
Эксперт в области стратегического 
менеджмента, лидерства, 
повышения эффективности 
ТОП-команд, внедрения 
изменений, формирования 
культуры достижения результатов

для международных корпораций и Российских организаций, в т.ч.
для Администрации Президента, Правительства РФ, ФОИВ и глав 
регионов. Тренерская работа с ТОП-командами

Модерация пленарных и панельных 
дискуссий на международных, 
федеральных и региональных 
форумах и конференциях, включая  
ПМЭФ

Игр Сочи 2014
Чемпионата Мира по футболу 
FIFA 2018
и Универсиады в Красноярске 
2019

Президиумов Госсовета в 
новом формате

Владимир
Соловьев

Работа по достижению новых 
результатов (R2) и поддержка 
трансформации 
корпоративной культуры и 
команд под новые цели



Джек Уэлч
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Восприятие на рынке

100% 

80% 

60% 

40% 

20% 

0% 

ДУМАЮТ ДЕЛАЮТ

80% 8%

Руководителей компаний 
спросили, считают ли 
они, что их компания 
обеспечивает отличный 
клиентский опыт?

Этот же вопрос задали 
клиентам этих 
компаний

Данные: Bain&Company, Satmetrix
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ТЕХНОЛОГИИ
САМИ ПО СЕБЕ НЕ ЯВЛЯЮТСЯ НИ УГРОЗОЙ НИ 

ВОЗМОЖНОСТЬЮ 

КЛИЕНТОЦЕНТРИЧНОСТЬ
НАИБОЛЬШАЯ ВОЗМОЖНОСТЬ И УГРОЗА ДЛЯ 

ЛЮБОГО БИЗНЕСА
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Клиентоцентричность и/или
Клиентоориентированность
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Статистика запросов

Клиентоцентричность и Клиентоориентированность
Январь 2012 – Март 2018

*100 баллов означают наивысший уровень популярности запроса
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Какие ассоциации возникают у вас, когда вы 
слышите слово «клиентоцентричность»?

Клиентоцентричность
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Какие ассоциации возникают у вас, когда вы 
слышите слово «клиентоцентричность»?

Клиентоцентричность



Какие ассоциации возникают у вас, когда вы слышите слово «Клиентоцентичность»
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Это модель построения 
бизнеса, которая на 

постоянной основе ставит 
клиента в центр всех 

активностей

СБЕР’ 18

В фокусе…  вся деятельность 
государства, ориентированная 
на жизненные потребности 
гражданина в течение всей его 
жизни

McKinsey’19

Клиентоцентричнность

Клиентоцентричный
подход — это процесс 

постоянного улучшения 
взаимоотношений

с клиентом

РАНХиГС’20

Изучаем то, что нужно людям 
от федеральных служб, 
выявляем болевые точки 
обслуживания,
улучшаем обслуживание для 
клиента

USA, GSA’20



Клиентоориентированность VS Клиентоцентричность

Цель – долгосрочный успех 

клиента! Продукты создаются 

совместно с клиентом. Клиент 

находится в центре всех 

процессов.

Действия, направленные на понимание 

потребностей клиента, выполнение 

требований и стремление превзойти 

ожидания каждого, 

кто обратился  за услугой.

Клиентоориентированность Клиентоцентричность
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Индивидуальный подход

Понимание потребностей

Применение
цифровых технологий

Наличие чат-бота 

23 %

19 %

2 %

1 %

Что люди считают клиентоцентричностью
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Нужно начинать с клиентского 
опыта и потом переходить к 
технологическому аспекту —
а не наоборот.

Стив Джобс



Все сервисы государства —
для потребностей людей

Открытость действий, взаимное 
уважение и доверие

Результат важнее процедур 
и регламентов

Этичное поведение

Совместная работа

ПОВЫШЕНИЕ КАЧЕСТВА 
ЖИЗНИ КАЖДОГО 

ЧЕЛОВЕКА 



Миссия:
Повышение качества жизни каждого человека

Видение:
Правительство высокого доверия
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Disrupt

Подрывы 
и прорывы

Change

Значительные 
изменения и развитие

Run

Текущая деятельность
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Эффективное решение
моих проблем

Мои интересы 
на первом месте

Вовлечение меня
в принятие решений

Внедрение
цифровых технологий

53 %

52 %

28 %

13 %

Что люди хотят от государства



Красная кнопка или зеленая кнопка?
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Эволюция взаимоотношений с потребителем

Эра 
производства 

Эра
взаимоотношений

конец ХХ века до н.в.

Эра 
маркетинга

с 1952 года до 
последнего 
десятилетия 
ХХ века

Эра 
продаж

с середины 
20-х до середины 
50-х годов



Продукты/
услуги/сервисы

Функции/
Департаменты

Клиент



Продукты/
услуги/сервисы

Функции/
Департаменты

Клиент



Продукты/
услуги/сервисы

Функции/
Департаменты

Клиент
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Бизнес должен начинаться с 
клиента. Идея должна родиться 
из его потребностей, а не 
просто прийти тебе в голову, 
пока ты лежал на кровати.

Андрей Кривенко, 
основатель компании «Вкусвилл»
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Источник: McKinsey (The public sector gets serious about customer experience, 2019)

в 2 раза в 2 раза До 50%

более склонны выражать 
свое недовольство 
публично (в соц. сетях) или 
через жалобы 
неудовлетворенные 
граждане

чаще будут более 3-х раз 
связываться с ведомством 
в попытке решить свой 
вопрос
неудовлетворенные 
граждане

рост вовлеченности 
и удовлетворенности
сотрудников

Сокращение расходовДоверие и репутация Вовлеченность сотрудников

29



Как результат…

Персонализированные 
предложения от жизненных 
ситуаций и потребностей Конверсия в покупку

Удовлетворенность

30
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