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Вступление

В наше время все люди используют цифровой мир в той или иной
форме.
 

В каждом конкретном случае есть свои паттерны поведения человека.
Зная эти паттерны поведения, можно добиваться нужных действий от
человека. Так же можно избегать ненужных реакций, тем самым
исключая заведома плохие ситуации и негатив к вам или вашему
бренду. 
 

Справочник включает в себя практики и исследования по поведению и
реакции человека в цифровом мире.

2

2

Блог Шадрина Даннила

Вступление

Источник перевода: Daniel Stefanovic.

https://digitalpsychology.io/
https://web-samurai.net/


Якорить
Мы склонны слишком сильно полагаться на одну часть информации,
обычно первую, при принятии решения или оценке стоимости
неопределенных объектов. Это начальное «якорное» значение
используется в качестве ментального ориентира, который может
повлиять на выбор людей.
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Якорить

Исследования
Сначала самая высокая цена
Сначала низкая цена
Перечисление более дорогих несвязанных продуктов
Выставление пользователей на любое большое число
Цены на несколько единиц
Предоставление пользователям ограничения по количеству

Содержание:
 

Исследования

Тверски и Канеман (1974) попросили две группы старшеклассников
вычислить в течение 5 секунд произведение чисел от одного до
восьми (1 × 2 × 3…) или наоборот (8 × 7 × 6…). Из-за непродолжительного
времени им пришлось оценивать произведение после первых
умножений. Эти первые результаты дали опору для их окончательного
ответа. Медиана оценки для первой группы была 512, а медиана для
нисходящей последовательности — 2250. Правильный ответ: 40 320.

Судьи оценивают лучше, чем другие, по некоторым когнитивным
иллюзиям, таким как эффект кадрирования (трактовка экономически
эквивалентных прибылей и убытков по-разному) или эвристика
репрезентативности (игнорирование исходной статистической
информации в пользу индивидуальной информации), но в равной
степени подвержены эффекту привязки (Guthrie, Rachlinski & Wistrich). ,

2001).

Соискатели, ставшие первыми и ведущими переговоры о зарплате,
обычно получают более высокую заработную плату. Даже шутливый
комментарий о неправдоподобной зарплате может привести к
окончательному предложению о заработной плате (Thorsteinson, 2011).

https://web-samurai.net/


Сначала самая высокая цена
Присвойте цену самой дорогой упаковке вашего продукта
пользователю, перечислив ее в первую очередь. Этот порядок
заставляет последующий план казаться выгодной сделкой.
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Якорить

Сначала низкая цена

Подожди, разве ты не сказал обратное? Если разница в цене невелика,
попытайтесь закрепить более низкую цену. Поэтому чуть более
дорогое, но значительно более ценное предложение выглядит как
воровство.

https://web-samurai.net/
https://science.sciencemag.org/content/185/4157/1124
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Перечисление более дорогих несвязанных
продуктов

Исследование показало, что воздействие более высоких цен даже на
несвязанные продукты может повлиять на готовность людей платить
за товары и услуги (Nunes & Boatwright, 2004).

5Блог Шадрина Даннила

Якорить

Выставление пользователей на любое
большое число

Привязка работает с любым числом, независимо от того, является ли
это число ценой (Adaval & Monroe, 2002).

https://web-samurai.net/
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Цены на несколько единиц

Количество единиц в рекламной акции служит якорем и указывает,
какое количество покупатель должен купить. В эксперименте эта
тактика увеличила продажи на 32% (Wansink, Kent & Hoch, 1998).

6Блог Шадрина Даннила

Якорить

Предоставление пользователям
ограничения по количеству

Исследование, проведенное Wansink, Kent and Hoch (1998), оценило,
влияет ли ограничение количества на поведение покупателей. В ходе
эксперимента покупатели покупали в среднем 3,3 банки супа, когда у
них не было предела, тогда как покупатели с лимитом 12 покупали в
среднем 7 банок.

https://msbfile03.usc.edu/digitalmeasures/jnunes/intellcont/Incidental%20Prices-1.pdf
https://web-samurai.net/
https://www.jstor.org/stable/10.1086/338212?seq=1#page_scan_tab_contents


Приверженность и последовательность
Мы стремимся быть последовательными во всех сферах жизни. Когда
мы даем обещание, мы чувствуем себя обязанными его выполнить.
Когда мы принимаем решение, имеем мнение или действуем
определенным образом, мы стремимся к тому, чтобы все будущие
модели поведения соответствовали прошлым действиям и решениям.
Мы склонны оправдывать эти обязательства, запрашивая
подтверждение и предоставляя основания для их поддержки.
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Приверженность и последовательность

Исследования
Домашние программы
Конкурсы в социальных сетях
Интернет-аукционы
Всплывающие окна с вопросами Да / Нет
Списки желаний
Запрашивать конфиденциальную информацию в конце
Кросс-продажи
Freemium и бесплатные пробные версии
Флажок обязательств
Сетевой эффект
Контент, создаваемый пользователями

Содержание:
 

Исследования

Всем известен, по крайней мере, один проект, в котором затраты
выросли во много раз. Иногда кажется, что менеджеры и даже целые
организации почти запрограммированы следовать указаниям,
которые обречены на провал. Эскалация приверженности относится к
тенденции придерживаться решения и выделять дополнительные
усилия, деньги и время на неудачный ход действий (Staw, 1976). Мы не
хотим терять уже вложенные ресурсы и не хотим казаться
непоследовательными.

«Я буду продолжать читать эту книгу, в которой у меня есть 100

страниц, хотя она мне не очень нравится». Звучит знакомо? Конечно,
вы уже потратили время и деньги на книгу, но вы не можете их
вернуть. Такое искажение наших решений эмоциональными
инвестициями называется ошибкой затонувших издержек. Это
приводит нас к продолжению поведения в результате ранее
вложенных ресурсов (Arkes & Blumer, 1985).

https://web-samurai.net/
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=257634
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=257634
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Эффект Ikea — это когнитивный уклон, в котором мы
непропорционально ценим вещи больше, если вкладываем в них
работу (Norton, Mochon, & Ariely, 2012). Это явление имеет ряд
возможных объяснений. Успешное завершение задачи дает нам
чувство компетентности и вселяет в нас позитивный настрой. Другая
причина может заключаться в том, что нам нравится оправдывать
усилия, которые мы вложили в продукт, поэтому нам, как правило,
нравится больше.

8Блог Шадрина Даннила

Приверженность и последовательность

Люди используют текущую ситуацию в качестве ориентира, и любое
изменение воспринимается как потеря. Мы предпочитаем знакомство
и склонны сопротивляться изменениям. Это явление известно как
предубеждение в отношении существующего положения дел
(Samuelson & Zeckhauser, 1988).

Домашние программы

Многие интернет-магазины очков позволяют своим потенциальным
клиентам получить несколько очков, чтобы примерить их перед
покупкой. Удобство этого сервиса позволяет кому-то находить
идеальные рамки и получать отзывы от друзей и семьи. Они говорят,
что нет никаких обязательств, но как только вы наденете очки на лицо,
маловероятно, что вы продвинетесь вперед без покупки.

https://web-samurai.net/
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Приверженность и последовательность

Конкурсы в социальных сетях

Проведите конкурс, который побуждает ваших потенциальных
клиентов идентифицировать себя как поклонников вашего бренда,
требуя, например, загрузить свои фотографии в конкретной ситуации.
Когда кто-то делает публичное обязательство, легче заставить его
делать что-то. Чем больше публики, тем сильнее влияние на будущие
действия. Исследование показывает, что люди, которые публично
заявляют, что хотят похудеть, были значительно более успешными
(Nyer & Delande, 2009).

Интернет-аукционы

Аукционные площадки предназначены для нажатия эмоциональных
кнопок людей. Еще до того, как это начнется, участники торгов
представят себя в выигрышной ситуации. С их первой ставкой,
приверженностью и согласованностью вступают в силу. Нередко
потенциальные покупатели увеличивают максимальную ставку выше
значения, которое им удобно, просто для того, чтобы выиграть
предмет. Многие называют это явление аукционной лихорадкой.

https://web-samurai.net/
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Приверженность и последовательность

Всплывающие окна с вопросами Да / Нет

Давайте посмотрим правде в глаза: всплывающие окна не самые
приятные вещи в Интернете — но они, кажется, работают очень
хорошо для некоторых людей. В последние годы наблюдается
тенденция, когда посетителям предоставляется выбор, когда
появляется всплывающее окно: либо скажите «да», чтобы оставить
свой адрес электронной почты на втором этапе, чтобы получить
бесплатную, либо проявите глупость и выберите «нет». Эта тактика
широко известна как техника «шаг в дверь», когда небольшое
соглашение прокладывает путь для последующих, более крупных
запросов (Freedman & Fraser, 1966).

Списки желаний

Дайте покупателям выбор между покупкой товара сразу или
сохранением его на другое время. Сайты электронной коммерции,
такие как Amazon, знают, что когда вы добавляете что-то в свой список
пожеланий, у вас будет больше шансов купить это позже, потому что
вы уже подтвердили свое желание сделать это.

https://web-samurai.net/
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Приверженность и последовательность

Запрашивать конфиденциальную
информацию в конце

При настройке процесса оплаты или регистрации попросите своих
пользователей указать личные данные, такие как адрес электронной
почты или данные кредитной карты, в конце. Начиная с самых простых
задач, ваш пользователь уже будет полностью вовлечен в процесс,
когда речь заходит о более конфиденциальной информации.
Поскольку он уже потратил свое время, пользователь с большей
вероятностью завершит весь процесс (ошибочное стоимость).

Кросс-продажи

Помните тот смартфон, который вы проверили онлайн? Магазин
может порекомендовать защитную пленку для экрана или чехол для
телефона. Это кросс-продажи. Когда мы решаем что-то купить, мы
более склонны покупать дополнительные аксессуары, поскольку мы
хотим обосновать наше первоначальное решение и оставаться в
соответствии с ним. Например, Amazon связывает до 35% своих
доходов с перекрестными продажами.

https://web-samurai.net/
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Приверженность и последовательность

Freemium и бесплатные пробные версии

Еще один способ ссылаться на принципы приверженности и
согласованности — это предложить бесплатную пробную версию или
бесплатную модель, как это делает Dropbox: если не осталось
свободного хранилища или истек срок пробной версии, клиенты будут
более склонны переходить на платный план, поскольку они уже
посвятил себя изучению, настройке и использованию нового сервиса.

Флажок обязательств

Ипотечная компания увеличила коэффициент конверсии на 11%,

просто добавив «флажок обязательств».

https://web-samurai.net/
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Приверженность и последовательность

Сетевой эффект

Когда большее число пользователей увеличивает ценность продукта,
мы имеем сетевой эффект. Skype, Instagram, Airbnb или eBay становятся
лучше с большим количеством людей, которые присоединяются к сети.
Например, после того, как мы взяли на себя обязательство создать
приложение для обмена сообщениями, такое как WhatsApp, и убедить
наших коллег следовать, сомнительно, что мы попробуем что-то другое.

Контент, создаваемый пользователями

Каждый раз, когда пользователь передает информацию в такое
приложение, как Dropbox, Twitter или Evernote, он сохраняет значение в
форме данных. Чем больше и чаще эти инвестиции, тем больше
вероятность, что пользователь будет возвращаться снова и снова.

https://web-samurai.net/
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Неприятие потери

Неприятие потери

Люди чувствуют потери глубже, чем выгоды той же ценности. Другими
словами, потерять что-то более болезненно, чем получить то же самое.

Представьте, что вы слышали, как ваш начальник разговаривает с
менеджером по персоналу о том, что вы получаете повышение в
размере 200 долларов в месяц. Что бы вы почувствовали по поводу
этого удивительного повышения заработной платы? Как бы вы себя
чувствовали, если бы услышали, что ваш босс говорит, что хочет
сократить вашу зарплату на ту же сумму?

Исследования
Сосредоточение на потере в предложениях
Негативные заголовки
Бесплатные пробные версии
Ленивая регистрация
Информационные письма
Предоставление возможности подписки
Предварительное заполнение корзины покупок
Закладки
Селфи и фото еды
Скудость

Содержание:
 

Исследования

Потери оказывают меньшее влияние, чем прогнозировалось. Мы
склонны переоценивать и останавливаться на негативном опыте.
Следовательно, отвращение к потерям — это скорее свойство
прогнозов, чем характеристика реального опыта (Kermer, Driver-Linn,

Wilson & Gilbert, 2006).

Инвесторы, как правило, более склонны к неприятию близоруких
потерь (MLA), концепции, которая сочетает в себе высокую
чувствительность к потерям и тенденцию слишком часто проверять
свое состояние (Haigh & List, 2005). Этот уклон приводит к
краткосрочному представлению, которое вызывает иррациональные
решения.

https://web-samurai.net/
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Неприятие потери

Сосредоточение на потере в предложениях

Поговорите о том, что потеряет ваш потенциальный клиент, если он не
купит, а не о том, что он получит, купив. Мы склонны придавать потерям
вдвое больший психологический вес, чем мы получаем (Tversky &

Kahneman, 1992).

Негативные заголовки

Тот же принцип можно применять и к заголовкам целевых страниц
или постам в блоге. Мы не хотим терять то, что ценим. Выполните
сплит-тесты, чтобы увидеть, какой тип заголовка лучше всего подходит
для вашей аудитории.

https://web-samurai.net/
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Неприятие потери

Бесплатные пробные версии

Отвращение к потерям — одна из причин, почему бесплатные пробные
версии так хорошо работают для SaaS-компаний. Когда, например, 30-

дневный пробный период заканчивается, отказ от премиальных
функций или полного обслуживания кажется проигрышным.

Ленивая регистрация

Пусть ваши клиенты вводят данные в ваш сервис еще до регистрации,
чтобы они могли поиграть с приложением и потратить время. Чтобы
иметь возможность сохранить свою работу, они должны
зарегистрировать учетную запись. Этот шаг тогда меньше, чем потеря
того, что они уже построили.

https://web-samurai.net/
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Неприятие потери

Информационные письма

Вы не хотите упустить многое, верно? А как насчет сообщений от
вашего любимого блоггера? Предоставьте исключительную ценность
вашей аудитории, и они будут бояться, что они что-то упустят.

Предоставление возможности подписки

Управляете ли вы бизнесом SaaS, онлайн-рынком или платформой
сообщества? Пусть ваши пользователи подписываются, чтобы
получать уведомления, когда долгосрочное задание завершено, цена
упала, или кто-то опубликовал что-то новое. Узнайте, какую
информацию могут упустить ваши пользователи, и добавьте
возможность создания для нее внешнего триггера.

https://web-samurai.net/
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Неприятие потери

Селфи и фото еды

У каждого есть тот друг, который фотографирует все и вся. Обычно это
еще не все. Основываясь на тщательном отборе, «победившая»

фотография имеет честь быть опубликованной на различных
социальных сетях. Страх потерять мгновение — одна из причин этого
явления постоянной фотосъемки.

Скудость

Когда вещи становятся менее доступными, они становятся более
желанными. Страх потерять что-то может быть огромным
мотиватором. Иногда шума, вызванного дефицитом, достаточно,
чтобы вызвать прилив паники. Поскольку это такой мощный
инструмент, я посвятил целый пост принципу дефицита.
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Нужно завершать

Нужно завершать

Мы, как люди, не хотим оставлять вещи незавершенными. Мы
мотивированы для выполнения ряда задач, даже без дополнительной
награды, кроме удовлетворения от их выполнения.

Исследования
Волшебники
Прогресс-бары
Начинайте с высокого процента
Счетчики и уведомления
Списки дел

Содержание:
 

Исследования

Во время рождественского сезона 2016 года исследователи Гарварда
Барас, Джон, Кинан и Нортон (2017) провели исследование с Канадским
Красным Крестом. Потенциальные доноры были направлены на одну
из трех целевых страниц. Первая группа получила запрос на денежные
пожертвования. Вторую группу попросили выбрать подарки из шести
предметов, таких как одеяла, детские подгузники или горячие блюда.
Маркер местоположения на глобусе указывает, куда будут
пожертвованы выбранные предметы. На третьей целевой странице
предлагались те же подарки, но в псевдо-наборе, который назывался
«Global Survival Kit». Каждый раз, когда выбирался предмет, а не
маркеры местоположения, линия расширялась по всему земному шару.
Закрытый круг означал, что все шесть предметов были
профинансированы, но потенциальные доноры могли выбрать столько
подарков, сколько они захотят. 21% людей в третьей группе решили
пожертвовать все шесть подарков, по сравнению только с 5% на второй
странице и 3% в денежной форме.

Нам нравится отмечать то, что мы сделали. Чтобы помнить, наш ум
зацикливается на незавершенных задачах — так называемом эффекте
Зейгарника. Психолог Блума Зейгарник отметил, что официанты могут
помнить открытые заказы более эффективно, чем те, которые были
доставлены. Дальнейшие эксперименты доказали, что мы можем
вспомнить неполные или прерванные вещи лучше, чем те, которые мы
закончили (Zeigarnik, 1927).
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Нужно завершать

Волшебники

Нет, я не имею в виду тех бородатых парней со шляпами. Мы говорим
о пошаговом процессе, который проводит пользователя через
последовательность запросов ввода. Это популярный шаблон
проектирования, позволяющий разбивать сложные формы на более
мелкие, более легко усваиваемые задачи. Отобразите либо индикатор
выполнения, либо количество оставшихся шагов, чтобы указать
пользователям, сколько времени займет весь процесс. Индикатор
также будет напоминать о том, сколько времени они уже потратили —

время, которое будет потеряно, если они не завершат процесс.

Прогресс-бары

Люди хотят видеть показатели прогресса. Они дают отзывы о текущем
состоянии, но и стимулируют желание продолжить процесс. Каждый
раз, когда индикатор выполнения перемещается в наших действиях,
мы ощущаем положительный эффект дофамина, который побуждает
нас повторить предыдущее задание. Это явление также
называют самостоятельным обучением, которое, вероятно,
эволюционно развивается, чтобы максимизировать возможности
обучения и, следовательно, воспроизводить человеческий интеллект
(Herd, Mingus & O’Reilly, 2010).
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Нужно завершать

Начинайте с высокого процента

Сделайте свой индикатор прогресса заметным и покажите после
первого выполненного задания относительно высокий показатель
выполнения. Но не переусердствуйте. Держите это правдоподобным.
Мы более мотивированы для достижения цели, чем ближе к ней (Kivetz,

Urminsky & Zheng, 2006).

Счетчики и уведомления

Возможно, вы слышали о подходе Inbox Zero: методе, разработанном
Мерлином Манном для того, чтобы ваш почтовый ящик почти всегда
оставался пустым. У многих людей счетчики, особенно те, которые
указывают на незавершенные задачи, вызывают дискомфорт,
которого мы стараемся избегать. Согласно исследованию 2002 года,
сотрудники отреагировали на 70% непрочитанных писем в течение 6

секунд. Эти перерывы могут быть мгновенным удовлетворением. Они
дают нам небольшой прилив дофамина каждый раз, когда мы что-то
завершаем, что, в свою очередь, подкрепляет нас, чтобы скрываться
для большего отвлечения.
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Нужно завершать

Списки дел

В Dropbox есть отличный контрольный список «Начало работы».

Пользователю предлагается направить к нему друзей, подключить
учетные записи в социальных сетях и подписаться на Dropbox в
Твиттере, что привело к увеличению свободного места. Этот взлом
роста, несомненно, является одной из причин, почему Dropbox стал
многомиллиардной компанией. Предоставление небольших,
выполнимых квестов может привести к небольшим победам после
завершения. Но не все пользователи будут соблазнены только
необходимостью завершения. В этом случае дайте
им внешние награды, как это делает Dropbox.
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Взаимность

Взаимность

«Ты получишь все, что хочешь в жизни, если поможешь другим людям
получить то, что они хотят». Зиг Зиглар

Исследования
Гостевой блог
Подарки в социальных играх
Запрашивайте рейтинги приложений
10x контент-маркетинг
Показывайте свое лицо в холодных письмах
Укрепление доверия путем нарушения анонимности
Бесплатные тренинги
Обмен сообщениями

Содержание:
 

Исследования

В эксперименте Ригана (1971) субъект подумал, что он оценивает
искусство. Также в комнате был один из участников, который на самом
деле был научным сотрудником. В одном состоянии помощник выходил
из комнаты и приносил две банки колы — для него и для предмета. В
другом состоянии он вернется с пустыми руками. В конце эксперимента
помощник спросил участников, будут ли они покупать лотерейный
билет у него. Как и ожидалось, субъекты, получившие подарок, имели в
два раза больше шансов купить билеты, хотя билеты были намного
дороже, чем банка с газировкой.

Мы чувствуем обязанность отдавать предпочтение людям, которые
что-то сделали для нас. Это правило работает не только с людьми,
которых вы знаете, но и с незнакомыми людьми. Это человеческая
характеристика, которая позволяет нам жить как общество (Gouldner,

1960).

Даже очень недорогое питание (<20 долларов), спонсируемое
фармацевтическими фирмами, привело к увеличению рецептов
врачей на продвигаемые брендовые лекарства, даже когда был
доступен общий эквивалент (DeJong et al., 2016).
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Взаимность

Взаимность превосходит вознаграждение как принцип убеждения,
когда дело доходит до сбора правильной контактной информации от
пользователя. Согласно Gamberini, Petrucci, Spoto и Spagnolli (2007),

запрос контактных данных, которые позволили бы разблокировать
ссылку на официальный документ (вознаграждение), принесли чуть
больше записей, но большинство из них были недействительными; в то
время как предоставление технического документа бесплатно, а затем
запрос контактной информации для дальнейших новостей
(взаимности) привело к меньшему количеству записей, но в целом
более достоверных.

Гостевой блог

Пишите уникальные и качественные посты для других блогов,
которыми они могут гордиться. Чтобы вернуть, они будут более
активно продвигать контент или предлагать что-то написать в своем
блоге взамен. Выдающийся гостевой пост нередко приводит
к долгосрочному партнерству.
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Взаимность

Подарки в социальных играх

Все механизмы подарков в социальных играх, таких как FarmVille или
Mafia Wars, где пользователь может отправлять игровые предметы
другу, основаны на принципе взаимности. Если я отправлю тебе что-

нибудь, ты не отправишь мне что-нибудь обратно?

Запрашивайте рейтинги приложений

Прежде всего: создайте отличное приложение. После того, как это
требование выполнено, убедитесь, что существует положительный
опыт, прежде чем просить пользователя оценить ваше приложение,
например, после бронирования, покупки или пребывания в течение
нескольких дней.
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Раздайте ценность в виде бесплатных постов в блоге, вебинаров,
электронных книг, информационных материалов, видео, мини-

приложений и так далее. Люди привыкли получать посредственные
халявы, и теперь от тебя ожидают, что все раздадут.
Это редко воспринимается как одолжение. Создайте то, что в десять
раз лучше, чем лучший результат, который вы можете найти в своей
теме. Когда ваш контент позволяет кому-то приносить результаты, он
с большей вероятностью отдает его, делясь им или даже становясь
платящим клиентом. Как насчет запроса адреса электронной почты
перед предоставлением доступа к контенту? Нет, это не тактика
взаимности.

26Блог Шадрина Даннила

Взаимность

10x контент-маркетинг

Показывайте свое лицо в холодных
письмах

В исследовании субъектам было предложено заполнить опрос,
который они получили по электронной почте. Прикрепление
фотографии отправителя в конце электронного
письма увеличило степень соответствия (Guéguen & Jacob, 2004). Это
именно то, что Стивен Туми сделал в эксперименте, где он размещал
свои гостевые посты. Он увеличил скорость ответа с помощью этой
техники на 333,33%.
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Используйте этот же принцип в других областях, чтобы увеличить
вероятность взаимности: добавьте поле автора в каждое сообщение в
блоге, покажите лица вашего бренда в ваших учетных записях в
социальных сетях или создайте страницу «О нас» для вашего продукта.
Доверие и взаимность часто идут рука об руку (Berg, Dickhaut & McCabe,

1995).
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Взаимность

Укрепление доверия путем нарушения
анонимности

Бесплатные тренинги

Этот акт работает как ранее упомянутые халявы контент-маркетинга,
но вместо того, чтобы быть анонимным, посетитель
должен убрать свою анонимность. Исследование показывает, что
люди, которые получили услугу и должны были указать свои
контактные данные на карточке регистрации,
с большей вероятностью выполняли запрос на пожертвование
(Whatley, Webster, Smith & Rhodes, 1999).
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Следуя правилу взаимности, когда пользователь получает сообщение в
Whatsapp, Facebook, Snapchat или в другом месте, получатель в
некоторой степени обязан отправить что-то обратно. В Snapchat этот
эффект усиливается еще больше, поскольку «защелки» исчезают за
считанные секунды. Вы должны ответить быстро, прежде чем забыть,
что вы получили.
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Взаимность

Обмен сообщениями
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Награды

Награды

Всем нравятся награды и благодарность.
Прием дофамина высвобождает и обеспечивает удовольствие в мозге.
Повышение уровня дофамина также побуждает наш мозг помнить
предыдущее действие, чтобы мы могли повторить его, чтобы снова
получить награду. Другими словами: награды заставляют
нас возвращаться для большего.

Исследования
Очки
Значки, трофеи, ленты и уровни
Разблокированные функции
Ранний доступ
Лайки, просмотры и подписчики
Комментарии
Внутренние награды от самораскрытия
Стимулы для подписки на рассылку
Переменная награда в ленте новостей
Рукописные подтверждения
Скидки за рекомендации друзьям
Бесплатная доставка после определенной суммы в долларах
Физические призы

Содержание:
 

Исследования

Мы различаем постоянные и переменные вознаграждения. Первый тип
прост: мы точно знаем, что делать, чтобы получить вознаграждение.
Каждый раз, когда цель достигнута, мы что-то зарабатываем. С другой
стороны, переменные вознаграждения непредсказуемы и способствуют
любопытству.

Если мы не уверены, когда получим «награду», мы продолжаем
действовать — на всякий случай. Это явление известно как эффект
частичного усиления. Даже если награда полностью исчезнет, эта
модель поведения будет продолжаться некоторое время, потому что
мы не знаем, будет ли это просто более длительная пауза, чем обычно,
до следующей награды. Периодически усиленное поведение более
устойчиво, чем поведение, которое признается каждый раз, когда оно
происходит (Nevin, 1988). Поэтому, если вы хотите последовательного
поведения, не поощряйте людей каждый раз, когда они что-то делают.
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Очки являются формой положительного подкрепления в игривом
окружении. Они дают обратную связь людям о том, как они
прогрессируют. Чтобы стимулировать желаемое поведение еще
больше, они могут быть взвешены. Если ваша цель — привлечь больше
пользовательского контента, дайте больше очков тем,

кто создает сообщения, чем тем, кто просто любит существующие. Хотя
эта игровая механика интересна, пользователи не входят в систему за
очки. Достижение определенной суммы должно привести к
дополнительным вознаграждениям, таким как следующий уровень,
значки или более ощутимые преимущества, такие как скидки,
бесплатные и т. Д. Или даже лучше: продвигать внутренние ценности.
Сайты, такие как StackOverflow, сайт вопросов и ответов для
программистов, используют очки, чтобы указать репутацию своих
пользователей. За полезные советы голосуют другие, и поэтому, чем
больше у человека очков, тем больше он воспринимается как знающий.

30Блог Шадрина Даннила

Награды

Продолжение реакции в условиях, когда усилители не указаны,

называется сопротивлением исчезновению. Horsley, Osborne, Norman

and Wells (2012) обнаружили, что высокочастотные игроки
демонстрируют повышенное сопротивление. Открыто для обсуждения,
является ли это причиной или следствием постоянных азартных игр.

Очки

Исследователи Скиннер и Ферстер (1957) наблюдали, что крысы чаще
реагируют желаемым поведением на нажатие рычага, когда
вознаграждение было случайным. Некоторым рычажным прессам
удалось получить пищевой шарик, но большинство из них остались без
вознаграждения.
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Значок или похожая концепция — это видимое подтверждение,
полученное за конкретное действие, период действия или в результате
другого вознаграждения. В наши дни значки не имеют лучшей
репутации в сообществе геймификации, потому что они чрезмерно
используются, особенно в сочетании с очками и списками лидеров
(PBL). Но они могут быть эффективными, когда они представляют что-

то значимое. Организации, подобные военным, используют подобный
механизм, чтобы заставить людей предпринимать невероятные
действия. При правильном использовании значки могут обеспечить
доверие и репутацию на платформах сообщества или рынка.
Старайтесь не награждать количество за качество. Подумайте о том,

чтобы поднять планку или ограничить доступность некоторых значков,
чтобы играть в игру с дефицитом.
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Награды

Значки, трофеи, ленты и уровни

Разблокированные функции

Другой способ виртуального поощрения пользователей —

предоставить им больше привилегий, когда они выполнили
определенные действия или набрали определенное количество
баллов. Эти разблокируемые функции могут быть любыми, от
расширенных прав голоса до модерации.
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Вознаградите ранних пользователей и постоянных клиентов без
дополнительного контента — вы просто возьмете замечательный
материал, который вы уже создали, и позволите некоторым людям
увидеть его раньше других. Сообщите эксклюзивной группе о скидках,
пробных версиях ваших новых приложений или электронных
книгах, прежде чем они станут доступны всем. Эта тактика также дает
вам возможность добавить социальное доказательство перед запуском,

получая отзывы пользователей.
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Награды

Ранний доступ

Лайки, просмотры и подписчики

Понятно, что позитивное подкрепление является большим,

мотивирующим фактором. А что может быть приятнее в Интернете,
чем получать просмотры, ретвиты и лайки за то, что мы публикуем?

Кажется, что мы постоянно гоняемся за одобрением других людей и
задаемся вопросом, сколько социальной проверки получат наши
творения. Его непредсказуемость делает его более интригующим. Мы
не знаем, будет ли сообщение вознаграждено с большим вниманием,

чем предыдущее, что побуждает нас возвращаться снова и снова
(переменное вознаграждение).
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Исследование Гарварда показало, что обмен информацией о себе
стимулирует те же части мозга, которые
активируются приятными действиями, такими как прием пищи или
секс. Они также обнаружили, что обмен нашими мыслями и мнениями
с другими людьми приводит к еще большей активности в регионе
вознаграждений, чем если бы мы держали их в секрете (Tamir & Mitchell,

2012). Это может быть одной из причин, почему даже преступления
публикуются или транслируются в прямом эфире на сайтах
социальных сетей. Сочетание самораскрытия и стремления
к большему количеству лайков делает этот коктейль настолько
захватывающим для людей.

Публикации на стене, прямые сообщения и комментарии являются
более удовлетворительными, чем «общение одним нажатием», такое
как лайки и посты. Когда люди получают сообщения от близких друзей
на сайтах социальных сетей, они чувствуют себя менее одинокими,
счастливее и здоровее (Burke, 2011). Вывод: ответьте на комментарии
ваших поклонников, даже на отрицательные — ваш ответ может
превратить плохую ситуацию в очень положительный опыт
обслуживания клиентов. Или идите дальше и сделайте
комментирование частью вашего цифрового продукта.

33Блог Шадрина Даннила

Награды

Комментарии

Внутренние награды от самораскрытия
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Для многих пользователей смартфонов проверка приложений
социальных сетей или новостных сайтов — это первое, что они делают
утром — часто, даже прежде чем встать с постели. Самые простые
действия, такие как прокрутка в Facebook, Twitter или новостной канал,
связаны с немедленным изменением вознаграждения. Мы не знаем,

покажет ли следующая прокрутка какие-нибудь интересные
фотографии, смешные видео или ценную информацию, поэтому мы
продолжаем прокручивать и втягиваться. Исследователи наблюдали
реакции по таким предметам, как расширение зрачка, во время
просмотра Facebook, что указывает на течение, состояние полного
погружения в деятельность с чувством удовольствия и энергичной
сосредоточенности (Mauri, Cipresso, Balgera, Villamira & Riva, 2011).

Заставьте людей сообщать вам свой адрес электронной почты,

предоставляя высококачественные бесплатные материалы, такие как
электронные книги, контрольные списки, онлайн-курсы или скидки, в
качестве стимула, которому они не могут противостоять. Особенно
важно, чтобы вы смотрели на эти вещи с точки зрения вашего
посетителя и предлагали что-то, что непосредственно выгодно для их
жизни. Протестируйте различные заголовки, изображения и цвета,
чтобы повысить коэффициент конверсии формы подписки на рассылку.
Это именно то, что сделал Джон Коркоран, что привело к увеличению
числа регистраций более чем на 3000%.

34Блог Шадрина Даннила

Награды

Стимулы для подписки на рассылку

Переменная награда в ленте новостей
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Предложите фиксированную (например, скидка 25 долларов) или
процентную скидку (например, скидку 10%) тому, кто рекомендует ваш
продукт или услугу. Однако, согласно тестам, проведенным Annex

Cloud, фиксированные суммы в долларах более привлекательны, чем
процент от покупки. Время запроса рефералов также имеет решающее
значение: не ожидайте, что кто-то предоставит рекомендацию, если
он не полностью удовлетворен. Спросите их, когда они уже достигли
высокого уровня дофамина; сразу после успешной покупки или после
выполнения важной или длительной задачи в вашем приложении.

Эксперимент, проведенный Donors Choose, обнаружил, что участники,
поблагодарившие рукописным письмом, с большей вероятностью на
38% снова сделали пожертвование. Поскольку рукописные заметки в
наше время так редки, они воспринимаются как более ценные.
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Награды

Рукописные подтверждения

Скидки за рекомендации друзьям
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Отличайтесь в современной цифровой эпохе,
раздавая реальные физические награды своим пользователям, когда
они достигают особых результатов. Это именно то, что делает YouTube,

чтобы почитать популярные каналы. Если кто-то набирает
определенное количество подписчиков (100 000, 1 млн., 10 млн.), Он
получает табличку с кнопкой воспроизведения, так что ее можно
повесить на всеобщее обозрение. Достижение успеха требует больших
усилий и кропотливой работы. Таким образом, получение такой
награды также означает получение большей внутренней награды,

такой как повышение гордости и престижа.

В настоящее время покупатели ожидают быстрой и бесплатной
доставки, но для магазинов может быть дорого оправдать эти
ожидания. Предложение бесплатной доставки для покупок
после определенной суммы — это компромисс, который может даже
увеличить среднюю стоимость вашего заказа. Исследование показало,
как NuFace, магазин средств по уходу за кожей, увеличил свои заказы на
90%, добавив порог бесплатной доставки в качестве стимула.
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Награды

Бесплатная доставка после определенной
суммы в долларах

Физические призы
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Дефицит

Дефицит

Чем сложнее получить что-то, тем больше мы этого хотим. Люди часто
связывают доступность с качеством. Как видно
из концепции отвращения к потерям, нас гораздо больше мотивирует
страх потерять, чем желание получить.

Исследования
Ограниченный запас
Ограниченный запас для конкретной модели или размера
Подталкивание людей другими покупателями
Сроки выполнения
Ограниченное время предложения с таймерами обратного отсчета
Ограничения по времени для доставки на следующий день
Сокращение срока бесплатной пробной версии
Интернет-аукционы
Ограничение возможностей и доступности контента

Содержание:
 

Исследования
Женщин больше привлекают мужчины, состоящие в отношениях, чем
одинокие парни (Parker & Burkley, 2009). Кажется, что когда что-то
ограничено или недостижимо, оно становится более привлекательным.

Одно исследование, проведенное Worchel, Lee and Adewole (1975),

показало, что люди ценят печенье больше, если их мало. Некоторые
участники получили стеклянную банку с десятью печеньем, а другие
получили только два. Когда количество печенья было уменьшено с
десяти до двух, участники оценили эти печенья как самые вкусные.

Тактика дефицита, как правило, более эффективна, когда она нацелена
на клиентов, которые нуждаются больше, чем в средней уникальности
(Lynn, 1991).
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Идите еще дальше и покажите, сколько предметов доступно для
определенного типа, цвета или размера или их комбинации.

Почти каждый сайт электронной коммерции использует дефицит,
показывая, как мало товаров доступно на складе. Как показано выше в
эксперименте с использованием cookie-файлов Worchel et al., Мы ценим
те вещи, которые в последнее время стали менее доступными для нас.
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Дефицит

Ограниченный запас

Ограниченный запас для конкретной
модели или размера
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Дайте вашим потенциальным клиентам повод действовать сейчас,
подвергая их ограничениям по времени. Но будь осторожен. К
сожалению, некоторые компании начали использовать эту
технику мошенническим путем, что может побудить людей
рассмотреть ваше предложение более тщательно.

Пока вы оглядываетесь и думаете, стоит ли бронировать этот номер в
отеле, вы вдруг понимаете, что другой человек проверяет ту же
недвижимость. Возникает страх потери. Указание того, сколько людей в
настоящее время просматривает один и тот же предмет, является
мощной тактикой для игры в дефицит.
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Дефицит

Подталкивание людей другими
покупателями

Сроки выполнения
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Amazon показывает точное оставшееся время, в течение которого
покупка должна быть завершена, чтобы претендовать на доставку на
следующий день. Покупатели, которым нужен товар немедленно,
будут импульсивно покупать его, чтобы получить его на следующий
день.

Используйте анимированные таймеры, чтобы привлечь внимание
людей к страху пропустить. Эта тактика часто используется с некоторой
ощутимой выгодой для быстрого действия, такой как сниженная цена
или некоторые дополнительные бонусные предметы.

40Блог Шадрина Даннила

Дефицит

Ограниченное время предложения с
таймерами обратного отсчета

Ограничения по времени для доставки на
следующий день
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Аукцион на одну единицу товара объединяет несколько дефицитных
элементов одновременно: он ограничен количеством и временем.
Несколько человек делают ставки на один товар в ограниченные
сроки, и может быть только один победитель — комбинация, которая
привела eBay к созданию такой огромной компании.

Когда Хитен Шах, соучредитель KISSmetrics, сократил
продолжительность пробного периода с 30 до 14 дней, он
увидел увеличение использования продукта на 102%.

Сокращение заставило людей почувствовать, что им нужно было
воспользоваться услугой как можно скорее.
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Дефицит

Сокращение срока бесплатной пробной
версии

Интернет-аукционы
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В современном онлайн-мире все, кажется, постоянно доступно в
изобилии. Snapchat восстановил дефицит в сфере развлечений. Если вы
пропустите историю на Snapchat, которая доступна только в течение 24

часов, вы никогда не увидите ее снова. Эта функция, безусловно,
является одной из частей приложения, которая делает его таким
«липким» и убеждает пользователей возвращаться. Есть ли в вашем
продукте что-то, что можно сделать искусственно дефицитным?
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Дефицит

Ограничение возможностей и доступности
контента
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Социальное доказательство

Социальное доказательство

«Когда вы говорите это, это маркетинг. Когда ваш клиент говорит это,
это социальное доказательство». Andy Crestodina

Исследования
Рекомендации
Количество поделившихся в социальных сетях
Накопленная доля поделившихся
Количество подписчиков
Отзывы
Подтверждение влияния
Цитирование знаменитостей
Примеры клиентов
Упоминания в СМИ
Интеграция с другими платформами
Сырые числа
Упоминание чисел вне сайта
Видео отзывы
Статистика в реальном времени
Живая лента активности пользователя
Продано
Рефералы
Официальные стандартные сертификаты
Проверенные аккаунты в социальных сетях
Доверие к бренду и значкам
Подкрепляйте действия исследованиями
Публичные благодарности за полученные награды
Празднование достижений
Привлечение защитников бренда

Содержание:
 

Исследования
Женщин больше привлекают мужчины, состоящие в отношениях, чем
одинокие парни (Parker & Burkley, 2009). Кажется, что когда что-то
ограничено или недостижимо, оно становится более привлекательным.

Люди социальные животные. Мы с большей вероятностью что-то
сделаем, когда представим доказательства того, что это сделали другие,
больше, чем мы готовы признать. Такое поведение особенно важно,
когда мы не уверены, что делать.
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Участникам исследования Baron, Vandello и Brunsman (1996) было
предложено идентифицировать подозреваемого по уголовному делу.
Они видели картины очень быстро, поэтому было трудно быть
уверенным в их суждениях. Задание было выполнено в группе,
состоящей из одного действующего субъекта и двух
единомышленников экспериментатора. Эти двое выбрали не того
человека из списка. Субъекты сознательно дали неправильный ответ,
чтобы не согласиться с другими, когда им сказали, что результаты не
имеют большого значения для данного следствия, но они с меньшей
вероятностью согласились, когда им сказали, что полиция и суд будут
использовать их ответы.
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Социальное доказательство

Исследования

Исследование показало, что увеличение рейтинга Yelp на одну
звездочку привело к росту продаж на 5-9% (Luca, 2011).

92% людей доверяют рекомендациям своих коллег, а 70%

потребителей доверяют рекомендациям тех, кого они даже не
знают (Nielsen, 2012).

Рекомендации

Отображение рекомендаций от довольных клиентов является одной из
наиболее используемых и наиболее убедительных форм социального
доказательства в Интернете. Не забудьте добавить
высококачественную фотографию, чтобы повысить воспринимаемое
доверие (Newman, Garry, Bernstein, Kantner & Lindsay, 2012).
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Отображение общего количества поделившихся людей в социальных
сетях, является простой формой реализации социального
доказательства. Люди чаще читают статью, которой поделились
тысячи людей. Это дает больше доверия и поощряет еще больше
людей которые захотят поделиться информацией. Но будь осторожен.
Низкое количество людей которые поделились контентом может
создать отрицательное социальное доказательство и хуже, чем
отсутствие количества поделившихся вообще. Люди могут подумать,
что контент, который вы предоставляете, недостаточно хорош. В
эксперименте VWO удаление кнопок обмена в социальных сетях
привело к увеличению конверсии на 11,9%.

Вместо того, чтобы отображать каждый счетчик отдельно, вы можете
показать общее количество поделившихся в разных социальных
сетях, чтобы показать пользователю еще большее число.
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Социальное доказательство

Количество поделившихся в социальных
сетях

Накопленная доля поделившихся
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Покажите людям, сколько у вас фанатов, подписчиков или подписок.
Вы можете использовать официальную кнопку «Твиттер», плагин на
странице Facebook или предоставленный плагин для сообщества по
вашему выбору. Большинство более крупных платформ также
предоставляют общедоступный API для разработчиков, из которого, в
качестве альтернативы, можно получить количество подписчиков.

По данным Pew Research Center, 82% американцев читают
отзывы, прежде чем принять решение о покупке. Кроме того, мы
уделяем больше внимания крайне негативным отзывам, чем крайне
позитивным. Поэтому регулярно проверяйте сайты, такие как Yelp,

чтобы узнать, что говорят о вашем бренде и продуктах. Если у вас есть
интернет-магазин, просмотр отзывов покупателей
может повысить коэффициент конверсии на 207%. Полезное
сочетание положительных и отрицательных отзывов клиентов
заслуживает большего доверия и может даже улучшить конверсию.
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Социальное доказательство

Количество подписчиков

Отзывы
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Раздайте свой продукт бесплатно людям с высоким влиянием
социальных сетей в нишевой области и попросите их оставить отзыв.
Другой способ — спонсировать этих (микро) влиятельных лиц для
размещения вашего продукта на их каналах или даже нанять их для
долгосрочных отношений в качестве послов бренда. Поскольку они
имеют положительную репутацию, люди склонны связывать эту
позитивность с чем-либо еще, с чем они связаны. Этот когнитивный
уклон называется эффектом ореола.

Вместо того, чтобы кто-то говорил о вашем продукте, найдите цитату
из знаменитости или влиятельного лица, которая поддерживает
более широкую картину вашей отрасли. Даже если они не
связаны напрямую с вашим продуктом, показ цитаты с изображением
их может добавить социальное доказательство через эффект ореола.
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Социальное доказательство

Подтверждение влияния

Цитирование знаменитостей
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Расскажите подробно о том, как некоторые ваши клиенты используют
ваш продукт. Этот метод обеспечивает не только
социальное подтверждение, но и дает другим потенциальным
клиентам идеи о том, как использовать ваш продукт или услугу.

Признали ли вас признанные СМИ? Пусть другие узнают об этом,
разместив свой логотип в классической витрине «как видно на
картинке», или цитируя позитивные слова, которые они говорят.
Потребители часто доверяют крупным издателям, поэтому показ того,
что они упомянули вас, повышает легитимность и надежность вашего
бренда.
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Социальное доказательство

Примеры клиентов

Упоминания в СМИ
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Подобно упоминаниям в СМИ, показ логотипов крупных брендов, с
которыми интегрируется ваша услуга, также может вызвать эффект
ореола, который может положительно повлиять на авторитет вашего
бренда.

Предоставьте вашим посетителям огромное количество информации,
начиная с вашего списка рассылки, базы клиентов и количества
загрузок, и заканчивая любой соответствующей статистикой, которая
напоминает потенциальным клиентам о том, что большой сервис
использует ваш сервис — поэтому он должен быть достаточно хорош
для них. Например, WordPress использует эту мощную тактику
в заголовке своей целевой страницы: «WordPress использует 28%

Интернета». Используйте точные цифры вместо округленных, чтобы
воспринимать их как более правдоподобные (Mason, Lee, Wiley & Ames,

2013).
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Социальное доказательство

Интеграция с другими платформами

Сырые числа
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Идите дальше и приведите эти цифры не только на своем сайте, но и
в биографии своих учетных записей в социальных сетях или в
своем рекламном тексте.

Одно дело прочитать о чьем-либо опыте работы с вашим сервисом
или продуктом. Другое дело видеть и слышать, как кто-то говорит
другим, насколько им это нравится. Предоставление вашим
потенциальным клиентам возможности полностью погрузиться в мир
другого клиента позволит значительно укрепить доверие.
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Социальное доказательство

Упоминание чисел вне сайта

Видео отзывы
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Предоставляйте своим посетителям данные в реальном времени,
например, «89 человек делают покупки прямо сейчас» или «Последняя
покупка этого курса была 7 минут назад», чтобы укрепить доверие и
создать ощущение срочности.

Покажите своим посетителям, что другие сейчас покупают продукты,

публикуют сообщения или делают что-то еще, имеющее отношение к
вашему сервису. Это не только добавление социальных
доказательств, но и улучшение поиска товаров на вашем сайте.
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Социальное доказательство

Статистика в реальном времени

Живая лента активности пользователя
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Задумывались ли вы, почему некоторые интернет-магазины оставляют
товары, которые были распроданы на их сайте?
Это комбинация социального доказательства и неприятия потери: то,
что покупают другие, я могу покупать безопасно, в сочетании со
страхом пропустить снова.

Привлекайте новых клиентов, используя социальное подтверждение,
предлагая реферальный бонус за отправку друзей и семьи на сайт.
Рекомендации от людей, которых мы знаем лично, продолжают
оставаться самым надежным источником для рефералов (Nielsen,

2012).
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Социальное доказательство

Продано

Рефералы
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Если ваша компания работает в регулируемых отраслях,
добавьте авторитет своему веб-сайту, продемонстрировав, что ваш
бизнес соответствует требованиям национальных или
международных организаций по стандартизации, таких как ANSI или
ISO.

Запросите подтверждение вашего профиля в Twitter, Instagram,

Facebook или на другой платформе, где вы активны, и вы обычно
получите синюю галочку рядом с вашим именем. Этот значок
означает, что платформа социальных сетей считает, что ваша учетная
запись представляет общественный интерес, является подлинной и
влиятельной.
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Социальное доказательство

Официальные стандартные сертификаты

Проверенные аккаунты в социальных
сетях
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Если бы незнакомец спросил у вас данные вашей кредитной карты, как
бы вы себя чувствовали? Неустойчивый? Неудобный? Сомнительный?
Такие чувства похожи на те, которые могут испытывать ваши клиенты.

Добейтесь большего доверия и
легитимности, демонстрируя доверенности, сертификаты
безопасности или членство в ассоциациях.

Познакомьте своих посетителей с достоверными фактами и цифрами,
подкрепленными исследованиями, чтобы
использовать экспертные социальные доказательства. Представьте
исследования своим потенциальным клиентам, которые
демонстрируют те же преимущества, что и ваш продукт.
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Социальное доказательство

Доверие к бренду и значкам

Подкрепляйте действия исследованиями
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Если вы выиграли награду или были удостоены публичной чести в
средствах массовой информации, выразите признательность за такие
упоминания в своих социальных сетях.

Празднуйте рост и достижение социальной активности
в вашей аудитории, и поблагодарите их за помощь в их достижении.
Это может достигать определенного количества пользователей,
подписчиков, загрузок или годовщины.
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Социальное доказательство

Публичные благодарности за полученные
награды

Празднование достижений

https://web-samurai.net/


56

Защитник бренда — это человек, который настолько наслаждается
вашим продуктом или услугой, что о нем говорят удивительные вещи.
Это не просто тот, кто оставляет хороший отзыв или соглашается быть
процитированным за отзывы. Они достаточно страстны, чтобы
неоднократно делиться своим положительным опытом с вашим
брендом. Защитник говорит о вещах с большим доверием, потому что
деньги ими не управляют. Держите их вовлеченными, и вы, вероятно,
поймаете больше адвокатов бренда по пути. Вот несколько идей:
предоставьте им фирменный хэштег, который они могут размещать в
постах или своей биографии, предлагать скидки или просто отправлять
рукописные заметки, чтобы сообщить им, насколько вы цените их
поддержку.
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Социальное доказательство

Привлечение защитников бренда
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57Блог Шадрина Даннила

Триггеры

Триггеры

Триггеры — это все, что побуждает нас совершать определенное
действие. Они говорят нам, что делать дальше, и приходят в форме
внутренних и внешних факторов.

Исследования
Призывы к действию
Значок приложения на главном экране
Всплывающее уведомление
Программные обновления
Значки расширения браузера
Внедрение контента на другие сайты
Непрочитанные сообщения (счетчик)

Транзакционные электронные письма
Маркетинговые электронные письма
Сайты которые в закладках
Списки желаний и избранное
Поисковые предложения
Платные медиа
Собственные медиа
Авторитетные медиа
Внутренние триггеры

Содержание:
 

Внешние триггеры вокруг нас. Они нацелены на наши чувства и
напоминают нам о необходимости предпринять определенные
действия. Это может быть что-то очевидное, например кнопка «Нажми
здесь», но также что-то вроде восхитительного запаха свежего кофе и
пирожного, когда вы идете по улице.

Внутренние триггеры, с другой стороны, являются импульсами,
исходящими из нас. Воспоминания, эмоции или ситуации
предоставляют информацию о том, что делать дальше.
Например, страх потерять момент заставляет некоторых людей
сделать фотографию и опубликовать ее в Instagram. Внутренние
триггеры являются основным фактором для создания продуктов,
формирующих привычку, и являются движущими факторами роста
компаний на миллиард долларов.
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Иван Павлов продемонстрировал, что собаки могут быть
слюноотделения при звуке колокола (Павлов, 1927). Он научил собак
реагировать таким образом, звоня в колокольчик, прежде чем кормить
их. Эта процедура обучения стала известна как классическая
обусловленность.

58Блог Шадрина Даннила

Триггеры

Исследования

Согласно модели поведения Б.Дж. Фогга, для достижения желаемого
поведения должны присутствовать три элемента: мотивация,
способность и триггер. Другими словами, оно должно приносить
ценность, быть простым для завершения и должно привлекать
внимание. Если один или несколько отсутствует, желаемое действие не
произойдет (Fogg, 2009).

Призывы к действию

Каждый CTA, например кнопка или какая-либо другая форма графики
или текста, которая направляет ваших пользователей и говорит им,

что делать дальше, является внешним триггером. Даже самые
незначительные изменения в копировании, цвете, позиции или
размере могут привести к значительному увеличению коэффициента
конверсии: например, у Black and Decker показатель кликов увеличился
на 17%, если использовать видит текст «Buy now» вместо «Shop now».

Даже два слова на кнопке могут оказать огромное влияние на основные
показатели.
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Мы дотрагиваемся до нашего телефона 2617 раз в день и
разблокируем его 76 раз. Всякий раз, когда мы видим сетку
приложений, мы сталкиваемся с потенциальными триггерами. Красные
значки, которые сигнализируют о том, что мы пропустили,
еще больше усиливают чувство срочности. Напомните своим
мобильным посетителям с помощью установочного баннера, что они
могут добавить ваш сайт на домашний экран и запустить его в
полноэкранном режиме, как настоящее собственное приложение.
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Триггеры

Значок приложения на главном экране

Всплывающее уведомление

По данным Localytics, 52% всех мобильных пользователей
поддерживают push-уведомления на своем телефоне. Если все сделано
правильно, они могут иметь хороший отклик до 80% и, следовательно,
являются эффективными внешними триггерами, чтобы убедить людей
выполнить определенные задачи. Хорошие push-

уведомления своевременны, явны и вызывают любопытство.
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Вам когда-нибудь напоминали через обновления приложений, что у
вас установлено приложение, которое вы забыли, даже на вашем
телефоне? Выпуск обновлений стратегически может быть частью
вашего маркетинга для сохранения существующих пользователей.
Мобильные системы, такие как iOS и Android, имеют встроенные
уведомления об обновлениях. В дополнение к этому, или для других
платформ, таких как веб и настольные компьютеры, вы можете
отправлять электронные письма об обновлениях продуктов, чтобы
информировать своих пользователей о новых функциях.
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Триггеры

Программные обновления

Значки расширения браузера

Посмотрите на строку меню в вашем браузере. Сколько сторонних
надстроек вы там видите? Каждый раз, когда вы открываете браузер,
вы замечаете эти блестящие значки, сознательно или неосознанно.
Для многих компаний, таких как Pinterest, Buffer или Pocket, расширения
браузера являются неотъемлемой частью непрерывного рабочего
процесса.
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Надстройки браузера могут изменять текущую страницу, на которой
вы находитесь. Buffer, например, добавляет кнопку «Buffer» в разных
местах, когда вы находитесь в Twitter. Refind, служба социальных
закладок, вставляет и выделяет ссылки, которые вы сохранили при
поиске в Google, чтобы вы могли читать их, когда они вам нужны.
Плагин для браузера Pinterest добавляет кнопки «Сохранить» и «Найти
похожие» к каждому изображению, на которое вы наводите курсор
мыши.
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Триггеры

Внедрение контента на другие сайты

Непрочитанные сообщения (счетчик)

Существует два типа пользователей: пользователи с сотнями
непрочитанных уведомлений и пользователи, которые не могут
расслабиться, пока все не будет очищено. Значки уведомлений — это
простой способ указать, были ли новые действия или действия,
требующие нашего интереса. Эти счетчики часто отображаются над
значками мобильных приложений, в строке меню веб-приложений или
на вкладках браузера, установленных через заголовок HTML-документа.
Также возможно показать счетчик в вашем фавиконе.

https://web-samurai.net/


62

Вы подписываетесь на веб-приложение и
получаете приветственное сообщение в своем почтовом ящике — это
транзакционное электронное письмо. Взаимодействие пользователя
или основанное на времени условие инициирует эти типы
уведомлений. Согласно исследованию электронного маркетинга,
проведенному IBM, транзакционные электронные письма имеют более
высокую открытую ставку, на 116%, чем маркетинговые электронные
письма, потому что они персонализированы, и мы обычно ожидаем
их.
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Триггеры

Транзакционные электронные письма

Обычные случаи использования включают приветственные письма,
сброс пароля, подтверждение покупки или уведомления о важных
действиях, происходящих в вашем приложении.
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Существует много имен, но все они описывают одно и то же: массовые,
рекламные, коммерческие, широковещательные или просто
маркетинговые электронные письма. В отличие от транзакционных
электронных писем, этот тип отправляется более чем одному человеку,
но содержит один и тот же контент. Просто индивидуальное
приветствие не делает его другим.
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Триггеры

Маркетинговые электронные письма

Некоторые примеры — это сообщения об обновлениях продуктов,
запусках веб-сайтов, приглашениях на мероприятия, эксклюзивных
предложениях и бесплатных распродажах. Это тонкая грань между
сохранением существующих клиентов и маркировкой как спам. Не
переусердствуйте с электронной почтой. Устаревшие списки адресов
электронной почты могут привести к высоким показателям отказов и
отпискам.
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Мы, как люди, боимся потерять вещи, которые у нас уже есть. Итак, мы
делаем закладки на сайты, которые кажутся интересными — некоторые
из нас буквально копят их. Время от времени, когда мы решаем
просмотреть папку закладок, мы сталкиваемся с огромным
списком потенциальных триггеров.
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Триггеры

Сайты которые в закладках

Списки желаний и избранное

Подобно концепции закладок, мы часто видим функцию «избранное»

во многих приложениях. Amazon и Airbnb называют их списками
пожеланий. Твиттер хранит ваши любимые твиты в разделе
«Нравится», а на вашем телефоне вы можете добавлять контакты в
избранное. Предоставление пользователям механизма закладок
может повысить общую вовлеченность на вашей платформе. С
каждым добавленным фаворитом пользователь обязуется больше
использовать продукт.
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Шаблон дизайна автозаполнения стал своего рода соглашением для
функций поиска. Поисковые предложения могут помочь в создании
более совершенных запросов, направляя пользователей к желаемым
результатам. Он также может стимулировать поисковый поиск, когда
представленные предложения актуальны.
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Триггеры

Поисковые предложения

Платные медиа

Все, от веб-баннеров до платного поискового маркетинга, используется
для привлечения новых клиентов и относится к категории платных
триггеров. Это эффективный способ представить название вашего
продукта широкой аудитории за короткое время. Платные каналы будут
продолжать развиваться с появлением большего количества функций,
направленных на обеспечение лучшего таргетинга аудитории и, таким
образом, лучшего опыта для посетителей.

Согласно исследованию Ascend2, 67% опрошенных маркетологов
заявили, что поисковый маркетинг является наиболее эффективным
платным каналом для распространения контента, за которым следует
реклама в социальных сетях с 50%.
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Высокое качество цифрового присутствия имеет решающее значение
для успеха. Под собственными носителями понимается контент,
который вы создаете и публикуете на принадлежащих вам каналах. Это
включает в себя ваш основной веб-сайт, блоги и информационные
бюллетени, а также любое присутствие в социальных сетях, которые все
являются расширением вашего бренда. Чем больше у вас медиа, тем
больше потенциальных внешних триггеров вы должны предоставить
для привлечения новых посетителей.
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Собственные медиа

Авторитетные медиа

В отличие от платных средств массовой информации, которые платят
людям за просмотр, авторитетные средства массовой информации
относятся к информации, полученной вами из уст в уста. Авторитетные
СМИ — это твит, который хвалит ваш сервис. Это пост в блоге, в котором
упоминается ваш продукт, и его распространяют тысячи людей.
Создайте себя и свой бизнес в качестве лидера в своей нише, что даст
вам массу социальных доказательств и доверия. Не всем понравится
ваш бренд. Публично признавая ненависть к вашему бизнесу, вы
повысите позитивный отклик, созданный любителями вашего бренда
(Monahan, Espinosa & Ortinau, 2017).
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Они случаются постоянно. В отличие от внешних триггеров из
предыдущих примеров, вы не можете видеть или слышать внутренний
триггер. Внутренние триггеры автоматически проявляются в вашем
уме через эмоции, ситуации, места и людей вокруг вас. Отрицательные
эмоции, особенно, являются мощными триггерами. Только искра
одиночества, скуки или страха пропустить заставит нас проверить
Facebook, Instagram или Snapchat. Исследователи считают, что люди с
симптомами депрессии чаще проверяют свои входящие сообщения,
что связано с высоким уровнем тревоги.
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Внутренние триггеры

Святой Грааль — это преобразование внешних триггеров во
внутренние, возвращая пользователя снова и снова, подключая ваш
продукт к его повседневным рутинам и эмоциям. Спросите себя, в каких
ситуациях ваши пользователи могут оказаться в ситуации, когда
желаемая привычка может быть построена, и посмотрите, можно ли
запустить внешний триггер близко к этому моменту.
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