
 
Индивидуальные отношения - ключ к 
доверию клиента   
 
Как завоевать доверие и увеличить прибыль бизнеса в 
условиях неопределенности 

Kirill Kruity 

OMNI Channel marketing specialist 
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У меня 10,000 

подписчиков и я 

могу убедить их 

что ваш продукт 

ужасный 

Я получил 

интересное 

предложение и 

собираюсь сменить 

поставщика 

Я всегда размещаю 

положительные 

отзывы, если я 

удовлетворен 

услугой 

Я бы хотел, чтобы 

ваши 

предложения 

учитывали мои 

интересы 

Мир трансформируется: сегодня покупатели имеют 
много возможностей влиять на бренд 
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…Транзакции… 
(Подключение, покупки, 

использование) 
 

…Др. активности… 
(Calls, IVR, Affiliates) 

 

…Web 
взаимодействие… 

 

Кампании 
нацеленные на 

анонимных 
посетителей 

Помощь в освоении 
новых услуг 

Определить типовое 
поведение при 

снижении интереса 

Реакция на 
предложения 
конкурентов 

Персональный диалог для 
стимуляции потребления услуг и 

обратной связи 

Информирование о web-сайте 
для снижения нагрузки на call 

center 

Жизненный цикл клиента во времени 

Управление коммуникациями на протяжении всего жизненного 
цикла клиента 
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ОРИЕНТАЦИЯ 

НА КЛИЕНТА 

ОРИЕНТАЦИЯ 

НА СЕГМЕНТ 

ПРОДУКТОВАЯ 

ОРИЕНТАЦИЯ 
Маркетинговый 

подход 

Кому предлагать?  

Подход к 
продажам 

Что 
предлагать? 

ОРИЕНТАЦИЯ  

НА СОБЫТИЕ 

Модель эволюции подхода  

к отношениям с клиентами 
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 ПЕРСОНАЛИЗИРОВАННЫЙ 

МАРКЕТИНГ В РЕАЛЬНОМ 

ВРЕМЕНИ 

 

 МАРКЕТИНГ ПО 

ВХОДЯЩИМ КАНАЛАМ 

 

 СОБЫТИЙНЫЙ 

МАРКЕТИНГ 

Цели 

Современные тренды развития практики маркетинга и 
управления лояльностью клиентов 
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Примеры проектов 
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Персонализация 
маркетинга 

Розничные 

компании 
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Wehkamp 

1957 1990 
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wehkamp.nl 
1995 
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wehkamp.nl (www) 
2013 
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Клиент покидает сайт 

и переходит на сайты 

сторонних 

организаций, где он 

видит 

персонализированные 

банер 

Результат: 

персонализированные 

банеры имеют 500%+ 

более высокую CTR 
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Клиент кликает на 

банер и возвращается 

на веб-сайт, страницу 

заказа продукта  

Результат: ROI 

персонализированных 

банеров в 15x выше, 

благодаря высокой CTR, 

высокой конверсии и 

большей величине чека 

Тем не менее – клиент 

сталкивается с 

проблемой, повторно 

выскакивающей 

ошибкой «введите 

девичью фамилию» 

если даже имя введено. 

 

Клиент покидает 

процесс 
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Клиент оставляет 

tweet о данном 

сообщении. 

 

Wehkamp.nl команда 

веб-сайта 

проигрывает сессию 

для поиска проблемы. 

Проблема связана с 

старой версией 

браузера. 

Представитель 

компании связывается 

с клиентом, но клиент 

не отвечает. 

Результат: 

Существенно 

сокращено время на 

поиск и решение 

проблем.  
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Dit is de nieuwe Apple iMac 

27 inch…. 

Несколькими днями 

позже клиент получает 

email, в котором 

перечислены 

предложения, которыми 

он интересовался. 

 

Клиент принимает 

решени о том, что он 

покупает, возвращается 

на сайт и совершает 

покупку.  

Результат: CTR на 

персональные email в 

3x выше 

Объем продаж в 4x 

выше 
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Персонализация маркетинга 

Банки 
ING Domestic Banking NL 
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Клиент получает 

ежемесячные новости от 

ING 

Новости 

персонализованы и 

начинаются с темы про 

релевантные 

финансовые 

продукты… 

… а также содержат 

призыв к действию – 

пополнение счета на 

выгодных условиях 

Ежемесячные рассылки 

с новостями и 

индивидуальными 

Hints&Tricks  

ING банк: персонализация рассылок 
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Персональное 

сообщение 

показывается в 

специализированном 

окне, побуждающее 

клиента перевести 

средства.  

 

Клиент решает 

перевести деньги и 

делает это 

несколькими кликами.  

… клиент заходит в 

интернет-банк 

Пара дней позже … 
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Персональные предложения 

«появляются» - специальные 

бонусные балы при пополнении 

счета на определенную сумму 

Месяц спустя клиент совершает 

еще один перевод. При этом 

использует мобильное 

приложение «Мобильный банк» 
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ING публикуюет персональное 

предложение для этого 

клиента: «дополнительные 

бонусные балы» 

Клиент отметил “like” страницу 

ING на facebook 
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На следующий день клиент 

посещает отделение банка.  

Предупреждение показывается 

на экране сотрудника банка – 

сотрудник предлагает 

увеличение ставки по 

накопительному счету.  

Если клиент изучает на веб-

сайте информацию о % ставке 

по сберегательным счетам ING 

 

А потом, клиент начал снимать 

средства со сберегательного 

счета.  

Результат: «баннеры» 

привязанные к поведению 

клиента имеют до 10x более 

высокий CTR 

ING банк: оперативная реакция на действия клиентов 
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Персоналиzация маркетинга 
Телекоммуникационные компании 
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Ключевые события на 

Web 

 Свяжитесь с нами 

 Поиск магазина 

 Отклик на акцию 

 Искал модели 

телефона  

 Просматривал тарифы 

 Читал FAQ о 

бесплатных внутри-

сетевых звонках 

 Просматривал 

международные 

тарифы  

 Изучал возможность 

смены оператора 

Пример: Verizon 

22 
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Обнаружение событий  

 Competitor Terminated Call 
– Customer has called competitor 

 Competitor Originated Call 
– Customer has received telesales call from 

competitor 

 Calls to Customer Service 
– Excessive number of calls to customer care 

 At Risk 
– Tracks minutes used by unlocked accounts 

 Prepaid Inactivity 
– Detects recharge inactivity 

 Unusual Customer Activity 
– Detects spikes and drops in call behavior 

 IMEI Change 
– Detects new IMEI events 

 Increase in Roaming behavior 

 Upward trend in minutes used 

 Indication of need for SMS Plan Upgrade 

 Land line plan with no land line usage 

 Account with pattern of repurchase in jeopardy 

 Repeated call volume beyond plan limit 

 Drop in SMS Call Volume 

 No calls to My Favorite numbers 

 Unusually high international call volume 

 Decreasing SMS On-net/Off-net ratio 

 SMS usage reduction after calling call center 

 Spike in SMS Usage prompting new plan 

 Shift in Value Segment 

 Decreasing call volume for long time customer 

 

23 
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Что стоит за такими 
сценариями работы с 

клиентами? 
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Как реализовать кросс-канальный персонализированный диалог 

25 

• Budgets 
• Projects 
• Reporting 

Collect 

Manage 

Анализ данных и 
обнаружение 

скрытых 
закономерностей 

Сбор данных, которые обогащают клиентский  
профиль 

Принять решение 
о лучшем 

предложении, 
сообщении, 

дейсвтии для 
каждого клиента 

Доставка 
сообщений и 

отслеживание 
реакции 

Управление процессами, бюджетами и  
измерение результатов 

Decide Analyze Deliver 
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• Budgets 
• Projects 
• Reporting 

Collect 

Decide Analyze Deliver 

Manage 

• Предказательн
ая аналитика 

• Визуальное 
исследование 

• Обнаружение 
событий 

• Атрибуция 
откликов 

• Исходящие 
кампании 

• Real-time 
маркетинг 

• Оптимизация 
контактов 

• Распределенный 
маркетинг 

• Доствка eMail 

• Списки 

• Интеграция с real-
time каналами 

• Управление Lead 

• Планы & бюджеты 
• Отчетность 

• Управ-е Workflow & проектами 
• Маркетинговые материалы 

• Социальный и моб. профиль 
• Доступ к существующим данным 

• История взаимодействия 
• Цифровая аналитика 

Как реализовать кросс-канальный персонализированный диалог 
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• Budgets 
• Projects 
• Reporting 

Collect 

Decide Analyze Deliver 

Manage 

• Предказательн
ая аналитика 

• Визуальное 
исследование 

• Обнаружение 
событий 

• Атрибуция 
откликов 

• Исходящие 
кампании 

• Real-time 
маркетинг 

• Оптимизация 
контактов 

• Распределенный 
маркетинг 

• Доствка eMail 

• Списки 

• Интеграция с real-
time каналами 

• Управление Lead 

• Планы & бюджеты 
• Отчетность 

• Управ-е Workflow & проектами 
• Маркетинговые материалы 

• Социальный и моб. профиль 
• Доступ к существующим данным 

• История взаимодействия 
• Цифровая аналитика 

Как реализовать кросс-канальный персонализированный диалог 

IBM Marketing Operations 

IBM Interact IBM Campaign 

IBM Interact 
IBM Contact Optimization 

IBM Distributed Marketing 

IBM eMessage 

IBM Leads 

IBM PredictiveInsight 

IBM CustomerInsight 

IBM Opportunity Detection 

Attribution Modeler 
(part of the platform) 

Universal Data Interconnect 
(part of IBM Campaign) 

IBM Digital Analytics 

IBM Campaign 

Interaction History 
(part of the platform) Social Media Solution Pack 
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Веб-аналитика – IBM Digital Marketing Optimization 

Web-аналитика и on-line маркетинг: 
•ROI и аналитика по эффективности on-line 

программ 

•Анализ данных on-line покупателей и 

посетителей 

•Инструмент маркетолога для настройки 

коммуникации 

Профиль 
клиента 

Веб аналитика Исполнение 
веб инициатив 

+ + 
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30 

30 

Next/Previous для 

пошаговой новигации в 

сессии 

Где клиент 

взаимодействовал с UI 

отмеченны цветом 

Управление клиентским опытом –  
Customer Experience Management 
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Управление и координация целевых 
маркетинговых коммуникаций 

Выборки & Сегментация: 
• Целевые группы 
• Усечение групп 
• Назначение предложений  
• Тестирование 

Исполнение: 
• Планировщик кампаний 
• Взаимодействие с email 

маркетингом 
• Исходящие списки 
• История контактов 

Отслеживание &  
Оптимизация: 

•Вызов предсказательных  
моделей 

•Контактная политика 

•Отслеживание откликов и  
атрибуция 
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IBM Silverpop 
Автоматизация e-mail кампаний 

1 3 

4 

5 

6 

2 

9 

8 

7 

Персонализация темы письма 

Имя клиента 

Персонализация контента  

Имя и контактная информация 

Динамическая тема письма 

Тема изменяется в зависимости от типа и продолжительности участия в 
программе 

Индивидуальные списки 

Для каждого клиента, совершившего 2 и более покупок – список 
приобретений со ссылками 

Персонализация на основе онлайн-покупок 

Показ итогов и другого вовлекающего контента для ускорения 
дополнительных покупок 

Website-driven Content 

Прямое отслеживание web-активностей каждого клиента и приглашения 
посетить новые разделы сайта 

Оптимизация времени отправки 

Сообщение поступает точно в то время, когда каждый из клиентов обычно 
проверяет почту 

Динамические изображение 

Картинки выбираются на основе демографических и других данных 
профиля клиента 

Динамические предложение на основе скоринга 

Скидки/цены различаются в зависимости от социального влияния и 
времени с последней покупки 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 
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Используемые решения IBM 

IBM Xtify – кросс-канальные мобильные коммуникации 
Native и веб-Push-уведомления, SMS 

Native 
простые и 
комплексн
ые Push 

сообщени
я 

Мобильны
е веб 

сообщени
я 

SMS  
сообщения 
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Предсказательная аналитика и Data Mining 

Автоматическая 

подготовка 

данных 
 

 

Автоматическое 

построение 

модели 

 

 

Автоматическая 

сегментация 
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СПАСИБО! 

Kirill Kruity 
OMNI Channel marketing specialist 

IBM Russia/CIS 
 

Phone: +7 495 775-8800 #2548 
Mobile: +7 985 233-1854 

E-mail: Kirill.Krutiy@ru.ibm.com 
 


