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Введение. Управление потребительским опытом – одна из наиболее динамичных и 

сложных областей маркетинговой деятельности. Однако сейчас, когда мир меняется с 

невообразимой скоростью, многие компании продолжают удовлетворять потребности 

вчерашнего дня и пропускать действительно важные вещи. Например, активно говорят о 

цифровизации бизнеса, игнорируя феномен фиджитализации. Или же заделывают трещины в 

клиентских процессах, не замечая зыбкости фундамента. В данной работе автор пытается 

решить обозначенную проблему, предлагая подход, основанный на более глубоком изучении 

и управлении знаниями (как бренда, так и потребителя). 

 

Основная часть. 

Первая часть доклада посвящена изучению phygital-концепции. Phygital здесь 

понимается как новый мир, в котором уже нельзя установить четкую грань между онлайном и 

оффлайном. С одной стороны, phygital-переход принесет множество преимуществ для 

потребителя [1][2]: омниканальность, расширенные возможности для сотворчества, 

гиперперсонализированность и т. д. С другой, покажет ряд опасностей: обостряющаяся 

потребность в безопасности и личном пространстве, неспособность отдельных групп к 

адаптации и т. д. 

Вторая часть посвящена работе со знаниями. Авторская трактовка экосистемы знаний 

предполагает, что от ее целостности, непротиворечивости, полноты и ряда других 

характеристик формируется соответствующий потребительский опыт [3]. Более того будущий 

phygital-мир может восприниматься потребителем как враждебный. Поэтому простого 

управления опытом уже недостаточно. Брендам необходимо перейти на следующий этап и 

начать управлять знаниями потребителя. Бренд, который осознал необходимость этого 

перехода, автор называет “knowledger”. Это бренд, чья социальная миссия реализуется через 

генерацию, трансляцию и продвижение идей и смыслов, определяемых как новые знания для 

целевых аудиторий и социума [4]. 

Третья часть работы посвящена разработке метода управления опытом потребителей, 

который совмещает элементы фиджитализации и экосистемы знаний. Метод состоит из 

восьми этапов: брифинг; целеполагание; анализ компании и бренда; анализ целевых 

аудиторий; анализ внешней среды; формирование стратегии управления опытом; 

формирование тактических решений; оценка результата. Апробация метода проведена на 

примере компании «Почта России». Основные результаты отражены в докладе. 

 

Выводы. Автором рассмотрены два концептуальных перехода: «digital – phygital» и 

«управление опытом – управление знаниями». Предложен ряд определений: phygital-мир, 

phygital-бренд, knowledger-бренд. Разработан и апробирован авторский метод управления 

опытом потребителей на основе концепции экосистемы знаний. 
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