
Шаблон плана кризисных коммуникаций для
e-commerce
Подготовьтесь к сбоям и сохраните репутацию вашего онлайн-магазина

Описание материала

Этот материал поможет вам заранее подготовиться к возможным негативным сценариям в
работе e-commerce (задержки, брак, сбои оплаты, утечки данных) и эффективно реагировать
на них. Он содержит пошаговые инструкции, шаблоны сообщений и распределение ролей, что
позволит минимизировать репутационные риски и сохранить доверие клиентов даже в самых
сложных ситуациях.

В условиях высокой конкуренции и постоянно растущих ожиданий клиентов, способность
быстро и адекватно реагировать на кризисы становится ключевым фактором успеха.
Неподготовленность может привести не только к потере конкретного заказа, но и к
долгосрочному ущербу для бренда. Данный план разработан для того, чтобы помочь вам
выстроить системный подход к управлению кризисными коммуникациями.

Типы кризисных ситуаций в e-commerce

Задержка доставки Непредвиденные обстоятельства у логистического партнера,
проблемы на складе, пиковые нагрузки (например, Черная
пятница, новогодние распродажи).

Отсутствие товара на складе Расхождение данных складского учета с сайтом, ошибки при
инвентаризации, резкий всплеск спроса, неактуальные
остатки.

Брак или повреждение товара Производственный брак, повреждение при транспортировке,
некачественная упаковка.

Сбой платежной системы Технические неполадки на стороне платежного шлюза,
проблемы с интернет-соединением у клиента или магазина,
ошибки в интеграции.

Утечка данных клиентов Хакерская атака на серверы магазина, фишинг, ошибки в
системе безопасности, несанкционированный доступ к базе
данных.

Некорректная цена на сайте Техническая ошибка при выгрузке цен, человеческий фактор,
несанкционированное изменение цен.

Проблемы с сайтом/сервером DDoS-атака, сбой хостинга, ошибки в коде, перегрузка
сервера в пиковые моменты.
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План действий для каждой ситуации

� Таблица не помещается на страницу PDF — она содержит слишком много столбцов. Полная
таблица доступна для скачивания в файле Excel, который прилагается к этому материалу.

Шаблоны сообщений

Шаблон: Задержка доставки
(Email)

Тема: Важный статус вашего заказа №[Номер заказа]

Здравствуйте, [Имя клиента],

Мы хотим проинформировать вас о статусе вашего заказа
№[Номер заказа], оформленного [Дата заказа]. К сожалению,
из-за [Причина задержки, например, высокой нагрузки на
логистический центр/непредвиденных обстоятельств у
службы доставки], его доставка может быть задержана на
[Количество] [дней/часов].

Новый ориентировочный срок доставки: [Новая дата/период].

Мы приносим искренние извинения за возможные
неудобства. Мы делаем все возможное, чтобы ваш заказ был
доставлен как можно скорее. В качестве извинения,
пожалуйста, примите промокод на [Размер скидки]% скидки
на следующую покупку: [Промокод].

Вы можете отслеживать статус вашего заказа здесь: [Ссылка
на отслеживание].

Спасибо за ваше понимание и терпение.
С уважением,
Команда [Название вашего магазина]

Шаблон: Отсутствие товара
(SMS)

Здравствуйте, [Имя клиента]. К сожалению, товара [Название
товара] из вашего заказа №[Номер заказа] нет в наличии. Мы
свяжемся с вами в течение [Время] для обсуждения
вариантов замены или возврата средств. Приносим
извинения! [Название магазина].

Шаблон: Брак/повреждение
(Чат/Email)

Здравствуйте, [Имя клиента]. Мы получили ваше обращение
по поводу [Название товара] из заказа №[Номер заказа]. Нам
очень жаль, что вы столкнулись с этой проблемой. Для
решения ситуации, пожалуйста, пришлите фото/видео
повреждения на [Email службы поддержки]. Мы обязательно
найдем лучшее решение: замену, возврат или компенсацию.
Спасибо за понимание.



Шаблон: Сбой платежа (Email) Тема: Проблема с оплатой вашего заказа №[Номер заказа]

Здравствуйте, [Имя клиента],

Мы заметили, что оплата вашего заказа №[Номер заказа] от
[Дата заказа] не была успешно завершена. Возможно,
произошел технический сбой на стороне платежной системы
или истек срок действия карты.

Пожалуйста, попробуйте повторить оплату по этой ссылке:
[Ссылка на повторную оплату] или выберите другой способ
оплаты в личном кабинете: [Ссылка на личный кабинет].

Если проблема сохраняется, свяжитесь с нашей службой
поддержки по телефону [Номер телефона] или в чате на
сайте. Мы обязательно поможем вам завершить покупку.

Приносим извинения за неудобства.
С уважением,
Команда [Название вашего магазина]

Шаблон: Утечка данных
(Официальное заявление)

Официальное заявление [Название магазина] по поводу
инцидента безопасности

Уважаемые клиенты,

Мы с сожалением сообщаем, что [Дата] мы обнаружили
инцидент безопасности, в результате которого [краткое
описание, например, был осуществлен
несанкционированный доступ к нашей базе данных].

Мы немедленно приняли все необходимые меры для
локализации угрозы и усиления систем безопасности.
Привлечены ведущие эксперты по кибербезопасности для
расследования инцидента. По предварительным данным,
могли быть затронуты [указать тип данных, например, имена,
адреса электронной почты, номера телефонов]. Хотим
подчеркнуть, что [указать, что НЕ было затронуто, например,
данные банковских карт не хранятся на наших серверах и не
были скомпрометированы].

Мы уже уведомили соответствующие регулирующие органы.
Мы рекомендуем вам [рекомендации клиентам, например,
сменить пароль на нашем сайте, быть внимательными к
подозрительным письмам].

Мы приносим глубочайшие извинения за этот инцидент и
любые связанные с ним неудобства. Ваша безопасность и
доверие являются нашим наивысшим приоритетом. Мы
будем держать вас в курсе хода расследования и
предпринятых мер.

С уважением,
[Имя руководителя],
[Должность руководителя]
[Название вашего магазина]

Список ответственных лиц и их контакты



Роль ФИО Телефон Email Зона ответственности в кризис

Руководитель кризисного
штаба

[ФИО] [Телефон] [Email] Принятие ключевых решений, финальное
утверждение коммуникаций

PR-менеджер /
Руководитель отдела
маркетинга

[ФИО] [Телефон] [Email] Разработка и распространение
официальных заявлений, работа со СМИ
и соцсетями

Руководитель отдела по
работе с клиентами

[ФИО] [Телефон] [Email] Координация ответов клиентам,
обучение сотрудников, сбор обратной
связи

Технический директор /
Руководитель IT-отдела

[ФИО] [Телефон] [Email] Устранение технических сбоев, оценка
ущерба от утечек данных,
восстановление систем

Менеджер по логистике /
Руководитель склада

[ФИО] [Телефон] [Email] Решение проблем с доставкой,
инвентаризацией, наличием товаров

Юрист [ФИО] [Телефон] [Email] Правовая оценка ситуации, подготовка
юридически корректных заявлений,
взаимодействие с госорганами

Памятка по работе с негативом в соцсетях

□ Мониторинг
Используйте инструменты мониторинга соцсетей (например, Brand Analytics, YouScan) для оперативного
отслеживания упоминаний бренда. Настройте уведомления по ключевым словам (название магазина, товаров,
имена руководителей).

□ Быстрая реакция
Отвечайте на негативные комментарии в течение 15-30 минут. Скорость реакции демонстрирует вашу заботу и
контроль над ситуацией.

□ Признание и сочувствие
Начните с признания проблемы и выражения сочувствия. 'Мы понимаем ваше разочарование...', 'Нам очень жаль,
что вы столкнулись с такой ситуацией...'

□ Перевод в личное общение
Предложите продолжить диалог в личных сообщениях, по телефону или email. Это позволит собрать больше
деталей и предложить персонализированное решение, избегая публичной эскалации. 'Пожалуйста, напишите нам в
личные сообщения номер вашего заказа, чтобы мы могли разобраться в ситуации.'

□ Предложение решения
Всегда предлагайте конкретное решение проблемы (замена, возврат, скидка, бонус). Если решение требует
времени, сообщите об этом и укажите примерные сроки.

□ Обучение персонала
Проведите тренинги для сотрудников, отвечающих за соцсети, по работе с негативом. Разработайте скрипты для
типовых ситуаций, но поощряйте индивидуальный подход.

□ Анализ и выводы
Регулярно анализируйте негативные отзывы, выявляйте системные проблемы и используйте эту информацию для
улучшения процессов. Это превращает кризис в возможность для роста.

□ Избегайте споров и оправданий
Не вступайте в публичные перепалки и не перекладывайте вину. Сосредоточьтесь на решении проблемы и
восстановлении доверия.

□ Благодарность за обратную связь
Даже в случае негатива, поблагодарите клиента за то, что он обратил ваше внимание на проблему. 'Спасибо, что
сообщили нам об этом, это помогает нам стать лучше.'
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