
КАК ДОБИТЬСЯ 
WOW-ЭФФЕКТА ПРИ 
ВЗАИМОДЕЙСТВИИ С 
КЛИЕНТОМ

НАТАЛЬЯ ДРЕМИНА
РУКОВОДИТЕЛЬ BOSCH SERVICE SOLUTIONS 
В РОССИИ



Клиенты ожидают индивидуального подхода
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Шаги к наивысшей оценке customer experience

Общение по схожим темам

В магазине или онлайн

%

Сравнение каналов/брендов

www

Получение поддержки Собственный обзор, отзыв

Чтение обзоров, отзывовФакторы влияния 

 Клиент всегда находится в центре 

внимания

 Понимание клиента: построение цикла 

взаимодействия с клиентом, не только 

сбор, но и аналитика и дальнейшая 

работа с отзывами

 Точки взаимодействия: современные 

технологии и каналы, специалисты с 

верным профилем (свободная работа 

без скрипта)

 Оптимизация работы: автоматизация 

процессов и консолидация



Современные клиенты – цифровое поколение
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Критерии совершенного сервиса для поставщиков услуг

Клиент: 

 Покажи мне, что знаешь меня

Поставщик услуг:

 Внешняя среда: 360°, Концепция 

единого представления клиента

 Внутренняя среда: (Клиент) 

аналитика данных

Клиент:

 Моя проблема должна быть 

решена

Поставщик услуг:

 Внешняя среда: Навыки / знание 

продукта

 Внутренняя среда: Информация

Клиент:

 Я решаю, какие каналы связи я 

использую

Поставщик услуг:

 Внешняя среда : Доступность 

канала

 Внутренняя среда : Интеграция 

канала

Клиент:

 Я хочу получить ответ сейчас

Поставщик услуг:

 Внешняя среда: Быстрая реакция

 Внутренняя среда: Аналитика 

данных

Самобытность Всё

Где угодно И сразу
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 Профессиональное управление 

сообществом и диалог 1:1 с клиентами и 

подписчиками

 Быстрая и эффективная обработка 

сообщений благодаря автоматизированной 

классификации и интеллектуальной 

маршрутизации

 Управление кампаниями по повышению 

вовлеченности

Вовлечение Аналитика

Кризисный менеджмент

 Выявление / предупреждение / предотвращение по критическим 

темам

 Комплексный процесс маршрутизации и эскалации для 

обеспечения оперативного решения вопросов & кризисов

 Мониторинг и отчетность по 

определенным каналам, категориям и 

постам

 Выявление релевантных постов и 

пересылка заинтересованным лицам

 Оценка данных сообщества 

(настроения, горячие темы, проблемы)

Сбор данных
Модульное управление социальными медиа
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Значимость эмоции

Подстраиваются ли специалисты и менеджеры продаж под 
настроение клиента?

Каким образом вы работаете с отрицательными отзывами?
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Отзывы клиентов
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Пример работы с входящими продажами
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Кол-во входящих Отвечено Всего консультаций

Продажа Перевод на менеджера Конверсия

Вывод на рынок 

нового продукта

Накопление 

экспертизы

Накопление экспертизы:

 Отладка алгоритмов

 Оценка воронки

 Накопление клиентского опыта 

Вывод на рынок нового продукта:

 Повышенное внимание клиентов без 

покупки

 Прогнозируемое уменьшение 

конверсии
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Отзывы клиентов



Современные клиенты – цифровое поколение
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Разрыв между ожиданиями и реальностью

Технологичный

Любит наглядность

Хорошо 

информированный

Высказывает 

мнение

Ценит высокую 

скоростьD
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it
a
l 
кл

и
е
н
т

К
л

и
е

н
тс

ки
й

 с
е

р
в
и

с

Телефонные каналы

Шаблонный

Медленно

Низкоэффективный

Неосведомленный
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Эко система Digital Transformation

Сокращение 

взаимодействия с 

нецелевыми контактами

Взаимодействие с 

клиентами с высоким 

потенциалом

Уменьшение негативного 

влияния KPI, таких как:

 Повторение 

контактов

 Стоимость

 Отсев

 ….

Увеличение позитивного 

влияния KPI:

 Продажи

 First Time Resolution

 Продуктивность

 Эффективность

 Удовлетворенность 

сотрудников

Опросы

Голос клиента

Обсуждения в соц. 
медиа

Результаты работ

SMS

Взаимодействие с 
клиентом

Голос сотрудника

Опросы, встречи,…

Цифровое 

взаимодействие

SMS

Взаимодействие 

с клиентом

Анализ + Инновации + Разработка Решения и 

Предоставление

Рабочий процесс и 

Процесс Управления
Управление знаниями

Управление 

производительностью

Вовлечение и развитие 

сотрудников

Опыт клиента

Точки 

взаимодействия

Составление цикла 

взаимодействия с 

клиентом

Составление 

портрета клиента/ 

Персонализация

Ориентиры компании



Аналитика, как инструмент современного бизнеса
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Составление карты цикла взаимодействия с клиентом

 Раскладываем цикл взаимодействия с клиентом от «А» до «Я» и выявляем разрывы между 

ожиданиями и реальным процессом

Понимаем приоритеты клиента и ключевые «болевые» точки

Определяем «Моменты истины» на протяжении всего цикла, когда сотрудники, сервис и 

организация совместно превосходят самые высокие ожидания клиента

Создание KPI совместно с бренд-менеджментом компании-заказчика и другими поставщиками 

сервиса + последующее измерение в реальном времени

 Для своевременной реакции на отклонения разрабатываем план эскалаций и реагирования

Поиск Визит к дилеру
Осмотр машины

и Test Drive
Переговоры и 

покупка

Передача

машины

Контакт и 
поддержка Обслуживание
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Составление карты цикла взаимодействия с клиентом

Ожидания клиента (красная линия) в сравнении с 

удовлетворенностью клиента (синяя линия) на 

протяжении всего цикла взаимодействия

Поиск Визит к дилеру
Осмотр машины

и Test Drive
Переговоры и 

покупка

Передача

машины

Контакт и 
поддержка Обслуживание
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Связаться с нами:

Дремина Наталья
+7 916 660 77 81
Natalya.Dremina@ru.bosch.com


