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Международное признание

Bpm’online названа лидером 
в рейтинге лучших CRM-решений 
мира — The Forrester Wave: 
CRM Suites, 2016



Международное признание

Все три продукта CRM-линейки bpm’online — marketing, sales и service —
включены в Магический Квадрант Gartner

Magic Quadrant
for CRM Customer Engagement Center, 2016

Magic Quadrant
for Sales Force Automation, 2016

Magic Quadrant
for CRM Lead Management, 2016



Команда из 700 экспертов

Самая большая 
CRM-команда 
на территории СНГ



Более 6 500 клиентов



более 250 клиентов 
из розницы и ecommerce



Идеология CRM
для розницы 
в продуктах bpm’online



Маркетинг Продажи Сервис

Знакомство Изучение Сравнение Решение Покупка ОбслуживаниеПутешествие клиента:

 Омниканальное
 Цифровое
 Социальное

Как видит 
путешествие 
клиент

Как видит 
путешествие 
компания

Процесс ритейлера должен: 

 Охватывать полное 
путешествие клиента

 Содержать лучшую практику
 Быть интеллектуальным 

(адаптировать путь в зависимости 
от паттернов поведения клиента)



Маркетинг Продажи Сервис

bpm’online



Этапы взаимодействия с клиентом

Идентификация 
клиентов 1 Сегментация2

Коммуникации
и поощрения3Обработка 

заказов и сервис 4



Этапы взаимодействия с клиентом

Идентификация 
клиентов

Обработка 
заказов и сервис

Коммуникации
и поощрения

Сегментация1 2

34



Расширить количество 
идентифицированных 
клиентов1
Получить возможность для
коммуникации с клиентами2

Идентификация
клиентов

Каких целей
хотим достичь?



Контактные

Пластиковые карты:
 Самый распространенный 

идентификатор;

 Постоянно присутствуют
в кошельке покупателя;

 Дорогостоящие;

 Старомодны для части ЦА.

Электронные карты, 
QR, приложение

 Стоимость существенно ниже;

 Нет риска утери;

 Ограничивают ЦА;

 Нет ощущения «теплового 
лампового» пластика в руках.

Номер мобильного:
 Удобно, не нужно носить пластик 

в кошельке;

 Стоимость существенно ниже;

 Могут ограничивать ЦА;

 Мгновенная валидация
контактных данных;

 Нет ощущения «теплового 
лампового» пластика в руках;

 Могут замедлять обслуживание 
очереди на кассе.



RFID, iBeacon:
 Удобство использования;

 Ограничивают ЦА;

 Достаточно дорогостоящие;

 Нет ощущения «теплового
лампового» пластика в руках.

Бесконтактные

Фемтосоты:
 Определение по номеру 

мобильного;

 Очень широкий охват;

 Законодательные ограничения;

 Только канал коммуникаций, 
нет истории покупок.

Wi-Fi:
 Определение по MAC;

 Широкий охват;

 Только канал коммуникаций, нет истории покупок.



Биометрика:
 Никакого искусственного ID;

 Могут вызывать отторжение
у части ЦА;

 Точность определения 
и скорость работы для offline-retail;

 Стоимость технологии.

Инновационные



Управления картами

Портрет клиента 360°

 Социально-
демографические данные
по клиентам

 Средства связи 
и предпочитаемые каналы 
коммуникаций

 Отслеживание 
покупательской 
и непокупательской
активности: действия 
на сайте, история заказов 
и обращений

 История коммуникаций 

 Статус клиента и динамика 
его изменения



Портрет клиента 360°

 Социально-
демографические данные
по клиентам

 Средства связи 
и предпочитаемые 
каналы коммуникаций

 Отслеживание 
покупательской 
и непокупательской
активности: действия
на сайте, история заказов 
и обращений

 История коммуникаций 

 Статус клиента и динамика 
его изменения



Трекинг действий 
на сайте

 Отслеживание действий 
посетителей на сайте

 Сохранение истории 
посещения сайта как до, 
так и после регистрации лида

 Трекинг каналов и 
источников генерации лидов

 Отслеживание кампаний, 
благодаря которым получен 
лид



Этапы взаимодействия с клиентом

Идентификация 
клиентов

Обработка 
заказов и сервис

Коммуникации
и поощрения

1 Сегментация2

34



Уменьшение оттока1
Сегментация

клиентов

Каких целей
хотим достичь?

Увеличение частоты продаж 
более маржинальных товаров2
Расширение количества потребностей, 
которые закрывает клиент3
Персональное предложение 
для каждого клиента4
Выявление групп клиентов со схожим 
поведением для повышения 
эффективности коммуникаций5



Инструменты анализа

Data miningRFMКлассификация
Кластеризация



Сегментация

Сегментация на базе социально-
демографических данных

Статические и динамически 
наполняемые сегменты

Сегментация на базе 
поведенческих характеристик

Сегментация по отклику 
на коммуникации:

 Открытия писем

 Переходы по ссылкам

 Отписки

Сегментация по покупательской 
и непокупательской активности:

 История покупок и заказов

 Активность на сайте

 История сервисных обращений



Сегментация

Сегментация на базе социально-
демографических данных

Статические и динамически 
наполняемые сегменты

Сегментация на базе 
поведенческих характеристик

Сегментация по отклику 
на коммуникации:

 Открытия писем

 Переходы по ссылкам

 Отписки

Сегментация по покупательской 
и непокупательской активности:

 История покупок и заказов

 Активность на сайте

 История сервисных обращений



Скоринг

 Скоринг клиентов по 
значимости

 Скоринг готовности 
к покупке

 Универсальные механики 
скоринга для ранжирования 
любых данных в системе

 Гибкая настройка 
скоринговых моделей

 Пользовательская настройка 
правил скоринга



Этапы взаимодействия с клиентом

Идентификация 
клиентов

Обработка 
заказов и сервис

Сегментация1 2
Коммуникации
и поощрения34



Получить дополнительный 
инструмент для сбора персональных 
данных и предпочтений1

Поощрения

Какого результата
хотим достичь?

Увеличить жизненный цикл 
клиента2
Стимулировать целевое поведение
или покупку целевого товара3



Процессинг

Создание и запуск различных 
правил начисления:

 Бонусов

 Дисконтов

 Подарочных сертификатов

 Купонов

Возможность выбора конкретного 
товара или группы товаров для 
применения скидки, начисления 
бонусов

Выбор сегмента клиентов, 
к которым применяется правило



Купоннинг

• Управление эмиссией 
и погашением купонов, 
подарочных карт, 
сертификатов

• Купоны на товар
или категорию товара

• Купоны на скидку 
вне зависимости от 
приобретаемой продукции

• Генерация диапазона 
купонов или подарочных 
карт

• Логистика подарочных карт 
в торговые точки

• Рассылка купонов 
участникам программы 
лояльности



Карты и карточные счета

Пользовательская настройка 
уровней, категорий и статусов карт

Автоматизация процесса выпуска и 
логистики карт

Информация по картам:

Дата регистрации и активации

История участия в акциях

История всех транзакций 
с детализацией до номера ТТ/кассы, 
продуктов в чеке

История начисления бонусов, остаток

Ведение карточных счетов

Процессинг

Создание и запуск различных 
правил начисления:

Бонусов

Дисконтов

Подарочных сертификатов

Купонов

Возможность выбора конкретного 
товара или группы товаров для 
применения скидки, начисления 
бонусов

Выбор сегмента клиентов, 
к которым применяется правило

Непокупательские
активности

Поощрение клиентов за 
непокупательскую активность:

 Бонусы за чекины

 За действия в социальных 
сетях — share/like/пост

 Аналитика по действиям
в социальных сетях



Стимулировать выгодное
для бизнеса поведение 
клиентов наиболее
оптимальным образом

Персонализированные 
коммуникации

Какого результата
хотим достичь?



Сформировать
message
и предложение 
для клиентов

Индивидуальная скидка, 
купон или бонус

Индивидуальная подборка 
товаров на основе истории 
покупок

Спецпредложение
на обслуживание
или тех.поддержку

Контент с учетом геолокации
клиента или особого события 
в его жизни 



Email-маркетинг

 Визуальный дизайнер контента

 Библиотека шаблонов рассылок

 Индивидуализация сообщения 
при помощи макросов 

 Ручной или отложенный запуск 
рассылки 

 Ограничение количества 
коммуникаций за период

 Сплит-тесты рассылок

 Учет всех событий по рассылкам: 
открытия, Hard/Soft bounce, 
переходы по ссылкам

 Управление отписавшимися 
контактами

 Аналитика по итогу рассылки

 Карта переходов по ссылкам
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Email-маркетинг

 Визуальный дизайнер контента

 Библиотека шаблонов рассылок

 Индивидуализация сообщения 
при помощи макросов 

 Ручной или отложенный запуск 
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 Карта переходов по ссылкам



SMS-рассылки

 Настройка массовых 
и триггерных sms-рассылок

 Формирование целевой 
аудитории получателей 
рассылки

 Интеграция с любым сервисом 
для отправки сообщений по 
протоколу SMPP

 Возможность одновременной 
работы
с несколькими провайдерами

 Обработка очереди входящих 
sms-сообщений



PUSH-уведомления

 Интеграция с мобильным 
приложением для отправки 
персонализированных 
Push-уведомлений

 Отслеживание отклика 
на Push-уведомления

 Возможность формирования 
web-пушей через Google Cloud 
Messaging



Триггерные кампании

Визуальный дизайнер кампаний

Запуск кампаний вручную для 
заданной аудитории либо по 
событию для каждого участника

Триггерные письма, отправляемые 
по событию (мгновенно или в 
заданное время):

• Активность на сайте (сравнение 
товаров, брошенная корзина и 
пр.)

• Покупательская активность 
(покупка товара, отсутствие 
покупок, прочее)

• Данные профиля (день рождения, 
количество покупок, прочее)

• Комбинация событий разных 
типов

Автоматизированные цепочки писем

Генерация лидов из кампаний



OpenRate ClickRate

23% 4,5%

Ecommerce
Conversion

Rate

2,5%

Триггерные кампании

Визуальный дизайнер кампаний

Запуск кампаний вручную для 
заданной аудитории либо по 
событию для каждого участника

Триггерные письма, отправляемые 
по событию (мгновенно или в 
заданное время):

• Активность на сайте (сравнение 
товаров, брошенная корзина и 
пр.)

• Покупательская активность 
(покупка товара, отсутствие 
покупок, прочее)

• Данные профиля (день рождения, 
количество покупок, прочее)

• Комбинация событий разных 
типов

Автоматизированные цепочки писем

Генерация лидов из кампаний



Этапы взаимодействия с клиентом

Идентификация 
клиентов

Коммуникации
и поощрения

Сегментация1 2

3Обработка 
заказов и сервис 4



Управление заказами 
и счетами

• Единый реестр 
всех заказов компании

• Полная история заказов

• Формирование заказа

• Автообработка заказа 
полученного через сайт

• Управление счетами 
и контроль оплат

• Аналитика по заказам и счетам:

• Воронка заказов

• Динамика заказов и оплат

• Анализ заказов и оплат 
в различных срезах



Единое окно оператора 
контакт-центра

 Обработка очереди заказов, 
обращений 

 Выполнение массовых 
коммуникаций: email, звонки, 
лента

 Текущие показатели 
эффективности: персональные, 
командные

 Выделенный канал общения 
супервизора с операторами



Аналитика

Анализ отклика по акциям

Динамика активных участников 
ПЛ и их оттока

RFM-анализ

Анализ покупок c учётом 
параметров карт (дата выдачи, 
регион выдачи):

 Количество покупок

 Сумма покупок

 Средний чек

Аналитика по динамике 
привлечения, эффективности 
каналов лидогенерации

Итоги кампаний, мероприятий 
и рассылок



Управление 
бизнес-процессами

 DCM-технологии для управления 
динамическими процессами

 Моделирование 
структурированных процессов 
в нотации BPMN

 Библиотека процессов: готовые 
процессы по управлению 
продажами, настройка 
собственных процессов компании

 Журнал процессов: сохранение 
истории выполнения процессов

 Аналитика: статистика по 
выполнению процессов, 
настраиваемые дэшборды



marketing

• Портрет клиента 360°

• Сегментация

• Скоринг

• Программа лояльности

• Триггерные кампании

• Email-маркетинг, СМС, 
Мессенджеры

• Управление мероприятиями

• Маркетинговый календарь

sales

• Управление заказами и счетами

• Автоматическая обработка 
заказов

• Управление полевыми 
продажами

• Планирование продаж

• Управление товарным каталогом

• Управление договорами

• Управление документооборотом

service

• Омниканальные коммуникации

• Единое окно оператора

• Управление очередями

• Портал самообслуживания

• Управление обращениями

• Управление знаниями

• Каталог сервисов

• Управление уровнем сервиса

• ITIL-процессы



Алматы

+7 (727) 312-26-62

info@terrasoft.ru

www.terrasoft.ru

Группа компаний
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