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IPSOS В ЦИФРАХ

ГОД ОСНОВАНИЯ

IPSOS –

ТРЕТИЙ ПО 

ВЕЛИЧИНЕ ИГРОК 

НА МИРОВОМ 

РЫНКЕ 

МАРКЕТИНГОВЫХ 

ИССЛЕДОВАНИЙ 

СТРАН

БОЛЕЕ

СОТРУДНИКОВ
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СЕРВИСОВ

ГОЛОВНОЙ ОФИС –

В ПАРИЖЕ

В ТОМ ЧИСЛЕ 550 – В РОССИИ



ГЛОБАЛЬНЫЕ
ТРЕНДЫ В CX
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ВЛИЯНИЕ ПАНДЕМИИ: РОСТ КЛИЕНТСКИХ ОЖИДАНИЙ

ТЕРПЕНИЯ У НАШИХ КЛИЕНТОВ 

СТАЛО

МЕНЬШЕ,

ОЖИДАНИЯ ОТ CX СТАЛИ 

ВЫШЕ,

И ДОБИТЬСЯ ВЫСОКОГО 

УРОВНЯ 

УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ СТАЛО 

СЛОЖНЕЕ

Европа, банковский сектор

- Основные потребности клиентов те же, что и 

раньше, но ожидания от клиентского опыта 

изменились

- На клиентские ожидания влияют тренды других 

отраслей (“сквозные ожидания”), т. к. из-за 

омниканальности клиентского опыта 

сравнение стало проще

- Важность юзабилити крайне высока. Дизайн 

сервисов должен опираться на понимание 

потребностей, ожиданий и эмоций клиентов



CX VOICES
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CX ПРОФЕССИОНАЛОВ

с локальным и глобальным 

уровнем ответственности

рынок

регион

глобальный

уровень

ИЗ РАЗНЫХ РЕГИОНОВ

Европа | Лат. Америка | APAC

Сев. Америка | MENA | Африка

ИЗ РАЗНЫХ СЕКТОРОВ

Банки, финансы, страхование

Автомобили

Телеком, медиа, технологии

Ритейл

B2B

Транспорт и логистика

Производство

Коммунальные услуги

Другое

ЭКСПЕРТНЫХ ИНТЕРВЬЮ ДЛЯ БОЛЕЕ ГЛУБОКОГО АНАЛИЗА 

опрос проходил 1 марта-11 апреля 2021 г.
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В БОЛЬШИНСТВЕ ОРГАНИЗАЦИЙ КОНЦЕНТРАЦИЯ НА СX УСИЛИВАЕТСЯ

“По Вашему мнению, как изменилcя фокус Вашего бизнеса в отношении Customer Experience

c начала кризиса?” 

экспертов утверждают, что 

сфокусированность

бизнеса на CX выросла

с начала кризиса 
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В БОЛЬШИНСТВЕ ОРГАНИЗАЦИЙ КОНЦЕНТРАЦИЯ НА СX УСИЛИВАЕТСЯ

И положительный эффект есть. В организациях, где клиентоцентричность в кризис повысилась:

получили улучшение 

показателей лояльности

получили улучшение 

финансовых показателей
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ПАНДЕМИЯ УСКОРИЛА ЦИФРОВИЗАЦИЮ

“Мы серьезно относились к

цифровизации и до 

пандемии, и у нас была 

прописана стратегия 

цифровой трансформации 

на много лет вперед…но 

COVID-19 заставил нас 

серьезно ускориться. И это 

укрепляет уверенность в 

том, что наша исходная 

стратегия была верной”

Европа, банковский сектор

Задачи цифровизации CX:

- Экономия времени клиента через 

оптимальный канал, интерфейс, 

скорость операций, бесшовность, 

VR, и т.д.

- Разработка платформ и 

экосистем, позволяющих

получить максимум услуг в одной 

точке контакта с компанией
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ОСНОВНЫЕ ВЫВОДЫ

УРОВЕНЬ CX 
ЗРЕЛОСТИ ВАЖЕН

ДАЖЕ У CX 
ЛИДЕРОВ  ЕСТЬ 
ПРОСТРАНСТВО 
ДЛЯ РАЗВИТИЯ

ПЕРСОНАЛИЗАЦИЯ -
ПРИОРИТЕТ #1

В CX

КОНТРОЛЬ ВОЗВРАТА ИНВЕСТИЦИЙ В ОДИНАКОВО ВАЖЕН ДЛЯ ВСЕХ КОМПАНИЙ 
НЕЗАВИСИМО ОТ ИХ СТЕПЕНИ CX ЗРЕЛОСТИ 







БЕНЧМАРКИ
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РАСПРОСТРАНЁННОСТЬ КЛИЕНТСКИХ МЕТРИК

58% 60%
50%

28% 27%

31%

Total

Исследования 

TopDown

Исследования 

BottomUp

Международная база метрик Ipsos, срез распространенности методик за 2017 год

Вопрос Метрика

Насколько Вы готовы порекомендовать… NPS

В целом, насколько Вы удовлетворены… CSI - общая удовлетворённость

Насколько вероятно, что в будущем Вы вновь 

купите…?
Склонность к повторной покупке

Насколько Вы удовлетворены обращением в 

…?

Удовлетворённость последним 

контактом

Насколько вероятно, что через год Вы будете 

продолжать пользоваться…?

Намерение продолжить 

пользоваться

Насколько Вы предпочитаете … всем 

остальным маркам?
Предпочтение марки остальным

Насколько просто было решить Ваш вопрос? CES - простота взаимодействия

Как бы вы оценили преимущество для Вас в 

работе с .. в сравнении с … другими 

марками?
Преимущества от использования

Насколько выполняются Ваши ожидания от… Эффективность марки

Насколько вероятно, что Вы откажетесь от 

использования…
Склонность к отказу от услуги

NPS

CSI

Повторная покупка
Последний контактОстальные метрики
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МИРОВОЙ ОПЫТ: СРЕДНИЙ NPS ПО СТРАНАМ

База бенчмарков Ipsos за 2014, средний NPS по 4 категориям: операторы связи, банки, авто, супермаркеты

Страны, где замерялись как минимум 3 категории из 4

40

36

23

19

18

15

13

9

6

2

-6

-15

Центральная Америка

Мексика

США

Чили

Германия

Бразилия

Португалия

Канада

Великобритания

Италия

Испания

Франция

Уровень NPS, как и любых опросных метрик, зависит от культурного контекста
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МИРОВОЙ ОПЫТ: СРЕДНИЙ NPS ПО КАТЕГОРИЯМ

База бенчмарков Ipsos за 2014, средний NPS по каждой категории

Категории, измеренные в 5-23 странах

44

7

6

3

-2

-5

-23

Авто

Страхование

Банки

Супермаркеты

Интернет-провайдер

Мобильный оператор

Поставщик электричества

NPS отличается и по категориям
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Для каждого бизнеса (отрасли) свойственен определенный средний уровень NPS. Влияние оказывает специфика 

каждого бизнеса, тип аудитории, востребованность продукта, география и многие другие факторы. В этой связи 

проводить прямое сравнение по уровню NPS между отраслями не рекомендуется.

Россия, 2018-2021

РОССИЯ: СРЕДНИЙ NPS ПО КАТЕГОРИЯМ

55

43

41

25

17

13

12

10

E-com: маркетплейсы

E-com: доставка еды

АЗС

Банки

Продуктовый ритейл

Фикс. телеком B2B

Фикс. телеком B2C

Мобильный телеком
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СТАНДАРТ СЕРВИСА ПО NPS – ОПЕРЕЖАТЬ КОНКУРЕНТОВ

-29

-35 -36

-43
-46

-55

Игрок A Игрок B Игрок C Игрок D Игрок E Игрок F

Лидер
Выше 

рынка

На уровне 

рынка

Ниже 

рынка

Международный ритейл

\

Цель зависит от текущих позиций в 

своём окружении

Пример общекорпоративной цели –

«70% стран выше рынка по NPS»

Среднерыночное 

по стране: -40
Цель компании в стране 

– выйти в лидеры

Пример работы на европейском рынке со средним NPS -40
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Контакты

Марина Лучина
Руководитель сервисной линии 
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