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СТАРЫЙ ПУТЬ 
 
Маркетинг и клиентский сервис  
существовали порознь  



Клиентский сервис v1.0 



Маркетинг v1.0 
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Интернет и социальные сети измени ВСЕ! 



Пару цифр… 

90 млн.  
пользователей  
в Рунете ежемесячно*  

* ФОМ, октябрь 2014г. 
** comScore, октябрь 2011г. 
*** TNS, январь 2012г. 
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90%  
из них используют  
соцсети**  

Больше 60%  
пользователей при возникновении  
проблемы ищут ее решение онлайн*** 
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Интернет изменил способы общения компаний со своими клиентами. Сайт и 
социальные сети стали новыми каналами коммуникации.  



Новые каналы поддержки клиентов 

Statistics from Transform the Contact Center for Customer Service 
Excellence, Forrester Research, September 5, 2012.   
Telligent Systems, Inc. 
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Появились новые интерактивные каналы коммуникаций и поддержки. 
Произошло распределение обращений, изменились ожидания клиентов от 
контакт-центров. 



•  много каналов, 
•  непривычно, 
•  нет стандартов. 

•  снижение 
расходов, 

•  улучшение 
сервиса, 

•  лояльность
. 

Call-центр             Contact-центр 



Экосистема поддержки клиентов онлайн 

(с) Lithium 9 

Сообщество поддержки позволяет использовать социальные каналы (форумы, 
соц.сети и т.п.) для дополнения или замещения традиционных каналов поддержки. 
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Сообщество поддержки клиентов 
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Было Стало 



В чем преимущества? 

Накопленные вопросы-ответы и 
публичная база знаний существенно 
снижают нагрузку на поддержку. 

Клиенты готовы помогать друг другу без 
финансовой мотивации со стороны 
компании. Сотрудники компании могут 
контролировать этот процесс. 

Peer-to-peer поддержка 

Выше лояльность 

70% 
меньше обращений 

онлайн 

Самообслуживание 

25%  
меньше негатива 

 в сети  

20% 
снижение обращений 
в контакт-центр 
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Люди не любят писать в пустоту, когда 
компания открыто общается с клиентами, 
когда они вовлечены в диалог – им это 
нравится. 

Данные клиентов компаний Copiny, Jive, Lithium, GetSatisfaction. 
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Клиент ответил на вопрос другого клиента за 46 мин, в то время как 
сотруднику банка потребовалось более суток. В сообществах до 70% всех 
обращений могут закрываться другими клиентами. 

#1 Поддержка клиентами друг друга 
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Социальная поддержка подразумевает открытость коммуникаций между 
клиентами и сотрудниками компании. В свою очередь, такая открытость дает 
возможность реализовать самообслуживание клиентов онлайн. До 90% всех 
однотипных вопросов может быть решено клиентами самостоятельно. 

#2 Самообслуживание 
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Клиенты ожидают поддержку как на сайте компании, так и в социальных 
сетях. А для многих поиск решения своих проблем начинается с Яндекса 
или Google. 

#3 Поисковые системы 
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Клиенты ожидают открытого диалога с компанией и не любят «писать в пустоту». 
Компания показывает свою заботу и распространяет положительный опыт 
клиентов. В свою очередь клиенты знают, что будут услышаны, они получают 
удобный канал поддержки и обратной связи. 
 

#4 Повышение удовлетворенности 
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#5 Обратная связь  



Для кого сообщества поддержки актуальны? 
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Признаки: 
●  Много клиентов онлайн, есть посещаемый сайт (от 3000 пос./сутки).  

●  Есть активные группы в соц. сетях. 

●  Уже используете FAQ, форум или онлайн консультант. 

Ключевые отрасли: 
●  Телком операторы с абонентской базой более 20 000. 

●  IT / Software / Internet services. 

●  FMCG бренды с «обсуждаемыми» продуктами. 

●  Розничные банки с активной работой онлайн. 
●  Массовые услуги (авиалинии, грузоперевозки и т.п.) 



Кейс Уральского банка реконструкции и развития 
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С целью привлечения новых клиентов на интернет-площадках в феврале 
2012 года банк открыл новое направление работы – дистанционные продажи.  
 
 
Перед банком возникли задачи: 

●  Организовать единую точку решения всех проблем клиента в интернете.  

●  Наладить обратную связь и сделать ее прозрачной. 

●  Систематизировать общение и автоматизировать процессы. 

Уральский банк реконструкции и развития более 22 
лет работает на финансовом рынке, имеет 250 
отделений в 38 регионах России. 
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Результаты: самообслуживание и поддержка 

Мы видим стабильный рост доли посещений центра поддержки по отношению к 
обращениям в call-центр.  
 
Аналитика показывает, что за сентябрь 2012 года 1386 человек во время 
обращения перешли на обсуждения, которые им предоставил «умный поиск» 
системы. Новых обращений было создано 136. 
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60% 
обращений 
закрываются без 
участия сотрудников  

18% 20% 24% 

82% 80% 76% 

Июль Август Сентябрь 

Обращения в Колл-центр 
Посещения центра поддержки 
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Результаты: рост активности и новые клиенты 

С накоплением базы знаний растет число посещений из поисковых систем (до 
28% от всех посещений), что, безусловно, привлекает новых клиентов. К тому же 
растет число постоянных пользователей центра поддержки. 
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Кейс HeadHunter 
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В 2013 году основными каналами общения с клиентами у компании были: email, 
телефон и чат-коммуникатор. В службу поддержки в сутки обращалось от 1500 до 
2000 человек.  
 
Стояли следующие задачи: 

●  Повышение процента самообслуживания клиентов и снижение нагрузки на 
контакт-центр.  

●  Повышение лояльности клиентов к бренду благодаря открытому общению.  

●  Публичный сбор обратной связи для улучшения функционала и процессов. 

Группа компаний HeadHunter (hh.ru) работает на рынке интернет-
рекрутмента с 2000 года. На данный момент сайт hh.ru является 
одним из крупнейших онлайн ресурсов для поиска работы. 
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Результаты 
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68% самообслуживание клиентов 

За 8 месяцев (август 2013 – март 2014г.) в сообществе было создано несколько 
тысяч тем и комментариев. Показатель отказов составляет всего 26%, клиенты 
вовлечены в общение с компанией. 

Данные сообщества: 
•  Уникальных посетителей – 153 000. 
•  Просмотров – 670 000. 
•  Зарегистрировались в сообществе – 

7 957 пользователей. 



История успеха 

Данные предоставлены компаний Danone-Юнимилк, бренд детского питания «Тема». 
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Группа компаний Danone-Юнимилк — крупнейший производитель молочной 
продукции в России.  
 
На базе платформы Copiny был  организовано сообщество потребителей 
бренда детского питания «Тема». За 3 месяца проведения промо-акции 
экономический эффект составил более 900 000 рублей. 

Решение 8-800        Copiny 
Обращений всего 5000 2700 

Пропущено 1300 0 

Стоимость обработки 360 руб. 35 руб. 
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История успеха 

$6,8 
миллионов 

ежегодная 
экономия на 
поддержке 

Результаты 

53% пользователей решили проблему в 
сообществе 
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Autodesk - Мировой лидер в области разработки ПО для 3D дизайна и 
моделирования. 
 
Задачи: обеспечить простую и эффективную поддержку по продуктам компании. 
Уже существовали 175 форумов по 80 продуктам на 13 языках.  

Клиентские сообщества – новый способ обслуживания клиентов онлайн 



Спасибо! Вопросы? 

Дмитрий Чистов, Copiny 
dchistov@copiny.com 
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