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              АВТОНОМНАЯ НЕКОММЕРЧЕСКАЯ ОРГАНИЗАЦИЯ «МЕЖДУНАРОДНЫЙ 
МЕНЕДЖМЕНТ, КАЧЕСТВО, СЕРТИФИКАЦИЯ» (АНО «ММКС») 

                                                                                          Руководителю организации 

                                                       

                                               
 

 
АНО «Международный менеджмент, качество, сертификация» 

                                                  приглашает принять участие в тренинге 
«Эффективная работа с жалобами» 

 

Цель курса:  
 
 Изучить процесс формирования ожиданий клиента, причин возникновения их недовольства и 

как эти причины можно устранить  

 

 Освоить набор практических инструментов для работы с конфликтными ситуациями, 

удержания недовольных клиентов и увеличения их лояльности 

 

 Разработать алгоритм работы с жалобами клиентов, и изучить инструменты причинно-

следственного анализа, направленные на постоянное улучшение клиентского опыта  

 

 Изучить принципы формирования в компании культуры клиенториентированности как части 

корпоративной культуры 

 

Целевая аудитория:   
руководители отделов клиентского обслуживания,  сотрудники отдела  работы с жалобами, 

контактного центра, а также те сотрудники компании, которые вовлечены в прием и обслуживание 

жалоб клиентов.  

Программа обучения 

№ Наименование темы Часы 

1 Взаимодействие с клиентом. 

Алгоритм работы с  разными типами клиентов. Статус клиента. Умение 

удовлетворить запрос клиента. Типы клиентов.  

Боевой арсенал специалиста первой линии: взгляд, поза, жесты, работа с 

голосом. Источники недовольства клиентов и возможные последствия. 

Составляющие элементы любой жалобы. 

Разработка и внедрение стратегии работы с жалобами в организации. Алгоритм 

работы с жалобой. Речевые шаблоны принятия жалобы. 

Структура устной и письменной реакции на жалобу 

Сбор информации и принципы объективного расследования возникающих 

ситуаций. 

Определение своих сильных сторон в общении. Ориентация в ситуации.  

Навык выхода из нестандартных ситуаций.  

Умение распоряжаться информацией.  

Техника конструктивного отказа. 

2 

2 Практическое задание «Встреча клиента». Тренинг невербального и вербального 

общения. 

1 

3 Телефонный этикет.  

Стандарты обработки входящих звонков.  

Техника ведения телефонного разговора. Нормы делового общения. Правила 

владение голосом. Этапы 

Разница взаимодействия с клиентом непосредственно и дистанционно. 

Управление голосом. Умение с помощью голоса расположить клиента  к себе и 

учреждению. Способы управления собственным голосом. Управление эмоциями 

Телефонный этикет (правила перевода звонков, удержания клиента на линии, 

2 
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алгоритм).  

Эффективность телефонного разговора (фразы, которые стоит использовать и 

которые использовать не стоит). Позитивность речи (большой секрет успешных в 

общении людей). Слова и фразы, вызывающие негативную реакцию. Секреты 

эффективного приема информации, умение слушать и слышать. 

4 Тренинг «Принятие жалобы по телефону» 1 

5 Принципы создания в компании культуры, ориентированной на клиента  

Корпоративная культура как ключевой элемент развития организации 

Постоянное улучшение как результат политики приветствия жалоб 

Принципы работы с «трудными» клиентами, «профилактика» конфликтных 

ситуаций.  

Причины и виды конфликтов. Решение конфликтных ситуаций. Технология 

решения конфликтов. Жалобы как возможность повысить лояльность клиентов и 

информация для развития компанией товаров и услуг 

Приемы самовосстановления и саморегуляции специалиста первой линии 

Методы понижения эмоционального напряжения. Навыки эмоциональной 

устойчивости..  

Методы предупреждения профессионального выгорания. 

2 

 Итого 8 

      
Результаты для участников 

 По окончании курса слушатели получат: 

 Навыки ведение коммуникации с трудным клиентом; 

 Навыки принятия жалобы по телефону, эл.почте 

 Навыки применения приемов саморегуляции и самовосстановления специалистом 

первой линии организации 

 

Методы работы на семинаре: групповые дискуссии, деловые игры, практикумы, 

упражнения. 

Обучение проводят: высококвалифицированные тренеры-консультанты международного 

и российского уровней. 

 

Продолжительность: 1 день. 

 

График проведения:  с 10.00 до 17.00  с перерывом на обед и двумя кофе-брейками. 

 

Стоимость: 5500 рублей 


