
УПРАВЛЕНИЕ КЛИЕНТСКИМ 

ОПЫТОМ В АУТСОРСИНГЕ

СЕРГЕЙ СИНЯГИН
13 АПРЕЛЯ 2016



2

Эволюция клиентского опыта

Сегодня на покупку потребитель тратит минуты вместо часов, 
часто минуя клиентский сервис 

Поиск товара ОплатаКонсультирование

Поиск товара Выбор Консультирование Выдача товара

Клиентский опыт 25 лет назад

Оплата

Клиентский опыт сегодня

ДоставкаВыбор

ЛИЧНОЕ ВРЕМЯ ПОКУПАТЕЛЯ

ЛИЧНОЕ ВРЕМЯ ПОКУПАТЕЛЯ
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Люди и технологии

1800       1850       1900       1950       2000       2050

7,3 млрд

15%

85%

К 2020 году 85% всех взаимодействий с потребителем будут 
происходить без участия человека (Gartner)
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Технологии 
распознавания речи

Сервисы 
самообслуживания

Смартфоны и 
мобильные 
приложения

Интернет

Мобильная связь, SMS

DTFM набор и IVR

http://www.mycustomer.com/feature/technology/space-age-customer-service-rise-virtual-agents/167063
http://www.mycustomer.com/feature/technology/space-age-customer-service-rise-virtual-agents/167063
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Информационный мир меняет потребителя

68% опрошенных потребителей в России ожидают наличия на 
сайте бренда возможностей для самообслуживания

Потребитель сегодня:

 Живет в цифровом мире и всегда онлайн
 Более требователен к качеству 
 Ждет персонализации и интеллекта 
 Выбирает опции самообслуживания
 Невосприимчив к рекламе и продвижению
 Легко переключается и  уходит к конкуренту 
 Потребитель хочет влиять на бренд 
 Хочет быть услышан брендом

Источник: Глобальный опрос предпочтений потребителей  в России, США, Китае, странах ЕС, (2750 опрошенных) автор Steven Van Belleghem, ISS
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Снижается роль контактного центра

У клиента уже сегодня нет необходимости в общении до тех 
пор пока системы самообслуживания работают без сбоев, 
хорошо продуманы и клиентоориентированны

Клиент Почтомат

Самостоятельно 
заказывает и оплачивает

Самостоятельно 
получает заказ

Только один оператор терминалов “почтоматов” PickPoint осуществил в Россси более 3 
млн отправлений в 2015 году. 2,2 млн человек — число уникальных пользователей сервиса 
PickPoint

http://www.just.ru/delivery/
http://www.just.ru/delivery/
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О важности эмоций

Секрет успешных сервисов самообслуживания - юмор. Запрограммировав 
сервис на юмор, можно создать иллюзию живого общения 

https://brunch.co.kr/@egg/28
https://brunch.co.kr/@egg/28
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Пример Virgin America
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Клиентский опыт будущего

 Мир готов к восприятию технологий самообслуживания
 Современный потребитель вначале ищет варианты самообслуживания
 Главный партнер и актив в новом мире самообслуживания  - информация

Экономика будущего – это экономика самообслуживания, с 
максимальной автоматизацией всего клиентского опыта

http://thefinancialbrand.com/43078/future-branch-network-redesign-strategies/
http://thefinancialbrand.com/43078/future-branch-network-redesign-strategies/
http://connectedwindow.com/digital-kiosk/morrisons-self-checkouts-history-and-future/
http://connectedwindow.com/digital-kiosk/morrisons-self-checkouts-history-and-future/
http://www.engadget.com/2015/11/12/robotic-car-vending-machine/
http://www.engadget.com/2015/11/12/robotic-car-vending-machine/
http://www.futuretravelexperience.com/2012/11/lufthansa-launches-self-service-bag-drop-at-munich-airport/
http://www.futuretravelexperience.com/2012/11/lufthansa-launches-self-service-bag-drop-at-munich-airport/
http://www.dailymail.co.uk/sciencetech/article-2520818/DHL-tests-delivery-drone-airborne-robots-used-deliver-medicine.html
http://www.dailymail.co.uk/sciencetech/article-2520818/DHL-tests-delivery-drone-airborne-robots-used-deliver-medicine.html
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Эволюция потребления

Новая роль контактного центра будущего

КЦ будущего – это центр технологий и экспертизы, разработки 
и поддержки умных сервисов самообслуживания

Эволюция общения

Эволюция связи

Пред 
продажи Продажи Сервис

ПОДДЕРЖКА РАЗВИТИЯ 
КЛИЕНТСКОГО ОПЫТА НА ВСЕХ 
ЭТАПАХ ЖИЗНЕННОГО ЦИКЛА
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Современные технологии управления CX

Персонализация опыта клиента

 Анализ информации по всем 
каналам общения с клиентом

 Предсказываем и угадываем 
предпочтения и интерес

 Только индивидуальные и 
персональные предложения 

 Управляем эмоциями и 
формируем отношения

 Предоставляем и развиваем 
сервисы самообслуживания  

Умение анализировать большие данные, персонализация и 
развитие сервисов самообслуживания – секрет успеха

Профили в 
социальных 
сетях

Данные о 
покупках

Данные о 
жалобах

История 
платежей

История 
перемещений

История 
платежей

Данные о 
запросах

Документы

Видео звонок



11

Технологии распознавания и анализа речи

 Сервисы самообслуживания (IVR с динамическим распознаванием голоса)
 Повышение качества обслуживания (автоматический контроль качества)
 Продвижения и продажа сопутствующих товаров и услуг и специальных акций 
 Инструмент автоматической индивидуальной мотивации операторов

Клиент
Оператор

Распознавание речи – основа всех технологий автоматизации. Огромное 
количество возможностей для автоматизации всех процессов КЦ уже сегодня
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Анализ количественных параметров

Примеры типичных ошибок:

Есть отклонение 
от норматива

Сокращает среднее время обслуживания на 20% за счет 
автоматического контроля количественных параметров 
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Ключевое слово 
в разговоре

Ключевые слова 
найдены

Ключевые слова 
не найдены

Лексико-семантический анализ

Повышает уровень удовлетворённости до 95%, при среднем 
для рынка показателе в 80%
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Оценка «Хорошо»

Оценка «Плохо»

Эмоциональное состояния клиента и оператора

Помогает выявлять скрытые рекламации и автоматически 
оценивать и анализировать настроение клиента 
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IVR со свободной грамматикой 

Динамический IVR с технологией распознавания речи в свободной форме – самый 
современный и эффективный инструмент информирования и самообслуживания

Клиент

Динамический IVR с распознаванием речи в свободной форме

Запрос в свободной форме

IVR

 Более удобное и естественное общение с роботом
 Упрощается навигация по меню IVR
 Снижается раздражение из-за сложных и многоуровневых меню IVR
 Возможность существенно повысить автоматизацию и сократить издержки 
 Возможность  сократить время обслуживания

26 млн. обработанных запросов за 4 года. Более трети всех 
запросов бренда сегодня обрабатывает робот   
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Интеллектуальная маршрутизация

Клиент

Интеллектуальная система маршрутизации  переводит звонок на 
определенных операторов, исходя из понимания профиля оператора  и его 
соответствия индивидуальным предпочтениям клиента 

Операторы

Интеллектуальная 
маршрутизация

Учитываемые факторы:

Управляем комфортом и эмоциями клиента, подстраиваясь 
под его предпочтения и невысказанные желания  

Большинство молодых мужчин от 18 до 24 
более лояльны при общение с девушкой

До 70% людей старше 50 предпочитают 
спокойное общение со зрелыми людьми
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Запрос

Консультация,
оформление заказа

Клиент Оператор Бизнес приложение

Платежная система БанкIVR

Ввод данных карты

Обмен данными Обмен данными

Оплата кредитной картой через IVR (IVR эквайринг)

Удобные и безопасный инструмент приема оплаты от клиента здесь и сейчас в 
момент разговора оператора  с клиентом до того как клиент передумает

Более 61 тыс. проданных билетов за 2,5 года, а доля оплаты 
через IVR выросла и достигает сегодня 43%
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Рост клиентской базы в 10 
раз за 7 лет

Весь спектр технологий и инструментов КЦ:

 Продвижение сопутствующих продуктов

 Загрузка сценария выбранного продукта

 Персональное предложение/скидки

 Интеллектуальная маршрутизация

Технологии – ключ к персонализации

Пример: Линия поддержки косметической компании

Клиент Оператор

 Загрузка истории взаимоотношений

 Персональный подарок за покупку 

 Персональный подарок ко дню рожденья 

 Продажа дополнительных продуктов

Персонализация взаимодействия с клиентом повышает NPS и 
снижает отток

http://www.fancyicons.com/free-icon/108/office-icon-set/free-female-client-icon-png/
http://www.fancyicons.com/free-icon/108/office-icon-set/free-female-client-icon-png/
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Управление клиентским опытом будущего

 Отсутствие человека 
 Простота
 Эмоции  
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Портфолио Телеком-Экспресс

FMCG

Туризм, услугиМедицина
Пенсионные фонды и 

страхованиеФинансовые услуги 

Энергетика, добыча, сырье

Транспорт

Розница Связь и ИТ Производство

http://www.astrazeneca.ru/
http://www.astrazeneca.ru/
http://www.hansa.ru/
http://www.hansa.ru/
http://www.oilpc.ru/
http://www.oilpc.ru/
http://www.lukoil.com/
http://www.lukoil.com/
http://www.isp-vrn.ru/provider/26.html
http://www.isp-vrn.ru/provider/26.html
http://www.thg.ru/technews/20060731_114725.html
http://www.thg.ru/technews/20060731_114725.html
http://esbt74.ru/
http://esbt74.ru/
http://prostavropol.ru/maps/krasota-i-zdorove/yves-rocher.html
http://prostavropol.ru/maps/krasota-i-zdorove/yves-rocher.html
http://www.google.ru/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&docid=cm7ZtApnlx43oM&tbnid=daKvYfXzFvE4wM:&ved=0CAUQjRw&url=http://it.wikipedia.org/wiki/File:Ferrero_logo.jpg&ei=eB1yUonSJpL14QTGuoHwCQ&bvm=bv.55819444,d.bGE&psig=AFQjCNGGDq3ghYXbu1KZRnQdJI_k6E5S-A&ust=1383296750816355
http://www.google.ru/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&docid=cm7ZtApnlx43oM&tbnid=daKvYfXzFvE4wM:&ved=0CAUQjRw&url=http://it.wikipedia.org/wiki/File:Ferrero_logo.jpg&ei=eB1yUonSJpL14QTGuoHwCQ&bvm=bv.55819444,d.bGE&psig=AFQjCNGGDq3ghYXbu1KZRnQdJI_k6E5S-A&ust=1383296750816355
http://artmader.com/%D0%BB%D0%BE%D0%B3%D0%BE%D1%82%D0%B8%D0%BF%D1%8B/logotipy-alkogolnyye-napitki-i-brendy/
http://artmader.com/%D0%BB%D0%BE%D0%B3%D0%BE%D1%82%D0%B8%D0%BF%D1%8B/logotipy-alkogolnyye-napitki-i-brendy/
http://www.dragonrouge.co.uk/work/moscow-exchange
http://www.dragonrouge.co.uk/work/moscow-exchange
http://moscomtour.mos.ru/
http://moscomtour.mos.ru/
http://upload.wikimedia.org/wikipedia/ru/3/3a/%D0%9B%D0%BE%D0%B3%D0%BE%D1%82%D0%B8%D0%BF_%D0%BA%D0%BE%D0%BC%D0%BF%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B8_%D0%91%D0%B0%D1%88%D0%B0%D0%B2%D1%82%D0%BE%D1%82%D1%80%D0%B0%D0%BD%D1%81.jpg
http://upload.wikimedia.org/wikipedia/ru/3/3a/%D0%9B%D0%BE%D0%B3%D0%BE%D1%82%D0%B8%D0%BF_%D0%BA%D0%BE%D0%BC%D0%BF%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B8_%D0%91%D0%B0%D1%88%D0%B0%D0%B2%D1%82%D0%BE%D1%82%D1%80%D0%B0%D0%BD%D1%81.jpg
https://client.gazfond.ru/
https://client.gazfond.ru/
http://rommel-ervin.livejournal.com/1166.html
http://rommel-ervin.livejournal.com/1166.html
http://news.chita.ru/37221/
http://news.chita.ru/37221/
http://www.hott.ru/
http://www.hott.ru/
https://lh5.googleusercontent.com/-VuRdeSCrj98/TXzE9zDN9vI/AAAAAAAAAZA/xqiImogMJJw/s1600/mediamarkt_saturn.jpg
https://lh5.googleusercontent.com/-VuRdeSCrj98/TXzE9zDN9vI/AAAAAAAAAZA/xqiImogMJJw/s1600/mediamarkt_saturn.jpg
https://www.facebook.com/generalmotors
https://www.facebook.com/generalmotors
http://surfingbird.ru/surf/bI8YA5Ef4
http://surfingbird.ru/surf/bI8YA5Ef4
http://www.helpset.ru/%D0%B3%D0%BE%D1%81%D0%BB%D0%BE%D1%82%D0%BE-5-%D0%B8%D0%B7-36-%D0%B3%D0%B5%D0%BD%D0%B5%D1%80%D0%B0%D1%82%D0%BE%D1%80-%D0%B2%D1%8B%D0%B8%D0%B3%D1%80%D1%8B%D1%88%D0%B0/
http://www.helpset.ru/%D0%B3%D0%BE%D1%81%D0%BB%D0%BE%D1%82%D0%BE-5-%D0%B8%D0%B7-36-%D0%B3%D0%B5%D0%BD%D0%B5%D1%80%D0%B0%D1%82%D0%BE%D1%80-%D0%B2%D1%8B%D0%B8%D0%B3%D1%80%D1%8B%D1%88%D0%B0/
http://asbc.ru/about/partner
http://asbc.ru/about/partner
http://katushkin.ru/rides/2015/02/28/47806
http://katushkin.ru/rides/2015/02/28/47806
http://www.uecard.ru/for-citizens/what-to-do/
http://www.uecard.ru/for-citizens/what-to-do/
https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Pfizer.svg
https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Pfizer.svg
http://itpark-kazan.ru/en/node/553
http://itpark-kazan.ru/en/node/553
http://toplogos.ru/logo-energogarant/
http://toplogos.ru/logo-energogarant/
https://www.artlebedev.ru/everything/barrier/logo/
https://www.artlebedev.ru/everything/barrier/logo/
http://www.peoples.ru/undertake/fashion/kiabi/
http://www.peoples.ru/undertake/fashion/kiabi/
http://rus-img2.com/ntv-plus-plyus-logo-png
http://rus-img2.com/ntv-plus-plyus-logo-png
http://www.domexpo.ru/company_info.htm?id=978
http://www.domexpo.ru/company_info.htm?id=978
https://en.wikipedia.org/wiki/File:Virbac_logo.jpg
https://en.wikipedia.org/wiki/File:Virbac_logo.jpg
http://gmstar.ru/moscow/1-1299943-carglass-varshavskoe-sh-.html
http://gmstar.ru/moscow/1-1299943-carglass-varshavskoe-sh-.html
http://naykalab.ru/?p=129&region=4&region=9
http://naykalab.ru/?p=129&region=4&region=9
http://heliosdata.ru/
http://heliosdata.ru/
http://www.rscc.ru/
http://www.rscc.ru/
http://www.detmir.ru/
http://www.detmir.ru/
https://picodi.ru/yandex-taxi
https://picodi.ru/yandex-taxi
http://rus-img2.com/logotip-telefon-png
http://rus-img2.com/logotip-telefon-png
http://www.mamasandpapas.com/
http://www.mamasandpapas.com/
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1,5 млн 
пациентов

в год
12 млн 

обращений за 4 года и 

1 млн заказов 

30 млн 
и более посетителей
в год только одного 

гипермаркета   
«Мега-Химки»

Клиентский опыт

217
клиентов за 7 лет 
(текущих 122)

258 
проектов  за 7 лет
(текущих 145) 

Единые стандарты обслуживания и лучшие практики 
обслуживания для десятков миллионов людей по всей стране 

30 млн карточных 

транзакций в месяц,

7 млн активных карт

15 млн 
обращений в год

пассажиропоток –
около 1млрд в год

Кросс-брэндинг и 
клиентский опыт

http://www.lukoil.com/
http://www.lukoil.com/
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Кросс-брендовые решения – технология будущего

Обслуживая разные бренды, АКЦ уже сегодня может 
предложить уникальные кросс-брендовые решения

Клиент

Пользуется услугами
разных брендов

АКЦ  - единая платформа 
интеграции интересов 
клиентов разных брендов

Разные бренды – один клиент

АКЦ обслуживает 
запросы клиентов 
разных брендов

Получает 
интегрированные и 
скоординированные  
услуги от брендов-
партнеров с учетом 
личных предпочтений

https://client.gazfond.ru/
https://client.gazfond.ru/
https://www.facebook.com/generalmotors
https://www.facebook.com/generalmotors
http://rus-img2.com/logotip-telefon-png
http://rus-img2.com/logotip-telefon-png
http://prostavropol.ru/maps/krasota-i-zdorove/yves-rocher.html
http://prostavropol.ru/maps/krasota-i-zdorove/yves-rocher.html
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Россия, Москва
+7 (495) 995 22 06

http://te-ex.ru/

http://te-ex.ru/en/

