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Тимофей Шиколенков — «ветеран 
электронной коммерции» (по мнению 
EWDN). Эксперт, IT-маркетолог, 
аналитик. Работает на рынке с 1997 года. 

Автор мультиканальной системы веб-
аналитики, оперирующей покупателями, 
а не посетителями (2005 г).

«Гуру клиентоориентированности» 
(по мнению «Нетологии»). 

 
 

О докладчике

«Адепт инхаус-разработки» (по мнению Антона Терехова). 
Автор книги «Ваш интернет-магазин от А до Я». С 2007 года директор по 

маркетингу и развитию бизнеса группы компаний «Аудиомания», а также 
руководитель отдела внутренней разработки ПО.



  

 Всегда ли прав клиент?



  

 Всегда ли прав клиент?

Я думаю, что главная 
проблема непонимания 
заключается в напитке 
«Eggnog», очень популярном 
в США, о котором никто не 
знает здесь :) 

И истории 1969 года 
про этот камень



  

 Лояльность vs. Мотивация

Собственно, почему против?..



  

 Лояльность vs. Мотивация



  

 Лояльность vs. Мотивация

 

Имеет ли это всё какое-то 
отношение к лояльности?



  

 Лояльность vs. Мотивация

«Мотивация — это процесс стимулирования 
кого-либо к деятельности, направленной на 
достижение определенной цели»

Классический пример мотивации из детства:
 

- сначала съешь суп...



  

 Лояльность vs. Мотивация

Основные виды стимулов в торговле:

● Скидки, бонусы, купи две - третья бесплатно...
● Сервис (онлайн и оффлайн), очевидная для клиента 

дополнительная ценность...
● Эмоции (бренд, жизнь с брендом, я буду похож на...)



  

 Лояльность vs. Мотивация

«Лояльность — безусловные: положительное
отношение и эмоциональная привязанность»



  

 Лояльность vs. Мотивация

«Лояльность — безусловные: положительное
отношение и эмоциональная привязанность»

Если вы думаете, что за низкую цену, скидку или
бесплатную доставку вы сможете получить лояльного
клиента, то вы ошибаетесь

Лояльность нельзя купить, но её можно заработать!



  

 Лояльность vs. Мотивация

Как же заработать лояльность клиента?



  

 Лояльность vs. Мотивация

Как же заработать лояльность клиента?

Главное правило:
 

Удовлетворять нужды и задачи клиента, 
соответствуя его ожиданиям... плюс что-то сверх 
этого



  

 Лояльность vs. Мотивация

… а можно подробнее?

Понимание нужд клиента, а не своих предпочтений. 
Разговор на языке клиента. Выполнение обещаний. 
Своевременная информация. «Дополнительные» 
сервисы. Обращение по имени. Улыбка (бесплатно). 
Адекватная реакция на жалобы...

Казалось бы, банальные вещи?..



  

 

А ради чего это всё??



  

 

А ради чего это всё??

Чтобы клиенты становились 
постоянными, а вы зарабатывали 
больше!



  

 Большинство компаний озадачены лишь 
первичным привлечением клиентов! 
Ради первой (и, вероятно, последней) покупки
 
При этом постоянный клиент:
 

а. уже привлечён
б. уже хорошо знаком с вашей компанией
в. снисходителен к вашим ошибкам
г. менее чувствителен к цене



  

 Что же нужно делать, чтобы клиент вернулся?

Ключевые факторы:
1. Ему должно понравиться в первый раз
2. У вас достаточно широкий ассортимент
или товары постоянного спроса
3. Его нужно простимулировать



  

Сейчас много говорят о том, что 
интернет-магазины не нужны...

… и достаточно фулфилмент операторов и 
производителей, формирующих спрос, 
используя инструменты медийной рекламы, а 
также маркетплейсов, продающих всё-всё-всё.

Если вы не создаёте добавленную ценность, 
то, возможно, скоро в вашем бизнесе не будет 
необходимости...



  

Донесите до клиента ценность
вашего предложения 

Ценность — это соотношение выгоды к цене.

Чем больше выгод, тем ценнее предложение 
для клиента!



  

Говорите понятным клиенту языком

«Эта видюха с этой звуковухой не смогут 
шарить IRQ на этой маме»

Если то, что вы скажете, будет понятно клиенту, 
то он это купит. В противном случае ему 
понятно объяснит конкурент.



  

Помните, как зовут клиента

А еще лучше, если вы будете помнить еще и его 
день рождения, как зовут жену и собаку...



  

Занимайтесь брендингом

И это не означает, что нужно «топить деньгами 
печку»...

- Продавец, говорящий название магазина
- Курьер при звонке клиенту и лично
- Брендированные документы
- Фирменный скотч и упаковка

… и многое другое



  

Информируйте клиента о заказе

Сообщения на электронную почту и SMS о том, 
что получены деньги, выехал курьер, поступил на 
склад товар, который ожидал клиент, очень 
позитивно воспринимаются ВСЕМИ без 
исключения!

Почитайте отзывы об «Аудиомании» и «Боффо» на 
«Маркете». Каждый второй упоминает это.



  

Предоставьте удобные 
инструменты выбора товара 

и оформления заказа на сайте

До сих пор есть сайты, спрашивающие почтовый 
индекс при курьерской доставке по Москве

До сих пор есть сайты, требующие адрес клиента 
при... самовывозе

Калькулятор доставки есть далеко не везде



  

Обещая, выполняйте

Так хочется сказать клиенту, что ему перезвонят 
через 5 минут

Так хочется сказать клиенту, что курьер будет
ровно в восемь тридцать

Пообещали — выполните обещание. Не можете 
— немедленно свяжитесь с клиентом, извинитесь 
и предложите решение. 



  

Вежливо напоминайте...

О том, что клиент забыл завершить оформить 
заказ...

О том, что посылка на почте его заждалась...

О том, что доставка, запланированная заранее, 
уже завтра... 



  

 
% новых и % постоянных клиентов Аудиомании



  

 

Динамика изменения клиентской базы 
компании Аудиомания (прирост абсолютных значений)



  

Тимофей Шиколенков
Директор по маркетингу

и развитию бизнеса группы компаний

Теперь вопросы!

https://shikolenkov.ru

множество ответов на
вопросы по электронной 
коммерции есть в этой книге
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