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15 лет в управлении качеством и клиентским опытом 

Более 5 ОТРАСЛЕЙ:

CX Strategy  CX Design CX Insight

О СЕБЕ

Автопром, РЖД, IT, Телеком, Пищевая отрасль



Вы знаете своих Клиентов ?



KPI



«Можно измерить лишь 
3% того, что имеет 

значение»  
Эдвардс Деминг 

«Mожно управлять 
только тем, что 

можно измерить»  
Питер Друкер



Вы серьезно считаете, 
что знаете своих Клиентов ?



Мужчина

67 лет

мастер по 

единоборствам

россиянин

любит

собак

известная 

личность



Мужчина
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мастер по 

единоборствам

россиянин
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собак

известная 

личность



Г л о б а льны е  т р е нд ы  и  о р г а ни з а ци я  б у д у щ е го ,  E Y  PA S  2 0 1 8

69%
П о т р е б и т е л е й  

п о к о л е н и я  Y

Готовы предоставить свои 
личные данные…

…взамен
индивидуальному 

подходу

Сбор и анализ Клиентский данных - новый вызов



По  д а нны м о т ч е т а  C M O S u r ve y ( с е р в и с  на  б а з е  к о мп а ни й  D e l o i t t e ,  

А м е р и к а нс ко й  м а р к е т и нг ов о й  а с с о ц и аци и  и  б и з не с  ш к о л ы  D UKE ) ,  2 0 1 8

Февраль 2018

Август 2018

Superior
Product Quality

Excellent
Service

Trusting 
Relationship

Low
Price

Superior
Innovation

27%29% 27% 13%17%14%23%17%22% 11%

Customers’ top priority in next 12 months (% of respondents)

ТОП-ожиданий потребителей



Pe r i s c o pe  b y  M c K i n s ey,  2 0 1 8

A c c e n t u r e  I n t e r a c t i ve  s t u d y,  2 0 1 8

НО
Сегодня около 66% Клиентов не считают, что сотрудники 

регулярно посещаемых ими компаний узнают их и 
персонализируют общение

56%
Клиентов предпочтут компанию 

(он-лайн или офф-лайн), которая 

помнит их ИМЯ

54%
Клиентов готовы делиться персональной 

информацией с компаниями и 

рассказывать о своих
личных предпочтениях



Где здесь персонализация?



ПЕРСОНАЛИЗАЦИЯ



В а ж н ы й  а с п е к т  

п е р с о н а л и з а ц и и  

— в о з м о ж н о с т ь  

и н д и в и д у а л ь н о г о  

п о д б о р а  

п а р а м е т р о в  

п р о д у к т а  и л и  

у с л у г и ,  и л и  

К а с т о м и з а ц и я

С и с т е м а  к а с т о м и з а ц и и  – э т о  

д о с т а т о ч н о  м о щ н ы й  

п с и х о л о г и ч е с к и й  п о д х о д .  

П о к а  К л и е н т  м е н я е т  ц в е т,  

р а з м е р ,  с т и л ь ,  в к у с  и  

н а с т р а и в а е т  д р у г и е  

к о н ф и г у р а ц и и  м о д е л и ,  о н  

н а ч и н а е т  ч у в с т в о в а т ь  с е б я  

о б л а д а т е л е м  э т о й  в е щ и .



УЗНАТЬ СВОЕГО КЛИЕНТА



Персоны – архетип Клиента, представляющий определенную поведенческую 
модель

▪ цели\задачи

▪ time model

▪ потребности

▪ точки боли
▪ метапрограммы
▪ маршрут 





Ценностное предложение



Ценностное предложение



ИЗМЕНИТЬСЯ В ЛУЧШУЮ СТОРОНУ



Клиент Компания



ТОЧКА КОНТАКТА

...МОЖЕТ СТАТЬ
БЕСКОНЕЧНОСТЬЮ..



И ОБРАЗОВАТЬ ОТНОШЕНИЯ..



А МОЖЕТ СТАТЬ ТОЧКОЙ КИПЕНИЯ..

И РАЗОРВАТЬ
ОТНОШЕНИЯ..



АНАЛИЗ ТОЧЕК КОНТАКТА И ИХ АТРИБУТОВ

LOYALITY

1

2 3 4 5 6 7 8 9 10

11ВО ВРЕМЯ ПОСЕЩЕНИЯ

ДО ПОСЕЩЕНИЯ ПОСЛЕ ПОСЕЩЕНИЯ

Точки контакта — интерфейсы соприкосновения Клиента с
Компанией.

В точке контакта Клиент принимает критически важные решения: 
остаться с нами или уйти, вернуться к нам или пройти мимо



АНАЛИЗ ТОЧЕК КОНТАКТА И ИХ АТРИБУТОВ
Точка контакта Детализация точки контакта Атрибут точки Критичность

Еда

Блюда

▪ вкус подаваемых блюд

▪ внешний вид подаваемых блюд

▪ температура подаваемых блюд

▪ еда свежеприготовленная, а не разогрета

Напитки

▪ вкус подаваемых напитков

▪ внешний вид подаваемых напитков

▪ температура подаваемых напитков

Персонал -

▪ внешний вид персонала

▪ компетентность персонала

▪ вежливость персонала

▪ внимание персонала к Вашим проблемам и запросам

Скорость



АНАЛИЗ ТОЧЕК КОНТАКТА И ИХ АТРИБУТОВ

Персонал
(зал)

Атрибуты точки В У ∆
Внешний вид персонала 4,27 4,77 +0,50

Вежливость персонала 4,73 5,00 +0,27

Компетентность персонала 4,68 4,68 0

Внимание персонала к Вашим 
проблемам и запросам

4,64 4,41 -0,23

ОБЩЕЕ 18-30 31-45 46-60

В 4,58 4,48 4,69 5,00

У 4,72 4,75 4,66 4,75

∆ +0,14 +0,27 -0,03 -0,25
5

«5» «4» «3» «2» «1»

общее 170 50 - - -

18-30 100 30 - - -

31-45 60 20 - - -

46-60 10 - - - -

Удовлетворенность атрибутами точки (распределение оценок) 

68,2%
76,9%

50,0%

100,0%

4,6%
12,5%

27,3%
23,1%

37,5%

общее 18-30 31-45 46-60

77,3% 76,9% 75,0%

100,0%

22,7% 23,1% 25,0%

общее 18-30 31-45 46-60

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

общее 18-30 31-45 46-60

77,3%
84,6%

75,0%

13,6%
25,0%

100,0%

9,1%
15,4%

общее 18-30 31-45 46-60

Рейтинг:

4,8 4,8 4,8 5,0 4,7 4,7 4,8 4,0

Внешний вид персонала Вежливость персонала

«5» «4» «3» «2» «1»

общее 220 - - - -

18-30 130 - - - -

31-45 80 - - - -

46-60 10 - - - -

Компетентность персонала

«5» «4» «3» «2» «1»

общее 170 30 20 - -

18-30 110 - 20 - -

31-45 60 20 - - -

46-60 - 1 - - -

Внимание персонала к Вашим 
проблемам и запросам

«5» «4» «3» «2» «1»

общее 150 10 60 - -

18-30 100 - 30 - -

31-45 40 10 30 - -

46-60 10 - - - -

5,0 5,0 5,0 5,0 4,4 4,5 4,1 5,0



АНАЛИЗ ТОЧЕК КОНТАКТА И ИХ АТРИБУТОВ

ПЕРСОНАЛ зал

Драйверы ↑ Доля ответов Количество

Удовлетворен 64,7% 110

Опрятная форма 17,6% 30

Стильно 5,9% 10

Аккуратная форма 5,9% 10

Чистая форма 5,9% 10

Внешний вид персонала (N=170)

Драйверы ↑ Доля ответов Количество

Все нравится 76,9% 100

Советуют 15,4% 20

Отвечают по составу блюд/меню 7,7% 10

Барьеры ↓ Доля ответов Количество

Некомпетентный персонал 50,0% 10

Не знают состав блюд 50,0% 10

Компетентность персонала (N=150)

Драйверы ↑ Доля ответов Количество

Вежливые 50,0% 100

Все отлично 25,0% 50

Удовлетворен полностью 20,0% 40

Ненавязчивы 5,0% 10

Вежливость персонала (N=200)

Драйверы ↑ Доля ответов Количество

Исполняют пожелания 55,6% 50

Все хорошо 44,4% 40

Внимание персонала к Вашим проблемам и запросам (N=90)



ВЛИЯНИЕ ТОЧЕК КОНТАКТА 



ИНДЕКС ЭМОЦИОНАЛЬНОЙ ЛОЯЛЬНОСТИ

%

KPI

%

ПЕРСОНАЛЬНАЯ 
ОТВЕТСВЕННОСТЬ 

ЗА ТОЧКИ 
КОНТАКТА

%

QI



1 2 3 5 6

Выбор кафе 

(навигация)

Внешний вид 
(фасад, входная

группа)
Витрина Официанты Меню Заказ Расчет 

3 N4

31 5

64 N3

RQI

KPI - персональная ответственность за точки контакта

Маркетинг

Оперейшенс

RQI (restaurant quality index)



12201
комментарий









У Гостей кофеен есть возможность 

быстрой связи с Управляющим 

менеджером для решения вопроса не 

уходя из локации - «Что-то не так -

скажи» 

и 
возможность оставить подробную 

обратную связь о посещении кофейни, 

рассказав в деталях о своих 

впечатлениях – «Ответное чувство»



Персоны – архетип Клиента, представляющий определенную поведенческую 
модель

ОТВЕТНОЕ ЧУВСТВО



СПАСИБО !

Наталья Власова

+7 926 826 40 09
vlasovana@ya.ru

mailto:vlasovana@ya.ru

