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В эпоху маркетинга взаимоотношений управление клиентским опытом стало важным
направлением в развитии бизнеса, а создание устойчивого позитивного клиентского опыта
– одной из главных целей всех компаний [6]. В страховой сфере все большие обороты на-
бирает идея онлайн урегулирования убытков, в особенности в связи с выходом закона от
14.07.2022 № 327-ФЗ [1], согласно которому страховые компании обязаны обеспечить кли-
ентам возможность электронного урегулирования убытка по ОСАГО. Страховщики стали
пересматривать свои процессы и переходить в онлайн. При этом наличие онлайн-сервисов
положительно влияет на опыт клиентов страховых компаний, связанных со страхованием
транспорта [2].

На клиентский опыт в онлайн-сервисах влияет множество факторов, таких как: просто-
та использования сервисов [5], использование понятной терминологии для пользователя
интерфейса [10], скорость обслуживания [3], гибкость в обслуживании [7], автозаполнение
данных в различных заявках, минималистичный дизайн интерфейса [8], краткость текста
в интерфейсе и его структурированность [4], шкала прогресса и многих других. При этом
клиентский опыт в сфере страхования в онлайн-сервисах не анализировался подробно на
предмет психофизиологических реакций на вышеперечисленные факторы, однако нейро-
маркетинговые исследования других продуктов показывают, что такие методы позволяют
получать дополнительные инсайты за рамками возможностей традиционных методов [9].

В рамках эмпирического исследования было проведено юзабилити-тестирование про-
тотипа онлайн-заявления о страховом случае компании «Росгосстрах» с регистрацией пси-
хофизиологических реакций респондентов при помощи полиграфа и айтрекинга, а также
экспресс-интервью по итогам прохождения тестирования. Данные айтрекинга и полигра-
фа позволят оценить реальный пользовательский опыт. В исследовании приняло участие
15 владельцев полиса каско, среди которых 8 человек имели страховой случай с опытом
урегулирования убытка по полису каско за последние два года.

Средняя оценка удобства формы онлайн-заявления о страховом случае, заполняемой
респондентами, составила 8,2 балла (по шкале от 0 до 10). В ходе исследования были выяв-
лены следующие юзабилити-проблемы: отсутствие автозаполнения данных пользователя
в форме (15/15), не структурированность блока текста, в связи с чем респонденты не до-
читывали его (8/15), непонимание вопроса «Мобильное приложение для фотофиксации
ДТП использовалось?» (7/15), непонимание значения формулировки «подача обращения
со справками из компетентных органов» (7/15), необходимость дважды указывать, какой
тип европротокола, бумажный или электронный, и вызывали ли сотрудников ГАИ (6/15).
Далее выявленные проблемы будут проанализированы на предмет психофизиологических
реакций респондентов в момент столкновения с ними с целью улучшения клиентского опы-
та и выработки рекомендаций. Помимо проблем были выявлены также и удачные решения,
отмеченные респондентами, такие как наличие шкалы прогресса с процентным обозначе-
нием доли заполненности заявления (6/15) и наличие информации об этапе заполнения,
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на котором находится пользователь (5/15), которые также будут проанализированы при
помощи айтрекинга и данных полиграфа.

В дополнение к результатам юзабилити-тестирования в ходе экспресс-интервью были
получены ценные инсайты касаемо клиентского опыта при оформлении полиса каско и
урегулирования. Большинство респондентов (10/15) отметили, что главными критериями
при оформлении были стоимость полиса и покрываемые полисом риски (9/15), остальные
же ссылались на доверие к страховому агенту, который помогал с выбором страховщика,
близкое расположение офиса страховой компании и опыт пользования полисами внутри
семьи. Говоря про опыт обращения по страховому случаю, респонденты отмечали, что для
них было важно дистанционно урегулировать убыток, не приезжая в офис (5/8). В момент
наступления страхового случая первая половина респондентов первым шагом совершила
звонок в страховую компанию, а вторая – обратилась за помощью к своим родственникам
или персональному менеджеру. Респонденты отмечали, что в ходе взаимодействия с кон-
тактным центром страховой сотрудники сообщали им неверную информацию о процессе
урегулирования, что негативно отразилось на их впечатлении (2/8). При этом, респонден-
там также было важно понимать, на каком этапе рассмотрения находился их страховой
случай (4/8), однако, такой информации не находили в своем личном кабинете.

Результаты исследования позволяют сформулировать следующие рекомендации по улуч-
шению опыта клиентов в онлайн-сервисах в части урегулирования страховых случаев: не
дублировать действия клиентов при заполнении заявления, предусмотреть шкалы про-
гресса заполнения заявления с выделением пройденных шагов, использовать понятную
клиенту терминологию в тексте интерфейса, а также структурировать блоки текста для
их полного прочтения клиентами.
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