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Программа тренинга «Эффективный клиентский сервис»

� Модуль 1: Философия сервиса и клиентоориентированность
 Сервис как конкурентное преимущество. Почему в эпоху AI и автоматизации человеческий сервис

становится главным дифференциатором. Кейсы компаний, которые выросли за счёт сервиса (Zappos,
Ritz-Carlton, Тинькофф, Яндекс).

 Клиентоориентированность vs обслуживание. Разница между «обслужить» и «заботиться». Почему
формальное соблюдение скриптов не работает. Как воспитать искреннюю эмпатию.

 Психология клиента. Что на самом деле хочет клиент: не «продукт», а «решение проблемы» и
«ощущение заботы». Иерархия потребностей клиента: функциональные, эмоциональные, социальные.

� Модуль 2: Эмоциональный интеллект и коммуникация в сервисе (6 часов)
 Эмоциональный интеллект (EQ) в сервисе. 4 компонента: самосознание, саморегуляция, эмпатия,

управление отношениями. Как развивать каждый.
 Считывание эмоций клиента. Вербальные и невербальные сигналы: тон голоса, темп речи, слова-

маркеры, язык тела (в офлайне). Как понять, что клиент чувствует, до того, как он скажет.
 Эмпатия без выгорания. Как сопереживать клиенту, не «заражаясь» его негативом. Техники

эмоциональной защиты.

� Модуль 3: Стандарты сервиса и омниканальность (6 часов)
 Стандарты сервиса: что это и зачем. Почему «каждый обслуживает как умеет» — это путь к хаосу.

Как разработать единые стандарты для всей компании.
 Структура стандартов сервиса. 7 элементов: приветствие, выявление потребности, обслуживание,

решение проблем, прощание, follow-up, восстановление после сбоя.
 Речевые модули и скрипты. Не роботизированные тексты, а гибкие фреймворки для разных

ситуаций: приветствие, работа с возражениями, прощание, извинение.
 Омниканальный сервис. Почему клиент не делит вас на «офлайн» и «онлайн». Как обеспечить

бесшовный опыт: телефон, чат, мессенджеры, email, соцсети, офис.
Результат: Единые стандарты сервиса, которые работают во всех каналах. Клиент получает одинаковый
опыт везде.

� Модуль 4: Работа с претензиями и сложными клиентами (6 часов)
 Психология недовольного клиента. Что происходит с человеком, когда он недоволен.

Нейробиология гнева и разочарования. Как не «заражаться» эмоциями.
 Paradox of Service Recovery. Клиент, чью проблему решили хорошо, становится лояльнее, чем тот, у

кого проблем не было вовсе. Как использовать этот парадокс.
 Алгоритм работы с претензией из 7 шагов. (1) Выслушать, (2) Проявить эмпатию, (3) Извиниться,

(4) Уточнить, (5) Предложить решение, (6) Согласовать, (7) Зафиксировать и выполнить.
 Техника «Продолжение». Классический алгоритм, адаптированный под российские реалии.
 Техника «Гвоздь» Альтернативный подход для сложных случаев.
 Работа с «токсичными» клиентами. Когда клиент недоволен всегда, независимо от усилий. Как

определить «токсичного» клиента и когда от него лучше отказаться.
 Компенсации и извинения. Когда давать компенсацию, когда — нет. 5 типов компенсаций:

денежная, бонусная, сервисная, эмоциональная, символическая.

Каждый блок включает разбор кейсов, отработку в парах/тройках и разбор ошибок с обратной связью.
Участники уходят с личной «картой инструментов» и пакетом шаблонов.

Можно ли адаптировать программу под специфику нашей отрасли?

Да, программа модульная и адаптируется под ваши задачи. Перед стартом мы проводим бесплатный
анализ потребностей и задач, настраиваем кейсы, примеры и инструменты под вашу нишу.
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