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Персонализированный 

маркетинг на основе 

клиентской аналитики 



Клиентская база 

8.2 М частных клиентов 

600,000 юридических лиц 

Частота общения (в неделю) 

Интернет  

Звонки 

Отделения 

ATM 

10,000,000 визитов 

200,000 вх. звонков 

90,000 визитов 

2,000,000 транзакций 

Маркетинговые кампании 

100 специализированых кампаний в 

год 

100 ежедневных событийных 

кампаний 

150M входящих предложений NBA 

Хранилище Данных 

8.8 М клиентов 

50 М договоров 

84 месяца – 

историчность 

используемых данных 

5,000 атрибутов данных  

250 интерфейсов 

2.5 Млрд транзакций 

8 Млрд кликов 

Присутствие 

260 отделений 

2,600 ATM 

Пример проекта персонализации маркетинга 

2 



Рынок ставит новые задачи 

Inbound 
contacts 

Outbound 
response 

Больше контроля в руках клиентов 

Последовательное снижение 

результативности традиционных  

маркетинговых кампаний 

• Повысить шансы продажи по 

каждому каналу 

 

• Централизация коммуникаций 

 

• Сокращение расходов 

 

• Обеспечить операционную 

эффективность каналов 

Задачи банка ING 
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Результаты проекта 
• Технология Next Best Action при взаимодействии с клиентами банка 

используется для 8.4М розничных клиентов 

 

• Каждый день на уровне клиентов рассчитываются и готовы к 

распространению порядка 150М целевых предложений 

 

• Операторы колл-центра используют технологию Next Best Action при 

входящих звонках примерно в 40% случаев (длительность звонка 

возрастает примерно на 20 секунд) 
 

 Отклик на предложения по технологии NBA в среднем в 3 раза выше, 

чем раньше 

 

 За счет совместного использования off- и on-line данных удалось 

повысить отклик на целевые предложения на странице logoff 

(поведенческое таргетирование) 
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Клиент посещает web-

сайт ING для подбора 

условий 

сберегательного счета 

… но прекращает 

исследования без 

«покупки» 

Сценарий Next Best Action (NBA) 1 из 9 
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Клиент уходит с веб-

сайта банка и 

переходит на 

новостной сайт 

 

Клиенту персонально 

демонстрируется 

рекламный баннер 

ING с предложением о 

сберегательном счете. 

 

Клиент кликает по 

рекламному 

предложению  

Результат: 

персонализированные 

баннеры имеют в 2х 

более высокий 

показатель CTR 

Сценарий Next Best Action (NBA) 2 из 9 
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... И начинает процесс 

заполнение заявки на 

открытие счета ... 

… однако прекращает 

без завершения 

… Клиент 

возвращается на сайт 

ING 

Сценарий Next Best Action (NBA) 3 из 9 
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Агент call-center 

звонит клиенту днем 

позднее и предлагает 

распечатать и выслать 

заявку для 

завершения 

заполнения 

(remarketing) 

 

Клиент соглашается и 

позднее завершает 

заявку 

Результат: Конверсия при персонализированных релевантных предложениях более 

50% 

Сценарий Next Best Action (NBA) 4 из 9 



Клиент получает 

ежемесячные новости от 

ING 

Новости 

персонализированы и 

начинаются с темы про 

сберегательные счета 

… 

… а также содержат 

призыв к действию – 

пополнение счета на 

выгодных условиях 

Несколькими неделями 

позднее клиент еще не 

положил деньги на счет 

Сценарий Next Best Action (NBA) 5 из 9 
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Персональное 

сообщение 

показывается в 

специализированном 

окне, мотивирующее 

клиента перевести 

средства.  

 

Клиент решает 

перевести деньги и 

делает это 

несколькими кликами.  

… клиент заходит в 

интернет-банк 

Пара дней позже … Сценарий Next Best Action (NBA) 6 из 9 
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«Появляется» персональное 

предложение - специальные 

бонусные баллы при 

пополнении счета на 

определенную сумму 

Месяц спустя клиент совершает 

еще один перевод. При этом 

использует мобильное 

приложение «Мобильный банк» 

Сценарий Next Best Action (NBA) 7 из 9 



12 

ING публикует персональное 

предложение для этого 

клиента: «дополнительные 

бонусные баллы» 

Клиент отметил “like” страницу 

ING на facebook 

Сценарий Next Best Action (NBA) 8 из 9 
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На следующий день клиент 

посещает отделение банка.  

Предупреждение показывается 

на экране сотрудника банка – 

сотрудник предлагает 

увеличение ставки по 

накопительному счету.  

Спустя некоторое время клиент 

посещает веб-сайт и проверяет 

информацию о % ставке по 

сберегательным счетам ING 

 

Позже, клиент начал снимать 

средства со сберегательного 

счета.  

Результат: «баннеры» 

привязанные к поведению 

клиента имеют до 10x более 

высокий CTR 

Сценарий Next Best Action (NBA) 9 из 9 





Чего пытаются достичь компании? 
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Хотелось бы… 

• Лучше понимать клиентов и рынок 

• Снабжать персонал необходимой информацией в 
нужное время 

• Понимать мнение клиентов о продуктах и услугах 

• Выявлять тенденции в поведении клиентов 

• Улучшить обслуживание клиентов, предлагая 
наилучшие варианты 

• Персонализировать сервис и продукты 

• Своевременно выявить случаи мошенничества 

• Уменьшить затраты на нецелевую рекламу 

 

 

  



Работа с клиентом еще каких-то 10 лет назад.. 

Маркетинг 

Продажи 

Поддержка/Услуги 

Покупка  
продукта 

Использование 
продукта 

Получение 
поддержки 



4 из 10 
Обладателей 
смартфонов 
проверяют цену в 
магазине  

86% 
Используют 
много каналов 
взаимодействия  

в 4-5x 
Тратится больше теми, кто 
использует несколько 
каналов взаимодействия 

78% 
Потребителей 
доверяют мнению 
других потребителей 

58%  

Более осведомлены о 
конкурентных ценах 
чем год назад 

75% 
Не верят что в 
рекламе говорят 
правду 

80% 
CEO считают что 
оказывают 
превосходные 
услуги 

8% 
Их клиентов 
с этим 
согласны 

Source: Sources of statistics [from “Smarter Commerce Stats and Facts Feb 3 2012.ppt] 

Сегодня давление со стороны клиентов намного 

сильнее 



Данные в центре клиентской аналитики 

Данные поведения 
•Заказы 
•Транзакции 
•История платежей 
•История использования 

Данные описания 
•Атрибуты 
•Характеристики 
•Данные, сообщенные о себе 
•(Гео)демография 

Данные об отношении 
•Маркетинговые исследования 
•Социальные сети 

Данные взаимодействий 
•E-Mail / chat расшифровки 
•Заметки из колл центра  
•Поведение на сайте 
•Личные контакты 

Традиционный подход 

Динамический подход 
- источник конкурентного преимущества 

Почему? 

Что? 

Как? 

Кто? 



Клиент – паззл со многими измерениями 
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Каждое 

взаимодействие 

требует чтобы 

кто-то сложил 

кусочки вместе 

Информация о 

клиентах 

распределена, 

заставляя 

сотрудников 

извлекать ее по 

частицам 

Социальные сети 
Social network, affiliations, 

network … 

Контактная информация 
Name, address, employer, marital… 

Бизнес контекст 
Account number, customer type, 

purchase history, … 

Профессиональная жизнь 
Employers, professional groups, 

certifications … 

Отдых 
Hobbies, interests … 

Собственность/финансы 
Property, credit rating, vehicles, … 



Необходима новая архитектура работы с данными 

 
Интеграция и управление данными 

Systems Security 

On premise, Cloud, As a service 

Storage 

Новые/расширенные  
приложения 

Все данные 

Что 
предпринять? 

Предписание 
действий 

Зона 
хранения, 

исследования, 
архивы  
данных 

КХД и 
витрины 

Зона 
оперативных 

данных 

Обработка и анализ данных 
 в реальном времени 

Что 
происходит? 

Исследование 

Почему? 

Отчетность, 
анализ 

контента 

Что может 
произойти? 

Предсказание и 
моделирование 

Зона  
сложной 

аналитики 
Что мы 
узнали,  

что лучше? 
Cognitive 



Всего один пример получения дополнительных данных о клиентах: 
Используя тепловую карту можно понять многое о поведении клиента на сайте компании 
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Технологии IBM для работы с большими данными 

InfoSphere Streams 

 Постоянная обработка и анализ 
быстро поступающих 
клиентских данных 

 Мгновенная реакция на 
события на основе аналитики 

InfoSphere BigInsights 

 Hadoop для предприятия 

 Зона хранения данных 

 Низкая стоимость хранения  

 Аналитическое исследование 
данных 

Watson Explorer 

 Поиск и навигация по 
клиентской информации вне 
зависимости от формата 
данных и места хранения 

 Унифицированное 
представление вместе с 
аналитикой 

PureData for Analytics и 
InfoSphere Warehouse 

 Анализ оперативной 
клиентской информации 

Information Integration & 
Governance 

 Обеспечение целостности и 
точности данных 



Watson Explorer V10 – новый уровень 

исследования данных 

• Анализ, визуализация и 
выделение знаний из 
неструктурированного 
контента с помощью 
текстовой аналитики 

• Исследование и 
визуализация информации 
из внутренних и внешних 
источников, легкое создание 
приложений 

• Интерпретация информации с 
помощью познавательных 

способностей облачной 
платформы Watson 

Watson Explorer 

Watson Content Analytics 

Watson Developer Cloud 
Watson Explorer V10 

Now part of Watson Explorer Advanced Edition 



Использование различных видов аналитики 

Что мы 
узнали,  

что лучше? 
Cognitive 

Что 
предпринять? 

Предписание 
действий 

Почему? 
Отчетность, анализ 

контента 

Что может 
произойти? 
Предсказание и 
моделирование 

Что 
 происходит? 

Исследование 

Давать 
правильные 
ответы,  
более часто 



Начните сегодня на WatsonAnalytics.com  



Watson Analytics демо 



Добавление ценности в каждое взаимодействие 

 

Systems of Record  Systems of Engagement 

Большие 
данные и 
аналитика 



Спасибо за внимание! 


