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Рейтинг лояльности клиентов

43-х крупнейших банков России

Отрицательный ниже среднего выше среднего

Среднее значение

12,75%

30% из числа крупнейших банков 

России имеет отрицательный индекс 

лояльности по методике NPS.

Корреляция между размером банка 

и индексом лояльности 

отрицательная, т.е. чем больше банк, 

тем хуже впечатление клиента.
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-1,20%

-1,00%

-0,57%

-0,42%
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ВТБ

Национальный Банк Траст

Сбербанк России

Уральский Банк Реконструкции и Развития

ОТП Банк

Уралсиб

Кредит Европа Банк

Ханты-Мансийский банк Открытие

Московский Областной Банк

Хоум Кредит Банк

Восточный Экспресс Банк

Росбанк

ЮниКредит Банк

Банки с отрицательной лояльностью

Исследование лояльности клиентов банков 2014alhorum.ru

http://alhorum.ru/?utm_source=pr_bank&utm_medium=pr_site&utm_campaign=pdf


1,00%

1,73%

1,83%

2,48%

2,50%

3,16%

3,20%

3,90%

3,93%

4,67%

5,40%

6,03%

6,14%

6,15%

6,40%

7,79%

7,91%

9,07%

9,15%

9,80%

10,53%

10,69%

12,50%

Промсвязьбанк

Русский Стандарт

Райффайзенбанк

Ситибанк

ФК Открытие

Глобэкс

Совкомбанк

Альфа-Банк

ВТБ 24

Московский Кредитный Банк

Россельхозбанк

Бинбанк

Газпромбанк

Московский Индустриальный Банк

Ак Барс

Зенит

Татфондбанк

Банк Москвы

Банк Санкт-Петербург

МДМ Банк

Возрождение

Связь-Банк

РосЕвроБанк

Банки с лояльностью ниже среднего
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16,63%

17,03%

21,53%

40,60%

42,77%

51,11%

51,20%

Российский Капитал

Транскапиталбанк

Абсолют Банк

СМП Банк

Российский Кредит

Банк "Тинькофф Кредитные Системы"

Нордеа Банк

Банки с высокой лояльностью пользователей
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Об исследовании:
‒ Индекс лояльности клиентов банка рассчитывался по расширенной методике Net Promoter Score (NPS)
‒ Обработано 6500 ответов клиентов банков

По результатам исследования заказчик получил список факторов, которые влияют 
на лояльность клиентов банка (драйверы лояльности), по каждому драйверу лояльности 
был получен коэффициент удовлетворенности.

Практическая ценность исследования:
‒ Выявлены функции банка, которые воспринимаются клиентами как сильные
‒ Выявлены функции, которые считались отлаженными, но имели низкий уровень с точки зрения клиентов
‒ Доказана зависимость коммерческой ценности клиента от уровня лояльности
‒ Определены бизнес-процессы, влияющие на драйверы лояльности, сформулированы рекомендации по 

их изменениям
‒ Сформулированы идеи для новой рекламной кампании: упор на сильные стороны, выявленные в 

результатах опроса клиентов банков.
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