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бизнеса. Привлечение новых покупателей важно, но уже не является

достаточной стратегией для долгосрочного процветания. Необходимо

глубокое понимание потребностей клиента на каждом этапе его взаимо-

действия с компанией, чтобы оптимизировать бизнес-процессы, персонали-

зировать предложения и повысить лояльность, превращая случайных

покупателей в постоянных. Именно для достижения этой цели и служит

карта пути клиента (CJM- Customer journey map).

CJM – это мощный инструмент визуализации и анализа клиентского

опыта. Она представляет собой отображение всех этапов взаимодействия

клиента с компанией, начиная от первого контакта, который может

произойти через рекламу, рекомендацию знакомых или поиск в интернете,

и заканчивая послепродажным обслуживанием, включая получение обратной

связи и, в идеальном случае, повторные покупки. Таким образом,

CJM обеспечивает «бесшовную коммуникацию» между организацией и ее

клиентами, то есть передачу информации между платформами, устройства-

ми, приложениями или отделами организации без прерываний или потери

данных. Карта детализирует каждый шаг, который предпринимает клиент,

описывая его действия, мысли и эмоции на каждом этапе, что позволяет

компаниям понять мотивацию, ожидания и трудности клиента, с которыми

он сталкивается на пути к покупке и после нее. Выявление «болевых точек» –

моментов, где клиент испытывает неудобства, разочарование или затрудне-

ния, – является одной из важнейших функций CJM. Анализ и последующее

устранение «болевых точек» позволяет компаниям улучшить клиентский

опыт, повысить уровень удовлетворенности укрепить лояльность. Наглядные

примеры эффективности CJM можно найти в самых разных отраслях.

Интернет-магазины используют карты для оптимизации процесса оформле-

ния заказа, улучшения навигации на сайте и персонализации рекомендаций

товаров. Банки применяют CJM для упрощения процедуры получения

кредита, повышения эффективности работы службы поддержки и предло-

жения клиентам более удобных способов управления своими финансами.
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ДОМИНАНТНЫЕ ХАРАКТЕРИСТИКИ ИМИДЖА ВИДЕОБЛОГЕРА

В последние десятилетия видеоблогеры стали влиятельными фигурами

в цифровом пространстве, формируя общественное мнение и тренды.

Цель работы – проанализировать ключевые характеристики успешного

имиджа видеоблогера и влияние социальных сетей на его формирование.
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Продвижение в социальных сетях основывается на креативном марке-
тинге, который, помимо продаж, нацелен на создание эмоций у пользо-
вателей. Важно, чтобы контент запоминался, побуждая зрителей возвра-
щаться за новыми видео. На имидж блогера влияют:

• Внешность: природные данные, стиль одежды и прическа.
• Стиль поведения: речь, жесты, мимика и манера общения.
• Профессиональные характеристики: наличие экспертных знаний.
• Личностные качества: нравственные ценности, интересы и хобби.
• Упоминания в СМИ: частота и контекст упоминаний влияют на

репутацию.
Каждая социальная сеть фокусируется на разном контенте. Для виде-

облога лучше выбирать Instagram, TikTok или YouTube, так как X (бывший
Twitter) ориентирован на текстовые посты. Анализ сообщений блогеров Катю
Клэп и Mr.Beast позволил выявить следующие характеристики.
Катя Клэп:

• Подписчики: YouTube - 7,21 млн, TikTok - 1 млн.
• Контент: развлекательные челленджи и влоги для аудитории 16-25 лет.
• Частота: YouTube - раз в месяц, TikTok - неактивен с 2022 года.
• Внешность: конвенционально красивая с ярким стилем.
• Стиль поведения: харизматичная, использует юмор и активную мимику.
• Упоминания в СМИ: редкие из-за низкой активности.

Mr.Beast:
• Подписчики: YouTube - 385 млн, TikTok - 115,2 млн.
• Контент: масштабные челленджи и благотворительность.
• Частота: YouTube - 1-2 раза в месяц, TikTok - 2-3 раза в неделю.
• Внешность: классически красивая.
• Стиль поведения: дружелюбный, взаимодействует с участниками и зрителями.
• Упоминания в СМИ: частые благодаря провокационному контенту и
масштабным проектам, включая волонтерство.
Исследование имиджа видеоблогеров выявило ключевые характе-

ристики успешных контент-креаторов: харизма, которая формируется
благодаря частоте взаимодействия с подписчиками и уникальности контента.
Эти характеристики формируют личный стиль блогера и его место в
цифровом пространстве. Будущие исследования могут углубить анализ
влияния культурных и социальных факторов на имидж видеоблогеров
и изменения в восприятии аудитории.

             

                                         
                    

                                                              
                                                                       
                                                                     
                                                                      
                                      


