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06CX-исследования в B2B 

Предпосылки:

1. «Поле решений» не всегда требует оценку рынка, а там, где она нужна, зачастую возникает проблема 
с источниками данных.

2. Для получения инсайтов по развитию бизнеса достаточно изучения не всего рынка (как правило, 
в географических границах), а ближайшего окружения (рыночной «окрестности»). 

Форматы коммуникаций:

• CX (Customer Experience) — обобщенный опыт «взаимодействия» организации с продуктом / услугой 
на всех этапах процесса потребления (возникновение потребности, изучение предложения / выбор, 
покупка, использование, обновление / повторная покупка). 

• CSM (Customer Success Management) — «адвокатура» с фокусом на выявление негатива (проблемные 
моменты, критика) для совершенствования отношений. 

• CustDev (Cusromer Development) — углубленное изучение потребностей текущих / потенциальных 
потребителей перед созданием продукта до этапа масштабирования продаж / внедрения.      
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Внутренние коммуникации

Кейс № 1

Аудит бизнес-процессов

Решаемые задачи:

• Получение и анализ обратной связи от клиентов по основным

процессам / блокам — формирование и исполнение заказа,

отгрузка, заказ образцов и сопутствующих товаров, работа

с рекламациями, получение бонусов и акционных выплат,

брендинг и маркетинг, дистрибуция, коммуникации, продукт

• Формирование выводов о восприятии Заказчика

его клиентами и «проблемных точках»

• Формирование рекомендаций и предложений по улучшению

текущих процессов взаимодействия Заказчика с клиентами
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Внутренние коммуникации

Кейс № 2

Совершенствование продукта / услуги

Решаемые задачи:

• Исследование опыта клиентов / партнеров в отношении

потребления предлагаемого продукта / услуги

• Оценка удовлетворенности клиентов / партнеров
предлагаемым продуктом / услугой

• Выявление конкретных причин, негативно влияющих

на удовлетворенность продуктом / услугой

• Получение инсайтов в отношении аналогичных продуктов /
услуг конкурентов (сравнительный анализ)

• Получение инсайтов для доработки / развития
предлагаемого продукта / услуги
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Внутренние коммуникации

Кейс № 3

Модель оценки лояльности

Решаемые задачи:

• Выявление ключевых факторов, определяющих выбор

поставщика продукции (как общих, так и индивидуальных)

• Анализ сильных и слабых сторон компании в разрезе

отдельных бизнес-процессов

• Анализ качества продукции и сервиса по сравнению

с конкурентами

• Сегментация потребителей по модели поведения

• Формирование модели работы с лояльностью
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Анализ рынка 
VS Анализ потребителей
(«внешние коммуникации»)

Кейс № 1

Инновационный рынок

Цель — анализ перспектив нового игрока на рынке. 

Анализ рынка — «сканирование» текущего состояния

• Фокусировка на сложившемся состоянии рынка, 
в т.ч. конкуренты, потребители 

• Определение объемов рынка без понимания причин, обуславливающих

его текущее состояние

• Формирование прогнозов рынка исходит из текущих «паттернов»
потребления

• Отсутствие информации по другим потенциальным сегментам / нишам

Анализ потребителей — оценка потенциала

• Выход за рамки текущего потребления, анализ потенциальных
потребителей

• Анализ возможных драйверов и барьеров спроса на продукт
(качественные характеристики, технологические особенности, ценовой
фактор и т. п.)

• Оценка возможностей конкуренции с товарами-заменителями

• Оценка возможностей импортозамещения присутствующей на рынке
продукции

• Формирование методологии и расчет потенциального объема рынка
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Анализ рынка 
VS Анализ потребителей
(«внешние коммуникации»)

Кейс № 2

Традиционный рынок с меняющимися условиями

Цель — построение «реальных» прогнозов рынка. 

Анализ рынка

• Классический  анализ рынка исходит из сложившихся «паттернов»
потребления

• Новые условия  учитываются по «абсолютному значению» 
(т. е. без понимания их реального влияния на рынок)

Анализ потребителей

• Фокусировка на реальных ожиданиях потребителей и изменении 
их требований к продукту / услуге на фоне изменяющихся условий

• Получение инсайтов по соответствию конкурентов изменяющимся

требованиям

• Построение прогнозов рынка с учетом изменяющихся требований



12

Анализ рынка 
VS Анализ потребителей
(«внешние коммуникации»)

Кейс № 3

Выход на «внешний» рынок

Цель — оценка потенциала реализации продукта / услуги на «внешнем» рынке. 

Анализ рынка

• Получение «общих» данных об объеме рынка и конкурентах

• Отсутствие информации о соответствии предлагаемого продукта /
услуги требованиям рынка

• Невозможность оценить свое место на рынке

Анализ потребителей

• Определение масштаба рынка

• Оценка востребованности продукта / услуги на внешнем рынке

• Определение возможных ограничений и основных условий входа
на фокусный рынок

• Получение инсайтов по продуктам / услугам конкурентов

• Получение инсайтов для доработки предлагаемой конфигурации продукта /
услуги (CustDev)

• Формирование методологии и расчет потенциального объема продаж

• Получение лидов



13Инсайты

1. Исследования — часть постоянных отношений с партнерами.

2. CX-исследования (особенно ориентированные на анализ внешнего рынка) сложны для реализации внутри 
компании, т.к. помимо коммуникационных навыков и умения «считывать сигналы» также требуются аналитические 
компетенции 
и/или выстраивание системы по регистрации и анализу таких «сигналов» в комплексе с другими факторами.

3. Если «внутренние» коммуникации (с текущими партнерами) относительно просты с т.з. организации (присутствует 
заинтересованность), то с «внешними» коммуникациями дело обстоит сложнее и здесь, как правило, требуется 
хорошая легенда (например, может сработать известность бренда, заход через ассоциации / отраслевые союзы и др.).

4. Самые полезные для развития компании инсайты можно почерпнуть из «нелояльного сегмента», например, 
от клиентов, покинувших компанию в последний год, т.н. работа с «отрицательной базой».

5. Концепция «адвокатуры клиентов» (Customer Success Management) — условно независимая от компании-заказчика 
аналитическая и представительская функция — дает очень высокую открытость партнеров и эффективность экспертных 
интервью.

6. «Углубление» клиентского опыта внутрь компании, создание культуры. Ответственность не только директора по 
маркетингу или продажам! Каждый сотрудник (начиная с CEO), процесс, часть бизнеса должны быть взаимосвязаны друг 
с другом, функционировать как целое, ориентированное на клиента и непрерывное управление пользовательским 
опытом.

7. Опыт проведения CSM-интервью показывает проблему получения «отдельной» оценки по какому-либо 
компоненту вне контекста общего отношения к бренду во всех его качествах и проявлениях (условный NPS — по 
сути оценка интегральная и «брендовая»). Отсюда вывод о том, что изучать лояльность нужно комплексно, получая 
отдельные оценки за разные компоненты.



14Цифровизация. Модель / факторы 
лояльности (как расширение CRM) 
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Цифровизация: Account mapping

Account mapping используется для понимания, как работают организации  клиентов, определения

ключевых лиц, принимающих решения (ЛПР),  сторонников и противников, с целью планирования

взаимоотношений. 



16Цифровизация: универсальное «диалоговое 
окно» (цифровой CSM, цифровая 
адвокатура)
Целостное восприятие бренда и смешивание качеств и оценок между его компонентами — аргумент ЗА 
создание универсального «диалогового окна» (цифровой CSM).

Идея цифровой адвокатуры (интерфейса для приема любого обращения и решения его, вплоть до живой 
обратной связи) все более кажется не столько «фичей», сколько необходимостью для современного бизнеса 
(в условиях множества сервисов, проблем, товаров, ЦА и т. п.).
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