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ДАВАЙТЕ ЗНАКОМИТЬСЯ:
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Какие цели наиболее важны для 
контакт-центров на ближайший год?
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ДАВАЙТЕ ЗНАКОМИТЬСЯ:

68%

69%

77%

80%

80%

88%

88%

32%

31%

23%

20%

20%

13%

13%

Наши информационные системы и каналы доступа 
станут более унифицированными и бесшовными

Мы дадим клиентам больше возможностей для 
самообслуживания

Наши операторы будут более вовлечены и 
удовлетворены

Наши взаимодействия с клиентами будут более 
персонализированным

Наши взаимодействия с клиентами будут более 
легкими, простыми

Наши операторы будут более компетентными

Будет автоматизировано больше процессов

Важны Не важны или не очень важны
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ТЕНДЕНЦИИ:

• Автоматизация (меньше рутинных операций)

• Управление знаниями, обучение операторов и ботов

• Снижение клиентских усилий

• Персонализация

• Удовлетворенность и вовлеченность операторов (EX)

• Расширение возможностей самообслуживания

• Интеграция информационных систем
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С точки зрения инвестиций в 
технологии контакт центра, что 

помешало вашему успеху?
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ДАВАЙТЕ ЗНАКОМИТЬСЯ:

25%

30%

32%

50%

Мы недостаточно измерили (или не знали, как 
измерить) результаты, не смогли провести 

расчета окупаемости

Не было должного взаимодействия между 
контакт-центром и ИТ-командами

Вендор или интегратор, который продал нам 
продукт, не предоставил достаточную тех. 

поддержку

Плохая интеграция с существующими системами
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РЕКОМЕНДАЦИИ:

• Выбирайте вендора, имеющего опыт интеграции 

или портфолио необходимых вам решений

• Оценивайте клиентоориентированность вендора

• Создавайте проектную группу внутри контакт-

центра, с участием сотрудников КЦ и ИТ

• Измеряйте сроки окупаемости, учитывая стоимость 

владения продукта
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Насколько хорошо ваш контакт-
центр поддерживает следующие 

возможности?
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ДАВАЙТЕ ЗНАКОМИТЬСЯ:

4%

9%

6%

8%

7%

39%

40%

34%

45%

44%

51%

37%

54%

53%

48%

47%

40%

18%

Руководители могут легко получать обратную связь от 
сотрудников

Операторы могут легко получить доступ к данным 
клиентов для персонализации взаимодействия

Вы обеспечиваете эффективное начальное и текущее 
обучение

Вы можете легко, быстро контролировать все ключевые 
показатели КЦ

Все сотрудники имеют легкий, быстрый доступ к 
подробным сведениям о продуктах компании, 

процессах и т.п.

Бесшовный, омниканальный опыт, взгляд на клиента 
«360 градусов»

Плохо Удовлетворительно Очень хорошо
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ОСНОВНЫЕ ПРИОРИТЕТЫ РАЗВИТИЯ:

• Обеспечение омниканальности клиентского опыта

• Развитие базы знаний о продуктах, услугах

• Доступ к ключевым показателям, их измерение и 

управление

• Развитие процессов начального и текущего 

обучения (улучшение процессов набора 

персонала)
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Если бы вы могли существенно 
инвестировать только в ОДНУ из 

следующих технологических 
областей в течение следующего 

года, что бы вы выбрали?
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ДАВАЙТЕ ЗНАКОМИТЬСЯ:

10%

10%

10%

13%

13%

15%

Роботизированная автоматизация процессов (RPA)

Управление знаниями / поддержка операторов с 
помощью ИИ

Интеллектуальная маршрутизация и/или 
управление клиентскими путями

Омниканальный контакт-центр

Самообслуживание (IVR, чат-бот и т. д.)

Аналитика и понимание клиентов, включая CRM 
и/или CDP (Customer Data Platform)
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ПРИОРИТЕТЫ ИНВЕСТИЦИЙ В КЦ:

• Аналитика клиентских данных

• Системы самообслуживания

• Омниканальность, интеграция каналов и ИС

• Управление знаниями

• Роботизация процессов (RPA)

• Маршрутизация и CJM
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Планируете ли вы инвестировать в 
технологии ИИ для решения 

следующих проблем 
в ближайшие 1-2 года?

© 2023 Национальная Ассоциация Контактных Центров | Сообщество профессионалов CCGuru



ДАВАЙТЕ ЗНАКОМИТЬСЯ:

48%

55%

58%

60%

64%

68%

69%

72%

72%

52%

45%

42%

40%

36%

32%

31%

28%

28%

Проактивная/прогностическая поддержка клиентов

Управление рабочим процессом/трудовыми ресурсами 
(планирование, прогнозирование и т. д.)

Интеллектуальная маршрутизация и эскалация

Производительность операторов и мониторинг качества

Обучение и развитие навыков

Аналитика клиентов

Автоматизация процессов / решение рутинных, 
«скучных» или повторяющихся задач оператора

Самообслуживание / чат-боты / интеллектуальный 
поиск

Помощь оператору (подсказки лучшего решения) / 
управление знаниями

Да Нет
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По вашему опыту, где 
самообслуживание «идет не так»?
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ДАВАЙТЕ ЗНАКОМИТЬСЯ:

17%

29%

34%

35%

41%

42%

43%

44%

49%

49%

Осведомленность — клиенты не знают, как найти или использовать 
инструменты самообслуживания

Нет распознавания — бот или IVR недостаточно распознают клиента, 
поэтому опыт кажется безличным

Обучение — клиенты не понимают, на что способны чат-боты/IVR, 
поэтому хотят подключение человека

Скорость — клиенты чувствуют, что могут получить решение быстрее, 
поговорив с живым человеком

Репутация — чат-боты и IVR имеют низкую репутацию, поэтому клиенты 
не доверяют им

Потеря времени — клиенты знают, что им придется повторять все, что 
они сказали, в IVR или чат-боту, поэтому они ждут подключения человека

Нет диалога — клиенты не могут говорить естественно, а вынуждены 
выбирать опции меню

Нет решения — самообслуживание собирает информацию, но не решает 
проблемы, поэтому клиенты ждут подключения человека

Отсутствие гибкости, эмпатии — самообслуживание часто следует 
скриптам, поэтому клиенты ждут подключения человека

Ограниченность — самообслуживание предлагается только по 
отдельным вопросам, что снижает интерес к полному взаимодействию
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РЕКОМЕНДАЦИИ:

• Расширяйте тематики самобслуживания

• Не ограничивайте доступ к «живому» оператору

• Интегрируйте каналы БПЧ и СПЧ (контекст, тематика и 

прочее должны передаться оператору)

• Персонализируйте взаимодействие в каналах 

самообслуживания

• Улучшайте проникновение (все устройства и каналы 

доступа)

• Информируйте, поощряйте клиентов (скидки, бонусы)
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Какие факторы НАИБОЛЕЕ ВАЖНЫ 
для роста удовлетворенности 

клиентов в цифровых каналах?
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ДАВАЙТЕ ЗНАКОМИТЬСЯ:

13%

20%

27%

44%

51%

59%

Доступность на всех мобильных и устройствах, 
подключенных к Интернету

Бесшовная эскалация на голосовой канал

Персонализация - опыт, адаптированный к 
индивидуальному клиенту

«Живые» операторы также доступны в цифровых 
каналах

Снижение клиентских усилий

Скорость ответа / решения вопроса
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БЛАГОДАРЮ ЗА ВНИМАНИЕ!

Дмитрий Аристархов

Исполнительный Вице-Президент
Национальная Ассоциация Контактных Центров
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