DIGITAL INDEX: О ПРОЕКТЕ
Исследование рынка digital-коммуникаций строится на опросе заказчиков услуг. 

Респондентам, которые отбирались из числа специалистов отделов маркетинга, имеющих опыт работы в digital-сегменте не менее года,  предложено пройти онлайн-анкетирование.

Анкета состоит из блока представления, общих вопросов по использованию digital-инструментов, выяснения уровня знания (спонтанного и наведенного)/сотрудничества и качественной оценки конкретных подрядчиков в 15 сегментах.
ПЕРВЫЙ БЛОК предусматривает получение необходимой и достаточных идентификационной информации, а также уточнение уровня и профиля деятельности специалиста, соцдем-характеристик и опыта работы в сегменте. 
· Фамилия, имя

· Название компании

· Сфера деятельности

· Возраст

· Позиция

· Опыт работы

На ВТОРОМ ЭТАПЕ следуют вопросы по использованию digital­инструментов в маркетинговом бюджете в динамике 2012-2014 гг. 
Чтобы респонденты действовали в рамках единого понятийного поля, приведены формулировки, что подразумевается под тем или иным видом услуг.

ОСНОВНЫЕ ОПРЕДЕЛЕНИЯ, ПРИНЯТЫЕ В ИССЛЕДОВАНИИ

FULL DIGITAL SERVICE. Полный цикл digital-услуг
Агентство полностью, или в значительной мере, распределяет бюджет на digital в рамках контракта на один год и более. Это так называемые «агентства одного окна», реализующее мультиинструментальную поддержку бренда в Digital и супервайзинг всех подрядчиков.

DIGITAL MEDIA SERVICE. Медийная реклама в интернете

Планирование и закупка digital-инвентаря. Включает в себя дисплейную рекламу (медийную), включая рекламу, интегрированную в видео-файлы.

DIGITAL CREATIVE SERVICE. Коммуникационные решения

Разработка идеи digital-кампании, а также предложений по ее реализации.

WEB PRODUCTION. Web-производство

Проектирование, дизайн и разработка интернет-проектов и сервисов, включая корпоративные и промо-сайты, e-commerce, лэндинги.

SUPPORT. Поддержка интернет-проектов.

Услуги по поддержке и развитию интернет-проектов: оперативная поддержка, доработки функционала, контент-маркетинг.

MOBILE-PRODUCTION. Разработка мобильных приложений.

Проектирование, дизайн и разработка проектов в мобильной среде, мобильные приложения, сервисы и пр.

ПОИСКОВАЯ (КОНТЕКСТНАЯ) РЕКЛАМА. Реклама в поисковых системах

Реклама, зависящая от поискового запроса пользователя или от тематики страницы, на которой демонстрируется.

SEO. Search Engine Optimization
Услуги по продвижению сайтов в поисковых системах.
DIGITAL PR / SMM. Social Media Marketing

Услуги по работе с группами, приложениями в социальных сетях, созданию и посеву вирусного контента, работе с блоггерами и лидерами мнений в сети.

ЛИДОГЕНЕРАЦИЯ. Оплата за клиентов

Услуги по организации  прямого контакта с потенциальными покупателями или предоставлению информации о потребителях (демографической, контактной, поведенческой). При этом способ общения с маркетологом (электронная почта, обычная почта, телефон, и т.д.) потребитель выбирает сам. Этот процесс оценивается на основе представленности (цена за конкретное действие, запрос и т.д.) и может включать в себя пользовательские приложения (номер кредитной карты), опросы, конкурсы (тотализаторы) и регистрацию. 

CRM/eCRM. Customer Relationship Management
Разработка, проектирование и поддержка систем управления взаимоотношениями с клиентами, включая специализированные решения в области email-макертинга. 
MOBILE. Реклама в мобильных устройствах

Реклама, поставляемая на беспроводные мобильные устройства. Чаще всего используется на мобильных сайтах (оптимизированных для просмотра информации с мобильных устройств), в мобильных приложениях (для смартфонов под iOS, Android, Windows Mobile и другие операционные системы), текстовых системах (SMS, MMS) и в мобильных результатах поисков (списках, директориях, оптимизированных мобильных поисковых системах).
SMART TV. Технология интеграции интернета и цифровых интерактивных сервисов в современные телевизоры и ресиверы цифрового телевидения. В данном исследовании подразумевается использование рекламы и других коммуникаций в рамках канала.
RTB. Real Time Bidding.
Технологии и сервисы покупки рекламы в digital-среде по принципу аукционов в реальном времени. 

RETARGETING. Возвратный ретаргетинг.

Сервисы, посредством которых реклама направляется тем пользователям, которые уже просмотрели рекламируемый продукт (сайт, приложение, группы в SM и пр.).
На этом же этапе выясняется общая удовлетворенность от использования разных сервисов:

· Digital Media Service

· Контекстная реклама 

· SEO

· Digital Creative Service

· Web-production

· Mobile-production

· Услуги поддержки (support)

· Digital PR / SMM

· Лидогенерация
· RTB

· Retargeting

· CRM/eCRM

· Mobile-маркетинг
· Smart-TV

Пункты:

· Не использую и не планирую использовать 

· Не использую, но планирую начать в 2015 г.

Если используют:

· Доля от общего бюджета на digital в 2014, %

· Оценка финансовой эффективности (от 1 до 5, где 1 – низкая эффективность, 5 – высокая эффективность)

· Планируется ли увеличение (да/нет)

· Планируется ли уменьшение (да/нет)

На ТРЕТЬЕМ ЭТАПЕ выясняется знание (спонтанное, наведенное) агентских брендов во всех исследуемых экспертизах, а также опыт и доля сотрудничества (доля рынка).
Знание без подсказки (спонтанное) предусматривает возможность назвать не более трех компаний, известных в конкретном сервисе. Производимое таким образом намеренное ограничение позволяет достичь максимальной достоверности brand awareness по сегментам. В дальнейшем этот показатель будет учитываться в общем рейтинге знания с коэффициентом усиления 2 (3?). 

Знание с подсказкой (наведенное) выяснялось на основе предварительно составленных перечней. Пул участников был составлен с привлечением экспертизы рейтингового проекта Ruward, а также с учетом результатов исследования 2013 года. За респондентами оставляется право включить в ранжирование до пяти компаний вне предложенного списка. 

Опыт сотрудничества за последние два-три года, помимо формирования соответствующего рейтинга, является отправной точкой для построения дальнейшего сценария качественного опроса.

На ЧЕТВЕРТОМ ЭТАПЕ респонденты по пятибалльной шкале оценивают компании, с которыми имелся опыт сотрудничества, по нескольким критериям. Общими для всех сегментов были три критерия:

1. Общая удовлетворенность

2. Готовность рекомендовать

3. Готовность сменить (вероятность смены подрядчика в ближайшей перспективе (2014-2015 гг.))
В отношении качественных критериев была разработана дифференцированная система показателей.
Для получения представления о выгодном или невыгодном отличии конкретной компании от средне-статистической на этом же этапе экспертам предлагается оценить общий уровень сервиса в сегментах. Также необходимо назвать основные тенденции в сегменте, указать проблемные зоны и возможные точки роста.
КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ ПО СЕГМЕНТАМ
FULL DIGITAL SERVICE
4. Экспертиза

Критерии: 

· Качество стратегии: проработанность, соответствие задачам бренда. 

· Качество планирования: эффективность, проработанность, комплексность. 

· Качество реализации: профессиональное исполнение заявленных программ

5. Клиентский сервис

Критерии: 

· Communication Skills: умение вести конструктивный диалог. 

· Managing Skills: оптимальное управление командой и процессами, оперативное и высоко-профессиональное информационное сопровождение процессов.

· Оперативность: своевременность выполнения работ и реакции на обращения

6. Ценовая политика

Критерии: 

· Адекватность: конкурентоспособность, соответствие уровню предоставляемого сервиса. 

· Гибкость: готовность к оптимизации расходов при изменении задач. 

· Грамотное планирование: способность оставаться в рамках бюджета.

DIGITAL MEDIA SERVICE
· Медийный сервис

· Клиентский сервис

· Ценовая политика

ПОИСКОВАЯ (КОНТЕКСТНАЯ) РЕКЛАМА
· Качество трафика (аудитории)

· Качество таргетинга 
· Клиентский сервис
SEO (Search Engine Optimization)
· Качество трафика (аудитории)

· Качество аналитики и отчетность

· Клиентский сервис
DIGITAL CREATIVE SERVICE
· Оригинальность, инновационность

· Качество реализации, использование новых технологий

· Адекватность воздействия на аудиторию   
WEB PRODUCTION, MOBILE PRODUCTION
· Качество реализации

· Уровень организации и управления процессами

· Ценообразование
SUPPORT
· Качество поддержки
· Уровень организации и управления процессами

· Ценообразование

DIGITAL PR / SMM
· Качество таргетинга

· Эффективность кампаний

· Качества контента, уровень вовлечения
ЛИДОГЕНЕРАЦИЯ, RTB, RETARGETING, CRM/eCRM, MOBILE MARKETING, SMART TV

· Экспертиза и аналитика

· Общая эффективность канала, ROI/ROMI

· Ценообразование

