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“ Для того, чтобы мы 
достигли поставленных 
целей к 2020 г., в основе 
деятельности нашей 
компании должен быть 
сильный бренд и 
четкий фокус на наших 
задачах ”
Bill McDermott, SAP CEO
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Давайте задумаемся об опыте, который люди получают и 
которым делятся
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Довольный 
клиент поделится

с другом

Недовольный 
клиент
поделится со 
всем миром
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89% компаний будут конкурировать в 
области потребительского опыта

Источник: Gartner, «10 признаков клиентоориентированных организаций в эпоху цифрового бизнеса» 

(The 10 Habits of Customer-Centric Organizations in the Age of Digital Business), май 2017 г.
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Продукты
превращаются в 
услуги
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Клиенты и 
сотрудники
превращаются в 
адвокатов бренда 
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Информация — это «нефть» нашего века 

но доверие – небольшое
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Мы помогаем брендам завоевывать доверие клиентов

У нас появились эффективные
инструменты для создания ДОВЕРИЯ

Как бренд вы сможете 
ОПТИМИЗИРОВАТЬ их в 
соответствии с вашими 

стандартами

и завоевать 
ЛЮБОВЬ клиентов

SAPSAP SAP
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Что подразумевает опыт взаимодействия с БРЕНДОМ

Контекстные и 
проверенные 
данные

Интеграция онлайн-
и офлайн-каналов

Омниканальная 
оптимизация работы 
фронт-офиса и 
цепочки поставок; 
улучшение качества 
услуг

++
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Взаимодействие с клиентами в режиме реального времени
Агрегация и 

изучение данных
События и 

взаимодействия во 
всех каналах

Исполнение 
кампании во всех 

каналах

Жизненный цикл клиента

Интеллектуальная
прогнозная 
аналитика

Персональный
таргетинг и
оркестрация

Сбор откликов

Программа 
лояльности

События, 
аналитика, локация 

Продажи и Сервис

Финансовый 
профиль, АБС

Сайт, АТM,
процессинг

Social media, 
мобильный банк

Mobile & 
социальные сети

Digital каналы

Персонализирован-
ная коммерция

Контакт-центр

Lead, opportunity

E-mail, sms, 
месенджеры

Агрегация и 
изучение данных

События и 
взаимодействия во 

всех каналах

Исполнение 
кампании во всех 

каналах

Интеллектуальная
прогнозная 
аналитика

Персональный
таргетинг и
оркестрация

Атрибуция клиентов
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ФК «Зенит», Санкт-Петербург

Кубок UEFA

Супер-кубок UEFA Супер-кубок РоссииЧемпион России Кубок России

90 лет 15M фанатов 
в России

Один из старейших футбольных 
клубов в России. Основан в 1925 году. 
80% жителей Санкт-Петербурга 
считают команду символом Северной 
столицы

3 миллиона местных болельщиков в 
Санкт-Петербурге
32 миллиона интересуются клубом по 
всему миру
5 миллионов ТВ аудитория

TECHNOLOGICAL PARTNERSHIP

В 2016 году SAP стал 
технологическим партнером 
«Зенита». На основе решений SAP 
клуб создает новый способ 
взаимодействия с болельщиками



14PUBLIC© 2017 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved.  ǀ



15

Болельщики – Цели и задачи

Цель

Задачи

Полный стадион счастливых болельщиков
Для достижения этой цели мы хотим изменить принципы нашей 
работы и перейти к парадигме: каждому сегменту релевантное  
персональное предложение

Понять наших болельщиков
Изучить портрет наших 
болельщиков, всю историю 
взаимодействий, чтобы 
эффективно вести с ними 
интерактивный диалог

Доставить персональное предложение
ИТ Платформа, которая сможет 
предоставить личное предложение через 
лучший канал (с учетом принципа омни-
канальности).
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Поведение в соц.сетях эволюционирует каждые 3-6 месяцев  

ВАЖНО: мониторить тренды, пилотировать  идеи, 
используя новые каналы и средства доставки 

сообщений для вашей целевой аудитории 

§ Тренды в 
соц.медиа: звук  и 
видео 

§ Изучайте 
конкурентов и 
технологии 

§ Уже базовый 
инструмент для 
донесения ключевых 
сообщений для 
аудитории

Реклама в соц.сетях

§ Возможность для 
наиболее 
качественного 
взаимодействия 
(наиболее активно 
используют B2C 
компании) 

§ Чем короче, тем лучше 
– 50% аудитории будет 
потеряно, если вы 
размещаете видео 
длительностью не 
меньше 4 мин 

§ Наилучший отклик дает 
использование  
Facebook Live video
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Использование соц.сетей для взаимодействия – результаты 2017

35-55% 
конверсия от вебинаров и 
глобальных диджитал
кампаний через соц сети

171.6М просмотров
▲ 24% рост по сравнению с 2016 г.

139,981 followers
▲ 42% по сравнению с
2016 г.

Потенциальных 
клиентов
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Доля соц.сетей в диджитал стратегии SAP (2017)

Twitter Facebook Linkedin YouTube Instagram SlideShare

SAP 

SAP CX
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Наша 
целевая 

аудитория 
ИНФОРМИРОВАНИЕ
НАЧАЛЬНЫЙ ЭТАП

ИЗУЧЕНИЕ
СОЗДАНИЕ ДОВЕРИЯ И 
ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ ИНФОРМАЦИИ

ИНТЕРЕС 
ПРИВЛЕЧЕНИЕ ВНИМАНИЯ И 
ПРЕДЛОЖЕНИЯ 

ПРОДВИЖЕНИЕСтратегия 
цифрового 
взаимодействия 
с целевой 
аудиторией 

ПОИСК

КОНТЕНТНЫЕ 
ПОИСКОВЫЕ 

КАНАЛЫ

КАНАЛЫ ДЛЯ 
ТРАНСЛЯЦИИ 
КЛЮЧЕВЫХ 

СООБЩЕНИЙ И 
ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ

ВЗАИМОДЕЙСТВИЕ

РАЗВИТИЕ

ВЗАИМОДЕЙСТВИЕ

ПРОДВИЖЕНИЕ

РАЗВИТИЕ

МЕРОПРИЯТИЯ

КОНТЕНТНЫЕ 
ПЛОЩАДКИ

ПРЕДЛОЖЕ
НИЯ

ПОСАДОЧНЫЕ 
СТРАНИЦЫ

КОРПОРАТИВНЫЕ 
САЙТЫ 

ГЕНЕРАЦИЯ 
ТРАФИКА

ГЕНЕРАЦИЯ 
ТРАФИКА
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Стратегия развития корпоративного сайта – Бренд и UX experience

Бренд во главе  
Информация о продуктах

Генерация 
лидов/контактов как 

результат взаимодействия

Последовательный UX & 
клиентский путь

Мобильные устройства –
приоритет
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Бренд — это суть опыта, 
которым люди делятся; 

эмоциональное и личное 
отношение.

Бренд

Относится к опыту конкретного 
человека, использующего 

определенный продукт, систему 
или услугу. Новые тенденции 

делают UX все более удобным.

Пользовательский 
опыт (UX)

Клиент + опыт всех 
взаимодействий с вами в 
каждый конкретный момент. 

Клиентский опыт (СХ)

Опыт, который 
пользователи получают до, 
во время и после 
взаимодействия с вами. 
Через какой канал 
происходит взаимодействие 
– не так важно, как опыт 
взаимодействия с брендом 
в целом.

Опыт взаимодействия с 
Брендом

Начните влиять на опыт, который люди получают, запоминают и 
которым делятся
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Cпасибо!
Сергей Панкратов 
Директор по маркетингу
SAP CIS 
sergey.pankratov@sap.com
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