
Оператор контактного центра: стандарты обслуживания
и забота о клиентах

Формат обучения: Очно | Онлайн

Срок обучения: 2 дня

Время проведения: ежедневно с 10:00 до 17:30

Дата начала: 25.09.2025

Выдаваемые документы: Удостоверение о повышении квалификации
или Сертификат Moscow Business School

Программа обучения
День 1

Качество обслуживания и клиентоориентированность

Клиенториентированность в работе оператора
Что делает обслуживание «качественным»
Что клиенты считают «хорошим» обслуживанием
Признаки «плохого» обслуживания
Способы проявления забота о клиенте

Практикумы:

Кейс «Просмотр видеоролика: анализ и обсуждение тактики»
Кейс — ролевая игра «Моделирование входящего звонка
и консультация клиента»

Эффективная коммуникация

Стандарты начала и завершения разговора
Интонации
Скорость речи
Лексика. Выбор формулировок
Правила предоставления информации
Инструменты активного слушания
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Практикум — ролевая игра «Моделирование входящего звонка
и консультация клиента»

Техника управления диалогом

Способы направления диалога в нужное русло
Управление длительностью разговора с клиентом
Удержание инициативы и предмета обсуждения
Алгоритм управления диалогом
Типы вопросов: как выбрать лучшую формулировку

Практикумы:

Упражнение «Мини-игра для отработки умения направлять
разговор в нужное русло»
Кейс — ролевая игра: «Моделирование входящего звонка
и консультация клиента»

День 2

Эмоциональная компетентность

7 состояний клиентов: позитивный настрой, серьезность,
расслабленность, раздражение, гнев, язвительность,
растерянность
Инструменты работы с клиентами в различных эмоциональных
состояниях
Восстановление собственного эмоционального состояния

Практикумы:

Упражнение «Тренировка: формулирование ответов
по алгоритмам (письменно, в группах)»
Упражнение «Тренировка: формулировать ответ по алгоритмам
(письменно, индивидуально)
Кейс — ролевая игра «Моделирование диалога с клиентом»

Работа с недовольством клиента

Алгоритм работы при получении претензии
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Принципы предоставления положительного решения
по претензии
 
Принципы предоставления отрицательного решения
по претензии
Как сохранить лояльность клиента в ситуации недовольства
Алгоритм работы в ситуации, когда клиент не оформляет
претензию, но сообщает о своем недовольстве

Практикумы:

Упражнение «Тренировка: формулирование ответа
по алгоритмам (письменно, в группах)»
Упражнение «Формулирование ответа по алгоритмам
(письменно, индивидуально)
Кейс — ролевая игра «Моделирование диалога с клиентом»

Работа с письменными обращениями

Написание письменного ответа на недовольство клиента
Написание письменного ответа в публичном пространстве
Варианты ответа на позитивные отклики клиентов

Практикум «Тренировка: формулирование письменно ответов
(письменно, в группах)»

Разбор сложных ситуаций из практики участников

Фиксация сложных ситуаций из практики участников
Принципы поведения в типовых сложных ситуациях,
Способы работы с неконструктивным поведением клиента

Практикумы:

Упражнение «Наработка решений для названных ситуаций:
формулировки, коммуникативные приемы»
Кейс — ролевая игра «Моделирование диалога с клиентом»

Подведение итогов тренинга
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