
Цифровизация
Помощь в сохранении лояльности клиента?

2023



Банки

 Впереди всех 

на финансовом рынке 

по цифровизации

своего клиента

 Перешли на следующий уровень: 

продают «чужие» продукты в своём 

онлайне

Ритейл

Госуслуги

 Клиенты крупных городов 

«разучились» ходить 

за продуктами. Рынок доставки 

продуктов вырос за 2022 год на 66%

 Маркетплейсы и онлайн магазины 

брендов «убивают» трафик торговых 

центров: в 2023 он ниже 

допандемийного на 22%

 ~103 млн верифицированных 

пользователей

 Постоянный прирост сервисов: 

медицина, Росреестр, 

электронная трудовая книжка, заявление 

убытка по ОСАГО

……….?

Страхование

Рынок диктует: 

«цифровизируйся

или умирай»



Цифровыми страховыми услугами в 2022 

воспользовались 80% респондентов опроса ВСС

32% Важна возможность 

купить страховку 

онлайн

Важна возможность 

решать все вопросы 

по страхованию 

в онлайн режиме 

Рассчитывают 

стоимость страховки 

через маркетплейсы

28% 40% 



Клиенту важно не то,
что нам важно

Мы думаем

Клиент хочет Self-services 

на сайте или в приложении



Клиенту важно не то,
что нам важно

Мы думаем

На самом деле

он хочет просто, быстро и «точно-

точно»

Клиент хочет Self-services 

на сайте или в приложении



Как работает цифровизация в 
онлайн урегулировании по КАСКО

Клиенты знают, что можно 

заявить убыток онлайн, но в 

100% сначала звонят

64%
соглашаются 

пройти 

урегулирование 

онлайн

49% проходят 

процесс онлайн

~50% из тех, кто 

подал онлайн, на 

всякий случай 

звонят



Что делать с цифровизацией?

1 Делать 2
Начать с процессов внутри компании: 

отмена требования заполнить 

заявление, распечатать, подписать и 

отправить по e-mail +8 п.п к CSI по 

урегулированию

3
Информирование: минимум 2 канала 

информирования, перевести статус 

убытка со страхового на человеческий 

ещё +8 п.п. к CSI по урегулированию
4

Цифровизация не должна быть 

наказанием для клиента. Компания 

должна помогать клиенту стать 

цифровым




