
Ч П О У  " С К К И Т "

Управление
конфликтом в
салоне красоты
Конфликт — не сбой сервиса, а управляемый процесс: разберём 
алгоритмы, скрипты и профилактику, которые превращают претензию 
в лояльность клиента.



ПРИРОДА КОНФЛИКТА

Почему конфликты в
бьюти-сфере неизбежны

Услуга неосязаема до результата Клиент платит за то, чего ещё не видел: оценить качество 
можно только после процедуры, и цена кажется высокой на фоне ожиданий.

Результат оценивается субъективно «Холодный блонд» или «естественная длина» у 
мастера и клиента выглядят по-разному — споры о цвете, форме и длине возникают чаще 
всего.

1–3 часа тесного контакта Мастер и клиент проводят вместе долгое время в личной зоне; 
усталость, опоздания и разговоры легко перерастают в напряжение.

Ожидания формируют соцсети Фото «до/после» и фильтры создают идеал, которому 
сложно соответствовать; разрыв между ожиданием и реальностью — главный источник 
претензий.

Профилактика начинается с управления ожиданиями
на консультации, а не с реакции на жалобу.



ТИПОЛОГИЯ

Карта конфликтов
салона: с кем и из-за чего

01

Клиент ↔ мастер

Триггер: результат не совпал с ожиданием (цвет, длина, 
форма). Ответственность: мастер — за технику и честную 
консультацию до процедуры.

02

Клиент ↔ администратор

Триггер: стоимость выше озвученной, перенос записи, 
ожидание в очереди. Ответственность: администратор — за 
прозрачный прайс и точное информирование.

03

Мастер ↔ мастер

Триггер: дележ расписания, расходников, «переманивание» 
клиентов. Ответственность: управляющий — за правила 
распределения записи и ресурсов.

04

Руководитель ↔ команда

Триггер: невыполнимый план, непрозрачные штрафы, 
давление по KPI. Ответственность: руководитель — за 
понятные и заранее объявленные правила.
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Несовпадение результата с ожиданием 
(фото/референс)

Качество окрашивания и коррекции цвета

Цена в чеке выше озвученной

Ожидание в очереди

Грубость или молчание мастера

Топ-категории жалоб
клиентов салона красоты

Пример формулировки клиента: «Я показывала фото — получилось совсем другое»

Анализ обращений клиентов салонов, 2025–2026



ЦЕНА НЕРЕШЁННОГО КОНФЛИКТА

Что теряет салон, если
конфликт не решён

40 500 
₽
LTV одного постоянного 
клиента
Чек 1 800 ₽ × 9 визитов в год × 2,5 
года

16 200 
₽
LTV в прибыли (маржа 
40%)
С этой цифрой сравнивают стоимость 
привлечения и возврата

×2,5
Дороже удержать, чем 
вернуть
Потеря клиента бьёт по загрузке 
мастера и сарафану

Нерешённый конфликт = потеря LTV, негативный
отзыв на Яндекс Картах и в 2ГИС, выгорание мастера

Salistica, 2026



ПРОЦЕСС

Алгоритм работы с претензией: 8 шагов

1
Выслушать и 
признать 
эмоцию

Дайте клиенту 
высказаться без 
перебивания, затем 
верните эмоцию 
словами: «Понимаю, 
это неприятно». 
Реакция — в первые 
30 секунд.

2
Уточнить факты 
и ожидание

Задайте открытые 
вопросы: что именно 
не устроило, какой 
результат ожидали. 
Зафиксируйте факты 
и желаемый исход —
до 5 минут диалога.

3
Согласовать 
решение и 
зафиксировать

Предложите 2–3 
варианта: переделать, 
компенсировать, 
вернуть часть оплаты. 
Согласуйте выбор 
письменно и 
выполните в срок —
ответ клиенту в 
течение 24 часов.

4
Проверить и 
разобрать с 
командой

Свяжитесь с 
клиентом после 
решения, занесите 
случай в журнал 
претензий и 
разберите на 
планёрке — чтобы 
причина не 
повторилась.



АЛГОРИТМ ДЛЯ АДМИНИСТРАТОРА

Развилка: переделка,
компенсация или отказ

Решение принимает администратор в течение 15 минут; спорные случаи — к управляющему.



З А П Р Е Щ Е Н О

Фразы, которые разжигают 
конфликт

— «Вы сами виноваты» — клиент слышит обвинение и 
переходит в защиту

— «Мастер не виноват» — команда и клиент оказываются 
по разные стороны

— «Ничем не можем помочь» — тупик, после которого 
жалоба уходит в сеть

Р А Б О Т А Е Т

Фразы, которые гасят 
конфликт

+ «Давайте разберёмся, что именно не совпало с 
ожиданием» — переводим спор в разбор задачи

+ «Предлагаю два варианта: перекраска у другого 
мастера или возврат» — даём выбор

+ «Цвет не тот — зафиксируем результат и согласуем тон 
на перекрас» — конкретный следующий шаг



ПРАВОВАЯ РАМКА

Что регулирует спор с клиентом

§ ЗоЗПП Закон о защите прав потребителей
Ст. 4 и 29: услуга должна быть качественной; при 
недостатках — переделать, снизить цену или вернуть 
деньги

§ Ст. 31 ЗоЗПП Сроки ответа на претензию
10 дней — на возврат денег и большинство 
требований; на устранение недостатков — срок 
по договору

§ Оферта Договор оферты и прайс
Фиксируют состав услуги, цену и порядок переделки —
основа для ответа на претензию

§ Фиксация Согласие и фото до/после
Согласие на услугу и фотофиксация исходного 
состояния защищают салон в споре

Закон РФ «О защите прав потребителей» от 07.02.1992 № 2300-1 (ред. 2025–2026)



Р Е П У Т А Ц И Я  О Н Л А Й Н

Негатив в сети:
как отвечать
на отзывы и не
разжигать конфликт
Отвечайте в течение 24 часов — на Яндекс Картах, в 2ГИС и 
соцсетях. Не спорьте и не оправдывайтесь: поблагодарите, 
признайте эмоцию клиента и пригласите в личные сообщения. 
Публично покажите решение и его результат — так отзыв 
превращается в доказательство сервиса.



ПРОФИЛАКТИКА

Правила, которые снимают
конфликты до их начала

Консультация и референс

Подробный разбор ожиданий и 
согласование референс-фото до начала 
услуги

Письменное согласование

Фиксируем цену и объём работ до 
процедуры — спор о сумме исключён

Фотофиксация «до»

Снимок исходного состояния защищает и 
мастера, и клиента

Регламент опозданий

Понятные правила переноса и отмены 
визита для клиентов и команды

Чек-лист администратора

Единый сценарий приёма и передачи 
клиента мастеру

Журнал претензий

Все обращения фиксируются и 
разбираются с командой раз в неделю



ОБУЧЕНИЕ КОМАНДЫ

Программа подготовки к конфликту:
от тренинга до супервизии

1
Тренинг по сервису и 
скриптам

Разбираем типовые претензии и 
учим бесконфликтному общению: 
приветствие, уточнение запроса, 
работа с возражениями, границы 
ответственности.

2
Ролевые игры и разбор 
кейсов

Проигрываем реальные ситуации 
салона: несовпадение ожиданий, 
спор о результате окрашивания, 
возврат. Каждый кейс завершаем 
разбором и правкой скрипта.

3
Наставничество и 
супервизия

Администратор-наставник ведёт 
новичков, раз в месяц —
супервизия с управляющим. 
Результат проверяем тайными 
клиентами, NPS и числом 
эскалаций.



РЕГЛАМЕНТ САЛОНА

Чек-лист
управляющего: 
конфликт
под
контролем

Шесть действий, которые удерживают 
претензию в рамках процедуры, а не эмоций.

Отреагировать на претензию в течение 15 минут

Зафиксировать обращение в журнале претензий

Разобрать ситуацию с мастером один на один, без 
публичного «разбора полётов»

Ответить на отзыв онлайн в течение 24 часов

Свести причины обращений в еженедельную сводку

Обновить регламент по итогам сводки




