
Константин Аверин

Управление ожиданиями клиентов
СЕРВИС НА 5 ЗВЕЗД



Константин Аверин
✓Автор паблика «Двухметровый гид», 

совокупное количество подписчиков 
– 300 000

✓Победитель конкурса Русского 
географического общества
«Лучший гид России»

✓Ведущий телеканала «Моя планета»

✓Руководитель компании-туроператора 
«Двухметровый гид»: 
25 человек в команде, 
более 1000 экскурсий в год
для почти 20 000 туристов



Константин Аверин

Математика бизнеса
Деньги = (удовлетворенность)|



Константин Аверин

РЕЗУЛЬТАТОЖИДАНИЯУДОВЛЕТОРЕННОСТЬ

Удовлетворенность



Равновесная ценность

Константин Аверин



Результат

Константин Аверин

1. Стандартизация бизнес-процессов

2. Корпоративная культура

3. Соблюдение контракта

4. Предвиденье запросов

5. Обмен с превышением. Давать

больше, чем обещал



Ожидания
1. Формирование позитивных ожиданий

✓ Блог
✓ Служба заботы
✓ Отзывы

2. Управление ожиданиями
✓ Согласование ожиданий
✓ Занижение ожидания

Константин Аверин



Цена <> ценность

✓ Информация (инструкция по ремонту)

✓ Электронные продукты (заставка на телефон, гид)

✓ Партнерские дисконтные системы

✓ Консультирование (экспертность, эмоции)

✓ Сервисные службы

✓ ...

Константин Аверин



Слабые места сервиса

✓ Бизнес-процессы

✓ Передача информации внутри компании

✓ Общение с клиентом

✓ Работа с обратной связью

Константин Аверин



Корпоративная культура

✓ Ценность компании – удовлетворенность клиента

✓ Бариста всегда прав!
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Конфликт как точка роста

✓ Слушать недовольство клиента

✓ Проявлять эмпатию

✓ Проявить участие в проблеме клиента

Константин Аверин



Люди — существа иррациональные.

Будьте добрее, и терпения вам!

Константин Аверин



КОНСТАНТИН АВЕРИН
Давайте общаться
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