав

ля ет ме сто, где лю ди мо гут за дать во про сы и по лу чить от ве ты 

о сво ем здо ро вье и про фи лак ти ке и по об щать ся с еди но мыш лен

ни ка ми, ин те ре сую щи ми ся те ми же во про са ми. Со дей ст вие в при

ня тии ре ше ний, вос при им чи вая и ув ле чен ная ау ди то рия – эти 

фак то ры сде ла ли WebMD са мым бы ст ро ра сту щим и наи бо лее по

се щае мым сай том по про бле мам здо ро вья в Ин тер не те.
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Фа на ты СТИ ВЕ НА КИН ГА, ожи дав шие вы хо да его но во го ро ма на 

ужа сов «Со то вый» («Cell»), ак тив но уча ст во ва ли в мо биль ной мар

ке тин го вой кам па нии. Уча ст ни ки мог ли всту пить в VIPклуб Сти ве

на Кин га, по лу чить го ло со вое со об ще ние от са мо го Сти ве на Кин

га, а так же по лу ча ли еже не дель ные рас сыл ки с ма ке та ми об лож

ки кни ги, вик то ри на ми, кон кур са ми и оп ро са ми. Но по сколь ку 

в «Со то вом» кос вен но за дей ст во ван сю жет клас си че ско го филь

ма «Втор же ние по хи ти те лей тел», в хо де кам па нии про да ва лись 

два ринг то на, ко то рые во вле ка ли слу ша те ля в ин три гу; в од ном 

из них ав тор зло ве ще пре ду пре ж дал: «Сле дую щий зво нок мо жет 

стать для те бя по след ним». Про ве де ние кам па нии от ме че но дву

мя пре це ден та ми: круп ное из да тель ст во впер вые ис поль зо ва ло 

мо биль ный мар ке тинг для кни ги, на пи сан ной для взрос ло го чи та

те ля, и при за пус ке впер вые ис поль зо ва лись ком по нен ты, при но

сив шие до пол ни тель ный до ход.

СТИ ВЕН КОЛ БЕРТ ед ва ли не луч ше лю бой дру гой те ле звез ды 

зна ет, как ис поль зо вать Веб для рас крут ки брен да. С то го дня, ко

гда он на звал «Ви ки пе дию» сво им лю би мым сай том («The Colbert 

Report», 31 ию ля 2006 го да), Кол берт ус пел соз дать не сколь ко но

вых слов с при став кой «ви ки», при гла сил ос но ва те ля Ви ки пе дии 

Джим ми Уэль са на свою про грам му, а так же пред ло жил по клон

ни кам по сле до вать сво ему при ме ру и от ре дак ти ро вать не ко то

рые ста тьи (в том чис ле «Сло ны», «Джордж Ва шинг тон» и «Сти

вен Кол берт») в со от вет ст вии со сво ей вер си ей ре аль но сти (ви ки

аль но сти). На сай те www.colbertnation.com по клон ни ки ос тав ля ют 

свой кон тент, ко то рый Кол берт ино гда де мон ст ри ру ет в сво ей 

про грам ме, – на при мер, до маш нее ви део «Звезд ных войн» с са

мим Кол бер том в глав ной ро ли. Кол берт так же при звал сво их по

клон ни ков го ло со вать в Ин тер не те за то, что бы мост в Венг рии 

был на зван его име нем, – и у не го это поч ти по лу чи лось.

За до пол ни тель ной ин фор ма ци ей или при желании по де
лить ся соб ст вен ны ми при ме ра ми об ра щай тесь на сайт 
www.theopenbrand.com.
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«Це на, дол го веч ность, ус той чи вость к об ра зо ва нию пя тен, 
цвет. Так на ша от расль тра ди ци он но рас ска зы ва ла по тре би
те лям о на поль ных по кры ти ях. По лы рас смат ри ва лись как 
пред мет по треб ле ния – а мно го ли вы знае те лю дей, эмо
цио наль но от но ся щих ся к пред ме там по треб ле ния? На ша 
за да ча – вдох но вить лю дей на то, что бы они рас смат ри ва
ли пол как не что боль шее; по мочь им по нять, что сме на 
внеш не го ви да/имид жа/эмо цио наль но го вос при ятия ком
на ты бы ст рее все го дос ти га ет ся за ме ной на поль но го по кры
тия. Веб по зво ля ет нам рас ши рить кру го зор по тре би те ля 
в об лас ти на поль ных по кры тий; снаб дить его но вей ши ми 
ин ст ру мен та ми, ко то рые по мо гут ему на гляд но пред ста
вить дом сво ей меч ты».

– СКОТТ СЭНД ЛИН, ВИ ЦЕПРЕ ЗИ ДЕНТ ОТ ДЕ ЛА ПО ПРИ ВЛЕ ЧЕ НИЮ КЛИ ЕН
ТУ РЫ (РА НЕЕ ВИ ЦЕПРЕ ЗИ ДЕНТ ПО МАР КЕ ТИН ГУ), SHAW INDUSTRIES
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14

Се те вой 



14

характер



АТ РИ БУ ТЫ ВЗАИ МО ДЕЙ СТ ВИЙ

Са мо вы ра же ние

Ра бо та в со об ще ст вах

Со вмес ти мость

Со дер жа тель ность  
из ме не ний 
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Блоги на сайте

Форумы,  
дискуссионные группы

Средства принятия  
потребительских решений

Вики

Социальные  
коллекции 
закладок

Партизанский 
(buzz)  

мониторинг

Изучение реакции  
потребителя  

на новые изделия

Материалы, созданные 
потребителями

Мобильные 
социальные сети

Сайты 
сообществ

Общественная 
разработка 

(crowdsourcing)

Гибридизация 
контента

Средства  
редактирования видео

Рейтинги и обзоры

Скины  
и аватары

Конкурсы, 
связанные  

с разработкой 
продукта

Ваша тактика:
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Ес ли по тре би те ли хо тят об ме ни вать ся  
мне ния ми и идея ми; хо тят, что бы их уси лия 
при зна ва лись брен дом…

Ес ли по тре би те ли хо тят реа ги ро вать  
на дей ст вия дру гих по тре би те лей  
и взаи мо дей ст во вать с ни ми…

Ес ли вы еще не ор га ни зо ва ли сбор дан ных  
и мо ни то ринг циф ро вой все лен ной в по ис ках 
iгра ж дан, пред став ляю щих или во пло щаю
щих ваш бренд…

Ес ли ваш бренд не по спе ва ет за стрем ле ни ем 
са мых «про дви ну тых» по тре би те лей  
к ин ст ру мен та ри ям ти па «сде лай сам»…

Ес ли в ка те го рии, в ко то рой вы ра бо тае те, 
на блю да ет ся за стой, ес ли она за кры та  
для твор че ско го уча стия по тре би те лей  
и доб рой во ли со ци аль ной се ти…

Ес ли по тре би те ли хо тят быть за дей ст во ван ны ми 
в пред став ле нии ва ше го брен да или вхо дя щих 
в не го про дук тов всю ду, где они при сут ст ву ют 
в Ин тер не те…

…ЗАЙ МИ ТЕСЬ СЕ ТЕ ВЫ МИ АС ПЕК ТА МИ 
ВЗАИ МО ДЕЙ СТ ВИЙ С ПО ТРЕ БИ ТЕ ЛЕМ!
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На чет вер том мес те сто ит се те вая сто ро на по тре би тель ских взаи

мо дей ст вий. Она при зна ет по тре би те лей и со об ще ст ва как не отъ

ем ле мую часть рас крут ки брен да, при гла ша ет их к со вме ст но му 

со зи да нию и со вме ст но му при сут ст вию с брен дом во всех ак ту

аль ных уз лах со ци аль ной се ти. В этом про цес се клю че вая роль от

во дит ся элит ным iгра ж да нам брен да, по то му что они мо гут рас

ши рить мас со вую ос ве дом лен ность о брен де, то ва ре или ус лу ге.

Ве ро ят но, се те вой ха рак тер взаи мо дей ст вия зна ком брен дам, ко

то рые уже при гла ша ли из бран ных по тре би те лей в свой «уз кий 

круг» для уча стия в фо кусгруп пах или кон суль та тив ных груп пах. 

Эти тра ди ци он ные кон тро ли руе мые под хо ды к со вме ст но му со зи

да нию под ни ма ют ся на но вый уро вень, ко гда Ин тер нет ис поль зу ет

ся в ка че ст ве плат фор мы для при вле че ния, взаи мо дей ст вия и ус

вое ния идей и ин фор ма ции, сге не ри ро ван ных по тре би те ля ми.

Как офи ци аль ные сай ты брен дов, так и «не офи ци аль ные» плат

фор мы для уча стия мо гут при вле кать по клон ни ков брен да, да вая 

им воз мож ность вли ять на все что угод но – от об ще го вос при ятия 

брен да до его бу ду щих пред ло же ний. Брен ды, же лаю щие от крыть

ся для потребителей (что бы по лу чить ис ход ные дан ные для про ве

де ния рек лам ной кам па нии, что бы раз ра бо тать про дукт, что бы 

ре шить кон крет ные про бле мы в уже су ще ст вую щем биз не се), 

най дут мно го чис лен ных доб ро воль цев, же лаю щих пред ло жить 

свою по мощь и вдох но ве ние.

По су ти, се те вой ха рак тер по тре би тель ских взаи мо дей ст вий сво

дит ся к фор ми ро ва нию от но ше ний с элит ны ми iгра ж да на ми и их 

со об ще ст ва ми с це лью дос ти же ния со дер жа тель ных ре зуль та тов 

для брен да. Та кие от но ше ния на чи на ют ся с ин ст ру мен тов или ре

сур сов для твор че ско го со труд ни че ст ва по тре би те ля с брен дом, 

и под дер жи ва ют ся пуб лич ным при зна ни ем вкла да по тре би те лей 

со сто ро ны брен да. Мно гих элит ных iгра ж дан, же лаю щих по де

лить ся сво им мне ни ем, мож но мо ти ви ро вать кон кур са ми с де

неж ны ми при за ми. Од на ко боль шин ст ву дос та точ но про сто го (но 

пуб лич но го) при зна ния то го фак та, что они яв ля ют ся пред став ле

ни ем или во пло ще ни ем брен да.
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При ме ры брен дов, для ко то рых, бла го да ря се те вым ас пек там 

взаи мо дей ст вия с по тре би те ля ми, ста ло воз мож ным со вме ст ное 

со зи да ние:

Ком па ния NETFLIX от кры то объ я ви ла о сво ем же ла нии усо вер

шен ст во вать ме ха низм ре ко мен да ций для про ка та DVD – клю че

во го фак то ра рас ши ре ния ас сор ти мен та филь мов, иг раю ще го 

важ ную роль в фор ми ро ва нии по тре би тель ской при вя зан но сти 

и уча стия. Вме сто то го что бы на ни мать до ро го стоя щих кон суль

тан тов или по ла гать ся ис клю чи тель но на внут рен ние раз ра бот ки, 

ком па ния пред ло жи ла приз в один мил ли он дол ла ров груп пе, ко

то рая обес пе чит мак си маль ное по вы ше ние ре ле вант но сти ре ко

мен да ций от 10 про цен тов и вы ше. При гла ше ние Netflix от кры ло 

воз мож ность для кон ку рен ции сре ди луч ших про грам ми стов по 

все му ми ру, и при этом сни зи ло по тен ци аль ный риск мно го чис

лен ных до ро го стоя щих проб и оши бок в про цес се раз ра бот ки.

PETCO по ни ма ет, что рей тин ги и от зы вы спо соб ст ву ют взаи мо дей

ст вию ме ж ду по тре би те ля ми и ор га ни за ции взаи мо по мо щи. Что

бы бы ст ро на пол нить свою ба зу дан ных от зы вов, PETCO сти му ли

ро ва ла по тре би те лей рек лам ной ак ци ей с шан са ми на по лу че ние 

при зов; это при ве ло к 800про цент но му рас ши ре нию уча стия. Ко

гда на ко п лен ные рей тин ги и от зы вы дос тиг ли кри ти че ской мас сы, 

ком па ния смог ла бы ст ро вы явить про дук ты с низ ки ми оцен ка ми; 

это так же по зво ли ло пред ста ви те лям служ бы под держ ки кли ен

тов ак тив но ра бо тать с не до воль ны ми кли ен та ми. Так же это по

зво ли ло PETCO иден ти фи ци ро вать то ва ры с наи выс ши ми оцен ка

ми. Про дви же ние этих то ва ров в ка те го рии «вы бор по ку па те ля» 

спо соб ст во ва ло по вы ше нию по ку па тель ско го до ве рия, уве ли че

нию обо ро та и сред не го объ е ма за ка за.

AMERICAN EXPRESS Пре иму ще ст ва дер жа те лей карт вы шли за 

пре де лы обыч ных льгот и при ви ле гий. Про ект «American Express 

Members’ Project» при гла сил чле нов со об ще ст ва к уча стию в фор

ми ро ва нии брен да; для это го они об ме ни ва лись но ва тор ски ми, 

но во пло щае мы ми на прак ти ке идея ми, спо соб ны ми ока зать по зи

тив ное влия ние на мир. Де виз про ек та – «На ши день ги. Ва ши 

идеи. Ва ши ре ше ния» – был под дер жан обя за тель ст ва ми по тра

тить на реа ли за цию луч ших идей до 5 мил лио нов дол ла ров. Трех
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ме сяч ный про ект по зво лял дер жа те лям карт вы ска зы вать свои 

идеи, а так же изу чать, оце ни вать и об су ж дать кол лек тив ные 

пред ло же ния; по бе див шая идея оп ре де ля лась по ре зуль та там го

ло со ва ния.

THREADLESS – ред кий роз нич ный ма га зин, в ко то ром раз ра бот

ка про дук тов и мар ке тинг осу ще ст в ля ют ся поч ти ис клю чи тель но 

сила ми со об ще ст ва. Со об ще ст во соз да ет ва ри ан ты ди зай нов 

и реша ет, ка кие фут бол ки долж ны вы пус кать ся для про да жи. 

Threadless уда лось не толь ко ус пеш но сфор ми ро вать бренд в на

сыщен ной ка те го рии то ва ров, но и соз дать ди на ми че скую схе му 

взаи мо дей ст вия с по тре би те лем, ко то рая еже днев но из ме ня ет ся 

на ос но ва нии вкла да уча ст ни ков. Дан ные по сту па ют из раз ных ис

точ ни ков – от поль зо ва те лей, пред став ляю щих свои ва ри ан ты ди

зай на, от по ку па те лей фут бо лок и уча ст ни ков го ло со ва ния, а так

же от тех, кто про сто же ла ет быть в кур се по след них вея ний 

мо ды. Про да жи ста но вят ся «лак му со вой бу маж кой» для мгно вен

ной про вер ки вку сов по тен ци аль ных по ку па те лей.

Фир ма PONTIAC при со дей ст вии с Yahoo! от кры ла Pontiac Under

ground – ин тер нетре сурс для вла дель цев и эн ту зиа стов Pontiac. 

Оп рос в раз де ле Yahoo! Autos по ка зал: 94 про цен та рес пон ден

тов счи та ют, что кон тент, соз дан ный поль зо ва те лем, яв ля ет ся 

важ ным ис точ ни ком ин фор ма ции для при ня тия ре ше ний о по куп

ке, по это му в Pontiac ре ши ли под дер жать и объ е ди нить су ще ст

вую щие, но раз роз нен ные со об ще ст ва при по мо щи та ко го кон

«В бу ду щем сле ду ет ожи дать по сте пен но го сбли же ния  
и рас про стра не ния кон тен та, соз дан но го поль зо ва те лем, –  

на при мер, оце нок и от зы вов – на раз ных уст рой ст вах:  
мо биль ных те ле фо нах, ин фор ма ци он ных ки ос ках в ма га зи нах  
и кас со вых тер ми на лах (а так же дру гих уст рой ст вах, ко то рые  

мо жет но сить с со бой про да вец). Ве ро ят но, на рек лам ных  
па не лях в ма га зи нах бу дут вы во дить ся пре ж де все го оцен ки,  

а не раз вер ну тые от зы вы. По все ме ст ное рас про стра не ние Веб,  
при ко то ром об ра ще ние к по доб но му кон тен ту по лю бо му  

ка на лу ста нет нор мой, – все го лишь во прос вре ме ни».

– БРЕТТ ХАРТ, ИС ПОЛ НИ ТЕЛЬ НЫЙ ДИ РЕК ТОР, BAZAARVOICE
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тен та. Pontiac Underground обес пе чи ва ет цен тра ли за цию кон тен та 

по те ма ти ке Pontiac от раз лич ных про дук тов Yahoo! – та ких, как 

Flickr (фо то гра фии), Yahoo! Answers и Yahoo! Video, ин тег ри ру ет 

внеш ние (по от но ше нию к Yahoo!) ссыл ки, а так же вклю ча ет блог 

«Inside Track» и дру гие со ци аль номе дий ные ин ст ру мен ты. Сайт 

так же пред ла га ет по став ки RSS с со об ще ния ми поль зо ва те лей – 

от уз ко спе циа ли зи ро ван ных групп под держ ки до бо лее ши ро ко

го клуб но го раз де ла сай та.

Кон цеп ция но вых оте лей STARWOOD про шла пред ва ри тель ную 

про вер ку в вир ту аль ном ми ре Second Life. Ава та рам пред ла га лось 

ос мот реть ся и вы ска зать ся по по во ду пла ни ров ки по ме ще ний, де

ко ра, удоб ст ва, об щих мест (хол лы, ба ры, рес то ра ны) и да же ис ку

пать ся в бас сей не. А для мил лио нов бу ду щих кли ен тов оте лей, 

ко то рые еще не соз да ли се бе «ава та ры» или не по се ща ют эту вир

ту аль ную все лен ную, а так же для раз ви тия уси лий в об лас ти PR, 

был соз дан блог с ин фор ма ци ей о хо де строи тель ст ва – с се рия

ми фо то гра фий, сня тых с вре мен ны ми ин тер ва ла ми, трех мер ны

ми мо де ля ми и ком мен та рия ми по се ти те лей.

За до пол ни тель ной ин фор ма ци ей или при желании по де
лить ся соб ст вен ны ми при ме ра ми об ра щай тесь на сайт 
www.theopenbrand.com.
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INTUIT в Се ти

Ин тер нетсо об ще ст во Intuit вы

рос ло из стрем ле ния его уча ст

ни ков бо лее ос но ва тель но взаи

мо дей ст во вать друг с дру гом 

и вли ять на ход раз ра бот ки про

дук тов. Вот сло ва Скот та К. Уайл

де ра, управ ляю ще го по груп пе 

то ва ров: «Мы серь ез но за ня лись 

фор ми ро ва ни ем со об ще ст ва на 

ба зе Веб 2.0, по то му что ока за

лось: бо лее пя ти де ся ти про цен

тов на ших поль зо ва те лей при хо

ди ли на сайт элек трон но го ма га

зи на за ин фор ма ци ей».

Уча ст ни ки со об ще ст ва по лу ча ют 

дос туп к бло гам, мо гут про во

дить по иск ме ст ных по став щи

ков ус луг; им пред ла га ет ся пуб

ли ко вать от зы вы о про дук тах (на 

ко то рые Intuit от ве ча ет на от кры

том фо ру ме). С мо мен та за пус ка 

в про грам му Intuit Quick books 

бы ли вне се ны де сят ки из ме не

ний, ос но ван ных на об рат ной 

свя зи с поль зо ва те ля ми. Осо бо 

за слу жен ные поль зо ва те ли при

чис ля ют ся к «звезд ной» ка те го

рии и при гла ша ют ся в за кры тый 

фо рум, где они по лу ча ют воз

мож ность по зна ко мить ся с бу ду

щи ми раз ра бот ка ми и по де лить

ся сво им мне ни ем с ком па ни ей.

Уайл дер про дол жа ет: «Мы раз

ра бо та ли для ком па нии про

грам му юри ди че ской под го тов

ки, ко то рая на зы ва ет ся «Как ис

поль зо вать ин тер нетсо об ще ст

во». Про грам ма со сто ит из прак

ти че ских ре ко мен да ций, юри ди

че ских ас пек тов, про блем со хра

не ния кон фи ден ци аль но сти. 

Мно гие ком па нии тра тят зна чи

тель ные уси лия на обу че ние ру

ко во ди те лей выс ше го ран га, но 

это по вы ше ние ква ли фи ка ции 

ред ко рас про стра ня ет ся на ос

таль ных ра бот ни ков ком па нии».

Intuit пред ла га ет про грам му 

с доб ро воль ным при сое ди не ни

ем, ко то рая еже квар таль но про

во дит ся в не сколь ких го ро дах, 

а так же про грам му «обу че ния 

учи те лей», ко то рая мо жет быть 

адап ти ро ва на для ком мер че

ских под раз де ле ний.

«Мы уз на ли глав ное: есть со об

ще ст во поль зо ва те лей на ших 

про грамм. Объ е ди нив уси лия 

с ни ми, мы уз на ем, что ра бо та

ет хо ро шо, а что мож но улуч

шить».
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Об от кры то сти  
брен да

Ве ро ят но, вы уже ду мае те: на сколь ко от кры
тым дол жен быть мой бренд? Слег ка при от
ворен ным для по тре би те лей, ко то рые лю бят 
по де лить ся сво им мне ни ем? Рас пах ну тым 
настежь для всех же лаю щих? Ес ли быть от
кры тым хо ро шо, то быть ши ро ко от кры тым 
еще луч ше, вер но?

И да, и нет.
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От кры тие OPENбрен дов – про цесс стра те ги че ский. Осо бое вни

ма ние сле ду ет уде лить од но му или двум ас пек там по тре би тель

ских взаи мо дей ст вий, ко то рые в наи боль шей сте пе ни пред став ля

ют пе ре да вае мый ин фор ма ци он ный по сыл, и ре во лю ци он ным 

(disruptive) из ме не ни ям, обес пе чи ваю щим от рыв брен да от кон ку

рен тов. «Иде аль ная ни ша» брен да оп ре де ля ет ся по сред ст вом 

тща тель но го ана ли за че ты рех ас пек тов по тре би тель ских взаи мо

дей ст вий и тех но ло ги че ских ин но ва ций, на ко то рых они ба зи ру ют

ся, – тем, как эта ком би на ция от ве ча ет ожи да ни ям по тре би те лей 

и кон ку рен тов. Что бы по нять, ка ко во по ло же ние брен да в на стоя

щий мо мент, и ка ким оно долж но быть, не об хо ди мо рас ста вить 

при ори те ты взаи мо дей ст вий (и со от вет ст вую щие им так ти че ские 

прие мы от кры тия) в по ряд ке «OPEN» – т. е. «дос туп ность ин фор

ма ции по тре бо ва нию («O») осо бен но важ на, по то му что мно гие 

мои по тре би те ли ухо дят на ста дии оформ ле ния за ка за»… А мо

жет быть, в по ряд ке «NOPE» («путь впе ред ле жит че рез се те вой 

ха рак тер и дос туп ность, по то му что круг по тен ци аль ных по тре би

те лей со став ля ют пред ста ви те ли По ко ле ния Y, а мои кон ку рен ты 

со вер шен но не раз би ра ют ся в mком мер ции»), или да же «PONE». 

Не за ви си мо от кон крет но го по ряд ка, при ори те ты че ты рех ос нов

ных ас пек тов по тре би тель ских взаи мо дей ст вий долж ны оп ре де

лять ся ва шей стра те ги ей.

В ка че ст ве при ме ра брен да, ко то рый вы шел на ры нок со все ми 

че тырь мя ас пек та ми, но пона стоя ще му бли стал в сфе ре ув ле ка

тель но сти («ENOP»), мож но при вес ти «American Idol» – ме га хит, 

соз дан ный на ос но ве анг лий ско го реа ли тишоу 2001 го да «Pop 

Idol». Бла го да ря сво ей де мо кра тич но сти и го ло во кру жи тель но му 

ус пе ху, «American Idol» и его ро ди тель ская ком па ния 19 Enter tain

ment ис поль зо ва ли OPENбрен динг для вы яв ле ния и соз да ния но

вых ми ро вых попзвезд.

Фор му ла «Idol» при вле ка ла ау ди то рии раз ных воз рас тов, объ е ди

ня ла се мьи, дру зей и кол лег, от лич но про яв ляя се бя в ка ж дом из 

че ты рех ас пек тов OPEN (хо тя на пер вый план вы хо ди ла ув ле ка тель

ность, так как про грам ма «жи ла» на те ле ви де нии). Для ак ти ви за

ции ау ди то рии ис поль зо ва лось го ло со ва ние, бло ги, «са ра фан ное 

ра дио», дис кус си он ные груп пы и раз вле ка тель ные ви део ро ли ки.
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AMERICAN IDOL

УВ ЛЕ КА ТЕЛЬ НОСТЬ («E»)

•	 Уча ст ни ки на ка ж дой про грам ме 
рас ска зы ва ют о се бе (на ря ду с пе
ни ем).

•	 Не од но знач ные лич но сти су дей 
соз да ют на пря же ние, вы зы ваю
щее зри тель ский ин те рес.

•	 Вы сту п ле ния гос тей – су пер звезд 
раз ных му зы каль ных на прав ле
ний, от Прин са и Джен ни фер 
Ло пес до То ни Бен не та и Бон Джо
ви – при вле ка ют раз но об раз ную 
ау ди то рию.

•	 Он лай но вые за клю чи тель ные 
бе се ды с кон кур сан та ми, се зон
ные «на рез ки», за ку лис ные съем
ки, рингто ны и т. д. под дер жи ва
ют ув ле чен ность ау ди то рии в пе
ре ры вах ме ж ду вы хо дом пе ре
дачи.

СЕ ТЕ ВОЙ ХА РАК ТЕР («N»)

•	 Зри те ли на де ля ют ся пра вом кол
лек тив но го при ня тия ре ше ний: 
они «соз да ют» сле дую щую звез ду 
свои ми го ло са ми.

•	 Для уси ле ния зри тель ско го ин те
ре са кон кур сан ты ве дут бло ги, 
про во ци рую щие по тре би те лей 
на взаи мо дей ст вие и об су ж де ние.

•	 По клон ни ки вдох нов ля ют ся 
на соз да ние соб ст вен ных сай тов 
с фо ру ма ми, про гно за ми, поль зо
ва тель ским кон тен том и мне ния
ми, под пи ты ваю щи ми при вер жен
ность к брен ду.

ДОС ТУП НОСТЬ («O»)

•	 Воз мож ность про смот ра  
(или за пи си по TiVo) по се ти FOX 
в праймтай ме.

•	 Про стое го ло со ва ние по сред ст
вом звон ков по бес плат ной ли нии 
и тек сто вых со об ще ний.

•	 Воз мож ность он лай но во го про
смот ра в лю бое вре мя.

ПЕР СО НИ ФИ КА ЦИЯ («P»)

•	 В кас тин ге уча ст ву ют ты ся чи кан
ди да тов из всех сло ев об ще ст ва. 

•	 Про грам ма вос при ни ма ет ся на 
лич ном уров не, так как кон кур сан
ты ка ж дую не де лю от би ра ют ся 
на ос но ва нии зри тель ских мне
ний, а это соз да ет у зри те ля 
чувство со при ча ст но сти.

•	 По клон ни ки про грам мы в Се ти 
поль зу ют ся бло га ми, «ава та ра
ми», спи ска ми из бран но го и дру
ги ми воз мож но стя ми пер со ни фи
ка ции.
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Ком па ния Nike, ни ко гда не удов ле тво ряв шая ся вто ры ми ро ля ми, 

со вер шен ст ву ет свою стра те гию рас крут ки ме габрен да, ко то рая 

ра нее ос но вы ва лась на имид же ку ми ровсу пер звезд. Сей час Nike 

от кры ва ет ся в Ин тер не те для не про фес сио наль ных спорт сме нов, 

ко манд и дру гих ана ло гич ных со об ществ.

Не пре рыв ное раз ви тие циф ро вых стра те гий Nike сви де тель ст ву ет 

о том, что ком па ния не лю бит шаб лон ные ре ше ния. Вспом ни те, 

что крос сов ки Nike+ в со че та нии с Apple iPod nano мо гут ис поль зо

вать ся как вир ту аль ный лич ный тре нер. Дат чик в крос сов ках пе ре

да ет ин фор ма цию nano, а го лос (муж ской или жен ский) опи сы ва

ет те ку щее со стоя ние бе гу на, ко ли че ст во из рас хо до ван ных ка ло

рий и ос тав шую ся дли ну дис тан ции.

Nike+ от кры ва ет ся во всех че ты рех ас пек тах по тре би тель ских взаи

мо дей ст вий, но осо бен но в пер со наль ном, что де ла ет его на стоя

щей меч той бе гу на:
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NIKE+

УВ ЛЕ КА ТЕЛЬ НОСТЬ («E»)

•	 Не от ра зи мый ди зайн и ин те рак
тив ность про дле ва ют вре мя пре
бы ва ния на сай те и по лу че ния 
ин фор ма ции.

•	 Спорт сме ны, спон си руе мые Nike, 
пред став ле ны в ви део ро ли ке, 
в ко то ром опи сы ва ет ся их мо ти ва
ция к са мо со вер шен ст во ва нию.

•	 На iPod мож но ска чать тре ни ро
воч ные про грам мы, раз ра бо тан
ные для раз ной ин тен сив но сти 
и про дол жи тель но сти. 

•	 PowerSongs (лю би мые пес ни для 
по вы ше ния спор тив ной ак тив но
сти) оп ре де ля ют ся по сред ст вом 
го ло со ва ния и пред став ля ют ся 
в Ин тер не те.

СЕ ТЕ ВОЙ ХА РАК ТЕР («N»)

•	 Бе гун мо жет вы звать до ста лю
дей на со рев но ва ние или при
гласить их к уча стию в ко ман де.

•	 Воз мож ность оп ре де ле ния  
и от сле жи ва ния лич ных и об щих 
целей.

•	 Про грам ма Distance Club пред ла га
ет бе гу нам де лить ся ин фор ма ци
ей о пре одо лен ных рас стоя ни ях 
и лю би мых пес нях PowerSongs 
(со ссыл ка ми на iTunes для удоб
ной по куп ки).

•	 Фо ру мы и бло ги сти му ли ру ют 
об су ж де ние и об мен кон тен том.

ДОС ТУП НОСТЬ («O»)

•	 Про стой дос туп к бе го вым мар
шру там, упо ря до чен ным по рас
стоя нию и гео гра фи че ско му по ло
же нию.

•	 Бы строе об нов ле ние эк ра на обес
пе чи ва ет при ят ное вре мя пре про
во ж де ние на сай те.

•	 Вид жет Goals обес пе чи ва ет мгно
вен ное об нов ле ние ин фор ма ции 
о це лях.

•	 Удоб ные ссыл ки на оде ж ду и ак
сес суа ры в ма га зи не NikeStore.

ПЕР СО НИ ФИ КА ЦИЯ («P»)

•	 Дос ти же ния бе гу нов ав то ма
тически от сле жи ва ют ся 
на nikeplus.com.

•	 Для вы ра же ния сво его лич но го 
сти ля бе гун мо жет ви до из ме нить 
го то вые крос сов ки Nike+.

•	 Воз мож ность про стой за груз ки 
поль зо ва тель ских мик сов на iPod.

15515. ОБ ОТ КРЫ ТО СТИ БРЕН ДА



Webkinz от GANZ – еще один OPENбренд, дей ст вую щий сра зу во 

всех на прав ле ни ях. Webkinz – не про сто ли ней ка кол лек цио ни руе

мых плю ше вых жи вот ных; это це лое яв ле ние в иг ру шеч ной от рас

ли, ус пех ко то ро го обу слов лен при вле ка тель но стью его пер со на

ли зи ро ван ной, ин те рак тив ной он лай но вой «иг ро вой пло щад ки». 

Ка ж дая иг руш ка (пред на зна чен ная в ос нов ном для де тей от 5 до 

11 лет) про да ет ся с сек рет ным ко дом. Ко гда ре бе нок вво дит свой 

сек рет ный код на сай те Webkinz.com, он бе рет под свою опе ку иг

ру шеч ный «ава тар», ко то рый вы гля дит точ но так же, как его иг

руш ка.

Бренд Webkinz от ли ча ет ся не толь ко вы со кой пер со ни фи ка ци ей 

взаи мо дей ст вий, но и ув ле ка тель но стью. Он под нял план ку ин те

рак тив но сти на рын ке то ва ров для де тей, при этом уст ра няя раз

рыв ме ж ду ре аль ным и вир ту аль ным ми ром:
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WEBKINZ

УВ ЛЕ КА ТЕЛЬ НОСТЬ («E»)

•	 Еже днев ная по пыт ка кру та нуть 
«Ко ле со Уда чи», еже не дель ные 
кон кур сы и дру гие ме ро прия тия 
(как за пла ни ро ван ные, так и не
ожи дан ные) – все это по вы ша ет 
ин те рак тив ность и сти му ли ру ет 
по втор ные по се ще ния.

•	 Кол лек цио ни ро ва ние кар то чек 
для об ме на по ощ ря ет оф флай но
вые взаи мо дей ст вия и раз вле че
ния поль зо ва те лей.

•	 Спи сок по же ла ний с воз мож но
стью ар хи ва ции и пе ча ти мо жет 
стать удоб ным спи ском по ку пок 
для ро ди те лей.

СЕ ТЕ ВОЙ ХА РАК ТЕР («N»)

•	 Воз мож ность вы зо ва дру зей на 
по един ки в тур нир ном раз де ле.

•	 Стан дар ти зи ро ван ные со об ще ния 
с ог ра ни чен ным сло ва рем обес пе
чи ва ют безо пас ное об ще ние ме ж
ду деть ми че рез «ава та ры».

•	 Пред ме та ми, со б ран ны ми с ис
поль зо ва ни ем KinzCash, мож но 
об ме ни вать ся с друзь я ми.

•	 Сти му ли ро ва ние оф флай но во го 
об ще ния в груп пах про длен но го 
дня и про гу лоч ных груп пах: ог ра
ни чен ный он лай но вый дос туп, 
вы де ле ние ас пек тов ув ле ка тель
 но сти и пер со ни фи ка ции.

ДОС ТУП НОСТЬ («O»)

•	 Мгно вен ный дос туп к бан ку 
KinzCash по сле ре ги ст ра ции обес
пе чи ва ет хо ро шее взаи мо дей ст
вие с ок ру же ни ем.

•	 Оч ки, за ра бо тан ные в иг рах, мо
мен таль но на чис ля ют ся на счет 
по се ти те ля и ста но вят ся дос туп ны
ми для вир ту аль ных тран зак ций.

•	 Бы ст рый дос туп к сай ту ос тав ля ет 
хо ро шие впе чат ле ния у по се ти те
ля, да же ес ли вре мя по се ще ния 
ог ра ни че но.

ПЕР СО НИ ФИ КА ЦИЯ («P»)

•	 Де ти иг ра ют в ар кад ные иг ры 
и вы пол ня ют «за да ния», что бы 
за ра бо тать боль ше «вир ту аль ных 
де нег» KinzCash для ухо да за свои
ми пи том ца ми.

•	 Ин ди ка то ры сча стья, здо ро вья 
и сы то сти по ка зы ва ют де тям, 
на сколь ко до воль ны жиз нью их 
пи том цы.

•	 Де ти так же мо гут за ра ба ты вать 
KinzCash, уча ст вуя в не слож ных 
оп ро сах.
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PINK, ре во лю ци он ная кол лек ция оде ж ды от Victoria’s Secret для 

де ву шек, про из ве ла пе ре ме ны во всех че ты рех ас пек тах по тре би

тель ских взаи мо дей ст вий. На чав с со бы тий но го мар ке тин га, 

бренд за тем пе ре шел от оф флай на к он лай ну, ви рус но му и мо

биль но му мар ке тин гу, рас счи тан но му на бо лее ква ли фи ци ро ван

ную ау ди то рию. Ве че рин ка PJ Party обес пе чи ла 400про цент ное 

по вы ше ние тра фи ка и пя ти крат ное воз рас та ние обо ро та и мо жет 

счи тать ся при ме ром вы со кой ув ле ка тель но сти при оп ти маль ной 

от кры то сти брен да:
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VICTORIA’S SECRET PINK
Кли ент RI, 2006 – н.д.

УВ ЛЕ КА ТЕЛЬ НОСТЬ («E»)

•	 В ве че рин ке PJ Party при ни ма ли 
уча стие пе вец Fergie и спе ци аль но 
при гла шен ные гос ти Kristin 
Cavallari и DJ AM.

•	 На сай те vspink.com раз ме ще на 
био гра фия Fergie с воз мож но стью 
про слу ши ва ния му зы ки в по то ко
вом ре жи ме, ин те рак тив ный пу те
во ди тель по Чи ка го, мар шрут 
к мес ту про ве де ния, лич ный плей
лист DJ AM на iTunes, а так же 
стра ни ца о по бе ди те ле кон кур са.

•	 Ме сто про ве де ния PJ Party бы ло 
под го тов ле но с уче том спе ци фи
ки брен да PINK: гро мад ные плю
ше вые со ба ки, ро зо вые по кры ва
ла, ка бин кафо то ав то мат и «ма га
зинод но днев ка» с то ва ра ми 
PINK.

СЕ ТЕ ВОЙ ХА РАК ТЕР («N»)

•	 Ко ли че ст во уча ст ни ков кон кур са 
тан це валь ных ви део ро ли ков 
на му зы ку по след не го хи та Fergie 
пре взош ло все ожи да ния.

•	 По бе ди тель оп ре де лял ся го ло со
ва ни ем фа на тов PINK.

•	 Объ яв ле ния по SMS соз да ли ощу
ще ние флэшмо ба сре ди гос тей 
PJ Party.

ДОС ТУП НОСТЬ («O»)

•	 Би ле ты на PJ Party мож но бы ло 
за гру зить с сай та vspink.com.

•	 По се ти те ли сай та мог ли под пи
сать ся на по став ку RSS с объ яв ле
ния ми, при гла ше ния ми и про чей 
ин фор ма ци ей, от но ся щей ся 
к PINK.

•	 Поль зо ва те ли AIM мог ли ис поль
зо вать знач ки брен да PINK.

ПЕР СО НИ ФИ КА ЦИЯ («P»)

•	 Мо биль ный фо тоблог на ме ро
прия тии да вал воз мож ность уча ст
ни кам от прав лять сним ки с со то
вых те ле фо нов. Эти фо то гра фии 
«скры той ка ме рой» вы во ди лись 
на ог ром ные ЖКэк ра ны на сце не, 
а так же од но вре мен но пуб ли ко ва
лись на сай те vspink.com.

•	 Улич ные ко ман ды PINK раз да ва ли 
сча ст лив чи кам до пол ни тель ные 
при гла ше ния на PJ Party.

•	 По бе ди тель ни ца тан це валь но го 
ви део кон кур са бы ла на гра ж де на 
оде ж дой PINK, а ее ви део ро лик 
был вы ло жен на сай те vspink.com.

•	 Vspink.com пре дос тав ля ет кон тент 
для пер со наль ных вебстра ниц 
на MySpace и Facebook.
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Ос нов ные ме ры

Во вре мя пе ре ход но го пе рио да от за кры то сти 
к от кры то сти роль Веб рас ши ря ет ся. К функ
ции ин ст ру мен та пря мо го реа ги ро ва ния до
бав ля ет ся еще од на функ ция – пол но прав но
го ка на ла фор ми ро ва ния брен дов. Пе ред от
рас лью, дав но со сре до то чен ной на про стом 
дос ти же нии по тре би тель ско го кон так та с рек
ла мой, от крыл ся об шир ный мир во вле че ния 
по тре би те лей. Все это за ста ви ло мар ке то ло
гов го во рить о фор ми ро ва нии от но ше ний как 
о но вом им пе ра ти ве, в про ти во вес тра ди ци
он ной мо де ли «го во рить и про да вать» (по вы
ра же нию Джи ма Стен ге ла, мар ке тин го во го 
ди рек то ра P&G Global). 
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Ме ж ду рав но прав ны ми по тре би те ля ми – а так же ме ж ду по тре би

те ля ми и пред ста ви те ля ми треть ей сто ро ны – про лег ло мно же ст

во но вых из ви ли стых «пу тей к по куп ке», изза ко то рых тра ди ци он

ная мар ке тин го вая во рон ка, на хо дя щая ся под пол ным кон тро лем 

брен да, ста ла пе ре жит ком про шло го. Сле до ва тель но, сис те ма из

ме ре ния эф фек тив но сти мар ке тин га, под хо дя щая для те ку ще го 

мо мен та, долж на быть в рав ной ме ре из мен чи вой и от ра жаю щей 

эти про ти во ре чия. Она долж на пред став лять со бой хо ро шо про

ду ман ное со че та ние тра ди ци он ных и но вых ме то дик из ме ре ния.

Не лег ко соз дать ба ро метр ус пе ха, на хо дясь на пе ре до вых ру бе

жах тех но ло ги че ской ре во лю ции, но па ра диг ма OPEN строи лась 

в рас че те на не из беж ные из ме не ния. Ее фун да мент, скла ды ваю

щий ся из че ты рех час тей, за да ет при ори те ты и сти му ли ру ет экс пе

ри мен ты. Он по мо га ет при спо со бить бренд к се те во му на се ле

нию, ко то рое са мо по се бе в зна чи тель ной сте пе ни пре бы ва ет 

в пе ре ход ном со стоя нии. Мет ри че ская сис те ма OPEN в ос нов ном 

ори ен ти ру ет ся на ко гор ту По ко ле ния Y, ко то рое вос при ни ма ет 

Веб как со ци аль ный фе но мен, но так же учи ты ва ет ин те ре сы По ко

ле ния X и по ко ле ния «бе бибу ма», 45 про цен тов ко то рых пре ж де 

все го же ла ют дос тичь ква ли фи ка ции при вы пол не нии раз лич ных 

за дач. Все iгра ж да не за дей ст во ва ны в про ис хо дя щих ре во лю ци

он ных из ме не ни ях, но, как бы ло по ка за но при ана ли зе мо ти ва

ции, их по бу ди тель ные при чи ны для ра бо ты в Веб име ют очень 

ма ло об ще го. А это оз на ча ет, что OPENбренд дол жен в лю бом 

слу чае реа ги ро вать на мо ти ва цию этих iгра ж дан.

Сис те ма OPEN сна ча ла свя зы ва ет ас пект по тре би тель ско го взаи

мо дей ст вия, наи бо лее важ ный с точ ки зре ния брен да, с од ной из 

ти пич ных ком мер че ских це лей. В за ви си мо сти от то го, ка кой из 

ас пек тов по тре би тель ско го взаи мо дей ст вия оп ти ми зи ру ет ся 

брендом (дос туп ность, пер со ни фи ка ция, ув ле ка тель ность или се

те вой ха рак тер), да лее ус та нав ли ва ют ся со от вет ст вую щие при

ори тет ные мет ри ки. Ко неч но, сле дую щая таб ли ца не пре тен ду ет 

на пол но ту, но она да ет пред став ле ние о том, как уст рое на сис те

ма OPEN:
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СИС ТЕ МА МЕТ РИК OPEN-БРЕН ДОВ

АС ПЕКТ ВЗАИ-
МОДЕЙСТ ВИЯ

КОМ МЕР ЧЕ СКАЯ  
ЦЕЛЬ

ТРА ДИ ЦИ ОН НЫЕ  
МЕТ РИ КИ

НО ВЫЕ  
МЕТ РИ КИ

Д
О

С
 Т

У
П

 Н
О

С
Т

Ь

Эф фек тив ность  
рек ла мы/ 
про да жи

•	 CTR (ClickThrough Ra te) – 
час то та пе ре хо дов.

•	 CR (Conversion Rate) – 
по ка за тель эф фек тив но
сти рек ла мы.

•	 По ка за тель эф фек тив но
сти рас сы лок по элек
трон ной поч те.

•	 PLT (Page Load Time) – 
вре мя за груз ки стра ни цы.

•	 До ля бы ст рых ухо дов при 
про смот ре.

•	 До ля от ка зов.

•	 TCR (Task Com ple ti on 
Rate) – по ка за тель 
вы пол не ния за дач.

•	 BBR (BrowsetoBuy 
Ra tio) – со от но ше ние 
«про смот ры/по куп ки».

•	 По ка за тель по ку пок 
в те че ние 30 дней по сле 
про смот ра (View
Through).

•	 Под пис ка на RSS.

П
Е

Р
 С

О
 Н

И
 Ф

И
 К

А
 Ц

И
Я

За по ми нае мость/ 
при вя зан ность

•	 RFM (Recency, Fre qu en cy, 
Monetary) – ко эф фи ци ент 
дав но сти, час то ты и стои
 мо сти по ку пок.

•	 CLV (Customer Life Va lue) – 
цен ность жиз нен но го 
цик ла кли ен та.

•	 По ка за тель удов ле тво
 рен но сти по тре би те ля.

•	 Ко ли че ст во за ре ги ст ри
 ро ван ных учет ных за пи
сей.

•	 По втор ные по се ще ния.

•	 Рас ши ре ние про фи ля.

•	 По ка за тель мо биль ной 
под пис ки.

•	 Рас ши рен ное изу че ние 
от но ше ния по тре бите
лей.

•	 Про цент кон тен та, 
сге не ри ро ван но го 
поль зо ва те ля ми.

•	 Ин декс по се ти тель ско го 
вкла да.

•	 По ка за те ли влия ния  
на сай те.

•	 Ин ди ви ду аль ный со
циаль номе дий ный 
ин декс.

У
В

 Л
Е

 К
А

 Т
Е

Л
Ь

 Н
О

С
Т

Ь

Из вест ность/ 
проб ное  
ис поль зо ва ние

•	 Про дол жи тель ность 
по се ще ния сай та.

•	 Про дол жи тель ность 
по се ще ния кон тент ных 
групп.

•	 Ко ли че ст во уни каль ных 
по се ти те лей.

•	 Чис лен ность под пис ки.

•	 Рек лам ное впе чат ле ние.

•	 На строе ние.

•	 На ме ре ние по куп ки.

•	 Ис поль зо ва ние из бран
но го/за кла док.

•	 По треб ле ние кон тен та.

•	 Про дол жи тель ность/
удов ле тво рен ность.

С
Е

 Т
Е

 В
О

Й
 Х

А
 РА

К
 Т

Е
Р

Из вест ность/ 
при вле че ние  
кли ен тов

•	 Функ ция «От пра вить 
дру гу».

•	 Тра фик, по сту паю щий не 
из по ис ко вых сис тем.

•	 До ля го ло са (SOV, Sha re 
of Voice).

•	 Обу слов лен ная эф фек
тив ность рек ла мы.

•	 Объ ем со во куп ных 
пуб ли ка ций.

•	 От сле жи ва ние раз го во
ров.

•	 Ро ле вая клас си фи ка ция 
по тре би те лей.

•	 Ко эф фи ци ент пе ре да чи.

•	 Рас про стра не ние кон
тента.
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Как мы ви дим, тра ди ци он ные мет ри ки ДОС ТУП НО СТИ ори-

ен ти ру ют ся на по ве де ние по тре би те ля, и в их чис ло вхо дят 

са мые ста рые, са мые фун да мен таль ные по ка за те ли – как он-

лай но вые, так и оф флай но вые. Они по мо га ют оце нить спо соб

ность мар ке тин га под ска зать по тре би те лю нуж ное по ве де ние (на

при мер, под пис ку на бюл ле тень или про смотр ви део на бан не ре), 

в ко неч ном ито ге при во дя щее к про да же.

•	 Клас си че ская мет ри ка RFM (Recency, Frequency, Monetary) – ко

эф фи ци ент дав но сти, час то ты и стои мо сти по ку пок – ис поль

зу ет ся для из ме ре ния (и про гно зи ро ва ния) цен но сти по ку па

теля на ос но ва нии до ку мен ти ро ван ных взаи мо дей ст вий и по

ку пок.

•	 Трой ка циф ро вых мет рик по след не го де ся ти ле тия по лез на 

и в на ши дни: в нее вхо дят CTR (ClickThrough Rate) – про цент

ное со от но ше ние чис ла «кли ков» на рек ла ме к чис лу по ка зов, 

CR (Conversion Rate) – по ка за тель эф фек тив но сти он лай но вой 

рек ла мы, и по ка за тель эф фек тив но сти рас сы лок по элек трон

ной поч те (сколь ко лю дей чи та ет рас сы лае мые рек лам ные со

об ще ния). CTR и CR обыч но вхо дят в ана ли ти че ский па кет 

в кам па ни ях PPC (Pay Per Click).

•	 PLT (Page Load Time) – вре мя за груз ки стра ни цы – ино гда так же 

обо зна ча ет ся тех ни че ским со кра ще ни ем TTLB (Total Time until 

Last Byte is received, «об щее вре мя до прие ма по след не го бай

та»). Смысл это го по ка за те ля весь ма прост: вре мя за груз ки яв

ля ет ся оп ре де ляю щим фак то ром в по тре би тель ском вос при

ятии эф фек тив но сти сай та. Не эф фек тив ный сайт ос лаб ля ет 

до ве рие к брен ду и его при вле ка тель ность и мо жет по вли ять 

на по ка за те ли бы ст ро го ухо да и от ка за.

•	 До ля бы ст рых ухо дов (BR, Bounce Rate) и до ля от ка зов (AR, 

Abandonment Rate) вы гля дят по хо жи ми, но это раз ные мет ри

ки. До ля бы ст рых ухо дов оп ре де ля ет ся как про цент по се ти те

лей сай та, по ки даю щих его по сле про смот ра толь ко од ной 

стра ни цы или (по мне нию не ко то рых ана ли ти ков) ме нее чем за 

5 се кунд. Вы со кая до ля бы ст рых ухо дов обыч но сви де тель ст ву

ет о том, что сайт не со от вет ст ву ет ожи да ни ям поль зо ва те лей. 
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•	 До ля от ка зов (от про ве де ния опе ра ций) из ме ря ет ся на кон

крет ных час тях сай та – обыч но в кор зи не и на стра ни цах 

оформ ле ния за ка за. Вы со кий про цент от ка зов оз на ча ет, что 

ко ли че ст во лю дей, на ме рен ных со вер шить по куп ку (для че го 

они по ме ща ли то ва ры в свою по ку па тель скую кор зи ну), пре

вы ша ет ко ли че ст во фак ти че ских по ку пок по срав не нию со 

сред ни ми по ка за те ля ми от рас ли.

Со вре ме нем мет ри ки раз ви ва ют ся, по это му мар ке тин го вая кон

цеп ция «эф фек тив но сти рек ла мы» за слу жи ва ет бо лее при сталь

но го вни ма ния. В ос но ве этой пе ре оцен ки на хо дит ся се те вой по

тре би тель, ко то рый мо жет за ни мать ся на сай те чем угод но и по

ми мо по ку пок – но он хо чет, что бы все опе ра ции вы пол ня лись 

эф фек тив но.

•	 TCR (Task Completion Rate) – по ка за тель вы пол не ния за дач – оп

ре де ля ет ся на ос но ва нии оп ро сов о це лях по се ще ния сай та 

и о том, уда лось ли до бить ся этой це ли. Вы чис ля ет ся по дан

ным, со б ран ным за не сколь ко ме ся цев.

•	 BBR (BrowsetoBuy Ratio) – со от но ше ние «про смот ры/по куп

ки» – мет ри ка уров ня про дук та, ко то рая по зво ля ет уз нать ко

ли че ст во про смот ров про дук та и ко ли че ст во за ка зов на этот 

про дукт (в Се ти и/или оф флайн).

•	 Мет ри ка ViewThrough ут вер ди лась в мар ке тин го вом ар се на

ле, так как она учи ты ва ет тот факт, что путь от кон так та до 

взаи мо дей ст вия с по тре би те лем мо жет про ле гать по мно гим 

сре дам и ин фор ма ци он ным ка на лам. По этой мет ри ке брен ды 

оце ни ва ют со от но ше ние ме ж ду кон так том по тре би те ля с рек

лам ной кам па ни ей, сай том, стать ей, ре цен зи ей или дру гой ин

фор ма ци ей – и ито го вым взаи мо дей ст ви ем с брен дом (по куп

кой, за про сом до пол ни тель ной ин фор ма ции, под пис кой на 

элек трон ную рас сыл ку и т. д.).

•	 Мет ри ка под пис ки на RSS по ка зы ва ет, ка кая до ля по тре би те

лей под пи са лась на брен до вый ка нал по став ки ин фор ма ции 

и спе ци аль ных пред ло же ний изза то го, что эта ин фор ма ция 

пред став ля ет для них ин те рес.
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Тра ди ци он ные мет ри ки ПЕР СО НИ ФИ КА ЦИИ не по сред ст вен-

но свя за ны с бли зо стью от но ше ний ме ж ду брен дом и по тре-

би те лем.

•	 Для оцен ки то го, на сколь ко по тре би тель ощу ща ет свою цен

ность с точ ки зре ния брен да, мож но вос поль зо вать ся од ной 

из раз но вид но стей мет ри ки CS (Consumer Satisfaction) – по ка

за те ля по тре би тель ской удов ле тво рен но сти, час то в со че та

нии с дру гой мет ри кой – на при мер, про цен том по втор ных по

се ще ний. (В чис ло ос нов ных эко но ми че ских по ка за те лей так

же вхо дит ACSI, American Customer Satisfaction Index.)

•	 Ре ги ст ра ция учет ной за пи си тре бу ет не ко то рых до пол ни тель

ных уси лий, по это му ко ли че ст во за ре ги ст ри ро ван ных учет ных 

за пи сей яв ля ет ся на деж ным по ка за те лем хо ро ше го впе чат ле

ния по тре би те ля от взаи мо дей ст вия с брен дом.

•	 Ко ли че ст во по втор ных по се ще ний на од но го по се ти те ля 

(Return Visits per Unique Individual) оп ре де ля ет ся «сред ним ко

ли че ст вом по се ще ний на од но го по се ти те ля» за ме сяц. Круп

ные пор та лы час то по па да ют в верх ние по зи ции рей тин гов по

втор ных по се ще ний, за ни ми сле ду ют сай ты со ци аль ных се тей; 

в борь бе за воз вра ще ние поль зо ва те лей брен ды мо гут вос

поль зо вать ся не ко то ры ми воз мож но стя ми, пре дос тав ляе мы

ми эти ми сай та ми.

Так как пер со ни фи ка ция взаи мо дей ст вий про ис хо дит от мо ти ва

ции iгра ж дан к дос ти же нию оп ре де лен ной сте пе ни из вест нос ти, 

для ее оцен ки не об хо ди мы мет ри ки, чет ко ори ен ти ро ван ные на 

по тре би те ля – как в его взаи мо дей ст вии с брен дом, так и во влия

нии на дру гих лю дей. Осо бое от но ше ние к VIPпо тре би те лям воз

мож но лишь по сле иден ти фи ка ции этих VIPпо тре би те лей и оцен

ки их по зи ции. Не ко то рые мет ри ки, не дав но поя вив шие ся для ре

ше ния этой за да чи:

•	 Рас ши ре ние про фи ля: про фи ли су ще ст ву ют с пер вых дней 

элек трон ной ком мер ции, но для брен дов боль шей цен но стью 

об ла да ют про фи ли, со дер жа щие со цио гра фи че скую или пси

хо гра фи че скую ин фор ма цию.
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•	 VII (Visitor Investment Index) – по ка за тель поль зо ва тель ско го 

вкла да – вы чис ля ет ся на ос но ва нии бал лов, при сво ен ных ка ж

до му ви ду взаи мо дей ст вия по тре би те ля с сай том за оп ре де

лен ный пе ри од вре ме ни. До пол ни тель ные бал лы на чис ля ют ся 

по тре би те лям, вы пол няю щим мно же ст вен ные дей ст вия, сви

де тель ст вую щие о лич ном вкла де в сайт, – на при мер, со хра не

ние соб ст вен но го кон тен та, управ ле ние за ка за ми или ка лен

да ря ми, ве де ние спи сков по же ла ний и т. д.

•	 По ка за тель мо биль ной под пис ки (Mobile OptIn Rate): вы со кая 

по пу ляр ность доб ро воль ной под пис ки на по лу че ние ин фор

ма ции на мо биль ные уст рой ст ва оз на ча ет, что по тре би те ли 

раз ре ша ют брен ду вхо дить в свою лич ную жизнь. Под пис ка 

так же по мо га ет вы явить по клон ни ков брен да.

•	 Рас ши рен ное изу че ние от но ше ния по тре би те лей (AAM, 

Advanced Attitudinal Measures) по мо га ет мар ке то ло гам вый ти 

за пре де лы про стой по тре би тель ской удов ле тво рен но сти и со

брать ин фор ма цию об от но ше нии к брен ду, ко то рая да ет пред

став ле ние о цен но сти брен да для от дель ных лич но стей или 

сег мен тов – знаю щих о су ще ст во ва нии брен да, от даю щих ему 

пред поч те ние, об ла даю щих твер дой при вер жен но стью и т. д.

•	 Про цент кон тен та, соз дан но го поль зо ва те ля ми, лег ко вы яв ля

ет осо бо цен ных по клон ни ков брен да, так как этот вид дея

тель но сти тре бу ет наи боль ших за трат вре ме ни и сил.

•	 По ка за те ли влия ния на сай те оп ре де ля ют ся по сред ст вом ана

ли за от зы вов, пуб ли куе мых на сай те. Та ким об ра зом мож но оп

ре де лить, кто из ре цен зен тов спо со бен вли ять на по ве де ние 

дру гих по тре би те лей в об лас ти по ку пок и при вле че ния к брен

ду, а сле до ва тель но, за слу жи ва ет осо бо го от но ше ния.

•	 Со ци аль номе дий ный ин декс (SMI, Social Media Index) пред

став ля ет со бой взве шен ный по ка за тель, вы чис ляе мый по дан

ным не сколь ких раз но вид но стей со ци аль номе дий но го сер

виса – «элек трон ные ви зит ки» (LinkedIn), ми ниоб нов ле ния 

(Twitter, Pownce и др.), бло ги и т. д. Чем ин тен сив нее дея тель

ность на этих ин ст ру мен тах/плат фор мах (т. е. чем боль ше 
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подклю че ний, упо ми на ний, ссы лок), тем вы ше ин декс. По ка за

тель SMI так же при го дит ся для вы яв ле ния влия тель ных по тре

би те лей за пре де ла ми сай та брен да.

Мет ри ки УВ ЛЕ КА ТЕЛЬ НО СТИ со сре до то че ны на эмо цио-

наль ных свя зях по тре би те ля с брен дом. Воз мож но, сле дую

щие тра ди ци он ные мет ри ки так же ста ры, как са мо рек лам ное 

де ло, од на ко в по след нее вре мя их по пу ляр ность за мет но воз рос

ла изза то го, что мар ке тин го вая ин ду ст рия при шла к стан дарт но

му оп ре де ле нию ув ле ка тель но сти как ак тив но го по тре би тель

ского уча стия в брен де (в от ли чие от пас сив ной ро ли объ ек та воз

дей ст вия).

•	 Про дол жи тель ность по се ще ния сай та, став шая важ ным по ка

за те лем эф фек тив но сти сай тов, сей час ис поль зу ет ся для оцен

ки сай тов та ки ми ком па ния ми, как Nielsen /NetRatings 

и comScore/Media Metrix. Хо тя она и яв ля ет ся ша гом впе ред 

по срав не нию со ста рой мет ри кой «ко ли че ст ва про смот рен

ных стра ниц» для оцен ки сай тов в эпо ху AJAXпри ло же ний, 

сво дя щих к ми ни му му пе ре за груз ку стра ниц, и по то ко во го ви

део, про дол жи тель ность по се ще ния не учи ты ва ет при чи ны 

дол го го пре бы ва ния на сай те или ти пы эмо цио наль ных со стоя

ний поль зо ва те ля, воз ни каю щие вслед ст вие по се ще ния.

•	 Про дол жи тель ность по се ще ния кон тент ных групп оп ре де ля

ет, ка кие об лас ти сай та наи бо лее при вле ка тель ны для по се ти

те лей. Кон тент ные груп пы ана ли зи ру ют ся для про ве де ния воз

мож ных ак ций ком би ни ро ван но го про дви же ния, а их ана лиз 

по вре ме ни по зво ля ет оце нить по пу ляр ность кон тен та.

•	 В ко ли че ст ве уни каль ных по се ти те лей учи ты ва ют ся лю бые по

се ще ния – как ра зо вые, так и мно го крат ные на про тя же нии 

оп ре де лен но го пе рио да вре ме ни. Для от сле жи ва ния по се ти

те лей ис поль зу ют ся cookie с уни каль ны ми иден ти фи ка то ра ми. 

Эта мет ри ка по мо га ет брен дам обо зна чить ши ро ту сво его об

ра ще ния к рын ку (в от ли чие от глу би ны об ра ще ния к от дель

ным по тре би те лям). В па ре с ко ли че ст вом по се ще ний эта мет

ри ка ука зы ва ет, за слу жи ва ет ли ваш сайт по се ще ния.
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•	 Под пис ка (на элек трон ные бюл ле те ни, мо биль ные со об ще ния 

и т. д.) яв ля ет ся от лич ным ме ха низ мом вы де ле ния сег мен та 

поль зо ва те лей, же лаю щих рас ши рить свое взаи мо дей ст вие 

с брен дом.

•	 Рек лам ным впе чат ле ни ем (impression) на зы ва ет ся ко ли че ст во 

по ка зов рек ла мы по се ти те лю по ис ко вой сис те мы, опуб ли ко

вав ше го сай та, соб ст вен но го сай та сис те мы роз нич ной тор гов

ли и т. д. Про це ду ра вы чис ле ния рек лам но го впе чат ле ния бы

ла стан дар ти зи ро ва на в 2004 го ду для фор ми ро ва ния по сле

до ва тель ных, точ ных мет рик се те вой рек ла мы, не за ви ся щих 

от из да те ля рек ла мы и тех но ло гии ее дос тав ки.

К чис лу но вых мет рик в этой об лас ти при над ле жат сле дую щие:

•	 На строе ние (sentiment) – клю че вой ком по нент об ще ния по те

ме брен да; оп ре де ля ет ся по сред ст вом ана ли за кон тен та на 

пред мет на ли чия вы ра же ний с не га тив ной или по зи тив ной ок

ра ской. Так, Nielsen BuzzMetrics ска ни ру ет текст в по ис ках субъ

ек тив ных кон ст рук ций, ко то рые мо гут обо зна чать мне ние ав

то ра по от но ше нию к те ме, брен ду или ком па нии.

•	 На ме ре ние по куп ки – ме ра по тре би тель ско го на ме ре ния со

вер шить по куп ку, о ко то ром со об ща ет сам по тре би тель. Ис

поль зу ет ся для оп ре де ле ния гра ниц, в ко то рых кам па нии, ку

по ны и дру гие мар ке тин го вые ини циа ти вы (вклю чая кон тент, 

час то ту, ох ват и т. д.) фор ми ру ют у по ку па те лей на ме ре ние 

со вер шить по куп ку. Сбор дан ных осу ще ст в ля ет ся в Ин тер не те 

и/или оф флайн.

•	 Из бран ное/со ци аль ные за клад ки – один из но вых при зна ков 

по пу ляр но сти брен да и его спо соб но сти уча ст во вать в диа ло

ге с по тре би те лем. По тре би те ли ис поль зу ют та кие сай ты, как 

Digg и del.icio.us, для об ме на ма те риа ла ми, ко то рые, по их 

мне нию, мо гут пред став лять ин те рес для бо лее ши ро кой ау

ди то рии.

•	 По ка за тель по треб ле ния кон тен та, так же из вест ный под на зва

ни ем «глу би ны по се ще ния сай та», – мет ри ка, обо зна чаю щая 
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ус пех брен да по при вле че нию по тре би те лей че рез сайт по

сред ст вом бо га то го кон тен та, ак ту аль ных ма те риа лов, при зы

вов к дей ст вию и т. д.

•	 По ка за тель «Про дол жи тель ность/удов ле тво рен ность» рас ши

ря ет тра ди ци он ную мет ри ку про дол жи тель но сти по се ще ния 

сай та, так как он так же учи ты ва ет удов ле тво рен ность поль зо

ва те ля во вре мя пре бы ва ния на сай те.

Мет ри ки СЕ ТЕ ВО ГО ХА РАК ТЕ РА от сле жи ва ют пе ре ме ще ние 

ин фор ма ци он но го по сы ла брен да по раз лич ным ка на лам 

и в ми ре меж лич но ст ных циф ро вых ком му ни ка ций.

К тра ди ци он ным от но сят ся сле дую щие мет ри ки:

•	 Функ ция «От пра вить дру гу» – опе ра ция, вы пол няе мая на сай

те или рек лам ном бан не ре и пред став ляю щая од ну из ран них 

форм со ци аль ных се тей или ви рус но го рас про стра не ния ин

фор ма ции. Под да ет ся чис лен но му из ме ре нию.

•	 Ана лиз тра фи ка, по сту паю ще го не из по ис ко вых сис тем, по

мо га ет мар ке то ло гам оп ре де лить ис точ ник при хо да по се ти те

лей на сайт. По лу чен ные дан ные ис поль зу ют ся для оп ти ми за

ции рек лам ной или спон сор ской дея тель но сти.

•	 По ка за тель SOV (Share of Voice, «до ля го ло са») по зво ля ет брен

дам по нять, ка кая до ля по тре би тель ско го про стран ст ва ох ва

че на их воз дей ст ви ем, – на при мер, ка кая до ля по тре би те лей 

на хо дит ся под воз дей ст ви ем их рек ла мы по срав не нию с рек

ла мой кон ку рен тов.

«Вряд ли у по ня тия «ув ле ка тель но сти» ко гда-ли бо поя вит ся 
един ст вен но вер ное оп ре де ле ние, но в ко неч ном сче те нам  

уда ст ся со гла со вать не кую ос но ву, ори ен ти ро ван ную на уг луб лен-
ное уча стие по тре би те ля. Два крае уголь ных кам ня уча стия –  
про смотр (ау ди то рия/сайт) и вы ска зы ва ние сво его мне ния  

(кон тент, соз дан ный по тре би те лем) – спо соб ны бо лее пол но 
пред ста вить по ве де ние по тре би те ля».

– ПИТ БЛЭК ШОУ, ДИ РЕК ТОР ПО МАР КЕ ТИН ГУ, NIELSEN BUZZMETRICS
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Хо тя но вые мет ри ки се те во го ха рак те ра еще не по лу чи ли окон

чатель но го оп ре де ле ния, они бли же все го свя за ны с дея тель но

стью и со ци аль ны ми се тя ми, ко то рые из ме ня ют пра ви ла иг ры для 

брен дов и бы ст ро растут как по ко ли че ст ву, так и по сте пе ни слож

но сти:

•	 Обу слов лен ная эф фек тив ность рек ла мы оп ре де ля ет ко ли че

ст во по тре би те лей, при вле чен ных влия тель ной лич но стью (по

лез ны ми и со дер жа тель ны ми от зы ва ми, про фи лем в со ци аль

ной се ти, в ко то рый вклю че но брен до вое раз вле че ние, ве ду

щее на стра ни цу про дук та, и т. д.).

•	 Объ ем со во куп ных пуб ли ка ций яв ля ет ся ин ди ка то ром по тен

ци аль но го се те во го ох ва та брен да. За ос но ву оцен ки бе рет

ся ко ли че ст во по тре би тель ских пуб ли ка ций – от зы вов и ре

цен зий, ком мен та ри ев и т. д. – за оп ре де лен ный пе ри од вре

ме ни.

•	 От сле жи ва ние не фор маль но го об ме на мне ния ми пред став ля

ет со бой слож ную ком би на цию со ци аль номе дий ных мет рик, 

ко то рая ис поль зу ет ся для оп ре де ле ния «здо ро вья» и ре пу та

ции брен да с це лью уп ре ж даю ще го ре ше ния про блем, а так

же для вы не се ния по лез ной ин фор ма ции из об су ж де ния брен

дов в по тре би тель ской сре де.

•	 Ро ле вая клас си фи ка ция по тре би те лей про из во дит ся на ос но

ва нии от ве тов на во прос: «На сколь ко ве ро ят но, что вы по ре

комен дуе те нас сво им друзь ям и кол ле гам?» По тре би те ли раз

де ля ют ся на сег мен ты: про па ган ди сты, пас сив ные по тре би те ли 

и кри ти ки. Вы чи тая про цент кри ти ков из про цен та про па ган

ди стов, фир мы по лу ча ют сба лан си ро ван ный по ка за тель, сход

ный с чис той стои мо стью ком па нии или ос та точ ной при

былью.

•	 Ко эф фи ци ент пе ре да чи обо зна ча ет «ви рус ную» цен ность рек

лам ной кам па нии.

•	 По рас про стра не нию кон тен та мож но су дить об ох ва те и про

ник но ве нии цен но стей брен да в по тре би тель скую сре ду.
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Рас смот рим па ру при ме ров ис поль зо ва ния сис те мы мет рик 

OPEN.

Юве лир ный ма га зин, важ ней ший по тре би тель ский сег мент ко то

ро го со став ля ют со стоя тель ные пред ста ви те ли по ко ле ния «бе би

бу ма», при ни ма ет ре ше ние об оп ти ми за ции дос туп но сти. По сред

ст вом ана ли за бренд вы яс ня ет, что его со стоя тель ные по тре би те

ли уже при вя за ны к брен ду и же ла ют толь ко од но го – уп ро ще ния 

про цес са по куп ки. Эф фек тив ность не дав ней кам па нии рас сыл ки 

по элек трон ной поч те ока зы ва ет ся вы ше сред ней, по то му что 

в ней пред став ле на но вая удоб ная воз мож ность по куп ки по дар

ков к тор же ст вен ным да там. Это ка лен дар ный вид жет, ко то рый 

на по ми на ет по тре би те лям о днях ро ж де ния и юби ле ях их род ст

вен ни ков. Од на ко сам вид жет ис поль зу ет ся от но си тель но ред ко. 

Мо жет быть, слиш ком ма ло поль зо ва те лей ре аль но ви де ли и оп

ро бо ва ли его – не смот ря на то, что они пе ре шли на сайт юве лир

но го ма га зи на по ссыл ке из со об ще ния, в ко то ром опи сы вал ся 

вид жет? Вы чис ле ние до ли бы ст рых ухо дов по мо жет оп ре де лить, 

дей ст ви тель но ли при чи на за клю ча ет ся имен но в этом. Вы чис ле

ние по ка за те ля вы пол не ния за дач для по тре би те лей, на страи ваю

щих вид жет, проль ет свет на то, сколь ко из них за гру зи ли свои 

важ ные да ты. На ко нец, из ме рить рост RFM, не по сред ст вен но обу

слов лен ный по яв ле ни ем вид же та, бу дет со всем не слож но, так 

как весь тра фик от вид же та до оформ ле ния за ка за на сай те от

сле жи ва ет ся.

Дру гой при мер: ма га зин, тор гую щий оде ж дой, ори ен ти ру ет ся на 

пред ста ви те лей По ко ле ний X и Y и стре мит ся оп ти ми зи ро вать се

те вые ас пек ты взаи мо дей ст вия с по тре би те ля ми, что объ яс ня ет ся 

ти пич ны ми ожи да ния ми по тре би те лей и при сут ст ви ем кон ку рен

тов на Facebook и Bebo. Бренд не дав но спон си ро вал кон курс гиб

рид ных ви део кли пов на YouTube и Revver, а так же на сво ем соб ст

вен ном сай те; кон курс имел впол не дос той ные по ка за те ли учас

тия. Но из ме ре ние по тре би тель ско го «рас про стра не ния кон тен та» 

толь ко на чи на ет ся с ко ли че ст ва пред став лен ных на кон курс кли

пов. На ря ду с ним не об хо ди мо из ме рить ко эф фи ци ент пе ре да чи 

(оп ре де ляю щий, сколь ко кли пов бы ло рас про стра не но уча ст ни ка
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ми сре ди сво их дру зей) и про вес ти мо ни то ринг об ще ния, на ко то

рое по вли ял бренд в ре зуль та те кам па нии. Уда лось ли брен ду 

«сдви нуть стрел ку» в нуж ную сто ро ну? И ес ли уда лось, мож но ли 

он уве рен но зая вить об улуч ше нии при вле че ния кли ен тов? Ис

поль зо ва ние сер ви са от сле жи ва ния раз го во ров по мо жет оп ре де

лить, дос тиг ну ты ли со дер жа тель ные дос ти же ния в уз на вае мо сти 

брен да.

Кро ме са мой сис те мы мет рик OPEN 
в сетевом ми ре дей ст ву ют три ве ду щих 
прин ци па из ме ре ния ус пе ха:

Оп ре де ляй те свои це ли. Как вы ра зи лась Кри сти на Овер би из 

Forrester Research: «Мар ке то ло ги хо тят най ти мет ри ку, ко то рая 

долж на стать «вол шеб ной па лоч кой» в их ар се на ле, но за да ча 

так про сто не ре ша ет ся. Сна ча ла не об хо ди мо оп ре де лить свой 

«мар ке тин го вый ман дат», а за тем иден ти фи ци ро вать со от вет ст

вую щие мет ри ки». Без чет ко по став лен ных це лей или же ла тель

ных ре зуль та тов не воз мож но оп ре де лить, при но сит ли поль зу по

тре би те лю или брен ду но вая мно го плат фор мен ная кам па ния, об

нов ле ние сай та со об ще ст ва или по став ка RSS.

При ми те как дан ность от сут ст вие стан дар ти зи ро ван ных мет-

рик. Вспом ни те, что ста рый стан дарт рек лам ной от рас ли – GRP 

(Gross Rating Points) – все гда был все го лишь опо сре до ван ной мет

ри кой. Мар ке то ло ги счи та ли, что ме ж ду рек ла мой и про да жа ми 

су ще ст ву ет чет кая при чин нослед ст вен ная связь: рек лам ный ро

лик но во го мою ще го сред ст ва при дос та точ ной час то те по ка за 

и ох ва те обес пе чит X про даж. В на ши дни мар ке то ло ги об ра ща

ют бо лее при сталь ное вни ма ние на про ме жу точ ные эта пы ме ж ду 

уз на вае мо стью брен да и по куп кой. Они мо гут про вес ти из ме ре

ния прак ти че ски на лю бом эта пе, но не все гда зна ют, че му сле ду

ет при сво ить боль ший ве со вой ко эф фи ци ент (рек ла ме в иг рах, 

час то те пе ре хо дов по ссыл кам и т. д.). Осо бен но важ но при нять 

от но си тель ный ха рак тер но вых мет рик при их срав не нии с тра ди

17516. ОС НОВ НЫЕ МЕ РЫ



ци он ны ми мет ри ка ми ти па GRP, по то му что меж плат фор мен ные 

из ме ре ния весь ма слож ны и до ро го стоя щи и еще не по лу чи ли 

ши ро ко го при зна ния у пред при ятий роз нич ной тор гов ли.

Ста рай тесь по воз мож но сти ин тег ри ро вать ме дий ные из ме-

ре ния. Для из ме ре ния влия ния рек ла мы вез де, где она про смат

ри ва ет ся, ис сле до ва тель ский сер вис NBC Total Audience Media 

Interactive пре дос тав ля ет рек ла мо да те лям меж сре до вые дан ные 

по раз лич ным ка на лам, вклю чая се те вые (по то ко вое ви део и за

груз ки) и мо биль ные. В по сле про даж ных оп ро сах по тре би те лю 

пред ла га ет ся ука зать, ка кие кон такт ные точ ки по влия ли на его ре

ше ние о по куп ке – и в ка ком мес те «пу ти к по куп ке» это про изош

ло; ре зуль та ты по зво ля ют от де лить при чин нослед ст вен ную связь 

от про стых сов па де ний, осо бен но в со че та нии с дан ны ми «про

смот ры/по куп ки». (Обя за тель но сде лай те по прав ку на пре уве ли

чен ную важ ность, ко то рую по тре би те ли не из мен но при пи сы ва ют 

кам па ни ям в СМИ при та ких оп ро сах.)

Мы жи вем в эпо ху стре ми тель но рас ту щих ожи да ний ра цио наль

но сти и кон тро ли руе мо сти мар ке тин га; чем боль ше мож но из ме

рить, тем бо лее мы склон ны из ме рять. Но да же ес ли дан ные за ня

ли ко ро лев ские по зи ции, мар ке то ло ги не долж ны ста но вить ся их 

без от вет ны ми слу га ми. Воз мож но, эра OPENбрен дин га яв ля ет ся 

са мой пер спек тив ной как в от но ше нии по ни ма ния по тре би те ля 

на ос но ве со б ран ных дан ных, так и в от но ше нии эф фек тив но сти 

мар ке тин га; для это го сле ду ет реа ли зо вать мет ри ки, наи бо лее со

от вет ст вую щие од но му из че ты рех ас пек тов по тре би тель ско го 

взаи мо дей ст вия, у ка ж до го из ко то рых име ет ся соб ст вен ная ком

мер че ская цель.
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Про бле мы 
открытости

По ме ре пе ре хо да брен дов на идео ло гию от
кры то сти в бло го сфе ре и тра ди ци он ных СМИ 
бы ст ро от ра зи лись мно гие по тен ци аль ные 
выго ды это го пе ре хо да – но как ни па ра док
саль но, и мно гие рис ки, при су щие об шир ной 
се те вой сре де. По ис ко вые сис те мы вы да ют 
бес чис лен ное мно же ст во за хва ты ваю щих ис
то рий по всем те мам, от не об ду ман ной тя ги 
к экс пе ри мен там до не ук лю жих по пы ток ко
опе ра ции по тре би те лей с брен дом. Но от кры
тость по хо жа на джин на в бу тыл ке: сто ит вы
пус тить джин на – и за гнать его об рат но бу дет 
уже слож но.
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Сре ди наи бо лее за по ми наю щих ся не удач OPENбрен дин га вы де

ля ют ся ис то рии о за хва те брен дов – ко гда по тре би те ли бе рут 

бренд под кон троль для соб ст вен ных це лей спо со ба ми, час то не 

пре ду смот рен ны ми са мим брен дом, но в ко неч ном ито ге соз даю

щи ми или ук ре п ляю щи ми его ры ноч ную ни шу. За хват брен дов 

поя вил ся рань ше со ци аль ных се тей, но в ус ло ви ях «пе ред не го 

края циф ро вой все лен ной» это яв ле ние толь ко ук ре пи лось и ус

лож ни лось.

Дру гие по учи тель ные ис то рии OPENбрен дин га по ве ст ву ют о соз

да нии куль тур ных по мех (cultural jamming), под ры ваю щих брен до

вые ком му ни ка ции с по зи ций кри ти ки са мой идео ло гии по треб ле

ния. Клас си че ским при ме ром та ко го ро да ста ла се те вая гиб рид

ная кам па ния Chevy Tahoe в 2006 го ду; в хо де этой кам па нии 

за щит ни ки ок ру жаю щей сре ды соз да ли на спе ци аль ном сай те бо

лее 30 000 ви део ро ли ков, в ко то рых ед кий юмор ис поль зо вал ся 

как ору жие борь бы с не эко но мич ны ми «вне до рож ни ка ми».

Мно гие по учи тель ные ис то рии OPENбрен дов кон ча ют ся бла го по

луч но, но их мо раль оче вид на: к со вме ст но му «пу те ше ст вию» – 

то есть кон трак ту с по тре би те ля ми – сле ду ет от но сить ся серь ез

но. Ко гда бренд при ни ма ет ре ше ние об об слу жи ва нии че ты рех 

ос нов ных ас пек тов по тре би тель ских взаи мо дей ст вий в со ци аль

ных се тях, он под вер га ет ся це ло му спек тру ре пу та ци он ных, юри

ди че ских и эти че ских рис ков. Эта об ласть на столь ко но ва, что 

су ды, СМИ и об ще ст вен ное мне ние еще не дос тиг ли еди но го мне

ния от но си тель но то го, что пра виль но или не пра виль но, что раз

ре ше но, а что за пре ще но. Зна ние всех тон ко стей этой сре ды – луч

ший спо соб из бе жать не при ят но стей от «тем ной сто ро ны». 

СУЕ ТА ВО КРУГ ИН ТЕЛ ЛЕК ТУ АЛЬ НОЙ СОБ СТ ВЕН НО СТИ

За ко но да тель ст во США в об лас ти ав тор ско го пра ва, то вар ных 

зна ков и па тен тов ста ра ет ся не от ста вать от по то ка но вых тех но

ло гий, пре дос тав ляю щих мно же ст во спо со бов соз да ния и мо ди

фи ка ции но во го и су ще ст вую ще го кон тен та. Во прос: ко му что 

при над ле жит и как за щи тить соз да те лей и ре зуль та ты их тру дов 

(и да же на ив ных на ру ши те лей, не ве даю щих, что тво рят)?
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Он лай но вый кон тент, за щи щен ный ав тор ским пра вом, мо жет ко

пи ро вать ся с эк ра на, фраг мен ти ро вать ся, ис поль зо вать ся для соз

да ния гиб ри дов – мил лио ны спо со бов, ос но ван ные на мил лио нах 

циф ро вых ухищ ре ний. Од на ко на ру ше ния и зло упот реб ле ния та

ко го ро да ли бо со вер ша ют ся не воль но, ли бо ба зи ру ют ся на пред

став ле ни ях о «доб ро со ве ст ном ис поль зо ва нии» (fair use) и ве ре 

в сво бод ную пе ре да чу ин фор ма ции.

Кон цеп ция «доб ро со ве ст но го ис поль зо ва ния» (до пус каю щая ог

ра ни чен ное вос про из ве де ние ма те риа лов, за щи щен ных ав тор

ским пра вом, в кри ти ке, ком мен та ри ях, от че тах и т. д.) по лу чи ла 

им пульс к раз ви тию в ак те FAIR USE (Freedom and Innovation Re vi

taliz ing U.S. Enterpreneurship) от 2007 го да. За ко но про ект, пред став

лен ный в Кон гресс в фев ра ле 2007 го да, пы тал ся смяг чить ог ра ни

че ния, на ло жен ные на по тре би те лей ак том DMCA (Digital Millen

nium Copyright Act) от 1998 го да – осо бен но в об лас ти до маш не го 

ис поль зо ва ния ма те риа лов, за щи щен ных ав тор ским пра вом. 

(DMCA за пре ща ет об хо дить тех но ло гии DRM (Digital Rights 

Management), ус та нов лен ные в по тре би тель ской элек тро ни ке для 

борь бы с не за кон ным ко пи ро ва ни ем за щи щен ных ра бот, но при 

этом так же ог ра ни чи ва ет эле мен тар ный об мен кон тен том сре ди 

за кон ных поль зо ва те лей). В не ко то рых об стоя тель ст вах FAIR USE 

Act так же за щи ща ет ин те ре сы раз ра бот чи ков циф ро вых ин ст ру

мен тов, не на прав лен ные на на ру ше ние ав тор ских прав.

В на стоя щее вре мя сай ты, про вай де ры и по ис ко вые сис те мы, на 

ко то рых за щи щен ный ав тор ским пра вом ма те ри ал или ссыл ки на 

не го раз ме ща ют ся без раз ре ше ния вла дель ца ин тел лек ту аль ной 

соб ст вен но сти или без оп ла ты, мо гут по лу чить уве дом ле ние 

DMCA о не об хо ди мо сти сня тия та ких ма те риа лов. Эти уве дом ле

ния прак ти че ски ни ко гда не ос па ри ва ют ся; боль шин ст во ком па

ний про сто вы пол ня ет тре бо ва ния, что фак ти че ски ос во бо ж да ет 

их от даль ней шей от вет ст вен но сти. Что бы за стра хо вать ся от от

вет ст вен но сти за ра нее, не ко то рые по пу ляр ные сай ты ис поль зу ют 

тех но ло гии ав то ма ти че ской фильт ра ции для вы яв ле ния на ру ше

ний ав тор ско го пра ва. На при мер, ком па ния MySpace по лу чи ла ли

цен зию на тех но ло гию про вер ки кон тен та, за гру жае мо го со об ще

ст вом, по ба зе дан ных за щи щен ной му зы ки. Дру гие ком па нии 

180 IV. ПУТЬ К ОТ КРЫ ТИЮ



раз ра ба ты ва ют тех но ло гии иден ти фи ка ции и уда ле ния не ка че ст

вен ных ко пий ви део и ау дио ма те риа лов, с боль шой ве ро ят но

стью яв ляю щих ся ре зуль та том не за кон но го ко пи ро ва ния.

В ду хе идео ло гии Open Source мно гие ав то ры пре дос тав ля ют до

с туп к сво им за щи щен ным ма те риа лам на ос но ва нии ли цен зии 

CC (Cre ative Commons), рас ши ряю щей воз мож но сти ис поль зо ва

ния с со хра не ни ем ря да пре иму ще ст вен ных прав (ска жем, на ус та

нов ле ние ав тор ст ва). Вла дель цы ли цен зии CC – на при мер, не ко то

рые поль зо ва те ли Flickr и соз да те ли ко рот ко го Open Sourceфиль

ма «Elephants Dream» (2006) – раз ме ща ют в сво их ра бо тах 

со об ще ние о за щи те час ти прав («some rights reserved»), в от ли чие 

от тра ди ци он но го уве дом ле ния о за щи те всех прав («all rights re

ser ved»). Та кой под ход к ин тел лек ту аль ной соб ст вен но сти с по зи

ций Open Source сти му ли ру ет твор че ское со труд ни че ст во и обес

пе чи ва ет бо лее ши ро кое рас про стра не ние (и при зна ние) ра бот 

ав то ров и му зы кан тов, ре жис се ров, ху дож ни ков и уче ных со все го 

ми ра, а это об стоя тель ст во впол не мо жет слу жить ин те ре сам 

брен дов.
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Что ка са ет ся па тен тов на но вые тех но ло гии, то с ни ми на циф ро

вом рын ке воз ни ка ет двой ст вен ная про бле ма. С од ной сто ро ны, 

по лу че ние но во го па тен та в об лас ти про грамм но го обес пе че ния 

ус лож ня ет ся ог ром ным ко ли че ст вом лег ко пуб ли куе мо го кон тен

та, в ко то ром от ра жа ют ся пред став ле ния мыс ли те лей и меч та те

лей о воз мож но стях бу ду щих тех но ло гий. та кие ссыл ки мо гут рас

смат ри вать ся как «про то тип» – кон тент, опи сы ваю щий или про

гно зи рую щий изо бре те ние. Су ще ст во ва ние про то ти па мо жет 

при вес ти к от ме не па тент ной за яв ки и да же по ме шать ее на чаль

но му при ня тию. Вся та кая ин фор ма ция раз бро са на по все му Ин

тер не ту.

С дру гой сто ро ны, не ко то рые про грамм ные па тен ты (осо бен но вы

дан ные на ран ней ста дии су ще ст во ва ния Ин тер не та) ока зы ва ют ся 

на столь ко ши ро ки ми и все объ ем лю щи ми, что мо гут ог ра ни чи

вать бу ду щие воз мож но сти для твор че ст ва во мно гих клас сах ин

но ва ций. Пре дос тав ле ние та ких па тен тов (как в слу чае с па тен том 

со ци аль номе дий ной тех но ло гии Friendster или с па тен том Amazon 

на пла теж ные сис те мы «по куп ки од ним щелч ком») по зво ля ет пра

во об ла да те лю пред при ни мать пра во вые дей ст вия про тив ши ро

ко го кру га кон ку рен тов – как боль ших, так и ма лых, а это при во

дит к сни же нию тем па ин но ва ций в бы ст ро раз ви ваю щих ка те го

ри ях: со ци аль ных се тях, элек трон ной ком мер ции и т. д.

По ло же ния DCMA за щи ща ют про вай де ров се те вых ус луг 
(OSP, Online Service Provider) от от вет ст вен но сти за ин фор
ма цию, опуб ли ко ван ную или пе ре дан ную их под пис чи ка
ми, ес ли OSP бы ст ро уда лит или за пре тит дос туп к ма те риа
лу, ука зан но му в жа ло бе пра во об ла да те ля.

За щи та рас про стра ня ет ся на OSPпро вай де ра при вы пол не
нии сле дую щих ус ло вий:

•	 он не дол жен вла деть ин фор ма ци ей или по лу чать фи
нан со вые вы го ды от на ру ше ний;

•	 он дол жен со от вет ст вую щим об ра зом опо вес тить поль
зо ва те лей о сво ей по ли ти ке;

•	 он дол жен поль зо вать ся ус лу га ми аген та, за ре ги ст ри ро
ван но го в бю ро по ох ра не ав тор ских прав, для ре ше ния 
про блем с жа ло ба ми на на ру ше ния ав тор ских прав.
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Что бы за щи тить ин но ва ци он ные уси лия в об лас ти про грамм но го 

обес пе че ния от рис ка до ро го стоя щих су деб ных про цес сов со сто

ро ны тех но ло ги че ских па тен тов с ши ро ким ох ва том, ли де ры про

грамм ной от рас ли фи нан си ро ва ли соз да ние се ти OIN (Open In no

va tion Network), уп ро щаю щей дос туп к клю че вым па тен там, и со

труд ни че ст во с Бю ро па тен тов и то вар ных зна ков США в про цес се 

ана ли за при ло же ний.

OPENбренд дол жен по сто ян но сле дить за но вы ми за ко на ми 

(и судеб ны ми де ла ми) в об лас ти за щи ты ин тел лек ту аль ной соб ст

вен но сти, что бы по ни мать, ка кие ма те риа лы мож но мо ди фи ци ро

вать и рас про стра нять (и как имен но), а так же для обес пе че ния 

ин фор ми ро ва ния и за щи ты сво их по тре би те лей.

ДВУ ЛИ КИЕ ПО КЛОН НИ КИ БРЕН ДОВ

Со вре мен ные мар ке то ло ги столк ну лись с кон ку рен ци ей со сто ро

ны по тре би те лей, а точ нее, со сто ро ны «ди ле тан тов», изза че го 

воз ник ажио таж с кон тен том, соз дан ным по тре би те ля ми. Вы не

сти из кон ку рен ции по лез ную ин фор ма цию? Хо ро шая мысль. 

При ки нуть ся по тре би те лем? Не столь удач ная мысль. В ЛасВе га

се та ких лю дей на зы ва ют «под сад кой1», а в те ат ре – «кла ке ра ми». 

В циф ро вом мар ке тин ге встре ча ют ся тер ми ны «флог гер» (от 

слов «фаль ши вый блог ер») и «вир ту ал»: ими обо зна ча ет ся не су

ще ст вую щее ли цо, уча ст вую щее в об су ж де ни ях сво их или чу жих 

ра бот, пре ж де все го в се те вых дис кус си он ных груп пах или в бло

гах. PRкам па нии, ко то рые яко бы бы ли воз ник ли ес те ст вен ным 

об ра зом по ини циа ти ве не про фес сио на лов, на зы ва ют ся «ими та

ци ей об ще ст вен ной под держ ки» (astroturfing).

В де каб ре 2006 го да Фе де раль ная тор го вая ко мис сия (FTC) не ста

ла при ни мать оп ре де лен но го ре ше ния от но си тель но то го, яв ля ет

ся ли от каз ком па нии от раз гла ше ния ин фор ма ции о при вле че

нии плат ных аген тов для про дви же ния сво их про дук тов «не доб ро

со ве ст ным и вво дя щим в за блу ж де ние». FTC бу дет пред при ни мать 

дей ст вия в ка ж дом кон крет ном слу чае. Это ре ше ние бы ло при ня

1 «Под сад ка» (shill) – иг рок, иг раю щий на день ги ка зи но для при вле че

ния вни ма ния. – При меч. пе рев.
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то по сле то го, как груп па на блю де ния за рек ла мой и мар ке тин

гом Commercial Alert об ра ти лась к FTC с за про сом на ис сле до ва

ние «пар ти зан ско го» мар ке тин га и при ме няе мой в нем так ти ки 

об ма на.

Го дом рань ше ас со циа ция WOMMA (Word of Mouth Marketing 

Association) уже пред ло жи ла «Эти че ский ко декс» сво им трем стам 

с лиш ним спе циа ли стам по мар ке тин гу и рек ла ме. Ко декс ос но

ван на трех про стых прин ци пах про зрач но сти:

1. Со об щи те, от чье го име ни вы го во ри те (на при мер, от име ни 

брен да).

2. Го во ри те то, во что вы ве ри те (а не то, за что вам за пла ти ли).

3. Ни ко гда не скры вай те свою ис тин ную лич ность (при тво ря ясь, 

ска жем, за все гда та ем ба ра из чис ла сту ден тов, то гда как в дей

ст ви тель но сти вы яв ляе тесь мар ке тин го вым аген том, на ня тым 

про из во ди те лем пи ва).

Не ко то рые из круп ней ших брен дов по па да лись на мо шен ни че ст

ве. Ис то рия Джи ма и Ло ры «Пу те ше ст вие по Аме ри ке с WalMart» 

бы ла опи са на в фло ге, вы дер жан ном ис клю чи тель но в вос тор жен

ных ро зо вых то нах – и в ко неч ном сче те ока за лась пиа ром. Бе зум

ная не вес та, от ре заю щая свои во ло сы в ро ли ке на YouTube, как 

вы яс ни лось, бы ла рек лам ной ини циа ти вой Canada Sunsilk. Ком па

ния Sony ис поль зо ва ла флог для про дви же ния PSP (Sony PlayStation 

Portable) к но во год ним празд ни кам 2006 го да. Соз да тель фло га, 

«Чар ли», был пред став лен на сай те как обыч ный па рень, ко то рый 

ве дет блог, тан цу ет и ис пол ня ет рэп, что бы убе дить ро ди те лей 

сво его при яте ля ку пить ему PSP на Ро ж де ст во.
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Не про дол жи тель ные по ис ки по ка за ли, что блог Чар ли был за ре

ги ст ри ро ван от име ни агент ст ва, на ня то го Sony для соз да ния сай

та. Ко гда в фо ру ме фло га поя ви лось бо лее 600 со об ще ний от 

разъ ярен  ных по се ти те лей, пред ста ви те ли Sony Computer 

Entertainment America всета ки при зна ли: «По хо же, мы не мно го 

пе ре ста ра лись. На чи ная с это го мо мен та мы про сто бу дем ста

рать ся вы пус кать класс ные про дук ты, а на этом сай те бу дут пуб ли

ко вать ся ис клю чи тель но фак ты, от но ся щие ся к PSP».

На де юсь, урок по ня тен. OPENбренд дол жен опи рать ся на ре аль

но су ще ст вую щую под держ ку, рас про стра няе мую под лин ны ми 

эн ту зиа ста ми брен да.

ГО ЛАЯ «ПРАВ ДА»

При ви ле гия бло ге ров – го во рить то, что они ду ма ют, а брен ды  

не сут бре мя сво ей пред взя то сти. Пуб ли куе мые по тре би те ля ми 

от зы вы и мне ния обыч но по лез ны, но ино гда в них встре ча ют ся 

не точ но сти, гру бые вы ра же ния и не кор рект ные прие мы. Но ес ли 

бренд от кры то пред ло жил по тре би те лям вы ска зы вать свое мне

ние (на фо ру мах со об ще ст ва или в ре цен зи ях и от зы вах на сай те 

брен да), он дол жен по бо роть ис ку ше ние, как не ко гда вы ра зил ся 

Джон ни Мер сер, «под черк нуть по зи тив ное и уб рать не га тив ное».

Не га тив ные от зы вы и пуб ли ка ции – ес те ст вен ная часть че ст но го, 

сво бод но го об ме на мне ния ми ме ж ду по се ти те ля ми, и они долж

ны ос та вать ся на ви ду, как бы не при ят но это ни бы ло. Кро ме 

то го, в них ино гда со дер жит ся са мая цен ная ин фор ма ция. Воз

мож но, в ко неч ном ито ге они спо соб ст ву ют фор ми ро ва нию до

ве рия к брен ду бо лее эф фек тив но, чем на бор су гу бо по ло жи

тель ных (и по то му по доз ри тель ных) от зы вов. Од на ко у брен дов 

есть пра во – и воз мож но сти – на пра вить об ще ние в кон ст рук тив

ное рус ло.

В 2005 го ду ком па ния Dell ру ко во дство ва лась по от но ше нию 

к блоге рам прин ци пом «смот реть, но не тро гать». Как раз то гда 

Джефф Джар вис (кон суль тант, про фес сор ин те рак тив ной жур на

ли сти ки и ос но ва тель «Entertainment Weekly») на пи сал се рию со

кру ши тель ных со об ще ний о сво ем PC в бло ге BuzzMachine. Тер мин 
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«Dell Hell» – на зва ние од ной из кри ти че ских ти рад Джар ви са – про

ник сна ча ла в бло го сфе ру, за тем в тра ди ци он ные СМИ, но толь ко 

спус тя два го да спус тя от но ше ния ком па нии с по тре би те ля ми пре

тер пе ли су ще ст вен ные из ме не ния – пре ж де все го изза соз да ния 

то го, че го ком па ния так ста ра тель но из бе га ла: кор по ра тив нооб

ще ст вен но го фо ру ма для об ме на идея ми. Се те вое со об ще ст во 

IdeaStorm, в ко то ром по тре би те ли про дук ции Dell де лят ся мыс ля

ми по по во ду то ва ров и ус луг Dell и вы би ра ют го ло со ва ни ем луч

шие из них, не толь ко по влия ло на до ве рие по тре би те лей, но 

и при ве ло к ре аль но му улуч ше нию про дук тов (иде аль ный сце на

рий OPENбрен дин га): Dell те перь ус та нав ли ва ет Linux не толь ко 

на сер ве рах и ра бо чих стан ци ях, но так же и на на столь ных ком пь

ю те рах и но ут бу ках.

На ор га ни за цию, ре дак ти рую щую поль зо ва тель ские ма те риа лы, 

мо гут по дать в суд за диф фа ма цию или на ру ше ние ав тор ских 

прав. На по мощь при хо дят Ус ло вия ис поль зо ва ния, под твер ждае

мые поль зо ва те лем; на при мер, в них ав то ры мо гут со гла шать ся 

с воз мож ным ре дак ти ро ва ни ем или уда ле ни ем их кон тен та, от

вет ст вен ность за ко то рое пе ре но сит ся с ор га ни за ции на соз да те

ля кон тен та. Кро ме то го, в Ус ло ви ях обыч но ус та нав ли ва ют ся 

стан дар ты по ве де ния в со об ще ст ве, и при во дят ся пре ду пре ж де

ния о том, что поль зо ва те лям, на ру шаю щим эти пра ви ла, мо жет 

быть за пре ще на пуб ли ка ция ма те риа лов.

Хо тя над зор за со блю де ни ем Ус ло вий ис поль зо ва ния за труд ня ет

ся без уча стия дру гих поль зо ва те лей, со об щаю щих о на ру ше ни ях 

(или внут рен ней «се те вой по ли ции» с пра вом сня тия кон тен та), 

Ус ло вия мо гут пре дот вра тить пуб ли ка цию поль зо ва те ля ми лож

ных, дис кре ди ти рую щих, ос кор би тель ных, не цен зур ных, уг ро жаю

щих, ра со воос кор би тель ных, не при стой ных или не за кон ных ма

те риа лов – в ко неч ном ито ге сни мая бре мя от вет ст вен но сти 

с брен да или ком па нии, обес пе чи ваю щих раз ме ще ние поль зо ва

тель ско го кон тен та.

Из той же се рии: хо тя не ко то рые «се те вые пра во за щит ни ки» ра ту

ют за ано ним ную пуб ли ка цию как фор му сво бо ды сло ва, для 

брен дов тре бо ва ние обя за тель ной иден ти фи ка ции на сай те пе

ред пуб ли ка ци ей кон тен та от но сит ся к ка те го рии «ми нут ной про
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фи лак ти ки, из бав ляю щей от не дель ной бо лез ни». Обя за тель ный 

ввод дан ных поль зо ва те ля, в со че та нии с Ус ло вия ми ис поль зо ва

ния, ог ра ж да ет брен ды от ко вар ст ва поль зо ва те лей.

Брен ды так же мо гут ука зы вать по тре би те лям по зи тив ное на прав

ле ние, пред ла гая те мы для об су ж де ния, спо соб ные при нес ти 

поль зу как со об ще ст ву в це лом, так и брен ду. То, что хо ро шо для 

ув ле чен но го по тре би те ля, хо ро шо и для брен да. Лю ди, стоя щие 

за пред ло же ни ем тем и уча сти ем в об ще нии, за ни ма ют как но вей

шие мар ке тин го вые долж но сти (ска жем, в Toyota име ет ся долж

ность кор по ра тив но го ме нед же ра по ма те риа лам, соз да вае мым 

по тре би те ля ми), так и бо лее ста рые долж но сти, ко то рые сей час 

на де ля ют ся но вым смыс лом (ме нед же ры по де лам по тре би те лей, 

по PR и т. д.).

В ко неч ном сче те, са мо со об ще ст во яв ля ет ся са мым эф фек тив

ным ин ст ру мен том фор ми ро ва ния и обес пе че ния по ряд ка в об

лас ти поль зо ва тель ско го кон тен та. Поль зо ва те ли, снаб жен ные со

от вет ст вую щи ми сред ст ва ми, мо гут сво бод но со об щать о спор

ном кон тен те ав то ри тет ным ли цам (мно гие круп ные сай ты 

на ни ма ют спе ци аль ных ад ми ни ст ра то ров, сле дя щих за со блю де

ни ем се те вых пра вил). Кро ме то го, поль зо ва те ли уча ст ву ют в про

стых оп ро сах об рат ной свя зи «Бы ла ли эта ин фор ма ция по лез ной 

для вас?», в ре зуль та те ко то рых кон тент с пло хим рей тин гом бы ст

ро «ухо дит на дно».

Ко ро че го во ря, про зрач ные (но чет ко со блю дае мые) пра ви ла, сис

те ма иден ти фи ка ции и соз на тель ная поль зо ва тель ская ба за – луч

шие ин ст ру мен ты для брен дов, ко то рые хо тят обес пе чить под

держ ку кон тен та, соз да вае мо го по тре би те ля ми, но при этом из бе

жать по боч но го ущер ба.

ЛЮ ДЯМ ВИД НЕЕ

Тео рия «муд ро сти тол пы», вы дви ну тая в од но имен ной кни ге 

Джейм са Су ро вец ки в 2004 г., по свя ще на не объ яс ни мо му яв ле

нию: боль шие груп пы от но си тель но сла бо ин фор ми ро ван ных лю

дей спо соб ны уга ды вать и вы чис лять от ве ты точ нее, чем экс пер

тыоди ноч ки.
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Хо тя тех но ло гия вряд ли аб со лют но не об хо ди ма для ис поль зо ва

ния «муд ро сти тол пы», Ин тер нет яв ля ет ся иде аль ным тес то вым 

по ли го ном для фор ми ро ва ния кол лек тив ных зна ний. Су ро вец ки 

счи та ет, что при со блю де нии че ты рех ус ло вий – не за ви си мо сти 

уча ст ни ков друг от дру га, раз но об ра зии, де цен тра ли за ции влия

ния и ис кус но го доб ро со ве ст но го объ е ди не ния мне ний – мыс ли

тель ные про цес сы та ких групп спо соб ны по вы сить эф фек тив ность 

ра бо ты ком мер че ских ор га ни за ций, рын ков и да же пра ви тельств.

В про шлом ко ман ды мар ке то ло гов и биз несана ли ти ков про во ди

ли ис сле до ва ния, фор му ли ро ва ли пред став ле ния о су ти про ис хо

дя ще го и при ме ня ли по лу чен ные зна ния к раз ра бот ке про дук тов, 

мар ке тин го вых ком му ни ка ций и де ло вой прак ти ки брен да. Сей

час со ци аль ные се ти ав то ма ти че ски пре дос тав ля ют та кую ин фор

ма цию – тем, кто го тов про че сать их свер ху до ни зу и со брать во

еди но две раз но вид но сти зна ний уча ст ни ков. К пер вой ка те го рии 

от но сят ся зна ния при знан ных экс пер тов в дан ной об лас ти, час то 

на ка п ли вае мые по сред ст вом фор маль но го об ра зо ва ния на про тя

же нии всей жиз ни. Вто рую ка те го рию со став ля ет зна ние по тре би

те лей, ос но ван ное на лич ном опы те и пер со наль ных ис сле до ва ни

ях. В Се ти по тре би тель ское зна ние пе ре ве ши ва ет экс перт ное 

в экс по нен ци аль ных про пор ци ях.

Ито го вые ре зуль та ты ве ли ко го мно же ст ва ди ле тан тов и про фес

сио на лов, при ни маю щих уча стие в ра бо те, ока зы ва ют ся на удив

ле ние ка че ст вен ны ми. Возь мем к при ме ру Ви ки пе дию – са мую 

боль шую в ми ре эн цик ло пе дию, соз да вае мую со вме ст ны ми уси

лия ми уча ст ни ков. К кон цу 2006 го да Ви ки пе дия на счи ты ва ла бо

лее шес ти мил лио нов ста тей, по край ней ме ре час тич но пе ре ве

ден ных (уси лия ми доб ро воль цев) на бо лее чем 250 язы ков. В на

стоя щее вре мя Ви ки пе дия яв ля ет ся вы даю щим ся хи том 

OPEN брен дин га. От час ти ее ус пех обу слов лен тем, что поль зо ва

те ли мо гут не толь ко соз да вать свои ста тьи, но и ре дак ти ро вать 

ста тьи, на пи сан ные дру ги ми. Да же не смот ря на от дель ные не точ

но сти, пе рио ди че ские «пар ти зан ские вы лаз ки» и по тен ци аль ные 

воз мож но сти тек сто во го ван да лиз ма, Ви ки пе дия счи та ет ся луч

шим об раз цом мас со во го соз да ния ин фор ма ции.

188 IV. ПУТЬ К ОТ КРЫ ТИЮ



Впро чем, Ви ки пе дия из про сто го ис точ ни ка спра воч ных све де ний 

так же ста но вит ся ис точ ни ком но во стей в ре аль ном вре ме ни 

(1 ию ля 2007 г. га зе та «New York Times» со об щи ла, что 250 «по

след них из ме не ний в анг лоя зыч ной Ви ки пе дии бы ли вне се ны за 

по след ние 60 се кунд»), а про цесс ее ре дак ти ро ва ния от час ти ут

ра чи ва ет свою де мо кра тич ность и ста но вит ся чуть бо лее бю ро

кра ти зи ро ван ным.

Свы ше 1200 анг лоя зыч ных ад ми ни ст ра то ров об ла да ют рас ши рен

ны ми пра ва ми управ ле ния кон тен том, в том чис ле воз мож но стью 

«час тич ной за щи ты» ста тей и да же ус та нов ле ния «пол ной за щи

ты» для пре дот вра ще ния ван да лиз ма. По след няя воз мож ность 

по тре бо ва лась по сле то го, как ста тья о Дэ ви де Чей зе (соз да те ле 

се риа ла «Клан Со пра но») под вер глась на па де нию раз гне ван ных 

фа на тов, же лаю щих отом стить за нев ра зу ми тель ную кон цов ку се

риа ла. Из это го сле ду ет, что да же са мую муд рую тол пу не об хо ди

мо кон тро ли ро вать.

Дру гим ис точ ни ком объ е ди нен но го ди ле тант ско го «опы та» слу

жит Гол ли вуд ская фон до вая бир жа (HSX). Свы ше по лу то ра мил

лио нов за ре ги ст ри ро ван ных трей де ров ис поль зу ют вир ту аль ные 

день ги для по куп ки и про да жи «ак ций» филь мов и звезд. Вир ту

аль ная бир жа вы да ва ла на столь ко точ ные про гно зы кас со вых сбо

ров, что сту дии на ча ли изу чать дан ные HSX при при ня тии ре ше

ний о том, ка кие филь мы и ка ких звезд сле ду ет про дви гать осо

бен но ак тив но, а что сле ду ет ос та вить на по лу в мон таж ной 

ком на те.

С точ ки зре ния мар ке то ло га, столк нув ше го ся с гро мад ной кол лек

тив ной муд ро стью соб ст вен ных по тре би те лей, вы го да от то го, что 

тол па по лу чит воз мож ность оце ни вать, об ме ни вать ся мне ния ми 

и вы ска зы вать их, зна чи тель но пре вы ша ет воз мож ные рис ки и уси

лия по струк ту ри ро ва нию при об ра ще нии к это му ис точ ни ку. Со 

вре ме нем боль шин ст во брен дов пой мет, что ис тин ная муд рость 

все гда ока зы ва ет ся на по верх но сти. Как пи сал Шек спир (в «Ве не

ци ан ском куп це»), «в кон це кон цов прав да вый дет на ру жу1».

1 В пе ре во де Т. Щеп ки нойКу пер ник. – При меч. пе рев.
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Пра ви ла  
«открытого пу ти»
Квинт эс сен ция не ко то рых клю че вых
прин ци пов пре вра ще ния брен да в от кры тый.

[От кры тость как бу ду щее брен дов]

 ➔ Воз дей ст вуй те на свою ор га ни за цию, что бы она пе ре шла от 

за кры то го ми ро воз зре ния к от кры то му.

 ➔ Что бы по мочь сво ему брен ду, на правь те уси лия на важ ней

ший но вый ре сурс: твор че ско го по тре би те ля.

 ➔ Ус вой те пять при чин для от кры то сти брен да:

•	 По вы ше ние до хо дов от об ра ще ния к бо лее мно го чис лен
ной, бо лее раз но об раз ной ау ди то рии

•	 По вы ше ние эф фек тив но сти рас хо дов на мар ке тинг.

•	 По лу че ние но вых идей от по тре би те лей, же лаю щих по де
лить ся свои ми идея ми и мне ния ми.

•	 Ак ту аль ность по от но ше нию к «эти ке уча стия» в со ци аль
ных се тях.

•	 На ла жи ва ние от но ше ний с се те вы ми по тре би те ля ми, ко то
рые мо гут стать ва шим ин фор ма ци он ным ка на лом и объ
ек том мар ке тин га.
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 ➔ Со блю дай те прин ци пы O.P.E.N. – дос туп ность по тре бо ва нию, 

пер со ни фи ка ция, ув ле ка тель ность, се те вой ха рак тер.

 ➔ Вве ди те тех ни че ских спе циа ли стов во «внут рен ний круг» мар

ке тин го вых ин но ва ций.

 ➔ Поддерживайте три социальных аспекта поведения сетевых 

потребителей: создание информации, обмен ею и влияние.

[Рас цвет iгра ж дан]

 ➔ Знай те сво их iгра ж дан – твор че ских по тре би те лей, ко то рые 

сво им опы том, эн ту зи аз мом и от кры то стью вы де ля ют ся на 

фо не ос таль но го се те во го на се ле ния.

 ➔ Об ра ти те че ты ре глав ных фак то ра мо ти ва ции iгра ж дан на 

поль зу сво ему брен ду:

•	 Дос ти же ние ком пе тент но сти (и да же мас тер ст ва) в об лас
ти циф ро вых тех но ло гий.

•	 Кол лек ти визм или чув ст во при над леж но сти к со об ще ст ву 
лю дей с по хо жи ми ин те ре са ми.

•	 Реа ли за ция куль тур ных из ме не ний.

•	 Чув ст во из вест нос ти или при зна ния.

 ➔ Раз ра бо тай те или пре дос тавь те циф ро вой ин ст ру мен та рий, 

ко то рый по зво лит iгра ж да нам, стре мя щим ся к ком пе тент

ности, ос во ить ся в Се ти; кол лек ти ви стам и ис ка те лям из вест

нос ти – са мо реа ли зо вать ся и вли ять на сво их еди но мыш лен

ни ков; а iгра ж да нам, стре мя щим ся к из ме не ни ям, – чтото 

из ме нить.

 ➔ От но си тесь к элит ным iгра ж да нам, стре мя щим ся к из вест

нос ти и куль тур ным из ме не ни ям, как к на стоя щим лич но стям, 

ка ж дая из ко то рых мо жет стать пер со наль ным брен дом, тес

но свя зан ным с ва шим брен дом.

 ➔ Ве ди те ак тив ный по иск в Ин тер не те сле дую ще го «ли ца» или 

«го ло са» сво его брен да. Это по вы сит ва шу ак ту аль ность 
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и обес пе чит дос той ное ме сто брен да в раз но об раз ных сфе

рах влия ния со ци аль ных се тей.

 ➔ Со ци аль ные се ти По ко ле ния Y ог ром ны. Что бы уве ли чить ох

ват и из вест ность сво его брен да, сде лай те его ис крен ним, 

ори ги наль ным и ин те рес ным для по тре би те лей; сти му ли руй

те их уча стие и от ка жи тесь от пол но го кон тро ля.

 ➔ Уде ляй те осо бое вни ма ние мо биль но му мар ке тин гу, ини ции

руе мо му по тре би те лем, осо бен но ес ли в круг по тен ци аль ных 

по тре би те лей вхо дят пред ста ви те ли По ко ле ния Y.

 ➔ Осоз най те но вую функ цию брен да – куль ти ви ро ва ние «лю

бов но го тре уголь ни ка» по сред ст вом уп ро ще ния взаи мо дей ст

вий ме ж ду по тре би те ля ми и со об ще ст ва ми и иден ти фи ка ци

ей их об щих ин те ре сов.

 ➔ Из ме ни те свое мар ке тин го вое ми ро воз зре ние: «во рон ка» 

долж на пре вра тить ся в со ци аль номе дий ную «ры бу», от ра

жаю щую объ ем и раз но об ра зие опе ра ций соз да ния, об ме на 

ин фор ма ци ей и влия ния в хо де по тре би тель ско го «пу ти к по

куп ке».

 ➔ В эпо ху ут ра ты до ве рия к тра ди ци он ным ав то ри те там (в том 

чис ле и к брен дам) склон ность чле нов ва шей по тре би тель

ской ба зы ре ко мен до вать то ва ры и ус лу ги друг дру гу ста нет 

од ной из са мых важ ных мет рик зна чи мо сти брен да.

[OPENбренд: взгляд из нут ри]

 ➔ Обес печь те че ты ре раз но вид но сти взаи мо свя зан ных ас пек тов 

по тре би тель ско го взаи мо дей ст вия, от но ся щих ся к по ве ден че

ским кон ти нуу мам со ци аль ных се тей: ано ним но сти/из вест нос

ти и по треб ле ния/про из вод ст ва:

•	 Дос туп ность: эф фек тив ность, про сто та, кон троль, воз мож
ность по ис ка и бы ст ро та по лу че ния ин фор ма ции.

•	 Пер со ни фи ка ция: диа лог, ши ро кие воз мож но сти на строй
ки, сис те мы при ви ле гий и по пу ляр ность.
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•	 Ув ле ка тель ность: уча стие, при над леж ность, по гру же ние, 
раз вле че ние и вдох но ве ние.

•	 Се те вой ха рак тер: са мо вы ра же ние, ра бо та в со об ще ст вах, 
со вмес ти мость и со дер жа тель ность из ме не ний.

 ➔ Най ди те «точ ку оп ти маль но го вос при ятия» в струк ту ре OPEN

брен да. Для это го не об хо ди мо по нять, че го по тре би те ли ожи

да ют от взаи мо дей ст вия с брен дом, сте пень от кры то сти ва

ше го брен да по срав не нию с кон ку ри рую щи ми брен дами, 

и вы де лить один или не сколь ко из че ты рех ос нов ных ас пек

тов по тре би тель ских взаи мо дей ст вий в ус ло ви ях со ци аль ной 

се ти.

[Путь к от кры тию]

 ➔ Оце ни те ус пеш ность OPENбрен дин га: ус та но ви те со от вет ст

вие ме ж ду ком мер че ски ми це ля ми и ас пек та ми по тре би

тельских взаи мо дей ст вий, ко то рые вы счи тае те наи бо лее 

важ ны ми, а за тем при ме ни те мет ри ки из со от вет ст вую ще го 

на бо ра.

 ➔ Ком би на ция тра ди ци он ных и но вых мет рик даст са мую по

лезную ин фор ма цию о се те вом на се ле нии, на хо дя щем ся 

в со стоя нии не пре рыв но го раз ви тия. Экс пе ри мен ти руй те 

и учи тесь.

 ➔ Чет ко оп ре де ли те свои це ли, что бы ана ли ти че ские дан ные 

ста ли ру ко во дством для прак ти че ских дей ст вий; пусть вас не 

сму ща ет от сут ст вие стан дар ти за ции мет рик на те ку щий мо

мент; ста рай тесь по воз мож но сти ин тег ри ро вать дан ные, по

лу чен ные из раз ных сред.

 ➔ На де ли те свое се те вое со об ще ст во воз мож но стя ми са мо ре гу

ля ции – пре ду смот ри те функ ции со об ще ния о не кор рект ном 

по ве де нии, а так же оце ноч ные во про сы ти па «Счи тае те ли вы 

эту ин фор ма цию по лез ной?»

 ➔ Ука зы вай те по тре би те лям по зи тив ное на прав ле ние, пред ла

гая те мы для об су ж де ния, спо соб ные при нес ти поль зу со об

19318. ПРА ВИ ЛА «ОТКРЫТОГО ПУ ТИ»



ще ст ву в це лом. Не под да вай тесь ис ку ше нию взять диа лог 

под же ст кий кон троль.

 ➔ Оп ре де ли те «Ус ло вия ис поль зо ва ния», в ко то рых долж ны 

быть сфор му ли ро ва ны ос нов ные пра ви ла об ра ще ния с он лай

но вы ми ре сур са ми.

 ➔ По тре буй те, что бы поль зо ва те ли вхо ди ли на сайт пе ред пуб

ли ка ци ей ком мен та ри ев; это сни зит ве ро ят ность ано ним ной 

пуб ли ка ции не под хо дя ще го кон тен та.

 ➔ Изу чай те «ис сле до ва ния» iгра ж дан – их опуб ли ко ван ные ис

то рии взаи мо дей ст вий и мне ния о ва шем брен де. Воз мож но, 

эти дан ные субъ ек тив ны, им не дос та ет глу би ны спе циа ли зи ро

ван но го ана ли за, за то они бес плат ны, ак ту аль ны, от кро вен ны 

и мно го чис лен ны.
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Ава тар Соз дан ная поль зо ва те лем вир ту аль ная лич ность, 
пред став ляю щая его в вир ту аль ной ре аль но сти или 
ком пь ю тер ной иг ре. На зва ние ис хо дит от Ни ла Сти
вен со на, ав то ра ро ма на «Snow Crash», и ин дий ско го 
сло ва, обо зна чаю ще го во пло ще ние бо же ст ва. «Ава
та ры» впер вые поя ви лись в се те вых мно го поль зо ва
тель ских иг рах (MUD, MultiUser Dungeon).

Бло го сфе ра Мир бло гов и от но ся щих ся к ним сай тов.

Веб 2.0 Вто рое по ко ле ние Ин тер не та, ори ен ти ро ван ное на 
кол лек ти визм и со труд ни че ст во; в ча ст но сти, вклю
ча ет под держ ку со ци аль ных се тей, ви ки, об ме на ви
део и «на род ны ми так со но мия ми» (folksonomies).

Веб-при ло-
жения

При ло же ния, за пус кае мые из Веб и об нов ляе мые 
без ус та нов ки но вых про грамм ных па ке тов. Веб
при ло же ния соз да ют до ку мен ты в стан дарт ных фор
ма тах (на при мер, HTML/XHTML), под дер жи вае мых 
ос нов ны ми броу зе ра ми.

Веб-фор ма Фор ма для вво да дан ных на вебстра ни це. Вве ден
ные дан ные пе ре да ют ся сер ве ру для об ра бот ки. 
Вебфор мы ис поль зу ют ся для пе ре да чи и прие ма 
дан ных.

Вид жет Не боль шой фраг мент ко да, рас счи тан ный на мно го
крат ное ис поль зо ва ние; обыч но ис поль зу ет ся для 
раз ме ще ния «жи во го кон тен та» на вебстра ни цах.

Ви ки Вебсайт, со дер жи мое ко то ро го фор ми ру ет ся по
сто ян ной кол лек тив ной ра бо той мно гих ав то ров.

Вир ту ал Не су ще ст вую щая лич ность, ис поль зуе мая для об су
ж де ния сво ей соб ст вен ной или чу жой ра бо ты (осо
бен но в се те вых дис кус си он ных груп пах и в бло гах).

Ви рус ный  
мар ке тинг

Пе ре да ча мар ке тин го во го со об ще ния ме ж ду по лу
ча те ля ми в зна чи тель ных (ино гда ог ром ных) мас
шта бах. При ви рус ном мар ке тин ге рек лам ное впе
чат ле ние час то на ка п ли ва ет ся го раз до бы ст рее, 
чем при тра ди ци он ном раз ме ще нии рек ла мы.

Гиб ри ды Два и бо лее объ ек та дан ных, объ е ди няе мые в Ин
тер не те для соз да ния но вой сущ но сти; час то ис
поль зу ют ся при ра бо те с му зы кой, ви део и т. д.

198 ПРИЛОЖЕНИЕ



При ло же ние



Глос са рий OPEN

API (Application 
Programming 
Interface)

На бор функ ций, про то ко лов и ин ст ру мен
тов для по строе ния при ло же ний, со вмес ти
мых с опе ра ци он ной сре дой (на при мер, 
MSWindows), и для об ра ще ния к низ ко уров
не вым функ ци ям опе ра ци он ной сис те мы. 
Хо тя API про ек ти ру ют ся для про грам ми
стов, в ко неч ном ито ге они ра бо та ют в ин те
ре сах поль зо ва те лей, так как все про грам
мы на ба зе еди но го API об ла да ют сход ным 
ин тер фей сом.

Cookie Ма лень кий тек сто вый файл, ко то рый от прав
ля ет ся сер ве ром броу зе ру, а за тем в не из
мен ном ви де воз вра ща ет ся броу зе ром при 
ка ж дом по сле дую щем об ра ще нии к это му 
сер ве ру. Ис поль зу ет ся для ау тен ти фи ка ции 
и от сле жи ва ния ин фор ма ции о поль зо ва те
лях, в том чис ле об их пред поч те ни ях при 
по се ще нии сай тов и те ку щем со дер жи мом 
элек трон ной кор зи ны по ку па те ля.

Creative Commons Не ком мер че ская ор га ни за ция, пре дос тав
ляю щая гиб кие и раз но об раз ные ли цен зии, 
ко то рые до пус ка ют ко пи ро ва ние и рас про
стра не ние твор че ских ра бот, от бло гов до 
филь мов и пе сен, при со блю де нии оп ре де
лен ных ус ло вий.

CRM (Customer Rela ti-
on ship Management)

Про грам ма управ ле ния кон так та ми с по тре
би те ля ми.

HTML (Hypertext  
Markup Language)

Язык соз да ния вебстра ниц и ав то ма ти че
ски ге не ри руе мых так со но мий.

IM (Instant 
Messaging)

Сис те ма об ще ния в ре аль ном вре ме ни; 
обыч но бес плат ная про грам ма или се те вой 
ре сурс, вы би рае мый пред ста ви те ля ми По ко
ле ния Y по сво ему ус мот ре нию.

M-ком мер ция  
(мо биль ная  
ком мер ция)

Бес про вод ная элек трон ная ком мер ция, при 
ко то рой по тре би те ли ис поль зу ют свои мо
биль ные уст рой ст ва для при об ре те ния то ва
ров и ус луг.
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OOH (Out of Home) Рек ла ма, всту паю щая в кон такт с по тре би те
лем за пре де ла ми его до ма (на при мер, на 
рек лам ных щи тах).

Open Source Идео ло гия, кор ни ко то рой ухо дят к пуб ли ка
ции бес плат ных про грамм с ис ход ным ко
дом, дос туп ных для ис поль зо ва ния и/или 
мо ди фи ка ции все ми же лаю щи ми. Про грам
ми сты со вме ст ны ми уси лия ми со вер шен ст
во ва ли код и рас про стра ня ли ин фор ма цию 
об из ме не ни ях в пре де лах со об ще ст ва. Рост 
ее по пу ляр но сти час то на зы ва ют «дви же ни
ем Open Source».

PPC (Pay Per Click) Сис те ма мар ке тин га для по ис ко вых сис тем: 
рек ла мо да тель вы пла чи ва ет за ра нее со гла
со ван ную сум му ка ж дый раз, ко гда по тен ци
аль ный по ку па тель щел ка ет на рек лам ном 
объ яв ле нии.

RIA (Rich Internet 
Application)

Вебпри ло же ние, при бли жен ное к тра ди ци
он ным на столь ным при ло же ни ям (на при
мер, под держ кой функ цио наль но сти «пе ре
тас ки ва ния мы шью») за счет вы пол не ния час
ти дей ст вий на сто ро не кли ен та (а не на сто
ро не сер ве ра). Обыч но вы пол ня ет ся в броу
зе ре.

SEM (Search Engine 
Marketing)

Про дви же ние сай та на уров не по ис ко вых сис
тем за счет по вы ше ния ре ле вант но сти в спи
сках ре зуль та тов, при об ре те ния плат ных по
ка зов или со че та ния этих двух ме то дов.

SEO (Search Engine 
Optimization)

Про цесс по вы ше ния объ е ма и ка че ст ва тра
фи ка за счет по вы ше ния по зи ции сай та в ре
зуль та тах по ис ка.

SMS (Short Message 
Service)

Сер вис пе ре да чи тек сто вых со об ще ний на 
мо биль ных те ле фо нах.

SOV (Share of Voice) Рек лам ная мет ри ка брен да, вы ра жае мая 
в про цен тах от об ще го объ е ма рын ка или ры
ноч но го сег мен та за за дан ный пе ри од вре ме
ни. Час то оп ре де ля ет ся в кон тек сте рас хо до
ва ния средств по тре би те ля ми.
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На род ная  
жур на ли сти ка

Кон цеп ция сбо ра, ана ли за и рас про стра не ния но во
стей и про чей ин фор ма ции людь ми, не яв ляю щи ми
ся про фес сио наль ны ми жур на ли ста ми.

Длин ный 
хвост

Тер мин, вве ден ный Кри сом Ан дер со ном для опи са
ния хо ро шо из вест но го ста ти че ско го рас пре де ле
ния. Обо зна ча ет про дук ты, не поль зую щие ся мас со
вой по пу ляр но стью, но при объ е ди не нии уси лий 
спо соб ные кон ку ри ро вать за свою до лю рын ка с не
со мнен ны ми ли де ра ми.

За клад ки Ссыл ки на вебстра ни цы, уп ро щаю щие их по втор
ное от кры тие. За клад ки уп ро ща ют хра не ние, клас си
фи ка цию ма те риа лов, об мен ими и по иск. Со ци аль
ные за клад ки не при вя зы ва ют ся к кон крет но му ком
пь ю те ру или броу зе ру хра нят ся в Се ти и ста но вят ся 
дос туп ны ми для дру гих поль зо ва те лей.

За кры тый 
бренд

Бренд, при дер жи ваю щий ся так ти ки же ст ко го кон
тро ля за мар ке тин гом, обес пе чи ваю щей фор ми ро
ва ние кон крет но го об раза в гла зах об ще ст вен но сти. 
За кры тые брен ды дер жат по тре би те ля «на рас стоя
нии» и ис поль зу ют тра ди ци он ные СМИ для сце нар
но го управ ле ния опы том взаи мо дей ст вия с брен дом. 
Пол ная про ти во по лож ность от кры то му брен ду!

Ими та ция об-
ще ст вен ной 
под держ ки

PRкам па нии, яко бы са мо про из воль но ини ции ро
ван ные мас са ми (хо тя в дей ст ви тель но сти это не 
так).

Кон тент,  
соз дан ный 
потреби те лем 
(CGM)

Ма те риа лы, соз да вае мые по тре би те ля ми; ино гда 
за бав ные, ино гда эпа таж ные. Воз мож но, кон тент 
CGM во всех фор мах яв ля ет ся важ ней шим дви жу
щим фак то ром ре во лю ции от кры то го брен дин га.

Ко пи ро ва ние 
ви део

Ко пи ро ва ние ви део ро ли ков с эк ра на.

Ко пи ро ва ние 
эк ра на

Со хра не ние дан ных, ото бра жае мых на экране по
сред ст вом руч но го вво да, ко ман дой ко пи ро ва ния 
или при по мо щи спе ци аль ной про грам мы. Вебстра
ни цы по сто ян но под вер га ют ся ко пи ро ва нию с це
лью со хра не ния дан ных для по сле дую ще го ис поль
зо ва ния. Для ав то ма ти за ции ко пи ро ва ния ис поль зу
ют ся про грам мы, спо соб ные рас по зна вать не ко то
рые се ман ти че ские струк ту ры дан ных.
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Мак ро тен ден ции Тен ден ции, удов ле тво ряю щие кри те рию STEEP, 
т. е. об ла даю щие со ци аль ны ми, тех но ло ги че
ски ми, эко но ми че ски ми, эко ло ги че ски ми и по
ли ти че ски ми по след ст вия ми.

Мик ро со об ще ст во Сайт, на ко то ром уча ст ни ки об ме ни ва ют ся 
инфор ма ци ей в уз ко спе циа ли зи ро ван ной об
лас ти.

Об ла ко те гов Со во куп ность слов, ис поль зуе мых для опи са
ния имею щей ся ин фор ма ции. В бло ге или на 
сай те не ко то рые сло ва мо гут вы де лять ся круп
ным жир ным шриф том, обо зна чая наи бо лее 
по пу ляр ные ус ло вия по ис ка поль зо ва те лей.

Опо ве ще ния Со об ще ния, от прав ляе мые по элек трон ной 
поч те тем поль зо ва те лям, ко то рые же ла ют уз
на вать обо всех пред стоя щих со бы ти ях, от 
спор тив ных ме ро прия тий до ко ле ба ний ста
вок ипо теч но го кре ди та.

Пер со на Ус лов ная «лич ность», свя зы вае мая мар ке то ло
га ми с по тре би тель ским сег мен том для «ожив
ле ния» по след не го; об ла да ет лич но ст ны ми 
ха рак те ри сти ка ми и, как пра ви ло, пла на ми 
при об ре те ния.

Под пис ка Со гла сие по тре би те ля на по лу че ние со об ще
ний о рек лам ных ак ци ях и дру гой ин фор ма
ции.

Пор тал Вебстра ни ца, ис поль зуе мая в ка че ст вреtTе 
точ ки вхо да для раз ных ре сур сов Ин тер не та.

По став ки RSS Ме ха низм фор ми ро ва ния сво док кон тен та (на
при мер, но во ст ных ста тей) для из ме не ния 
мас шта ба пред став ле ния ин фор ма ции.

Се те вой эф фект Эф фект уве ли че ния цен но сти про дук та для 
по тре би те ля при бо лее ши ро ком его ис поль
зо ва нии.

Так со но мия Ос нов ной ком по нент ин фор ма ци он ной ар хи
тек ту ры. Так со но мия об ла да ет дву мя ос нов ны
ми ас пек та ми – пред став ле ни ем и струк ту рой, –  
фор ми ру ет ся на ос но ве ана ли за пат тер нов,
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ис поль зо ва ния и ин фор ма ци он но го по то ка, а за 
ее ос но ву бе рут ся су ще ст вую щие стан дар ты и ре
ко мен да ции. Так со но мия обес пе чи ва ет бо лее ло
гич ное пред став ле ние кон тен та за счет груп пи ро
ва ния ин фор ма ции по те мам и на зна че ния ин туи
тив но по нят ных ме ток.

Управ ляе мая  
на ви га ция

Пред став ле ние ре зуль та тов по ис ка на сай те, вклю
чаю щее по лез ные сред ст ва уточ не ния и даль ней
ше го ис сле до ва ния; в ос но ву управ ляе мой на ви га
ции за кла ды ва ют ся ме та дан ные.

Флог Фаль ши вый блог, обыч но соз да вае мый за ин тере
со ван ной ор га ни за ци ей под ви дом мне ния не за ви
си мо го по тре би те ля. Фло ги обыч но «рас кры ва ют
ся» бди тель ны ми блоге ра ми.

Флэш-моб Груп па не зна ко мых лю дей, на крат кое вре мя со би
раю щих ся вме сте для вы пол не ния об щих дей ст
вий на ос но ва нии ин ст рук ций, по лу чен ных по циф
ро вым ка на лам.

Це поч ка  
об су ж де ния

Се рия со об ще ний ме ж ду дву мя и бо лее со бе сед
ни ка ми в дис кус си он ной груп пе, объ е ди нен ных 
об щей те мой.

Эф фек тив ность  
рас сыл ки

Про цент лю дей, всту пив ших в рек лам ную кам па
нию по сле по лу че ния ин фор ма ции о ней по элек
трон ной поч те.

Бла го дар но сти

В пол ном со от вет ст вии с ду хом от кры то сти, эта кни га поя ви лась 

в ре зуль та те ог ром но го со вме ст но го тру да. Бо лее то го, она бы ни

ко гда не бы ла за вер ше на без мас тер ст ва и ин тел лек ту аль ной 

щед ро сти мно гих кли ен тов Resource Interactive, ру ко во ди те лей 

в об лас ти циф ро во го мар ке тин га и рек ла мы, на ших дру зей и пре

ж  де все го – на ших та лант ли вых кол лег.
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Про ект на чал ся с «при зы ва к от кры то му уча стию», об ра щен но го 

к бо лее чем 250 де ло вым парт не рам Resource Interactive, – при гла

ше ния к со вме ст ным ис сле до ва ни ям и к об су ж де нию стре ми тель

но раз ви ваю щих ся со ци аль номе дий ных тен ден ций, а так же их 

по след ст вий для брен дов. Не сто ит и го во рить, что от кры тость 

при но сит ог ром ную поль зу, но она не об хо дит ся и без проблем – 

мы уз на ли об этом на соб ст вен ном опы те. Хо тя ин тел лек ту аль ная 

мощь и до пол ни тель ные ра бо чие ру ки на ших по мощ ни ков под ни

ма ли на строе ние и ока зы ва ли под держ ку, на про смотр, ана лиз 

и оцен ку то чек зре ния та ко го ко ли че ст ва экс пер тов ухо ди ло не ма

ло вре ме ни и уси лий. В хо де ра бо ты не ко то рые гла вы бы ли на пи

са ны в де сят ках вер сий. Мно гие ты ся чи слов при хо ди лось пе ре пи

сы вать и уда лять. В ко неч ном ито ге са мой глав ной (и са мой слож

ной) за да чей ока за лось пре об ра зо ва ние всех этих мне ний 

в еди ный го лос и еди ную точ ку зре ния. Те перь уже нам труд но оп

ре де лить, кто на пи сал ту или иную стро ку, – это и есть со вме ст

ное твор че ст во в его луч шем про яв ле нии.

Мы глу бо ко обя за ны на шей ос нов ной груп пе – Са ра Сал дофф 

(Sara Saldoff), Ло ра Берг хайм (Laura Bergheim) и Ка рен Уоттс (Karen 

Watts) – за вы даю щее ся ру ко во дство, за вне сен ный вклад и тер пе

ние, про яв ляе мое по ме ре то го, как ма те ри ал по сте пен но об ре

тал в фор му в ус ло ви ях бы ст ро из ме няю щей ся со ци аль номе дий

ной сре ды. Мы бла го дар ны за че ст ные от зы вы Нэн си Кра мер 

(Nancy Kramer), Эду Джон су (Edd Johns), Мол ли Метц гер (Molly 

Metzger), Ка рен Шолл (Karen Scholl), Скотт Хол ли (Scott Holley), 

Энн Му ни (Ann Mooney), Джо ну Кад ли ку (John Kadlic), Ми ле Гуд

ман (Mila Goodman), Нэн си Курс (Nancy Koors) и Кар ле Ал лен (Karla 

Allen). Так же мы хо тим по бла го да рить Кри сто фе ра Се ле ста 

(Christopher Celeste) за его тон кие на блю де ния, даю щие пи щу для 

раз мыш ле ний, и кон ст рук тив ные ком мен та рии к от зы вам.

Ог ром ное спа си бо Хол ли Дэ вис (Holly Davis) за ор га ни за цию 

и обоб ще ние со бе се до ва ний с на ши ми экс пер та ми, Гейл Зек (Gail 

Sech) и Деб Рай кус (Deb Rycus) за со став ле ние сло ва ря тер ми нов, 

ко то рые не об хо ди мо знать чи та те лю. Осо бо бла го да рим Сью зен 

Эш ли (Susan Ashley), Эми ли Мил лер (Emily Miller), Ри ка Сми та (Rick 

Smith), Тай ле ра Снау фе ра (Tyler Snouffer), Ри ка Кле ба на (Rick Kle
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ban) и Ли зу Бо унас (Lisa Bownas) за по мощь с фор му ли ров кой за

вер шаю щих вы во дов по по во ду эво лю ци он но го под хо да к из ме

ре ни ям. Мы глу бо ко обя за ны Кри су Бер ку (Chris Berk), Ден ни су 

Бад жи чу (Dennis Bajec), Мар ку Хилл ма ну (Mark Hillman) и Ло ре 

Эванс (Laura Evans) за со дей ст вие в про вер ке на ших тео рий и раз

ра бот ку ги по те ти че ских при ме ров OPENбрен дин га. К чис лу тех, 

кто нам по мо гал, так же при над ле жат Дон Эгел стон (Dawn Egel

ston), Джей До но ван (Jay Donovan), Джой Зорнс (Joey Zornes), Ла ра 

Ле бей ко (Lara Lebeiko), Марк Шолл (Mark Scholl), Крис Хай не (Chris 

Heine), Джес си ка Рейд (Jessica Reid), Мар ти Блед со (Marti Bled soe), 

Майкл Сти вен сон (Michael Stephenson), Боб Хейл (Bob Hale), Те

ренс Джек сон (Tarrance Jackson), Сте фа ни Джонс (Stephanie Jones), 

Майк Эб райт (Mike Ebright), Гейб Шульц (Gabe Shultz) и наш не ус

тан ный на уч ный со труд ник Са ра Сонг (Sarah Song). На ко нец, ин

фор ма ци он ный по сыл этой кни ги уси ли ва ет ся ее гра фи че ским ди

зай ном. Мы ап ло ди ру ем Тер ри Рор ба ху (Terry Rorbach) за его без

гра нич ную пре дан ность сво ему ре мес лу. Мы так же бла го да рим 

его за мно го чис лен ные ва ри ан ты ди зай на об лож ки; ито го вый ва

ри ант был вы бран го ло со ва ни ем с мо биль ных уст ройств 650 уча

ст ни ков еже год ной кон фе рен ции ATG.

Нам ис клю чи тель но по вез ло с кли ен та ми, ко то рые од но вре мен

но яв ля ют ся на ши ми друзь я ми и парт не ра ми; их страсть к но во

вве де ни ям раз жи га ет твор че ский огонь в на ших ду шах. На де ем

ся, что сле дую щие 25 лет бу дут та ки ми же ув ле ка тель ны ми, яр ки

ми и пол ны ми со бы тий, как и пре ды ду щие.

Ко гда вы за ни мае тесь про ек том та ко го мас шта ба, вам не из беж но 

при хо дит ся бес ко неч но за дер жи вать ся по ве че рам и вы ход ным, 

про во дя их за раз мыш ле ния ми и ра бо той. За по след ний год на ши 

дру зья и близ кие под дер жи ва ли и по сто ян но обод ря ли нас. Мы 

за ви ду ем их от кры то сти и чув ст ву ем се бя обя зан ны ми их стой ко

сти и тер пе нию в то вре мя, по ка мы шли за сво ей меч той.
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