
BITOBE 1 

РАЗВИТИЕ КЛИЕНТСКОГО ОПЫТА  

И ПОВЫШЕНИЕ ЛОЯЛЬНОСТИ 

КОРПОРАТИВНЫХ СЕГМЕНТОВ 

КЛИЕНТОВ 
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Уровень лояльности корпоративных клиентов зависит от того, насколько компания соответствует ожиданиям клиента и превосходит их. 

Наиболее значимыми для клиента ситуациями являются простота «входа» в компанию, решение финансовых и технических вопросов.  

В этих клиентских ситуациях компании достаточно нескольких негативных эпизодов, чтобы потерять клиента.  

В других ситуациях негативный опыт менее критичен, однако накопившись, также может приводить к потере клиента. 

Принципы работы с лояльностью клиентов 

Клиент взаимодействует с компанией,  

а не с подразделениями, поэтому 

 негативный опыт в точках контакта с одним подразделением  

«заражает» взаимодействие с другими подразделениями 

 уход клиента - необязательно результат одного яркого  

негативного опыта, нередко это результат серии небольших  

разочарований, которые дали накопительный эффект 

NPS для управления лояльностью недостаточно. Важно 

видеть и управлять целостным опытом клиента 

Лояльность клиентов – результат работы всей команды.  
Нет «фронт» и «бэк». Вклад в скорость, качество и удовлетворенность  

вносят все сотрудники, участвующие в пути клиента 

Для повышения лояльности следует развивать синхронность 

кросс-функционального взаимодействия участников 

бизнес-процессов сервисной поддержки клиентов 

Барьеры в опыте клиента есть в любой точке контакта,  
и их в любой компании можно найти достаточно много 

Важно определить приоритеты: что делать немедленно, что 

можно отложить, а от каких инициатив отказаться вовсе, 

заменив их более комплексным решением 

На лояльность клиентов влияет не только опыт, который они 

получают у конкурентов, но и опыт из других сфер 

Важно не только выявить и устранить барьеры, но и найти 

решения, меняющие опыт клиента в соответствии с его 

ожиданиями по опыту из других сфер 
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Анализ и определение источников / 
причин, ведущих к потерям  
клиентов и сотрудников 

Проектирование  
инициатив для решения 

Определение потерь клиента и 
сотрудников в точках контакта 

Примеры «потерь» клиента: 

 Время 

 Испорченное настроение 

 Повторный визит/отказ  

в обслуживании 

 Нехватка информированности 

Примеры «потерь» сотрудника: 

 Время 

 Ущерб другим продажам 

 Получение претензий 

Бизнес-задачи решаются через последовательное выявление «потерь» в опыте 

клиентов и сотрудников и выстраивание решений по их устранению 

Источники и причины 

 ИТ (интерфейс, инфраструктура) 

 Информирование/Синхронность 

информации (включая неверные 

материалы) 

 Эргономика рабочего пространства 

 Система мотивации и 

вознаграждения сотрудников 

 Неоптимальная последовательность 

операций/процесс 

 Нехватка компетенций и обучения 

Например, 

 Оптимизация процессов 

 ФЗ на доработку ИТ-систем 

 Добавление недостающих точек 

контакта – например, автоматических 

смс для информирования 

 Проверка и синхронизация шаблонов 

информации и регламентов между 

подразделениями 

 Деньги 

 Деньги 

РЕШАЕМЫЕ БИЗНЕС-ЗАДАЧИ 

Увеличение LTV 
Сокращение 

оттока клиентов 

Повышение 

удовлетворённости 

клиентов 

Удержание опытных 

сотрудников (косвенная) 



BITOBE 4 

Для комплексного понимания и дальнейшей работы по развитию опыта и повышению 

лояльности клиентов разрабатывается три взаимосвязанных инструмента, каждый из 

которых выполняет свою роль 

01 
Каталог источников потерь 

в опыте клиента  

и сотрудника  

Рабочий инструмент, содержащий структурированный перечень ВСЕХ 

барьеров с их атрибутами, описанием и возможными инициативами по решению. 

Предназначен для дальнейшей проработки командой развития клиентского опыта. 

02 
Карты Blueprint  

(as is/ to be)  

Инструмент коммуникации. Основаны на каталоге и сопоставлении результатов интервью со 

схемами процедур. Акцент на стыках подразделений, этапах процессов, в которых теряется 

время, не оправдываются ожидания клиентов или возникают другие виды «потерь».  

Предназначены для использования как при проработке инициатив, так и при 

коммуникации с другими подразделениями 

03 
Матрица приоритизации 

инициатив и карта 

эффектов от внедрение 

Коммуникационный материал, приоритизирующий инициативы  

и оценивающий их с точки зрения затрат и эффектов от внедрения. 

Предназначен для обоснования и защиты плана внедрения инициатив перед топ-

менеджментом 
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1. Каталог источников потерь в опыте клиента и сотрудника 

содержит полные результаты анализа в структурированной форме  

ПРОЦЕДУРА 

ТОЧКА  

КОНТАКТА 

ОПИСАНИЕ ИСТОЧНИКА 

ПОТЕРЬ КЛИЕНТОВ  

И СОТРУДНИКОВ 

Подключение 

новых 

номеров  

ТИП ИСТОЧНИКА 

ПОТЕРИ 

Шаг. 2 Обратный 

звонок 

Нормативное время обратного 

звонка от подразделения 

телемаркетинга – 24 часа 

Оптимальность 

процессов и 

процедур 

После обращения на горячую 

линию отсутствует смс о 

дальнейшем шаге 

Омниканальность 

обслуживания 

При счете на предоплату (в 

нескольких процедурах) - 

клиент не может сразу получить 

услугу, вынужден ждать от 1 до 3 

дней, пока деньги не поступят 

на счет 

Оптимальность 

процессов и 

процедур 

ИТ / Интерфейс Сотрудникам необходимо 

вручную подписывать номера 

клиента на выдаваемых 

болванках SIM-карт 

Шаг. 3 

Предоставление 

пакета документов 

Шаг. 5 Получение 

счета на 

предоплату 

Шаг. 8 Выдача 

SIM-карт 

ВОЗМОЖНЫЕ РЕШЕНИЯ  

ДЛЯ УСТРАНЕНИЯ 

«ПОТЕРИ» 

КЛИЕНТА, 

СОТРУДНИКА  

И КОМПАНИИ 

 Время 

 Обманутые 

ожидания: 

слишком долго 

для подключения 

 Недостаток 

информированности 

 Проводить первичную 

проверку документов на входе 

до получения талона эл. 

очереди 

 Время 

 Обманутые 

ожидания: 

«большинство хочет 

получить номера в 

тот же день» 

 Принимать по платежному 

поручению 

 Выставлять счет электронно 

до визита в салон, чтобы 

клиент мог прийти уже с 

оплаченным 

 

 Добавить автоматическую смс 

 Проверить шаблон смс, 

отправляемых с горячей линии 

 Время (К, С) 

 Ручная обработка 

(С) 

 Автоматизация процедуры 

«Подключение номеров» 

Пример 



BITOBE 6 

2. Карты blueprint акцентируют внимание на этапах процессов, в которых теряется 

время, не оправдываются ожидания клиентов или возникают другие виды «потерь» 

На стыке «ожиданий» клиента и того 

опыта, который он действительно 

получает при взаимодействии  

с Компанией появляется уровень 

эмоционального напряжения 

Визуальная шкала позволяет 

определить наиболее опасные 

точки, в которых накапливается 

«негатив» и клиент наиболее  

склонен к оттоку 

На карту вынесены все выявленные 

причины, приводящие в этой точке 

контакта к расхождению ожиданий  

и реальности. 

Карта дает понимание взаимосвязи 

подразделений и их совместного 

вклада в недовольство или 

удовлетворенность клиента 

Визуализация позволяет увидеть 

кросс-функциональные решения 
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II 
III 

3. Матрица приоритезации инициатив позволяет определить инициативы  

с наибольшим эффектом от внедрения 

МАТРИЦА 

ПРИОРИТЕЗАЦИИ 

ВНЕДРЕНИЯ ИНИЦИАТИВ 

Группа инициатив умеренного 

приоритета внедрения 

Группа приоритетных  

к внедрению инициатив 

Сложность 
внедрения* 

Степень влияния*  

Размер круга отражает количество  
охватываемых инициативой процессов 

* - Оценка сложности внедрения и степени влияния проводится на 

основе критериальной оценки 

Матрица позволяет определить 

инициативы с наибольшим эффектом 

от внедрения при минимальных 

затратах и обосновать приоритетность 

инициатив для внедрения. 

Реализация инициатив четвертого 

квадранта позволит устранить ХХ% 

проблем в ХХ в процессах, что 

сократит отток клиентов и повысит 

уровень удовлетворённости  

и удержания клиентов в кратчайшие 

сроки при минимальных издержках 

Группа  инициатив  

низкого приоритета 

Легенда 
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МЕТОДЫ 

ЦЕЛЬ ПРОЕКТА:  
повышение эффективности, ускорение решения клиентских запросов и повышение уровня 

клиентской удовлетворенности корпоративных клиентов в каждом  

из определенных сегментов корпоративной клиентской базы 

Цель и общие характеристики проекта по развитию клиентского опыта  

и повышение лояльности  

1. Анализ внутренней документации 

2. Воркшопы/интервью по методике em-path-y*  

с сотрудниками, задействованными  

в процессе 

3. Анализ качественных и количественных 

показателей процессов 

4. Картирование процессов по методологии 

Blueprint 

5. Воркшопы по картам 

6. Матрица приоритетов 

* Авторская разработка консультантов BITOBE 
ИССЛЕДОВАНИЕ МОЖЕТ ПРОВОДИТЬСЯ ДИСТАНЦИОННО 

РЕЗУЛЬТАТ 

1. Полный каталог барьеров в опыте клиента и сотрудника,  

с которым можно дальше работать самостоятельно 

2. План и приоритезация инициатив, включая: 

 «Быстрые победы» 

 Комплексные идеи по повышению опыта  

и формированию лояльности 

3. Вовлечение представителей подразделений, 

распространение понимания вклада каждого  

подразделении в общее впечатление 

4. Формирование рабочих групп по работе над инициативами 
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тел./факс +7 (812) 677 50 88 

e-mail: info@bitobe.ru 
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