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Рост актуальности: клиентский опыт и лояльность
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70-е-90-е
Фокус на 

удовлетворённости:  
предотвращение 

токсичного  опыта

Лояльность 

клиента

Опыт клиента

Вовлеченность 

сотрудников

Лояльность 

сотрудников

Упоминаемость терминов по годам. Источник: Google Books, англоязычный корпус текстов

2000-е
Фокус на 

лояльности: как 
убедить покупателей 

тратить больше в 
условиях насыщения 

рынка?

2010-е
Фокус на 

персонализации и 
индивидуальной 

работе с 
клиентами



Развитие клиентского опыта в России
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1990

2000
2010

2018
Рост рынка
Капитализм

Плановая экономика
Ведущая роль 
производителя

Продолжение роста
Новые клиенты

Кризис
Насыщение рынка

Удержание клиентов
NPS + CSI

EFM
Работа с негативом

✓ Активные 
исследования

✓ Желание стать 
лучше для каждого 

клиента

1995

2006
2017

Образование
Первый 
супермаркет 
Перекрестка

Запущен 
Онлайн 
супермаркет

2019

800+ 
магазинов



Как управлять 
клиентским 

опытом?
Современный подход и 

тенденции
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Развивается

Искусственный
интеллект

Нейро-
маркетинг

Дополненная
реальность

Мировые тренды в Customer Experience

Уже используется

Big Data

Вовлеченность
сотрудников

Мобильные 
технологии

EFM

Digital
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Системный подход к управлению Customer Experience

Карта CX ICE – Ideal Customer Experience

Стратегия
Общее восприятие компании 

клиентами WAO! – Wallet Allocation Optimizer
Трекинги NPS / CSI 

Выполнение

стандартов Тайный покупатель

*Transactional studies (транзакционные исследования)

Тактика
Оперативное улучшение 

бизнес-процессов Enterprise Feedback
Management

Вовлеченность 
сотрудников
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УПУЩЕНО ЛИДЕРСТВО

2014

КРИЗИС
ПЕССИМИСТИЧНЫЕ

ОЖИДАНИЯПАДЕНИЕ 
ДОХОДОВ
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ПОТЕРЯ 
ТРАФИКА

НЕГАТИВНОЕ 
ОТНОШЕНИЕ

ЖАЛОБНЫЕ 
КНИГИ

ГОРЯЧАЯ 
ЛИНИЯ

ФОРМА 
ОБРАТНОЙ СВЯЗИ
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ГОРОДОВ
14

ВЕСЬ РЫНОК

СВОЙ ФОРМАТ

5 ГОРОДОВ

NPS 
TOP-DOWN
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NPS 
TOP-DOWN

Ежеквартальный мониторинг 
лояльности клиентов Перекрестка и 

конкурентов

Онлайн опрос 
покупателей за 
последние 3 месяца

14
ГОРОДОВ

15 минут
длительность анкеты

8 450 / 33 800
интервью в квартал / год 

26%

27%
23%

6%

18%
18-29 лет

30-40 лет

41-50 лет

51-54 года

55-64 года

Распределение по возрастуNPS 
TOP-DOWN
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NPS TOP-DOWN
Ключевые метрики

Лучший 
магазин

CSI

ЧастотаNPS

Цель визитаПосещение

6
ключевых

метрик

+ 25 доп. метрик

Всесторонний анализ клиентского опыта
в сравнении с конкурентами

NPS 
TOP-DOWN
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РАСПОЛОЖЕНИЕ

ГРАФИК РАБОТЫ

ПАРКОВКА

ЧИСТОТА

ВНУТРЕННЕЕ

ОФОРМЛЕНИЕ

АССОРТИМЕНТ

КАЧЕСТВО И

СВЕЖЕСТЬ

УРОВЕНЬ ЦЕН

СКОРОСТЬ И

УДОБСТВО НА

КАССЕ

ВЕЖЛИВОСТЬ И

ГОТОВНОСТЬ

ПОМОЧЬ

ПРОМО-АКЦИИ

ПРОСТОТА

ПОИСКА ПО

УКАЗАТЕЛЯМ

КАРТА

ЛОЯЛЬНОСТИ

ВОЗВРАТ / 

РАБОТА С

ЖАЛОБАМИ

Перекрёсток Азбука Вкуса

Перекрёсток по этому аспекту лучше
Конкурент лучше

ВПРОК

ПОПОЛНИТЬ 
ЗАПАСЫ

СРОЧНАЯ ПОКУПКА

ДРУГОЕ

НЕСКОЛЬКО РАЗ В 
НЕДЕЛЮ

РАЗ В 1-2 НЕДЕЛИ

ПАРУ РАЗ В МЕСЯЦ

РАЗ В МЕСЯЦ И РЕЖЕ

ЗАХОДЯТ СЛУЧАЙНО

База: 264

25
11

30

22

22

25

15

25

5 14

% СЧИТАЮЩИХ МАГАЗИН НАИЛУЧШИМ

СРЕДИ ПОСЕТИТЕЛЕЙ ОБОИХ МАГАЗИНОВ NPS
СРЕДИ ПОСЕТИТЕЛЕЙ

ОБОИХ МАГАЗИНОВ

26 16

35
29

38
53

Частота 
визитов
СРЕДИ ПОСЕТИТЕЛЕЙ

ОБОИХ МАГАЗИНОВ

NPS 
TOP-DOWN

Цель визита
СРЕДИ ПОСЕТИТЕЛЕЙ

ОБОИХ МАГАЗИНОВ
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NPS 
TOP-DOWN

Первые замеры

Низкие 
показатели

Понимание своего 
положения относительно 

конкурентов

Что сделал Перекресток

Ассортимент
Цены и ценовые

сегменты Новый концепт 
магазинов

Региональный 
формат

СТМ

Экспертиза и аналитика
обратная связь с 

покупателем
Программа 
лояльности, 

прямой маркетинг

NPS 
TOP-DOWN
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NPS TOP-DOWN
Ключевые метрики

NPS
TOP-DOWN

Q1’15

Q3’19

Q1’16

Q1’17

Q1’18

NPS Перекрестка вырос на 37 пунктов 

за 5 лет совместной работы

+37

Ipsos и Перекресток – стратегическое партнёрство
Результаты совместной работы
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Цели ГД-1
и дивизионы

2017

Цели ГД

2016 NPS 
TOP-DOWN

За 3 года от 

«Серпа и молота» 
до современных 
методов работы

Инициатива
«снизу»

NPS 
BOTTOM-UP
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NPS 
BOTTOM-UP

133
населенных

пункта

Позитив

Негатив

NPS

CSI 4
метрики

Контакт с клиентом на 
следующий день после визита 
в магазин
CATI

Понять конкретные 
проблемные места каждого 
магазина и оперативно их 
исправить

2 минуты
длительность анкеты

120 тыс.
интервью в квартал
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Свежие данные на 
уровне каждого 
магазина

Смотрим негатив 
и решаем 
оперативно

NPS – важная 
составляющая 
динамики продаж
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Борьба за сотрудников такая же острая,
как за клиентов 

Employee Engagement Index

eNPS
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Длинная анкетаКороткая анкета

Верхнеуровневая динамика KPI Детальный анализ KPI

Онлайн опрос ежемесячно

5 вопросов, 2-3 минуты

Рассылка приглашений с помощью e-mail и SMS

Онлайн опрос каждые 6 месяцев

24 вопроса, 10 минут

Employee Engagement Index

eNPS

Уровень анализа: 
Магазины (более 800), Дивизионы и регионы| Распределительные центры | Офисный 
департамент |Онлайн-магазин|Фабрика-кухня|Операционный офис|
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eNPS BUNPS

Перекресток
№2322 94 72

Перекресток
№2155 88 63

Перекресток
№2140 81 76

Перекресток
№2071 -24 40

Перекресток
№2764 -38 64

Перекресток
№2852 -67 52

Рейтинг
магазинов

Средний 
eNPS29

Россия

по России

ТО
П

-3
Б

О
ТТ

О
М

-3

Выявляем проблемные 
аспекты

• Для улучшения рабочего опыта сотрудников

• Для улучшения опыта покупателя

• Улучшаем общий имидж сети

*Данные за Q3’2019
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55
51

8
5

-11

70

63 62
56

48

eNPS BU NPS

ПОКУПАТЕЛИ (после визита, телефон)

СОТРУДНИКИ eNPS

Калуга Тверской Липецк
Нижний 

Новгород 1
Краснодар

Совмещение eNPS и NPS трекингов
Корреляция высоких и низких показателей по регионам*

*Данные за Q3’2019
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Установка

KPI
на 

межформатном
уровне
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#IpsosBeSure
Мы даем уверенность в принятии решений


