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Customer Culture
Привнесите клиентскую культуру во всю компанию.
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Parking Ticket Accessibility ToiletteChoice Food & 
Beverage

Cinema 
Room

Experience
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 TCorridor
Contact

Parking Ticket Accessibility ToiletteChoice Food & 
Beverage

Cinema 
Room

Customer
CORRIDOR

Customer
CONTACT

Customer
EXPERIENCE

Улучшите качество обслуживания клиентов , 
используя варианты контактов и альтернативы.
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HUMAN or TECHNOLOGICAL CONTACT

Corridor

d e p a r t m e n t ’ s 
CONTRIBUTION

d e p a r t m e n t ’ s 
CONTRIBUTION d e p a r t m e n t ’ s 

CONTRIBUTION
d e p a r t m e n t ’ s 
CONTRIBUTION

d e p a r t m e n t ’ s 
CONTRIBUTION

d e p a r t m e n t ’ s 
CONTRIBUTION

d e p a r t m e n t ’ s 
CONTRIBUTION

C U S T O M E R     S A T I S F A C T I O N

Parking Ticket Accessibility ToiletteChoice Food &

Beverage

Cinema

Room

Experience

Customer
CORRIDOR

Customer
CONTACT

Customer
EXPERIENCE

Создайте коридор, в котором будет понятен вклад 
каждого отдела.
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Parking  Ticket Accessibility ToiletteChoice

Food & 
Beverage

Cinema 
Room

REPLAY
E M P T Y

Corridor - Experience - Contact

?

Не всегда легко удовлетворить клиента: сложности и 
внутренняя динамика могут усложнить задачу.
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CUSTOMER
languagelanguage

Ты не 
понимаешь!ABCDE

Bạn không 
hiểu!ABCDE

Используйте язык клиента как общепринятую 
модальность внутри и за пределами компании.
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STORE

LARGE 
DISTRIBUTION

INTERMEDIATE 
USER

…

Intermediaries
other


Company

other

Company

Your 
Company

A Dept.

B Dept.

C Dept.

D Dept.

E Dept.

.. Dept.

F Dept.

Customer
 C O R P O R A T E      

End

Customer
LEVEL

TARGET

Четко определите, кто является реальным конечным 
потребителем нашей работы. В зависимости от роли 
она может не совпадать с конечной, а быть 
внутренней или внешней промежуточной фигурой.

D

Rif. CC_00_RES_NEU_D_RU#
All that is reported in this project, videos, documentation, contents, texts, images, artistic work and graphics, are the property of the author, are protected by copyright, as well as by intellectual property rights.

It is therefore absolutely forbidden to copy, appropriate, redistribute, reproduce any part, content or image present, because they are the result of the work and the intellect of the author himself. 

It is forbidden to copy and reproduce the contents in any form.      The redistribution and publication of content is prohibited, not expressly authorized by the author. 

W

L

7

2
X

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A
A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A
A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

A

1

MARKET ANALISYSYOUR TARGETSR E F E R E N C E     M A R K E T 

TARGET
Customer Наличие организации по основным целям: единые 

методы внешнего и внутреннего управления нашей 
компанией.
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“… a few 
gigabytes …”

“… gigabytes 
monthly limits …”

“I would watch the video, 
but I have a few 
gigabytes …”

PERSPECTIVE

BEHAVIORS

Customer Представьте себе точку зрения клиента: его мысли о 
том, что мы им предлагаем.
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E A S I L Y
M   A   D   E
D E C I S I O N

E A S I L Y
UNDERSTAND
H     O     W

Customer Communication

CUSTOMER
LONGEVITY
RELATIONSHIPBEHAVIORS

PROCESSES

HABITS
PROCEDURES

CUSTOMER
B E N E F I T
P E R C E P T I O N

Общение, которое позволяет легко выбирать наши 
продукты и услуги и понимать, как лучше всего их 
использовать для установления удовлетворительных 
и долгосрочных отношений.
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Customer
End

Customer
Direct

Role 
RESULT

I promise, 
if …

RESPONSIBILITY
SHARED

PARTICIPATION
DEGREE OF

ENGAGEMENT
SATISFACTION

Общая ответственность определяет степень участия, 
которая положительно влияет на вовлеченность и 
удовлетворенность клиентов.
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internal 
company 
processes

EFFICIENCY

C L O U D

CUSTOMER   WORK   ENVIRONMENT

SATISFACTION

BEHAVIORS
PROCESSES

HABITS
PROCEDURES

BEHAVIORS
PROCESSES

HABITS
PROCEDURES

Вн у т р е н н я я о р г а н и з а ц и я с о о т в е т с т в у е т 
потребностям клиента, а не ограничивает их.
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DEVELOPMENT 
(unvisibile)

COMPETITIVE ADVANTAGET I M E
OF COMPETITIVE ADVANTAGE

(visible)

Company
Competitor 1

Competitor 2

Customer
CONTEXT

Представьте качество обслуживания клиентов как 
конкурентное преимущество: экспериментируйте с 
новыми решениями, готовьте их и делайте их 
видимыми, рассматривая время как конкурентное 
преимущество.
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Workplace Safety 
Training

PreAction

ReAction

Customer
CONTEXT

Предварительное действие помогает предвидеть, а 
реагирование ограничивает его.
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PreAction

ReAction

Customer
CONTEXT

Ищите баланс перед лицом неожиданных событий, 
интерпретируя их для будущего.
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ReActionPreAction and

Your Company

PreAction ReAction

PreAction ReAction
PreAction

PreAction
PreActionReAction

ReAction

PreActionPreAction ReActionReActionPreAction

New New. . . . . .. . .

Изменить ситуацию означает четко понимать, когда 
мы действуем заранее, а когда реагируем. Это 
ежедневная деятельность , когда реакция 
способствует новому действию, которое облегчает 
н аш у р а б о т у и с о в р е м е н е м п о в ыш а е т 
удовлетворенность клиентов.
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PHONE NUMBER 
XXX-XXX-XXXX

Customer
ACCESSIBILITYPHONE NUMBER 

XXX-XXX-XXXX

Customer
EXPERIENCE

Customer
ACCESSIBILITY

COMMUNICATION

Будьте легко доступны: убедитесь, что клиент нас 
нашел, особенно если он в затруднении.
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FEEDBACK

Customer
COMPLAINTS

ACTION

QUESTION

PROCESS
INTERNALess

Customer
SATISFACTION

Customer
FEEDBACK

Customer
COMPLAINTS

Повторяющиеся и существенные жалобы клиента 
должны рассматриваться и помогать нам правильно 
вмешиваться в наши внутренние процессы, где это 
возможно.
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Running
after

Monitoring
Following

Running after

Customer 
Satisfaction

Competitors Interpretare al meglio le dinamiche di mercato.
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Grégoire Chové

Previously General Manager

Previously Manager in 
various company functions

Business dynamics expert

High vision focused

on the customer

Long-term viewer

Previously Managing Director Europe

Currently investor and board 
member in new market realities

(only Manager and Intermediate)

Свидетельство европейского менеджера объясняет, 
как ежедневно поддерживать 
клиентоориентированность. Зарезервировано для 
менеджеров и посредников.
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CENTRIC COMPANY

Understanding 
the customer

Planning 
customer


experience

Power 

front-line

Measure 
what matters

Feedback 
continuous


improvement

Leadership 
Customer

focused

Customer

Для по-настоящему клиентоориентированной 
компании вам необходимы:

- руководство, ориентированное на клиента

- высокое понимание потребностей клиентов

- спланированный и продуманный клиентский опыт

- контактный персонал и высокопроизводительный 
инструмент

- измерения, чтобы иметь возможность решить, что 
лучше всего сделать

- обратная связь от клиентов для постоянного 
улучшения
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