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- human research

- value design

- value proposition 

- value development via CX 

BEHAVIORAL BOOSTER!

___________________________________

*Behavioral economics, BE - междисциплинарное учение о принятии решений в условиях неопределенности

объединяет нейробиологию, экономику, психологию, социологию,  философию.

behavioral economics

powered by

Стратегия роста 

на цифровом рынке.

Сегодня и завтра.

поведенческий подход в усилении Сustomer Value



поведенческий подход
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в усилении

Customer Value
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СТРУКТУРА 

ПРЕЗЕНТАЦИИ

60 мин устной речи

15 мин чтения

5 мин скоростного чтения

Консалтинг:
5



CUSTOMER VALUE
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Основа конкурентного лидерства 

лежит  в ценности, которую несет 

ваш продукт/услуга/компания для 

клиента.

Сегодня Customer Value  меняется:

акцент с продуктов, коммуникаций, 

процессов переходит на СX –

генеральную совокупность 

микровзаимодействий клиента и 

компании. 



Strategical Customer Value  management &
behavioral economics booster

research design proposal development

Поведенческое 
профилирование
Группирование юзеров
по поведению, мотивам, 
контексту. Подход JTBD

Позиционирование, Брендинг
Product/Service design
Разработка стратегии 
позиционирования и свойств 
продукта.

Коммуникации, 
дистрибуция
Разработка стратегии
коммуникаций  и  

продаж. Омниканал.
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предпоиск поиск    покупка               эксплуатация         мнение/отзыв    закрытие          

CX--оптимизация

Настройка  микровзаимодействий 
с клиентом 

разовые стратегические проекты регулярная деятельность

создать контекстуальное предложение увеличить Value и активизировать базу
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карта принятия решений
воркшопы, аналитика

эффективная «упаковка» 
предложения за счет
психологии восприятия, 
влияния , механизмов памяти
и тд

стратегический креатив

поведенческий креатив-
влияющий на поведение  

СJM,  исследования
воркшопы, CX-креатив, аналитика

выявление важных, но незаметных 
микровзаимодействий и их 
подталкивающий к действию дизайн

выявить факторы влияния на юзера

этнография, Кач исследования
Проверка гипотез на DATA
Колич. Исследования, Аналитика

debiasing инсайтов

20%V 40%

20%

20%T 10% .

C 7% 

10%.

10% 30 дн.

20%

60 % 

60%

28% 

30 дн.



Сегодня конкуренция 

сосредотачивается на уровне  CX

ARSENDALLAN.COM

UI

UX

SD

CX

LCVS:
прибыль и рост 
за счет 
внутренних 
ресурсов

Границы CX
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обо мне
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Арсен Даллакян

- консультант по Customer Value и CX стратегии,

(МТС, АЛЬФАБАНК, SAP и др.)

- приглашенный профессор 3-ех executive МBA 

Антверпенской школы  бизнеса, РАНХиГС и МТПП.

- кандидат. филос. наук «Национальная идентичность 

в эпоху глобализации»



Арсен Даллакян - первый (#1) русскоязычный автор, чью книгу по поведенческому маркетингу издали в Европе .

#1 по кол-ву упоминаний в СМИ специалист с титром "поведенческий маркетолог"

#1 в выдаче Google и Yandex по запросу "поведенческий маркетолог" на территории РФ

ARSENDALLAN.COM

Эксперт #1 в РФ по приложению 

поведенческой экономики

Первым в РФ

систематизировал принципы 

поведенческой экономики

для СX-дизайна  

Книги worldwide, в 

библиотеке  MBA

Колумбийского Университета, 

США.

Профессор в 3 Executive  MBA

ИИ + Человек

Стратегический консалтинг

по Customer Value

Дир. по стратегии  behavioral 

insight unit при 

Правительстве РФ в Фин. 

университете.

2. Наука

1. Государство
3.Бизнес

Арсен Даллакян
12 лет в менеджменте  фин. 

отрасли. Экс вице-президент 

СГ МСК (ВТБ-групп)

Стратегия CX проектирования 

и CX трансформации

https://www.amazon.com/Pursuit-Pleasure-Overcoming-Civilizational-Challenge/dp/3838209605
http://www.ibidem-verlag.de/
https://www.google.ru/webhp?sourceid=chrome-instant&ion=1&espv=2&ie=UTF-8#q=%D0%BF%D0%BE%D0%B2%D0%B5%D0%B4%D0%B5%D0%BD%D1%87%D0%B5%D1%81%D0%BA%D0%B8%D0%B9%20%D0%BC%D0%B0%D1%80%D0%BA%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%BB%D0%BE%D0%B3
https://yandex.ru/search/?lr=47&msid=1473965659.7868.20937.13415&text=%D0%BF%D0%BE%D0%B2%D0%B5%D0%B4%D0%B5%D0%BD%D1%87%D0%B5%D1%81%D0%BA%D0%B8%D0%B9 %D0%BC%D0%B0%D1%80%D0%BA%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%BB%D0%BE%D0%B3


Опыт:
работа в интересах различных компаний,
в тч в рамках должностных обязанностей

ARSENDALLAN.COM
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Команда и  партнеры:

У П Р А В Л Е Н И И

Нейро и поведенческие 

исследования

Корпоративная трансформация

Разработка Digital продуктов Технологическая платформа

5 аналитиков

Арсен Даллакян

Сustomer Value &

CX strategy консалтинг
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Поведенческий подход
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Пользовательский опыт 

проектируется на основе 

анализа процесса принятий 

решений юзера с 

использованием  инструментов 

поведенческой экономики, то 

есть подталкивая, 

а не призывая.
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Новый стандарт управления: 

decision making powered by 

behavioral science 

главная
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главная

Limbic 11 000 000 бит/сек  

Neocortex - 40 бит/сек

Поведение иррационально.

Люди не осознают  факторов, 

влияющих на него. 
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Психология  принятия решений
позволяет раскрыть 100% факторов,
влияющих на выбор пользователя 

CX > продукт.

CX = микрожизнь.

главная

Что влияет на решения:

эмоции, триггеры,

когнитивные искажения, среда
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Поведенческий подход дает полную 

картину поведения  и мотивов

Убеждения, 

Ценности

+
Влияние среды
эмоций и biases

главная
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Классический подход Behavioral science подход

уничтожитель неприятного 
запаха

создатель аромата чистоты

Новый миллиардный 

рынок

100%

главная

Без поведенческого подхода 

менеджеры строят бизнес на 

ложных инсайтах. 

Примеры  ошибок 1\5:

УБЫТОК: 

$25 000 000 



Правильный таргет

на изучение  поведения

ARSENDALLAN.COM

ценности

убеждения

потребности

влияние среды

эмоций

biases

триггеры

иррациональное

рациональное

субъектное контекстное

80%

Зона принятия решений

15% 5% лидеры

Изучают компании Изучают ученые

Зона  
ложных 

инсайтов

главная
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человек

Анализ влияющих факторов 

осуществляется бихевиористом

средаэмоциитриггерыbiases
ценности потребности

5%
17%

3% 20% 25% 30%

Данные собираются 

с помощью исследований:
опросы экспертов, глубинные интервью,колич

исследованиями, design thinking, наблюдение и 

этнография, UX тесты, нейро-аппаратные 

исследования и тд в зависимости от проекта

Вес факторов,

выявление инсайтов и

воплощение их  в CX-креативе

осуществляется экспертно

бихевиористом.

МАТЕМАТИЧЕСКОЙ

МОДЕЛИ НЕТ. 

главная



Без поведенческого подхода 

менеджеры строят бизнес на 

ложных инсайтах. 

Примеры  ошибок: 2\5

ARSENDALLAN.COM

Думали, что на 
решения влияет:

Но выяснилось: CX КРЕАТИВ Результат

Клиенты не видят 

ценности в страховке

Перенос ценностей. 

Страховка для  меня -

не нужно.

Забота о близких -

нужно

Рекламная кампания 

"спасибо, что 

застраховали моего 

папу"

Рост кросс 

НС к каско 7%

100%

главная
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главная



Без поведенческого подхода 

менеджеры строят бизнес на 

ложных инсайтах. 

Примеры  ошибок 3\5:

ARSENDALLAN.COM

Думали, что на 
решения влияет:

Но выяснилось: CX КРЕАТИВ Результат

Красивые лифлеты в 

офисе продаж

Народ любит истории Распечатанные   на 

обычной бумаге  

реальные истории от 

других клиентов влияют 

больше.

+ 4% ИФЛ

100%

главная
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главная
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Классический
подход

Behavioral science 
подход

CX КРЕАТИВ Результат

Убыточность Каско 

зависит от соц-дем

сегмента

Убыточность Каско также 

зависит от мотива покупки

страховки

83 проекта за 1.5 года Прибыльность 

бизнеса 

выросла в 3 

раза, убыток 

сократился с 6 

до 2 млрд руб

100%

главная

Без поведенческого подхода 

менеджеры строят бизнес на 

ложных инсайтах. 

Примеры  ошибок: 5\5
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Доля целевого сегмента в портфеле –

с 11 до 40%

№1 по количеству рекомендаций в Сети 

С 32 места на 3 в народных рейтингах

Причина покупки: совет друга - 62%

В 2012 г. самая низка цена - 78% 

Стоимость полисов выросла до 70%

РЕЗУЛЬТАТ



Поиск/

выбор

Сделка

Текущий инсайт BE- инсайт CX-креатив Результат 
Страхование - дело серьезное.
Надо рекламировать рационально Страхование - область чувств

Рекламная кампания с субмодальностями
для внушения

Рост кросспродаж
на 6%

Рекламная кампания с позитивным фреймингом

Efluent сегмент верит только 
цифрам.  

Даже топы принимают решения 
с помощью чувств

Рекламная кампания с opinion leaders для 
сверхуверенных в себе

Клиенты не видят ценности в 
страховке

Клиентам мешает временное 
дисконтирование Рекламная кампания с временным "монтажом"

Рост проджаж НС 
на 3%

Для принятия решения клиента надо 
ввести в эмоциальный дисбаланс 

Рекламная кампания "только сирота/вдова…/ 
знает…"

Рост кросспродаж 
НС к Каско 13%

Перенос ценностей. Страховка для  
меня - не нужно.
Забота о близких - нужно

Рекламная кампания "спасибо, что застраховали 
моего папу"

Рост кросс 
НС к каско 7%

На убыточность влияет только соц
дем. факторы

На убыточность влияет мотив 
страхования Поведенческий профайлинг

новые 
безубыточные 
сегменты

Фрейминг в слогане. ЦА с 10 до 48%

Нет инсайтов.
Область не рассматривалась 

Клиенты сверяют условия на разных 
сайтах

На сайте компании, возможность сверить цены всех 
компаний. И купить!

Траффик + 
67%

Отзывы- важнейшим фактор в принятии 
решенй Народный рейтинг на главной странице сайта

Конверсия
+15%

Надо объяснить ценность
страхования 

Надо дать клиентам увидеть и 
почувствовать ценность страхования Оформление офисов "с погорельцем" + 17% ИФЛ к ОСАГО

Клиенты не хотят покупать КАСКО с 
франшизой Чувственный опыт меняет убеждения.

Полис "инь-янь" с диспропорцией в рисках и 
цене. Сам считаешь и понимаешь.

80% выбирали 
франшизу

Клиенты выбирают самое дешевое Среда определяет  поведение Подталкивающий к апсейлу дизайн Рост чека на 31 %

Клиенты не любят доп предложения Важен контекст предложения Реклама с прессупозицией в послании 2.5% рост продаж

Геймификация вовлекает и продает Полисы оригами 11% рост продаж

Рекламировать продукты с 
помощью лифлетов.

Посыл надо доносить через истории. 
Лифлеты не читают.

Реальные истории распечатаны в  точках 
продаж 4% ИФЛ

Новый продукт надо продвигать как 
новинку

Новинку надо продвигать,  сравнивая со 
знакомым 

Концепция продуктов «ОСАГО»
для квартиры рост продаж на 5%
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Кейсы выявления инсайтов  и СХ-дизайна 1/2  

Предпродажа

слайды 

с кейсами, 

доступны 

после 

встречи  



Эксплуатация

Закрытие/ 

cross

Мнение/

отзыв

Клиенты не рассказывают о том, что 
застраховались по НС Клиенты испытывают суеверный страх Булавка для близких 90% запостили

Клиенты не будут рекомендовать 
компанию до страхового случая

Если дать сенсорное  положительное 
подкрепление, то мозг выбросит больше 
дофамина и индивид запомнит опыт как 
успешный

Полис из листа  А4 превратился в 
глянцевый журнал

NPS в момент
покупки +3 пп

Коробка приобрела  утяжеление
Склонность к 
рекомендации с 7.4 до 8.3

У полиса появилась текстура

Документация  ароматизирована 

Разработан безопасный дизайн

Клиенты пишут только негатив Nudging к написанию отзывов Отзыв как соц.  Польза 212% отзывов, №1 в РФ

08
ARSENDALLAN.COM

ARSENDALLAN.COM

Люди не любят дополнительные 
предложения

Cоциальный стандарт на кол-во страховок на 
человека Карта застрахованности ИФЛ к Каско 3.5 %

Текущий инсайт BE- инсайт CX-креатив Результат 

Продать и не напоминать о себе

Клиенты не чувствуют страховую защиту. 
Соматический маркер материлизует
страховую услугу и создаст эффект 
присутствия 

Большая коробка для хранения всех 
документов дома

Рост предрасположенность к 
рекомендациям с 7 до 7.4 

фирменный плейлист в машину

Нет инсайтов, область не 
рассматривалась как 
микровзаимодействие

Клиенты чувственно не понимают название 
видов страхования. Фрейминг в названии полисов 

Клиенты не любят заполнять бумаги
Если нельзя избавиться от бумаг, надо 
использовать их как преимущество

Геймифицированный дизайн 
документов

+ 12% к воспринимаемому 
качеству услуг 

Люди не любят ездить в офис 
урегулирования

Убрать физиологические факторы 
усталости Нон-стресс оформление офиса - 15% жалоб на обсл

нужна $ мотивация, чтобы 
менеджеры хорошо обслуживали 

нужно хорошее настроение у менеджеров, 
чтобы они делились с ним. Акция "подарочки с утра" Рост эмпатии к клинетам

Кейсы выявления инсайтов  и СХ-дизайна 2/2  

слайды 

с кейсами, 

доступны 

после 

встречи  
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Принципы поведенческой экономики, 

применимые на CJM

Эксплуатация Мнение/отзыв

Привлечение новых клиентов Активность использования продуктов
Сокращ. оттока

Рост LTV

Процесс принятия решений пользователем 

Нравится/хочу, 

Информационный каскад, 

Эвристика 

репрезентативности, 

Парадокс выбора, Принципы 

вовлечения, Казуистика, 

Поиск подтверждений/ 

Неприятие реальности, 

Nudging, Неприятие 

потерь, Врем. 

Дисконтирование, 

Сверхуверенность, 

Геймификация, 

Cognitive dissonance 

Социальная значимость

Hindsight bias
Хебитализация

Рационализация решений, 

Bandwagon effect, 

Прокрастинация, Принцип 

«доступность», илюзия

контроля, закон малых цифр, 

якорение, наивная 

диверсификация

Эффект простого 

знакомства, Принципы 

памяти, Принципы 

сторителлинга, 

Влияние метафор

Сверхоптимизм,

6 правил Чалдини

Halo effect, 

Remembered vs 

decision utility, 

Нравственная 

поблажка

Sunk cost fallacy, 

endowment effect

Hindsight bias

Предпродажа Поиск/выбор Сделка Закрытие/ cross

главная



Чем поведенческий

подход лучше: 

ARSENDALLAN.COM

100% CX design = ratio + irrational

профиль клиента #1 профиль клиента # 2 реальный человек

потребности потребностипотребности

убеждения
убеждения убеждения

контекст:

среда,

эмоции

biases

- низкие ставки

- много отделений

- персонал

- надежность

- государственный

- мобайл

1 + 2+

- друг порекомендовал

- разбил риски

- доп. банк
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Отличие

ARSENDALLAN.COM

CJM без поведенческого 
подхода

2d схема пользовательского поведения. 
Только следствия. 

3d картина, раскрывающая истинные 
мотивы и факторы влияния 

CJM с поведенческим 
подходом
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Мировая практика
бихевиоральной экспертизы
в решении  бизнес и 
соц/эконом. задач  

Белый дом, USA
https://sbst.gov/
К. Састейн. Р Тайлер
(лауреат Нобелевской премии 2017)

Парламент Великобритания, Лондон 
http://www.behaviouralinsights.co.uk

Ogilvy Center for 
Behavioral Science

Tinder
Walmart
Global Head of 
Behavioral Science

Behavioral Science Lead,
Boston Consulting Group

Pinterest
Head of Partner Insights, 
Behavioral Scientist, 

Правительство РФ
Финансовый Университет 
лаборатория «нейро и 
поведенческие инструменты в 
управлении»

http://www.ogilvy.com/media-center2017/press-releases/january-26-2017-ogilvy-launches-center-for-behavioral-science/


Усиление

3

Customer Value  усиливается в 

разы, при системном 

проектировании.

Роль CX  в  ценности клиентов 

растет по экспоненте. 

Пользовательский опыт - это не 

следствие работы компании,

а ее цель. CX-дизайн  проводится 

централизовано и согласно 

стратегии компании.
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CX-дизайн решает множество 

Бизнес-задач на всем CJM

ARSENDALLAN.COM

Процесс принятия решений 

Предпродажа Поиск/выбор Сделка Эксплуатация Мнение/отзыв

1.Исследование поведения

2.Поиск микромоментов

1.Борьба с брошенными 

«корзинами» и отложенными 

решениями с помощью 

«принципа удовольствия»

2.Скрипты продавцам на основе 

профайлинга

3. Поведенческие сценарии 

продаж

4. Nudging  в POS: интерьер

и  мерчендайзинг

5.Архитектура выбора в 

продуктовой линейке и 

ценообразовании

1. Мотивации через 

сторителинг

2. Вирусные механики 

промо акций

3. Вовлекающие 

коммуникации в трейд-

маркетинге

4 Развитие эмпатии у 

продавцов

5. Развитие ЭИ 

продавцов

1. Апсейл, кросс-сейл

через геймификацию

и biases.

2.Повышение Lifetime

через хэбиталиацию

3. Формирование 

воспринимаемого 

качества через 

микромоменты

1.Стимулирование 

позитивных отзывов в сети

через соц пользу.

3. Определение EQ 

аудитории

4. Определение 

факторов, 

определяющих 

ожидаемое качество.

5. Повышение 

конверсии за счет 

поведенческого 

профайлинга

Привлечение новых клиентов
Активность 

использования 

продуктов

Сокращ. оттока

Рост LTV

главная



Сервис-директорHR директор

Продуктовики

Директор по рознице

СЕО COOСМО

CХ-дизайн 
CX – трансформация
Консалтинг по CX стратегии
Запуск BE unit

Поведенческий
профайлинг
СХ-аудит

CX- аудит
Сервис- дизайн
CJM

Design thinking
Дизайн продуктов

Мотивация
Культура
Soft skills

Подающие скрипты
Сценарии продаж
Вовлекающие механики 
трейд- кампаний

CJM
CX-дизайн

12
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CX-дизайн – кроссфункционален.

Участники: 

ARSENDALLAN.COM
главная



поведенческий.
профайлинг

+JTBD

wow!

BE, EI, СX-креатив

Red flag

Этап №1 Этап №5

Диагностика

Этап №3

ВнедрениеИсследование

Этап №2

Обучение CX -Прототипирование

Этап №4

15 дней 35 дней 10 дней 25 дней

Модель проведения CX-дизайна 

12
ARSENDALLAN.COM

ARSENDALLAN.COM
главная



Проектирование уникального

пользовательского опыта 

сопровождается

ARSENDALLAN.COM

Пове
дение

Корп. среда

CX- дизайн 1.  Изучением  поведения
с помощью поведенческой         
экономики   

2.  Формированием   
корпоративной среды 
адаптированной под  
разработку  CX как 
единого  Сustomer value

главная



для  проектирования CX
внутри компании

Области корпоративной среды,
подвергающиеся трансформации для перехода 
на CX Customer Value

ARSENDALLAN.COM

1. 

Рыночная 
стратегия

1.1

Рыночные 
ниши

1.2

Позиционир
ование

3.

IT marketing
Platform1.3

Брендинг 

2.1 Структура

2.2. Функции, процессы

2.3. Аналитика, KPI

4.1 внутр. коммуникации

4.2 мотивация

4.3 обучение, soft kills

4.4 team building

4. 
Культура

2.
Модель управления



для  проектирования CX
внутри компании

Области корпоративной среды,
подвергающиеся трансформации для перехода 
на CX Customer Value

ARSENDALLAN.COM



обеспечение перехода компании от продуктового
формата разработки сustomer value к CX.

УСЛУГИ

ARSENDALLAN.COM

Внедрение методологии 
перехода от продукта к CX

CX-дизайн

CX-аудит

Этапы.
Сроки

10 дней

Цена

от 500 т.р

Цель

оценка потенциала

CX дизайна по 

10 бальной шкале 

Что делается

Эксперт проживает 

опыт пользователя

55 дней от 14 млн р создать

Customer Value, не 

поддающиеся 

копированию 

конкурентами

продукты, процессы, 

коммуникаций для 

всего множества  микро

взаимодействий  с

клиентом на всем CJM

120 дней от 30 млн р «забетонировать»

умение создавать 

уникальный CX

in-house

трансформация 

корпоративной среды:

стратегия, культура, модель 

управления, IT платформа 



другие компании влияют
на поведение ваших 
клиентов

УЖЕ СЕЙЧАС

ARSENDALLAN.COM

a@arsendallan.com
fb:arsen.dallan
+7 985 361 85 31

ОСТАВАЙТЕСЬ #1 !
Запрашивайте отдельно:
- более 40 кейсов с поведенческой теорией

mailto:a@arsendallan.com

