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Выразить клиентский опыт цифрой?

Зачем это может быть необходимо

● Планирование продукта/услуги
● Внутренний аудит продуктов 

компании
● Конкурентный анализ
● Проект на уровне корпорации 

или страны
● CX/UX-дашборд

Возможные объекты оценки

● Сценарий
● Продукт/Услуга
● Компания
● Отрасль
● Страна/Государство

○ Закон/НПА?!



NPS. Это индекс клиентоцентричности?



Почему NPS, CSI и CSAT не измеряют КО

NPS

● Не предоставляет детальной 
информации о причинах 
определенного ответа клиента

● Может находится под влиянием 
внешних факторов

● Не учитывает разные аспекты 
клиентского опыта

CSI и CSAT

● Оценка удовлетворенности 
клиентов может быть 
субъективной

● Шкала оценки обычно 
ограничена

● Измеряет удовлетворенность 
клиентов только в контексте 
конкретного взаимодействия

Не помогают спланировать новый продукт/услугу.
Клиентский опыт - это не только удовлетворенность и лояльность!



Как измеряют пользовательский опыт?





Успешность клиентских сценариев (пример 
оценки топ-25 банков)





Контрольный перечень для проверки выполнения 
требований и применимости рекомендаций стандарта



Опросы/интервью/аудит процессов



Чек-листы как метод планирования и 
оценки КО



Пример чек-листа оценки интернет-магазинов



Пример оценки госуслуги/нпа
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