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Приветствие клиента

1. Сотрудник «СофтБизнес» обязан представиться и доброжелательно 
приветствовать клиента как в личной встрече так и в телефонном обращении, либо 
мессенджере, а именно (примеры допустимых форм):

- "Добрый день, компания «СофтБизнес», [ИМЯ]",

- "Здравствуйте, компания «СофтБизнес», [ИМЯ]".

 

*Не допускаются фразы

- "Привет",

- "Алё",

- "СофтБизнес, слушаю...",

- "Слушаю...",

- "Здрасьте",

- «Здравствуйте", (одиночное)

- "Добрый день», (одиночное)

- "Да",

и любые другие речевые обороты с употреблением панибратских или 
уменьшительно-ласкательных форм приветствия.

 


Разговор с клиентом

1. Сотрудник «СофтБизнес» должен идентифицировать клиента, а именно, уточнить 
название юридического лица или ИП, название торгового предприятия (ТП) или 
название заведения, при необходимости город в котором находится ТП и 
дополнительные контакты, а так же ФИО звонящего. 

 


Спорные ситуации

1. Сотрудник «СофтБизнес» не должен спорить и вступать в полемику как в 
телефонном диалоге так и в любом другом касании с клиентом (переписка в личных 
сообщениях, переписка в чатах, личная встреча и тд). 

2. При возникновении ситуации, когда сотрудник «СофтБизнес» затрудняется в 
корректной форме дать обратную связь клиенту или выразить свою точку зрения, то 
привлекается вышестоящее руководство для дачи корректной формы обратной 
связи.

3. При возникновении ситуации, когда сотруднику «СофтБизнес» требуется получить 
более развернутую информацию от клиента для решения того или иного вопроса в 
пользу клиента, то сотрудник «СофтБизнес» обязан об этом сообщить самому 
клиенту, запросив недостающие данные либо дать обратную связь вышестоящему 
руководству о том, что блокирует или останавливает его работу.

4. При возникновении ситуации, когда сотрудник «СофтБизнес» все-таки вступил в 
спор с клиентом, то такому сотруднику необходимо трезво оценивать спорный 
контекст, не проявлять эмоции, ни в коем-случае не проявлять неприязнь и 
высокомерие по отношению к клиенту, а как можно скорее стремиться урегулировать 
вопрос уводя решение в дружелюбное русло. 

5. При возникновении спорной ситуации, инициированной стороной клиента и 
перерастающей в негатив, сотрудник «СофтБизнес» в праве прекратить диалог с 
клиентом до того момента пока точка кипения будет сведена на нет, при этом дать 
обратную связь клиенту, что в таком формате диалог не может продолжаться далее. 
Прекратить разговор/диалог.




Стоп-фразы

1. Сотруднику «СофтБизнес» запрещены любые оскорбительные формы 
высказываний и словосочетаний по отношению к клиенту, уменьшительно-
ласкательные высказывания, мат. 

2. Сотруднику «СофтБизнес» запрещены любые отсылки на уровень знаний и 
компетенций клиента непосредственно в самом разговоре/диалоге с клиентом. 

3. Сотруднику «СофтБизнес» запрещено повышать тон* разговора в общении с 
клиентом даже в том случае, если клиент не прав и сотрудник «СофтБизнес» это 
понимает. 

*разрешается говорить громче в том случае, если клиент не слышит сотрудника 
«СофтБизнес» или того требует возникшая ситуация

4. Сотруднику «СофтБизнес» запрещено манипулировать клиентом, указывать на его 
вероисповедание, возраст и пол непосредственно в самом разговоре/диалоге с 
клиентом. 

 


Завершение диалога с клиентом

1. Сотрудник «СофтБизнес» обязан в корректной форме завершить диалог с 
клиентом, а именно (примеры допустимых форм):

- "До свидания",

- "Хорошего вам дня",

- "Хорошего вам вечера",

- "Всего доброго".

2. Сотрудник «СофтБизнес» в праве проявить инициативу и поинтересоваться у 
клиента вопросом "Я ответил на все ваши вопросы?", "Я решил ваш вопрос?", "У вас 
остались еще вопросы" в целях подтверждения решения запроса клиента.

 

*Не допускаются фразы

- "Пока",

- "Прощайте",

- "Чао",

- "Счастливо",

и любые другие речевые обороты с употреблением панибратских или 
уменьшительно-ласкательных форм приветствия.

 


Дополнения

1. Сотрудник «СофтБизнес» беспрепятственно и в любое время может предложить 
любые предложения или корректировки по улучшению регламента "Этика общения с 
клиентом" посредством обратной связи через вышестоящего руководителя.
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                                                                                        Дата _______________________


