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ВЭБ-САЙТЫ ТОЛЬКО УХУДШАЮТ СИТУАЦИЮ
60-80% ЗВОНКОВ “ПРИХОДЯТ” С ВЭБ-САЙТОВ
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Я не всегда  ненавидел чат… в ‘97м - это 
было круто 

Развитие мобильных сетей, 
распространение смартфонов, быстрая 
передача данных, wifi. Ты все время 
подключен - но общаешься в короткие 
промежутки времени. 

Вот почему синхронный обмен 
сообщениями — чат — не имеет смысла
в современном мире. 

Роберт Гэри, СВП Управление Продуктами & 
Технологиями, T-Mobile

“
“



КЛИЕНТЫ ПРОВОДЯТ СУТКИ В СВОИХ ПРИЛОЖЕНИЯХ
5 НАИБОЛЕЕ ПОПУЛЯРНЫХ ПРИЛОЖЕНИЙ В США ПО СОСТОЯНИЮ НА СЕНТЯБРЬ 2018
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НО МОБИЛЬНЫЕ
ПРИЛОЖЕНИЯ
ДЕЛАЮТ ВСЕ
ЕЩЕ ХУЖЕ



КЛИЕНТЫ ПРОВОДЯТ СУТКИ В СВОИХ МЕССЕНДЖЕРАХ
7.8 ТРИЛЛИОНОВ SMS В ГОД

1.5 МЛРД
 пользователей/месяц

1.3 МЛРД
пользователей/месяц

1 МЛРД
пользователей/месяц

1 МЛРД
пользователей/месяц

803 МЛРД
пользователей/месяц

300 МЛРД
пользователей/месяц

291 МЛРД
пользователей/месяц

203 МЛРД
пользователей/месяц



Диалоговая  коммерция доступна через SMS, 
сообщения, “голосового помощника”, а также через 
мобильные приложения и вэб-сайты, принадлежащие 
брендам.

Клиенты отправляют брендам сообщения о том, что им 
нужно - в своем режиме, используя естественный для 
себя язык. 

ЧТО ТАКОЕ ДИАЛОГОВАЯ 
КОММЕРЦИЯ?



НАКОНЕЦ, ПОЯВИЛСЯ МЕССЕДЖИНГ ДЛЯ БИЗНЕСА

Эпп и вэб SMS Apple Business 
Chat

Google RCS
Business

Messaging

Facebook
Messenger

WhatsApp “Голосовые 
помощники”



БУДЬТЕ ТАМ, ГДЕ ВАШИ КЛИЕНТЫ: ЕВРОПЕЙСКИЙ ТЕЛЕКОМ РЫНОК
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BETA
Раннии версии 
месседжинга - с 
помощью чата
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200+ БРЕНДОВ
ИСПОЛЬЗУЮТ 
МЕССЕДЖИНГ
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ОТ НУЛЯ ДО 364,091,040
ДИАЛОГОВ В ГОД

47% диалогов  включают в себя 
автоматизацию



ПОСТОЯННО НА СВЯЗИ - ЧЕРЕЗ
ВЕСЬ ПУТЬ КЛИЕНТА

01
УЗНАТЬ

02
ПРИНЯТЬ РЕШЕНИЕ

03
КУПИТЬ

04
ПОПРОСИТЬ ПОМОЧЬ

05
КОММУНИЦИРОВАТЬ 
СНОВА



“ТОЧКИ ВХОДА”: КЛИЕНТ НАЧИНАЕТ ОБЩЕНИЕ 



“ТОЧКИ ВХОДА”: БРЕНД НАЧИНАЕТ ОБЩЕНИЕ  



КЛИЕНТАМ НРАВИТСЯ, ЧТО ОНИ МОГУТ ОТПРАВЛЯТЬ СООБЩЕНИЯ 
В СВОЕМ РЕЖИМЕ, И ПОЛНОСТЬЮ КОНТРОЛИРОВАТЬ ОБЩЕНИЕ

  
  

     
 

Обслуживание в таком 
режиме приводит к ошибкам 

и повторным звонкам 

Голос/чат имеет много неудобств
1:1 синхронное общение предполагает долгое время на 

“удержании” 

Месседжинг - удобная форма общения 
для клиентов

Клиент контролирует скорость общения, 

Время  клиента Время  агента



ИНДЕКС УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ КЛИЕНТОВ ВЫШЕ

CSAT Средние значения по 
всем индустриям

CSAT Срение значения в 
телеком индустрии

CSAT Лидирующих 
телеком брендов

74% 77%
84%

72% 74%

91%

52%

88%
96%



ИСКУССТВЕННЫЙ 
ИНТЕЛЛЕКТ РАЗВИВАЕТ 
ДИАЛОГОВУЮ КОММЕРЦИЮ 
— БЕЗ НЕГО НЕВОЗМОЖНО 
МАСШТАБИРОВАНИЕ
Боты для диалога с клиентами и 
многое другое:
+ Маршрутизация

+ Помощь агентам

+ Управление

+ Бизнес идеи



ПЕРЕХОД ОТ ЧАТА/ГОЛОСА К МЕССЕДЖИНГУ  МЕНЯЕТ 
ОБСЛУЖИВАНИЕ НАВСЕГДА 

30% снижение входящей 
телефонной нагрузки в пользу 

месседжинга

Месседжинг снижает 
операционные затраты до 50% 

Агенты становятся в два раза более 
эффективными 

Агенты гораздо более довольны 
работой при использовании 

месседжинговой платформы

“Текучесть кадров” снижается CSAT увеличивается на 17 пунктов
по сравнению с голосом
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