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РАБОТА НАД
ОШИБКАМИ

Про хороший сервис



УРОКИ ПО РУССКОМУ ЯЗЫКУ

Хороший сервис рассказывает о 
себе…

1.

Эксплейнеры и 
объясняющие 
ролики



УРОКИ ПО РУССКОМУ ЯЗЫКУ

Хороший сервис говорит, чего от 
него НЕ стоит ожидать…

1.

Описание правил, 
чтобы исключить 
лишние ожидания



УРОКИ ПО ПО МАТЕМАТИКЕ

Хороший сервис управляет 
ожиданиями…

2.

Ожидания
= 

практический опыт



УРОКИ ПО ПО МАТЕМАТИКЕ

Хороший сервис не заканчивается 
в момент продажи…

2.

Продажа – это 
только начало пути 

к LTV



УРОКИ ПО ЧТЕНИЮ

3. Хороший сервис помогает 
принять важное решение…



УРОКИ ПО ИСТОРИИ

Хороший сервис не заставляет 
клиента повторять дважды…

4.



УРОКИ ПО ГЕОГРАФИИ

Хороший сервис учитывает 
другие сервисы…

5.



УРОКИ ПО ИНФОРМАТИКЕ

Хороший сервис делает 
незаметное видимым…

6.



УРОКИ ПО ИНОСТРАННОМУ ЯЗЫКУ

Хороший сервис говорит на 
понятном языке…

7.



УРОКИ ПО БИОЛОГИИ

Хороший сервис вызывает 
эмоции…

8.



УРОКИ ПО ФИЗКУЛЬТУРЕ

Хороший сервис избавляет от 
лишних действий…

9.



УРОКИ ПО ТРУДУ

Хороший сервис дает пользоваться 
привычными инструментами…

10.



УРОКИ ПО ОБЖ

Хороший сервис предупреждает о 
неприятных моментах…

+1

SLA с клиентами



ОШИБКИ ПО ОБЖ

Хороший сервис всегда имеет 
аптечку при себе…

+1

Удобная помощь, даже если 
правила не соблюдены 



ПЕРСОНАльная
НАВИГАЦИЯ

Про метрики



КАКИМИ

БЫЛИ ПЕРВЫЕ 

СТАНДАРТЫ?



С ЧЕМ РАБОТАЕМ СЕЙЧАС?



ЧТО НАС ЖДЕТ В СЕРВИСЕ 

В БЛИЖАЙШЕМ БУДУЩЕМ?



76,8%

86,4%

+9,6

74,4%

83,1%

+8,7

71,5%

80,6%

+9,1

2013 2018 прирост

max 

100%

Детализация по 

отраслям

Динамика качества обслуживания в странах СНГ
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Оценка критериев PAS по шкале согласия
Развитие технологий:

 Расширенная и 

виртуальная реальность

 Распознавание речи

 Big-data

 sms, соцсети и др. каналы

Цифровое 

персонифицированное 

обслуживание

AI Vs human? 

Персонифицированное 

обслуживание 

реальными людьми

?



Каждый из пяти критериев PAS

оценивается по шкале Лайкерта:

 Точно Да (+4) балла 

 Скорее Да (+2) балла 

 Затрудняюсь ответить (0) 

баллов

 Скорее Нет (-2) балла 

 Точно Нет (-4) балла

Индекс PAS определяется как 

среднеарифметическая 

величина по пяти критериям 

оценивания

Индекс персонализированного сервиса, PAS

CX MARKET RESEARCH |   CONSULTANCY |   CONTROL   |   DIGITAL TECHNOLOGY



Индекс персонализированного 

сервиса 

Понимание клиента

Индивидуальное 

обслуживание

Точное удовлетворение 

потребностей

Выгодное предложение

Уникальное предложение
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N=632 N=341 N=576

Коэффициент 

корреляции 

Пирсона

 Выполнение 

стандартов
0,413 0,310 0,363

 Впечатление

клиентов
0,452 0,558 0,512

 NPS 0,429 0,584 0,497

ТЕЛЕКОМ
НЕПРОДУКТОВАЯ 

РОЗИНЦА БАНК

CX MARKET RESEARCH |   CONSULTANCY |   CONTROL   |   DIGITAL TECHNOLOGY

Индивидуальное обслуживание и понимание 
клиента – основные драйверы роста CSI и NPS



81,1%

74,2% 73,9%
72,5%

94,8%

89,2% 88,5%

84,2%

Холерик Сангвиник Меланхолик Флегматик

Субъективное впечатление от сервиса

Индекс персонифицированного сервиса

Индекс PAS в зависимости от темперамента клиента



Недостатки:

 «чистых» представителей клиентов для любых 
группировок (сегментаций) не существует

 необходимость обучения персонала процедуре 
идентификации типа клиента 

 необходимость гибкого изменения поведения 
продавцов при работе с каждым из типов 
клиентов

Преимущества:

 повышение качества обслуживания 
клиентов, уровня лояльности и 
удовлетворенности

 рост конверсии благодаря индивидуальной 
работе со всеми группами клиентов в 
зависимости от их типа

Адаптация сервиса к персонам



ЭФФЕКТИВНОСТЬ, ЛОЯЛЬНОСТЬ, 
ЭМОЦИИ И MENTAL HEALTH 
ПЕРСОНАЛА

CX MARKET RESEARCH |   CONSULTANCY |   CONTROL   |   DIGITAL TECHNOLOGY

На примере обувной отрасли в РФ



Выполнение стандартов сервиса
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ТИ Отрасль=55,91

N=100

- Отстающие компании (ТОП-3)- Лидеры отрасли 

(ТОП-3)

- Компании, преследующие 

лидера



Оценка работы продавца. 

Установление долгосрочных отношений 
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- Отстающие компании (ТОП-3)- Лидеры отрасли 

(ТОП-3)

- Компании, преследующие 

лидера

*Chester/Carnaby/TJ Collection
N=100



Впечатления клиентов
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77,43
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СИ Отрасль=77,43

- Отстающие компании (ТОП-3)- Лидеры отрасли 

(ТОП-3)

- Компании, преследующие 

лидера

*Chester/Carnaby/TJ Collection
N=100



46,00

60,00
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57,00
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ОТРАСЛЬ

Ralf Ringer
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Tervolina
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Paolo Conte

Kari

NPS. Лояльность клиента к сети

32

- Компании, преследующие 

лидера

- Отстающие компании

- Лидеры отрасли

(ТОП-3)

16%

13%

10%

11%

16%

19%

17%

21%
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15%
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ВОСТОРГ

ПРИЯТНОЕ УДИВЛЕНИЕ

ХОРОШЕЕ НАСТРОЕНИЕ

НИКАКИХ ЭМОЦИЙ

(НЕЙТРАЛЬНОЕ

СОСТОЯНИЕ)

РАЗОЧАРОВАНИЕ

НЕУДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ

РАЗДРАЖЕНИЕ, ЗЛОСТЬ

НАСТРОЕНИЕ КЛИЕНТА

+98,3%

+85,0%

+69,0%

+5,6%

-60,0%

-66,7%

-100%

1,5%

3,4%

22,5%

70,0%

80,0%

100%

1,7%

12,0%

24,1%

49,3%

20,0%

6,7%

98,3%

86,5%

72,4%

28,2%

10,0%

13,3%

NPS КОМПАНИИ

(в зависимости от 

настроения клиента)*

Оцените, насколько Вы готовы порекомендовать данный 

магазин друзьям или коллегам

Лояльность

+53,7%

NPS. Рекомендация магазина в зависимости 

от настроения клиента 

КРИТИКИ

(оценки 0-6) 

9,1%

НЕЙТРАЛЫ

(оценки 7-8) 

24,6%

ПРОМОУТЕРЫ 

(оценки 9-10) 

66,4%



46% 44%
41%

27%

16% 14%

40%

14%

5% 4% 2% 1% 0,3% 0,3% 0,1%

Эмоциональное состояние сотрудника

ПОЗИТИВ НЕЙТРАЛ НЕГАТИВ

Кроме сервисных факторов на настроение клиента и его готовность

рекомендовать компанию и обслуживающего продавца также влияет

эмоциональное состояние сотрудника.

74%

21%

5%



Overtime

Нет ОС руководителя

Не ясность задачи

Давление

Бизнес-процессы

Низкая квалификация

Зона ответственности

Нет карьерного роста

Условия работы

Многозадачность 77%

63%

43%

41%

38%

35%

34%

31%

29%

27%

Mental Health опрос



Корпоративы

Тренинги

Автоматизация

Индивидуальные беседы

Доп. мотивация

Гибкий график

Коллективные собрания

Компенсация овертайма

Ротация

Никаких действий 43%

19%

19%

14%

13%

11%

11%

5%

4%

1%

Mental Health опрос



Mental Health опрос

Эффективность инструментов заботы



EMPLOYEE SINCERE LOYALTY



РЕЗУЛЬТАТЫ
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СПАСИБО!


