
Клиентоцентричная
корпоративная культура

Как перестроить всю компанию вокруг 
клиента, 

чтобы вырасти, но удержать ламповость?



Сервис для
предпринимателей

Аутсорсинг бухгалтерии

Юридические вопросы

Общение с банками и налоговой

Тысячи клиентов

Две сотни сотрудников и много
роботов
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Кнопка стартовала под лозунгом
«Превосходный клиентский опыт»



Что такое превосходный 

CX?

Wow-effect

Превосходим ожидания

Для клиентов и для тех, 
кто ими не станет



Прорывная идея

Создаём команды

Закрепляем клиентов

Физически размещаем команду за одним

столом



Холакратия



Холакратия кратко: tensions are 

fuel

+ большинство клиентов счастливы

– масштабирование через команды, с 

командой может и не повезти





Функциональный подход + 

Toyota Production System

+ автоматизиция и масштабирование 

большинства процессов

+ фокус на создании потока ценности

– сложно сохранять «ламповость» на большом 

производстве



Нас уже 200+. Как сохранить 
настоящую клиентоориентированость



Как сохранить в
организации «ламповость» 
и живую, а не 
декларируемую 
клиентоориентированность
?



Что важнее –
продукт или сервис?

Точность

Безошибочность

Скорость ответа

Личный контакт

Эмоции

Забота



Новые сервисные команды

новые сервисные 
команды



Виток спирали развития

Создаём сервисные команды

Закрепляем клиентов

Физически размещаем команду за одним

столом

Клиент работает со своей ламповой командой,

а за кадром TPS и массовое производство



2020 – год клиента в 
Кнопке



Понять, что важно клиентам

Вовлекаем клиентов

Зовём к себе, ходим в гости

Совместные ретроспективы

Глубинные интервью

Дизайн-мышление и проверка гипотез

Новая роль «адвокат клиента»



Ценности Кнопки. Обновление.

Было «внутрь», теперь «к клиенту» 

Главное: не теория, а применимость на практике

Онбординг для новичков

Опросник и обучение для всех



Результат

Общий отток снизился

Жалобы на сервис → 0

Больше обратной связи от довольных
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Книги, которые повлияли на нас и на эти 
слайды

https://happy.knopka.com/


