Питання для обговорення
💬 Аналітичні
· Чому клієнти більш чутливі до сервісу, ніж до ціни? 
· Як пов’язані NPS і прибуток? 
· Чи завжди швидкість = якість? 

💬 Дискусійні
· Чи можна повністю автоматизувати сервіс? 
· Чи клієнт завжди правий? 
· Персонал чи технології: що важливіше? 

💬 Практичні
· Як виміряти якість сервісу в онлайн-бізнесі? 
· Які KPI для менеджера з продажу? 
· Як мотивувати персонал не «вигоряти»?
Міні-інтерактив для заняття 
Завдання: «Таємний клієнт»
· клієнт незадоволений доставкою 
· клієнт агресивний 
· клієнт сумнівається 
👉 Завдання:
· оцінити сервіс (1–5) 
· знайти помилки 
· запропонувати покращення

· Ситуація:
Клієнт прийшов у магазин електроніки забрати замовлення, яке затримали на 2 дні.
· Тип клієнта: агресивний
Очікування клієнта: швидке вирішення + вибачення
Алгоритм дій «Таємного клієнта» (як шаблон відповіді)
1. Опис ситуації 
2. Оцінка за критеріями (1–5) 
3. Виявлення помилок 
4. Пропозиція правильної поведінки 
5. Повторна оцінка 
6. Економічний ефект 
7. Висновок
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Діалог (модель «як було»)
👤 Клієнт:
«Я чекав 2 дні! Що це за сервіс взагалі?!»
👨‍💼 Продавець:
«Ну це не від нас залежить, це склад затримав.»
👤 Клієнт:
«Мене це не хвилює! Я заплатив гроші!»
👨‍💼 Продавець:
«Як приїхало — так і видаємо. Чекайте.»
1. Оцінка сервісу (за шкалою 1–5)
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🔷 2. Виявлені помилки
Критичні:
Комунікаційні:

🔷 3. Правильна модель поведінки (еталон)
