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Введение 
Данный отчет составлен на основе актуальных данных ведущих аналитических агентств 
и исследовательских компаний мира — Gartner, Forrester, Zendesk, Salesforce и других. Он 
дает объективную картину того, в каком состоянии находится индустрия технической 
поддержки прямо сейчас: какие вызовы стоят перед командами, как меняются 
ожидания клиентов, где теряются деньги и где есть реальные возможности для роста. 

Отчет охватывает все ключевые аспекты: от экономики потерь из-за некачественного 
сервиса — до конкретных инструментов, позволяющих компаниям сокращать затраты, 
повышать удовлетворенность клиентов и удерживать сотрудников. Данные 
структурированы как последовательная история: от масштаба проблемы — к ее 
причинам, от причин — к решениям. 

Для кого    
Отчет адресован руководителям служб поддержки, операционным 
директорам, менеджерам базы знаний. 

Главные цифры отчета 
Что происходит в индустрии прямо сейчас: 

-​ 63% клиентов уйдут к конкуренту уже после одного плохого опыта с 
технической поддержкой. 

-​  $846 млрд — ежегодные потери бизнеса из-за плохого сервиса технической 
поддержки. 

-​ KCS-методология дает ROI 286% за первые 12 месяцев. 
-​ ИИ уже обрабатывает 30% обращений и выйдет на 50% к 2027 году. 
-​ ИИ сэкономит до $80 млрд в 2026 году. 
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01.  Отток клиентов из-за плохого сервиса 

Плохой клиентский опыт — главная причина оттока. Большинство клиентов уходят тихо, 
не оставляя жалоб, что делает ситуацию особенно опасной. 

  

63% 
клиентов уйдут к 

конкуренту после одного 
плохого опыта 

 

92% 
клиентов покидают 

компанию после 2–3 
негативных 

взаимодействий 

91% 
недовольных клиентов 

уходят без жалобы 

  

Вместе с тем, хороший сервис напрямую влияет на выручку 

88%  клиентов более склонны купить снова после хорошего опыта обслуживания. 

75%  клиентов тратят больше на бренды с высоким качеством CX. 

  

ВЫВОД   Качество сервиса — не операционная статья расходов, а стратегическая 
инвестиция.  

 

02.  Распространение негативного опыта 

Один разочарованный клиент — это не просто потерянная сделка. Это удар по репутации 
компании. Каждый такой удар в цифровом мире, где информация мгновенно 
распространяется одним кликом мыши — это удар по будущему компании. 

46% 
расскажут о негативном опыте 

другим 

35% 
поделятся отзывом в 

социальных сетях 

92% 
доверяют рекомендациям 

знакомых больше, чем рекламе 
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Вместе с тем, каждый положительный опыт растит лояльность, которую не 
купить за деньги. 

71%  клиентов порекомендуют бренд после позитивного опыта в социальных сетях. 

  

ВЫВОД   Неудовлетворенный клиент — это не просто потерянная сделка. Почти 
каждый второй поделится негативным опытом с окружающими, превращая 
единичный провал в репутационный ущерб. И наоборот: позитивный опыт работает 
как органическое продвижение — рекомендации знакомых доверяют больше, чем 
любой рекламе. 

 

03.  Ожидания клиентов по скорости ответа 

Разрыв между ожиданиями и реальностью — системная проблема индустрии. 

 Что ожидают клиенты 
 

90% 
клиентов ожидают 
немедленного ответа 
при обращении 

 

88% 
клиентов ожидают более 
быстрых ответов, чем год 

назад 

82% 
клиентов бросают live 
chat после ожидания 
более 12 минут 

 

12 ч 10 мин  реальное среднее время ответа на email — против ожидаемого клиентами 

1 часа 
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60%  определяют «немедленно» как ≤ 10 минут. 

67%  ожидают решения проблемы в течение 3 часов 

  

ВЫВОД   Разрыв между тем, чего ждут клиенты, и тем, что они получают, 
катастрофически велик. Среднее время ответа на email превышает 12 часов, тогда 
как 88% клиентов ожидают его в течение одного часа. Скорость перестала быть 
конкурентным преимуществом — она стала базовым требованием. 

 

04.  Предпочтения клиентов по каналам поддержки 

Структура обращений по каналам поддержки меняется: чаты (на сайте, Telegram и др) 
обошли телефон и стали основным способом коммуникации.  
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ВЫВОД   Чаты лидирует как по популярности (41%), так и по удовлетворенности 
клиентов (87% CSAT).  

05.  Искусственный интеллект в клиентской поддержке 

 
ИИ поднялся с 10-го на 2-е место в списке стратегических приоритетов 
сервис-организаций за один год. Компании фиксируют кардинальное сокращение 
времени обработки и экономию на операциях. 
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ВАЖНО   75% CX-лидеров ожидают, что 80% обращений будет обрабатываться без 
участия человека. 

 

  

 

Что меняет ИИ для службы технической поддержки 

>6 ч → <4 мин 
снижение времени первого 

ответа 

+2 часа 
ежедневная экономия времени 

агента 

90% 
CX-лидеров видят 

положительный ROI от ИИ 

  

Готовность рынка 

~80%  компаний используют или планируют внедрить ИИ-чатботы. 

51%  клиентов готовы использовать ИИ-ассистента. 
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ВЫВОД   ИИ из экспериментального инструмента превратился в стратегический 
приоритет. Компании, внедрившие его, сокращают время первого ответа с 
нескольких часов до минут. Главный вопрос уже не «внедрять или нет» — а «как 
внедрить правильно, чтобы получить реальный результат». 

 06.  Базы знаний: операционные метрики 
Эффективная база знаний — фундамент современной технической поддержки. Однако 
большинство организаций недостаточно используют ее потенциал: агенты тратят до 5 
часов в день на поиск информации, а 62% справочных материалов устарели. 

  

 

Дополнительные операционные метрики 

80%  агентов хотят простого доступа к данным других отделов. 

61%  руководителей базы знаний имеют бэклог статей для редактирования. 
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ВЫВОД   Информационный хаос — скрытый операционный убыток. Когда агенты 
тратят до 5 часов в день на поиск ответов, а большинство материалов устарело, 
никакие вложения в технологии не дадут ожидаемого эффекта. База знаний — это 
фундамент, без которого ни ИИ, ни автоматизация не работают на полную 
мощность. 

 

 07.  ИИ + база знаний: синергия 
Наибольший эффект от ИИ достигается при интеграции с качественной базой знаний. ИИ 
ускоряет создание текстов и мгновенно подсказывает релевантные статьи. 

  

~50% 
сотрудников экономят ≥ 5 часов  

в неделю с помощью ИИ 

+13,8% 
больше запросов в час 
обрабатывается с ИИ 

73–79% 
агентов считают, что ИИ 

улучшает их работу 

  

Куда инвестируются ИИ-усилия 

31%  команд используют ИИ для создания нового контента. 

38%  используют ИИ для рекомендаций контента. 

41%  называют интеграцию ИИ главным приоритетом. 

44%  экспертов считают генеративный ИИ важнейшей технологией для баз знаний. 

  

ПРАКТИЧЕСКИЙ СЦЕНАРИЙ   ИИ анализирует новую заявку, находит подходящую 
статью в базе знаний и предлагает агенту готовый ответ. Если статьи нет — агент 
создает на основе решенного обращения черновик для базы знаний в процессе 
решения (принцип KCS). 
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ВЫВОД   ИИ усиливает базу знаний, а база знаний делает ИИ полезным. Без 
актуального и структурированного контента даже самая мощная языковая модель 
будет давать неточные или устаревшие ответы. Связка «качественные знания + 
ИИ» — главный операционный рычаг ближайших лет. 

 

08.  KCS-методология управления знаниями 

KCS (Knowledge-Centered Service) — методология, при которой создание и поддержание 
базы знаний интегрировано в сам процесс решения обращений. Каждый тикет 
становится источником знания. Внедрение KCS дает одни из самых высоких 
показателей возврата инвестиций в индустрии поддержки. 

 

Финансовые результаты 

286% 
ROI за 12 месяцев 

525–2 450% 
ROI за 24 месяца 

−37% 
стоимость решения обращения: 

с $28 до $17,65 

  

Операционные результаты 

50–60%  улучшение времени решения обращения. 

60%  клиентов успешно решают вопрос самостоятельно. 

21–112%  рост производительности агентов. 

70%  ускорение адаптации новых агентов. 

20–30%  сокращение количества обращений после внедрения KCS. 

65–70%  обращений решается с помощью статей из базы знаний. 
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ВЫВОД   KCS — это не замена подходов и процессов ITSM/ITIL, а 
специализированная методология управления знаниями. Возврат инвестиций 
свыше 286% за год, время решения обращений сокращается вдвое, стоимость 
тикета снижается на треть. Организации со зрелыми KCS процессами переводят 
65–70% обращений на самостоятельное решение. 

 

09.  Выгорание и текучка агентов 

За технологическими трендами легко упустить человеческий фактор. Между тем 
состояние сотрудников поддержки — один из главных операционных рисков для любой 
сервисной организации. 

  

Что говорят сами агенты 

Только 48,3%  агентов планируют остаться на своем месте более года — другая 

половина уйдет. 
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ВЫВОД   Текучка в отрасли — системная проблема, а не случайность. При годовом 
показателе 52% и лишь половине сотрудников, планирующих продолжать работу в 
данной компании, операционная нестабильность неизбежна.  
Переключение между инструментами и экранами съедает до 40% рабочего 
времени. Проблема, которую напрямую решают инструменты, объединяющие в 
единое окно работу с обращениями, интеграции со всеми источниками знаний 
компании и ИИ. Инвестиции в условия труда агентов окупаются не меньше, чем 
инвестиции в технологии. 

 10.  First Contact Resolution: отраслевые ориентиры 
First Contact Resolution (FCR) — процент обращений, полностью решенных при первом 
контакте с поддержкой, без необходимости повторного звонка или письма. Это один из 
ключевых показателей зрелости службы поддержки. 
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FCR по отраслям 

Отрасль / условие FCR  

Средний по всем отраслям 70% 

Ритейл 78% 

Страхование 76% 

Финансовые услуги 71% 

Техническая поддержка 65% 

  

ВЫВОД   Наличие четкой многоуровневой структуры повышает FCR с 45% до 72%. 
Это говорит о том, что правильная организация процессов важна не меньше 
технологий. Техническая поддержка традиционно отстает от среднего по отрасли — 
и именно здесь сосредоточен наибольший потенциал для роста. 

11.  Стоимость тикета и стратегия Shift-Left 
Стратегия Shift-Left — перевод обращений на более дешевые уровни разрешения. 
Разница в стоимости между уровнями делает эту стратегию одним из самых быстрых 
способов снизить операционные расходы. 
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Сдвиг нагрузки в сторону self-service 

 

 
 

Уровни технической поддержки 

Уровень Описание 

L0 — self-service База знаний, FAQ, чат-бот без 
агента 

L1 Базовые вопросы, стандартные 
решения 

L2 Расширенная диагностика, 
настройка 

L3 Глубокая экспертиза, разработка 

 

ВАЖНО   65% IT-руководителей называют принцип «делать больше меньшими 
средствами» приоритетом №1. 
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Экономический эффект Shift-Left 

$82 
экономия на решении заявки 

при переводе с L3 на L1 

$60 000/год 
при переводе 5% L3-заявок на L1  
(из расчета 2 000 тикетов/мес.) 

−33% 
снижение времени решения 

обращения (с 4,2 до 2,8 ч) 

 

ВАЖНО   L0 стоит в 220 раз дешевле L1.  
Перевод 1 000 L1-заявок в месяц на самообслуживание может сэкономить  
~$21 900/мес. 

  

 

ВЫВОД   Shift-Left — один из наиболее очевидных способов сократить затраты без 
снижения качества. Перевод 5% тикетов с L3 на L1 при объеме 2 000 обращений в 
месяц может сэкономить до $60 тысяч в год. Это не точечная оптимизация — это 
архитектурное решение, меняющее структуру операционных расходов. 

 
 

12.  Самообслуживание клиентов (self-service) 

Клиенты хотят решать проблемы самостоятельно, однако самообслуживание остается 
слабым местом большинства организаций. Ключевая проблема — не отсутствие 
желания у клиентов, а низкое качество контента и сложность его поиска. 

ВАЖНО   44% B2B-клиентов выбирают самообслуживание первым каналом 

 

+45%  рост CSAT после внедрения инструментов самообслуживания. 
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14% 
проблем полностью решается 

без участия агента 

44% 
B2B-клиентов выбирают 

самообслуживание первым 
каналом 

62% 
агентов не направляют 

клиентов к инструментам 
самообслуживания 

 
  

ВЫВОД   Клиенты готовы решать проблемы самостоятельно — им просто не дают 
такой возможности. Разрыв между потенциалом самообслуживания и его 
реальным использованием — одна из главных нереализованных возможностей 
индустрии. 

 

13.  Ожидания клиентов: персонализация и доверие к ИИ 

Технологии не снижают планку требований клиентов — они ее поднимают. 

  

ВАЖНО   87% — настолько выросли ожидания клиентов от технической поддержки 

 

61% 
клиентов ожидает 

персонализации при 
взаимодействии с ИИ 

64% 
клиентов доверяют 

ИИ-агентам, проявляющим 
эмпатию 

67% 
клиентов положительно 

воспринимают проактивный 
сервис 

   

ВЫВОД   Клиенты готовы взаимодействовать с ИИ — при условии, что он помогает 
им решить проблему, а также проявляет персонализацию и эмпатию. Технологии 
не снижают планку — они ее поднимают. Это означает, что автоматизация должна 
не заменять человеческий подход, а воспроизводить его. 
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Заключение и стратегические рекомендации 
Индустрия клиентской поддержки стоит на переломном этапе. Компании, которые 
инвестируют в ИИ, внедряют KCS-методологию и выстраивают качественную базу 
знаний, получают измеримое конкурентное преимущество. Те, кто игнорирует 
трансформацию, — теряют клиентов тихо и необратимо. 

Шесть приоритетов для руководителей служб поддержки 

1 Внедрить KCS-методологию 

ROI 286% за 12 месяцев, время решения обращений сокращается на 50–60%, 
адаптация новых сотрудников ускоряется на 70%. Это не проект — это 
изменение операционной культуры. 

  

2 Построить качественную базу знаний с поиском на основе ИИ 

Каждый вопрос, решенный через самообслуживание, экономит $15–20 по 
сравнению с L1. Если агенты тратят до 5 часов в день на поиск информации  — 
это значительные потери для любой компании. 

  

3 Реализовать стратегию Shift-Left 

Перевод обращений с L3 на L1 экономит в среднем $82/заявка.  
5% перевода при 2 000 тикетов/мес это уже значительная экономия $60k/год. 

  

4 Внедрить ИИ первым приоритетом 

Связка «качественные знания + ИИ» — главный операционный рычаг 
ближайших лет. 
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5 Контролировать передачу обращений и переводы заявок между агентами 

Организации с четкой многоуровневой структурой достигают FCR 72% против 
45% без нее. 

  

6 Следить за загруженностью агентов  

Индустрия сигнализирует о массовом выгорании агентов и текучке кадров.  

  

От данных — к действию 
Данные этого отчета указывают на одно: технологии — лишь часть уравнения. ИИ сам по 
себе не решает проблему перегруженных агентов, устаревших материалов и высокой 
стоимости тикета. Компании, которые действительно хотят растить клиентский сервис, 
рано или поздно приходят к одному выводу: автоматизация работает только тогда, когда 
под ней есть крепкий фундамент — структурированные актуальные знания и 
методология их постоянного обновления. 

Именно поэтому самые зрелые команды поддержки сегодня думают не только о 
внедрении ИИ, но и о KCS-методологии: подходе, при котором каждый решенный вопрос 
становится источником знания, а не просто закрытым тикетом. Это то, что превращает 
службу поддержки из центра затрат в устойчивое конкурентное преимущество. 
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▪     Gartner: 60% of Agents Fail to Promote Self-Service 

▪     Gartner: Only 14% of Issues Fully Resolved in Self-Service 

▪     Gartner: Conversational AI to Save $80B by 2026 

▪     Forrester Global Customer Experience Index 2025 

▪     Consortium for Service Innovation — KCS v6 Practices Guide & ROI Model 

▪     Consortium for Service Innovation — KCS Program Design & ROI 

▪     SQM Group — FCR Benchmark by Industry 

▪     MetricNet — Service Desk Cost Per Ticket Benchmarks 

▪     Qualtrics XM Institute — ROI of CX 2024–2025 

▪     Microsoft State of Customer Service 

▪     Document360: Self-Service Statistics 2025 

▪     Pylon: 50+ Customer Support Statistics 2025 

▪     HubSpot State of Customer Service & CX 
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https://www.zendesk.com/newsroom/articles/2025-cx-trends-report/
https://www.salesforce.com/blog/state-of-service/
https://www.freshworks.com/resources/customer-service-benchmark-report-2025/
https://www.freshworks.com/How-AI-is-unlocking-ROI-in-customer-service/
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2025-08-27-gartner-survey-finds-self-service-and-live-chat-will-surpass-traditional-channels-as-top-customer-service-technologies-by-2027
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2025-06-02-gartner-survey-finds-60-percent-of-customer-service-agents-fail-to-promote-self-service
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2024-08-19-gartner-survey-finds-only-14-percent-of-customer-service-issues-are-fully-resolved-in-self-service
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2022-08-31-gartner-predicts-conversational-ai-will-reduce-contac
https://www.forrester.com/press-newsroom/forrester-global-customer-experience-index-2025-rankings/
https://library.serviceinnovation.org/KCS/KCS_v6/KCS_v6_Practices_Guide/030/040/040/035
https://library.serviceinnovation.org/KCS
https://www.sqmgroup.com/resources/library/blog/call-center-fcr-benchmark-2024-results-by-industry
https://www.metricnet.com/service-desk-benchmarks/
https://www.qualtrics.com/articles/news/bad-customer-service-threatens-3-7-trillion-annually-as-frontline-workers-reach-a-breaking-point/
https://info.microsoft.com/ww-landing-global-state-of-customer-service.html
https://document360.com/blog/self-service-statistics/
https://www.usepylon.com/blog/50-customer-support-statistics-trends-for-2025
https://blog.hubspot.com/service/state-of-service-report
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