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Александр Пронин
✓ Специалист по парадоксальному маркетингу, 

консультант по стратегии, советник 
по корпоративному управлению

✓ Собственник, руководитель брендингового 
агентства «Лаборатория успеха»

✓ Опыт работы в консалтинге с 2005 года

✓ Диплом MBA

✓ Преподаватель маркетинга по авторской
программе в рамках Президентской 
программы подготовки управленческих 
кадров в БФУ им. Канта



Почему сервис

✓Большинство компаний воспринимают сервис как 
затратный отдел

✓Но сервис — это точка, где бренд перестаёт быть 
обещанием и становится реальностью

✓Именно здесь клиент решает: вернуться или уйти 
навсегда

✓Компании, которые выиграли рынок — выиграли его 
через опыт, а не через продукт
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— это стратегия, а не поддержка



Как позиционирование

✓Позиционирование — это система ожиданий, которую вы 
создаёте у клиента

✓Маркетинг обещает: "мы надёжны", "мы заботимся", "мы 
лучшие"

✓Но один грубый оператор, один проигнорированный запрос 
— и обещание рухнуло

✓Разрыв между коммуникацией и реальным опытом — главный 
убийца доверия

✓Это не кризис маркетинга. Это кризис управления сервисом
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разрушается через сервис



Доверие:

✓Доверие строится годами и рушится за один контакт

✓Исследования показывают: 1 негативный опыт перевешивает 7 
позитивных

✓Клиент не помнит рекламу — он помнит, как с ним обошлись

✓Снижение NPS на 10 пунктов исторически коррелирует с 
падением выручки на 5–7%

✓Капитализация бренда — это не маркетинговый бюджет. Это 
история взаимодействий
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как оно строится и как рушится



Сервис

✓Реклама формирует ожидание

✓Сервис создаёт память

✓Память управляет лояльностью

✓Лояльность определяет экономику бизнеса

✓Следствие: отдел сервиса — это не 
операционная функция. Это хранитель бренда
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как доказательство бренда



Три уровня сервиса
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Операционный уровень
Скорость, регламенты, стандарты. 
Устраняет боль, но не создаёт 
привязанность

Эмоциональный уровень
Внимание, персонализация, эмпатия. 
Формирует доверие и лояльность 
клиента

Стратегический уровень
Сервис встроен в позиционирование, 
культуру компании 
и экономику роста

в архитектуре бренда



Операционный уровень:

✓Быстро ответить, решить вопрос, соблюсти регламент — это база

✓Операционный сервис устраняет боль, но не создаёт 
привязанность

✓Клиент, которого просто не обидели — не лоялен. Он нейтрален

✓KPI по скорости ответа не измеряют, остался ли клиент доволен

✓Ошибка №1: путать отсутствие жалоб с наличием лояльности
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фундамент, а не потолок



Эмоциональный и 
стратегический уровни
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Эмоциональный сервис — это не улыбки 
по регламенту
Это система: вы знаете историю клиента, 
помните предпочтения, реагируете как 
партнёр

Стратегический сервис — это не документ
Это когда CEO понимает: клиентский опыт 
— актив баланса, а не строка расходов.
Большинство компаний застряли на 
операционном уровне.
Конкурентное преимущество — на 
эмоциональном и стратегическом



Типовые управленческие ошибки

✓Ошибка 1: Универсальный сервис для всех клиентов. Разные 
сегменты — разные ожидания

✓Ошибка 2: KPI по скорости вместо KPI по опыту. Быстро закрыть ≠ 
хорошо решить

✓Ошибка 3: Конфликт маркетинга и операционного блока — 
маркетинг обещает то, что операционка не выдаёт

✓Ошибка 4: Сервис как центр затрат, а не инвестиция в удержание

✓Ошибка 5: Отсутствие обратной связи — клиент уходит молча, и 
вы этого не знаете
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Конфликт маркетинга

✓Маркетинг говорит: “Мы персональный бренд, мы слышим каждого”

✓Операционка отвечает: “У нас скрипт на 3 минуты — укладывайтесь”

✓Этот разрыв клиент чувствует мгновенно

✓Решение: единый стандарт клиентского опыта, созданный 
совместно маркетингом и операционным блоком

✓Без этого — маркетинговый бюджет работает против вас
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и операционного блока



Сервис как инструмент
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Продукт копируется за 6 месяцев
Цена — демпингуется сразу после 
вашего снижения

Системный сервис копируется 
годами — если вообще копируется
Это культура, процессы, люди и 
история взаимодействий — всё в 
одном

Сервис — барьер входа, который 
конкурент не купит за деньги.
Это стратегический актив — и он растёт 
с каждым качественным контактом

отстройки от конкурентов



Сервис и экономика:

✓Привлечь нового клиента стоит в 5–7 раз дороже, чем удержать 
существующего

✓Повышение удержания на 5% увеличивает прибыль на 25–95% 
(Bain & Company)

✓LTV напрямую зависит от качества клиентского опыта на каждом 
этапе

✓Лояльный клиент — источник рефералов: NPS выше 50 означает 
органический рост

✓Вложения в сервис — это инвестиция с измеримым ROI
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LTV, удержание, рост



Практическая

✓Шаг 1: Аудит точек контакта — где обещание расходится с 
реальностью

✓Шаг 2: Единая карта клиентского пути (CJM) — создаётся совместно 
маркетингом и операционкой

✓Шаг 3: Переработка KPI — от скорости к опыту (CSAT, NPS, CES)

✓Шаг 4: Интеграция HR — обучение и мотивация персонала под 
стандарт опыта

✓Шаг 5: Система обратной связи — постоянный мониторинг и 
итерации
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модель внедрения



Маркетинг + Операционка 
+ HR: единая логика
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Маркетинг задаёт обещание
Формулирует позиционирование, 
ожидания и тон коммуникации с клиентом

Операционный блок реализует 
обещание
Каждый процесс — либо подтверждение 
бренда, либо его разрушение

HR воспроизводит обещание в людях
Найм, обучение и мотивация — 
под стандарт клиентского опыта, 
не должностную инструкцию



Итог: сервис как стратегический выбор
✓Сервис — это не то, что вы делаете после продажи.

Это то, что делает продажу возможной снова

✓Компании, встроившие сервис в ДНК бренда, растут быстрее и 
теряют клиентов реже

✓Позиционирование живёт не в рекламных кампаниях — оно 
живёт в каждом контакте с клиентом

✓Вопрос не “хотите ли вы улучшить сервис”. 
Вопрос — “готовы ли вы управлять брендом системно”
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АЛЕКСАНДР ПРОНИН
Давайте общаться
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