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АУДИТ СТАНДАРТОВ ОБСЛУЖИВАНИЯ
ТОРГОВОЙ ТОЧКИ
Проверка клиентского пути, сценариев высокой нагрузки, претензий, эскалаций и критериев контроля
качества

1. Объём и предмет аудита
Проверен демонстрационный пакет стандартов розничной торговой точки: общий порядок обслуживания,
консультация и подбор товара, работа в часы высокой нагрузки, отсутствие товара, передача клиента между
сотрудниками, претензии и возвраты, конфликтные ситуации, завершение обслуживания и чек-лист контроля
качества.
Цель аудита — определить, обеспечивает ли пакет документов единый порядок действий в обычных и
нестандартных ситуациях и можно ли по каждому этапу однозначно установить: обязательное действие,
границы полномочий, условие перехода, допустимое решение, момент эскалации и критерий завершения.
1.1. Материалы проверки
Документ / блок Что регулирует Основной риск

Общий стандарт
обслуживания

Путь клиента от входа до завершения Общие требования без измеримых критериев

Стандарт консультации Выявление потребности, подбор, презентация Характеристики товара не связаны с задачей
клиента

Стандарт высокой нагрузки Очередь, приоритеты, распределение
сотрудников

Приоритет выбирается субъективно

Отсутствие товара Альтернатива, заказ, резерв, дальнейший
контакт

Формальное «нет в наличии» завершает диалог

Возвраты и претензии Приём обращения, фиксация, передача Продавец спорит либо обещает решение вне
полномочий

Конфликтные ситуации Деэскалация и подключение руководителя Не определён обязательный момент эскалации

Чек-лист качества Контроль исполнения стандартов Субъективные оценки зависят от проверяющего

1.2. Методика проверки
• Процессная полнота: есть ли у каждого этапа начало, результат, контрольная точка и понятное завершение.
• Сценарная устойчивость: что происходит, если обычный путь нарушен — очередь, нет товара, спор, возврат,

передача другому сотруднику.
• Полномочия: где продавец действует самостоятельно, что согласует и что обязан передать руководителю.
• Измеримость: можно ли одинаково проверить исполнение стандарта двумя разными руководителями.
1.3. Ключевые выводы
• Стандарт хорошо описывает обычную консультацию, но слабее описывает отклонения. Именно в нестандартных

ситуациях сотрудники начинают действовать по-разному.
• Высокая нагрузка регулируется отдельно. Очередность, переключение и передача незавершённой

консультации не встроены в общий клиентский путь.
• Претензии и возвраты не связаны с матрицей полномочий. Не всегда ясно, когда продавец прекращает

самостоятельное ведение ситуации.
• Контроль качества недостаточно измерим. «Был вежлив» и «проявил заинтересованность» не дают одинаковой

шкалы оценки.
1.4. Приоритет замечаний
Уровень Признак Что делать

Высокий Нет владельца решения, границы полномочий или обязательной
эскалации

Исправить до утверждения новой редакции

Средний Разные сценарии задают разные переходы или сроки Свести к одному источнику правила

Точечный Фраза или критерий допускают субъективное толкование Уточнить формулировку и способ контроля

Материал является демонстрационным рабочим примером структуры аудита и не описывает конкретную торговую сеть,
клиентов или сотрудников.
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2. Карта клиентского пути и контрольные точки
Стандарт разложен на этапы, чтобы отделить обязательное действие от рекомендуемых формулировок.
Сотрудник может говорить естественно, но результат каждого этапа должен оставаться одинаковым.
Этап Обязательный результат Типовая ошибка Контрольная точка

Вход Клиент понимает, к кому можно
обратиться

Формальное приветствие без
готовности помочь

Контакт установлен либо клиент
осознанно выбирает сам

Выявление задачи Понятно, что выбирает клиент и что
для него важно

Сразу показывается популярный
или дорогой товар

Зафиксированы 1-3 критерия
выбора

Подбор Предложено ограниченное число
релевантных вариантов

Показ большого количества
позиций без объяснения различий

Каждый вариант связан с
критериями клиента

Презентация Понятна практическая разница между
вариантами

Перечень характеристик вместо
объяснения пользы

Названы преимущества и
ограничения

Проверка решения Понятно, остались ли сомнения Молчание клиента считается
согласием

Есть вопрос на проверку
понимания

Завершение Покупка, резерв, заказ или иной
понятный исход

«Если что — обращайтесь» без
продолжения

Определён итог контакта

2.1. Недостатки логики консультации
• Потребность определяется слишком широко. Вопрос «что вам подсказать?» не помогает понять критерии

выбора.
• Нет ограничения числа вариантов. Сотрудник может показывать много позиций подряд, увеличивая сложность

выбора.
• Не закреплено раскрытие ограничений. Презентация может состоять только из преимуществ.
• Отсутствует промежуточная проверка понимания. Разговор переходит к оформлению, хотя клиент ещё

сравнивает.
2.2. Рекомендуемая структура консультации
Шаг Цель Пример действия

1 Определить задачу Уточнить, для чего нужен товар и что наиболее важно при выборе

2 Выделить критерии Цена, размер, срок использования, совместимость, функция и другие
значимые ограничения

3 Сузить выбор Предложить 2-3 варианта с понятным объяснением различий

4 Показать компромиссы Указать преимущества и ограничения каждого варианта

5 Проверить решение Уточнить, какой критерий остаётся сомнительным

6 Зафиксировать итог Оформление, резерв, заказ, самостоятельное решение или иной понятный
результат

2.3. Поведение, которое стандарт должен ограничивать
• Необоснованные утверждения: «лучший», «самый надёжный», «такого больше нигде нет» — без понятного

критерия или подтверждения.
• Давление через социальное доказательство: «все берут именно это» вместо аргумента по задаче клиента.
• Категоричные ответы по возврату/компенсации до прохождения установленной процедуры.
• Отказ от управления: «я ничего не могу сделать» вместо передачи ответственному.
2.4. Контроль результата консультации
Перед завершением сотрудник должен понимать: какой вариант рассматривает клиент, какой критерий для
него решающий, что осталось непонятным и чем закончился контакт. Если клиент уходит без покупки, это не
обязательно ошибка; ошибкой считается отсутствие понятного результата и следующего шага там, где он был
возможен.
Примеры фраз следует использовать как подсказки, а не как обязательный дословный текст. Стандарт должен управлять
действием и целью этапа.
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3. Высокая нагрузка, очередь и передача клиента
В часы пик качество чаще снижается из-за отсутствия правил приоритизации, а не из-за недостатка
вежливости. Стандарт высокой нагрузки должен быть частью общего клиентского пути.
3.1. Типовые ситуации
Ситуация Риск без правила Целевая норма

Несколько клиентов
одновременно

Первый контакт блокирует внимание ко всем
остальным

Обозначить внимание, оценить тип запроса и
очередь

Долгая консультация +
новый клиент

Новый клиент ждёт без контакта, первый остаётся
без объяснения

Согласовать паузу или привлечь коллегу

Касса и консультация
пересекаются

Приоритет выбирается субъективно Разделить операции и определить очередь по
роли/процессу

Сотрудник уходит за товаром Клиент не понимает, вернутся ли к нему Назвать действие, ориентир ожидания и способ
продолжения

Передача коллеге Клиент повторяет запрос заново Передать минимальный контекст до
переключения

3.2. Минимальная передача контекста
Поле Что передать

Задача Что выбирает клиент и для какого использования

Критерии 2-3 главных ограничения: бюджет, размер, функция, совместимость и т. п.

Что уже показано Какие варианты обсуждались и почему не подошли

Незакрытый вопрос Что требуется уточнить или проверить

Следующий шаг Что именно должен сделать принимающий сотрудник

3.3. Отсутствие товара
Фраза «нет в наличии» не должна автоматически завершать обслуживание. Рабочий сценарий включает
проверку остатка, возможность заказа/резерва, функционально близкий вариант и, при согласии клиента,
дальнейший контакт. При этом сотрудник не обещает дату поставки, если она не подтверждена.
3.4. Действия при ожидании
• Клиенту объясняется, что именно проверяется, а не просто предлагается ждать.
• Если ожидание увеличивается, сотрудник возвращается с промежуточным статусом.
• Если задача передана коллеге, клиент понимает, кому и зачем.
• Если решение сейчас невозможно, фиксируется следующий шаг: заказ, резерв, сообщение, повторный визит.
3.5. Роль руководителя смены
Руководитель смены подключается не только после конфликта. Он перераспределяет нагрузку, принимает
решения вне полномочий продавца, контролирует зависшие ситуации и помогает завершить обслуживание,
если сотрудник не может сделать это самостоятельно.
3.6. Матрица приоритетов в час пик
Приоритет Пример Действие

Немедленный Безопасность, острый конфликт, ситуация с риском
ущерба

Подключить руководителя/ответственного без
ожидания очереди

Высокий Клиент уже находится в процессе оформления/расчёта Завершить критический этап или передать без потери
контекста

Обычный Новая консультация или подбор Обозначить очередь и начать при освобождении
сотрудника

Отложенный Проверка остатка/поставки, не требующая присутствия
клиента

Согласовать способ и срок возврата с ответом

3.7. Недопустимая практика
• Параллельно вести несколько консультаций без понимания, на каком этапе находится каждая.
• Передавать клиента фразой «он вам всё расскажет» без контекста.
• Демонстративно торопить клиента или создавать ощущение, что он мешает очереди.
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4. Претензии, возвраты и конфликтные ситуации
В конфликтной ситуации стандарт должен одновременно удерживать сотрудника в пределах полномочий и не
оставлять клиента без процесса. Главная задача — отделить факты от оценки, зафиксировать обращение и
своевременно передать решение ответственному.
4.1. Базовая последовательность
Шаг Действие Нельзя

1. Принять Выслушать и кратко сформулировать суть обращения Перебивать, спорить, доказывать неправоту

2. Уточнить Получить факты, необходимые для дальнейшего действия Запрашивать лишние сведения, не влияющие на
процедуру

3. Проверить Определить, что сотрудник вправе решить
самостоятельно

Обещать компенсацию или иной исход вне полномочий

4. Зафиксировать Записать ключевые данные и предмет обращения Полагаться только на устную передачу

5. Эскалировать Передать руководителю при установленном условии Ждать, пока конфликт усилится

6. Закрыть Сообщить решение либо следующий формальный шаг Оставлять статус «разбираемся» без ответственного

4.2. Когда эскалация обязательна
• Клиент требует решение, которое сотрудник не вправе принимать самостоятельно.
• Есть угроза безопасности, агрессия, повреждение имущества или риск для других посетителей.
• Это повторное обращение по той же претензии.
• Стороны по-разному понимают факты, а дальнейший спор не приближает к решению.
• Обсуждается компенсация, исключение из стандартной процедуры или иное нестандартное решение.
4.3. Пример корректной передачи руководителю
Продавец: «Я зафиксировал ситуацию: вопрос связан с обнаруженным недостатком, и сейчас вам нужно понять
дальнейший порядок. Решение по этому случаю принимает руководитель смены. Я передам ему уже собранные
факты, чтобы вам не пришлось повторять всё сначала.»
4.4. Формулировки повышенного риска
Формулировка Почему рискованна Целевая логика

«Это не наша проблема» Отказ от процесса и эскалации Обозначить, что может сделать сотрудник и кому
передаст вопрос

«Вы сами неправильно
пользовались»

Оценка до установления фактов Собрать информацию и действовать по процедуре

«Ничего вернуть нельзя» Категоричное решение до проверки оснований Описать следующий шаг по действующей
процедуре

«Успокойтесь» Может усилить конфликт Нейтрально вернуть разговор к фактам и порядку
действий

«Ждите» Нет объяснения действия и статуса Сообщить, что проверяется и что будет дальше

4.5. Что фиксируется в обращении
• Дата/время, торговая точка и сотрудник, принявший обращение.
• Предмет обращения словами клиента без оценочных формулировок.
• Проверенные факты, товар и документы, предъявленные клиентом.
• Что уже выполнено на месте и какое решение не входит в полномочия продавца.
• Кому и когда передана ситуация, какой следующий шаг сообщён клиенту.
4.6. Уровни инцидента
Уровень Пример Кто ведёт

1 Обычный вопрос/неудовлетворённость без конфликта Продавец в рамках стандарта

2 Претензия, повторное обращение, решение вне полномочий Руководитель смены/ответственный

3 Агрессия, безопасность, угроза имуществу или людям Руководитель + установленная
процедура безопасности

4.7. Критерий завершения
Ситуация не считается завершённой только потому, что клиент покинул торговую точку. Завершение — это
принятое и сообщённое решение либо корректно оформленная передача в дальнейший процесс с известным
ответственным и способом обратной связи.
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5. Система контроля качества и план актуализации
Чек-лист следует строить на наблюдаемых действиях. Проверяющий оценивает не общее впечатление от
сотрудника, а наличие конкретных контрольных точек.
5.1. Пример измеримого чек-листа
Критерий Что наблюдаем Оценка

Вход в контакт Сотрудник обозначил готовность помочь или осознанно дал пространство
для самостоятельного выбора

Да / Нет / Н/П

Выявление задачи Получены ключевые критерии выбора, а не только название товара Да / Частично / Нет

Подбор Варианты соответствуют критериям клиента Да / Частично / Нет

Объяснение различий Названы практические отличия и ограничения Да / Частично / Нет

Следующий шаг Понятен итог контакта: покупка, заказ, резерв, передача, отказ Да / Нет

Высокая нагрузка Клиенты не остаются без обозначения внимания и статуса Да / Нет / Н/П

Претензия Факты зафиксированы; сотрудник не вышел за полномочия Да / Нет / Н/П

Эскалация Руководитель подключён до усиления ситуации Да / Нет / Н/П

5.2. Приоритеты актуализации
Приоритет Изменение Результат

1 Собрать единый клиентский путь и связать специальные сценарии
с его этапами

Нет противоречащих друг другу стандартов

2 Определить полномочия продавца и условия обязательной
эскалации

Сотрудники не обещают решения вне своей
роли

3 Встроить высокую нагрузку и передачу клиента в основной
стандарт

Меньше потери контекста и незавершённых
консультаций

4 Переработать претензии: факты, передача, контроль статуса Управляемый процесс вместо спора на месте

5 Заменить субъективные критерии наблюдаемыми действиями Сопоставимая оценка разных сотрудников и
точек

5.3. Целевая архитектура стандартов
• Основной стандарт: единый клиентский путь от входа до завершения.
• Сценарные приложения: высокая нагрузка, отсутствие товара, претензия, возврат, конфликт, передача клиента.
• Матрица полномочий: что продавец решает сам, что согласует и что передаёт.
• Чек-лист контроля: наблюдаемые действия, критерии и правила оценки.
• Памятка руководителя смены: перераспределение нагрузки, эскалации и контроль незакрытых ситуаций.
5.4. Требования к новой редакции
Формулировки «при необходимости», «по возможности», «максимально быстро», «качественно
проконсультировать» не используются без пояснения условия, роли и критерия выполнения. Примеры фраз
являются подсказками, если дословное воспроизведение не требуется процедурой.
5.5. Порядок внедрения
После утверждения новой версии рекомендуется разобрать с сотрудниками минимум пять сценариев: обычная
консультация, очередь, отсутствие товара, претензия и передача руководителю. Затем проводится выборочная
проверка по новому чек-листу. В следующую редакцию включаются не единичные отклонения, а
повторяющиеся ситуации, в которых сотрудники по-разному трактуют одно правило.
5.6. Контрольный цикл руководителя точки
Период Действие Результат

Ежедневно Проверить незакрытые клиентские ситуации и эскалации Нет «зависших» обращений

Еженедельно Разобрать 2-3 сложных сценария с командой Единое понимание стандартов

Ежемесячно Выборочно оценить исполнение по чек-листу Фактические данные для корректировки
обучения

При изменении
процесса

Проверить связанные стандарты и приложения Нет устаревших параллельных правил

5.7. Следующая часть аудита
Далее целесообразно перейти к построчной актуализации действующего стандарта и матрицы полномочий:
для каждого спорного сценария определить новую редакцию нормы, связанную контрольную форму и
ответственную роль. В первую очередь следует разобрать случаи, где одновременно возникают высокая
нагрузка и претензия клиента, поскольку в таких ситуациях...


