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ПРОГРАММА ПРОГРЕВАО ЧЕМ ДОКЛАД?

Тенденция преимущественного выбора переписки и
отказа от общения по телефону

Важность учить сотрудников не информировать, а
продавать в переписке

Основные ошибки, которые портят впечатление и
приводят к отказу

Скрипты ответов на заявки через Whats App, которые
приведут к решению в продаже



ПРАЙМЕР ПРОДАЖ

УРОК 1

ЛИЧНЫЙ ОПЫТ
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.

ЗА ПОСЛЕДНЕЕ ДЕСЯТИЛЕТИЕ МИР ИЗМЕНИЛСЯ
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● Уважение к их времени (могу прочитать в удобное мне время)

● Многозадачность: Удобно совмещать получение информации    с другими
делами

● Эффект своевременности и скорость ответа

● Легко и доступно переписываться

● Короткий ответ на конкретный вопрос

● Сохранение договоренностей и важной
информации

ПРИЧИНЫ, ПО КОТОРЫМ КЛИЕНТЫ ВЫБИРАЮТ
СООБЩЕНИЯ ВМЕСТО ЗВОНКОВ
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ЗВОНОК \ ВСТРЕЧА ПЕРЕПИСКА
Возможность подстроиться и быстро
изменить линию разговора

Факт фиксируется и изменение
возможно только через признание
ошибки

Реакции и эмоции можно уловить в
интонациях, в поведении, в мимике, в
жестах

Не видны реакции и интонации, при этом
краткость иногда считывается, как
невежливость или невежество

Ответ здесь и сейчас Для ответа можно взять паузу

Информация искажается логикой и
восприятием клиента, нужно
перепроверять, как понял

«Что написано пером, не вырубишь
топором», информация должна быть
исключительно корректной

Грамотная речь, умение излагать мысли Писать без ошибок, красиво излагать
мысли не каждый способен

Договоренности и обещания забываются Все зафиксировано

КОММУНИКАТИВНЫЕ ОСОБЕННОСТИ В РАЗГОВОРЕ И В ПЕРЕПИСКЕ
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ЕСТЬ ЗДЕСЬ
РУКОВОДИТЕЛИ
ПРОЕКТОВ ИНТЕРНЕТ-
МАГАЗИНОВ, ОНЛАЙН
ПРОДАЖ?
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ЕСТЬ ЗДЕСЬ
РУКОВОДИТЕЛИ ПРОДАЖ
ОФФ-ЛАЙН?



КОГДА УДОБНО ОТПРАВИТЬ ОТВЕТ ПО ШАБЛОНУ

ВИЗИТКА
ПОСЛЕ

ВСТРЕЧИ

ОБМЕН КОНТАКТАМИ
РАССЫЛКА

ПРЕДЛОЖЕНИЙ
ОТ КОМПАНИИ

КЛИЕНТ ВАМ ПИШЕТ
ПЕРВЫМ



КОГДА ОПЕРАТОР ГОТОВИТ САМОСТОЯТЕЛЬНЫЙ ОТВЕТ

ВОПРОСЫ
УНИКАЛЬНЫЕ

УТОЧНЕНИЯ ПО
ПЕРСОНАЛЬНОМУ

ПРЕДЛОЖЕНИЮ

НЕСТАНДАРТНЫЕ
ПРОСЬБЫ и ЗАПРОСЫ

КОГДА ТРЕБУЕТСЯ
РЕШЕНИЕ
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КАК ВАШИ СОТРУДНИКИ
ПРЕДСТАВЛЯЮТ КОМПАНИЮ И
ПЕРЕДАЮТ СВОИ КОНТАКТЫ
КЛИЕНТУ ЧЕРЕЗ WHATSAPP?
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ЗНАКОМСТВО с БИЗНЕС-АККАУНТАМИ
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ЗНАКОМСТВО с БИЗНЕС-АККАУНТАМИ
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1 сообщение
(оно может быть шаблоном)

ЗНАКОМСТВО

Обращение по имени + Добрый день

Меня зовут Имя, Должность, Бренд, Компания, Цель, Вопрос

СКРИПТ СООБЩЕНИЯ ПОСЛЕ ВСТРЕЧИ/ ЗВОНКА
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А ГДЕ ПРОДАЖА?
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2 сообщение (только персональное)

ФАКТ права писать в вотсап
Мы сегодня с Вами общались…

ВЫБОР
Вы хотели …
Вы просили выслать условия,, которые мы обсуждали

ПРИЗЫВ
Это предложение действует 2 дня

ДОГОВОРЕННОСТЬ
И мы договорились, что Вы примите решение сегодня вечером

СКРИПТ СООБЩЕНИЯ ПОСЛЕ ВСТРЕЧИ/ ЗВОНКА/ЗАЯВКИ
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ОБЯЗАТЕЛЬСТВА

Жду Ваше решение сегодня.
Позвольте, если Вы не напишите до … часа, я Вам напомню сообщением
или позвоню, как Вам удобнее?

ВЕЖЛИВОСТЬ, ЗАБОТА, ЛЮБОВЬ

Благодарю Вас, очень рада была познакомиться/помочь/
рассказать/ ит.д.

Будете обдумывать условия, не стесняйтесь задавать любые
вопросы.

СКРИПТ СООБЩЕНИЯ ПОСЛЕ ВСТРЕЧИ/ ЗВОНКА/ЗАЯВКИ
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СКРИПТ СООБЩЕНИЯ ПОСЛЕ ВСТРЕЧИ/ ЗВОНКА/ЗАЯВКИ



Без «пжлст», мемов и капслока:
правила делового общения в мессенджерах

2
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ЗНАКОМСТВО

ФАКТ права на смс

ВЫБОР

ДОГОВОРЕННОСТЬ

ВЕЖЛИВОСТЬ

СКРИПТ СООБЩЕНИЯ ПОСЛЕ ВСТРЕЧИ/ ЗВОНКА/ЗАЯВКИ
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ЗНАКОМСТВО

ФАКТ права на смс

ВЫБОР

ДОГОВОРЕННОСТЬ

ВЕЖЛИВОСТЬ

ЧТО-ТО НЕ ТАК?

СКРИПТ СООБЩЕНИЯ ПОСЛЕ ВСТРЕЧИ/ ЗВОНКА/ЗАЯВКИ
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• Одним сообщением

• Выделяйте ключевые фразы

• Абзацы и межстрочные расстояния

• Проверяйте перед отправкой текст

ОФОРМЛЕНИЕ СООБЩЕНИЯ
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• Одним сообщением

• Выделяйте ключевые фразы

• Абзацы и межстрочные
расстояния

• Проверяйте перед
отправкой текст

ОФОРМЛЕНИЕ СООБЩЕНИЯ



2

• Одним сообщением

• Выделяйте ключевые фразы

• Абзацы и межстрочные
расстояния

• Проверяйте перед
отправкой текст

ЧТО-ТО ЕЩЕ ДОБАВИМ?

ОФОРМЛЕНИЕ СООБЩЕНИЯ
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• Используйте смайлы, как
символы

• Допустимы смайлы
вежливого сдержанного
формата

ДОБАВЛЯЕМ СМАЙЛИКИ
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Отправьте клиенту ссылку на оплату и
ссылку на мобильное приложение\ на
оплату с призывом

ПРОДАВАЙТЕ ЗДЕСЬ И СЕЙЧАС
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ОБЯЗАТЕЛЬНО НУЖНО СОБЛЮДАТЬ ДОГОВОРЕННОСТИ,
КОНТРОЛИРОВАТЬ ОПЛАТУ, НАПОМИНАТЬ
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Мессенджер не является полноценной заменой

почте,

поэтому серьезные обсуждения, согласования,

официальные подтверждения и фиксацию

деловых встреч переводите в деловую переписку

через 1С.

Функция Отправить письмо или Обратная связь

ВАЖНО
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● Соблюдайте тайминг

● Не пишите рано или поздно

● 9.00 – 19-20.00 допустимо

● В выходные не ранее 12.00

ВАЖНО
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Никаких двойных смыслов, намеков,
интриг, грубостей

Помните, что скриншот сообщения может
попасть в соц.сети или будет использован
при судебных разбирательствах

ВАЖНО
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● Пишите проще

● Не сокращайте

● Не используйте caps lock
(заглавные буквы)

ВАЖНО
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Напомните о себе через 1-2 дня

Если Вы общаетесь на языке
договоренностей, напомнить легко.

Если не успели договориться
о чем-то конкретном, то
вспомните, что клиент покупает не товар или услугу,
а решение его задачи, потребности, проблемы.

Напишите, с чего начать, чтобы решить задачу.

Не пытайтесь привлечь следующей акцией.

ЕСЛИ КЛИЕНТ, ПОЛУЧИЛ ИНФОРМАЦИЮ И ИСЧЕЗ
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ЧЕГО НЕ ХВАТАЕТ?

ЕСЛИ КЛИЕНТ, ПОЛУЧАЛ УСЛУГИ И ВЫ ХОТИТЕ ЕГО ВЕРНУТЬ
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ЕСЛИ КЛИЕНТ, ПОЛУЧАЛ УСЛУГИ И ВЫ ХОТИТЕ ЕГО ВЕРНУТЬ

ПРИЗЫВ

ССЫЛКИ

ЛЕГКО
К ВАМ
ВЕРНУТЬСЯ
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УЧИТЕ СОТРУДНИКОВ ПИСАТЬ ПРОДАЮЩИЕ
ТЕКСТЫ

ТРЕНИРУЙТЕСЬ СОСТАВЛЯТЬ ПРОДАЮЩИЕ
ШАБЛОНЫ

ДЕЛАЙТЕ ВЫВОДЫ,
как клиенты реагируют
на то или иное сообщение

ПРОВЕРЯЙТЕ, как понимает клиент то, что Вы
хотите донести

И не повторяйте ошибок,
СОВЕРШЕНСТВУЙТЕСЬ!



БЛАГОДАРЮ!

Конова Ольга

+7 916 484 58 88

CX .Sales.Consulting


