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СПЕЦИАЛИЗАЦИЯ

ЭКСКУРС В ИСТОРИЮ

Беда, коль пироги начнет печи сапожник,

А сапоги тачать пирожник
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СПЕЦИАЛИЗАЦИЯ

ЭКСКУРС В ИСТОРИЮ

в апреле 1913 года начался первый эксперимент по использованию сборочного конвейера
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ПРОЦЕССЫ

ОТЛАДКА И НАСТРОЙКА

Идеально выстроенные процессы 

внутри отделов…

…не гарантируют удовлетворенность 

клиентов
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КЛИЕНТСКИЙ ОПЫТ

КАК?
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КЛИЕНТСКИЙ ОПЫТ

ИНВЕСТИЦИИ

Клиентский опыт формируют сотрудники 

“Front-line”!...?
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КЛИЕНТСКИЙ ОПЫТ

ГЛАВНОЕ – НАЗНАЧИТЬ ОТВЕТСТВЕННОГО
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КЛИЕНТСКИЙ ОПЫТ

НЕУЧТЕННЫЕ ФАКТОРЫ
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КЛИЕНТСКИЙ ОПЫТ

ПОТЕРЯННЫЕ ИНВЕСТИЦИИ
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КЛИЕНТСКИЙ ОПЫТ

РАСШИРЯЕМ ГОРИЗОНТ

Наши клиенты
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КЛИЕНТСКИЙ ОПЫТ

РАСШИРЯЕМ ГОРИЗОНТ

Покупатели, Партнеры,

Поставщики…

Коллеги!
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КЛИЕНТСКИЙ ОПЫТ

ВНУТРЕННИЕ КЛИЕНТЫ

Где можно увидеть такую очередь?
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КЛИЕНТСКИЙ ОПЫТ

ВНУТРЕННИЕ КЛИЕНТЫ
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КЛИЕНТСКИЙ ОПЫТ

ВНУТРЕННИЕ КЛИЕНТЫ

…



15

СХ-СТРАТЕГИЯ

МИССИЯ КОМПАНИИ НА ГЛОБАЛЬНОМ УРОВНЕ

наши ценности

что нас вдохновляет

наш бизнес

наша цель
EXPERIENCES 

PEOPLE LOVE, 

FOR LIFE

В ИНТЕРЕСАХ КЛИЕНТА
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СХ-СТРАТЕГИЯ

ВНЕДРЕНИЕ В КОРПОРАТИВНУЮ КУЛЬТУРУ
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СХ-СТРАТЕГИЯ

СОБРАЛИ ПРИМЕРЫ ПО ВСЕМУ МИРУ
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СХ-СТРАТЕГИЯ

АДАПТИРОВАЛИ МАТЕРИАЛЫ ДЛЯ ИНТЕГРАЦИИ
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СТРАТЕГИЯ В ИНТЕРЕСАХ КЛИЕНТА

ЧЕТКОЕ ПОНИМАНИЕ ВСЕМИ ОТДЕЛАМИ

Клиенты рассчитывают на то, что

мы будем проявлять гибкость, стремясь

удовлетворить все их запросы и оправдать

ожидания.

Премиальный сервис предполагает

не стандартизированный, а персональный

подход.

Клиенты должны чувствовать, что

мы ничего не скрываем от них и всегда

действуем в их интересах.

Наши клиенты высоко ценят

своё время и всё, что может

упростить их жизнь.

Взаимодействие с Jaguar Land

Rover должно быть для них

максимально комфортным и

лёгким.

Клиентам нужны надёжные

партнёры, а значит —

мы всегда должны выполнять

свои обещания.

На 100 %.

Ничто не ценится так высоко, как

искренность, забота,

дружелюбие.

Общее впечатление

от взаимодействия с нашей

компанией складывается

из мелочей.

Мы создаем незабываемую

атмосферу и заставляем каждого

клиента почувствовать себя

особенным.
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СТРАТЕГИЯ В ИНТЕРЕСАХ КЛИЕНТА

МОТИВАЦИЯ КОЛЛЕКТИВА

Фото победителя в 
центральной части офиса

Оригинальные аксессуары 
JLR

Кто участвует?

− Все сотрудники

Периодичность:

− Раз в квартал, награждение в рамках Town Hall

Как выбираем:

- Директор департамента собирает номинантов

- Номинанты могут быть выдвинуты 

самостоятельно, либо прямым руководителем

- На встрече директоров выбирается один 

победитель
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СТРАТЕГИЯ В ИНТЕРЕСАХ КЛИЕНТА

“SAY THANK YOU!” КАК ВКЛАД КАЖДОГО
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СТРАТЕГИЯ В ИНТЕРЕСАХ КЛИЕНТА

ИНТЕГРАЦИЯ ВО ВСЕ СФЕРЫ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ
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СТРАТЕГИЯ В ИНТЕРЕСАХ КЛИЕНТА

РАСПРОСТРАНЕНИЕ НА УРОВЕНЬ ДИЛЕРСКОЙ СЕТИ

Участники:

• Руководители по качеству

• Менеджеры по работе с клиентами

Основные задачи:

• Информирование участников об основной идее и 

содержанию 5 принципов. 

• Получение обратной связи от дилеров по их 

видению текущей ситуации и необходимых 

изменениях

• Постановка индивидуальных целей для каждого 

участника, в том числе по внедрению
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РУКОВОДИТЕЛЬ ПО КАЧЕСТВУ

ПРОВОДНИК СХ-СТРАТЕГИИ

ОСНОВНАЯ ЗАДАЧА РУКОВОДИТЕЛЯ ПО КАЧЕСТВУ:

ПРАВИЛЬНО И СВОЕВРМЕННО ДИАГНОСТИРОВАТЬ ПРОБЛЕМУ 

ДЛЯ РАЗРАБОТКИ ЭФФЕКТИВНЫХ МЕР 
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РУКОВОДИТЕЛЬ ПО КАЧЕСТВУ

КОМАНДНАЯ РАБОТА, А НЕ “ОДИН ЗА ВСЕХ”

Вовлечение руководителей 

отделов и ГД критически важно
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РУКОВОДИТЕЛЬ ПО КАЧЕСТВУ

ПОЛНОМОЧИЯ – КЛЮЧ К УСПЕХУ

• Мотивация!

• Время!

• Знания!

• ПОЛНОМОЧИЯ!!!
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ТАЙНЫЙ ПОКУПАТЕЛЬ В СХ-СТРАТЕГИИ

САМОЕ СУБЪЕКТИВНОЕ ИССЛЕДОВАНИЕ

“Мне были не рады в отделе сервиса. Инициатива была с моей 
стороны, возможно на меня долго ещё не обращали бы 
внимания.”

“Консультант сервисного отдела подошла слишком близко ко 
мне, потому что говорила тихо. Меня это смутило.”

“Я почувствовала пренебрежение ко мне и моей семье.”

“Очень внимательная администратор на рецепции,была очень 
улыбчивая, приятная, искренне готова помочь. Менеджер по 
продажам вел себя открыто, общался, отвечал на вопросы, был готов 
помочь, показал себя как эксперт бренда.”
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СПАСИБО!


