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О чём расскажем? 

1. С чего всё началось, или что такое 
ССО и СХ

2. Технология опросов
3. Результаты и выводы
4. Наши планы 
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О чём расскажем? 

1. С чего всё началось, или что такое 
ССО и СХ

2. Технология опросов
3. Результаты и выводы
4. Наши планы
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С чего всё началось, или что такое ССО и СХ

Обучение на ССО - Chief Commercial 
Officer

Директор по управлению клиентским 
опытом
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С чего всё началось, или что такое ССО и СХ

СХ (Customer Experience) – это опыт 
потребителя, который мы начали изучать. 

СХ-отдел - отдел по управлению опытом 
клиентов.
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Наш первый опыт в исследованиях клиентов
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CSAT

CSAT (Customer Satisfaction Score) -
показатель удовлетворённости 

клиентов РИЦ 188 от взаимодействия с 
системой "КонсультантПлюс" и 

сервисами компании
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Сбор согласий
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Скрипт для СИО

– Наша компания стремится создать продукт и обслуживание, 
которые полностью соответствуют вашим потребностям и 
ожиданиям. Если у вас есть какие-либо проблемы, предложения 
или идеи, мы хотим услышать их. Именно поэтому мы планируем 
начать опрос об удовлетворенности через мессенджер. 

– Вам будет предложено оценить нашу программу и сервис по шкале 
от 1 до 5 или оставить комментарий. Это быстрый и удобный 
способ поделиться вашим мнением с нами. Нам необходимо 
получить согласие на отправку вопроса в Whatsapp. Если вы 
согласны, давайте заполним короткую электронную форму.
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Форма на сайте
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Согласие в КИС ВЭ
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Сценарии взаимодействия глазами 
клиента

Salebot – это конструктор чат-ботов

Запускаем видео!!! 
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Сценарии взаимодействия глазами 
клиента
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Запускаем видео!!! 
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Автоответ при выборе варианта во втором 
вопросе
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Анкета в КИС ВЭ
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Отчет в КИС ВЭ
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Результаты исследования

Всего согласий на опросы собрано в КИС ВЭ - 161
На дату запуска опросов (с 20.11.2023) работающих пользователей у 
сопровождаемых клиентов - 135
Отправлено 111 анкет за 67 рабочих дней

- получено 56 ответов (50%)
- оценки - все "5"
- слово СТОП отправили 6 человек

Отключились 3 клиента из 56 (около 5%)

19
19



NPS? 

Net Promoter Score (индекс потребительской лояльности) - это
показатель приверженности потребителей товару или компании.

Замеры построены на вопросе, порекомендует ли клиент
компанию своим друзьям с вероятностью от 0 до 10 баллов.

Метрику используют, чтобы оценить готовность покупателя к
повторным покупкам.
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Преимущества NPS над CSAT
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О чём расскажем? 
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Что планируется далее?
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Теперь вы знаете

– Что такое ССО и СХ
– Технологию опросов по методике CSAT
– Наши дальнейшие планы 
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XVI ежегодная конференция
пользователей КИС «Восточный экспресс»

СПАСИБО
ЗА ВНИМАНИЕ!

Евгений Прокошев - Руководитель отдела информационного 
сопровождения, т. 8-923-212-23-20, 
e-mail: prokoshevev@consultant19.ru

Мария Максимова - Руководитель направления по оптимизации бизнес-
процессов, т. 8-950-965-30-32,
e-mail: MaksimovaMV@consultant19.ru
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