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Структура ключевых блоков лояльности БСПБ

Лояльность

Генератор WOW 

Идеология
&

КОДЕКС

Измерение 
CSI и NPS

каналы 
сбора ОС

Комитет 
по 

качеству



Основные методы и этапы обработки ОС

МП ФЛ МП ЮЛ «Банк идей»
Хранители 
качества

Интервью 
ЛПР КБ/МСБ Интервью ЗП

Спецбригада MS

Сбор обратной связи/предложений (Служба управления качеством)

IT решение для обработки ОС

Сортировка и классификация (Служба управления качеством)

Отбор/Рейтингование (раб.комиссия)

Экспертиза/оценка ресурсов 

Вынос на Комитет по качеству

Решение на внедрение, отв. 
сроки (КК)

Внедрение

Тестирование (АТ)

Отчет перед КК

PR улучшений, дайджест качества

Жалобы
внутр.

NPS&CSI
Соцсети/
рейтинги
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Total
Канал взаимодействия

Отделение: 
Физ. лица

Отделение: 
ЮР. лица

ИБ: 
Физ. лица

ИБ: 
Юр. лица

Колл-центр 
банка

25 23 14
29 21 27

15 14
15

8
23

60 62
84

56
71

49

Net Promoter Score

База: все респонденты

Промоутеры (9-10)

Нейтралы (7-8)

Детракторы (1-6)

NPS 44,1 48 81 40 63 26

База 1250 500 39 300 200 250

Индекс NPS 201__ года - 44
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База 1250 1250 500 500 300 300 200 200 250 250

29 25 27 23 31 29 27 21 33 27

15 15 18 14
14 15 10

8
14 23

56 60 56 62 55 56 62 71
53 49

Net Promoter Score: динамика

База: все респонденты

Промоутеры (9-10)

Нейтралы (7-8)

Детракторы (1-6)

Total
Канал взаимодействия

Отделение: 
Физ. лица

Интернет-банк: 
Физ. лица

Интернет-банк: 
Юр. лица

Колл-центр 
банка

201__ 201__ 201__ 201__ 201__ 201__ 201__ 201__ 201__ 201__

NPS 41,2 44,1 38 48 41 40 52 63 39 26

ê

ê

ê

ê

ê

ê
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Уровень обслуживания (в целом)

Удобный / хороший Интернет-Банк

Вежливый персонал

Надежность, стабильность

Квалифицированный, грамотный персонал

Положит. опыт решения / отсутствие проблем

Удобный Мобильный банк

Широкая сеть банкоматов / Доступность банкоматов

Оперативное решение возникающих проблем

Широкая сеть отделений / удобное расположение

Другое

Затрудняюсь ответить

Уровень обслуживания, как и в прошлом году остается главным достоинством Банка Санкт-Петербург, но доля тех, кто его выделял,

уменьшилась. Клиенты стали чаще отмечать удобство мобильного банка и положительный опыт решения проблем или их отсутствие.

Причины готовности рекомендовать Банк

47

40

32

27

27

22

20

20

19

18

6

5

С2. Почему Вы готовы рекомендовать Банк Санкт-Петербург своим друзьям и знакомым?

База: респонденты, которые готовы рекомендовать Банк Санкт-Петербург своим друзьям и знакомым

(оценили свою готовность рекомендовать на 4-10 баллов)

Тор-10 201__ 201__

База 1102 1195

53

43

36

28

30

17

14

17

18

18

4

5

ê
ê

ê
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Мало банкоматов

Задержки с решением возникающих проблем

Высокая стоимость услуг (тарифы, комиссии) *

Мало отделений / неудобное расположение

Невыгодные условия по потребит. кредитам

Невыгодные условия (в целом)

Длительное ожидание (очереди) *

Неработающие банкоматы *

Отказ по кредиту *  

Отсутствие бонусов для постоянных клиентов

Другое

Затрудняюсь ответить

Отсутствие достаточного количество банкоматов остается основной причиной недовольства. В целом не наблюдается существенной
разницы по сравнению с прошлым годом.

Причины неготовности рекомендовать Банк

17

12

10

9

9

8

8

7

7

6

16

20

С2. Почему Вы готовы рекомендовать Банк Санкт-Петербург своим друзьям и знакомым?

База: респонденты, которые не готовы рекомендовать Банк Санкт-Петербург своим друзьям и знакомым
(оценили свою готовность рекомендовать на 1-7 баллов)

База 219 327

19

10

13

13

12

6

16

30

*Вариант ответа добавлен в анкету только в 2017 году

Тор-10 201__ 201__
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Циклы посева и внедрения WOW

Подготовка 
WOW 

сессии, PR

Проведение 
сессии, возм. 

внешние 
консультанты

Посевной 
период

Оценка идей , 
утверждение 

идей 
Комитетом по 

Качеству

Внедрение

Сбор WOW идей через 
Банк идей

Оценка идей ДМ и ХБ Внедрение 

Организация WOW сессий 
с участием ХБ, ДМ, ДОБП, клиентских менеджеров (не менее 2-х в год) 

Отбор идей из потока «Банк идей»



Спасибо за внимание!


