
Матрица оценки доверия клиента и стратегии его
укрепления
Интерактивный инструмент для построения долгосрочных отношений

Введение: Доверие как фундамент бизнеса

В современном конкурентном мире доверие клиента является не просто желаемым
качеством, а критически важным активом, который напрямую влияет на LTV (Lifetime Value),
репутацию и прибыльность компании. Компании, которым доверяют, тратят меньше на
привлечение новых клиентов и имеют более стабильные доходы. Эта матрица разработана,
чтобы помочь вам систематизировать работу по укреплению доверия на каждом этапе
взаимодействия с клиентом, превращая случайные продажи в долгосрочные партнерства.

Согласно исследованиям, удержание существующего клиента обходится в 5-7 раз дешевле
привлечения нового (источник: HBR). Компании с низким уровнем доверия тратят на 30-40%
больше времени менеджеров на «тушение пожаров» и решение споров вместо развития
(источник: RocketLab).

Общие рекомендации по работе с матрицей

□ Используйте матрицу как динамический инструмент
Регулярно пересматривайте и обновляйте оценки и стратегии.

□ Вовлекайте команду
Обсуждайте оценки и действия с сотрудниками, работающими напрямую с клиентами.

□ Сосредоточьтесь на 'низком' и 'среднем' уровнях
Именно здесь наибольший потенциал для роста доверия.

□ Адаптируйте под свой бизнес
Примеры в матрице универсальны, но требуют адаптации к вашей специфике.

□ Отслеживайте метрики
Без измерения прогресса невозможно понять эффективность усилий.
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� Таблица не помещается на страницу PDF — она содержит слишком много столбцов. Полная
таблица доступна для скачивания в файле Excel, который прилагается к этому материалу.

Важность честности и прозрачности

https://rocketlab.bz/?utm_source=pdf&utm_medium=blog&utm_content=matritsa-otsenki-doveriya-klienta-i


Открытость в условиях и ценах Четко проговаривайте все условия, что входит в стоимость,
какие есть гарантии и ограничения. Лучше сразу обсудить
все потенциально острые углы, чем потом потерять клиента
из-за недопонимания.

Признание ошибок Если вы допустили ошибку, первыми сообщите об этом
клиенту, извинитесь, объясните причину и предложите
решение или компенсацию. Такое поведение не разрушит, а
укрепит доверие.

Реалистичные обещания Старайтесь превосходить ожидания. Если знаете, что проект
займет месяц, назовите срок в пять недель. Выполнив его за
четыре, вы приятно удивите клиента. Если бы вы пообещали
три недели и не уложились, то подорвали бы доверие.

Оцените текущий уровень доверия ваших клиентов

Низкий (Клиенты часто уходят, много негатива)Средний (Есть лояльные клиенты, но много сомневающихся)Высокий (Большинство клиентов довольны и рекомендуют вас)

Отметьте, где, по вашим ощущениям и метрикам, находится ваша компания в целом.
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