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Чем полезен трекинг поведения

Массовые коммуникации
регулярно всем

Сезонные / акционные 
нерегулярно, всем

По сегментам 
1:many

Триггерные 
1:some

Объем коммуникаций

Транзакционные
1:1
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Что входит в современную полноту истории клиента

02 Глубокое поведение
Сравнение товаров, 
взаимодействие с элементами 
интерфейса, опросы, долгосрочное 
“склеивание” сессий

04 Автоматика
История маркетинговых 
воздействий - почта, смс, пуши, 
начисления баллов и скидок и 
прочее

06 Сторонние источники
Погода, загруженность службы 
доставки, количество конкурентов 
по товару

Общее поведение на сайте и 

в приложениях  01 

Посещения страниц и их 
параметры,  посещение товаров, 

корзина, покупки.

Особенности бизнеса 03 

Действия с программой лояльности, 
индустриально-специфичные действия

Оффлайновые действия 05
Курьер доставил товар, клиент 

позвонил, клиент посетил 
оффлайновую точку 





Сессия 1 куки десктопа

Сессия 2айди аппа

Сессия 3 + 
регистрация

куки десктопа + 
авторизационный 
айди

ИдентификаторыДесктоп Мобильное 
приложение

Сессия 4 с 
авторизацией

айди аппа + 
авторизационный 
айди

куки десктопа
айди аппа
авторизационный айди



Захват классических идентификаторов

● Куки - автоматически
● Авторизационный айди - после регистрации

○ Айди базы сайта
○ Мейл
○ Номер телефона

● Айди установки приложения - автоматически



Захват контактов на сайте

● Мейл - формы сбора контактов
● Номер телефона - формы сбора 

контактов

Механики форм сбора:
“Оставьте телефон - перезвоним”
“Дай мейл - получи скидку”
“Зарегистрируйся - получи скидку”
“Подпишись на интересный спам” (дай мейл 
просто так)



Программы лояльности

● Мейл
● Номер телефона
● Соцдем - иногда
● Группы интересов - иногда

Оставь нам море информации в обмен на 
возможность покупать со скидкой



Промокоды

Промокод дает возможность свести 
идентификаторы канала выдачи кода и канал 
применения.

Онлайн (сайт, апп) -> Оффлайн
Оффлайн (наружка, оффлайновая точка 
продажи, телемаркетинг) -> Онлайн



Оффлайновые автоматические footprint

Распознавание лиц - face ID
WiFi ловушки



Мультиканальность Омниканальность

Web

Mobile

Offline



Сквозна

Распознавание лиц - face ID
WiFi ловушки



Добавление точки SMS после цепочки писем



Добавление точки SMS после цепочки писем



Схема до

Магазин

Исходящий 
колл-центр

Online

Схема после

Магазин

Outbound 
Call Center

Online



Измерение пилота по контрольной группе

Измерение результата пилота:

Пилот сгенерировал около 6 % новых продаж

Общее количество продаж от активной группы 
было всего на 3% больше контрольной. Однако, 
мы обнаружили, что естественная конверсия 
для контрольной группы на 3% больше, чем для 
активной группы.

Большинство продаж конвертировались в 
колл-центре. Даже если продажа не 
совершалась, мы все равно видели 
положительное влияние от звонка клиенту.



Как продолжение омниканальной коммуникации



Эффект в сценарии брошенной корзины

• Возврат по письму - 5% корзин в среднем
• Возврат по цепочке писем - 7% корзин в среднем
• Возврат по SMS  после письма - дополнительно 4%
• Возврат по ретаргетингу после письма и SMS - 

дополнительно 5%





Выводы

• Современный CRM маркетинг использует ваши 
контакты не только для промо-коммуникаций

• Бизнесы стремятся понимать, помнить и использовать 
поведение клиента во всех точках касания

• Современные технологии позволяют реализовать 
целый ряд ранее недоступных омниканальных механик, 
которые могут дать конечным клиентам новый уровень 
клиентского опыта.
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Спасибо за внимание!

victor.krylov@exponea.com

exponea.com


