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ГЛОБУС В РОССИИ

Название презентации | Тезис3

19 гипермаркетов в 8 регионах

Москва, МО, Ярославль, Владимир, Рязань, 
Тверь, Тула, Калуга

ОФЛАЙН и ОНЛАЙН каналы продаж

Более 5 МЛН. участников бонусной 
программы

Более 3 ТЫС. поставщиков и партнёров

11 ТЫС. сотрудников

Раздел презентации
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Какие каналы обратной связи дают наибольший отклик?

Какие исследования позволяют 

экстраполировать обращения клиентов на всю 

базу?

Как применять полученную информацию 

для улучшения бизнеса?
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Эволюция работы с обратной связью от клиентов

20222012 20152010 2017 2020

Работа с обращениями

Исследования

Обращения с 
сайтаОбращения из 

книги отзывов

Внедрение 
системы по 
работе с 
письменными 
обращениями

Перезапуск 
КЦ, 
добавление 
новых 
каналов 

Создание 
собственного 
Контакт-
центра

Исследования зоны 
охвата

Исследование CSI

Онлайн-сообщество 
клиентов



• Звонок

• Книга отзывов и предложений

• Форма ОС на сайте

• Официальное письмо

• Email 

• Звонок

• Форма ОС на сайте

+ Форма ОС в моб. приложении

+ Гео-сервисы

• Книга отзывов и предложений

+ Соц. сети

• Официальное письмо

• Email 

• Звонок

+ Чаты

• Форма ОС на сайте

• Форма ОС в моб. приложении

• Книга отзывов и предложений

• Гео-сервисы

• Официальное письмо

• Email 

• Соц. сети
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Каналы взаимодействия

До 2017

2017-2020

После 2021
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Исследования

CSI (52 
критерия) + 

NPS

До 
2017

CSI (52 
критерия) + 

NPS

Онлайн-
сообщество

2017-
2020

NPS

Онлайн-
сообщество

2022
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Онлайн-сообщество

До 
2017

900 участников

ОЧНЫЕ и ОНЛАЙН активности

Оперативные и качественные данные

Вовлечение клиентов в жизнь компании
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Экстраполяция обращений клиентов 
на всю базу

Месяц 1 Месяц Х

NPS

Кол-во 
обращений
на Х чеков
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Эффект для бизнеса:

Сокращение кол-ва претензий на Х чеков по сети на 25%

Сокращение повторных обращений

Возможность масштабировать результаты на всю базу 

клиентов



ВОПРОСЫ?

Ирина Никонорова, 
руководитель отдела исследований 
и клиентского сервиса «Глобус» 


