


Неизбежность конфликтных ситуаций
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ТОЧКА КОНТАКТА «КОНФЛИКТ»

Эмоция Клиента 

ПОТРЕБНОСТЬ Быстрое решение проблемы

КАКУЮ ЗАДАЧУ 
РЕШАЕМ/КАКОЙ 
ОПЫТ ФОРМИРУЕМ

Разобраться в ситуации, 
решить проблему клиента. 
Негативный опыт
трансформировать в
лояльность. 

К О Н Ф ЛИ К Т

БЫВШИЙ КЛИЕНТ / 
ПОТЕНЦИАЛЬНЫЕ 
НЕГАТИВНЫЕ ОТЗЫВЫ

ЛОЯЛЬНЫЙ КЛИЕНТ / 
ПОТЕНЦИАЛЬНЫЙ 
АДВОКАТ БРЕНДА



Конфликтная ситуация: что делать Банку?



Конфликтная ситуация: что делать Сотруднику?



Конфликтная ситуация: техники и инструменты



Эмпатия.
Психологические аспекты 

Эмпатия — умение «встать

на место» другого человека, 

а значит — понять его чувства, 

эмоции и потребность.

Этот инструмент позволяет

понять и предложить даже то, 

о чем он, возможно, еще не

думал, но что желал в глубине

души. 

Так через эмпатию создается

новый клиентский опыт.



Жалоба как подарок. Почему?  

•
•
•

СОЗДАНИЕ 3-х ЛИНИЙ ПОДДЕРЖКИ КЛИЕНТА:



Summary
1. Профилирование клиентов позволяет создавать

персонализированные предложения и услуги.

2. Конфликты – возможность улучшить сервис и лояльность

клиентов

3. Важно развивать в себе навыки разрешения конфликтов

4. Необходимость постоянного совершенствования процессов

обслуживания

5. Профессиональное разрешение конфликтов укрепляет

репутацию банка и делает клиента адвокатом Бренда


