
ЦЕНТР РАЗВИТИЯ  
МАЛОГО И МИКРОБИЗНЕСА

Монетизация качественного  
клиентского сервиса в точках  
контакта Банка и клиентов МСБ 
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МИХАИЛ КАЧАЛКИН
СВЯЗЬ-БАНК, ЦЕНТР РАЗВИТИЯ МАЛОГО И МИКРОБИЗНЕСА

БАНКИ

РАЗВИТИЕ ПРОДУКТОВ

СБЕРБАНК
Создание сети Центров  
развития бизнеса

МОДУЛЬБАНК
Участие в старте проекта,  
управлени маркетингом

МОСЭНЕРГО (МГЭСК)
Построение процесса 
технологического  
присоединения к сети

ОПОРА РОССИИ
Общероссийское  
бизнес-объединение, 
создание правового 
бюро

ДЕЛОВАЯ СРЕДА
Участие в запуске 
и развитии проекта

СЕРВИСЫ

ЮРИДИЧЕСКАЯ  
ФИРМА

Со-основатель  
и партнер

ИССЛЕДОВАТЕЛЬСКОЕ 
АГЕНТСТВО

PR 
АГЕНТСТВО
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«Мы больше не организуем полеты, мы 
удовлетворяем потребности наших клиентов  
в путешествиях»

Ян Карлсон, президент группы Scandinavian Airlines System
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«Мы больше не организуем полеты, мы делаем 
наших клиентов счастливыми путешественниками»
Народная мудрость
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СЕРВИСНАЯ ЭКОНОМИКА

С ПК Ц

Продукты и сервисы 
строятся вокруг клиентов 
и их потребностей

КЛИЕНТО- 
ЦЕНТРИЧНОСТЬ

СЕРВИСНОСТЬ

Продукты становятся 
платформой для 
клиентского сервиса 

ПЛАТФОРМА

Общее впечатление  
от услуги зависит  
от качества 
обслуживания  
в каждой точке контакта

ЦЕЛОСТНОСТЬ

Все есть сервис  
— целостный опыт 
взаимодействия клиента  
с продуктом
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ПРОДУКТ ИЗМЕНЯЕТСЯ В СТОРОНУ УДОБСТВА ПОЛЬЗОВАТЕЛЯ

КЛИЕНТОЦЕНТРИЧНОСТЬ
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BANK.EXE

СЕРВИС НОВОГО ОБРАЗЦА ФОРМИРУЕТСЯ ПОВЕРХ КЛАССИЧЕСКИХ УСЛУГ

СЕРВИСНОСТЬ
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БАНКОВСКИЙ ПРОДУКТ КАК ПОВОД НАЧАТЬ ВЗАИМОДЕЙСТВИЕ 
С ПОЛЬЗОВАТЕЛЕМ

BANK

ПЛАТФОРМА
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ЗАЯВЛЕННЫЙ УРОВЕНЬ СЕРВИСА В КАЖДОЙ  
ТОЧКЕ КАСАНИЯ

ЦЕЛОСТНОСТЬ
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ВОЗМОЖНЫЕ СТРАТЕГИИ

СЕРВИС

ЦЕНА ТЕХНОЛОГИЧНОСТЬ

• Ценовые стратегии (демпинг) —  
легко воспроизводимы и не формируют 
лояльность клиентов. 

• Инвестиции в технологии — гонка вооружений  
с высокими издержками, где удачные решения 
быстро копируются конкурентами. 

• Сервис — уникальная черта бизнеса, которая 
сложно поддается копированию, так как 
строится на основании ценностной модели. Для 
внедрения, требуются проводить глубинные 
пользовательские исследования.
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ПОЧЕМУ ИМЕННО СЕРВИС?

• Сегодня сервис — это целостный опыт 
взаимодействия клиента с продуктом 

• Уровень копирования продуктов и услуг 
во всех отраслях сейчас довольно 
высок, особенно  в банковской сфере 
(от 3 до 6 мес).
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ПУТЬ КЛИЕНТА
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МАТРИЦА СЕРВИСНЫХ СЦЕНАРИЕВ

ЭМОЦИИ

СЦЕНАРИЙ 
КЛИЕНТА Живет Шорт-лист Совершает покупку Инсталлирует Фак-ап

ПОТРЕБНОСТЬ Нет потребности Нужно выбрать 
оптимальное решение

Нуждается  
в подтверждении, что 
сделал правильный 

выбор

Нуждается  
в максимально 

бесшовной 
инсталляции

Нуждается  
в подтверждении, что 
сделал правильный 

выбор

ЭКРАН
Реклама /  
соц. сети / 

конференция

Сайт / звонок в службу 
поддержки / материал 
со сравнением разных 

брендов

Офис продаж /
приветственное 

письмо

Интерфейс 
продукта/чат 
с поддержкой

Call-центр

КОМАНДА, 
ДОСТАВЛЯЮЩАЯ 
СЕРВИС

Реклама / PR /
Маркетинг

Маркетинг / команда 
поддержки / лидеры 

мнений
Команда продаж Команда поддержки, 

инструкции Команда поддержки
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ТОЧКА КАСАНИЯ: ЖИВЕТ
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ТОЧКА КАСАНИЯ: ИНСТАЛЛЯЦИЯ
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ТОЧКА КАСАНИЯ: ПЕРВЫЙ ФАКАП
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МЕТРИКИ В ТОЧКАХ КАСАНИЯ

ИНДЕКС УСИЛИЙ 
ПОТРЕБИТЕЛЯ

ГЛУБИНА 
ОТНОШЕНИЙ

АКТИВНОСТЬ 
КЛИЕНТОВ

ЛОЯЛЬНОСТЬ 
NPS

ОТТОК КЛИЕНТОВУДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ 
CSI

УЗНАВАЕМОСТЬ 
БРЕНДА

ПРОСТО 
ЖИВЕТ ИСПОЛЬЗОВАНИЕ ПРОБЛЕМЫ УХОД

ИНДЕКС  
ВЫПОЛНЕНИЯ 

ОБЕЩАНИЙ
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ДАШБОРД
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ИНСТРУМЕНТАРИЙ КЛИЕНТОЦЕНТРИЧНОСТИ
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ВОПРОСЫ?

МИХАИЛ КАЧАЛКИН 

E-mail: kachalkinm@gmail.com 
Tel: 8(906)077-1-777 
Web: www.kachalkin.com

mailto:kachalkinm@gmail.com

