
Номер посетителя - простой и бесплатный 
инструмент аналитики обращений 
по телефону 
Андрей Борисов, проект-менеджер



Зачем нужно знать, откуда пришло
обращение?
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Зачем нужно знать, откуда пришло обращение?

Правильно распределять бюджет по запросам 
за счет управления ставками
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Зачем нужно знать, откуда пришло обращение?

Понять, как долго человек принимает решение

Итальянские двери                                          Натяжные потолки
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Зачем нужно знать, откуда пришло обращение?

Изучить интерес к акциям и предложениям

Итальянские двери                                          Натяжные потолки
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Зачем нужно знать, откуда пришло обращение?

По конверсии скорректировать стратегию
поискового продвижения 



Как в компанию поступают обращения,
и какие основные проблемы в определении 
их источника? 
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Как в компанию поступают обращения, и какие основные 
проблемы в определении их источника? 

Отправленная с сайта форма

Источник определяется с помощью:
- Google Analytics 
- CMS-сайта
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Как в компанию поступают обращения, и какие основные 
проблемы в определении их источника? 

Звонок по телефону, Skype и т.д.

Источник определяется с помощью:
- уточнения ответа у позвонившего
- замены телефонного номера
- сервиса «Целевой звонок» системы Яндекс.Метрика
- номера посетителя (промо-кода)

(495) 777-77-

(495) 777-77-

(495) 777-77-

(495) 777-77-

71

72

73

74
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Как в компанию поступают обращения, и какие основные 
проблемы в определении их источника? 

Письмо на e-mail, сообщение по ICQ и т.д.

Источник определяется с помощью
- уточнения ответа у написавшего



Какие основные способы определенияи источника 
обращения с формы сайта, и каковы их основные 
достоинства и недостатки? 
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Какие основные способы определения источника обращения 
с формы сайта, и каковы их основные достоинства и недостатки? 

Не отслеживает телефонные звонки 
По нашему мнению, имеет довольно большую погрешность
Не показывает путь по сайту отдельного посетителя

Минусы:
- 
- 
- 

 Простота настройки
 Возможность установки на сайте другого разработчика
 Нет необходимости привлекать программиста
 Совершенно бесплатно

Плюсы:
+
+
+
+
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Не отслеживает телефонные звонки
Необходимо привлекать программиста

Минусы:
- 
- 

 Высокая точность
Информация о пути по сайту

Плюсы:
+
+ 

CMS-сайта

Какие основные способы определения источника обращения 
с формы сайта, и каковы их основные достоинства и недостатки? 



Какие основные способы определения 
источника телефонного звонка, и каковы 
их основные достоинства и недостатки? 
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Какие основные способы определения источника телефонного звонка, 
и каковы их основные достоинства и недостатки? 

Плюс
+ не нужно никаких дополнительных 
    инструментов

 низкая точность
лишняя нагрузка на позвонившего

Минусы
-
- 

Уточнение ответа у позвонившего
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Какие основные способы определения источника телефонного звонка, 
и каковы их основные достоинства и недостатки? 

Не отслеживает ключевые слова
Не показывает путь по сайту отдельного посетителя
Необходимо привлекать программиста
Необходимо покупать телефонные номера и устанавливать 

  переадресацию
Телефонный номер постоянно меняется

Минусы:
- 
- 
- 
- 

- 

 Учет звонков со всех рекламных площадок
 Почти 100% точность
 Никаких лишних вопросов позвонившему

Плюсы:
+
+
+

Замена телефонного номера

(495) 777-77-

(495) 777-77-

(495) 777-77-

(495) 777-77-

71

72

73

74
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Какие основные способы определения источника телефонного звонка, 
и каковы их основные достоинства и недостатки? 

Не отслеживает ключевые слова
Не показывает путь по сайту отдельного посетителя
Формы сайта приходится анализировать отдельно
Требуется рекламный бюджет от 6 000 руб/мес
Анализирует только позвонивших с Яндекс.Директа 

   и Яндекс.Маркета

Минусы:
- 
- 
- 
- 
- 

 Почти 100% точность
 Минимальные действия по интеграции с сайтом
 Никаких лишних вопросов позвонившему

Плюсы:
+
+
+

Сервис «Целевой звонок» системы Яндекс.Метрика
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Какие основные способы определения источника телефонного звонка, 
и каковы их основные достоинства и недостатки? 

 Отслеживание фраз переходов
 Получение информации по звонкам и формам с сайта
 Довольно большая точность (если для более чем 

    70% звонков указаны номера)
 Получение пути по сайту

Плюсы:
+
+
+

+

Промо-код (номер посетителя)

Лишняя нагрузка на клиентов компании (ответ на вопрос
  о номере посетителя)

Необходимо привлекать программиста

Минусы:
- 

- 



Почему номер посетителя - лучшее решение?
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Почему номер посетителя (промо-код) - лучшее решение?

Очень важно для отслеживания эффективности систем контекстной рекламы 

Отслеживает фразы (товары), с которых 
был сделан переход

— Запрос в Яндексе

— Наше объявление в Яндексе

— Источник перехода на наш сайт
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Почему номер посетителя (промо-код) - лучшее решение?

Информация по звонкам и формам в одном 
месте

+
=
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Почему номер посетителя (промо-код) - лучшее решение?

Пути по сайту
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Почему номер посетителя (промо-код) - лучшее решение?

Высокая точность
На вопрос «откуда Вы пришли» может быть дан неверный ответ



Каков принцип работы номера
посетителя? 

24/69



25 69/

Каков принцип работы номера посетителя? 

Человек приходит на сайт
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Каков принцип работы номера посетителя? 

Если он первый раз к нам пришел,
то ему в браузер записывается кука (cookies) с уникальным 
номером посетителя

Номер
посетителя
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Каков принцип работы номера посетителя? 

Формируется путь по сайту

- в путь по сайту добавляется 
   текущая страница с временем 
   её открытия

- если посетитель пришел 
   с другого сайта, то запоминается, 
   с какого
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Каков принцип работы номера посетителя? 

На сайте показывается номер
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Каков принцип работы номера посетителя? 

Менеджер спрашивает номер 
у звонящего
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Каков принцип работы номера посетителя? 

и заносит в eCRM
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Каков принцип работы номера посетителя? 

По каждому обращению доступна 
подробная информация
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Каков принцип работы номера посетителя? 

Небольшие хитрости

- удалять номера не обратившихся 
  посетителей раз в один-два месяца

- вновь выдавать номера
   удаленных



Где на сайте лучше размещать
номер посетителя? 
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Где на сайте лучше размещать номер посетителя? 

Наиболее оптимальные места*

- около телефона
- справа внизу экрана 
  (статично)

*На основе более чем 2-х летнего опыта
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Где на сайте лучше размещать номер посетителя? 

В артикуле товара
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Как корректнее спрашивать его
у звонящего? 
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Как корректнее спрашивать его у звонящего? 

Советы на основе нашего опыта

- желательно к концу разговора 

- вопрос задавать про тот, 
  что справа внизу

- не настаивать

- благодарить

- обоснование - «сбор 
   маркетинговой информации»



Как контролировать работу отдела 
продаж по сбору номеров? 
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Как контролировать работу отдела продаж по сбору номеров? 

Методом тайного покупателя

- Достаточно 5-7 звонков

- Обязательно записывать звук 
   (например, с помощью Skype)
 
- Периодичность проверки 
   зависит от отдела продаж



Какую аналитику можно получить? 
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Какую аналитику можно получить? Примеры аналитических отчетов 

Анализ стоимости обращения 
с рекламных площадок
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Какую аналитику можно получить? Примеры аналитических отчетов 

Анализ стоимости обращения по запросам
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Какую аналитику можно получить? Примеры аналитических отчетов 

Анализ конверсии трафика в обращения 
по запросам

nod32 antivirus

нод 32 антивирус

нод 32 секьюрити

951

183

51

0,63

0,00

0,00

доктор веб 

kaspersky internet security 2011 

832

300

0,44

0,52

Запрос
Число

переходов
Конверсия
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Какую аналитику можно получить? Примеры аналитических отчетов 

Оценка времени принятия решения 
о покупке

Итальянские двери                                          Натяжные потолки
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Какую аналитику можно получить? Примеры аналитических отчетов 

Оценка интереса к акциям

Итальянские двери                                          Натяжные потолки



Как интегрировать номер 
посетителя в Google Analytics?
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Как интегрировать номер посетителя в Google Analytics?

Создать пользовательские переменные
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Как интегрировать номер посетителя в Google Analytics?

Запоминать номер посетителя

Пользовательская переменная = номер посетителя

 _setCustomVar (1, "visitor_id", 12345, 1); //Переменная уровня посетителя 
с именем 'visitor_id'  со значением '12345' , записывается в первый слот
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Как интегрировать номер посетителя в Google Analytics?

Создать пользовательский сегмент
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Как интегрировать номер посетителя в Google Analytics?

Пользоваться всеми отчетами в созданном 
сегменте
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Как интегрировать номер посетителя в Google Analytics?

Применить фильтр к отчету

Получаем информацию по каждому пользователю 
с указанным номером, а также общие данные

Google Analytics API:

?ids=ga:12345
&dimensions=ga:customVarValue
1
&metrics=ga:visits,ga:bounces
&sort=-ga:visits
&filters=ga:customVarValue1%3D
~5043|12579
&start-date=2011-09-02
&end-date=2011-10-04
&start-index=10
&max-results=100
&v=2
&prettyprint=true 

https://www.google.com/analytics/
feeds/data

https://www.google.com/analytics/feeds/data


Как повысить эффективность рекламы 
на основе знаний об источнике звонков? 
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Как повысить эффективность рекламы на основе знаний 
об источнике звонков? 

Правильно распределять бюджет по запросам 
за счет управления ставками
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Как повысить эффективность рекламы на основе знаний 
об источнике звонков? 

Выяснять причины высокой стоимости 
обращения и снижать её
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Как повысить эффективность рекламы на основе знаний 
об источнике звонков? 

Выделять минимальные по стоимости 
обращения запросы и добавлять похожие
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Как повысить эффективность рекламы на основе знаний 
об источнике звонков? 

Выключать малоэффективные запросы, а освободившийся 
бюджет пускать на более эффективные
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Как повысить эффективность рекламы на основе знаний 
об источнике звонков? 

Усилить рекламу товаров по акции



Как на основе информации о конверсии
по отдельным ключевым словам скорректировать 
стратегию поискового продвижения?

4450
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Пример №1 
плоттеров и сканеров

Интернет-магазин 
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Запрос
Позиция

 
в Яндексе

Число
 

переходов
Число

 
обращений

Конверсия

Высокочастотные запросы

плоттеры 1 64 0 0,00

сканер 1 106 0 0,00

сетевой сканер 1 108 0 0,00

Итого по высокочастотным запросам: 353 0 0,00

Высокочастотные запросы
Конверсия по общим запросам нулевая

Пример №1. Интернет-магазин плоттеров и сканеров
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Низкочастотные запросы
Запросы по моделям хорошо конвертируются

широкоформатные плоттеры для банера 1 1 100,00

Итого по низкочастотным запросам 17 155 33 0,19

Низкочастотные запросы

epson stylus pro 9700 20 1 5,00

fujitsu сканеры 15000 руб 1 1 100,00

Запрос
Позиция

в Яндексе
Число

переходов
Число

обращений
Конверсия

1

1

1

Пример №1. Интернет-магазин плоттеров и сканеров
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Очевидно, что люди, ищущие именно этот магазин,
дают наивысший показатель конверсии

total scan 31 2 6,45

146 10 6,85

Запрос
Позиция

в Яндексе
Число

переходов
Число

обращений
Конверсия

Запросы с названием бренда

тотал-скан 12 3 25,00

Итого по запросам с названием бренда

1

1

Запросы с названием магазина

Пример №1. Интернет-магазин плоттеров и сканеров
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Пример №2 Магазин 
программного обеспечения
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Пример №2 Магазин программного обеспечения

Производители ПО
Некоторые производители имеют плохую конверсию, 
т.к. запросы являются слишком общими и вполне возможно, 
что пользователей интересует не покупка ПО

corel 

autodesk 

mcafee 

37

124

243

0,00

0,00

0,82

dr web 

cyberlink

196

824

0,50

0,61

Запрос
Число

переходов
Конверсия
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Пример №2 Магазин программного обеспечения

Названия программных продуктов
Антивирусы Eset Nod32, Dr.web, Kaspersky  имеют низкую конверсию 
из-за желания пользователей скачать пиратскую версию

nod32 antivirus

нод 32 антивирус

нод 32 секьюрити

951

183

51

0,63

0,00

0,00

доктор веб 

kaspersky internet security 2011 

832

300

0,44

0,52

Запрос
Число

переходов
Конверсия
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Пример №2 Магазин программного обеспечения

Названия программных продуктов
Продукты Microsoft имеют различную конверсию, т.к. массовые продукты 
хотят не купить, а скачать, а простые версии уже купить

windows 7 starter 254 0,00

microsoft windows 7 

windows 7 home basic

1216

180

0,10

4,50

Запрос
Число

переходов
Конверсия



Наши планы
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Наши планы

Что в будущем?

-  Переход от стоимости обращения 
    к стоимости заказа

-  Переход от стоимости заказа к выручке и прибыли

-  Оценка ROI по каждому рекламного каналу 
    и рекламному материалу




