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Эмпати́я — осознанное 

сопереживание текущему 

эмоциональному состоянию другого 

человека

Общее 
впечатление 
от контакта

Внимательность 
и желание 

помочь



Личный кабинет сотрудника

Сотрудник 
ориентируется в 
своей работе на 
выставленные нормы 
по качеству и на 
конкретные 
проблемы, которые 
ему подсказывает 
система



Полнота исполнения скрипта на точке Т1



Автоматическая оценка работы сотрудников



Сделайте информацию о впечатлениях 
клиента важной для ваших сотрудников

Измерение лояльности:
- Пост опросы
- Анкеты
- Обратная связь
- Отзывы
- Социальные сети

1. Процесс баланса KPI

2. Процесс устранения 
узких мест в системе 
мотивации

3. Процесс изменения в 
скриптах



Раздел скрипта Элемент скрипта прямое косвенное токсичное

1.1. Платный приём 1.1.1. Приветствие +

1.1. Платный приём 1.1.2. Вопрос о причине обращения +

1.1. Платный приём 1.1.3. Внешний вид +

1.1. Платный приём 1.1.4. Необходимость снять аксессуары +

1.1. Платный приём 1.1.5. Возможность потери данных, сохранение +

1.1. Платный приём 1.1.6. Уточнение защитного пароля +

1.1. Платный приём 1.1.7. Смс о готовности +

1.1. Платный приём 1.1.8. Номер телефона на квитанции +

1.1. Платный приём 1.1.9. Статус ремонта на сайте, указанном в квитанции +

1.1. Платный приём 1.1.10. Получение с паспортом и квитанцией +

1.1. Платный приём 1.1.11. Мобильное каско +

1.1. Платный приём 1.1.12. Продление гарантии +

39%

19%

42%

Распределение элементов скрипта по типам 
влияния на эмпатию

прямое косвенное токсичное

Элемент скрипта Вариант произнесения

1.1.1. Приветствие драсте

1.1.1. Приветствие дравствуйте

1.1.1. Приветствие здраствуйте

1.1.1. Приветствие драствуйте

1.1.1. Приветствие здрасте

1.1.1. Приветствие "добрый день"

1.1.1. Приветствие "добрый вечер"

1.1.1. Приветствие здравствуйте

1.1.1. Приветствие здрасьте

1.1.1. Приветствие драсьте

1.1.1. Приветствие приветствую

1.1.1. Приветствие "доброе утро"



Исполнение скрипта

Продажи



Эмпатия – это такой 
же продукт, как и 
ваши товары

Продукт должен быть 
всегда свежим



Спасибо за внимание!
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