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Как ИИ помог найти фразы-триггеры и вернуть 
телемаркетингу результативность

«Холодный звонок, 
который не хочется 
сбросить»



1. Предложение и ожидания 
клиента

• Совпадают ли сумма, ставка и платёж 
в предложении с ожиданиями клиента?

• Всем ли клиентам предложение 

адресовано точно: сегмент, цель кредита?

• Насколько понятны и прозрачны условия?

Задача: выяснить, что требуется 
для роста конверсии

3. Диалог 
с клиентом

• Какую причину отказа клиент называет 
и что за ней стоит на самом деле?

• Какие аргументы и сценарии помогают 

довести клиента до оформления?

• Как лучше отрабатывать сомнение 
«подумаю» и возражения?

2. Цифровой путь
клиента

• Почему клиент переходит по баннеру 
в приложении, но не оформляет заявку?

• На каком шаге он останавливается: условия, 

сумма, ввод данных, доверие к каналу?

• Что помогло бы довести заявку до 
подписания?

Главная задача: увеличить конверсию в продажах и увидеть реальные 
причины, по которым клиенты не оформляют продукт



Как устроен проект: 
от бизнес-гипотезы к решению

1. Гипотеза

Банк формулирует 

бизнес-вопросы к данным: 
продукт, digital-канал, 
продажи

2. Настройка

BSS настраивает маркеры 

и задачи LLM, участвует 
в постановке гипотез

3. Анализ

Платформа BSS: маркеры 

на 100% потока звонков + LLM 
для глубины — по каждому 
звонку и по выборке

4. Решение

Рабочая группа банка и BSS 

превращает выводы 
в решения для владельцев 
процессов

Пример: гипотеза «над чем клиент хочет подумать?»

Вопрос бизнеса
Настройка

Анализ Решение



Гипотеза

Чем 

отличаются 
операторы-лидеры?

Какие 

формулировки влияют 
на решение?

Над чем 

клиент хочет 
подумать?

С кем и в чём

клиент сравнивает 
предложение?

Почему

договор остаётся 
неподписанным?

Почему

заявка в приложении
не завершена?

Что

не устроило клиента 
в предложении?

Карта гипотез проекта

1 2 3 4

5 6 7



Как проверяли

Что увидели

Решение

Гипотеза 1. Что не устроило клиента 
в предложении?

Мотивы клиента

24%
звонков — сумма 
кредита ниже 
ожидаемой

14%
звонков — процентная 
ставка

10%
звонков —
ежемесячный платёж

Из аналитики проекта:



Как проверяли

Что увидели

Решение

Гипотеза 2. Почему заявка в приложении 
не завершена?

Digital-путь

26%
не считают клик по 
баннеру заявкой

56%
из них — держатели 
дебетовых карт

2%
звонков — вопросы по 
работе приложения

Из аналитики проекта:



Как проверяли

Что увидели

Решение

Гипотеза 3. Почему договор остаётся 
неподписанным?

Digital-путь

28%
ожидали другую сумму 
кредита

19%
звонков — процентная 
ставка

16%
звонков —
ежемесячный платёж

Из аналитики проекта:



Как проверяли

Решение

Гипотеза 4. С кем и по каким параметрам клиент 
сравнивает предложение?

Мотивы клиента

70%
сравнивают по 
ежемесячному платежу

52%
сравнивают по 
процентной ставке

18%
сравнивают по 
переплате за весь срок

Из аналитики проекта:



Как проверяли

Что увидели

Решение

Гипотеза 5. Над чем клиент хочет подумать?

Мотивы клиента

62%
звонков — думают над 
ставкой

37%
звонков — думают над 
платежом

37%
звонков — думают над 
суммой кредита

Из аналитики проекта:



Как проверяли

Что увидели

Решение

Гипотеза 6. Какие формулировки и информация 
вызывают возражения?

Эффективность продаж

23%
возражений — после 
информации о ставке

21%
возражений — после 
информации о сумме

20%
возражений — после 
информации о платеже

Из аналитики проекта:



Как проверяли

Что увидели

Решение

Гипотеза 7. Чем отличаются операторы-лидеры?

Эффективность продаж

+8%
лидеры чаще ведут 
свободный диалог

50%
звонков с эмпатией
завершаются продажей

1 400
звонков в выборке 
сравнения

Из аналитики проекта:



Основные итоги:
где теряется клиент и что делать

Мотивы клиента

Что не устроило в 
предложении

24%
сумма кредита ниже 
ожидаемой

14% · 10%
ставка · ежемесячный платёж

Цифровой путь

Почему «бросают» заявки

≈ ¼
считают, что заявку не 
подавали

28%
не подписывают договор: не 
подошла сумма

Продажи

После чего возникают 
возражения

23%
после информации о ставке

21% · 20%
о сумме · о платеже

Мотивы клиента

С кем сравнивают

71%
сравнений с другими 
банками — по платежу

52%
— по ставке

Продажи

Что говорит оператор*

41%
отказов — после 
неэффективных фраз

23%
— после фраз отрицания

Решение

Речевая аналитика

Автоматический контроль качества, отслеживание 

негатива и поиск инсайтов по продуктам.

ИИ-тренажёр

Отработка проблемных зон операторов на учебных 

кейсах.

База знаний

Интеллектуальный поиск информации для 

успешной коммуникации с клиентом.
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Вопросы и контакты BSS — по QR-коду

Спасибо!
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