
От искусства 
персонализации 
к магии эмоций 
вдохновляющие 
подходы 
к обслуживанию 
клиентов 
в современном мире
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№1 
по количеству 
пиццерий 
в России

84 млрд 
за прошлый 
год

1000+
пиццерий 
3 континента 
23 страны

42000
сотрудников

2

КОЛОНТИТУЛ ПРЕЗЕНТАЦИИ

О компании
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530 
сотрудников

3Поддержка клиентов

Динамика роста поддержки клиентов

700 000 
обращений



CSAT CDSAT
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РешаемостьRetention Rate

76%

8%86%

66%

Метрики



1. Аналитика в поддержке
2. Персонализация
3. Боты
4. Меняем скрипты на принципы
5. Реальные кейсы

Содержание:

CCWeek - 2024



Волшебство 
данных: 
как аналитика  помогает создавать 
идеальное обслуживание
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Понять с каким вопросом обращаются

Понимание клиентов через данные
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6%

Долгое 
ожидание в 
ресторане
Клиент не 
получил продукт 
из заказа

Перепутали 
продукт

Продукт 
холодный

Проблема с 
меню

Жалоба Где Курьер
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Понять с каким вопросом обращаются Детализация тематики Жалоба

6%

5%

4%

6%

7%

Понимание клиентов через данные

CCWeek - 2024



9

1
Оптимизация 
процессов

Регулярно 
пересматривайте 
и оптимизируйте 
процессы на основе 
полученных данных. 
Это поможет сократить 
нецелевые обращения 
и улучшить клиентский 
опыт

Варианты действий

CCWeek - 2024



10Сокращение нецелевых обращений

КОЛОНТИТУЛ ПРЕЗЕНТАЦИИ

Подняли приоритет задачи и с 
помощью IT-команды снизили 
количество обращений по 
тематике в 4 раза!

По тематике “Где курьер” мы 
получали 30% обращений
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2
Персонализация

На основе анализа 
данных предлагайте 
уникальное решение 
проблемы для каждого 
клиента

1
Оптимизация 
процессов

Регулярно 
пересматривайте 
и оптимизируйте 
процессы на основе 
полученных данных. 
Это поможет сократить 
нецелевые обращения 
и улучшить клиентский 
опыт

Варианты действий

CCWeek - 2024
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Продукт
Тип продукта

Пицца
Додстер
Чизкейк

Соус

КритичностьТип проблемы
Что случилось?

Продукт подгорел
Курьер опоздал
Забыли продукт

Продукт холодный

Сегмент
Все клиенты разделены 

на сегменты: 
Новый

Постоянный
Непостоянный 
Засыпающий 
Не определён

Сегментация клиентов и скоринговая модель

Степень проблемы

Индивидуальный подход к решению
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Продукт
Тип продукта

Пицца
Додстер
Чизкейк

Соус

КритичностьТип проблемы
Что случилось?

Продукт подгорел
Курьер опоздал
Забыли продукт

Продукт холодный

Сегмент
Все клиенты разделены 

на сегменты: 
Новый

Постоянный
Непостоянный 
Засыпающий 
Не определён

Сегментация клиентов и скоринговая модель

Степень проблемы

Уникальное решение для каждого клиента

Индивидуальный подход к решению
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Сегментация клиентов и скоринговая модель

Индивидуальный подход к решению
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Работа с 
продуктами

3

Находите «слабые 
места» и работайте 
над ними

2
Персонализация

На основе анализа 
данных предлагайте 
уникальное решение 
проблемы для каждого 
клиента

1
Оптимизация 
процессов

Регулярно 
пересматривайте 
и оптимизируйте 
процессы на основе 
полученных данных. 
Это поможет сократить 
нецелевые обращения 
и улучшить клиентский 
опыт

Варианты действий

CCWeek - 2024
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Работа с 
продуктами

3

Находите «слабые 
места» и работайте 
над ними

4
Прогнозирование

Используйте 
исторические данные, 
чтобы прогнозировать 
пиковые часы 
обращения. Это даст 
возможность заранее 
подготовить больше 
сотрудников к работе 
в напряженные периоды

2
Персонализация

На основе анализа 
данных предлагайте 
уникальное решение 
проблемы для каждого 
клиента

1
Оптимизация 
процессов

Регулярно 
пересматривайте 
и оптимизируйте 
процессы на основе 
полученных данных. 
Это поможет сократить 
нецелевые обращения 
и улучшить клиентский 
опыт

Варианты действий

CCWeek - 2024



Боты: путь 
к эффективности
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Расширять 
горизонты

2

Проанализируйте, 
какие обращения, 
кроме простых, вы 
можете передать ботам, 
чтобы сделать 
клиентский опыт 
бесшовным

3
Оптимизировать 
процессы

Используйте ботов 
для переадресации 
автоматического 
закрытия обращений, 
в которых не требуется 
ответ

1
Улучшить 
клиентский 
сервис

Повышайте 
доступность для 
клиента.
Боты могут 
обрабатывать быстро 
большое количество 
запросов

Как боты помогают нам:
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6%

Долгое 
ожидание в 
ресторане
Клиент не 
получил продукт 
из заказа

Перепутали 
продукт

Продукт 
холодный

Проблема с 
меню

Жалоба Где Курьер
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Понять с каким вопросом обращаются Детализация тематики Жалоба

6%

5%

4%

6%

7%

Понимание клиентов через данные

CCWeek - 2024



• Боты сократили обработку обращений 
оператором на 36%

• В периоды маркетинговых активностей 
закрываемость обращений ботами - 
50%

• 35% отмен заказов проходят без 
участия оператора

• 20% обращения по изменению статуса, 
адреса и состава заказа решают боты 
без подключения оператора

Улучшения через ботов 20

* Место для сноски



21Как на практике:



22Как на практике:



Мастерство в 
общении: секреты 
улучшения 
клиентского опыта 
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Качество лучше, 
если работать без 
скриптов

93%



25

Доверие — основа всего

Прозрачность и никаких секретиков

Все стороны одинаково важны

Формула отказа: причина + альтернатива

Решаем опираясь на факты

Действуем быстро и просто

Говорим на языке клиента

Боль клиента — наша боль

Думаем на шаг вперёд

Заботимся о себе тоже

Меняем скрипты и принципы



26Как на практике:
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27Как на практике:
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28Как на практике:
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29Как на практике:
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СПАСИБО
ЗА ВНИМАНИЕ

Личные контакты:

l.khmelevskaya@dodobrands.io

t.me/@Lkhmelevskaya

Контакты

Канал поддержки 
клиентов

http://t.me/dodopizza

