
ȵɋɖɋɛɔɊ ɔɘ ɖɋɆɐɘɎɈɆ
ɐ ɕɖɔɆɐɘɎɈə:

ȰɆɐ ɕɔɗɘɖɔɎɘɢ ɑəɝɞɎɏ ɐɑɎɋɓɘɗɐɎɏ 
ɔɕɡɘ, ɕɖɋɊəɉɆɊɡɈɆɥ ɍɆɕɖɔɗɡ 
ɐɑɎɋɓɘɔɈ



Ƚɘɔ ɘɆɐɔɋ ɕɖɔɆɐɘɎɈɓɡɏ ɗɋɖɈɎɗ?

ȵɖɔɆɐɘɎɈɓɡɏ ɗɋɖɈɎɗ

ȶɋɞɆɋɒ ɕɖɔɇɑɋɒə ɐɑɎɋɓɘɆ ɋɟɋ 
Ɋɔ ɘɔɉɔ, ɐɆɐ ɔɓ ɖɋɞɎɑ ɓɆɕɎɗɆɘɢ 
Ɉ ɕɔɊɊɋɖɌɐəɎɑɎ ɊɆɌɋ ɔɗɔɍɓɆɑ 
ɕɖɔɇɑɋɒə

ȶɋɆɐɘɎɈɓɡɏ ɗɋɖɈɎɗ

ȴɘɈɋɝɆɋɒ ɓɆ Ɉɔɕɖɔɗɡ ɐɑɎɋɓɘɆ 
ɓɆ ɈɛɔɊɥɟɋɏ ɑɎɓɎɎ

ȭɆɝɋɒ?

25 - 27 ɉɉ.

ȶɔɗɘ əɊɔɈɑɋɘɈɔɖɋɓɓɔɗɘɎ 
Ɏ ɑɔɥɑɢɓɔɗɘɎ

ȳɔɈɡɋ ɈɔɍɒɔɌɓɔɗɘɎ 
Ɋɑɥ ɕɖɔɊɆɌ

ȷɓɎɌɋɓɎɋ 
ɔɇɖɆɟɆɋɒɔɗɘɎ Ɉ Ȱȼ



Ƚɘɔ ɉɔɈɔɖɥɘ ɣɐɗɕɋɖɘɡ?

60%  
ɐɔɒɕɆɓɎɏ əɌɋ ɈɍɆɎɒɔɊɋɏɗɘɈəɤɘ 
ɗ ɐɑɎɋɓɘɆɒɎ ɕɖɔɆɐɘɎɈɓɔ 
Ɉ ɗɋɖɈɎɗɓɡɛ ɗɜɋɓɆɖɎɥɛ

62%  
ɖəɐɔɈɔɊɎɘɋɑɋɏ ɗɋɖɈɎɗɆ ɓɆɍɡɈɆɤɘ 
ɕɖɔɆɐɘɎɈɓɔɗɘɢ ɔɊɓɎɒ Ɏɍ ɘɔɕ-5 
ɘɖɋɓɊɔɈ ɓɆ ɇɑɎɌɆɏɞɎɋ 3 ɉɔɊɆ

69%  
CX-ɑɎɊɋɖɔɈ ɔɌɎɊɆɤɘ, ɝɘɔ ɗɋɖɈɎɗ 
ɗɒɋɗɘɎɘɗɥ ɔɘ ɖɋɆɐɘɎɈɓɔɉɔ 
ɐ ɕɖɔɆɐɘɎɈɓɔɒə əɌɋ Ɉ 2027 ɉɔɊə

50,3%

61,2%

65,2%

81,0%

ȭɆɝɋɒ ɈɓɋɊɖɥɘɢ ɕɖɔɆɐɘɎɈɓɡɏ ɗɋɖɈɎɗ?

ȵɔɈɡɞɋɓɎɋ 
əɊɔɈɑɋɘɈɔɖɋɓɓɔɗɘɎ 
ɐɑɎɋɓɘɔɈ

ȵɔɈɡɞɋɓɎɋ 
ɣɚɚɋɐɘɎɈɓɔɗɘɎ 
ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɈ

ȶɔɗɘ ɊɔɛɔɊɔɈ

ȷɓɎɌɋɓɎɋ ɍɆɘɖɆɘ



ȵɖɎɒɋɖɡ 
ɕɖɔɆɐɘɎɈɓɔɉɔ 
ɗɋɖɈɎɗɆ

4



ȲɆɗɗɔɈɡɏ ɗɇɔɏ

Ȱɋɏɗ 1

ȭɆɉɑəɞɐɆ Ɉ IVR

Ȩɗɋɒ ɐɑɎɋɓɘɆɒ, 
ɕɔɍɈɔɓɎɈɞɎɒ ɓɆ ɉɔɖɥɝəɤ 
ɑɎɓɎɤ ɗɔɔɇɟɆɋɒ 
ɔ ɒɆɗɗɔɈɔɒ ɗɇɔɋ.

ȵɋɖɗɔɓɆɑɎɍɆɜɎɥ IVR

ȵɖɔɈɋɖɥɋɒ, ɍɆɘɖɔɓəɘ ɑɎ 
ɐɔɓɐɖɋɘɓɡɏ ɕɔɍɈɔɓɎɈɞɎɏ 
ɐɑɎɋɓɘ ɒɆɗɗɔɈɡɒ ɗɇɔɋɒ.

ȫɗɑɎ ɊɆ, ɗɔɔɇɟɆɋɒ ɕɖɔ 
ɗɇɔɏ Ɏ ɗɖɔɐɎ əɗɘɖɆɓɋɓɎɥ.

ȶəɝɓɆɥ ɖɆɗɗɡɑɐɆ

ȺɔɖɒɎɖəɋɒ Ɉɡɇɔɖɐə 
ɐɑɎɋɓɘɔɈ, ɐɔɘɔɖɡɋ 
ɍɆɘɖɔɓəɘɡ ɗɇɔɋɒ.

ȵɎɞɋɒ ɎɑɎ ɍɈɔɓɎɒ Ɉɗɋɒ 
ɐɑɎɋɓɘɆɒ Ɏɍ ɈɡɇɔɖɐɎ, 
ɗɔɔɇɟɆɋɒ ɔ ɗɇɔɋ Ɏ ɗɖɔɐɆɛ 
əɗɘɖɆɓɋɓɎɥ. 

ȦɈɘɔɒɆɘɎɝɋɗɐɆɥ 
ɖɆɗɗɡɑɐɆ

ȷɎɗɘɋɒɆ ɎɊɋɓɘɎɚɎɜɎɖəɋɘ 
ɗɇɔɏ Ɏ ɗɆɒɆ ɎɓɚɔɖɒɎɖəɋɘ 
ɐɑɎɋɓɘɔɈ ɝɋɖɋɍ 
ɕɔɊɛɔɊɥɟɎɏ ɐɆɓɆɑ.

ȴɇɖɆɟɋɓɎɏ 
ɓɆ ɔɕɋɖɆɘɔɖɋ

CSI

- 15%  

+0%  

ȴɇɖɆɟɋɓɎɏ
ɓɆ ɔɕɋɖɆɘɔɖɋ

CSI

- 30%  

+0%  

ȴɇɖɆɟɋɓɎɏ
ɓɆ ɔɕɋɖɆɘɔɖɋ

CSI

- 45%  

+15%  

ȴɇɖɆɟɋɓɎɏ
ɓɆ ɔɕɋɖɆɘɔɖɋ

CSI

- 60%  

+25%  

ȹɖɔɈɋɓɢ 1 ȹɖɔɈɋɓɢ 2 ȹɖɔɈɋɓɢ 3 ȹɖɔɈɋɓɢ 4



ȦɐɘɎɈɆɜɎɥ Ɉɖɋɒɋɓɓɡɛ ɈɐɑɆɊɝɎɐɔɈ

Ȱɋɏɗ 2

ȬɊɋɒ ɔɐɔɓɝɆɓɎɋ 
ɈɐɑɆɊɆ

ȬɊɋɒ ɊɋɏɗɘɈɎɏ ɗɔ 
ɗɘɔɖɔɓɡ ɐɑɎɋɓɘɆ, Ɉ Ɏɘɔɉɋ 
ɇɔɑɢɞɎɓɗɘɈɔ ɊɔɌɎɊɆɋɘɗɥ 
ɍɆɐɖɡɘɎɥ ɈɐɑɆɊɆ, ɈɡɈɔɊɎɘ 
ɋɉɔ Ɏ əɛɔɊɎɘ. Ȩ ɑəɝɞɋɒ 
ɗɑəɝɆɋ, ɕɖɋɊɑɆɉɆɋɒ 
ɔɗɘɆɈɎɘɢ ɊɋɓɢɉɎ Ɉ ɇɆɓɐɋ.

ȰɔɈɖɔɈɆɥ 
ɇɔɒɇɆɖɊɎɖɔɈɐɆ 
ɔɚɚɋɖɆɒɎ

Ȩ ɑɤɇɔɒ ɒɋɗɘɋ CJM 
ɕɔɐɆɍɡɈɆɋɒ ɒɆɐɗɎɒɆɑɢɓɔɋ 
ɐɔɑɎɝɋɗɘɈɔ ɔɚɚɋɖɔɈ, 
ɞɑɋɒ ɖɆɗɗɡɑɐɎ ɗɔ ɈɗɋɒɎ 
ɈɔɍɒɔɌɓɡɒɎ ɔɚɚɋɖɆɒɎ.

ȷɋɉɒɋɓɘɆɜɎɥ
Ɏ ɕɋɖɗɔɓɆɑɎɍɆɜɎɥ

ȪɆɓɓɡɛ ɒɆɑɔ, ɓɔ ɋɗɘɢ 
ɊɆɓɓɡɋ Ɏɍ Ɇɓɐɋɘɡ, 
ɎɍɈɋɗɘɓɆ ɗəɒɒɆ ɈɐɑɆɊɆ
Ɏ ɖɋɆɐɜɎɥ ɓɆ ɔɚɚɋɖɡ.

ȨɔɈɑɋɐɆɋɒ Ɉ ɖɆɒɐɆɛ ɝɋɘɐɔ 
ɔɇɔɍɓɆɝɋɓɓɔɏ ɈɋɖɘɎɐɆɑɎ.

ȨɔɈɑɋɐɆɋɒ ɝɋɖɋɍ 
ɕɖɔɗɘɡɋ ɞɆɉɎ

ȵɖɔɗɎɒ ɐɑɎɋɓɘɆ ɗɊɋɑɆɘɢ 
ɕɖɔɗɘɔɋ ɊɋɏɗɘɈɎɋ 
Ɏ ɕɔɑəɝɎɘɢ ɈɡɉɔɊə, 
ɓɆɕɖɎɒɋɖ, ɔɕɑɆɘɎɘɢ 
ɕɋɖɈəɤ ɕɔɐəɕɐə 
Ɏ ɕɔɑəɝɎɘɢ ɕɔɈɡɞɋɓɓɡɏ 
ɐɣɞɇɣɐ.

ȦɐɘɎɈɆɜɎɥ 
ɍɆ 90 Ɋɓɋɏ

3%  
ȦɐɘɎɈɆɜɎɥ 
ɍɆ 90 Ɋɓɋɏ

5%  
ȦɐɘɎɈɆɜɎɥ 
ɍɆ 90 Ɋɓɋɏ

8%  
ȦɐɘɎɈɆɜɎɥ 
ɍɆ 90 Ɋɓɋɏ

12%  

ȹɖɔɈɋɓɢ 1 ȹɖɔɈɋɓɢ 2 ȹɖɔɈɋɓɢ 3 ȹɖɔɈɋɓɢ 4



ȨɍɡɗɐɆɓɎɋ ɕɖɔɗɖɔɝɋɓɓɔɏ ɍɆɊɔɑɌɋɓɓɔɗɘɎ

Ȱɋɏɗ 3

ȪɆɈɑɋɓɎɋ

ȰɑɎɋɓɘ ɕɖɔɗɖɔɝɎɑ ɕɑɆɘɦɌ 
ð ɍɈɔɓɎɒ, ɘɖɋɇəɋɒ 
Ɉɋɖɓəɘɢ ɊɋɓɢɉɎ.

ȷɘɆɓɊɆɖɘɓɡɏ ɐɔɑɑɋɐɞɓ: 
ɗɘɖɋɗɗ, ɗɘɖɆɛ, ɐɔɓɚɑɎɐɘ. 
ȰɑɎɋɓɘ ɎɍɇɋɉɆɋɘ ɐɔɓɘɆɐɘɆ.

ȷɋɉɒɋɓɘɆɜɎɥ ɕɔ 
əɖɔɈɓɤ ɕɖɔɗɖɔɝɐɎ

ȪɋɑɎɒ ɐɑɎɋɓɘɔɈ 
ɕɔ ɉɑəɇɎɓɋ ɊɔɑɉɆ 
Ɏ ɕɖɎɒɋɓɥɋɒ ɖɆɍɓɡɋ 
ɗɐɖɎɕɘɡ. Ƚəɘɢ ɒɥɉɝɋ, 
ɓɔ Ɉɗɦ ɖɆɈɓɔ ɖɆɇɔɘɆɋɒ 
ɕɔ ɔɇɟɎɒ ɕɖɆɈɎɑɆɒ ð 
ɑɎɝɓɆɥ ɗɎɘəɆɜɎɥ ɐɑɎɋɓɘɆ 
ɓɋ əɝɎɘɡɈɆɋɘɗɥ.

ȵɋɖɗɔɓɆɑɢɓɡɏ 
ɐɔɓɘɋɐɗɘ

ȴɕɋɖɆɘɔɖ ɕɔɓɎɒɆɋɘ 
ɌɎɍɓɋɓɓəɤ ɗɎɘəɆɜɎɤ 
ɐɑɎɋɓɘɆ Ɏ ɕɖɋɊɑɆɉɆɋɘ 
ɐɔɓɐɖɋɘɓəɤ ɒɋɖə 
ɕɔɊɊɋɖɌɐɎ. ȪɋɑɆɋɘ ɣɘɔ 
ɕɖɥɒɔ Ɉ ɖɆɍɉɔɈɔɖɋ, 
ɇɋɍ ɑɎɞɓɎɛ ɞɆɉɔɈ.

ȵɖɋɊɎɐɘɎɈɓɔɋ 
ɗɔɕɖɔɈɔɌɊɋɓɎɋ

ȷɎɗɘɋɒɆ ɍɆɖɆɓɋɋ ɍɓɆɋɘ 
ɐɆɐɆɥ ɒɋɖɆ ɕɔɊɊɋɖɌɐɎ 
ɕɔɊɔɏɊɦɘ ɣɘɔɒə ɐɑɎɋɓɘə, 
Ɏ ɕɖɋɊɑɆɉɆɋɘ ɋɦ 
ɆɈɘɔɒɆɘɎɍɎɖɔɈɆɓɓɔ. 
ȵɖɋɊɑɔɌɋɓɎɥ 
ɈɗɘɖɆɎɈɆɤɘɗɥ Ɉ ɕəɘɢ 
ɐɑɎɋɓɘɆ, ɓɆɕɖɎɒɋɖ, ɒɔɉəɘ 
ɎɗɕɔɑɢɍɔɈɆɘɢɗɥ ɇɆɓɓɋɖɡ 
Ɏ ɗɘɔɖɎɗɡ Ɉ ɕɖɎɑɔɌɋɓɎɎ.

CSI

0%  
CSI

5%  
CSI

10%  
CSI

15%  

ȹɖɔɈɋɓɢ 1 ȹɖɔɈɋɓɢ 2 ȹɖɔɈɋɓɢ 3 ȹɖɔɈɋɓɢ 4



ȵɖɋɊɔɘɈɖɆɟɋɓɎɋ ɕɔɈɘɔɖɓɡɛ ɔɇɖɆɟɋɓɎɏ

Ȯɓɗɘɖəɒɋɓɘ ɕɖɔɆɐɘɎɈɓɔɉɔ ɗɋɖɈɎɗɆ

ȷɎɗɘɋɒɆ ɕɖɋɊɗɐɆɍɡɈɆɋɘ, ɐɆɐɎɋ Ɉɔɕɖɔɗɡ ɈɔɍɓɎɐɓəɘ ɕɔɗɑɋ ɕɋɖɈɔɉɔ ɐɔɓɘɆɐɘɆ Ɏ ɍɆɐɖɡɈɆɋɘ Ɏɛ ɕɖɔɆɐɘɎɈɓɔ. 

Ƀɘɔ ɖɋɍɐɔ ɗɓɎɌɆɋɘ Ɉɋɖɔɥɘɓɔɗɘɢ ɕɔɈɘɔɖɓɔɉɔ ɍɈɔɓɐɆ ɊɑɎɓɔɏ 3ï5 ɒɎɓəɘ Ɉ ɗɖɋɊɓɋɒ ɓɆ 40%

Ȱɋɏɗ 4

ȰɆɐ ɣɘɔ ɖɆɇɔɘɆɋɘ:

Ƚɋɖɋɍ ɔɕɖɋɊɋɑɋɓɓɔɋ Ɉɖɋɒɥ ɗɎɗɘɋɒɆ ɗɆɒɆ 
ɍɆɐɖɡɈɆɋɘ Ɉɔɕɖɔɗ ɕɖɔɆɐɘɎɈɓɔ ɝɋɖɋɍ 
e-mail, ɗɘɔɖɎɗɡ, SMS Ɏ Ɋɖ. Ɏɓɗɘɖəɒɋɓɘɡ

ȷɎɗɘɋɒɆ ɉɑəɇɔɐɔ ɕɔɓɎɒɆɋɘ ɕɖɔɇɑɋɒə 
Ɏ ɆɈɘɔɒɆɘɎɝɋɗɐɎ ɕɖɋɊɗɐɆɍɡɈɆɋɘ ɗɑɋɊəɤɟɎɏ 
Ɉɔɕɖɔɗ ɐɑɎɋɓɘɆ ɕɔɗɑɋ ɕɋɖɈɔɉɔ ɐɔɓɘɆɐɘɆ

ȴɕɋɖɆɘɔɖ, ɕɔɘɖɆɘɎɈ Ɉɗɋɉɔ ɊɔɕɔɑɓɎɘɋɑɢɓɡɋ 
15ï30 ɗɋɐəɓɊ Ɉ ɐɔɓɜɋ ɕɋɖɈɔɉɔ ɖɆɍɉɔɈɔɖɆ,  
ɕɖɋɊəɕɖɋɌɊɆɋɘ ɐɑɎɋɓɘɆ ɔ ɗɑɋɊəɤɟɎɛ ɞɆɉɆɛ

ȵɖɎɒɋɖɖɋɐɑɆɒɆɜɎɎ Ɉ ɖɎɘɋɏɑɋ:

ȹɈɋɊɔɒɑɥɋɒ ɔ ɗɘɆɘəɗɋ, ɗɑɋɊəɤɟɋɒ ɞɆɉɋ Ɏ ɗɖɔɐɆɛ

ȴɘɕɖɆɈɑɥɋɒ ɕɆɒɥɘɐə ɕɔ ɗɑɋɊəɤɟɎɒ ɞɆɉɆɒ

Ȩ ɐɔɓɜɋ ɍɈɔɓɐɆ ɕɔɊɖɔɇɓɔ ɖɆɗɗɐɆɍɡɈɆɋɒ ɕɖɔ Ɉɗɋ ɞɆɉɎ 
ɕɔɗɑɋ ɔɚɔɖɒɑɋɓɎɥ ɍɆɥɈɐɎ ɓɆ ɇɖɆɐ



ȭɆɖɆɓɋɋ ɍɓɆɋɒ 
ɐɑɎɋɓɘɔɈ, ɐɔɘɔɖɡɛ ɓɆɊɔ 
ɒɆɐɗɎɒɆɑɢɓɔ ɇɡɗɘɖɔ 
ɗɔɋɊɎɓɎɘɢ ɗ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɒ

ȩɔɈɔɖɎɒ
ɓɆ çɥɍɡɐɋ ɐɑɎɋɓɘɆè

ȵɖɔɉɓɔɍɎɖəɋɒ 
ɕɔɘɖɋɇɓɔɗɘɎ ɐɑɎɋɓɘɆ 
ɗ ɒɆɐɗɎɒɆɑɢɓɔɏ ɘɔɝɓɔɗɘɢɤ

ȶɋɞɆɋɒ ɒɓɔɌɋɗɘɈɔ 
ɈɔɕɖɔɗɔɈ ɇɋɍ ɗɔɋɊɎɓɋɓɎɥ 
ɗ ɔɕɋɖɆɘɔɖɔɒ 

ȵɔɊɗɐɆɍɡɈɆɋɒ ɔɕɋɖɆɘɔɖə 
ɕɖɎɝɎɓə ɔɇɖɆɟɋɓɎɥ ɕɖɎ 
ɗɔɋɊɎɓɋɓɎɎ ɗ ɐɑɎɋɓɘɔɒ

ȵɖɋɊɎɐɘɎɈɓɆɥ 
ɒɔɊɋɑɢ

ɔɇɗɑəɌɎɈɆɓɎɥ

ȵɖɋɊɑɆɉɆɋɒ ɖɋɞɋɓɎɋ 
Ɋɔ ɘɔɉɔ, ɐɆɐ ɐɑɎɋɓɘɡ 
ɗɆɒɎ ɔɗɔɍɓɆɤɘ ɗɈɔɤ 
ɕɔɘɖɋɇɓɔɗɘɢ

ȵɖɔɆɐɘɎɈɓɆɥ ɒɔɊɋɑɢ ð ɍɓɆɋɒ ɕɖɎɝɎɓə 
ɔɇɖɆɟɋɓɎɥ ɐɑɎɋɓɘɆ ɋɟɋ Ɋɔ ɋɉɔ ɈɔɕɖɔɗɆ



ȧɆɖɢɋɖɡ ɕɖɎ ɈɓɋɊɖɋɓɎɎ ɕɖɔɆɐɘɎɈɓɔɉɔ ɗɋɖɈɎɗɆ

ȹɗɘɆɖɋɈɞɆɥ Ȯȸ-
ɎɓɚɖɆɗɘɖəɐɘəɖɆ 
Ɏ ɊɆɓɓɡɋ

Á ȳɋɕɔɑɓɡɋ ɎɑɎ ɓɋɘɔɝɓɡɋ 
ɊɆɓɓɡɋ Ɋɑɥ ɜɋɑɢɓɔɉɔ 
ɐɑɎɋɓɘɗɐɔɉɔ ɐɔɓɘɋɐɗɘɆ

Á ȴɉɖɆɓɎɝɋɓɓɆɥ 
ɕɖɔɎɍɈɔɊɎɘɋɑɢɓɔɗɘɢ

ȳɋɘ ɗɋɖɈɎɗɆ çɕɔɗɑɋɊɓɋɏ 
ɒɎɑɎè Ɋɑɥ ɖɋɆɐɜɎɎ 
ɓɆ ɗɔɇɡɘɎɥ

Á ȳɋɘ ɕɖɔɜɋɗɗɔɈ, 
ɔɇɋɗɕɋɝɎɈɆɤɟɎɛ ɇɡɗɘɖəɤ 
Ɏ ɣɚɚɋɐɘɎɈɓəɤ ɖɋɆɐɜɎɤ ɓɆ 
ɗɔɇɡɘɎɥ ɎɑɎ ɍɆɕɖɔɗɡ ɐɑɎɋɓɘɆ

Á ɊɔɑɉɆɥ ɊɔɗɘɆɈɐɎ ɎɓɚɔɖɒɆɜɎɎ 
ɎɑɎ əɗɑəɉ Ɋɔ ɐɔɓɋɝɓɔɉɔ 
ɐɑɎɋɓɘɆ

1 2

ȷɑɔɌɓɆɥ ɕɔɊɊɋɖɌɐɆ 
ɗɜɋɓɆɖɎɋɈ

Á ȧɡɗɘɖɔɋ ɖɆɍɖɆɗɘɆɓɎɋ ɑɔɉɎɐɎ 
Ɏ ɗɜɋɓɆɖɎɋɈ

Á ȷɑɔɌɓɔɗɘɢ ɖəɝɓɔɏ ɕɖɔɈɋɖɐɎ 
ɓɆ ɐɔɓɚɑɎɐɘɡ Ɏ ɔɞɎɇɐɎ

Á ȸɖɋɇəɋɘɗɥ ɕɔɗɘɔɥɓɓɔɋ 
ɈɔɈɑɋɝɋɓɎɋ Ȯȸ

3

+73%
ɖəɐɔɈɔɊɎɘɋɑɋɏ ɗɝɎɘɆɤɘ ɇɆɖɢɋɖɔɒ 
Ɋɑɥ əɑəɝɞɋɓɎɥ ɐɑɎɋɓɘɗɐɔɉɔ 
ɗɋɖɈɎɗɆ ɖɆɍɖɔɍɓɋɓɓɡɋ ɊɆɓɓɡɋ 

+79%
ɖəɐɔɈɔɊɎɘɋɑɋɏ ɓɆɍɡɈɆɤɘ ɉɑɆɈɓɡɒ 
ɇɆɖɢɋɖɔɒ əɑəɝɞɋɓɎɥ ɐɑɎɋɓɘɗɐɔɉɔ 
ɗɋɖɈɎɗɆ əɗɘɆɖɋɈɞɎɋ Ȯȸ-ɗɎɗɘɋɒɡ 

5 9%
ɐɔɒɕɆɓɎɏ 
ɕɖɔɈɔɊɥɘ 
ɕɖɔɆɐɘɎɈɓɡɋ 
ɐɆɒɕɆɓɎɎ Ɉɖəɝɓəɤ

4 8%
Ɏɗɕɔɑɢɍəɤɘ 
rule -based  
ɆɈɘɔɒɆɘɎɍɆɜɎɤ 
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Naumen Customer Engagement  ɖɋɞɆɋɘ 
ɣɘɎ ɍɆɊɆɝɎ



ȰɆɐ Customer Engagement ɕɔɒɔɉɆɋɘ əɕɖɆɈɑɥɘɢ 
ɕɖɔɆɐɘɎɈɓɡɒ ɗɋɖɈɎɗɔɒ?

ȵɖɔɚɎɑɢ ɐɑɎɋɓɘɆ

ȧɔɑɢɞɆɥ ɝɆɗɘɢ ɖɆɗɝɋɘɓɡɛ ɕɆɖɆɒɋɘɖɔɈ 
ɒɔɌɋɘ ɇɡɘɢ ɕɔɗɝɎɘɆɓɆȪȴ ɍɈɔɓɐɆ. 
Ȩ ɒɔɒɋɓɘ ɍɈɔɓɐɆ ɓɋ ɓəɌɓɔ ɕɖɔɈɋɖɥɘɢ 
40+ əɗɑɔɈɎɏ, ɊɔɗɘɆɘɔɝɓɔ ɕɔɗɒɔɘɖɋɘɢ 
ɓɆ ɆɘɖɎɇəɘ Ɏ ɍɆɕəɗɘɎɘɢ ɓəɌɓɡɏ 
ɗɜɋɓɆɖɎɏ.

ȴɖɐɋɗɘɖɆɜɎɥ

ȷɎɗɘɋɒɆ əɕɖɆɈɑɥɋɘ: 

ÅɗɜɋɓɆɖɎɥɒɎ ɗ ɕɔɒɔɟɢɤ UI ɇɋɍ 
ɓɆɕɎɗɆɓɎɥ ɗɑɔɌɓɡɛ ɗɐɖɎɕɘɔɈ

ÅɕɔɑɎɘɎɐɔɏ ɐɔɓɘɆɐɘɓɔɗɘɎ 
Ɏ ɖɆɍɖɋɞɋɓɎɥ ɐɔɓɚɑɎɐɘɔɈ 
ɐɆɓɆɑɔɈ

Next Best Action

ȦɈɘɔɒɆɘɎɝɋɗɐɎɏ Ɉɡɇɔɖ ɑəɝɞɋɉɔ 
ɗɜɋɓɆɖɎɥ ɎɑɎ ɊɋɏɗɘɈɎɏ Ɉ 
ɍɆɈɎɗɎɒɔɗɘɎ ɔɘ ɕɔɑɓɔɉɔ ɐɔɓɘɋɐɗɘɆ 
ɐɑɎɋɓɘɆ: ɋɉɔ ɕəɘɎ, ɗəɘɎ ɔɇɖɆɟɋɓɎɥ 
Ɏ ɕɖɎɔɖɎɘɋɘɔɈ ɇɎɍɓɋɗɆ.

˽ͦ͡Έ͍͔͙ͦ͊ͭ͘͡

ˢ͙͍͙ͭͤͦͫͭ͟

˸Ήͭ;͙͎ͤ ͯ͡;΄͔͎ͦ 
͔͚͍͙͒ͫͭΎ 

ͫ ͨͦ͡Έ͍͔͔ͦ͊ͭͣ͘͡

ȵɔɑɢɍɔɈɆɘɋɑɢɗɐɎɏ ɕəɘɢ



ȮɊɋɓɘɎɚɎɜɎɖəɋɒ 
ȰɑɎɋɓɘɆ

ɕɔ ɓɔɒɋɖə ɘɋɑɋɚɔɓɆ 
ɆɈɘɔɒɆɘɎɝɋɗɐɎ

ȰɆɐ ɣɘɔ ɖɆɇɔɘɆɋɘ Ɉɔ ɈɛɔɊɥɟɎɛ ɐɔɒɒəɓɎɐɆɜɎɥɛ

1 2 3 4 5

Ȫɔ 85% ɕɖɔɜɋɓɘɔɈ ɘɔɝɓɔ
Ȫɔ 70% ɆɈɘɔɒɆɘɎɝɋɗɐɎ 

Ɏ ɕɖɋɊɎɐɘɎɈɓɔ 

ȵɖɔɉɓɔɍɎɖəɋɒ 
ɕɖɔɇɑɋɒə

ɓɆ ɔɗɓɔɈɋ ɆɓɆɑɎɍɆ 
ɕɖɔɊəɐɘɔɈ, ɗɔɇɡɘɎɏ 
ɎɑɎ ɊɋɏɗɘɈɎɏ

ȵɖɋɊɑɆɉɆɋɒ 
Ɏ əɘɔɝɓɥɋɒ ɘɋɒə 
ɐɔɓɗəɑɢɘɆɜɎɎ

Ɋɑɥ ɕɖɆɈɎɑɢɓɔɏ 
ɒɆɖɞɖəɘɎɍɆɜɎɎ 
Ɉ ɗɋɖɈɎɗɡ ɎɑɎ ɓɆ 
ɔɕɋɖɆɘɔɖɆ

ȵɖɋɊɔɗɘɆɈɑɥɋɒ 
ɕɋɖɗɔɓɆɑɢɓəɤ 
ɐɔɓɗəɑɢɘɆɜɎɤ

ɕɔ ɔɚɔɖɒɑɋɓɓɡɒ 
ɕɖɔɊəɐɘɆɒ 
Ɏ Ɉɡɕɔɑɓɥɋɒ 
ɊɋɏɗɘɈɎɥ ɕɔ ɍɆɕɖɔɗə

ȲɆɖɞɖəɘɎɍɎɖəɋɒ 
ɓɆ ɔɕɋɖɆɘɔɖɆ ɕɖɎ 
ɓɋɔɇɛɔɊɎɒɔɗɘɎ

ɗ əɝɋɘɔɒ ɘɋɒɆɘɎɐɎ  
ɔɇɖɆɟɋɓɎɥ 
Ɏ ɕɖɔɉɓɔɍɎɖəɋɒɔɏ  
ɗɖɔɝɓɔɗɘɎ 



ȰɆɐ ɣɘɔ ɖɆɇɔɘɆɋɘ Ɉ ɎɗɛɔɊɥɟɎɛ ɐɔɒɒəɓɎɐɆɜɎɥɛ

1 2 3 4

Ȫɔ 85% ɕɖɔɜɋɓɘɔɈ ɘɔɝɓɔȪɔ 70% ɆɈɘɔɒɆɘɎɝɋɗɐɎɎ ɕɖɋɊɎɐɘɎɈɓɔ 

ȷɇɔɖ Ɏ ɆɓɆɑɎɍ ɊɆɓɓɡɛ 
ɔ ɐɑɎɋɓɘɋ

ɕɔ ɓɔɒɋɖə ɘɋɑɋɚɔɓɆ 
ɆɈɘɔɒɆɘɎɝɋɗɐɎ

ȵɖɔɉɓɔɍɎɖəɋɒ 
ɕɔɘɖɋɇɓɔɗɘɢ

ɓɆ ɔɗɓɔɈɋ ɆɓɆɑɎɍɆ ɕɖɔɊəɐɘɔɈ, 
ɗɔɇɡɘɎɏ ɎɑɎ ɊɋɏɗɘɈɎɏ

ȺɔɖɒɎɖɔɈɆɓɎɋ 
ɎɗɛɔɊɥɟɋɏ 
ɐɔɒɒəɓɎɐɆɜɎɎ

ÅȵɖɔɆɐɘɎɈɓɆɥ ɕɔɊɊɋɖɌɐɆ 
ɕɖɎ ɕɖɔɇɑɋɒɋ

ÅȳɆɕɔɒɎɓɆɓɎɥ Ɏ əɈɋɊɔɒɑɋɓɎɥ

ȴɜɋɓɐɆ 
ɣɚɚɋɐɘɎɈɓɔɗɘɎ

ÅȦɓɆɑɎɍ ɖɋɆɐɜɎɎ ɐɑɎɋɓɘɆ

ÅȴɜɋɓɐɆ əɖɔɈɓɥ 
əɊɔɈɑɋɘɈɔɖɋɓɓɔɗɘɎ



ȵɖɔɊɆɌɎ ɗ ɕɔɒɔɟɢɤɕɖɔɆɐɘɎɈɓɔɉɔ ɗɋɖɈɎɗɆ 
Naumen Customer Engagement 

ȵɔɊɗɈɋɝɎɈɆɋɒ ɔɕɋɖɆɘɔɖə 
ɓɆɗɘɖɔɋɓɎɋ Ɏ ɉɔɘɔɈɓɔɗɘɢ 
ɐ ɕɔɐəɕɐɋ

ȵɔɊɗɈɋɝɎɈɆɋɒ 
ɔɕɋɖɆɘɔɖə 
Ɉ ɕɔɊɊɋɖɌɐɋ ɗɋɉɒɋɓɘ 
ɐɑɎɋɓɘɆ

ȪɆɋɒ ɖɋɐɔɒɋɓɊɆɜɎɎ 
ɕɔ ɖɋɑɋɈɆɓɘɓɔɒə 
ɘɔɈɆɖə ɎɑɎ əɗɑəɉɋ

ȹɘɔɝɓɥɋɒ 
ɊɋɘɆɑɎ ɍɆɐɆɍɆ 
Ɏɍ ɎɗɘɔɖɎɎ ɊɋɏɗɘɈɎɏ 
ɓɆ ɗɆɏɘɋ

ȪɔɕɖɔɊɆɋɒ 
ɖɋɑɋɈɆɓɘɓɡɏ ɘɔɈɆɖ 
Ɏɍ ɖɋɐɔɒɋɓɊɔɈɆɓɓɔɉɔ 
ɗɕɎɗɐɆ



ȷɕɆɗɎɇɔ 
ɍɆ ɈɓɎɒɆɓɎɋ!
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