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Цифровой маркетинг в реальном времени
Знать всё и быть тактичным
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11+ разрозненных каналов коммуникации

Множество отдельных каналов и систем 

Нет инструментов 
автоматизации

Заданный график 
и календарь 

коммуникаций

Изолированные 
каналы 

коммуникаций

Нет откликаНет единого 
клиентского 

профиля

15+ отдельных систем с клиентскими данными
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Сбор и 
агрегация

Анализ и 
подготовка

Исполнение и 
оптимизация

Сервис и 
допродажа

Идентифицировать 
клиента и 
сформировать единый 
профиль с данными о 
всех его активностях и 
опыте

Правильно 
сегментировать 
клиентскую базу и 
определить стратегию 
работы с 
микросегментами и их 
опытом

Выстроить 1-1 
персональные 
коммуникации с каждым 
сегментом в релевантное 
время в релевантном 
канале и собрать опыт

Предоставлять 
персонализированный
сервис в удобном 
для клиента канале 
с учетом его 
предпочтений для 
улучшения его опыта

Что нужно, чтобы выстроить эффективное взаимодействие с клиентом
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+
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Слышать OX Пересматривать операционные 
показатели на основе инсайтов

Напрямую слышать клиента в 
различных каналах

Понимать OX Находить причины происходящего Определение Experience GAP

Предоставлять OX Трансформировать коммуникации
из реактивных в проактивные

Управление опытом в маркетинге

Удивлять клиентов 
предвосхищая их ожидания

Слышать, Понимать, Предоставлять
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Единый 
инструмент 

анализа 
изменения 

предпочтений 

Персонализация 
сайта

Соц.сети

Мобильное 
приложение

Эл.почта

Реклама

Коррекция

Отклики, 
опыт, опросы

Трекинг клиентских 
взаимодействий и 
опыта

ЗАМКНУТЫЙ ЦИКЛ МАРКЕТИНГА

Измерение опыта и 
оптимизация кампаний

Единый клиентский профиль

Аналитика по кампаниям 
и атрибуция по каналам
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Каналы продаж и коммуникации

Портфолио SAP Customer Experience

ХРАНИЛИЩЕ КЛИЕНТСКИХ ДАННЫХ

SAP 
Marketing

SAP Marketing – поддерживает out-of-the-box маркетинговые сценарии

Единый профиль 
клиента

Сегментация

Маркетинг в 
электронной коммерции

Маркетинговые 
кампании

Рекомендации 

Ремаркетинг

Оптимизация кампаний Атрибуция клиентов
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Полный цикл цифрового взаимодействия

Планирование, измерение и оптимизация

Единый клиентский 
профиль и сегментация

События и 
взаимодействия

Исполнение кампании в 
каналах

Прогнозная аналитика и 
машинное обучение

Планирование 
кампаний с учетом 

предпочтений 
сегментов

Сбор откликов и опыта

Данные программы 
лояльности

Хранилище данных

Контактный центр

Учетная система

Сайт, моб. 
приложения

Соц.сети

Сайт и 
моб.приложения

Digital-каналы

Контактный центр

Оффлайн

Чат-боты, соц.сети

E-mail, sms
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Шаг 1. Клиентский профиль
События и 

взаимодействия

Данные программы 
лояльности

Репозиторий чеков

Контактный центр

Учетная система

Сайт, моб. 
приложения

Соц.сети

• Единый профиль клиента

• История всех 
взаимодействий (онлайн, 
оффлайн, соц.сети)

• Метрики (scores)
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Шаг 2. Анализ клиентской базы
Единый клиентский 

профиль и сегментация
События и 

взаимодействия

Маркетолог

Накопленные факты

ABC, RFM, 
гео-локация, 

соцдем и соц.сети,
данные партнеров

Сегмент профилей по 
фактам

Оценки и вероятности
Склонность к покупке, 
Вероятность отклика, 

предпочитаемый канал, 
поведенческий кластер Сегмент профилей по 

оценкам

Данные программы 
лояльности

Репозиторий чеков

Контактный центр

Учетная система

Сайт, моб. 
приложения

Соц.сети
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Накопленные факты, 
Оценки и вероятности

Шаг 2. Анализ клиентской базы 
Единый клиентский 

профиль и сегментация

ABC
RFM

гео-локация 
соцдем и соц.сети
данные партнеров 

склонность к покупке 
вероятность отклика 

предпочитаемый канал 
поведенческий кластерМаркетолог Сегмент профилей по 

оценкам и фактам

События и 
взаимодействия

Данные программы 
лояльности

Репозиторий чеков

Контактный центр

Учетная система

Сайт, моб. 
приложения

Соц.сети
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Накопленные факты, 
Оценки и вероятности

Шаг 2. Анализ клиентской базы
Единый клиентский 

профиль и сегментация

ABC
RFM

гео-локация 
соцдем и соц.сети
данные партнеров 

склонность к покупке 
вероятность отклика 

предпочитаемый канал 
поведенческий кластер Сегмент профилей по 

оценкам и фактам
SAP Marketing

События и 
взаимодействия

Данные программы 
лояльности

Репозиторий чеков

Контактный центр

Учетная система

Сайт, моб. 
приложения

Соц.сети
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Шаг 3. Прогнозная аналитика
Единый клиентский 

профиль и сегментация

Кластера 
контактов

Прогнозная аналитика и 
машинное обучение

Рекомендации

Вероятностные и 
поведенческие 

атрибуты 
сегментации Офферы

События и 
взаимодействия

Данные программы 
лояльности

Репозиторий чеков

Контактный центр

Учетная система

Сайт, моб. 
приложения

Соц.сети
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Шаг 4. Управление кампанией (кампаниями)
Исполнение кампании в 

каналах
Планирование 

кампаний с учетом 
предпочтений 

сегментов

Сайт и 
моб.приложения

Digital-каналы

Контактный центр

Оффлайн

E-mail, sms

Чат-боты, соц.сети

Маркетолог Медиа

Контент и 
форматирование Шаги кампании и их 

последовательность

SAP CX 
Marketing

Рекомендационные 
блоки контента

Время 
коммуникации

Лучший канал 
коммуникации
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Аналитика и обратная связь – реагирование на полученный 
клиентский опыт
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Факторы получения выгод

Рост NPS Централизация цифрового 
маркетинга

Рост активности 
аудитории
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Отклик на 
кампании

+ 
25% 

Отток 
клиентов

-
57% 

Частота 
покупок

+ 
15% 

Объем кросс-
продаж

+ 
60% 

Средний 
чек

+ 18%
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Каналы продаж и коммуникации

Портфолио SAP Customer Experience C/4HANA для реализации 
омниканального взаимодействия с клиентами

SAP 
Marketing

SAP 
Commerce

SAP
Sales

SAP 
Loyalty

SAP
Service

• Единый профиль
• Сегментация 
• Кампании
• Персональные 

рекомендации
• Оптимизация маркетинга

• Интернет-продажи
• Продуктовый каталог
• Персонализация
• Партнерская экосистема/
• маркетплейс

• Кроссканальная
программа лояльности

• Сложная логика 
начислений, списаний, 
промо-акций

• Управление B2B 
продажами

• Управление
взаимодействием с 
агентами / торговыми 
представителями

• Работа с сервисными 
запросами и 

• Управление KPI 
сервисных 
сотрудников

ХРАНИЛИЩЕ КЛИЕНТСКИХ ДАННЫХ – SAP Customer Data Cloud (ранее: Gigya)

МАШИННОЕ ОБУЧЕНИЕ – SAP Leonardo

ИНТЕГРАЦИОННАЯ ПЛАТФОРМА – SAP Cloud Platform
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Опыт SAP CX в финансовом секторе
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Некоторые клиенты SAP CX в CIS
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Зенит

Цель проекта

Результаты проекта 

• Лучшее понимание клиентов за счет обогащения профилей данными 
по взаимодействиям в разных каналах, транзакциям, информации из 
социальных сетей, анализу поведения и скорингу

• Рост аудитории – число контактов, доступных для сегментации, 
значительно возросло. Появилась возможность взаимодействия с 
фанатами, которые ранее не были в фокусе

• Анализ эффективности маркетинговых кампаний и анализ реакции 
клиентов на коммуникации

• ИТ больше не участвует в процессе управления маркетингом, они 
подключались только на этапе внедрения

• Единая маркетинговая платформа, теперь весь процесс 
осуществляется в рамках единого решения

Счастливые болельщики за счет релевантных персональных предложений каждому сегменту
Изучить портрет болельщиков и историю взаимодействий для эффективного интерактивного диалога
Личное предложение через лучший канал с учетом принципа омниканальности

Запуск за 8 месяцев
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БОЛЬШОЕ СПАСИБО
и прекрасного дня!


