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Аннотация
Этот текст – сокращенная версия книги «Лояльный

клиент. Как превратить разгневанного покупателя в
счастливого за 60 секунд». Только самое главное: идеи,
техники, ключевые цитаты.

Даже мировые лидеры сервиса, такие как Amazon.com,
совершают ошибки. Однако лидеров от всех остальных
компаний отличает то, как они и их сотрудники умеют свои
ошибки исправлять. Если компания ошиблась, то недостаточно
сказать «Мы приносим свои извинения». Подарить безделушку



 
 
 

или 5 долларов тоже малоэффективно. Клиенту надо дать
компенсацию. Компенсация – то, что имеет ценность в глазах
клиента. При помощи компенсации компания показывает, что тот
действительно важен для нее. Компенсация возвращает улыбку
на лицо клиента за 60 секунд или даже быстрее и заставляет его
воскликнуть «Вот это да!»

В своей книге «Лояльный клиент» Джон Шоул, один из самых
уважаемых американских специалистов по сервису, на примерах
рассказывает, в чем главный секрет грамотной компенсации.
Из нашего обзора вы узнаете о четырех правилах грамотной
компенсации, пяти секретах лучших компаний по сервису, а
также об ошибках, которые нельзя совершать ни в коем случае,
и о многом другом.

Напоминаем, что этот текст – краткое изложение книги



 
 
 

Авторский обзор по
материалам книги

«Лояльный клиент. Как
превратить разгневанного
покупателя в счастливого
за 60 секунд». Джон Шоул
Автор обзора: Ольга Шуравина

Правила и стратегии лучших компаний по сервису

Даже мировые лидеры сервиса, такие как Amazon.com,
совершают ошибки. Однако лидеров от всех остальных ком-
паний отличает то, как они и их сотрудники умеют исправ-
лять свои ошибки. Джон Шоул на примерах показывает, как
лидеры сервиса превращают разгневанного клиента в счаст-
ливого за 60 секунд. Главный секрет – грамотная компенса-
ция.

История о сломавшемся подъемнике
Однажды Джон Шоул и его друг застряли на подъемнике.

Три раза в течение часа к ним подходил лыжный патруль и



 
 
 

сообщал о ходе ремонтных работ. Потом сообщили, что на-
верху потерпевших ждет подарок. Когда подъемник почини-
ли и Джон Шоул с другом попали на вершину горы, там их
встретил представитель компании. Он извинился за неудоб-
ство и подарил два билета на подъемник и талон на бесплат-
ные напитки. Оставшуюся часть дня и весь следующий день
Джон вместе с другом рассказывали окружающим, что про-
изошло и что им подарили. Это была мощная устная рекла-
ма.

Когда Джон спросил сотрудника, отвечающего за работу
подъемника, почему он так сделал, тот ответил: «Мы посту-
паем так, как считаем нужным в каждой ситуации. Сотруд-
ники наделены всеми полномочиями, чтобы заботиться о го-
стях».

Вывод. Если компания ошиблась, то недостаточно ска-
зать «Мы приносим свои извинения». Подарить безделуш-
ку или 5 долларов тоже малоэффективно. Клиенту надо дать
компенсацию. Компенсация – то, что имеет ценность в гла-
зах клиента. При помощи компенсации компания показыва-
ет, что тот действительно важен для нее. Компенсация воз-
вращает улыбку на лицо клиента за 60 секунд или даже быст-
рее и заставляет воскликнуть «Вот это да!»

Четыре правила грамотной компенсаций
Правило 1. Действуйте быстро. Чтобы компенсация

была эффективной, она должна исходить от сотрудников пе-



 
 
 

реднего края, которые теснее других контактируют с клиен-
тами. Чем больше обостряется проблема и чем выше подни-
мается по иерархии руководителей, тем дороже обходится ее
решение. Культуре обслуживания надо особенно обучать со-
трудников переднего края.
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