
НАРОДНЫЙ РЕЙТИНГ
Услышать клиента



КАК КЛИЕНТ ВЫБИРАЕТ БАНК

Доверие, надежность, стабильность

Честность

Удобный и понятный сервис

Спектр банковских услуг

Качество обслуживания

Индивидуальный подход

Оперативное и прозрачное решение проблем

Информационный портал



Информационный портал

КАК КЛИЕНТ РЕШАЕТ ПРОБЛЕМЫ 
С БАНКОМ

Посещение отделения банка

Поиск ответов на официальном сайте банка

Звонок на горячую линию банка

Отзыв на Banki.ru



Информационный портал

КАК РАБОТАЕТ НАРОДНЫЙ 
РЕЙТИНГ

Отзывы  должны быть основаны на личном опыте 

Оценка производится по 5-балльной шкале

Рейтинг основан  на вычислении среднего арифметического всех засчитанных баллов

Учитывается «возраст» отзыва: чем «старше» отзыв, тем меньше он влияет на рейтинг

Учитывается общее количество засчитанных голосов по конкретному банку 

(с помощью оценочной формулы Байеса)

Когда проблема решена, система ставит «пятерку», которая отчасти нивелирует негативную оценку

5 4 3 2 1
Отлично               Хорошо                Средне                 

 Плохо              Очень плохо
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ПОСТМОДЕРАЦИЯ

Нет накруткам

Нет троллям

Проверка реалистичности проблемы
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НАРОДНЫЙ РЕЙТИНГ: ЦИФРЫ

Уникальных посетителей в месяц                500 000 

Всего отзывов                                                110 000 + 

Отзывов ежедневно                                      250

Комментариев на отзыв (в среднем)            20

Выдано призов за Отзыв месяца                  100 (на сумму 2 500 000 руб.)



Информационный портал

Всего банков в Народном рейтинге                                              523

Работают с клиентами через Личный кабинет НР                        195 

Активно продвигают НР как канал общения с клиентами           50+

Среднее время реагирования на отзыв                                        2-3 суток

Решенных проблем                                                                         ~ 8 000  

Лидеры по количеству решенных проблем                                  Сбербанк, Хоум Кредит Банк, Альфа-Банк

Всего ответов от банков                                                                  ~ 75 000

НАРОДНЫЙ РЕЙТИНГ: ЦИФРЫ



Информационный портал

Решить проблему 

Решить проблему оперативно 

Обратиться к каждому клиенту лично 

КАК ПОВЛИЯТЬ НА НАРОДНЫЙ 
РЕЙТИНГ
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ПРОБЛЕМУ НАДО РЕШАТЬ

Банк:                                                          Сбербанк

Банковский продукт:                                Сбербанк Бизнес-онлайн

Оценка:                                                      1

Место в поисковой выдаче Google:         4
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ПРОБЛЕМА РЕШЕНА
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СКОРОСТЬ РЕШЕНИЯ ПРОБЛЕМ

ЛИДЕРЫ АУТСАЙДЕРЫ

Хоум Кредит Банк

Тинькофф Кредитные системы 

Русский стандарт

БИНБАНК

Авангард

Ренессанс Кредит

Восточный экспресс банк

Траст

Ситибанк

Сбербанк
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ПРОБЛЕМА РЕШЕНА ОПЕРАТИВНО
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ПРОБЛЕМА РЕШЕНА ОПЕРАТИВНО
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ЛИЧНОЕ ОБРАЩЕНИЕ К КЛИЕНТУ

WIN FAIL



Информационный портал

WIN!
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FAIL
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ТАК НАДО

БИНБАНК

Авангард

Тинькофф Кредитные системы

Восточный экспресс банк

Ситибанк

МТС Банк

Банк24.ру

GE Money Bank

Московский Областной Банк

Траст

iMoneyBank

Альфа-Банк

Хоум Кредит Банк
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ТАК НЕ НАДО

Русский стандарт

ОТП Банк

ВТБ24

Райффайзенбанк
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ЗАЧЕМ БАНКАМ НАРОДНЫЙ 
РЕЙТИНГ

Достоверная информация о репутации банка «из первых рук»

Определение проблемных зон клиентского сервиса 

Возможность корректировать имидж банка
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СПАСИБО!

Кира Кузьменко
Заместитель генерального директора Banki.ru

+7 (495) 739-52-55, доб. 222
+7 (926) 398-55-05

Skype: hagakyre
www.banki.ru


