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«Цифровое предприятие» 
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«Мы больше не 
продаем бытовую 
технику, мы предлагаем 
нашим покупателям 
новый вкус еды» 

«Мы хотим в центр 
нашего внимания 
ставить потребности 
клиента, а не 
бронирование или 
выписку билета» 

«Наш клиент не только 
транспортная 
компания, или 
водитель 
произведенного нами  
автобуса, пассажиры  –
тоже наш клиенты» 

«Персонализированный 
покупательский опыт 
начинается с парковки» 

Международная 
авиа-компания

Торговый 
центр 

Производитель 
бытовой 
техники

Авто-
производи

тель 

Клиентский опыт – ключевой вопрос 
для всех  
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Единый взгляд на клиента 
Клиент в центре бизнеса (B2B2C)

(Me2B)

Клиент «навсегда»  
От продажи продуктов 
до услуг по подписке 

Данные и 
доверие

Персонализация на 
основе данных в 

соответствие с GDPR 

Последовательный клиентский опыт 
Требует соединения фронт и бэк-офиса 

5 Ключевых трендов в области управления клиентским опытом 

Цифровое взаимодействие на 
первом месте 

Внедрение новых технологий для 
бизнеса
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CMO, CDO, CRO, COO, CEO являются 
лицами, принимающими решения, CIO –

влияет на принятие решений... 

… наше портфолио решений 
развивается 

Customer 360

Engage Your 
Customers Simple Is a 

Step Ahead

Beyond CRM

SAP CRM

Customer 
Engagement and 

Commerce

Новая реальность: CRM – крупнейший рынок корпоративных приложений 
($45 млрд к 2021 г.)

Клиенты ожидают получить 
интегрированный E2E опыт 

SAP Cloud for
Customer

SAP S/4HANA

SAP Hybris as a Service on 
SAP Cloud Platform 



6© 2018 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved.

Стратегия по предоставлению решений для взаимодействия с 
клиентами и лучшего клиентского опыта

Быть #1 в 
каждой 
области 1 Предложение 

единого набора 
облачных решений 2 Интеграция 

фронт и бэк-
офиса 3
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SAP 
Marketing

Cloud

SAP 
Commerce

Cloud

SAP
Sales
Cloud

SAP 
Customer

Data Cloud

§ SAP Cloud for Customer/SAP 
Cloud for Sales и Callidus 
объединены для лучшего 
решения в области 
управления продажами

§ Облачное решение для 
управления выставлением 
счетов Revenue Cloud

§ Облачное e-commerce 
решение 

§ Тесная интеграция с 
другими решениями 
SAP Intelligent Enterprise    

§ Управление 
персонализированным 
маркетингом 

§ Интеграция с 
платформой электронной 
коммерции 

§

§ Обслуживание на 
местах 

§ Центр клиентского 
взаимодействия

§ Сервисное ядро  (в SAP 
S/4HANA)

AI/ML SAP Leonardo 

SAP
Service
Cloud

§ Управление «золотой 
записью» и профилем 
клиента 

§ Согласие, клиентский 
профиль, идентификация 
по разным каналам 

1 Лучшие возможности для маркетинга, электронной коммерции, продаж, 
сервиса и управления клиентскими данными 
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Ведущие аналитические агентства о SAP Customer Experience

По мнению аналитических агентств, SAP занимает лидирующие позиции в сфере цифрового 
взаимодействия с клиентами, в области маркетинга, продаж, электронной коммерции 

Magic Quadrant for 
Digital Commerce, Q1 2017

Click here to read the report

 
Source: Gartner (April 2017) 

The Forrester Wave™: B2C Commerce 
Suites, Q1 2017

Click here to read the report

Forrester, Leader: “SAP draws a 
straight line from predictive models 

to business applications.”

https://www.hybris.com/de/gmc61-idc-
report-ai-marketing

https://www.gartner.com/doc/3690217?ref=SiteSearch&sthkw=magic%20quadrant%20digital%20commerce&fnl=search&srcId=1-3478922254
https://reprints.forrester.com/
https://www.hybris.com/de/gmc61-idc-report-ai-marketing
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SAP Sales
Cloud

SAP Marketing
Cloud

SAP Commerce
Cloud

SAP Service
Cloud

SAP Customer Data Cloud

User Experience

SAP Cloud Platform

2 Комплекс облачных решений для управления клиентским опытом на 
основе единой модели данных 

SAP C/4HANA
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Идентификация 
потенциального 

клиента 
Лид Потенциальная 

сделка Квотация Заказ/сделка 
Контракт / 

Управление 
заказом 

Поставка Выставление 
счетов*

C/4HANA S/4 HANA

От потенциальной сделки до прибыли: уникальный комплекс решений  

Целостный клиентский опыт * Agile billing solution in C/4HANA

3 Интеграция фронт офиса (SAP C/4HANA) и цифрового ядра (SAP S/4HANA)
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Сценарий комплексного взаимодействия: от потенциальной сделки до 
вознаграждения  

Marketing creates 
campaign on new 

solution offer

Lead is scored 
high and Inside 
Sales reaches 
out to customer 

to confirm interest

Marketing
retargets selected 

customer to remind 
them about offer

Customer visits 
Web site, is guided 

to build solution, 
requests quote

Opportunity scores 
high and 

Salesperson
assigned

Deal is recommended 
to Salesperson with 

cross-sell offers, 
suggested discount, and 

predicted commission 
for salesperson

Quote is presented 
to Customer, 

negotiated with 
Salesperson and 

terms finalized

Customer accepts 
quote and signs

Solution order 
generated and 
dispatched to 

provisioning and 
fulfillment systems, 

Customer sees status

Customer informed 
that provisioning and 
fulfillment completed, 
subscription lifecycle 

starts

Customer
uses service 

Subscription Billing 
charges for recurring 
and usage charges, 

Customer tracks their 
usage and spending

Customer views 
and pays combined 

bill for solution

Salesperson views 
commission payout

Customer
engages and 
views video
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Вопросы? 


