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• 30 лет управления маркетингом и digital в России и Израиле. 

• Среди клиентов: сеть доставки еды, медицинский туризм, сеть 
отелей, автодилерский центр.

• Вывел сеть отелей AZIMUT в лидеры прямых онлайн-продаж.

• Руководил маркетингом ряда ресурсов РосБизнесКонсалтинг. 

• Управлял рекламой и маркетингом страховых компаний РОСНО 
и НАСТА. 

• Вывел телевизоры Рубин в Бренд года-2002 в России. 

• Управлял секторальным маркетингом в операторе сотовой связи 
Pelephone (Израиль), руководил избирательной кампанией 
кандидата в мэры Иерусалима (на русском языке).



Жизненный цикл клиента = Путь клиента (в digital)



Нет пути клиента без «цифры»: 
сквозная аналитика + CRM

Оптимизация расходов на привлечение за счет снижения каннибализации
органического трафика



Google: онлайн путь клиента

Which-car-is-best?
Inthesemoments,shoppers areunsureof whatbrandtheywanttopurchase.As a dealer, these moments may not be your first 
area of focus, but they’re  critical whenyou need to generate demand for your dealership.

Is-this-car-right-for-me?
Shoppersaskthemorepractical questions suchas ‘does thisfitmylifestyle?’Manufacturer sites play a critical role in these moments as 
shoppers browse  different equipment options and vehicle configurations. 
Dealer sites, however,  can also influence shoppers through educational content.

Can-I-afford-it?
Now shoppers need to know if they can afford it. They search on keywords  such as “Audi Q5 quote” or “Toyota RAV4 lease.”

As a dealer, it’s critical to be present in these moments since they’re lower in  the conversionfunnel.

Where-should-I-buy-it?
Shoppers are nearly ready to buy. They search “car dealerships near me” or  “Ford Fusion test drives.”

As a dealer, your ads should appear on these types of searches.

Am-I-getting-a-deal?
Even when shoppers have made a decision, they still want real-time confirma tion that they’re getting the best value. In these moments, 
they may search  “Ford Fusion deal” or “Kia Optima special.”Highlight your deals and promotions in your ads.

ConsumerMoment



Первая покупка: как сделать 
эффективное предложение

Value proposition – триггер первой покупки. 

Какое оно должно быть:
1. Должно быть «уникальным».

2. Должно выглядеть привлекательно для целевых клиентов.

3. Должно легко формулироваться.

4. Ценность для клиента должна быть выше, чем реальная 
себестоимость.

5. Должно быть «обоснованным» для клиента.



РОСНО ОСАГО 1 000 000:
эффективное предложение 
на регулируемом рынке

Вводные:
1. Стандартный продукт.
2. Стандартные условия продажи.
3. Стандартный сервис.
4. Большой потенциал роста бизнеса автострахования.
5. Большой потенциал убыточности и негативизм немецких акционеров.

Предложение:
1. Расширение ответственности до 1 млн за $1.
2. Целевая аудитория – владельцы иномарок как потенциально менее 

убыточные клиенты.
3. Стандартный сервис.
4. Каналы продаж - в зависимости от ЦА.

Результат – лидирующие позиции + качественный портфель.

Уникально. Привлекательно. Просто. Необременительно. Обосновано.



Скидки не раздаются так и «за так»!

Не уникально. Не привлекательно. Непонятно. Дорого. Не обосновано.



Скидки «для своих»

Привлекательно. Понятно. Обосновано. Конверсия 42%



Скидки «для своих»: результаты

0,3%

% ОТ ОБЩЕГО КОЛИЧЕСТВА ГОСТЕЙ

10,4%

8,3%



Скидки «на время»

Рост бронирований в 2-3 раза



RCR – это то, что вы можете контролировать в текущем режиме

• Customer Lifetime Value (СLTV) – пожизненная ценность клиента

• Net Promoter Score (NPS) – оценка рекомендателей

• Redemption Rate (RR) – коэффициент использования вознаграждения

• Repeat Customer Rate (RCR) – доля повторных покупателей:

• renewal

• cross-sale

• up-sale

Лояльность начинается 
с повторной покупки



Хочешь лояльности?
Заведи собаку!

«Цифра» разрушает 
лояльность

• Информация на 
расстоянии клика.

• Конкуренция за клиента 
на этапе повторной 
покупки не меньше.

• Накопительные 
программы лояльности 
теряют свою 
эффективность.

Лояльность вашего клиента зависит от вашего умения продавать 
на всех этапах пути клиента. Повторная покупка = повторная продажа.



Повторная продажа:
как мотивировать и клиентов, и продавцов

Бонус для клиента – бонус для сотрудника за повторную покупку.



Повторная продажа: 
как превратить в нее обращения по жалобе?

1. Любая коммуникация – повод для продажи.

2. Не делите колл-центр на сервисный и продажный.



Первая покупка –
у конкурента?
Повторная – у вас!

• У вас есть база обращений в ОПА?

• Не удалось продать новый автомобиль?

• Продайте сервис!



Клиенты действительно
рекомендуют ваш бизнес?

Нам нужны рекомендации!

• Впервые начали измерять 
удовлетворенность клиентов в 
СК НАСТА в 2005 году.

• В чем проблема индекса NPS? 
Он измеряет намерения.



Как управлять рекомендациями:
«Не понравилось? Расскажите нам!»

Проблема:
• Сервис обзоров на сайте rosno.ru обеспечивал избыточное внимание к 

отрицательным отзывам.

Решение:
• Новый раздел «Жалобы» на сайте rosno.ru с фото и именами 

руководителей всех направлений страхования для «физиков».

Результаты:
• Отрицательные отзывы сведены к минимуму.

• Рост удовлетворенности сервисом.



Как управлять рекомендациями:
«Понравилось? Расскажите всем!»

• Все гости получают письма с опросом.

• Опросы можно интегрировать с сервисами обзоров отелей.

• Еженедельный разбор отзывов и реагирование на них.



Что вы делаете, чтобы получать больше 
реальных позитивных отзывов?

✓Рассылка писем с просьбой оценить ваш сервис.

✓Перенаправление на один из сайтов отзывов.

✓Стимулирование чек-инов и селфи в шоу-руме и зоне ожидания.

✓Разбор отзывов, реагирование на них.

✓Упрощение приема негативного фид-бека онлайн и в ДЦ.



Рост цифрового спроса
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Вопросы?

→→→
Олег Ульянский

Цифровой маркетинг

для реального бизнеса

+ 7 (926) 00-99-679

oleg@ulyansky.com

ulyansky.com

mailto:oleg@ulyansky.com
http://ulyansky.com/

