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Вместо вступления



Несколько фактов об «Ароматном Мире»

• Розничной сети в этом году исполняется 20 лет

• Более 470 магазинов, из них более 350 в Москве и Санкт-Петербурге 

• Более 3000 активных SKU в магазинах

• Треть ассортимента – эксклюзивная продукция АМ

• Интернет-магазин запущен в феврале 2017



Содержание презентации

1. Основные каналы омниканальной коммуникации с клиентом для ритейла 

2. Трудности использования различных каналов коммуникации. Кто виноват и что делать?

3. Единая омниканальная стратегия. С чего начать? 

4. KPI, зоны ответственности или как не переспамить одного клиента

5. Инструменты автоматизации



В двух словах об 
OMNI-канальности



Основные каналы 
OMNI-коммуникации



Важно помнить

1. Ваши пользователи могут использовать разные устройства и разные каналы коммуникации

2. Канал коммуникации в каждом случае выбирается исходя из формата сообщений

3. Типовая коммуникация в каждом канале обязательно должна быть автоматизирована



OMNI-канальность подразумевает единый 
стиль коммуникации и уровень сервиса во 

всех каналах



На примере 
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Трудности 
использования 
различных каналов 
коммуникации



Трудности в коммуникации возникают, когда…

1. Нет единой зоны ответственности за коммуникационную стратегию

2. Нет взаимодействия между каналами коммуникации

3. Нет выработанной коммуникационной стратегии
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Что делать? 

1. Определяем каналы коммуникации и ответственных за каждый канал

2. Создаем правила и основы коммуникации, которые используем во всех каналах

3. Внедряем и отслеживаем ключевые показатели и изменение эффективности 

каналов



Примеры реализации базового стиля коммуникации
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Единая OMNI-канальная стратегия. С чего 
начать?



1. Определяемся с концепцией







Что не стоит делать

1. Слепо копировать конкурентов и западные практики

2. Использовать нестандартные каналы коммуникации без понимания аудитории и способов 

взаимодействия с ней

3. Слать один «месседж» во все каналы (особенно рекламный)



2. Выбираем провайдеров решений



С чем важно определиться

1. Телефония

2. SMS-провайдер

3. Чат

4. Email-рассылки



CRM & Business Intelligence



На примере «Ароматного Мира»

1. Mindbox – рекламные email, push-нотификации, SMS

2. UseDesk – чат, service desk

3. RetailCRM – обработка заказов и триггеры (2018)

4. Телфин – IP-телефония

5. 1С:ERP – Business Intelligence (2018)



3. Внедрение и KPI





Строим дорожную карту



Базовые KPI 

1. Количество новых подписчиков поканально

2. Open Rate (OR)

3. Click through Rate (CTR)

4. Отписки / пометки спамом

5. Отправлено/Доставлено/Bounced (hard, soft)

6. Количество заказов и выручка с канала

7. Индекс удовлетворенности и SLA (для Service desk)



4. Зоны ответственности



Автоматизируем коммуникации

1. Триггерные коммуникации – транзакции, service desk, сбор отзывов, дни рождения, 

брошенные корзины и тд

2. IVR для маршрутизации звонков 

3. Чат-бот как полноценный канал или QA
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