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Цифровая революция 
продолжается
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Текущее и целевое распределение нагрузки по каналам
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Think Social
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Социальные медиа – двукратный рост трафика

Для 40% клиентов в 
возрасте до 25 лет 
социальные медиа 
являются наиболее 
предпочтительным 

каналом связи с 
компанией

7

Dimension Data’s 2017 Global Customer Experience Benchmarking Report ©

Deloitte 2017 Global Contact Center Survey ©

Доля контактов SM в общем объеме 
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Социальные медиа становятся непрерывным каналом

Более 20% КЦ в США 
отвечает на 

сообщения в Social 
Media в режиме 

реального времени
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Omnichannel
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Омниканальный сервис
Важно! Омниканальный сервис – это далеко не только 
«омниканальная» платформа для контактного центра!
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при переключении 

каналов

Консистентность
обслуживания в 
разных каналах

Апекс Берг. Мультканальность и омниканальность. Тенденции и перспективы. 2015/2016.



Customer Journey
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Customer Journey

• В 2017 году минимизация клиентских 
усилий в сервисе через анализ и 
оптимизацию CJM (Customer Journey Map) 
была третьим фактором, влияющим в 
компаниях на получаемый клиентский 
опыт.

• Руководители мировых контактных 
центров считают, что на последующие 5 
лет, это будет второй по значимости 
тренд, влияющий на индустрию 
клиентского сервиса
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Customer Journey - эволюция в подходах к работе
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2015-2018. Customer Journey Mapping

2017-2019. Customer Journey Tracking

2019 +. Customer Journey Optimization
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ДРУГОЕ

МОГУТ БЫТЬ ОПРЕДЕЛЕНЫ ТОЧКИ НЕГАТИВНОГО 
КЛИЕНТСКОГО ОПЫТА

МЫ НЕ МОЖЕМ ОТСЛЕЖИВАТЬ CUSTOMER 
JOURNEY

МОГУТ БЫТЬ ОПРЕДЕЛЕНЫ КЛЮЧЕВЫЕ ТОЧКИ 
ПРИНЯТИЯ КЛИЕНТАМИ РЕШЕНИЙ

ОТСЛЕЖИВАНИЕ НА УРОВНЕ ТРАНЗАКЦИЙ ПО 
ВСЕМ КАНАЛАМ

НАСКОЛЬКО ТОЧНО КОМПАНИИ МОГУТ ОТСЛЕЖИВАТЬ 
CUSTOMER JOURNEY ВО ВСЕХ КАНАЛАХ 

ОБСЛУЖИВАНИЯ
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Применение AI (искусственного 
интеллекта) в каналах обслуживания
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Искусственный интеллект в текстовых каналах

Доля компаний, 
планирующих 

внедрять 
автоматизированную 
обработку обращений 

на основе чат-ботов
выросла с 13,3% в 2017 

году до 32,7 в 2018
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Доля компаний, внедряющих чат-боты

3313

2017 2018-2019
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Искусственный интеллект в голосовых каналах

Доля компаний, 
использующих системы 

голосового 
самообслуживания 

находится на уровне 50-
65%. 

Только 10-12% используют 
технологии распознавания и 

синтеза речи   
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96% 
работают в 

телефонном 
канале
50-65% 

предоставляют 
самообслжи-
вания в IVR

10% 
используют 

системы 
распознавания 
и синтеза речи
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Инвестиции в AI

34% компаний видят 
новые возможности в 

инвестировании в 
искусственный 

интеллект для развития 
клиентского сервиса
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34%
Artificial 

Intelligent
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Видео
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Клиентская аналитика и 
персонализация
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Клиентская аналитика и персонализация

Персонализация 
обслуживания на основе 

анализа данных –
ведущий тренд на 
ближайшие 5 лет.
Более половины 
компаний готовы 

инвестировать в эти 
технологии
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54%
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ДРУГОЕ

ИНФОРМАЦИЯ ОТ УСТРОЙСТВ (ИНТЕРНЕТ ВЕЩЕЙ)

ОТСЛЕЖИВАНИЕ ТРАНЗАКЦИЙ В CUSTOMER JOURNEY

ПОТРЕБИТЕЛЬСКАЯ ЦЕННОСТЬ

ДАННЫЕ ИЗ СОЦИАЛЬНЫХ МЕДИА

ДЕМОГРАФИЧЕСКИЕ ПРИЗНАКИ

АНАЛИЗ ПОВЕДЕНИЯ НА WEB-САЙТЕ

ИНФОРМАЦИЯ О ПРОДУКТАХ И УЧЕТНЫХ ЗАПИСЯХ …

АНАЛИЗ ЖАЛОБ

ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ ОТ КЛИЕНТОВ

ТИПЫ СОБИРАЕМЫХ ДЛЯ АНАЛИТИКИ ДАННЫХ
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ДРУГОЕ

АНАЛИЗ НАСТРОЕНИЙ / ЭМОЦИЙ

РЕЧЕВАЯ И ТЕКСТОВАЯ АНАЛИТИКА

BIG DATA (ПО ВСЕМ КАНАЛАМ)

WEB-ИНСТРУМЕНТЫ ДЛЯ СБОРА ОБРАТНОЙ СВЯЗИ

CRM+BUSINESS INTELLEGENCE

ПАНЕЛИ KPI ПО БИЗНЕС-ПРОЦЕССАМ

ПАНЕЛИ KPI ОПЕРАТОРОВ

ИНСТРУМЕНТЫ ДЛЯ ОПРОСА КЛИЕНТОВ

ДОСТУПНЫЕ ДЛЯ АНАЛИТИКИ ИНСТРУМЕНТЫ

РОСТ НА 75% за последний год
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Персонализация в обслуживании и продажах
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Тренды конечно хорошо, но не 
стоит забывать о следующем…
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Основные сложности, мешающие развитию сервиса

Традиционные 
сложности: бюджеты, 

интеграция, 
безопасность, 
руководство

Не обеспечена 
стабильность 
(надежность) 

операционных 
процессов КЦ

Недостаточно 
компетенций у 

менеджмента КЦ

Корпоративная 
культура  не позволяет 
управлять сквозными 

процессами

Не известны ожидания 
клиентов в стране и в 
конкретной компании

Нет представления о 
текущем состоянии 

клиентского сервиса в 
регионе

29



Ключевые тренды развития индустрии клиентского сервиса. 
2018 © Апекс Берг Контакт-Центр Консалтинг

Первое бесплатное бенчмаркинговое исследование 
индустрии контактных центров Казахстана

www.apexberg.ru/lpn2/
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Первые данные исследования
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SMS
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СОЦИАЛЬНЫЕ СЕТИ

E-MAIL И ПОДОБНЫЕ КАНАЛЫ

ТЕЛЕФОН (ОПЕРАТОР)

КАЗАХСТАН 2018. ИСПОЛЬЗУЕМЫЕ КАНАЛЫ

Используется ПЛАНИРУЕМ внедрение в течение года НЕ планируем внедрение в течение года
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