
№61 ВТОРНИК 10 ДЕКАБРЯ 2013 ГОДА  /  КОММЕРСАНТЪ BUSINESS GUIDE  /  9  

5,9 $ МЛРД

КЛИЕНТЫ, СМЕНИВШИЕ ПОСТАВЩИКА В ОДНОЙ ИЗ ОТРАСЛЕЙ 
ЗА ПОСЛЕДНИЙ ГОД ИЗ-ЗА ПЛОХОГО КАЧЕСТВА СЕРВИСА (%)
ИСТОЧНИК: GLOBAL CONSUMER PULSE RESEARCH 2013 (ACCENTURE).

ОБЪЕМЫ ВЫРУЧКИ, ГЕНЕРИРУЕМЫЕ КЛИЕНТАМИ, ГОТОВЫМИ 
ПЕРЕКЛЮЧИТЬСЯ НА ДРУГИХ ПОСТАВЩИКОВ ($ МЛРД)

КЛЮЧЕВЫЕ ТРЕНДЫ В ИЗМЕНЕНИИ ПОВЕДЕНИЯ РОССИЙСКИХ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ

ПОТРЕБНОСТИ КЛИЕНТОВ В ЦИФРОВОМ ВЗАИМОДЕЙСТВИИ

ПОТРЕБИТЕЛИ ЧАЩЕ ВСЕГО МЕНЯЮТ ПОСТАВЩИКОВ ТОВАРОВ 
И УСЛУГ СРЕДИ РИТЕЙЛЕРОВ, БАНКОВ И КАБЕЛЬНЫХ 
И СПУТНИКОВЫХ ПРОВАЙДЕРОВ 

ФАКТОРЫ, ЗАСТАВИВШИЕ КЛИЕНТОВ СМЕНИТЬ 
ПОСТАВЩИКОВ УСЛУГ ЗА ПОСЛЕДНИЙ ГОД

КЛИЕНТОВ ЧУВСТВОВАЛИ, ЧТО ИХ ПОСТАВЩИК СЕРВИСОВ 
МОГ БЫ ПРИЛОЖИТЬ УСИЛИЯ ДЛЯ УЛУЧШЕНИЯ КАЧЕСТВА УСЛУГ

клиентов в США ищут информацию об услугах поставщиков 
в социальных медиа и пользовательских обзорах

чувствовали, 
что могли бы 
остаться среди 
клиентов компании, 
если бы она что-то 
предприняла для того, 
чтобы их удержать
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ВСЕГО ВЫРУЧКИ, ГЕНЕРИРУЕМЫЕ КЛИЕНТАМИ
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ГЛОБАЛЬНО

34
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клиентов использовали хотя бы один цифровой канал 
для поиска информации о поставщике услуг или продуктов 
в 2013 году, в среднем пользователи обращаются к трем 
цифровым каналам

ищут информацию о поставщике, как минимум, 
в половине случаев с мобильного устройства

респондентов публиковали негативные комментарии 
о низком качестве сервиса или плохой поддержке 
в течение последнего года

клиентов чувствуют себя разочарованными, 
когда качество услуг не соответствует ожиданиям

Большинство планируют  тратить 
столько же, сколько и раньше,
на товары или услуги как минимум 
из одной отрасли. Но доля тех, 
кто увеличит расходы, также 
существенна

клиентов признают, что использование мобильных каналов 
повышает эффективность продаж и маркетинга
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57%

30%

23%

потребителей 
за последний год 
сменили хотя бы 
одного поставщика, 
работающего в одной 
из десяти основных 
отраслей

стоимость оказываемых услуг

качество продукта

комфорт

репутация поставщика

реклама

качество оказываемых услуг

ГЛОБАЛЬНО
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ЧЕГО ХОТЯТ ПОТРЕБИТЕЛИ

разочаровываются, когда компании не оправдывают доверия в обращении с персональной информацией

говорят, что их поставщики предоставляют им индивидуальный сервис/продукты

совершенно согласны с тем, чтобы публиковать информацию о покупках в социальных сетях

потребители, не использующие цифровые каналы, делали бы это, если бы им гарантировали, что их не заспамят

говорят, что если новый поставщик предложит им лучший сервис через мобильное устройство, это может привести к смене старого поставщика

чувствуют себя разочарованными, если получают неподходящие предложения, опыт или отношение от компании

предпочитают работать с компанией, с которой можно взаимодействовать в социальных сетях
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российских потребителей 
переключились на других 
поставщиков из-за плохого сервиса 
хотя бы в одной из отраслей

больше, чем в прошлом году5%на

используют россияне.
Наиболее влиятельные: 
сарафанное радио, 
сайт компании, эксперты 
в магазине и онлайн, 
сравнение по другим 
сайтам

72% тех, кто переключился
на других поставщиков, 
сделали это из-за плохого 
обслуживания52% из-за более привлекательной 
цены другого поставщика

86%

из тех, кто переключился 
на других поставщиков по причине 
плохого обслуживания, говорят, 
что компания могла бы предотвратить 
их уход, если бы что-то сделала 
для этого

75% разочарованных покупателей
(например, из-за нарушенного 
обещания) рассматривают 
переход к другому
поставщику

7
до

каналов

полностью 
удовлетворены 
текущими 
поставщиками37% не чувствуют себя 
лояльными к ним

20%

только

93% используют цифровые каналы
для изучения предложений, 
потому что это быстрее, 
удобнее, позволяет собрать 
больше информации

49% разочарованы, 
если предложения 
не одинаковы 
в разных каналах28% не считают, что компании 
эффективно сочетают 
общение через цифровые 
и нецифровые 
каналы

60% частота использования 
социальных медиа 
для личных целей52% частота использования 
социальных медиа 
при взаимодействии 
с компаниями

43% нравится, когда компании 
вовлечены в социальные 
медиа

81%

разочарован, 
если поставщик 
нарушает 
условия 
доставки

70%

разочарованы, 
если не могут доверять 
тому, как компания 
использует их 
персональные данные

38%

использовали 
бы цифровые 
каналы, если бы 
они были более 
персонализированы

44% разочарованы, 
когда доступная 
о них информация 
не используется 
для более 
персонализированного 
сервиса41% говорит, что программы 
лояльности 
не соответствуют 
их потребностям

26% сменили поставщика 
из-за недостатка 
персонализированных 
предложений

41%

используют 
мобильные 
устройства 
регулярно 
для поиска товаров 
и услуг

38%

регулярно 
используют 
мобильные 
устройства 
для запроса
услуг

45%

разочаровываются, 
если не могут сделать 
покупку или получить 
услугу через мобильное
устройство

НЕПРИВЫЧНОЕ ПОВЕДЕНИЕ ЦИФРОВЫЕ ТЕХНОЛОГИИ ЗАПОЛНИЛИ 
НАШУ ЖИЗНЬ, РАДИКАЛЬНО ИЗМЕНИВ ТО, КАК МЫ ОБЩАЕМСЯ, РАБОТАЕМ, ПОТРЕБЛЯЕМ 
ПРОДУКТЫ И УСЛУГИ, ПОЛУЧАЕМ ОБРАЗОВАНИЕ, УПРАВЛЯЕМ ФИНАНСАМИ И ДАЖЕ ЛЮБИМ. 
БИЗНЕСУ ЛЮБОГО РАЗМЕРА И В ЛЮБОЙ КАТЕГОРИИ КРИТИЧЕСКИ ВАЖНО ЗНАТЬ, ЧТО ИМЕННО 
ИЗМЕНИЛОСЬ, ЧТОБЫ НЕ УПУСТИТЬ СВОИХ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ. 
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