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CSI (ИКО) TRIM (ИУЛ) CES Contact Rate Обращения Показатель 

Что показывает Удовлетворенность 
продуктом,  

каналом 

Общая уд-ть  
взаимодействием  

с Банком 

Индекс клиентских 
усилий (простота 

взаимодействия) 

Доля звонящих  
клиентов 

Количество 
жалоб и претензий 

Периодичность 
замера 

Квартал 
Месяц 
Неделя 

Год Год 
Квартал 

Квартал 
Месяц 

Квартал 
Месяц 

Мотивация ЦА, ТБ – КПЭ ЦА – мониторинг - - ЦА – КПЭ 

Система показателей клиентского опыта  
Блока «Корпоративно-инвестиционный бизнес», 2019 
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69 б
ал

л
о
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TRI*M2 

40% 
Как бы Вы оценили 
Банк в целом? 

20% 
Насколько вероятно, 

что Вы стали  бы 
рекомендовать 

Банк своим деловым 
партнерам? 

20% 
Как бы Вы  
оценили преимущества 
Вашей компании от 
обслуживания в Банке? 

20% 
Насколько вероятно, 

что Ваша компания 
продолжит 

обслуживаться в Банке? 

4 
вопроса 

1 2 3 4 5 

1 - по данным исследований, проведенных в 2018 г. 
2 – Measuring, Management, Monitoring 

БЕНЧМАРКИ 

TRIM-ИНДЕКС МИР ЕВРОПА РОССИЯ 

33% банков, с наиболее 
высоким индексом 

73 72 70 

Среднее значение 70 69 68 

33% банков, с наиболее 
низким индексом 

68 68 67 

TRIM - Индекс удовлетворенности и лояльности корпоративных клиентов  
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Оценка Банка в целом 
«Насколько Вы согласны или не согласны           
со следующими высказываниями… Банк дает    
мне возможность легко решить мои вопросы» 

CES (Customer Effort Score), Индекс клиентских усилий  

1. Полностью не согласны  
2. Не согласны  
3. Отчасти не согласны  
4. Может согласны, может нет  
5. Отчасти согласны  
6. Согласны  
7. Полностью согласны 

CES = (Доля оценок 6 и 7) – (Доля оценок 1-3) 

Полностью 
НЕ согласен(а) 

Полностью 
согласен(а) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Оценка по продуктам, каналам 
«Насколько Вы согласны со следующим высказыванием «В Сбербанке  
просто открыть расчетный счет для корпоративных клиентов» 

CES = (Доля оценок 9 и 10)  
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Скорость открытия счета 

Пакет документов 

Условия открытия счета 

ТОЧКА ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ АТРИБУТ 

Понятность пакета услуг 

ВОПРОС 

НАСКОЛЬКО 
ВЫ ОСТАЛИСЬ 

УДОВЛЕТВОРЕНЫ 
<АТРИБУТ>?  

Индекс CSI 

Кредитная 
фабрика 

… 

СББОЛ 

Открытие 
РКО 

Опер. 
поддержка 

1 

2 

3 

4 

5 

10 

9 

8 

7 

6 

5 

4 

3 

2 

1 

71% 
CSI 
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Как мы работаем с результатами опросов клиентов 

В Е С Ь  М АС С И В  О П РО СО В  C S I  
(оценки, комментарии) 

Расчет Индекса CSI 

Низкие оценки, негативные 

комментарии к продуктам, 

каналам 

Алерты - оценки 1-6 по 10 

балльной шкале 

‣ Задачи Владельцам продуктов, 

сегментам 

‣ Разработка сервисных 

сценариев 

‣ Задачи ТБ (вопросы качества 
обслуживания)  

‣ Решение вопросов клиента 

Улучшение процессов банка Индивидуальная помощь клиенту 



7 

«10 комментариев» 
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Реестр 
проблем 

Приоритезация 
проблем 

Определение 
корневых причин 

Формирование 
backlog 

Реализация 
backlog 

Мониторинг 
исполнения 

backlog 

Исследование 
VOC эффект 

Работа с корневыми причинами – на стороне владельцев продуктов, каналов 
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Разработка сервисных сценариев 

ЦЕЛЕВОЕ 
ВНЕДРЕНИЕ 

СОЗДАНИЕ 
ПРОТОТИПА 

ПРОВЕРКА ИДЕИ 
НА ЦЕННОСТЬ 

ИДЕЯ 
ПОИСК 
ПРОБЛЕМАТИКИ 

Benchmarking 

Brainstorming 

Анализ 
Голоса Клиента 

ШАГ 0 ШАГ 1 ШАГ 2 ШАГ 3 ШАГ 4 

Дизайн- 
Мышление, 
проверка 
решений 

Сервис-дизайн, 
проектировани
е решения 
 Умное 

обслуживание 

 Проактивные 
сервисные 
коммуникации 

 Новые клиентский 
опыт 

На базе детальных 
сценариев работы 
сервиса 

Генерация 
решений, 
сценариев  
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 Проекты по методологии           

Дизайн-мышления                         

и Сервис-дизайна 

 Качественные 

исследования 

 Сервисные 

сценарии 

 UX-тестирования 

3 Лаборатории Сервис Дизайна 

Москва Нижний Новгород Новосибирск 
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Внутренний 
аудит 

Тайный 
покупатель 

Голос 
Клиента 

Сервис- 
дизайн 

Сервисные 
сценарии 

CSI по 
данным 

Эволюция клиентского опыта в Корпоративно-инвестиционном Блоке 

Сбербанка 

КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА 

КЛИЕНТСКИЙ ОПЫТ 

2011 2012 2013 2015 2018 2020 

Эволюция клиентского опыта 
в Блоке «Корпоративно-инвестиционный бизнес» 
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СПАСИБО ЗА ВНИМАНИЕ 


