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Аналитика клиентского опыта 
на пути построения 
клиентоцентричной стратегии 
компании



> 1,5 млн.
посетителей на сайте в 
день

> 250
заказов в день

430 изделий

> 14
шоу-румов

+ представительство в 
республике Беларусь

Доставка во все регионы России

70%
Онлайн продажи 
(от оборота)

30%
Оффлайн продажи 
(от оборота)

60%
товары собственного 
производства

40%
товары сторонних 
фабрик
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Знакомство с 
отзывами

Выбор

Сравнение

Покупка
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потребности

Поиск

Претензия

Негативный 
отзыв

Решение рекламацииОтзыв об 
исправленной ошибке

Повторная покупка

Путь клиента

Модель одной покупки



Отзывы

Меняют CJM

Знакомство с 
отзывами

Поиск

СравнениеПокупка

Отказ



Претензия — замечание клиента, по качеству сервиса или товара, высказанное 
публично или в личном диалоге с компанией.



Анкетирование и опросы

ЭТАП CJM ЦЕЛЬ РЕЗУЛЬТАТ

На каждом этапе CJM
Выявление удовлетворенности 
клиента, качеством сервиса

- выявление “слабых процессов”
- предотвращение

негативных отзывов

После совершения покупки
Выявление удовлетворенности 
клиента качеством товара в 
процессе эксплуатации

- выявление недостатков и 
преимуществ товара

- рекомендательные отзывы о
компании

После решения рекламации
Выявление удовлетворенности 
клиента гарантийным 
обслуживанием 

- решения для улучшения 
качества сервиса и товаров

- коррекция негативных отзывов



Функции Службы заботы о клиентах:

Мониторинг уровня 
удовлетворенности клиентов 
качеством сервиса и товаров, 
через проведение опросов

Поддержка репутации 
компании в сети, посредством 
работы с отзывами

Решение рекламаций, через 
реализацию сценариев 
гарантийного обслуживания

Ретрансляция обратной связи 
от клиентов подразделениям 
и партнерам компании



• Клиентоориентированность

• График Заботы о клиентах - без выходных и праздников

• Многозадачность

• Технологичность

• Многоканальность

Необходимые условия



Источники поступления претензий

Звонок на 
горячую линию

27% 18%
Анкетирование 
и опросы

13%
Отзывы и 
комментарии в 
интернете

12%
Электронная 
почта

10%
Обращения 
через форму на 
сайте

10%
Директ в соц. 
сетях

7%
Сообщения в 
мессенджерах

2,5%
Обращения в 
розничной точке 
продаж

0,5%
Почтой



CRM

Инструменты для работы с обращениями

Телефония Чат центр
Система мониторинга 
упоминаний о компании 
в сети

+ + +













Аналитика
ТИПЫ ОБРАЩЕНИЙ
• качество товара
• качество сервиса
• оформление взаиморасчетов 

(документооборот)
• информационные

ПРЕТЕНЗИИ К ПОДРАЗДЕЛЕНИЮ
• отдел продаж
• транспортная логистика
• распределительные центры
• поставщики
• ………….

ВИДЫ ПРЕТЕНЗИЙ
к поставщикам
• нарушение сроков поставки товара

• поставка некомплектного товара

• механическое повреждение товара

• наличие производственных дефектов

• ………….
ПРЕТЕНЗИИ ПО ДЕФЕКТАМ
мягкой мебели

- усадка наполнителя
- дефект соединительных швов
- пилингуемость обивочного материала
- …………

корпусной мебели



• Улучшение качества коммуникации с клиентом, за счет уменьшения числа 
сотрудников, принимающих и передающих информацию

• Сокращение сроков урегулирования претензий, посредством сокращения этапов 
обработки информации

• Реагирование компании на отзывы и комментарии клиентов, за счет 
мониторинга упоминаний о компании в сети

• Проявление интереса со стороны компании к впечатлениям клиента от покупки, 
посредством проведения системных опросов. 

Изменение клиентского опыта
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