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Чем Улей полезен

Аналитика Сайты и 

сервисы
digital-

маркетинг
корпоративные

порталы, BPM и CRM 

на



230+ 92% 35+ 12000+
реализованных 

проектов

клиентов готовы 

нас рекомендовать
специалистов 

в команде
человек узнали новое 

на выступлениях Улья

Активный участникТоп 10 разработчиков

Крупные внедрения
Золотой партнерТОП 3 разработчик на Битрикс в СПб

13 лет в digital



Системы или люди - что важнее для сервиса?

Human Centered Design

Повышение качества сервиса за счёт корпоративной 

культуры

Человеко- и клиенто-ориентированность, есть ли разница?

Человеко-ориентированный сервис



Мы наелись фальшивыми манипуляциями маркетинга

Клиент в центре бизнеса

Оптимизация процессов – фактор выживания

Мир изменился



LIFE TIME VALUE
Жизненный цикл клиента





КОЛИЧЕСТВО ПОКУПОК ЗА ПЕРИОД



5 — 20 %

новому

клиенту

60 — 70 %

действующему 

клиенту

Вероятность продажи

KISSmetrics



Привлечение 

нового

клиента

Удержание

клиента

Затраты

5

1

KISSmetrics



62% [b2b]

52% [b2c]
отказываются от

сотрудничества с

компанией, не

способной

обеспечить

качественный

сервис

Влияние сервиса на LTV

39%
не готовы

обратиться в

компанию, не

предоставившую

качественного

сервиса, даже

спустя 2 года

45%
делятся

негативным

опытом с

социальных

сетях



DIGITAL-ТРАНСФОРМАЦИЯ –
не просто набор цифровых 

инструментов, 

это иной взгляд на работу с клиентом и 

организацию процессов взаимодействия 

сотрудников.



Клиенто-ориентированность 

или

Человеко-ориентированность

?



« Если вы являетесь 

клиентоориентированным, то вы 

манипулируете людьми. Потому что 

на самом деле Вы думаете не о 

людях, а об их деньгах.

Единственный способ проявить 

истинную заботу – это быть не 

КЛИЕНТО-, а 

ЧЕЛОВЕКОориентированным. 

В основе всего лежат отношения 

между людьми как человеческими 

существами»
Интервью с Олегом

Клиенты или человек’и?

Олег Лега

Собственник Буше.

http://integriaconsult.ru/2017/11/03/oleg_lega_interview_klientoorientirovannoe_liderstvo/
http://integriaconsult.ru/2017/11/03/oleg_lega_interview_klientoorientirovannoe_liderstvo/


Сознание собственников и топов

Принятие сотрудниками культуры и ценностей

Система управления взаимоотношениями (CRM)

Online сервис 

4 шага на пути к человеко-ориентированности



2. ПРИНЯТИЕ СОТРУДНИКАМИ 

КУЛЬТУРЫ И ЦЕННОСТЕЙ



Правильный подбор

Адаптация и вовлечение в культуру

Непрерывное развитие в поле ценностей компании

Вовлечение в культуру





http://marketplace.1c-bitrix.ru/solutions/ithive.iboard/

http://marketplace.1c-bitrix.ru/solutions/ithive.iboard/
http://marketplace.1c-bitrix.ru/solutions/ithive.iboard/






Выработать совместно с командой ценности

Выделить носителей культуры, быть примером, организовать 

личное общение

Создать поддержку для культуры – офлайн и онлайн

Дать возможность сотрудникам самим искать решения

Развивать сотрудников

Инструменты в помощь



Постоянство сознания. Сотрудники попадают в непрерывный 

процесс развития

Единомыслие. Сотрудники думают вместе с компанией

Улучшается отклик и связи между людьми

Увеличивается контроль операционных процессов и развития

Результаты



Обеспечить возможность того, чтобы люди 

на работе были людьми, настоящими. 

Сняли и выкинули маски. 

И второе, чтобы когда они их сняли, 

осталось что-то Человеческое.

Самое главное, что нужно сделать



3. СИСТЕМА УПРАВЛЕНИЯ 

ВЗАИМООТНОШЕНИЯМИ



КЛИЕНТСКИЙ СЕРВИС —

это не улыбки,

а системы.

Карл Сьюэлл

«Клиенты на всю жизнь»





За несколько месяцев собрали более 2000 примеров 

выдающегося сервиса

Сотрудники делают для клиента больше, чем 

требуют стандарты

NPS более 60%

Приближается к выручке 50 млрд рублей.

Искренний сервис









ОМНИКАНАЛЬНОСТЬ



ОМНИКАНАЛЬНОСТЬ



Откройте ваши линии





4. ДИЗАЙН САЙТА = ДИЗАЙН СЕРВИСА

Сайт – составляющая продукта



— подход к разработке различных продуктов и систем, который 

на первое место ставит пользователя с его целями, задачами, 

ограничениями и контекстом работы. Его основные принципы:

Погружение

Эмпатия – способность понимать чувства и желания другого человека

создание вместе с пользователем

Формальное описание HCD дано в стандарте ISO 9241-210 (на русском 

языке это ГОСТ Р ИСО 9241-210ー2012).

Human Centered Design
Человеко-ориентированный дизайн



Создание новых 

продуктов и услуг с 

добавленной 

цифровой 

ценностью

Организация 

взаимодействия с 

клиентами и 

поставщиками

Выстраивание 

процессов внутри 

организации

ЭВОЛЮЦИЯ ПОТРЕБНОСТЕЙ БИЗНЕСА В IT

IT-enabled

Business Processes
IT-enabled Services

Digital-enabled

Product & Services



Сервис перевозки сборных грузов



Customer Journey Map







ПРОДУКТ
КЛИЕНТ

КЛИЕНТЫ

ФУНКЦИИ БИЗНЕСА ФУНКЦИИ БИЗНЕСА

ПРОДУКТЫ



b2b2b2c2c







Сознание собственников и топов

Только Над этим тоже можно поработать, контакты дам ;)

Принятие сотрудниками культуры и ценностей
Стирание границ. Воспитание личностей. Искреннее отношение.

Система управления взаимоотношениями (CRM)
Аналитика → Процессы. + омниканальность. Главное – забота.

Online сервис
Создание дополнительной ценности. И тут главное – забота.

4 шага на пути к человеко-ориентированности





1. Оцените digital-зрелость вашей компании
wehive.digital/test/

2. Изучите карту digital-трансформации
wehive.digital/services/digital/

Александр Григорян

fb.com/gralsar

g@wehive.ru

Любите!

Благодарю!

wehive.digital/test/
https://wehive.digital/services/digital/
http://fb.com/gralsar
mailto:g@wehive.ru

