
Хотите увеличить выручку? 

Управляйте факторами, от которых она зависит  

http://www.r-button.com/


«Где деньги?» 

Выручка  

Трафик 
Импорт из счетчика 

посетителей 
Конверсия 

Импорт из счетчика посетителей и 
кассовой системы 

Размер чека 
Импорт из кассовой системы 

Фронт-персонал 

Активность 
Соблюдение 

стандарта 
обслуживания 

Клиентопривлекательность  

4. Счетчики: 
Кнопка 

Активности 

3. 
Тайные 

Покупатели 

2. Обратная Связь на выходе + 
5. Мониторинг эмоций 

(дополнительно) 

Политики 

Цены Ассортимент 
Программа  
Лояльности 

Стандарты, 
процессы 

Другое 

1. Репрезентативные опросы на кассе + 2. Обратная Связь на выходе +  
5. Мониторинг эмоций  (дополнительно) 

http://www.cxm-online.ru/pokazaniya-schetchikov
http://www.cxm-online.ru/pokazaniya-schetchikov
http://www.cxm-online.ru/pokazaniya-schetchikov
http://www.cxm-online.ru/tajnye-pokupateli
http://www.cxm-online.ru/tajnye-pokupateli
http://www.cxm-online.ru/tajnye-pokupateli
http://www.cxm-online.ru/tajnye-pokupateli
http://www.cxm-online.ru/obratnaya-svyaz
http://www.cxm-online.ru/monitoring-ehmocij
http://www.cxm-online.ru/monitoring-ehmocij
http://www.cxm-online.ru/reprezentativnye-oprosy
http://www.cxm-online.ru/obratnaya-svyaz
http://www.cxm-online.ru/monitoring-ehmocij
http://www.cxm-online.ru/monitoring-ehmocij


Управляйте по Эмоциональной Лояльности Покупателей 

Эмоциональная Лояльность Покупателей 
(NPS, ИЭЛ, CES, NetEasy, …) 

 

Репрезентативные опросы покупателей 

Фронт-персонал 

Активность 
Соблюдение 

стандарта 
обслуживания 

Клиентопривлекательность  

4. Счетчики: 
Кнопка 

Активности 

3. 
Тайные 

Покупатели 

2. Обратная Связь на выходе + 
5. Мониторинг эмоций 

(дополнительно) 

Политики 

Цены Ассортимент 
Программа  
Лояльности 

Стандарты, 
процессы 

Другое 

1. Репрезентативные опросы на кассе + 2. Обратная Связь на выходе +  
5. Мониторинг эмоций  (дополнительно) 

Выручка зависит не только от фронт-персонала и политик, но и ряда других факторов, в том числе тех, на которые вы влиять 
не можете (сезонность спроса, действия конкурентов и т.п.) Чтобы исключить влияние других факторов , оценивайте 
эффективность ваших действий по управлению фронт-персоналом и политиками не на основе выручки, а на основе  

Эмоциональной Лояльности Покупателей (NPS, ИЭЛ, …).  

http://www.cxm-online.ru/reprezentativnye-oprosy
http://www.cxm-online.ru/pokazaniya-schetchikov
http://www.cxm-online.ru/pokazaniya-schetchikov
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 Персонал: Активность продавцов 

Подробнее …  

CXM-online  

1. Репрезентативные опросы покупателей 

Сенсор Анкетёр 

Мой Покупатель 

Репрезентативные опросы  позволяют: 1. Оценивать эмоциональную лояльность покупателей. 2. Оценивать 
удовлетворенность покупателей по всем факторам, влияющим на эмоциональную лояльность. Опросы могут проводиться 

интервьюерами или встраиваться в процесс обслуживания покупателей и проводиться без интервьюеров. 

http://www.cxm-online.ru/reprezentativnye-oprosy
http://www.cxm-online.ru/obratnaya-svyaz
http://www.cxm-online.ru/reprezentativnye-oprosy
https://911.prolan.ru/applying/mycustomer.html
https://911.prolan.ru/applying/scope-marketing.html


Интегральная оценка. Удовлетворенность по факторам 

Для оценки эмоциональной лояльности покупателей им  задается ключевой вопрос NPS (ИЭЛ). При расчете NPS (ИЭЛ) 
учитываются покупатели, не захотевшие участвовать в опросе.   

Для оценки удовлетворенности по факторам, покупателям задаются вопросы в соответствии с используемой моделью 
(CSI, RSQS, SERVQUAL).  Если опрос проводится без интервьюера, каждому покупателю обычно задается не более 3-х 
вопросов, которые случайным образом выбираются из списка, соответствующего используемой модели. 

Получение интегральной оценки 
удовлетворенности покупателей (NPS, ИЭЛ) 

Оценка факторов, влияющих на интегральную оценку. 



 Персонал: Активность продавцов 

Подробнее …  

CXM-online  

2. Обратная связь от покупателей 

Терминал Обратной Связи, Сенсорный 
Фронт-мотиватор и др. 

Обратная связь от покупателей позволяет: 1. Управлять недовольством и восхищением покупателей.  2.  
Управлять клиентопривлекательностью продавцов - мотивировать их выполнять Базовые факторы и  оставлять у 
покупателей положительный эмоциональный след (Волнующий фактор). 3. Повышать эмоциональную 
лояльность покупателей, демонстрируя им статистику положительных и отрицательных отзывов.  

Мой Покупатель 

http://www.cxm-online.ru/obratnaya-svyaz
http://www.cxm-online.ru/obratnaya-svyaz
https://911.prolan.ru/applying/complaints.html
https://911.prolan.ru/applying/mycustomer.html
https://911.prolan.ru/applying/mycustomer.html


Мотиватор, систематизация причин недовольства и восхищения 

Управление недовольством и восхищением покупателей 

Управление клиентопривлекательностью 
продавцов 

Возможность  видеть корреляцию между числом положительных оценок и числом консультаций  позволяет управлять 
клиентопривлекательностью продавцов.  

Возможность прочитать и прослушать сообщения покупателей, квалифицировать их, увидеть кто их оставлял, позволяет 
систематизировать корневые причины недовольства и восхищения покупателей, определять «узкие места» и конкурентные 
преимущества, и управлять качеством клиентского сервиса на основе достоверной информации. 



 Персонал: Активность продавцов 

Подробнее …  

CXM-online   Кнопка Активности Продавцов 

Практическое применение  

3. Счетчики: Кнопка Активности Продавцов 

Одновременное измерение числа консультаций, числа посетителей и числа чеков существенно упрощает управление 
конверсией. 

http://www.cxm-online.ru/pokazaniya-schetchikov
https://www.retail-loyalty.org/expert-forum/pos-takhometr-upravlenie-effektivnostyu-prodavtsov-po-protsessu/
https://911.prolan.ru/applying/clientcounter.html
http://www.cxm-online.ru/pokazaniya-schetchikov


 Продано штук = F (Число посетителей, Число консультаций) 

Возможность видеть корреляцию между числом посетителей и числом консультаций  позволяет оценивать вовлеченность 
продавцов и  качество организации процесса продаж.  В данном примере вовлеченность относительно низкая, что 
свидетельствует о  больших скрытых резервах . 

Для предотвращения накруток числа консультаций можно использовать фото-фиксацию и уравновешивающий показатель:  
Качество консультаций = Число лайков (положительных отзывов)/Число консультаций. 

Месяц Рабочий день 



 Персонал: Активность продавцов 

Подробнее …  

CXM-online  

Подробнее …  

4. Тайные Покупатели + Кнопка Тайный Покупатель 

Тайные Покупатели,  
Кнопка Тайный Покупатель 

Использования Тайных Покупателей +  Кнопки Тайный Покупатель, во-первых,  повышает  эффективность  контроля 
соблюдения фронт-персоналом стандарта обслуживания,  во-вторых, позволяет оценивать эффективность стандарта 
обслуживания. 

http://www.cxm-online.ru/tajnye-pokupateli
https://911.prolan.ru/applying/msb.html
https://911.prolan.ru/applying/clientcounter.html
https://911.prolan.ru/applying/clientcounter.html
http://www.cxm-online.ru/tajnye-pokupateli
https://911.prolan.ru/applying/msb.html


 Продано штук = F (% Выполнения стандарта обслуживания) 

Если результаты  проверки методом Тайный Покупатель достоверны и репрезентативны, то корреляция между числом 
проданных товаров и % выполнения  стандарта обслуживания позволяет оценивать  адекватность стандарта, а 
корреляция между числом проданных товаров и % выполнения каждого фактора - значимость (вес)  фактора.  



 Персонал: Активность продавцов 

Подробнее …  

CXM-online  

О  Мониторе Эмоций 

5. Мониторинг эмоций покупателей и фронт-персонала 

Монитор Эмоций,  
Терминал HAPPY-SMILE 

Мониторинг эмоций покупателей и фронт-персонала является дополнительным инструментом управления 
клиентопривлекательностью фронт-персонала и оценки клиентопривлекательности политик. 

http://www.cxm-online.ru/monitoring-ehmocij
https://911.prolan.ru/applying/emotionsmonitor.html
http://www.cxm-online.ru/monitoring-ehmocij
https://911.prolan.ru/price/terminal.html


 Уровень счастья продавцов и покупателей 

Уровень счастья покупателей в точке контакта  характеризует клиентопривлекательность продавцов.  Уровень 
счастья продавцов  в точке контакта  характеризует степень  выполнение  стандарта Service with a Smile. 



Управляйте эффективно: Смотрите на слона целиком 

Пять решений в одной системе существенно повышает эффективность системы для управления факторами, 
влияющими  на выручку. 

http://www.cxm-online.ru/


Другие преимущества 
 

Начните уже сегодня  

Позвоните нам:     +7 (495) 640-22-72 

http://www.r-button.com/

