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Материальная составляющая

• Материальная 
составляющая включает 
в себя все аспекты 
обслуживания клиента, 
не касающиеся 
отношения сотрудника  
к клиенту

Эмоциональная составляющая

• Эмоциональная 
составляющая включает 
в себя все аспекты 
личного общения 
между клиентом  и 
сотрудником

• Наличие товара, услуг необходимых  
клиенту

• Цены 
• Наличие или отсутствие ошибок в 

действиях сотрудника компании
• Знания сотрудника  товара и услуг, 

технологии и условия работы предлагаемых 
продуктов (именно знания, а не умение 
донести информацию) 

• Местонахождение и время работы клубов 
• Размещение наглядных материалов 
Наличие/отсутствие очередей у ресепшн
• Скорость обслуживания 
• Комфортность условий в клубе 

(температура, освещение, вентиляция) 

• Отношение сотрудника к клиенту (дружелюбное / 
не дружелюбное) 

• Инициативное оказание (не оказание) помощи 
клиенту

• Готовность сотрудника отвечать на вопросы 
• Внимание сотрудника  к клиенту в момент 

обслуживания 
• Умение донести информацию до клиента 

понятным языком и т.д.



Знак внимания – это любое действие, совершенное по отношению к клиенту и влекущее за собой 
эмоциональную реакцию.

Любое твое действие, совершенное в клубе, может создавать:

• Положительный знак внимания (улыбка, выражение готовности помочь клиенту, радушный прием 
клиента, обращение к клиенту по имени и т.д.);

• Отрицательный знак внимания (грубость, сарказм, ирония, демонстрация своего раздражения и 
т.д.);

• Нулевой знак внимания Все нулевые знаки внимания – это игнорирование клиента.

Причем, игнорирование покупателя может быть:

физическим: сотрудник не обращает внимания на вопрос клиента, продолжает заниматься своими 
делами, не смотрит в глаза, когда разговаривает с ним, общается с другими сотрудниками на 
посторонние темы; 

психологическим : сотрудник реагирует на просьбу клиента таким образом: «Вас много, а я одна. Я не 
могу ответить на все вопросы сразу», «Я не могу ответить на ваш вопрос», «Я не знаю, кто за это 
отвечает» и т.д. 

Подобными фразами сотрудник показывает, что покупатель является одним из многих и не имеет 
никакого значения для нашей Компании. 

ВАЖНО! Оказывая клиентам нулевые знаки внимания, сотрудник часто думает, что ничего неприятного 
для покупателя он не делает (особенно если его фразы произнесены нейтральным тоном). Однако сам 
факт игнорирования создает у клиента негативные эмоции, такие же, как и при отрицательных знаках 
внимания. ! Именно поэтому нулевые знаки внимания особенно опасны и могут вызывать у клиента 
негативные эмоции.
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• Принципы обслуживания – это работа сотрудников по Стандартам , принятым в Компании. Единый 

сервисный формат работы выгодно отличает Броско от других конкурентов на рынке. 
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• Продажа дополнительных товаров и услуг- Это те дополнительные сервисы, с помощью которых 
сотрудник может значительно сэкономить силы, время и деньги клиента. За что клиент будет, 
несомненно, благодарен и будет рекомендовать друзьям и знакомым.
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• Последующее продление. Мы имеем дело с продажей услуг. И в этом случае сотруднику 
необходимо проявить особое внимание к клиенту и его потребностям. Ведь если клиент  понимает, 
что в клубе успешно решают сложные вопросы, он будет уверен, что ему всегда смогут помочь, и 
захочет вернуться.
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• Впечатления покупателей. Складываются из таких факторов, как чистота салона, внешний вид 
продавца, выкладка товара, ассортимент, вежливость и компетентность продавца, климат в 
магазине. В совокупности они влияют на ощущения, с которыми покупатель уходит их магазина. 
Каждый из покупателей, заходя в наш салон, однозначно хочет сервисного отношения к себе























Важно понимать! Высокое качество предоставляемых  

продуктов и услуг,  может быть достигнуто только совместными 

усилиями всего персонала клуба «Броско-Фитнес». Именно всех 

сотрудников, а не только тех, которые непосредственно общаются 

с клиентом.


