
От многоканальности 
к проактивному сервису 
и персонализации

360 °
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Клиент может обратиться в разные 
каналы, но каждый канал ведет 
отдельный диалог

Каналы работают как единый маршрут: 
история, намерение и следующий шаг 
доступны в каждой кочке
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Единая история в CRM фиксирует не только прошлое, но и обязательства 
компании перед клиентом
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Принцип управления: ИИ предлагает и объясняет, человек отвечает 
за чувствительные решения
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Персонализация не отменяет согласия, приватность, ответственную игру 
и равное обращение
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Измерять нужно клиентский результат и стоимость его достижения
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Единица анализа: 
завершённый клиентский путь с причиной, результатом и затратами
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