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CJM 2021

Анализ открытых источников

Экспертные интервью

Глубинные интервью с клиентами

Наблюдения на ДЦ МСК и СПБ 20
наблюдений
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У КОНКУРЕНТОВ



CJM 2021: итоги

ДОЛГО 
56%

Разница в 
ценообразовании

Частые допродажи

Ориентация на 
потребности клиента

Время, затраченное 
клиентов на всех 
этапах

Сроки ожидания и 
время обслуживания



Смена ИТ-ландшафта  – стратегическая 
инициатива 2022-2023

х Сотрудники работают одновременно в нескольких 
системах

х Системы сложные для понимания и работы – длительный 
период обучения

х Системы не формализуют процесс 

х Долгие доработки систем

х Сложная интеграция с внешними поставщиками (OEM, 
банки, страховые компании)

х Отсутствие логирования действий пользователей

х Неэффективность ИТ-систем ведет к длительному циклу 
сделки и неудовлетворенности клиентов

ü Работа в одном окне

ü Понятный и удобный интерфейс (минимальное количество 
кликов до результата)

ü Система ведет сотрудника по процессу

ü х2-4 раза – ускорение доработок (гибкость под будущие 
изменения)

ü Простота интеграции

ü Логирование действий в системе (прозрачность для 
менеджмента)

ü Повышение удовлетворенности клиентов и производительности 
персонала за счет сокращения цикла сделки

AS IS TO BE



Верхнеуровневая архитектура и программа 
проектов

МИКРОСЕРВИСНАЯ ПЛАТФОРМА

Единый Рольф ID (клиенты) Мастер-данные (продукты и услуги)

Справочники 
Авто

Справочники 
Запчасти

Справочники 
Сервис

Справочники 
F&I

WMS (управление стоком) TMS (управление перемещением)

Единая CRM-система

ОС Продажа 
НА

ОС Продажа 
АСП

ОС Продажа 
Сервис

ОС Продажа 
F&I

ОС Продажа 
Запчасти

ОС Выкуп 
АСП

ОС Продажа 
Fleet

MES (управление загрузкой 
сервиса)

МП 
Продавца

Rolf Probeg

Терминалы 
самообсл.

Мультибренд
сервисМой Рольф

Интеграция 
СК, банкиМоб приложение HR

Кузов Слесарка Даигност
ика

CJM

CDP

ЭДО, ЭЦПВидеоаналитика

RPA

VR-обучение



Жизненный цикл клиента – инструмент для 
повышения wallet share

ЖЦК = 

Выдача нового авто

4-й год 
владения

ТО 1 месяц

Сезонный шиномонтаж

Сезонный шиномонтаж

Сезонный шиномонтаж

Сезонный шиномонтажСезонный шиномонтаж

Сезонный шиномонтаж

Сезонный шиномонтаж

Сезонный шиномонтаж
ТО 1

ТО 2

ТО 3

ТО 4

ТО 5

ТО 6

ТО 7
Пролонгация страховки

Пролонгация страховки

Пролонгация страховки

Предложение расширенной 
гарантиии

Замене на новый авто

1-й год 
владения

Максимальный 
потенциал сделок 

с клиентом

Факт сделок с 
клиентомПерсональный 

менеджер

2-й год 
владения

3-й год 
владения



Мой РОЛЬФ

Фото и аудио в чате

ГарантияИнформация о МК

Вам понравятся

Результаты 2021

8,2%
Охват записи на сервис

6 302
DAU

76 112
MAU

534
Выданных автомобиля

на 20пп
Больше доездов через приложение



Customer Data Platform

В работе

Рекомендации сервиса
App or Web Push > e-mail

Отзывные сервисные компании
App or Web Push > e-mail

Прогноз ТО
App or Web Push > e-mail

Приглашение на шиномонтаж
App Push > e-mail > создаем РЛ

Сценарии

Брошенный просмотр авто
App or Web Push > e-mail с рекомендациями
> создаем РЛ

Брошенная заявка на выкуп
App Push > создаем РЛ

Брошенная запись на сервис
App Push or Web > создаем РЛ

Пролонгация КАСКО
App Push > создаем РЛ



Возможности дальнейшего развития программы цифровой 
трансформации
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Источники

Приоритеты по регионам 
скаутинга:

Brazil

India 

Франция

Россия

Германия
Испания

USA

Mexico

Japan

Canada

Puerto Rico

China

India

Vietnam

Taiwan
Israel

South 
Korea

Malaysia

Singapore

Indonesia

1-й приоритет

2-й приоритет

3-й приоритет

Поиск новых технологий и решений
Платные:

• GoTech, ФРИИ, Sk, GenS…

• Plug&Play, SBC, F6S…

• Axis, Deloitte, Shelf …

Оптимизированные:

• Коллаборативные
инновации (RITA)

• Предпринимательские 
сообщества

Бесплатные:

• Chambers of commerce

• Технологические партнеры

• VC



Альянс крупнейших российских ритейлеров для 
совместного поиска и оценки инноваций, обмена 
бизнес-практиками и идеями по внедрению



Q&A


