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жизненный цикл клиента (сбытовая процедура)
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предназначение клиентского сервиса 
на различных этапах жизненного цикла

«обслужить»:
�обеспечить предоставление продукта, согласно условиям 
сделки
�обеспечить своевременную оплату от клиентов
�минимизировать количество претензий и рекламаций от 
клиента
�обеспечить должны уровень удовлетворенности клиента

«развить»:
�минимизировать потери от претензий клиента
�добиться лояльности клиента для осуществления cross-
продаж
�получение от клиента рекомендаций для расширения 
клиентской базы
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процесс обслуживания
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процесс развития
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поддержание личных взаимоотношений с клиентами
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вертикаль власти
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уровни клиентского 
сервиса (SLA)

планирование клиентского сервиса
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