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Цифровая трансформация CX
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DIGITIZATION = GAFAzation 

ЧТО ТАКОЕ GAFA?
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GAFAnomics

4

20 years ago little start-ups and no relevant companies . . . 
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Their today‘s market capitalization is higher than the whole DAX 30 ! 
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GAFA pushes expansion even through market disturbance

Source FABERNOVEL
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ТЕКУЩИЙ СТАТУС ЦИФРОВОЙ ТРАНСФОРМАЦИИ

Завершили проекты 
цифровой трансформации 
в  некоторых областях 
своего бизнеса, но не всех

Стадия планирования Пока не начали 
планировать

Пилотируют программыЗавершили проекты 
цифровой трансформации 

во всей организации

Только 3% 
лидеров



Истинная 
трансформация

Source: SAP Digital Transformation Executive Study: 4 Ways that Leaders Set Themselves Apart, SAP Center for Business Insight and Oxford Economics, 2017 8

Акцент на 
клиента

Технологии 
следующего поколения

Управление 
талантами

Цифровое 
мышление

ЧЕТЫРЕ ТЕМЫ, КОТОРЫЕ РАЗВИВАЮТ «ЦИФРОВОЕ МЫШЛЕНИЕ» БИЗНЕСА
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ТОП 100 лидеров разрушили 
привычный  подход к 
технологическими  изменения 

эпизодическое, постепенное изменение в 

существующей бизнес-модели

Source: SAP Digital Transformation Executive Study: 4 Ways that Leaders Set Themselves

Apart, SAP Center for Business Insight and Oxford Economics, 2017



Source: SAP Digital Transformation Executive Study: 4 Ways that Leaders Set Themselves Apart, SAP Center for Business Insight and Oxford Economics, 2017

1
0

58%

лидеры ссылаются на расширение 

прав и возможностей клиентов 

как ключевой глобальный тренд по 

сравнению со всеми остальными, 

которые, как правило, больше 

ориентируются на глобальную 

конкуренцию и растущие темпы 

изменений

92%

лидеров реализуют реализуют 
стратегии цифровой 
трансформации и процессы, 
направленные на улучшение 
клиентского опыта

70%
лидеров видят существенные 
выгоды от трансформации, 
направленные на повышение 
удовлетворенности и 
вовлеченности клиентов 

58% 23%
92%

70%

22%

22%

ЧЕТЫРЕ ТЕМЫ, КОТОРЫЕ РАЗВИВАЮТ «ЦИФРОВОЕ МЫШЛЕНИЕ» БИЗНЕСА
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“72% of CEOs see the next 

3 years more critical than the 

past 50 for their industry. *

At the epicenter of change

is the customer experience, 

which will redefine every 

company´s business model 

and how they deliver value.”
Source: SAP Business Innovation Through Digital Technologies 2017

* Source: Forbes Insights, 2016 Global CEO Outlook

Bill McDermott CEO, SAP SE

LEADERS TRANSFORM CUSTOMER-FACING FUNCTIONS FIRST
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КЛЮЧЕВЫЕ ИТ-ТРЕНДЫ

Работа компаний в режиме 

реального времени

Границы отраслей 
размываются

Данные стали новым 
активом компании

Использование естественного языка 
изменит общение с машиной

Клиент – эпицентр 
цифровой трансформации

Машинное обучение и 
искусственный интеллект

Интернет 
вещей

Облачные 
технологии

Каждая компания 
становится софтверной

Открытая 
архитектура
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ЦИФРОВОЕ ЯДРО SAP

SAP Integrated 

Business Planning
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SAP HYBRIS SELECTED CUSTOMERS

HIGH-TECH FASIONFMCG & TRADE MANUFACTURING SERVICES
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ТРАНСФОРМАЦИЯ МОДЕЛИ БИЗНЕСА

Модель 1 Модель 2

Как узнать?  

Как удержать?  

Как удивить?
Как управлять 

компанией? 

Как получить 

прибыль?

ИТ-платформа

1
0 1

0
1

01

0

0

0
1

1 1

1

1
0
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Under Armor
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Under Armor



млн.

90

70

50

30

10

2014 2028 2036 2050

Millennial

GenX

Boomer

Silent

81
75

66 65

29

МИЛЛЕНИАЛЫ
КРУПНЕЙШИХ 

ПОТРЕБИТЕЛЬСКИЙ СЕГМЕНТ

Source: PEW Research Center tabulations of U.S. Census Bureau, Dec. 2014
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Клиенты банка ускоряют изменения – лидируют миллениумы*

68%
верят что в течение 5 

лет, что способ 

использования денег 

будет абсолютно другим

70%
верят что в течение 5 

лет, способы оплаты 

кардинально изменятся

*Based on 10,000 millennials, born 1981-2000 in the U.S Source: Viacom Media Networks, 2014

33%
верят, что банки будут 

вовсе не нужны.
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B2ME – НОВЫЙ ЭТАП РАЗВИТИЯ

I этап настоящее

Продуктоориентированный

подход (B2B)

Клиентоориентированный

подход (B2B2C)

Транспортные 

сервисы

Ритейл 

продукты

Финансовые 

сервисы

Телеком 

сервисы

B2Me 

подход

II этап
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Информация о компании

• Один из крупнейших банков Казахстана

• Активы ~$5 млрд.

• 10% всех кредитов продано через интернет-магазин

Kaspi Bank

Выгоды

• 30 000 товаров в каталоге

• Средний чек на покупку в kaspi.kz - $300

• 500 000 покупок в год

• 90% покупок в кредит или в рассрочку 

• 30% электроники в стране 

• Каждая четвертая покупка в онлайн на kaspi.kz

• Рост комиссионных и процентных доходов 

https://kaspi.kz/shop

Источник дохода

• Комиссия с продажи партнерских продуктов

• Продажа собственных услуг и кредитов

КРУПНЕЙШАЯ E-commerce площадка в 

Казахстане

https://kaspi.kz/shop/?source=kaspikz&ref=tabShop
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МИКРОМОМЕНТЫ

«Micro-Moments: Your Guide to Winning the Shift to Mobile», Google © 
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РАБОТА С КЛИЕНТОМ В РЕЖИМЕ РЕАЛЬНОГО ВРЕМЕНИ

Агрегация и 
изучение данных

События и 
взаимодействия во 

всех каналах

Исполнение 
кампании во всех 

каналах

Жизненный цикл клиента

Интеллектуальная
прогнозная 
аналитика

Персональный
таргетинг и

оркестрация

Сбор откликов

Программа 

лояльности

События, 

аналитика, локация 

Продажи и Сервис

Финансовый 

профиль

Сайт, АТM,

процессинг

Social media, 

мобильный банк

Mobile & 

социальные сети

Digital каналы

Персонализирован-

ная коммерция

Конаткт-центр

Lead, opportunity

E-mail, sms, 

месенджеры



29INTERNAL© 2017 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved.  ǀ

NATIONAL HOCKEY LEAGUE®

COMPANY

National Hockey 

League®

HEADQUARTERS

New York City

INDUSTRY 

Sports and 

entertainment

PRODUCTS AND 

SERVICES 

Professional ice 

hockey

WEB SITE

NHL.com/stats

RESOLUTION

▪ Partnered with SAP to build fan interest and enable 

better storytelling

▪ Presented hockey statistics in interactive ways fans 

have never seen before

▪ Focused on understanding fan profiles

BENEFITS

▪ Built a richer customer profile, with deeper insights into 

each fan’s behavior

▪ Improved Web site visitors’ experience

▪ Made boosting fan engagement and fervor an in-house 

capability

▪ Increased database efficiency with faster response times

OBJECTIVES

▪ Grow the National Hockey League® digital platform

▪ Better engage fans with personalized and relevant 

marketing content and messages

▪ Increase fan engagement and fervor around the game 

by providing better statistical visualizations of player 

and team performances

▪ Target specific fan demographics for outreach

25%
More site visitors

45% 
More time spent on Web 

site 

25% 
More overall fan 

engagement

“SAP is helping the NHL®

improve its business by 

saving time, saving 

costs, and delivering a 

best-in-class product to 

our fans.”

Chris Foster, Director of 

Digital Business 

Development, National 

Hockey League®

http://nhl.com/stats
http://nhl.com/stats
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IN THE MOMENT MARKETING REQUIRES

Efficient Marketing 
Resource 
Management 
Capabilities

Omni-channel 
Execution And 
Seamless Customer 
Journeys Across All 
Touchpoints

Powerful 
Marketing Lead 
Management 
Capabilities

Modern Data 
Integration Tools

Support For 
Seamless 
Collaboration 
across Function

Flexible Marketing 
Analytics

Intuitive Campaign 
Management Tools

Real-time, 
Predictive, 
Customer and 
Consumer Profiling

Highly Performing 
Visualization and 
Exploration Tools

Tightly Integrated 
Loyalty Management
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Современный подход к управлению болельщиками

ФК «Зенит», Санкт-Петербург



Понимание болельщика

Поведение

Поведение, предпочтения и интересы с   
сайта, интернет-магазина, онлайн-
билетов

Социальные медиа

Взаимодействия (лайки, репосты,  
комментарии) болельщиков в  
социальных сетях клуба

Транзакции
Транзакции всех точек продажи,  
онлайн и офлайн,  в режиме  
реального времени

Взаимодействия

32 канала взаимодействия для  
заполнения профиля контакта

Исторические данные

Все данные, которые были в  
клубе в течение 10 лет

С коринг
Оценка на основе всех данных  

профиля контакта в режиме
реального времени
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Новая архитектура для роста и развития

Спонсорские и VIP

продажиSAP CRM

С А ЙТ

ОНЛАЙН Б И ЛЕ Т Ы

ОНЛАЙН  
МАГ АЗИ Н

Р И Т Е Й Л  
МАГ АЗИ Н

БИЛ ЕТ НЫ Е  
К А С С Ы

С О Ц ИАЛ ЬНЫ Е  
С Е Т И С Т АД ИОН

SMS

E-MAIL

МОБИЛЬНЫЕ  
П РИЛ ОЖ Е НИЯ

П роф ил ь   

болельщика

Лояльность Транзакции

Сегментация Выполнение 

кампаний

Маркетинговая 

аналитика
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Использование данных социальных сетей

Рост аудитории
Число контактов, доступных  
для сегментации,  
значительно возросло.
Возможность  
взаимодействия с фанатами,  
которые ранее не были в  
фокусе

Обогащение пр офилей
Добавление отсутствующих  
контактных данных из  
общедоступного профиля  
социальной сети. Возможность  
получить расширенные данные  
из закрытой части профиля,  
используя механику  
приложения

Анализ кампаний
Анализ эффективности  
маркетинговых кампаний,  
которые используют  
социальные медиа в  
качестве канала. Анализ  
реакции пользователя.



SPAR 

INTERNATIONAL

Dutch multinational retail chain 

and franchise brand with 

approximately 12,500 stores in 35 

countries worldwide.

▪ Offers >20,000 products online 

for pickup or delivery

▪ Search by keyword, filtered 

according to pre-defined food 

preferences such as organic or 

vegetarian

▪ Pay online by credit card, 

PayPal, bank transfer or by 

invoice
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The world’s largest high-tech company leverages SAP Hybris 

500,000
New customers 

per day

100 – 1,000
Transactions 

per second 24x7

• 1 B devices engaged  with SAP Hybris solution

• Active installed base is growing 25% year over 

year 

• $15+ B paid out in revenue share to developers 

& digital content owners 

• $17+ B service revenue s directly related to 

installed base sales  

SAP Hybris Billing powers services business  
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- Как искусственный интеллект помогает улучшить C
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Торговля ДистрибуцияФинансы Телеком Машиностроение Топливно-

энергетический 

комплекс

Производство / 

Строительные 

материалы

Медиа

Проф. услуги

РИТЕЙЛ

Страхование

ОПЫТ УПРАВЛЕНИЯ ЦИФРОВИЗАИИ CX В РФ И СНГ

http://www.foxtrot.com.ua/


КАК ИСКУССТВЕННЫЙ ИНТЕЛЛЕКТ ПОМОГАЕТ УЛУЧШИТЬ CX
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Потрясающий сервис!
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4%
Increase in 

customer 

satisfaction

100%
Increase in 

sales 

conversion 

rate

-90%
Reduce in 

time to 

market

Porsche leveraging SAP Hybris portfolio
SAP Hybris helps customers to increase customer satisfaction, 
and decrease marketing spend.

Top Impacting Capabilities

▪ Single customer view and in-the-moment insights

▪ Predictive intelligence to target most profitable customers 

and prospects

▪ Seamless integration of sales and digital communication 

channels
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Market trends – Digital transformation

Emerging systems of intelligence

By 2018, 

of enterprise and ISV 

development will 

include AI or ML. – IDC

75% By 2019, APIs
will be the primary 

mechanism 

to connect data, 

algorithms, and decision 

services. – IDC

By 2019, natural-
language 
generation 
will be a standard feature 

of 90% of modern BI 

platforms. – Gartner

Embedded machine 

learning, analytics 

providing built-in 

guidance

Conversational 

applications: the new 

user experience

Artificial intelligence 

and machine learning, 

IoT, insights
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Machine
Learning

Integration

Real-time 
Analytics

Natural 
Language

Mobile

Collaboration

IoT
Microservices

Networks

APIs

connecting people, things and businessesIntelligently

Big Data

Business Process
Innovation

Connected Data

Digitization
Every company to become a software-driven company by 
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DIGITAL CORE

EXPERIENCE MANAGEMENT 

DATA MANAGEMENT / ANALYTICS

COMMERCE SERVICEMARKETING SALES REVENUE

Shared Core Services

Augmenting                              with Machine Learning Scenarios

E
X

T
E

N
S

IO
N

S

SAP CLOUD PLATFORM

ARTIFICIAL INTELLIGENCE / MACHINE LEARNING

PROCESS MANAGEMENT

S/4 HANA 
Back Office

SAP Hybris
Front Office

Simplifies & differentiates

customer processes

Simplifies & optimizes 

core processes

Hybris as a Service

Enabling innovation 

and extension
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What customers are saying

“Businesses thrive on data. With SAP Leonardo Machine Learning, 

BASF is able to derive learnings from our rich datasets, and to drive 

business process improvements that directly benefit our customers.”

Wiebe van der Horst, Chief Information Officer, BASF Group

“SAP is a trusted innovation partner for us. With SAP Leonardo 

Machine Learning, we are excited about the possibilities to broadly 

apply this exciting technology across our business.”

Michael Crowe, Chief Information Officer, Colgate-Palmolive

“Audi’s sponsorship team found the SAP Brand Impact solution a very 

useful tool. It can help Audi to evaluate its sponsorship exposure at 

high levels of operational excellence and transparency.”

Thomas Glas, Global Head of Audi Sports Marketing

“We are impressed by the solution’s capabilities, precision and speed 

and see it as a great potential tool for our sales efforts, adding data and 

numbers to media exposure previously deemed unmeasurable.”

Yaron Talpaz, Chief Marketing Officer, Maccabi Tel Aviv Basketball Club

Source: SAP press article

http://news.sap.com/sapphire-now-intelligent-enterprise-sap-leonardo-machine-learning/
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AVAILABLE

Marketing Mix 

Optimization

Voice 

Recognition

Offer 

Recommendation

Product

Recommendation

Customer 

Retention

Campaign Portfolio 

Optimization

Best Channel Best Sending 

Time

Behavioral

Segmentation

Facial Recognition*

Brand

Impact

Scoring incl. 

Buying Propensity

Sentiment Analysis

Current & Future Machine Learning scenarios in SAP Hybris Marketing Cloud

IN PROGRESS

PLANNED

Smart Campaigns

* Innovation – not part of standard delivery
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Intelligent Scores

▪ Scores are key figures derived from rules and aggregated 
outcome values, which help to characterize and classify the 
Contact for different aspects (e.g. Loyalty, Satisfaction, …)

▪ Score Builder incorporates the SAP Hybris Marketing Cloud 
Rule Framework (HRF) (UI and Backend). 

▪ A comprehensive set of attributes for rule definition (HRF 
vocabulary) is provided out of the box.

▪ In the Score Builder scores can be created, maintained, 
published, simulated, managed, restricted to a applicable scope, 
etc.

▪ In Client Applications (e.g. Segmentation, Fact Sheet) score 
values are displayed or used. In case score was persisted it is 
read from the database, otherwise it is calculated in real time.

▪ Pre-defined scores as shipped examples:

▪ Best Email Sending Time

▪ Email Affinity
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Intelligent Scores - Consumption of Scores in Segmentation

Histogram shows the distribution of 

score values for the selected segment.

Marked Area which selects the share of 

top scoring members of the segment. 

Press Keep-button, if these should 

become the next sub-segment.

Score appears in the defined attribute 

group. When both segment and score are 

selected the scores are calculated and 

the distribution of the score values is 

shown as histogram in the preview area.

Score name and owner is shown. If the 

score is persisted the date and time of 

score calculation is displayed as well. 

Otherwise the score is calculated in real 

time; in this case no data/time information 

is given.
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Intelligent Scores - Consumption of Scores in Contact Fact Sheet

Tiles with Score Outcome either 

based on a predictive model or on a 

Score (Score Builder)

Personalization of tiles flag those tiles, 

which shall be visible on the screen.
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Sentiment Analysis

• Social Monitoring on 

interests, topics and brands

• Sentiment Analysis of social 

posts, emails, complaints, 

reviews using SAP HANA 

Text Analysis (Natural 

Language Processing)

https://www.youtube.com/watch?v=ELdhpaapzuQ

https://www.youtube.com/watch?v=ELdhpaapzuQ
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Benefits

• Provide a seamless personalized shopping 

experience in real-time

• Product recommendations can be easily 

integrated into applications via SAP Cloud 

Platform 

• By allowing consumers to interact with the 

display many use cases can be applied to 

increase conversion

• More insights can be provided by enabling 

tracking such as engagement level by different 

age groups

Recommendations based on Facial Recognition*
* Innovation – not part of standard delivery

https://www.youtube.com/watch?v=a2O33s7WVT0

https://www.youtube.com/watch?v=a2O33s7WVT0
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Consumer Buying Propensity

Use Consumer Buying Propensity to identify 

consumers with high probability of buying

Select Model and 

Target data

Select the predictive model in the 

Predictive Model Management

▪ Train models based on selected data

▪ Review contributing parameters

Select right model based upon fit

Train Models Select & Use Model
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Create Profile with 

Buying Propensity 

Score

Consumer Buying Propensity - Use Buying Propensity Scores in Segmentation

Select consumers in 

Germany

Select consumers with 

high Buying Propensity

Create target group for 

special offers
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Measurement and 

Optimization

Unified marketing and 

customer data

Site 

personalization

Social

Mobile App

Email

Paid Media

Campaign analytics 

and tooling

Incremental 

value

Customer 

segmentation

Marketing and 

customer tracking

Customer profile

SAP Hybris Customer Attribution - Closed Loop Marketing Built on Machine 

Learning
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INSIGHTENRICH AGILITY

INSIGHTS INTO 

PERFORMANCE OF EVERY 

MARKETING TOUCH POINT

CAPTURE AND ENRICH USER 

DATA ACROSS ALL SOURCES 

INTO A SINGLE VIEW

REACT QUICKLY TO 

OPPORTUNITIES WITH 

DAILY MEASUREMENT AND 

OPTIMIZATION

SAP Hybris Customer Attribution - Closed Loop Marketing Built on Machine 

Learning

Optimize every marketing touch point to drive more efficient and relevant customer experiences 

using a game theory algorithm*.

*  https://www.youtube.com/watch?v=OcM11-74rqU

https://www.youtube.com/watch?v=OcM11-74rqU
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SAP Customer Retention

• Automatically classifies and finds rules

• Automatically identifies events and early 

indicators related to behavior (like churn)

• Detects customers-at-risk at an early stage

• Follow the digital fingerprints down to individual 

customers

• Provide timely churn prediction and address 

root causes

Benefits

https://help.sap.com/viewer/p/SAP_CUSTOMER_RETENTION

https://www.youtube.com/watch?v=fJQMU9uD3Kw

https://help.sap.com/viewer/p/SAP_CUSTOMER_RETENTION
https://www.youtube.com/watch?v=fJQMU9uD3Kw
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Let the behavior data tell (data driven) what the best customer segments are. Start with Lead 

Scoring to achieve high conversion.

Customer Behavior Segmentation
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Digital transformation drives the need for intelligent applications powered by machine learning and 

marketing big data out-of-the-box

Smart Campaigns



59INTERNAL© 2017 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved.  ǀ

ЭКОНОМИЧЕСКИЕ ЭФФЕКТЫ ЦИФРОВОЙ ТРАНСФОРМАЦИИ
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Вопросы и ответы

Владимир Галь 

Директор по развитию бизнеса SAP Hybris

Спасибо за внимание!


