
Стратегия omni-

channel: какие новые 

возможности открывает 

интеграция для ритейлера? 
XII Московский Международный Бизнес-Форум TOP-MARKETING 

17-19.10.2012 
Татьяна Окутина 

 



Это конец мира, который мы 

его знаем. 
Питер Джеорджеску, бывший председатель и CEO 

Young & Rubicam 

 

То, что принесло вам 

успех в прошлом,  

не принесёт его  

в будущем. 
- Лью Платт, бывший председатель и CEO Hewlett-

Packard (до 2000 г.) 
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Интернет расставил 

сети! 

БОЛЬШЕ НЕТ РАССТОЯНИЙ 

ИНФОРМАЦИЯ ПРОЗРАЧНА 

СВЯЗЬ 24/7 

МОЛНИЕНОСНАЯ РЕАКЦИЯ 
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Реклама – когда нужно рекламодателю, 

Интернет – когда нужно потребителю 

Воздействие/ невольный 

контакт 

Интерес – поиск 
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Вопросы те же, но 

острее 5 

БРЕНД 

ЦЕЛ

Ь 

ЦЕЛЕВАЯ 

АУДИТОРИЯ 

ВЕДУЩИЙ 

ПОКУПАТЕЛЬ 

UVP 



М.Видео: Интеграция – это 

изменения 
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НАМ НЕ ВСЁ РАВНО 

ФОКУС НА СЕРВИС 

ИННОВАЦИИ 

ВСЕГДА НА 

СВЯЗИ 

ЯДРО ЦА 

 ТОНАЛЬНОСТЬ 

И ДИЗАЙН 

ТАРГЕТИРОВАНИ

Е 

БРЕНД КЛИЕНТ И 

РЕКЛАМА МАГАЗИН 
ОПЫТ 

КЛИЕНТА 

СОЦСЕТИ 

24@mvideo.ru 

NPS 

MYSTERY 

SHOPPER 

НОВЫЙ ФОРМАТ 

МОЙ КЛИЕНТ – МОЯ 

ОТВЕТСТВЕННОСТЬ 

ГЕОКЛАСТЕРИНГ МОБИЛЬНЫЕ 

ПРИЛОЖЕНИЯ 

ONLINE 

ОПЫТ 

КЛИЕНТА 

В НОГУ СО 

ВРЕМЕНЕМ 



Ведущий Покупатель 

Уникальный проект на рынке ритейла: определено 

ядро покупателей М.Видео, которые: 

• Покупают чаще других в 2 раза; 

• Тратят больше других в 2 раза; 

• Более лояльны к сети М.Видео 

• Портреты двух ключевых сегментов 

• Мотивация и поведение при покупке 

• Отношение к интернету и другим факторам 
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Новый формат магазина – 

воодушевляет! 9 

• Расширение зоны digital и 

новый подход для женщин 

• Тесная интеграция сервиса, 

интернет-консультаций и 

традиционной системы 

продаж 



Малый формат магазина – 

модель интеграции 10 

Модель для малых городов (до 150 т. чел.): 

 

• Площадь меньше – ассортимент тот же. 

• Возможность заказать товар через терминал или 

сайт, с бесплатной доставкой. 

• Уровень сервиса – по высоким стандартам 

 



Геокластеринг – 

навстречу покупателю 11 

Идея – объединить несколько 

магазинов в географический кластер. 

Все продажи в магазинах и онлайн 

считаются общими на кластер.  

 

 Даже если в данном магазине нет 

товара, клиент может заказать его в 

другом магазине. 

 Продавец поможет заказать 

отсутствующий товар онлайн на 

сайте  mvideo.ru 

 Клиент доволен, что 

совершил покупку! 



Отложите – я подъеду! 12 

Выгода для покупателя: можно 

заказать понравившийся товар в 

удобном для него магазине и 

заехать забрать без очереди. При 

этом получить маленький 

комплимент – 200 р. скидки 

Выгода для магазина: 

потенциально новый покупатель. 

Сложности для магазина: держать резерв 

без гарантии, индивидуальный подход 

при наплыве посетителей. 

Сложность для покупателя: по факту не 

всегда в нужном магазине есть нужный 

товар 



 Интернет – слышать 

своего покупателя 13 

• Регулярные замеры NPS (Net 

Promoter Score), включая 

интернет-магазин. 

 

=> Качество услуг повысилось => 

NPS стал выше! 

 

• Открыт адрес 24@mvideo.ru: 

письма покупателей не остаются 

без ответа! 

 

 => Рост качества обслуживания и 

лояльности покупателей! 

mailto:24@mvideo.ru


Соцсети – вовлекать и 

помогать 14 

• Говорим о важном для 

молодых людей 

• Сообщаем о новой акции и 

новинках 

• Организовываем конкурсы 

• Отвечаем на вопросы 

И все это делаем сами, без 

агентств! 



В ногу с клиентом 15 

М.Видео – всегда на связи с 

клиентом. 

 

Вся актуальная 

информация – на сайте, в 

мобильных приложениях, в 

соцсетях, на канале 

Youtube… 

 

Возможно заказать товар в 

один клик! 



Онлайн-маркетинг - 

уроки 

Вирусный маркетинг: 

• Меньше вложений в производство 

• Важно – должно быть смешно и  

    интересно 

• Желательно – селебрити, или дети и  
    собачки  

• Не забудьте про «сидинг»!!! 

Конкурсы: 

• Простые и лёгкие 

• Ценный приз! 

• Реально выиграть 

• Хорошее освещение конкурса! 
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Интернет – новые 

возможности 17 

Расширить 

целевую 

аудиторию 

Гибкий и 

быстрый 

инструмент 

коммуникации 

Лучше 

узнать 

своего 

покупателя 

Таргетированные 

сообщения 
Интерактивный 

Мобильный 

– всегда на 

связи 

Экспериментальная 

площадка 



Растём вместе! 18 

• Кросс-промо с кросс-

размещением. Объединение 

возможностей и бюджетов. 

• Кросс-привлечение клиентов. 

• Повышение лояльности через 

другие бренды. 

 



Поехали! 

• Используйте интернет как источник 

идей. 

• Разговаривайте со своими 

клиентами. 

• Экспериментируйте! 
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