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Давайте немного обо мне: 

 В сфере клиентского сервиса 8 лет 
 

 Директор по развитию контакт-центра 
7line (~100 операторов) 

 Бизнес тренер 
 

 4 международных проекта и 
более 89 Казахстанских проектов   

контакт-центр 7line 



 

 

izi Mobile  
ile  

контакт-центр 7line 



Тема: Использование 
мессенджеров в контакт-

центре и роботизация 
процессов коммуникации 

контакт-центр 7line 



 

 



 

 

 
WhatsApp обогнал Facebook по 
числу активных пользователей 

на мобильных платформах 
 

Число активных пользователей 
– более 1.5 миллиарда 
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Колл-центр?   
Контакт-центр?  

ЗАКОНЧИЛАСЬ ЭРА 
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Как это произошло?  
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ТИПЫ ТЕМПЕРАМЕНТА 

Холерик и Сангвиник -  экстраверты Флегматик и Меланхолик - интроверты 
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Тенденция к интровертности  
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 Возможность самому выбирать время на заказ 

 Экономия времени  

 Не желание говорить с оператором 

 Не желание столкнуться с грубостью  

 И многое другое 

ЧТО ДАЕТ ОБЩЕНИЕ ОНЛАЙН: 
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КЕЙСЫ 
 

Яндекс такси   
35% обращений WhatsApp 

 
Кассир.кз 

26% обращений WhatsApp 
 

Заказчик скрыт  
2% обращений WhatsApp 
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Важно понимать откуда идет 
маркетинговый канал 

ВЫВОД 
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1) Анкетирования, опросы 
 

2) Замер показателей с разных источников 
 

3) Поиск маркетинговых каналов с           
которых идет приоритет сообщений. 
 

КАК ПОДОБРАТЬ ИНСТРУМЕНТ  
ДЛЯ КОММУНИКАЦИИ: 
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Скорость – основной  
способ завоевать покупателя 
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Не попадите в ловушку  
роботизации! 
  

Не прозевайте нужный тренд! 

ВАЖНО! МОЛОТ И НАКОВАЛЬНЯ 
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1) Распознавание речи по телефону 
2) Имитация разговора по телефону 

3) Имитация разговора по мессенджеру 
4) Использование скайпа, звонков с сайта 

5) Проч. 
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1) Перезвон по заявке сайта  
2) Перезвон - не успели поднять телефон  
3) Прием заказов через мессенджеры 

ПРИМЕРЫ РОБОТИЗАЦИИ И 
АВТОМАТИЗАЦИИ: 
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Процесс работы              
контакт-центра - должен быть 
максимально оптимизирован 

и целостно обоснован 
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Chat2chat.me – 
платформа онлайн 

маркетинга 
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Система единого окна  
Сервис позволяет отвечать на сообщения лидов 
одновременно десяти операторам 



Огромный комплекс возможностей 

Множество инструментов 
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Автоботы 
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Услуга  Chat2Chat включает в себя 
автоматического бота, помощника 
продаж, который может исполнять 
обязанности оператора. 

1) система единого окна 
2) подключены все мессенджеры 
3) многоканальный ватсап  
4) Автосообщения  
5) Фиксируется вся история сообщений 
6) Нельзя забыть про сообщение 
7) Интеграция с Амо 
 

возможности 
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Используем современное 
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