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отдельных элементов информации, связанных друг с другом



Почему мы формируем 

клиентоцентричный подход?

Как работает технология Chunking?



Почему мы формируем 

клиентоцентричный подход?



Soft Collection – это система сбора задолженности

по кредитным продуктам на ранней стадии



Клиентоцентричность

– стратегия

поведения, которая 

ориентируется на

оказание помощи

клиентам в 

достижении их

жизненных целей



Консультант

Представитель

Банка

Коллектор



Проблематика при 

переговорах, перешедших 

в разряд личных

Когда интересы 

сотрудника затронуты, то 

в действие вступает 

подсознательный шаблон 

поведения

Шаблон 

поведения 

непросто 

поменять



Обобщение:

свойство ума формировать 

шаблон поведения

Повторяемость: 

в похожей ситуации

использовать уже готовый 

шаблон поведения



Поведение, основанное на 

подсознательных шаблонах

Поведение, которое можно 

контролировать и осознать



Действовать в 

интересах 

Клиента и Банка 

одновременно

Что означает быть 

клиентоцентричным?



Как работает 

технология Chunking?



Ситуация на тренинге

Помогают ли советы 

изменить шаблон 

поведения?

Шаблон поведения с 

конфликтным клиентом



Любая фраза “не могу” – это возможность 

использования технологии Chunking



Позволяет описать 

текущий алгоритм действий 

и создать новый

Базируется на 

здравом смысле

Используется принцип 

бритвы Оккама



Представить шаблон 

поведения в виде 

последовательности: 

мысли, эмоции, слова, 

действия и прочее

Соотнести 

последовательность 

действий с текущими 

задачами и выделить 

эффективные звенья 



Выделить 

эффективные звенья

Использовать новый 

алгоритм поведения 

и оценивать его 

эффективность

Исключить

лишние звенья



1. Изучить текущий шаблон 

поведения (сформировать цепочку 

последовательных звеньев)

2. Выделить эффективные и 

лишние звенья

3. Лишние звенья исключить либо 

заменить на противоположные

5. Использовать новый шаблон 

поведения, соответствующий 

задаче и содержащий минимальное 

количество звеньев

4. Эффективные звенья отразить в 

новом описании шаблона 

поведения



Создавая эффективный 

шаблон поведения, мы 

фактически повышаем 

собственную 

эффективность,

а значит и 

эффективность

работы в целом



Спасибо за внимание!

Рад ответить на ваши вопросы!


