
Стратегія побудови взаємодії 
з клієнтами в digital: 
досвід vs. тренди



Розвиток власних
диджитал каналів комунікацій
задля зменшення
навантаження на 
аналогові канали

Digital vs Жага до персонального спілкування.



Якими принципами ми керуємось.
Диджитальність

Розвиваємо диджитал-сервіси 
обслуговування

Зрозумілість (простота)

Комунікуємо відкрито, дружньо, 
без канцеляризмів

Надійність

Експерт та провідний постачальник, 
що надає послуги високої якості

Зручність

Постійно вдосконалюємо сервіси 
обслуговування

Креативність

Оригінальність креативів, відхід від 
традиційної бізнес-комунікації



Як обрати канал для розвитку?

Чому бот саме у Viber?



Командна робота

Неймовірна залученість всього 
колективу маркетингу:

- Марком

- Диджитал-маркетинг

- Бренд-менеджер

- Дизайнер



Очікування vs Реальність

CES

Результат:
96 000 оцінок

CES Viber bot на 7,15% нижче 
планового 

6,7% критиків
5 900 негативних коментарів



Хто цільова аудиторія Viber?

У всіх є такі чати? 

Що «казали» нам клієнти? 



91 000 оцінок
CES 95,15%

% критиків 2,16%

Робота над помилками

Відео інструкція по роботі бота

ne



Які висновки ми зробили:

.... і ще купа всіляких інсайтів

1. Креатив:..

не всі цільові аудиторії у 
захваті




