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Бизнес
с человеческим 
лицом

Как и почему это работает?



магазинов 
в 34 городах 
России 
и СНГ.

79
лет 
на рынке.
Почти.

10
коробок 
продано.

8 млн.
человек в год 
проходят 
через наши 
мероприятия.

500 тыс.
человек на сайте 
mosigra.ru 
ежемесячно.

400 тыс.

Тольятти

Ярославль

Волгоград

Ташкент

Кострома



люди
Бизнес — это



Стафф-ориентированность

Клиентоориентированность

Часть 1: 

Часть 2: 

Бизнес
с человеческим

лицом



1Часть Клиентоориентированность



в 90-ев 90-еРождённыеРождённые
Новый тип покупателя



Восстание
машинВосстание
машин

Новые тренды



Что влияет  
на выбор покупателя?



Чем выше лояльность к бренду, 
тем меньший эффект на покупателя производят 
маркетинговые акции (как акции самого бренда, 
к которому покупатель лоялен, так и акции 
конкурента).

Покупатели как правило  
придерживаются выбранного 
бренда, и только существенная коммерческая 
мотивация может заставить их изменить выбор.

«

»*

*�The impact of brand loyalty and promotions of consumer behaviour 
Department of Statistical Sciences, Alma Mater Studiorum — University of Bologna





Бренд = Эмоция



Бренд = Эмоция



Омниканальность

Бренд = Эмоция



 не тренд,
 а необходимость!

Клиентоориентированность



Делай
больше!



Что такое клиентоориентированность?

= х х(средний чек)
(Lifetime Value) 
LTV частота 

покупок
время 
жизни 
клиента



Омниканальность

Точки контакта

Рассылка

Магазины
Приложение

Одежда персонала

Экран Прекассовая зона

Флаеры
Комментарии

Фирменный стиль

Мессенджеры

Соцсети

Пакеты
Звонки

Вывеска

Листовки Реклама
Продавец

СТМ
Сайт



Что бесит
клиента?

вашего



Что бесит покупателей:

−− Лужа или гололёд на входе, переполненная 

мусорка, и в целом нас здесь не ждут…

−− «Чем вам помочь?» и другие избитые фразы.

−− Когда продавец ходит за тобой по пятам, как 

варан, укусивший свою жертву и ожидающий 

её смерти.
−− Когда консультант нужен, а его вечно нет.

−− Из 8-ми касс работает одна. Телефон, 

на который нужно позвонить, чтобы открыть 

еще кассу — не отвечает.
−− При пробитии ненужного товара старшего 

кассира нужно чуть-ли не из отпуска звать.

−− Магазин открывается позже положенного 

или закрывается раньше.
−− Молчаливые продавцы и охранники как бы 

говорят «Я смотрю за тобой, только попробуй 

что-нибудь стырить!».
−− «Сдачи нет» и «Это не моя проблема», 

«Вас много, а я одна».
−− Бессмертное «Вы что не видите, у нас обед».

−− После опрометчивого получения дисконтной 

карты — продолжительный СМС-спам 

по любому поводу.
−− Когда сахар весь по килограмму, 

а «выгодное предложение» — 950 

или 900 граммов. И в целом ощущение,  

что нужно держать ухо востро… 

Что бесит вашего клиента?



Омниканальность

Точки контакта

Рассылка

Магазины
Приложение

Одежда персонала

Экран Прекассовая зона

Флаеры
Комментарии

Фирменный стиль

Мессенджеры

Соцсети

Пакеты
Звонки

Вывеска

Листовки Реклама
Продавец

СТМ
Сайт



Омниканальность

Точки контакта

Рассылка

Магазины

Звонки

Сайт



•	Подробное описание товара.
•	Фото и видео.
•	Отзывы пользователей.
•	Дополнения и аналоги.
•	Полезные ссылки и материалы 

(инструкции, правила и прочее).
•	Информация о доставке,  

скидках, бонусах.
•	Покупка в один клик.
•	Как и где попробовать?
•	Дополнительно: всё, 

что создаёт эмоцию.

Страница товара:





•	Удобная доставка.
•	Бесплатные пакеты.
•	Легкие условия возврата.
•	Полезные дополнения к товару 

бесплатно (батарейки, карандаш, 
зип-пакеты, правила и др.).

•	Экспертная поддержка  
в любой момент времени.

•	Попробовать товар  
бесплатно: игротеки.

•	Снимаем упаковку.
•	Можно поиграть прямо в магазине.
•	Играем с покупателем на скидку.
•	Задача продавца — 

счастливый клиент.
•	Книга жалоб Книга отзывов.
•	Удобная программа лояльности 

(по номеру телефона).
•	Всякие мелочи в магазине 

(зарядить телефон, попить воды, 
переодеть ребёнка).



•	Операторы-эксперты.
•	Вежливые операторы.
•	Покупатель = Друг (оператор может 

отсоветовать игру, отправить  
на сайт конкурента).

•	Незаезженные скрипты.

•	Рассылка, которую интересно читать.
•	Пишет живой человек.
•	Уважаем личное пространство 

(не навязываемся,  
никакого спама, рекламы).

•	Редко, но метко.

Рассылка:

Колл-центр:







Самая о@#енная 
рассылка на моей 
памяти!

Сергей, здравствуйте! Не знаю, пишет ли вам кто‑то 
ответные сообщения, но я не могу удержаться. Ваши письма 
единственные, которые я читаю в рассылке)))). Потому что 
пишите хорошо и с юмором. Спасибо! Сегодня посмеялась 
и взяла на вооружение чудо-докторов)

Очень радует, что у вас всё хорошо, на фоне понурого 
нытья: «не могу устроиться на работу» 
или «денег вечно нет».

Прекрасно, что молодые энергичные 
люди заставляют будничный мир 
прогнуться под них, принося людям 
удовольствие и позитив. о событиях 
вашей КОМПАНИИ, продукции 
и проходящих акциях — это просто 
нечто! Читаешь как будто письмо 
от старого друга получил!! Это 
реально здорово!

Доброе утро, Сергей!
Только добралась до ваших писем, ноябрьских) накопила их уйму) удалять 
рука не поднимается, вы — не спам, нет нет!) Вот и коплю.
читаю с кофе и улыбкой). всегда что-то интересное, и так по-простому.
И да, с Днем рождения компанию, с прошедшим!)

Спасибо! просто человеческое вам спасибо за то что кажется 
незаметно, но вы делаете нашу жизнь веселее и ярче:)

Ребята, самое крутое, что вы делаете — это клиентский 
подход, уничтожение «воды» и «подводных камней» сервиса 
и желание помочь каждому клиенту, даже когда материальной 
выгоды это вам не принесет (к примеру, рекомендации, какие 
игры можно найти у конкурентов, когда у вас в наличии их 
нет). Как же устаешь от различного рода «втюхиваний», 
«завтраков» да и просто грубого общения с продавцом. 
У вас же все «по делу», «без лишних слов» и «во благо». 
За что большое покупательское СПА-СИ-БО!

Дай вам всем Бог 
всего самого лучшего, 
как говорится!



+ Эмоция!



или
несколько кейсов 
lifestyle-маркетинга  
от Мосигры

1.	Развлекай

2.	 Вовлекай

3.	 Реагируй 

Как вызвать эмоцию 
у покупателя

4.	 Рассказывай



Развлекай!



Развлекай!



•	Покупатель влияет на качество 
сервиса, на выбор товаров: 
опросы, отзывы, 
почта руководителя.

•	Покупатель учавствует 
в создании товара на всех 
стадиях: придумывает, советует + 
краудфандинг.

Вовлекай!



Игра как инфоповод

Реагируй!



ГОРОДСКАЯ КАЗНА

ВЫ ПОПИЛИ КОФЕ ОТ МОДНОГО БАРИСТЫ. ЗАПЛАТИТЕ 100.

23

ТВОЙ ШАНС
ОТПРАВЛЯЙТЕСЬ НА ПЛОЩАДЬ МАЯКОВСКОГО 

МИТИНГОВАТЬ ЗА ВСЁ ХОРОШЕЕ. 
ПРИ ПРОХОЖДЕНИИ ПОЛЯ «ВПЕРЁД» ПОЛУЧИТЕ 200 ОТ НЕИЗВЕСТНОГО ДОБРОЖЕЛАТЕЛЯ.

11

Реагируй!

ГОРОДСКАЯ КАЗНА

УРА! ВЕЛОПРОБЕГ! 

ПОЕЗЖАЙТЕ НА ВЕЛИКЕ ПРЯМО 

НА ПОЛЕ «ВПЕРЁД».

ПОЛУЧИТЕ 200.

31

ТВОЙ ШАНС

ОКАЗЫВАЕТСЯ, 

У ВАС РАБОТАЮТ НЕЛЕГАЛЫ! 

ЧТОБЫ ЗАМЯТЬ ХАЙП, ЗАПЛАТИТЕ 

КАЖДОМУ ИГРОКУ ПО 50.

3

ГОРОДСКАЯ КАЗНА
ВЫ СЛУЧАЙНО ЗАРЕГИСТРИРОВАЛИ 

В ЦИК ПАРТИЮ ВЕЙПЕРОВ. 
С НАДЕЖДОЙ НА ЛУЧШЕЕ БУДУЩЕЕ, 

ОНИ ДАРЯТ ВАМ 100.

19

ТВОЙ ШАНС

ШТОРМОВОЕ ПРЕДУПРЕЖДЕНИЕ! 

ОТПРАВЛЯЙТЕСЬ НА БЛИЖАЙШУЮ СТАНЦИЮ. 

ЕСЛИ ОНА НИКОМУ НЕ ПРИНАДЛЕЖИТ, 

ВЫ МОЖЕТЕ КУПИТЬ ЕЁ. ЕСЛИ СТАНЦИЯ ЯВЛЯЕТСЯ 

СОБСТВЕННОСТЬЮ ДРУГОГО ИГРОКА, 

ЗАПЛАТИТЕ ЕЁ ВЛАДЕЛЬЦУ ДВОЙНУЮ РЕНТУ.

15



Реагируй!



•	Честно пишем 
о нашем бизнесе.

	 Habrhabr.ru
	 Picabu.ru
	 Facebook.com

•	Написали «Лучшую 
деловую книгу года».

Рассказывай



Итог:

1.	 �Устрани недостатки 
(Что бесит клиента?)

2.	 �WOW-сервис:
−− Удивляй!
−− Развлекай!
−− Вовлекай!
−− Реагируй!
−− Рассказывай!

Что
делать:



2Часть Стафф-ориентированность
или как создать Команду Мечты



люди
Бизнес — это



Эволюция организаций

Иллюстрация из книги  
«Открывая 
организации будущего» 
иллюстрированное 
издание, издательство  
«Манн, Иванов и Фербер»



Принципы «Бирюзовых» 
организаций:

Самоорганизация

Отсутствие иерархии

Каждый человек уникален

Система сама себя регулирует

�Сотрудники сами формулируют 
миссию компании

Поддержка любой инициативы



Тольятти

Ярославль

Волгоград

Ташкент

Кострома

Как начиналась
Мосигра



Ти
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Научиться решать проблемы

Проблемы в бизнесе:
—— Симптомы.
—— Операционные.
—— Структурные.
—— Ценностные.



—— Симптомы.
—— Операционные.
—— Структурные.
—— Ценностные.

Шаг 1
Диагностика

—— Взгляд с разных сторон.
—— Кто хозяин проблемы?
—— �Какие ресурсы 

необходимы?
—— Шаги, сроки, критерии.

Шаг 2
Принятие решения

—— �Мониторинг 
прогресса.

—— �Фиксировать 
результат.

Шаг 3
Внедрение

Научиться решать проблемы



Миссия.  
Цели. 
Ценности

Зачем?



Дмитрий Кибкало
boss@mosigra.ru 
kibkalo
kibkalo

Спасибо за внимание!


