
Как социальные медиа преобразуют отношения с клиентами? 
Или почему важно заботиться о ваших клиентах. 

Служба заботы о клиентах Сбербанка 

Весна’ 2012 



Среднемесячная аудитория увеличилась на 17% и составила 54,5 миллиона человек. (ComScore 2011) 

Аудитория интернета растет 



42% жителей России использует для выхода в интернет смартфоны, 56% в Москве 

Рост соцмедиа за счет использования смартфонов 



Социальные сети — самая популярная интернет-активность в мире 



Люди проводят в соцсетях в 3 раза больше времени, чем раньше 



1500+ постов 

700тыс. статусов  

6600+ фото 

175тыс. твитов 

2000 чекинов 



Во все времена люди делились своими впечатлениями и отзывами о 
компаниях и продуктах.  Социальные сети изменили лишь одно — 
они сделали общение людей публичным. 
 



Реакция возникает, когда обслуживание или продукт 

- Превосходит  ожидания 

- Не соответствует  ожиданиям 



В мире одинаковых вещей, единственное 
отличие – это первоклассный сервис 



Самые частые в мире  
жалобы на банки 
 — это низкое качество сервиса. 
 
 
 

После плохого обслуживания  

82% клиентов готовы уйти 
 

 Исследование Ernst & Young Global Consumer Banking Survey 2011 



Люди делятся с друзьями опытом 
взаимодействия с компанией 

65% 25% 

 

Из них с 10+ друзьями поделились 
 
- негативным мнением 48%  
- позитивным мнением 25% 
 

 

Исследование Corporate Executive Board 2009 



Правильное поведение в кризисных ситуациях резко усиливает лояльность  

Лояльность 



За 4 года сравнение финансовых услуг  выросло с 49% до 73%. 

Исследование НАФИ 2012 



Наличие регулярного доступа в Интернет влияет на уровень доверия 
различным источникам информации при выборе банка.  

Люди, пользующиеся Интернетом, больше доверяют источникам,  
которые можно найти в сети. 

49% доверяют рекомендациям друзей и знакомых 

Исследование НАФИ 2012 
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Искренность порождает доверие 



Почему забота? 
300 обращений в день 

60% - повторные 

11 комментариев 

в среднем 130 просмотров 

Обращения не устаревают 



Мультиканальный клиентский сервис 
 
Выполнение части функций  service-desk 
 
Тестирование продуктов и услуг 
 
Формирование пула адвокатов-бренда 
 
Привлечение новых клиентов 

Задачи Службы заботы 
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До  После  



До  

После  





сглаживаем  
самые  
острые 
ситуации 



Используем краудсорсинговые технологии 



Что измеряем? 

• Позитив/Негатив 

• Жалобы/Вопросы/Идеи/Благодарности 

• TOP по темам обращений 

• Продукты 

• Каналы 

• Семантическое ядро 

• Влиятельность пользователей 

• Индекс вовлеченности 



 

Сокращение затрат на поддержку 

Усовершенствование дохода  

Краудсорсинг 

 



• Забудьте о перфекционизме 

• Не бойтесь быть несовершенными 

• Будьте настоящими! 

• Помните, все люди разные 

• Мультиканальная поддержка 

• Благодарите клиентов 



У вас остались вопросы? 

Екатерина Лобанова 
Эксперт Сбербанка по социальным медиа 

Звоните: +7 (985) 240-79-69 
Пишите: http://www.facebook.com/ekaterinofka 

http://www.facebook.com/ekaterinofka
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