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О чем мы сегодня говорим

➔ Пара слов о нас

➔ Digital-фарма: что изменилось за 3 года? 

➔ Персональные коммуникации и программы лояльности. 

Про инструменты

➔ Метрики и результаты для бизнеса 

➔ Особенности запуска направления в фарме 

➔ Полезные материалы
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Опыт в медицине
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Сегменты medtech
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Клиники, лаборатории 
и частные медицинские 
учреждения

Производители, 
а также поставщики 
лекарственных средств 
и БАДов

Фармацевтический 
ритейл и маркетплейсы



Как изменился рынок за 3 года?
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В 2020 году в фарм-индустрии произошли глобальные изменения: принят 
закон о доставке лекарственных препаратов. Это стимулировало digital-
индустрию в фарме и позволило внедрять интернет-магазины, развивать 
персональные коммуникации и стимулировать выручку. 

1
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В 2020 году в фарм-индустрии произошли глобальные изменения: принят 
закон о доставке лекарственных препаратов. Это стимулировало digital-
индустрию в фарме и позволило внедрять интернет-магазины, развивать 
персональные коммуникации и стимулировать выручку. 

1
Растущее доверие потребителей к интернет-торговле: 
в 10 раз увеличился объем e-commerce в России с 2010 года.2
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В 2020 году в фарм-индустрии произошли глобальные изменения: принят 
закон о доставке лекарственных препаратов. Это стимулировало digital-
индустрию в фарме и позволило внедрять интернет-магазины, развивать 
персональные коммуникации и стимулировать выручку. 

1
Растущее доверие потребителей к интернет-торговле: 
в 10 раз увеличился объем e-commerce в России с 2010 года.2
Digital-формат для оказания медицинских услуг — телемедицина. 
Российский MedTech вырос на 27,71%, его объем составил 19,46 млрд 
рублей. Большую часть рынка по-прежнему занимает сегмент 
телемедицины — за год его доля составила 50,16%.
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Как изменился рынок за 3 года?
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ruПри этом в CRM-коммуникациях остается важным соблюдение границ между 

товарными подборками и конкретными рекомендациями, так как все-таки советы 
по приему препаратов — это зона ответственности врачей.



Реклама рецептурных (Rx) препаратов (их доля на рынке составляет 68%) строго 
регламентирована Законом о рекламе: согласно ему, есть лишь несколько 
каналов, в которых разрешена реклама RX-брендов, и все они таргетированы 
строго на врачебную аудиторию.

Как изменился рынок за 3 года?
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Инструменты персональных 
коммуникаций 
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CRM-МАРКЕТИНГ — область маркетинга, 
направленная на создание базы покупателей 
и выстраивание с ней персональных 
коммуникаций, нацеленных на повышение 
потребительской активности на всех этапах 
жизненного пути клиента. 



Инструменты персональных 
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CRM-МАРКЕТИНГ — область маркетинга, 
направленная на создание базы покупателей 
и выстраивание с ней персональных 
коммуникаций, нацеленных на повышение 
потребительской активности на всех этапах 
жизненного пути клиента. 

Геймификация

Работа с базой 
подписчиков

Персонализированные 
коммуникацииМессенджеры



Инструменты
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➔ Персональные коммуникации: email, СМС, push и другие каналы 
➔ Развитие мессенджер-маркетинга 
➔ Игровые механики и спецпроекты 

Персонализация — то, что всё объединяет.
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➔ Персональные коммуникации: email, СМС, push и другие каналы 
➔ Развитие мессенджер-маркетинга 
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Персонализация — то, что всё объединяет.



Программы лояльности
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Маркетинговый инструмент, который позволяет на системном уровне влиять 
на поведение покупателей с помощью материальной и нематериальной 
стимуляции.  

Примеры программ лояльности

«Ригла», бонусная программа лояльности «Бест-клиник», клубно-бонусная 
программы лояльности



Какие задачи бизнеса решает 
программа лояльности
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узнаваемости бренда 
и вовлеченности 
клиентов

Удержание клиентов 
и сокращение оттока 



Какие задачи бизнеса решает 
программа лояльности

w
w

w
.o

ut
of

cl
ou

d.
ruПовышение 

узнаваемости бренда 
и вовлеченности 
клиентов

Удержание клиентов 
и сокращение оттока 

Рост доли 
омниканальных 
клиентов

Рост среднего чека 
и конверсии



Какие задачи бизнеса решает 
программа лояльности
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узнаваемости бренда 
и вовлеченности 
клиентов

Удержание клиентов 
и сокращение оттока 

Рост доли 
омниканальных 
клиентов

Рост среднего чека 
и конверсии

Рост активной базы Сокращение доли 
неидентифицированных 
транзакций 



Какие еще механики можно 
использовать? 
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Подарочный сертификат



Какие еще механики можно 
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Бесплатная процедура 

 «Посетите 5 сеансов массажа лица 
и получите дополнительно 

косметическую чистку».

Подарочный сертификат
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Бесплатная процедура 

 «Посетите 5 сеансов массажа лица 
и получите дополнительно 

косметическую чистку».

Подарочный сертификат

Реферальный бонус

 Еще одна эффективная система 
поощрения: «Если вы отправите 
друга, родственника, супруга на 

лечение в эту клинику, вы получите 
льготное или бесплатное 

обслуживание».



Какие еще механики можно 
использовать? 

w
w

w
.o

ut
of

cl
ou

d.
ru

Бесплатная процедура 

 «Посетите 5 сеансов массажа лица 
и получите дополнительно 

косметическую чистку».

Подарочный сертификат

Реферальный бонус

 Еще одна эффективная система 
поощрения: «Если вы отправите 
друга, родственника, супруга на 

лечение в эту клинику, вы получите 
льготное или бесплатное 

обслуживание».

Персонализированные 
льготы

 Например, программа #НаЗдоровье 
от МЕДСИ предлагает 

приветственные бонусы на день 
рождения и при вступлении в 

программу лояльности.



Инструменты
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➔ Персональные коммуникации: email, СМС, push и другие каналы 
➔ Развитие мессенджер-маркетинга 
➔ Игровые механики и спецпроекты 

Персонализация — то, что всё объединяет.



Путь клиента — CJM
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Проблема Поиск 
решения

Диагностика Рецепт Покупка Процесс Эффект Приверженн
ость

Канал 2

-

-

-

-

-

Канал 1

Схема лечения

Канал 3

Онлайн

Вариант 2 

Вариант 1

Кажется, да

Да

Этап 2

Этап 3

Этап 4

Шаг 1

Отток

Нет

Этап 1

Рецепт

Без рецепта

Курьер

Офлайн Вариант 3

Кажется, нет

Шаг 2

Шаг 3
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Единый профиль клиента:
источники данных

Персональные

Транзакционные

Поведенческие

Предпочтения/потре
бности

Приложение

Сайт

Умные устройства

CRM

GA

Клиентские службы

Программа 
лояльности

ОпросыCRM

Источники данных

Кто?

Почему этот покупатель 
важен для бизнеса?

Как бизнес может быть ценен 
для покупателя?

Источники данных

Источники данных Источники данных

Какие особенности 
покупательского поведения?

Customer ID

Customer 
Data Platform



Информация о пользователях 
в едином профиле: PII и non-PII, характеристики 

Данные, которые можно 
использовать для 
идентификации

● Email
● Номер телефона
● Логин

Данные, которые нельзя 
использовать для 
идентификации

● IP-адрес
● Cookies
● ID устройств

● Покупки
● Продукты
● Возвраты
● Используемые 

скидки/бонусы
● Условия доставки

Customer ID

Customer 
Data Platform

Взаимодействия с каналами
● Email
● Чаты
● Соцсети
● Мессенджеры
● Контактный центр

Поведение на сайте
● Визиты
● Клики
● Просмотры
● Брошенная корзина

Реклама
Клиентский сервис

● Запросы

● Дата рождения
● Отзывы на продукты
● Обратная связь
● NPS
● Опросы

Персональные

Транзакционные

Поведенческие

Дополнения/предпочтен
ия/потребности

Кто?

Почему этот покупатель 
важен для бизнеса?

Как бизнес может быть 
ценен для покупателя?

Какие особенности 
покупательского поведения?



Инструменты персональных 
коммуникаций
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Популярность CRM-каналов в разрезе масштаба бизнеса и сферы его деятельности 

Крупный бизнес Средний бизнес



Email-коммуникации
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прямой коммуникации

● Повторная покупка обходится 
бизнесу дешевле первой

● Больше возможностей 
для контента

● Растит лояльность клиентов



PUSH-уведомления 
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● Воздействуют в режиме 
реального времени

● Бесплатный канал 
с интеграцией целевого 
действия

● Более заметны
и привлекательны для 
пользователей, чем другие 
формы коммуникации

● Достигают пользователя 
напрямую на мобильном 
устройстве



Эксперимент: 
дни отправки и контент
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кликов внутри сообщения.

Пример акционного пуша по 
теме «Препараты для печени».
Триггер - выгода

Доставлено - 99,4%
Клики - 19,4%
Конверсия в заказ - 10,5%

Пример ситуативного пуша 
по теме «Витамины».
Триггер - польза в моменте

Доставлено - 99,3%
Клики - 17,4%
Конверсия в заказ - 10,2%



Результаты
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Запуск нового канала на проекте аптеки «Вита»

увеличил выручку от CRM-маркетинга в 2,5 раза

Выводы эксперимента

● Ситуативные пуши без привязки к акции
и упоминания о кешбэке работают не менее 
эффективно, чем акционные.

● Пуши подойдут в качестве анонсов для поддержки 
ежемесячных акций компании.

● Ситуативные сообщения разбавляют 
«акционный контент» и транслируют заботу 
компании.



Инструменты
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➔ Персональные коммуникации: email, СМС, push и другие каналы 
➔ Развитие мессенджер-маркетинга 
➔ Игровые механики и спецпроекты 

Персонализация — то, что всё объединяет.



Мессенджеры
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Мессенджер-маркетинг— 
важное направление 
в коммуникационной стратегии 
бизнеса. Медицина всё еще в топе 
отраслей, где телефон — 
приоритетный канал связи, 71% 
обращений — звонки. При этом 
число звонков уменьшается — 
в 2021 году обращений этого типа 
было 75,5%.

В исследовании использованы два типа данных — более 2 млн обращений c октября 2021 г. 
по май 2022 г., которые получили клиенты Callibri — 2177 проектов по всей России из 
категории «Медицина». 



Мессенджеры
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Январь Февраль Март Апрель Май



Мессенджеры
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https://vc.ru/u/1232127-callibri/463058-issledovanie-kak-medicinskie-kliniki-ispolzuyut-chaty-i-messendzhery-v-rabote
https://vc.ru/u/1232127-callibri/463058-issledovanie-kak-medicinskie-kliniki-ispolzuyut-chaty-i-messendzhery-v-rabote
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➔ Персональные коммуникации: email, СМС, push и другие каналы 
➔ Развитие мессенджер-маркетинга 
➔ Игровые механики и спецпроекты 

Персонализация — то, что всё объединяет.

Инструменты



Геймификация в CRM-маркетинге 
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Задачи бизнеса, которые 
решают игровые механики

● Привлечение новых клиентов

● Возвращение клиентов из оттока 
и создание драйвера повторных 
покупок

● Продвижение обновлений 
и новых продуктов бренда

● Формирование лояльности 
аудитории к бренду

Долгосрочные, сложные для удержания 
в экосистеме

Контентные и интерактивные 
для удержания

Простые с мгновенным 
вовлечением

 Casual     

Normal 

Hard 



Примеры игр
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По данным исследования
Out of Cloud, игры увеличивают: 
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➔ вовлеченность аудитории в среднем — на 33%; 

➔ конверсию в покупку — на 17%.

33% 

17% 



Беспроигрышная лотерея
для «Лабстори»
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Жанр игры — «колесо фортуны», беспроигрышная лотерея.
У новых подписчиков, пришедших в ходе механики, складывается приятное 
впечатление о компании, так как колесо фортуны дарит подарки всем без исключения.

Выбрали зимний имидж для
колеса фортуны, так как
механика выходила перед 
новогодними праздниками.

Цветовая гамма сочетается
с фирменными цветами
«ЛабСтори».



Метрики и результаты
для бизнеса 
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Lifetime Value

Прогноз первой 
покупки 

Конверсия в 
повторную покупку

Open Rate разных 
каналов

Сlick Rate

ROI

ROMI

Конверсия 
в подписку

Subscriber Life Time

Инкрементальная выручка



Особенности запуска СRM-
направления в МEDTECH
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Ограничения рекламы 
фармацевтической продукции 

ФЗ о рекламе 
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bit.ly/3QYABYO bit.ly/47Nhnv9bit.ly/3qIlo3p

Все о СRM-
маркетинге:

Запуск пуш-канала 
для аптеки «Вита»: 

Маркетинговая 
игра «ЛабСтори»:
 

https://outofcloud.ru/apteki-vita-posle-zapuska-kanala-push-vyruchka-po-crm-kanalam-vyrosla-v-2-5-raza
https://outofcloud.ru/marketingovaya-igra-pomogla-labstori-privlech-v-bazu-2-4-aktivnykh-podpischikov
https://outofcloud.ru/polezniy-marketing

