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Речевая аналитика – это технология
распознавания речиМИФ 1 
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…инструментарий (технологии + методики),
позволяющий извлечь новые - ценные для бизнеса – знания
из диалогов (голосовых, текстовых) сотрудников (операторов 
КЦ, менеджеров и пр.) с клиентами и друг с другом
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3i TOUCHPOINT ANALYTICS

ПОЗВОЛЯЕТ ВЫЯВИТЬ
ПРИЧИНЫ ПРОИСХОДЯЩЕГО И НА 

ОСНОВЕ ЭТОГО ПОВЫСИТЬ 
ЭФФЕКТИВНОСТЬ УПРАВЛЕНИЯ 

КОНТАКТНЫМ ЦЕНТРОМ И 
БИЗНЕСОМ В ЦЕЛОМ 

Как общаются сотрудники с 
клиентами? Кто допускает больше 

критических ошибок?

С какими вопросами клиенты 
обращаются в КЦ?

Чем клиенты недовольны?
Почему жалуются?

Почему клиенты обращаются 
повторно?

Почему клиенты уходят к 
конкурентам?

Что им не нравится в продуктах?



Речевая аналитика – интересное 
технологическое решение, но нам она не 
нужна, – у нас и так все хорошо

МИФ 2 





Вы работаете на конкурентном рынке,
и ваши конкуренты уже внедрили РА
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У вас высокая стоимость привлечения клиентов, большой средний 
чек и много взаимодействий с клиентами 

3

Стратегия развития вашего бизнеса формируется на основе 
анализа голоса клиента и управления клиентским опытом
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ХАОТИЧНЫЕ

КЛИЕНТООРИЕН-
ТИРОВАННЫЕ

КЛИЕНТО-
ЦЕНТРИЧНЫЕ

ЧЕМПИОНЫ

не считают клиентов
своим жизненно
важным активом

начинают осознавать
ценность СХ, 

но не предпринимают
существенных

систематических
усилий в области CEM

осознают
ценность СХ,

и начали
предпринимать
существенные

систематические
усилия

в области CEM

создали четкую
стратегию в области

CEM, добились
ощутимых результатов, 
учитывают интересы

клиентов при принятии
любого важного
бизнес-решения

считают клиентов
своим основным
активом. В таких

организациях передовые
идеи в сочетании

с прекрасным
исполнением

приводят
к превосходным

результатам
в области CEM

Источник: ICMI (International Customer Management Institute)

НЕВНИМАТЕЛЬНЫЕ



Источники: Forrester, PwC, DMGlobal

• Плохое отношение сотрудников

• Недружественный сервис

• Некомпетентные сотрудники

Forrester: прибыль компаний, 
вкладывающихся в управление 
клиентами, растет в три раза быстрее, чем 
у конкурентов, которые не уделяют 
должного внимания этому направлению

PwC: Каждый третий потребитель (32%) 
расстаётся с брендом, который он любит, 
после всего одного неудачного опыта

DMGlobal: Лояльность в большей степени 
зависит от поведения компании в 
конфликтной ситуации,  чем от хорошего 
отношения к клиенту



Речевая аналитика окупается
очень долго или не окупается вовсеМИФ 3 





Направление влияния Срок влияния Размер КЦ (кол-во операторов)

расходы доходы короткий средний долгий < 50 50-150 >150

AHT (Average Handling Time) • • • • •

FCR (First Call Resolution) • • • •

NTT (Non-Talk Time) • • • • •

SL (Service Level) • • •

Расходы на ручной контроль качества • • • •

Расходы на обучение сотрудников • • • •

Штрафы за несоблюдение норм • • • • • •

Конверсия • • • • • • •

NPS (Net Promoter Score) • • • • • • •

CSI (Customer Satisfaction Index) • • • • • • •

CSAT (Customer Satisfaction Score) • • • • • • •

CES (Customer effort score) • • • • • • •

CRR (Customer Retention Rate) • • • • • • •

CAC (Customer Acquisition Cost) • • • • • •

Жалобы • • • • • •

(С)LTV ((Customer) Lifetime Value) • • • • • • •

Доля рынка • • • • • •



ЭКОНОМИЧЕСКИЙ

ЭФФЕКТ ОТ ВНЕДРЕНИЯ 

РЕЧЕВОЙ АНАЛИТИКИ

СНИЖЕНИЕ 
ОПЕРАЦИОННЫХ

И ПРОЧИХ РАСХОДОВ

РОСТ
ПРОДАЖ

Повышение 
эффективности 

продаж

Внедрение 
лучших практик 

продаж

Усиление дисциплины в 
части использования 
менеджерами техник 

продаж

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Повышение 
конкурентоспособности 

продуктов

Повышение 
эффективности 
маркетинговых

кампаний

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Улучшение 
потребительских
свойств продукта

Повышение
качества 
сервиса

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Усиление дисциплины в 
части соблюдения 

стандартов 
обслуживания

ПОВЫШЕНИЕ 
УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ 

КЛИЕНТОВ

Рост повторных продаж

Снижение оттока клиентов

Приток новых клиентов по 
рекомендации существующих 

удовлетворенных клиентов 
(сарафанный маркетинг)

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Повышение 
эффективности 

обучения операторов, 
самообучение

Снижение
AHT

Повышение
FCR

Повышение 
уровня 

обслуживания 
(SL)

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Перевод 
коммуникаций в 
другие – более 

дешевые – каналы, 
роботизация

Снижение затрат на 
ручной контроль 

качества

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Повышение 
эффективности 

обучения операторов, 
самообучение

Ускорение 
идентификации/

верификации 
абонента

Кейс или
функциональный модуль 

платформы речевой аналитики
3I TouchPoint Analytics

Снижение
регуляторных

рисков и 
соответствующих 
потенциальных

штрафов

Снижение
фрода со стороны 

сотрудников

Снижение
фрода со стороны 

сотрудников

Снижение 
нагрузки

на КЦ

Снижение 
нагрузки

на КЦ

Повышение/
удержание
доли рынка

Повышение
(C)LTV
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Источники: SberPress

заработал в 2021 году контактный центр Сбера
для корпоративных клиентов с помощью
речевой аналитики



Речевая аналитика – это
волшебная кнопкаМИФ 4 
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Хотите узнать больше?
Приходите к нам на стенд!
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