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Сегментация деятельности

Наступил век глобальной
индустриализациии

Усредненный подход к лояльности –
путь в некуда

Качество информации становится
центральным элементом CRM и
приоритетом руководства

Восприятие и реагирование –
основа для расширения продаж в
рамках обслуживания клиентов



Что хотят топ-менеджеры Банка?
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Ценность Клиента
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А кто Ваши Клиенты?



«Правильные» клиентские данные

История:

История коммуникаций

Используемые продукты

Клиентская информация:

Демографические данные

Взаимосвязи

Маркетинговые активности:

Участие

Отклик

Другие данные:

Взаимодействие с
конкурентами

...

Данные

Аналитика

«Правильный»
профайл

Ценности

Вероятность ухода

Потенциал

Факторы принятия
решения

Психо-эмоциональные
характеристики

...



Данные клиентской разведки выносятся на
передовой рубеж взаимодействия

Профиль лояльности клиента



Новый уровень клиентской сегментации

Взаимодействия

Д
ох
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но
ст
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Золотой

Серебряный

Базовый

Бронзовый

Про-активные
предложения
Sms
Главное: дизайн
Подарки
Прислушивается к
мнению супруга
...

Лишний раз не
беспокоить
E-mail
Главное: цена
Доверяет рекламе
Скидки
Носитель мнения
...
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Умный диалог

Времязахват обслуж изучение максимиз обучение

пр
ив
яз
ан
но
ст
ь

Порог
лояльности

адаптация

Проблема: различные диалоги / пути для каждого из типов клиентов

Точки контакта / взаимодействия

Аналитические оповещения / сигналы

Моменты истины при общении с клиентами
Про-активное управление отношениями



Стратегия продаж CRM-стратегия

Бизнес-стратегия

Видение: рыночная позиция
Определение и ревизия рынка
Анализ SWOT
Установка на сегмент рынка
Цель для каждого сегмента: 
Внедрение, разработка, 
поддержка и продуктивность
Средства: Доля на рынке, 
ценность бренда и внедрение на
рынок
На базе жизненного цикла товара

Видение: впечатления клиента
Определение клиента, ревизия
поведения и требований
Анализ возможностей
Установка на клиентские сегменты
Цель для каждого сегмента:
Овладение, разработка, удержание
и эффективность
Средства: Качество, лояльность, 
цена/услуги, работа с коллективом
На базе жизненного цикла клиента

Как воспользоваться
возможностями рынка и
избежать опасностей?

Как стать ближе к
клиентам и обрести
взаимную ценность?

Как добиться взаимной ценности и конкурентного преимущества?

Знания изменяют качество работы

SWOT = Сила, слабость, возможности, угрозы



Участник получает
неперсональное
письмо

OutlookOutlook

Следует по ссылке
на сайт или звонит
оператору

OutlookOutlook

Участник вовлечен
в акцию

ОтдельноеОтдельное приложениеприложение

Участник посещает
сайт или звонит
оператору

ОтдельноеОтдельное приложениеприложение

Проблемы управления лояльностью: процесс

Анализ данных в
учетной системе

УчетнаяУчетная системасистема

Сотрудник
определяет
правила акции

СистемаСистема лояльностилояльности

Посылают
предложение

МаркетинговоеМаркетинговое
приложениеприложение

Определяют
широкий слой
потребителей

СистемаСистема лояльностилояльности

IT-специалист
создает и
запускает акцию

СистемаСистема лояльностилояльности

нет
связи

4 - 20 дней3 - 10 дней

нет

связи

Само-
писный

коннектор

Текущий процесс:
• Запуск акции:  7 – 30 дней
• 4+ Отдельных, не интегрированных приложений

Текущий процесс:
• Запуск акции:  7 – 30 дней
• 4+ Отдельных, не интегрированных приложений



Присоединяется
через Web или
оператора

Siebel eLoyaltySiebel eLoyalty

Решение на базе Siebel

Определение
целевых
участников

Siebel Loyalty AnalyticsSiebel Loyalty Analytics

Сотрудник
формирует и
запускает акцию

Siebel LoyaltySiebel Loyalty

Участник идет по
ссылке или
изучает материалы

Siebel eLoyaltySiebel eLoyalty

Отправка
предложения
целевой аудитории

Siebel MarketingSiebel Marketing

Сегментация

Siebel AnalyticsSiebel Analytics

Участник получает
целевое
предложение

OutlookOutlook

<1 день

Siebel Loyalty:

• Запуск акции:  <1 день

• Интегрированные
приложения

Siebel Loyalty:

• Запуск акции:  <1 день

• Интегрированные
приложения



CRM – это «момент истины» в работе с
Клиентом

Рассматривайте информацию о Клиенте как стратегический, 
наиболее ценный актив Вашего Банка.

Лояльные Клиенты умеют прощать ошибки!

Принцип
командных

продаж должен
быть правилом, а
не исключением

Принцип
командных

продаж должен
быть правилом, а
не исключением

Управляйте и
измеряйте

прибыльность
клиента

Управляйте и
измеряйте

прибыльность
клиента

Используйте
любой контакт с
клиентом как
возможность
повысить его
лояльность

Используйте
любой контакт с
клиентом как
возможность
повысить его
лояльность

Целостный
взгляд на
клиента

Целостный
взгляд на
клиента



Информация о Sputnik Labs

Специализация:
Управление Взаимоотношениями с Клиентами
Лидер инноваций в CRM (User adoption, Loyalty development, 
Dream approach)
3 лидирующих продукта CRM: SalesLogix, Siebel, Microsoft CRM

Опыт:
7 лет на рынке
Более 70 успешных CRM проектов
Лидер российского рынка CRM

Ресурсы:
Крупнейшая CRM команда в СНГ (87 из 112)
Многолетний опыт и специализация консультантов

Клиенты:
Ингосстрах, Ренессанс Страхование, Инвестсбербанк, МДМ-банк, 
Газпромбанк, Тинькофф.Кредитные системы, Московский
Кредитный банк, Heidelberg, York, AirUnion, М.Видео, Comstar, 
Мегафон и др.



Благодарю за
внимание!

Ольга Рубцова

orubtsova@spklabs.com

Sputnik Labs

www.spklabs.com

+7 (495) 617-1406


