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О чём будем говорить

• Как реагировать от лица компании на отзывы, чтобы 
нивелировать негатив и усиливать позитив?

• Баланс между скриптами, ботами и человеческими эмоциями.

• Правила составления скриптов для публичных отзывов и 
интернет коммуникаций.

• Что влияет на удовлетворенность решением проблемы?

• Как мониторинг качества отработки обращений меняет 
эффективность процесса и NPS?
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ЛИЧНЫЙ ОПЫТ ОБЩЕНИЯ И ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ С 
КЛИЕНТАМИ

2000 - 2003

РЕСТОРАН/КАЗИНО

2003 - 2006

САЛОНЫ МОТОТЕХНИКИ
2006 - 2007

ГОСТИНИЧНЫЙ БИЗНЕС

2007 - 2016
               ФИТНЕС
КОРПОРАТИВНЫЕ ПРОДАЖИ

20016 - 2023

               ФИТНЕС
СЛУЖБА СЕРВИСА И ЗАБОТЫ
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ЦИФРОВЫЕ КАНАЛЫ ОПЕРЕЖАЮТ

Каждая третья компания не подозревает в каких каналах предпочитают общаться клиенты
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КАНАЛЫ ПОСТУПЛЕНИЯ ОБРАЩЕНИЙ

30 % ВНЕШНИЕ РЕСУРСЫ

 70 % ВНУТРЕННИЕ КАНАЛЫ

За 3 года

РОСТ 18%
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НЕМНОГО СТАТИСТИКИ
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ТОНАЛЬНОСТЬ ОТЗЫВОВ PUBLIC: МНЕНИЕ КЛИЕНТОВ
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ПРАВИЛА СОСТАВЛЕНИЯ СКРИПТОВ ДЛЯ ПУБЛИЧНЫХ 

ОТЗЫВОВ И ИНТЕРНЕТ КОММУНИКАЦИЙ
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ПРАВИЛА ИНТЕРНЕТ - КОММУНИКАЦИЙ

 
#1 ОПРЕДЕЛИТЕ ПОЛИТИКУ 
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ПРАВИЛА ИНТЕРНЕТ - КОММУНИКАЦИЙ

 
#2 РЕШИТЕ ПРОБЛЕМУ КЛИЕНТА 



W
O

R
LD

C
LA

SS
 
ПРАВИЛА ИНТЕРНЕТ - КОММУНИКАЦИЙ

 
#3 МГНОВЕННАЯ КОММУНИКАЦИЯ
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ПРАВИЛА ИНТЕРНЕТ - КОММУНИКАЦИЙ

 
#4 РЕЛЕВАНТНЫЕ ОТЗЫВЫ



W
O

R
LD

C
LA

SS
 
ПРАВИЛА ИНТЕРНЕТ - КОММУНИКАЦИЙ

 
#5 ОТСЛЕЖИВАЙТЕ РЕЙТИНГ
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ПРАВИЛА ИНТЕРНЕТ - КОММУНИКАЦИЙ

 
#6 ОБЩАЙТЕСЬ ПРОЩЕ
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ПРАВИЛА ИНТЕРНЕТ - КОММУНИКАЦИЙ

 #7 АНАЛИЗИРУЙТЕ
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ПРАВИЛА ИНТЕРНЕТ - КОММУНИКАЦИЙ

 
#8 УЛУЧШАЙТЕ КАЧЕСТВО УСЛУГ
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Ожидания быстрых 
реакций и 

действий на 
обратную связь

Наряду с 
омниканальностью 

выросли требования 
по защите ПДН

За обратную связь  и 
опросы клиенты 

хотят преференций
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БАЛАНС МЕЖДУ СКРИПТАМИ, БОТАМИ И 
ЧЕЛОВЕЧЕСКИМИ ЭМОЦИЯМИ

✓ В WORLD CLASS НА ВСЕ 
ОТЗЫВЫ И ОБРАЩЕНИЯ В 
ИНТЕРНЕТЕ ОТВЕЧАЮТ ЛЮДИ! 

✓ КОНСТРУКТОР ОТВЕТОВ НА 
ОБРАЩЕНИЯ КЛИЕНТОВ 

✓ ОБУЧЕНИЕ ВЫДЕЛЕННЫХ 
СОТРУДНИКОВ, КОТОРЫЕ 
ОТВЕЧАЮТ НА PUBLIC ОТЗЫВЫ 

✓ ПРОВОДИМ ЭКСПЕРИМЕНТЫ С 
ИСПОЛЬЗОВАНИЕМ НЕЙРОСЕТИ
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КОНСТРУКТОР ОТВЕТОВ НА ОБРАЩЕНИЯ КЛИЕНТОВ

 
❑ Ответ клиенту на обращения формируется в определенной 

последовательности информационных модулей.

❑ Модули универсальны для ответов по электронной почте или при 

личном общении с клиентами по телефону\при встрече. 

❑Обязательно проявляйте эмпатию, сохраняйте спокойствие (не 
добавляйте восклицаний, не пишите капслоком), старайтесь понять 

клиента, даже если отзыв эмоционально напряжен (не позволяйте себе 
обижаться, принимать на свой счет, упрекать, спорить, игнорировать).  
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ЧТО ВЛИЯЕТ НА УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ КЛИЕНТОВ 
РЕШЕНИЕМ ВОПРОСОВ

Насколько легко решаются вопросы в 
клубе?

Ответ: оценка по шкале от 1 до 5, где 1 – 
«Очень сложно», 5 – «Очень легко»

ДИНАМИКА CES
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ЧТО ВЛИЯЕТ НА УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ КЛИЕНТОВ 
РЕШЕНИЕМ ВОПРОСОВ

o СКОРОСТЬ И ОПЕРАТИВНОСТЬ

o РЕАЛЬНАЯ ПОМОЩЬ, А НЕ ПУСТЫЕ СЛОВА

o АРГУМЕНТИРОВАННЫЙ ОТКАЗ, ЕСЛИ 
НЕВОЗМОЖНО РЕШИТЬ ВОПРОС

o КОНТРОЛЬ ВЫПОЛНЕНИЯ ОБЕЩАНИЙ 
КЛИЕНТУ

o ОТЧЕТ ПЕРЕД КЛИЕНТОМ О ВЫПОЛНЕНИИ

o ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ ОТ КЛИЕНТА
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КАК МОНИТОРИНГ КАЧЕСТВА ОБРАБОТКИ ОБРАЩЕНИЙ 
МЕНЯЕТ ЭФФЕКТИВНОСТЬ ПРОЦЕССА И NPS

 

Поступил отзыв
Единая платформа 

сбора отзывов

Формирование задач 
группе ответственных 

сотрудников

Обратная связь на 
отзыв

Отслеживание 
тональности отзыва и 

рейтинга

Формирование 
отчетов (тематика, 

направления, 
показатели скорости 

ОС, объемов)

Контроль качества 
отработки отзывов

АНАЛИЗ и РАБОТА 
НАД ПОВЫШЕНИЕМ 

КАЧЕСТВА
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КАК МОНИТОРИНГ КАЧЕСТВА ОБРАБОТКИ ОБРАЩЕНИЙ 
МЕНЯЕТ ЭФФЕКТИВНОСТЬ ПРОЦЕССА И NPS

 

3,4

3,6

3,8

4

4,2

4,4

4,6

МАРТ АПРЕЛЬ МАЙ ИЮНЬ ИЮЛЬ АВГУСТ СЕНТЯБРЬ ОКТЯБРЬ

РЕЙТИНГ СОЦ.СЕТИ
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КАК МОНИТОРИНГ КАЧЕСТВА ОБРАБОТКИ ОБРАЩЕНИЙ 
МЕНЯЕТ ЭФФЕКТИВНОСТЬ ПРОЦЕССА И NPS

 

ДИНАМИКА NPS
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КАК МОНИТОРИНГ КАЧЕСТВА ОБРАБОТКИ ОБРАЩЕНИЙ 
МЕНЯЕТ ЭФФЕКТИВНОСТЬ ПРОЦЕССА И NPS

 

%NPS очень близок к %RR
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СЕРВИС – ЭТО ЛЮБОВЬ И ЗАБОТА

 



БЛАГОДАРЮ!

АСТАХОВА ОКСАНА

Тел. +7 495 788 00 00

Моб..+7 967 221 05 04

www.worldclass.ru
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