
Масштаб и развитие!
Как компанией «ВкусВилл» управляют покупатели?





2009 год







Покупатель – в основе всей жизни 

компании
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Бухгалтеры и юристы – не про здравый смысл 

и не про покупателя.

В компании с ориентацией на клиента они 

должны быть исполнителями, а не 

законодателями.



Человек мешающий



Человек мешающий



Человек мешающий
решающий









+

Обратная связь сегодня

~ 30 000 обращений в месяц

16 операторов





Оперативная реакция на низкие оценки



Проще доверять, чем не доверять



Среди сотрудников нет вопросов, кто главный

Собрания по качеству продукции и собрания по сервису проводятся только на основе обращений 

покупателей за неделю



ППП (показатель покупательской поддержки)

90% средний Показатель Покупательской 
Поддержки

1. Посоветуете ли вы наши магазины своим друзьям?

2. Вопрос из выборки



«Перец – жесть!» (с)



Евгений Щепин

+7 (925) 786-11-69

pr@izbenka.msk.ru

До встречи!


