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Как	пользоваться

Каждый	шаблон	состоит	из	трёх	частей:	пример	отзыва,	шаблон	ответа	и	одна	строка	«почему	это
работает».

Не	копируйте	дословно	—	Я.Карты	и	2ГИС	детектируют	идентичные	ответы	как	спам.	Меняйте	имя,
ситуацию,	конкретное	действие	и	контакт.	На	один	шаблон	у	вас	уйдёт	1–2	минуты	вместо	10.

5	правил	рабочего	ответа

1.	Извинение	без	оправданий.	Сначала	«извините»,	потом	—	без	слова	«но»	—	короткое
объяснение,	если	оно	нужно.

2.	Конкретика,	а	не	общие	фразы.	«Перевели	администратора	на	обучение»	вместо	«улучшаем
сервис».

3.	Действие,	а	не	обещание.	«Деньги	вернули	на	карту	28.05»	вместо	«обязательно	учтём».
4.	Контакт	офлайн	в	открытом	доступе.	Телефон,	email	или	Telegram-канал	в	конце	ответа.
5.	 Тон	спокойный,	без	эмодзи.	В	негативе	любой	смайлик	читается	как	насмешка.

Часть	1.	Сервис	и	персонал	(6	шаблонов)

1 Хамство	сотрудника

«Зашла	в	салон,	девушка	на	ресепшене	разговаривала	так,	будто	я	мешаю	ей	жить.»

Ответ:	Анна,	спасибо,	что	написали	—	нам	очень	важно	это	знать.	Извините,	что	вы	столкнулись	с	таким
отношением.	Сегодня	же	поговорим	с	сотрудником	на	смене	28.05	и	проведём	дополнительное	обучение	по
стандартам	общения.	Если	готовы	—	позвоните	мне	напрямую	(+7	ХХХ),	хочу	разобраться	лично	и
компенсировать	визит.

Почему	работает:	имя	клиента,	признание	факта,	конкретное	действие	с	датой,	личный	контакт	руководителя.

2 Долгое	ожидание

«Заявку	оставлял	утром,	перезвонили	через	2	дня.	Уже	купил	у	конкурентов.»

Ответ:	Сергей,	извините	за	такой	опыт	—	2	дня	это	действительно	неприемлемо.	Разобрались:	в	эти	дни	был
сбой	в	распределении	заявок	между	менеджерами,	ваша	попала	в	«зависшие».	Сейчас	починили,	ставим
контроль	—	все	заявки	отрабатываются	в	течение	4	часов.	Если	потребуется	в	будущем	—	пишите	напрямую	в
Telegram	(@account),	отвечу	в	течение	часа	лично.

Почему	работает:	конкретная	цифра	проблемы,	объяснение	без	оправдания,	новый	SLA,	прямой	канал	к
ответственному.



3 Некомпетентность	специалиста

«Пришёл	к	мастеру	—	он	не	смог	даже	диагноз	поставить,	отправил	в	другой	сервис.»

Ответ:	Михаил,	извините	за	потерянное	время.	Ситуация	по	вашему	направлению	—	действительно	за
пределами	компетенции	мастеров	приёмки,	такие	случаи	мы	должны	переводить	на	старшего	специалиста,	а
не	отправлять	в	другой	сервис.	Передал	ситуацию	заведующему	—	выйдет	на	связь	в	течение	дня,	обсудим
компенсацию	приёма	и	продолжим	работу	у	нас,	если	это	всё	ещё	нужно.	Контакт	для	прямой	связи:	+7	ХХХ.

Почему	работает:	признание	границы	компетенций,	эскалация	на	старшего,	предложение	продолжить.

4 Игнорирование	клиента	в	зале

«Сидели	за	столом	15	минут,	никто	не	подошёл.	Ушли	в	другое	место.»

Ответ:	Извините,	что	так	встретили.	15	минут	без	внимания	—	это	провал	по	нашим	стандартам	(норма	—	3
минуты	до	подхода	официанта).	Разобрались	по	часу	прихода:	на	смене	было	2	официанта	вместо	3,	сейчас
закрыли	пересечения	смен	—	больше	так	не	случится.	Если	решите	дать	второй	шанс	—	позвоните	на	бронь
(+7	ХХХ),	посадим	к	лучшему	официанту	смены	и	угостим	аперитивом.

Почему	работает:	свой	норматив	показывает	профессионализм,	конкретное	системное	действие,	предложение
второго	шанса	с	плюшкой.

5 Опоздание	мастера

«Записались	на	12:00,	мастер	приехал	в	13:30	без	предупреждения.	Полтора	часа	я	просто	ждал.»

Ответ:	Владимир,	1,5	часа	опоздания	без	звонка	—	это	серьёзный	сбой,	извините.	Разобрались	по
диспетчерскому:	предыдущий	заказ	затянулся,	диспетчер	должен	был	перевести	нас	на	резервного	мастера	и
уведомить	вас	—	оба	шага	не	сработали.	С	сегодняшнего	дня:	автоуведомление	клиенту	при	отклонении	более
20	минут,	резервный	мастер	на	каждый	временной	слот.	На	ваш	следующий	заказ	—	скидка	30%	как
компенсация.	Контакт	для	брони:	+7	ХХХ.

Почему	работает:	точная	диагностика	двух	системных	провалов,	два	исправления,	конкретная	компенсация.

6 Не	подняли	трубку

«Звонил	5	раз	в	течение	часа	—	никто	не	берёт	трубку.	Бизнес	как	будто	закрыт.»

Ответ:	Дмитрий,	извините	за	молчание	—	это	явный	провал.	Проверили:	28.05	был	наплыв	в	обед,	телефонная
линия	не	справилась,	а	резервного	канала	не	было.	С	30.05	запустили	резервный	мобильный	(+7	ХХХ	—	пишите
СМС	или	WhatsApp,	отвечу	в	течение	15	минут)	и	нанимаем	второго	администратора	на	пиковые	часы.	Если
ваш	вопрос	ещё	актуален	—	пишите	туда	напрямую.

Почему	работает:	конкретная	диагностика	причины,	два	конкретных	исправления,	готовый	альтернативный	контакт.

Часть	2.	Качество	товара	или	услуги	(6	шаблонов)



7 Брак	/	неисправный	товар

«Купил	наушники,	через	неделю	один	перестал	работать.	Магазин	говорит	—	не	наш	гарантийный	случай.»

Ответ:	Александр,	ситуация	явно	не	должна	заканчиваться	отказом	—	давайте	разберёмся.	По	стандарту
наушники	этой	марки	покрыты	гарантией	12	месяцев	на	производственный	брак,	и	неделя	—	это	однозначно
гарантийный	случай.	Скорее	всего,	продавец	не	сверился	с	матрицей.	Пожалуйста,	напишите	мне	номер	чека
на	почту	owner@...,	вернём	деньги	или	заменим	в	течение	24	часов.

Почему	работает:	владелец	берёт	на	себя,	отсылка	на	конкретный	пункт	гарантии,	чёткий	SLA.

8 Не	совпало	с	описанием

«На	сайте	платье	выглядело	глубокий	синий,	по	факту	—	серо-голубой.	Возврат	сделала,	но	настроение
испорчено.»

Ответ:	Елена,	извините	за	разочарование	—	возвраты	из-за	расхождения	цветов	случаются,	и	это	наша	зона
ответственности	(свет	в	студии,	калибровка).	Передали	фотографу	—	на	этой	неделе	пересняли	все	позиции
этой	коллекции	с	новым	освещением.	На	вашу	следующую	покупку	—	промокод	RETRY15	на	15%	от	любой
позиции,	надеемся,	в	этот	раз	попадём	в	ожидания.

Почему	работает:	признание	системной	причины,	уже	реализованное	действие,	тёплая	компенсация	без	условий.

9 HoReCa	—	холодное	/	непрожаренное

«Заказали	стейк	—	принесли	холодный	и	сырой	внутри.	На	замечание	официантке	—	пожала	плечами.»

Ответ:	Андрей,	это	двойной	провал	—	и	кухни,	и	обслуживания,	извините.	С	шефом	проговорили	—	он	лично
смотрит	температурные	стандарты	на	стейках	до	конца	недели.	С	официанткой	провели	разбор	—	реакция
«пожать	плечами»	абсолютно	не	наша.	Хотим	вернуть	впечатление:	ужин	на	двоих	за	счёт	заведения,	шеф
приготовит	лично.	Бронь	по	+7	ХХХ,	скажите	«по	моему	ответу	на	Картах»	—	администратор	всё	поймёт.

Почему	работает:	разделение	на	2	проблемы,	персонализация	(шеф	лично),	сильный	жест,	удобный	способ
воспользоваться.

10 Грязно,	антисанитария

«Стол	был	липкий,	пол	под	столом	не	мыли	как	минимум	неделю.	В	уборную	страшно	зайти.»

Ответ:	Спасибо,	что	написали	честно	—	это	критичный	сигнал.	Проверили	смену	уборки	за	28.05:	график	был
сбит,	чек-листы	не	закрыты.	С	сегодняшнего	дня	—	внешний	контроль	клининга	2	раза	в	день,	фото-отчёты	с
привязкой	к	времени,	доступ	управляющего.	На	вашу	следующую	визит	—	извинительный	комплимент	от
шефа,	бронь	+7	ХХХ.

Почему	работает:	благодарность	за	честность,	конкретные	системные	меры,	компенсация	без	выпрашивания.



11 Сломалось	через	короткое	время

«Купил	кофемашину,	через	2	недели	перестала	молоть	кофе.	В	сервисе	сказали	"износ",	это	за	2	недели?»

Ответ:	Игорь,	износ	кофемолки	за	2	недели	—	это	однозначно	производственный	брак,	не	«износ».	Сервис
должен	был	принять	как	гарантийный	случай.	Передаю	вам	прямой	контакт	с	руководителем	сервиса	(+7	ХХХ)
и	сегодня	же	отзываю	отказ	—	кофемашину	заменим	или	вернём	деньги	в	течение	3	рабочих	дней	по	вашему
выбору.	Параллельно	разбираем	работу	приёмки	сервиса	—	такие	отказы	не	должны	проходить.

Почему	работает:	прямое	опровержение	их	же	диагноза,	конкретный	путь	решения,	упоминание	разбора	внутри.

12 Размер	/	модель	не	та

«Заказал	размер	L,	прислали	S.	Возврат	—	за	свой	счёт,	"ваша	вина	что	не	проверили	в	магазине".»

Ответ:	Игорь,	ответственность	за	корректную	сборку	заказа	полностью	наша,	и	возврат	за	ваш	счёт	—	это
однозначно	неправильно.	Возвращаем	стоимость	доставки	и	отправляем	правильный	размер	за	наш	счёт
сегодня	же.	Реквизиты	для	возврата	—	на	почту	owner@...	Дополнительно:	разобрали	кейс	с	упаковщиком	и
пересматриваем	чек-лист	сборки	до	конца	недели.

Почему	работает:	полное	принятие	ответственности,	конкретное	действие	сегодня,	системная	мера	на	будущее.

Часть	3.	Цена	и	финансы	(4	шаблона)

13 «Слишком	дорого»

«За	такую	посредственную	стрижку	—	3500₽?	В	соседнем	салоне	за	эти	деньги	делают	в	2	раза	лучше.»

Ответ:	Ольга,	спасибо	за	отзыв.	Цена	на	нашу	стрижку	(3500₽)	включает	работу	топ-мастера	и	марочные
средства	—	это	объективно	выше	рынка.	Но	если	впечатление	«посредственно»	—	значит,	что-то	пошло	не	так
в	самой	работе,	и	это	уже	не	вопрос	цены.	Хотелось	бы	разобраться:	напишите	в	Telegram	(@account)	фото
после	стрижки	и	имя	мастера	—	пригласим	к	арт-директору	на	коррекцию	бесплатно.	Если	результат	и	после
коррекции	не	устроит	—	вернём	полную	сумму.

Почему	работает:	обоснование	цены	без	агрессии,	перевод	спора	с	«дорого»	на	«качество»,	процедура	с	гарантией
возврата.

14 Скрытые	платежи

«При	записи	говорили	2000,	по	факту	—	3800.	„Дополнительные	процедуры“,	о	которых	никто	не
предупредил.»

Ответ:	Ирина,	извините	—	это	наша	явная	недоработка	коммуникации,	не	ваша	вина.	На	записи
администратор	должен	предупредить	о	возможных	дополнениях	и	согласовать	каждую	процедуру	до
выполнения.	Разница	1800₽	—	возвращаем	на	карту,	реквизиты	пришлите	на	почту	owner@...	сегодня
переведём.	Параллельно	меняем	скрипт	записи:	с	30.05	все	процедуры	с	возможным	апселлом	озвучиваются
заранее	с	финальной	ценой.

Почему	работает:	взял	на	себя	без	объяснений,	конкретное	возмещение,	показал	системное	исправление.



15 Промокод	не	применился

«Сделал	заказ	с	промокодом	WELCOME10	—	на	чеке	полная	цена.	Поддержка	говорит	"акция	закончилась",
хотя	на	сайте	баннер	до	сих	пор	висит.»

Ответ:	Виктор,	ситуация	двойная	—	и	расхождение	баннер/система,	и	формальный	ответ	поддержки.
Извините.	Промокод	WELCOME10	формально	действует	до	31.05	(увидим	лог	в	системе	с	вашего	IP)	—	значит
сбой	на	стороне	корзины.	Возвращаем	разницу	на	карту	в	течение	24	часов	(реквизиты	на	owner@...)	и	фиксим
логику	применения	промокодов	до	конца	дня.	Поддержку	разобрали	отдельно:	«акция	закончилась»	при
действующем	баннере	—	недопустимо.

Почему	работает:	признание	двух	разных	проблем,	конкретные	сроки	фикса,	выраженный	разбор	поддержки.

16 Двойное	списание

«За	один	заказ	списали	дважды.	В	банке	написано	—	два	транзакции	по	4500₽.	Связаться	с	поддержкой
невозможно.»

Ответ:	Анна,	двойное	списание	—	это	серьёзная	финансовая	ситуация,	извините	за	стресс.	Прямо	сейчас
пишите	на	owner@...	номер	заказа	и	последние	4	цифры	карты	—	оформим	возврат	через	эквайринг	в	течение
2–3	рабочих	дней	(это	срок	банка,	не	наш).	По	поддержке:	разбираем	почему	канал	был	недоступен	—
настроим	резервную	линию	до	конца	недели.	Чтобы	вы	не	висели	в	неизвестности	—	мой	прямой	номер	+7
ХХХ,	пишите	статусом	запроса	в	любой	момент.

Почему	работает:	эмпатия	(стресс),	конкретная	процедура	с	указанием	реального	срока,	личный	прямой	контакт	для
контроля.

Часть	4.	Логистика	и	доставка	(4	шаблона)

17 Не	доставили	в	срок

«Заказ	на	18:00,	доставили	в	21:30.	Никто	не	позвонил,	не	предупредил.»

Ответ:	Анастасия,	3,5	часа	опоздания	+	отсутствие	звонка	—	это	полный	провал,	извините.	Проверили	—
курьер	застрял	на	ДТП	без	связи,	диспетчер	не	отслеживал	статус.	Возвращаем	стоимость	доставки	и	+20%	от
заказа	промокодом	NEXT20.	По	системе:	ставим	автоуведомление	клиенту	при	отклонении	графика	более	чем
на	30	минут	—	настроим	до	конца	недели.

Почему	работает:	конкретные	цифры	проблемы,	честное	объяснение,	две	формы	компенсации,	системная	мера.

18 Повреждение	при	доставке

«Заказ	привезли,	коробка	целая,	торт	внутри	—	каша.	Праздник	испорчен.»

Ответ:	Юлия,	представляю,	как	это	выглядело	—	извините.	Целая	коробка	+	разбитый	торт	=	проблема	с
фиксацией	внутри	упаковки.	Возвращаем	полную	стоимость	+	бесплатный	торт	того	же	размера	с	доставкой	в
любую	удобную	дату.	Параллельно	тестируем	новую	внутреннюю	упаковку	с	фиксаторами	—	внедряем	с	01.06.

Почему	работает:	эмпатия,	точная	диагностика,	замена	+	возврат,	системное	исправление	с	датой.



19 Привезли	не	то

«Заказал	пиццу	пепперони,	привезли	маргариту.	Курьер	уехал	прежде,	чем	я	открыл	коробку.	Сижу
голодный.»

Ответ:	Андрей,	извините	за	бардак	с	заказом.	Курьер	должен	был	дождаться	открытия	коробки	и
подтверждения	—	это	в	нашем	регламенте,	и	не	сработало.	Сейчас	отправляем	правильную	пиццу	бесплатно,
время	доставки	—	30	минут.	Маргариту	оставляйте,	не	возвращайте.	На	следующий	заказ	—	промокод
SORRY20	на	20%	от	суммы.	Регламент	с	курьером	пересмотрели	вместе	с	диспетчером	сегодня.

Почему	работает:	ссылка	на	собственный	регламент,	быстрая	компенсация	+	бонус,	упоминание	разбора	с	командой.

20 Не	оставили	сдачу

«Курьер	не	дал	сдачу	80₽,	сказал	"ой	нет	мелочи".	Это	же	мои	деньги!»

Ответ:	Светлана,	абсолютно	ваши	деньги,	и	курьер	обязан	их	вернуть	—	или	СБП,	или	просто	наличкой,
никаких	«нет	мелочи».	Извините.	Возвращаем	80₽	на	карту	по	реквизитам	(пришлите	на	owner@...)	и
приглашаем	на	следующий	заказ	с	подарком	—	сладкое	от	шефа.	С	курьером	проводим	разбор	сегодня	—
такие	истории	недопустимы.

Почему	работает:	валидация	прав	клиента,	реальное	возмещение	с	понятной	процедурой,	разбор	с	конкретным
сотрудником.

Часть	5.	Возврат	и	обмен	(3	шаблона)

21 Отказ	в	возврате	(по	закону)

«Купила	платье,	дома	поняла	что	не	подходит.	Возврат	через	5	дней	—	отказали	"уже	носили".	Я	померила	его
один	раз!»

Ответ:	Ольга,	по	25	статье	Закона	о	защите	прав	потребителей	у	вас	есть	14	дней	на	возврат
непродовольственного	товара	надлежащего	качества,	если	он	не	использовался	и	сохранён	товарный	вид.	5
дней	—	однозначно	в	пределах	срока.	Отказ	на	основании	«уже	носили»	при	сохранённом	виде	неправомерен.
Сегодня	же	оформляем	возврат:	реквизиты	пришлите	на	owner@...,	деньги	вернём	в	течение	3	рабочих	дней.
Сотрудника,	который	отказал,	разбираем	отдельно	—	на	отказ	должна	быть	документальная	база,	не	«на
глаз».

Почему	работает:	прямая	отсылка	на	закон,	конкретная	процедура,	признание	неправомерности	отказа.



22 Долгий	возврат	денег

«Сдала	заказ	на	возврат	12	мая.	Сегодня	30	мая	—	денег	нет.	Поддержка	отписками	отделывается.»

Ответ:	Татьяна,	18	дней	—	это	далеко	за	пределами	нормы	(наш	регламент:	возврат	на	карту	в	течение	10
рабочих	дней	с	момента	приёма).	Извините	за	молчание	поддержки	—	отдельно	разбираем.	Сейчас	передаю
ваш	запрос	напрямую	финансовому	отделу:	уточним	статус	возврата	сегодня	до	конца	дня,	отпишусь	вам	сюда
в	комментарии	или	на	ваш	контакт	(если	оставите	его	на	owner@...).	Если	возврат	не	уйдёт	до	02.06	—
компенсируем	дополнительной	скидкой	30%	на	следующий	заказ.

Почему	работает:	свой	регламент	как	ориентир,	личное	обещание	контролировать,	защитная	компенсация	на	случай
задержки.

23 Бракованный	товар	при	обмене

«Прислали	обмен	на	бракованный	товар	—	этот	тоже	бракованный.	Это	уже	второй	раз!»

Ответ:	Михаил,	два	раза	подряд	брак	—	это	не	случайность,	а	проблема	партии.	Извините.	Сегодня	отзываем
всю	партию	с	этой	матрицей	со	склада,	проверяем	повторно.	По	вашему	обмену:	возвращаем	полную
стоимость	на	карту	в	течение	24	часов	(реквизиты	на	owner@...)	+	дополнительно	отправляем	альтернативную
модель	из	той	же	категории	как	подарок.	Если	вы	предпочтёте	дождаться	нормальной	партии	—	ориентир	7–
10	дней,	держим	за	вами	приоритет.

Почему	работает:	признание	системной	проблемы,	реальное	действие	(отзыв	партии),	варианты	на	выбор	клиента.

Часть	6.	Онлайн-сервисы	(3	шаблона)

24 Сайт	не	работает

«Пытаюсь	записаться	через	сайт	неделю	—	кнопка	"Записаться"	просто	не	реагирует.	Звонить	долго	и	не
всегда	удобно.»

Ответ:	Наталья,	извините	—	кнопка	действительно	не	отрабатывает	на	некоторых	устройствах	после
обновления	25.05,	разбираемся	сегодня.	Параллельный	канал:	записаться	можно	в	Telegram	(@account,
отвечаем	за	5–10	минут)	или	через	WhatsApp	(+7	ХХХ).	На	вашу	первую	запись	через	альтернативный	канал	—
скидка	10%	как	компенсация.	К	концу	недели	сайт	починим,	отпишемся	отдельно.

Почему	работает:	признание	конкретного	бага	с	датой,	альтернативные	каналы	под	рукой,	компенсация	за
неудобство.



25 Приложение	глючит

«Положил	товары	в	корзину	в	приложении	—	оформление	не	проходит,	"ошибка	сервера"	уже	3	дня.
Переустановка	не	помогает.»

Ответ:	Виктор,	извините	за	упорный	баг.	«Ошибка	сервера»	3	дня	подряд	при	нерабочем	переустановке	—	это
серьёзно,	разбираем	с	разработкой	сегодня.	Пока	чиним:	оформите	заказ	через	сайт	m.site.ru	(мобильная
версия	работает	нормально)	или	прямо	в	Telegram	(@account)	—	пришлите	список	товаров,	оформим	и
доставим	как	обычно.	Скидка	15%	на	первый	заказ	через	альтернативный	канал.	О	починке	приложения
отпишемся	в	течение	3	рабочих	дней.

Почему	работает:	валидация	серьёзности,	эскалация	к	разработке,	конкретные	альтернативы	с	подробностями.

26 Личный	кабинет	не	открывается

«Залогинился	в	ЛК	—	пустота.	История	заказов	исчезла,	бонусные	баллы	тоже.	Что	происходит?»

Ответ:	Анна,	история	и	бонусные	баллы	хранятся	отдельно	от	логина,	и	их	«исчезновение»	—	это	техническая
ошибка	отображения,	не	реальная	потеря	данных.	Извините	за	стресс.	Проверьте	через	30	минут	—	обычно
после	рестарта	профиля	всё	подгружается.	Если	нет	—	пишите	на	owner@...	контакт	и/или	номер	последнего
заказа,	восстановим	всё	за	час	и	компенсируем	неудобства	бонусом	+500₽	на	ваш	счёт.

Почему	работает:	успокаивающее	объяснение,	пошаговая	инструкция,	чёткий	путь	эскалации	с	компенсацией.

Часть	7.	Спорные	ситуации	(4	шаблона)

27 Подозрение	на	фейк

«Полная	помойка,	всё	ужасно,	никому	не	советую»	—	без	деталей,	аккаунт	с	одним	отзывом.

Ответ:	Добрый	день.	По	вашему	отзыву	мы	не	смогли	найти	ни	брони,	ни	заказа	за	последние	6	месяцев.	Если
это	была	реальная	ситуация	—	напишите	дату	визита	и	имя	сотрудника	на	почту	owner@...,	разберёмся	и
компенсируем.	Если	отзыв	оставлен	по	ошибке	—	будем	благодарны	за	корректировку.

Почему	работает:	не	обвиняешь	напрямую,	мягко	указываешь	на	отсутствие	следов,	оставляешь	дверь	открытой.

28 Эмоциональный	без	конкретики

«Ужасное	место,	никому	не	советую,	бегите	отсюда!!!	1	звезда	заслуженно».

Ответ:	Извините,	что	вы	остались	с	таким	впечатлением.	По	отзыву	нам	сложно	понять,	что	именно	пошло	не
так	—	без	этого	мы	не	сможем	ни	исправить	ситуацию,	ни	компенсировать.	Напишите	подробности	на	почту
owner@...	или	в	Telegram	(@account)	—	постараемся	разобраться.	И	если	ситуация	решится	—	будем
благодарны	за	обновление	отзыва.

Почему	работает:	просьба	о	деталях	звучит	спокойно,	личный	канал,	просьба	обновить	отзыв.



29 Требование	возврата	публично

«Услугу	не	оказали	как	обещали.	Требую	вернуть	деньги,	иначе	пойду	в	суд.»

Ответ:	Дмитрий,	понимаем	серьёзность	ситуации.	Возврат	денег	—	стандартная	процедура,	для	запуска
нужны	номер	заказа/договора	и	реквизиты.	Пожалуйста,	отправьте	их	на	почту	owner@...	или	в	WhatsApp	(+7
ХХХ)	—	обработаем	заявку	в	течение	3	рабочих	дней.	Если	по	итогам	разбора	вопрос	окажется	спорным	—
предложим	встречу	с	владельцем	для	очной	разборки	до	судебных	шагов.

Почему	работает:	не	паника,	не	отрицание,	перевод	в	рабочее	русло,	угроза	суда	не	пугает.

30 Подмена	темы	в	претензии

«Заплатил	за	консультацию,	а	в	чеке	"услуга	парикмахера".	Это	что	за	развод?»

Ответ:	Илья,	спасибо	что	обратили	внимание	—	это	техническая	ошибка	кассового	регистратора,	у	нас	только
одна	номенклатура	с	кодом	1С	на	все	услуги	(звонок	в	1С	запланирован).	На	стоимость	или	содержание	услуги
это	не	влияет.	Если	нужна	корректная	закрывающая	бумага	для	бухгалтерии	или	возмещения	—	пришлите
запрос	на	owner@...,	выдадим	перевыпущенный	документ.	Дополнительно:	бумажный	чек	с	правильным
наименованием	выдадим	при	следующем	визите	как	страховку	для	архива.

Почему	работает:	объяснение	причины	без	отрицания	факта,	конкретный	путь	исправления	документов.

Когда	лучше	не	отвечать	вовсе

Молчание	оправдано	в	трёх	случаях,	в	остальных	—	отвечайте.

1.	Очевидная	реклама	конкурента	в	теле	отзыва	—	жалоба	на	спам	в	интерфейсе	площадки,	без
публичной	реакции.

2.	Прямые	угрозы	или	нецензурная	лексика	—	жалоба	на	удаление,	без	ответа.	Публичная	реакция
усиливает	скандал.

3.	Юридически	спорные	обвинения	(«они	меня	обокрали»)	—	сначала	юрист,	потом	либо
корректный	ответ	без	признания	вины,	либо	жалоба.

Во	всех	остальных	случаях,	включая	«1	звезда	без	текста»,	—	отвечайте.	Молчание	читается	как	согласие,	а
алгоритмы	Я.Карт	и	2ГИС	видят	активность	как	один	из	факторов	ранжирования.



30	шаблонов	—	это	70%	дела
Остальные	30%	—	мониторинг	(узнать	про	отзыв	в	первые	часы)	и	стабильность	(отвечать	на
каждый,	а	не	на	половину).

Один	человек	физически	не	успевает	отвечать	на	50+	отзывов	в	неделю	с	нормальным	качеством.
На	второй	месяц	устаёт,	на	третий	—	забрасывает.	Алгоритмы	Я.Карт	видят	это	как	«бизнес
перестал	реагировать»	и	опускают	карточку	в	выдаче.

ОтзывКонтроль	—	сервис	автоматизации,	который	мониторит	отзывы	на	Я.Картах	и	2ГИС	в
реальном	времени	и	пишет	ответы	в	стиле	вашего	бренда,	используя	эти	и	другие	шаблоны	как
каркас.	Не	копипаст,	а	живые	персонализированные	ответы	за	20	секунд	после	публикации.

Старт	—	500₽/мес	для	одной	точки

Стандарт	—	1500₽/мес	для	3	точек

Бизнес	—	3000₽/мес	для	10	точек

Подключение	—	за	5	минут	через	Telegram-бот

Первые	10	ответов	—	бесплатно,	без	карты

→	@otzyvkontrol_bot

Сайт:	отзывконтроль.рф

https://t.me/otzyvkontrol_bot
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