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Аннотация
Из  этой книги вы узнаете о  том, что такое маркетинг

на  самом деле. Вы поймёте, чем руководствуются покупатели
и как на них можно влиять. По готовым шаблонам вы сможете
составить аватар клиента, индивидуальный план развития
и скрипт «холодного звонка». Более 400 основных маркетинговых
терминов. Более 200  полезных рекомендаций для применения
в  бизнесе. Более 100  усилителей продаж. В  приложении  –
шпаргалка по  маркетингу и  список ключевых книг для
формирования вашей корпоративной библиотеки.
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Введение. Что такое маркетинг?

 
В России очень многие, – не только индивидуальные пред-

приниматели, но и владельцы малого и даже среднего бизне-
са, – не понимают, что такое маркетинг на самом деле. Кто-то
считает его синонимом рекламы, кто-то – синонимом про-
движения бренда, кто-то – синонимом работы по привлече-
нию клиентов, а кто-то – синонимом продаж. В действитель-
ности же, реклама, продвижение бренда, привлечение кли-
ентов и продажи – это различные инструменты маркетинга.
А маркетинг – это планирование любых бизнес-про-
цессов, включая производственные, с  целью макси-
мального сбыта продукции минимальными средства-
ми и получения максимальной выгоды от продаж .

Существует три уровня планирования:
–  Оперативный уровень (Что нужно сделать сегодня?);

условная длительность периода – неделя;
–  Тактический уровень (Что нужно сделать завтра?);

условная длительность периода – полгода;
– Стратегический уровень (К каким показателям нужно

прийти через 5, 10 или 15 лет?); условная длительность пе-
риода – несколько лет.

Без планирования бизнес долго не живёт, поэтому
к планированию нужно подходить ответственно. И планиро-
вать на всех трёх уровнях, начиная со стратегического. Пото-



 
 
 

му что, если вы не знаете, где должны оказаться через 5 лет,
то бесполезно планировать на более короткие сроки и отсле-
живать промежуточные показатели.

Человек, который занимается маркетингом, должен изу-
чить рынок и  подробно распланировать, что, когда, как
и по какой цене нужно выпустить на рынок, в какую нишу,
под каким названием, на каких условиях, для какой целе-
вой аудитории, в какой срок. Под это дело он разрабатывает
маркетинговый план, включающий в себя подробное опи-
сание всех шагов по выводу продукта в новую нишу, при-
влечению новых клиентов и удержанию постоянных клиен-
тов. Он разрабатывает УТП (уникальное торговое предложе-
ние), придумывает и планирует оригинальные акции, запус-
кает рекламу, привлекает аудиторию через социальные сети,
планирует продажи и создаёт группу лояльных покупателей,
формируя у них нужное видение своего продукта (для этого
у компании должна быть чётко сформулированная миссия,
которую можно было бы донести до других).

Вложения в  маркетинг (правильный маркетинг!)
и  продажи (активные продажи!) всегда окупаются
многократно. Но хороших маркетологов, так же как и хо-
роших продавцов, днём с огнём не сыскать! Единственный
выход – постоянно обучать и переобучать штатных марке-
тологов и продавцов, а также ежедневно совершенствовать
своё собственное мастерство маркетинга и продаж. Если вы
предприниматель – вы должны уметь хорошо продавать. Без



 
 
 

этого в бизнесе делать нечего.



 
 
 

 
От A до Z: AIDA, KPI,

PDCA, SWOT-анализ, Up-sell
и другие полезные термины

 
4P  – традиционный маркетинговый комплекс, состоя-

щий из  четырёх фундаментальных координат маркетинго-
вого планирования, начинающихся на  английском языке
с  буквы ’p’: продукт (product), цена (price), продвижение
(promotion) и место продажи (place). Иногда к четырём ос-
новным ’p’ добавляют 5’p’ – позиционирование (positioning).

ABBYY – российская IT-компания, специализирующая-
ся на программных решениях в области оптического распо-
знавания текстов (OCR) и лингвистики. Основана в 1989 го-
ду Давидом Яном.

ABC-анализ  – ранжирование проблем, возможностей,
целей, дел, продуктов, складских запасов, ресурсов, связей,
рыночных ниш, каналов продвижения, компаний, поставщи-
ков, сотрудников и покупателей в порядке их приоритетно-
сти:

– А – наиболее ценные и полезные (те 20% затрат, которые
дают 80% результатов);

– В – промежуточные;
– С – наименее ценные и полезные (те 80% затрат, кото-

рые дают 20% результатов).



 
 
 

ACCA (от  англ. attention, comprehension, conviction,
action – внимание, восприятие, убеждение, действие) – мо-
дель продажи для сектора B2B, включающая в себя четыре
этапа реакции клиента на презентацию продукта: Attention
(внимание), Comprehension (восприятие), Conviction (убеж-
дение) и Action (действие). В отличие от более распростра-
нённой и известной модели AIDA, предполагает не кратко-
временное эмоциональное влияние на покупателя, а долго-
временное рациональное убеждение покупателя в достоин-
ствах продукта.

AIDA (от англ. attention, interest, desire, action – внима-
ние, интерес, желание, действие) – модель продажи для сек-
тора B2C, включающая в себя четыре этапа реакции клиента
на презентацию продукта, приводящие к принятию решения
совершить покупку: Attention (внимание), Interest (интерес),
Desire (желание) и Action (действие). Предполагает кратко-
временное эмоциональное влияние на покупателя, чтобы за-
ставить его совершить покупку. Если сделка срывается, это
означает, что была допущена ошибка на одном из четырёх
этапов. Когда потенциальный покупатель не обращает вни-
мания на продукт, это ошибка маркетолога, не  сумевшего
правильно упаковать продукт или выбравшего неправиль-
ную стратегию его продвижения. Если же потенциальный по-
купатель обратил внимание на продукт (Attention) и  заин-
тересовался им (Interest), но не купил, потеряв теряет инте-
рес с сделке, то в 80% случаев это ошибка продавца, не су-



 
 
 

мевшего убедить потенциального клиента в преимуществах
приобретения продукта.

Модель AIDA (внимание – интерес – желание – действие)

Amazon.com  – крупнейший в  мире по  объёму про-
даж интернет-магазин, в котором можно приобрести реаль-
ные товары массового спроса. Основан Джеффри Безосом
в 1995 году. Изначально на сайте продавались только книги,
по позднее добавились другие товары – музыкальные диски,
видео, видеоигры, программное обеспечение, а также элек-
троника, одежда, мебель, игрушки и пищевые продукты.

Ambient Media – нестандартные носители наружной ре-
кламы. К ним относятся скамейки в парках, балконы жилых
домов, кузова автомобилей, зеркала в туалетах и т. д.

B2B (англ. «Business to business», рус. «Бизнес для биз-
неса», сокращённо произносится, как «би ту би») – сектор



 
 
 

рынка, который нацелен на работу не с конечными потреби-
телями, а с другими компаниями – посредниками, дилера-
ми, оптово-розничными базами и магазинами. Основа рабо-
ты – продажи для перепродажи.

B2C (англ. «Business-to-consumer», рус. «Бизнес для по-
требителя») – сектор рынка, который нацелен на работу с ко-
нечными потребителями, доставляя им товары от произво-
дителей. Основа работы – конечные продажи.

B2G (англ. «Business-to-goverment», рус. «Бизнес для го-
сударства») – сектор рынка, который нацелен на работу с го-
сударственными органами. Основа работы – государствен-
ные закупки.

CEO (англ. Chief Executive Officer) – генеральный дирек-
тор компании.

Co-Marketing – объединение усилий нескольких компа-
ний с целью создания нового уникального продукта.

CPC (англ. Cost per Click) – стоимость одного клика; по-
казатель эффективности интернет-рекламы. Чем выше сто-
имость одного клика – тем ниже эффективность рекламной
площадки.

CRM-система (англ. Customer Relationship
Management) – программное обеспечение, предназначенное
для управления продажами и автоматизации работы с кли-
ентами. Наиболее известные CRM-системы: AmoCRM, Бит-
рикс-24.

EBITDA (англ. Earnings before interest, taxes, depreciation



 
 
 

and amortization) – доналоговая прибыль компании. Анали-
тический показатель, равный объёму прибыли до вычета на-
логов, расходов по выплате процентов и начисленной амор-
тизации.

INSEAD  – одна из  лучших бизнес-школ мира, распо-
ложенная во  Франции и  имеющая отделения в  Сингапуре
и ОАЭ. Основной продукт школы – одногодичная програм-
ма MBA – оценивается как одна из лучших в мире.

IP-телефония  – телефонная связь, работающая через
сеть Интернет. Телефонные номера начинаются на 8—800.

Facebook – основная социальная сеть для деловых кон-
тактов в сфере b2b. Большинство руководителей, маркето-
логов, деловых людей и специалистов по продажам имеют
аккаунты именно в  этой социальной сети и  активно ими
пользуются. Поэтому компании и бренды, не представлен-
ные в данной социальной сети, лишают себя самой платёже-
способной аудитории.

KPI (англ. Key Performance Indicator) – ключевые показа-
тели эффективности какой-либо деятельности. Применяют-
ся для измерения результативности (результат), затрат (ис-
пользованное количество ресурсов) и  производительности
(соотношение результата и затраченных на его достижение
ресурсов). Для маркетологов имеется 5 основных показате-
лей эффективности: увеличение охвата целевой аудитории
(например, количество привлечённых посетителей на сайт),
рост численности новых клиентов (количество новых посе-



 
 
 

тителей сайта, совершивших первую покупку), повышение
лояльности клиентов (количество положительных отзывов
или рекомендаций), увеличение количества повторных про-
даж и повышение узнаваемости бренда. Для продавцов, ру-
ководителей, аналитиков есть свои ключевые показатели.

MBA (англ. Master of  business administration  – мастер
делового администрирования)  – квалификационная сте-
пень магистра в управлении. Технология обучения основа-
на на методе изучения кейсов (case study) и позволяет гото-
вить квалифицированных руководителей среднего и высше-
го звена. Некоторыми предпринимателями (Джек Ма, осно-
ватель «Alibaba Group», Сергей Галицкий, основатель торго-
вой сети «Магнит» и др.) критикуется за шаблонность и вы-
сокомерность выпускников MBA.

Open-Rate – коэффициент открытия писем при рассыл-
ках посредством электронной почты.

PDCA (англ. Plan-Do-Check-Act: Планирование-Реали-
зация-Контроль-Корректировка)  – стандартный управлен-
ческий цикл работы с продуктом. Часто маркетологи пла-
нируют какие-то действия, но  не  выполняют задуманное.
Или реализуют свои идеи, но  не  контролируют результа-
ты. Или ведут контроль, но не делают соответствующих вы-
водов и  не  корректируют на  их основе процесс продаж.
В результате продажи падают. Чтобы продажи росли, необ-
ходимо придерживаться полного цикла: планировать-реа-
лизовывать-контролировать-корректировать и снова плани-



 
 
 

ровать-реализовывать-контролировать-корректировать. Это
должна быть каждодневная работа. Чтобы поднять прода-
жи, нужно постоянно экспериментировать, пробовать раз-
ные инструменты и работать до тех пор, пока не появится
результат.

SEO (англ. Search Engine Optimization) – поисковая оп-
тимизация сайта, направленная на то, чтобы сайт занимал
как можно более высокое положение в выдачах по поиско-
вым запросам через Google и Яndex. Часто путают с CEO –
генеральным директором компании, поскольку написанное
латинским шрифтом CEO (Chief Executive Officer) неотли-
чимо от написанного кириллицей СЕО.

SMM (англ. Social Media Marketing) – процесс продвиже-
ния продукта через социальные сети.

SMO (англ. Social Media Optimization)  – оптимиза-
ция сайта, направленная на улучшение его восприятия по-
тенциальными клиентами (удобство навигации, грамотная
подача материала и т.д.)

SWOT-анализ – анализ сильных и слабых сторон про-
дукта или компании в целом, а также сопутствующих им воз-
можностей и угроз.



 
 
 

SWOT-анализ

T&D (англ. Training and development) – обучение и раз-
витие персонала. Специалисты в области обучения и разви-
тия персонала занимаются оценкой компетенций, формиро-
ванием образовательного бюджета, составлением плана обу-
чения, формированием образовательных программ и непо-
средственно обучением персонала. По сути, являются внут-
ренними тренерами компании.



 
 
 

TSP (англ. Training of  Sales Psychology)  – система про-
фессионального обучения, разработанная автором в 2017 го-
ду для торговых агентов и  руководителей отделов продаж
в  качестве альтернативы MBA (подготовка квалифициро-
ванных управленцев) и TWI (подготовка квалифицирован-
ных линейных руководителей для промышленности). Состо-
ит из двух ступеней: первая ступень посвящена развитию на-
выков личных продаж, вторая  – развитию навыков управ-
ления корпоративными продажами. Основные навыки, ко-
торые оттачиваются на первой ступени – это поиск клиен-
тов, формирование доверия, ведение переговоров и эмоцио-
нальный интеллект. Основные навыки, которые оттачивают-
ся на второй ступени – это построение системы продаж, вы-
страивание отношений с ключевыми клиентами, управление
персоналом и принятие стратегических решений.

Ключевой особенностью системы TSP является то, что
продажа рассматривается в первую очередь не как сбыт про-
дукции, а как метод влияния на покупателя. Поэтому в осно-
ве системы лежит глубокий разбор работы мозга покупате-
ля, а обучение строится исходя из фундаментального прин-
ципа TSP: продавать нужно не сам продукт, а мотивы
и выгоды, которые изнутри заставляют человека де-
лать выбор в пользу того или иного продукта . Техники
продаж вторичны. Первично то, на какие «кнопки», когда
и как нужно нажимать, чтобы вынуждать человека прини-
мать нужные решения, при этом не манипулируя им в своих



 
 
 

интересах, а помогая ему распознать скрытые выгоды и удо-
влетворить те или иные потребности.

TWI (англ. Training Within Industry)  – система профес-
сионального обучения линейных руководителей (мастеров,
начальников цехов), разработанная во  время Второй ми-
ровой войны в  США в  рамках государственной програм-
мы по обеспечению американской военной промышленно-
сти квалифицированной рабочей силой. В 1950 году по про-
грамме TWI стали обучать линейных руководителей япон-
ских компаний и, благодаря успехам компании «Toyota»,
TWI стала стандартом в обучении руководителей ведущих
производственных компаний по всему миру.

Uber [рус. Убер]  – сетевая транспортная компания
из Сан-Франциско (США), создавшая одноимённое мобиль-
ное приложение для поиска, вызова и оплаты такси. Идея
создать подобную компанию родилась в 2008 году в Пари-
же, когда основатель компании, американский предприни-
матель Трэвис Каланик, не смог найти такси. Уже в 2009 году
он, совместно с Гарретом Кэмпом, создал мобильное прило-
жение, позволяющее напрямую связывать пассажиров с на-
ёмными водителями, использующими для развоза пассажи-
ров свои личные автомобили. Создав сильную конкуренцию
традиционным таксомоторным паркам, Каланик выстроил
новую индустрию услуг, основанную на использовании мо-
бильных приложений, чтобы напрямую связываться с испол-
нителями тех или иных задач, минуя традиционные корпо-



 
 
 

ративные каналы. Такая индустрия получила название « убе-
ризация».

Up-sell (поднятие суммы продажи) – мотивация покупа-
теля приобрести более дорогой товар по сравнению с ана-
логами. Достигается лучшим качеством, повышенной функ-
циональностью товара или принадлежностью к именитому
бренду. Люди склонны покупать более дорогие товары, если
они принадлежат тому бренду, которому они доверяют.

VIP (англ. Very Important Person) – очень важная персона
(высшее государственное лицо, министр, известный спортс-
мен, крупный бизнесмен и т.д.).

Win-win  – стандартный подход в  деловых переговорах,
при котором выигрывают (остаются довольны) обе стороны.

WMR – одна из наиболее распространённых электронных
валют, которыми пользуются российские блогеры. 1 WMR
= 1 российскому рублю в популярной системе электронных
платежей WebMoney.

WMZ – основная электронная валюта для взаиморасчё-
тов  между блогерами, перечисляющими средства с  одно-
го электронного кошелька системы  WebMoney  на  другой.
1 WMZ = 1 доллару США.



 
 
 

 
А: аватар клиента, актив,
аналитический интеллект,
аудит, аутсорсинг и другие

полезные термины
 

Аватар клиента (англ. Client avatar) – обобщённый порт-
рет типичного клиента, который помогает лучше понять по-
требности, мотивы, желания и выгоды потенциальных поку-
пателей. Понимание внутреннего мира типичного покупате-
ля помогает видеть болевые точки клиента и адаптировать
рекламные послания к его потребностям. Для каждого сег-
мента вашей целевой аудитории может быть свой уникаль-
ный аватар, со  своими типичными ценностями, потребно-
стями, желаниями и целями.



 
 
 



 
 
 

Если аватаров несколько, имеет смысл задать каждому
из них имя (Иван, Мальвина, Фёдор, Фёкла и т.д.), чтобы
персонифицировать их, оживить и не путать друг с другом.

Автоматическая серия писем  (англ. Autoresponder
series) – разновидность email-рассылки, когда письма уходят
к подписчикам автоматически, с заданной периодичностью.
В серии писем каждое отдельно взятое письмо уникально,
но, по своему содержанию, является продолжением преды-
дущих писем. Сначала письма направлены на то, чтобы за-
интересовать (разогреть) покупателя. Потом – на то, чтобы
покупатель заполнил форму заявки и сделал заказ. Грамот-
но прописанная цепочка писем помогает выстроить довери-
тельные отношения с покупателями и является хорошим ин-
струментом для увеличения продаж.

Адверториал (англ. Advertorial) – рекламное сообщение,
замаскированное под информационную или обучающую ста-
тью. Если реклама выглядит как обычная журнальная ста-
тья, то вероятность её прочтения потенциальным покупате-
лем увеличивается, вместе с  вероятностью возникновения
интереса к теме статьи и положительного отклика на неё.



 
 
 

 
Конец ознакомительного

фрагмента.
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