
СТАНДАРТ РОБОТИ «3Д»
Відділ стандартів та розвитку торгового персоналу



СИЛА НАШОГО СТАНДАРТУ 

Зустрічай кожного Клієнта як 

доброго друга з посмішкою та 

радісттю

Зустрічай  Друга 

Допомагай кожному Клієнту 

вирішити його проблему, як 

кращому другу

Допомагай  Другу

Підбери та запропонуй кожному 

Клієнту корисні послуги від 

Київстар

Дбай  про Друга 



ЕТАПИ РОБОТИ
ПРОДАВЦЯ КИЇВСТАР

• Вітай кожного Клієнта

• Починай розмову першим

Зустрічай  Друга

• З’ясуй що сталося 

• Виріши запитання

• Надавай повну та достовірну інформацію

Допомагай  другу

• Розумій потребу Клієнта

• Пропонуй найкраще рішення

• Завершуй продаж

• Працюй зі сумнівами

• Підводь підсумки

• Повідом про оцінку 4036

• Прощайся та працюй на перспективу 

Дбай про друга 



Продавець – це обличчя компанії Київстар
тому непорушно дотримуйся цих правил:

Розумій та поділяй цінності Київстар01

Знаходь підхід до будь-якого Клієнта02

Поважай всіх Клієнтів незалежно від статусу, віку та настрою 
Клієнта03

Завжди наддавай повну та достовірну  інформацію 04

05

06

07

Буть обізнаним, читай новини щодня, перевіряй  інформацію 
на  порталі Besmart 

Допомагай Клієнту обрати найкращий тариф/послугу/товар

Не нав’язуй Клієнту, те що йому не треба



www.slidefactoryshop.com

Зустрічай  Друга!
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www.slidefactoryshop.com

Зустрічай Друга!

Він 100% образиться. Вітайся - це справить  хороше 

враження, викличе довіру та бажання з тобою спілкуватись

Тільки уяви, що буде, якщо ти 
не привітаєш друга? 



Алгоритм привітання:

01

02

03

04

Вітай кожного Клієнта

Посміхайся та дивись в очі

Будь ввічливим. 

Звертайся до Клієнта на «Ви» незважаючи на вік

Спілкуйся виключно українською мовою. Переходь на мову спілкування 

Клієнта тільки на прохання Клієнта

Зустрічай Друга!



www.slidefactoryshop.com

Зустрічай Друга!
Посмішка - це завжди ознака професіоналізму

• Вітаю!

• Добрий день, раді вас бачити в нашому магазині!

• Добрий вечір! Ви вчасно завітали, у нас сьогодні акція…!

• Вітаю вас у нашому магазині!

Використовуй фрази:

• Вітаю!

• Добрий ранок!

• Добрий день!

• Добрий вечір!

ЯК ПРАВИЛЬНО!

• Здрастє!

• Привєт!

• І чого знову завітали?

• Чого вам?

• Питайтесь!

• І Вам того ж!

• Добрий!

ЗАБОРОНЕНІ 
ФРАЗИ!



www.slidefactoryshop.com

Зустрічай Друга!

Цим ти налаштуєш Клієнта на позитивну розмову, візьмеш 

ініціативу у свої руки та дізнаєшся причину візиту

Починай розмову першим



Як саме зустрічати Клієнта:

01

02

01

02

Кожного Клієнта проінформуй про акцію

Якщо Клієнт звернувся за консультацією - запропонуй 

допомогу

Щойно Клієнт проявить інтерес до товару чи захоче вийти, підійди та 

спробуй знову розпочати розмову

Тримай його в полі зору

Зустрічай Друга!

Клієнт відмовився від допомоги:



www.slidefactoryshop.com

Зустрічай Друга!

• Акційна пропозиція: -Вітаємо! Зараз у нас проходить акція, при купівлі будь-

якого 4G-смартфону ви отримуєте до 15% від ціни смартфону на рахунок. 

Цікаво отримати знижку?

• Запропонуй допомогти (обов'язково використовуй при скаргах): -Звичайно 

допоможу вирішити ваше питання, розкажіть детальніше…

Використовуй фрази:

При проханні допомогти (скарга):

•Так, звичайно допоможу вирішити 

ваше питання…

Всі інші ситуації:

•При купівлі смартфону у нас 

проходить акція…, цікаво?

•Слухаю Вас!

•Вас цікавить новий тариф чи 

смартфон?

ЯК ПРАВИЛЬНО!
• Вам допомогти?

• Вам щось підказати?

• Вам щось потрібно?

• Що шукайте?

• Що Ви хочете?

• Кажіть номер!

• Чим я можу Вам допомогти?

ЗАБОРОНЕНІ ФРАЗИ



www.slidefactoryshop.com

Зустрічай Друга!
До друзів таке ставлення НЕПРИЙНЯТНЕ:

▪ Ігнорувати звернення Клієнта, демонструвати зайнятість або 

невдоволення чи зневагу

▪ Вітатися або спілкуватися з Клієнтом не державною мовою

▪ Не вітати Клієнта при вході (не встановлювати зоровий контакт), 

перебувати за стійкою або столом, якщо ти не зайнятий обслуговуванням 

або оформленням продажу

▪ Відмовляти Клієнту в допомозі, перенаправляти в інший магазин або в 

Колл-центр, якщо можливо вирішити питання у вас в магазині

▪ Ігнорувати і забувати про Клієнта, якщо він відмовився від твоєї допомоги

▪  Пропонувати допомогу пізніше 2 хвилин після привітання

▪ Відмовляти в обслуговуванні позачергово учасникам бойових дій 

інвалідам війни та інвалідам 1-2 категорії



www.slidefactoryshop.com

Зустрічай Друга!

До будь-якого Клієнта знайди підхід, не допускай 

зневажливого спілкування незалежно від статусу, 

віку та настрою Клієнта!

Непорушне правило в наших магазинах!



www.slidefactoryshop.com

Допомогай Другу!
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Допомагай Другу!

Хороший продавець не намагається довести свою 
правоту Клієнту, а просто вирішує всі запити 
якнайшвидше та якнайкраще

Твоя мета на цьому етапі – домогтися максимальної 
лояльності Клієнта, вирішуючи його питання

• Перш за все допоможи Клієнтові з його зверненням 
та надай найкращий сервіс – Другу ти завжди хочеш 
допомогти!



Допомагай Другу!
• Алгоритм ідеальної консультації:

Спілкуйся просто та зрозуміло,
не поспішай, роби паузи

5

6

7

Уникай слів
«ні», «не знаю», «не можемо», «може бути», «не хочу», «це не мої обов'язки» 
та інших подібних за змістом

Якщо Клієнт потребує допомоги – допоможи.
Встановити SIM-карту в смартфон, поповнити рахунок, 
налаштувати програми тощо

Постав Клієнту кілька питань
для визначення причини візиту1

2

3

Перевіряй по номеру інформацію
в CSRTB, Help Desk або Jet 

Завжди надавай повну та перевірену інформацію
(читай новини на порталі Besmart – двічі на день: перед відкриттям та 
перед закриттям магазину) 

8

Завжди перевіряй «Підказки»
та вирішуй питання Клієнта за допомогою послуг з «Підказок»

4 Вирішуй питання
максимально швидко



Допомагай Другу!
• Алгоритм роботи в торговому залі:

Завершуй обслуговуння до кінця,
якщо почав роботу з Клієнтом
.

5

6

7

Демонструй продукти та послуги
У торговому залі є все необхідне для демонстрації: блокноти з тарифами, 
демонстраційні зони, смартфони з тестовими SIM-картами

Залиш всі справи та приділи Клієнту увагу,
при появі Клієнта в магазині1

2

3

Обслуговуй
лише одного Клієнта

Дотримуйся
дистанції соціального контакту - 1,5 метра

Супроводжуй Клієнта,
йди в одному з ним напрямку, не заступай йому дорогу та не біжи навперейми

4
Спілкуючись з Клієнтом, не відходь від нього
Можеш відволіктись, тільки якщо це потрібно для вирішення питання 
Клієнта: швидко зроби ксерокопію, принеси товар для демонстрації, тощо. 
Приклад:  «Вибачте, почекайте декілька хвилин, роздрукую вашу заявку»



Допомагай Другу!
• Загальні правила роботи з планшетом

Для ефективного розподілу роботи в ТТ пропонуємо 
почергово користуватись планшетом: кожен продавець 
працює з планшетом по 2 години

За допомогою планшету проводь всі доступні операції, 
перелік послуг постійно оновлюється

Пріоритетні зони для роботи з планшетом:
• 1-й пріоритет – робота з чергою в сервісній зоні
• 2-й пріоритет – робота біля вітрини
• 3-й пріоритет – робота біля терміналу поповнення 

рахунку

Якщо немає можливості виконати процедуру на 
планшеті, вибачся, поясни причину відмови та 
перенаправ до іншого продавця

 

1

2

3

4



Допомагай Другу!
• Етапи роботи з чергою за допомогою планшета

Почни обслуговування з кінця черги та з'ясуй причину візиту Клієнта - 

Скажіть, будь ласка, яке у вас питання? Можливо, я зможу Вам 

допомогти:

Якщо тобі не вдалося провести процедуру за допомогою планшета або у 

Клієнта лишилися питання, запропонуй йому дочекатись черги - 

Вибачте, зараз немає можливості провести процедуру за допомогою планшета, 

ми тільки тестуємо нову систему. Очікуйте, будь ласка, Вашої черги до експерта

Клієнта цікавить процедура, яку ти можеш виконати за допомогою 

планшету: проведи процедуру (попередь чергу, що Клієнт може повернутися на своє 

місце в чергу, якщо ти не зможеш вирішити всі питання Клієнта). Якщо Клієнту 

необхідно перенести контакти з SIM на SIM, спочатку зроби процедуру заміни, а потім 

на комп'ютері перенеси контакти.

Клієнта цікавить інша процедура: вибачись, перейди до наступного Клієнта в 

черзі - Таку процедуру може провести тільки спеціаліст до якого ви стоїте в 

черзі, очікуйте, будь ласка

1

2



Допомагай Другу!
• Етапи роботи біля вітрини за допомогою планшета

Підходь до кожного Клієнта біля вітрини, використовуй 

правила з етапу «зустріч Клієнта»

Після або під час продажу біля вітрини пропонуй кожному 

Клієнту замінити: «стару SIM-картку» на USIM, 

тарифи\послуги\товари Київстар

Проведи процедуру за допомогою планшета

Якщо у Клієнта після продажу та проведення процедури залишилися 

питання, ти можеш:

• підійти до вільного робочого місця, відкрити свій HelpDesk, CSRTB та 

допомогти Клієнту  - Для вирішення Вашого питання необхідна інша 

програма, підходьте, будь ласка, до робочого столу

• відвести  Клієнта до продавця, який працює в системі HelpDesk, CSRTB : - 

Вибачте, зараз немає можливості провести  цю процедуру за допомогою 

планшету. Очікуйте, будь ласка, Вашої черги до експерта

1

2

3

4



Допомагай Другу!
• Етапи роботи біля терміналу за допомогою планшета

Підходь до кожного Клієнта, якій поповнює рахунок

Перевір можливість/доступність пріоритетних послуг та підключи їх 

(«Домашній Інтернет», заміна SIM на USIM, Київстар ТБ)

• «Зачекайте, давайте перед поповненням рахунку подивимося, які 

акції доступні за Вашим номером. Є можливість заощадити» 

•Пропоную перевірити вашу SIM-карту, якщо вона «старого 

формату», зможу замінити БЕЗКОШТОВНО на нову. Зв’язок та 

Інтернет після заміни буде ще кращий, нова SIM-карта підтримує 

сучасні технології. Перевіряємо?

Якщо процедура підключення не доступна на планшеті, підійти до 

вільного робочого місця, відкрий свій HelpDesk, CSRTB та подай 

заявку за допомогою HelpDesk, CSRTB

1

2

3



Допомагай Другу!
• Алгоритм роботи з чергою:

5

6

Підтримуй зоровий контакт
з наступним клієнтом 

Пояснюй, куди ти відлучаєшся і чому
перериваєш процес обслуговування, вибачайся  

Домовтесь хто буде працювати з чергою в залі
– він зможе з'ясувати у Клієнтів, з якими запитаннями звертаються та чи є в 
наявності документи та інформація. Ніхто із Клієнтів не буде очікувати даремно!

1

2

3

Стеж за загальним емоційним фоном в черзі та намагайся 
заспокоїти найконфліктніших Клієнтів

Працюй чітко і без затримок
головний пріоритет – робота  з чергою, а потім інші важливі задачі

7

4 Усвідомлюй і керуй
своїм емоційним станом, відчуваєш напруження – вибачься та зроби паузу 5 хвилин 

Попереджай про тривалість
та причини виникаючих технічних пауз

8 Найважливіше, працюйте під час пікових 
навантажень всією командою, злагоджено та 
підтримуйте один одного



Допомагай Другу!
• Під час консультації Клієнту повинно бути зручно!

Питання, які вирішуємо в торговому 
залі за допомогою планшету з JET:

1. Процедури, що доступні в JET
2. Консультації щодо послуг, тарифних планів, процедур, 

документів для підключення
3. Допомога Клієнту: виконання простих сервісних 

процедур у торговому залі за допомогою системи «Мій 
Київстар»: підключення послуг, перегляд деталізації 
викликів, перевірка стану рахунку та бонусів та інше

4. Демонструй на прикладах роботу послуг Київстар, 
смартфонів та аксесуарів

Питання, які вирішуємо на 
робочому місці:

1. Тривалі сервісні процедури Київстар 
2. Налаштування пристроїв, встановлення додаткових 

програм 
3. Наклеювання захисту на смартфони та планшети 
4. Перенесення контактів 
5. Встановлення нової SIM-карти у смартфон
6. Оформлення товарів у кредит 
7. Оформлення страхових полісів
8. Обмін старих телефонів на нові 



Допомагай Другу!

• Алгоритм перенаправлення Клієнта до іншого фахівця в магазині:

1. Поясни Клієнту, чому йому необхідно звернутися до іншого продавця
2. Проведи його до продавця, який може вирішити запит та представ їх один одному
3. Поясни колезі, що саме йому потрібно зробити
4. Якщо до колеги черга, перепроси за незручності та попроси зачекати, коли колега звільниться

Використовуй фразу: -Вибачте, вирішити ваше питання може тільки інший фахівець. Давайте я вас проведу і він 
зробить все якнайкраще

Є процедури, які ти не можеш виконати самостійно. У цих випадках ти можеш перенаправити Клієнта до іншого 
фахівця або в колл-центр. Головне поясни чому ти перенаправляєш Клієнта, інакше йому може здатися, що ти 
його «футболиш»



Допомагай Другу!
• Алгоритм перенаправлення Клієнта до фахівця колл-центру:

1. Поясни Клієнту, чому йому необхідно звернутися до консультанта в колл-центр
2. Підкажи номер колл-центру 466 та правила з’єднання з консультантом 
3. Одразу попередь, що при дзвінку  в колл-центр, може бути черга, і треба зачекати з'єднання з консультантом

Використовуй фразу: -Вибачте, вирішити ваше запитання може тільки консультант колл-центру, у нас, на жаль 
ця процедура не доступна. Зателефонуйте 466, прослухайте інформацію, оберіть з'єднання з консультантом, та 
очікуйте відповідь. При дзвінку в колл-центр, може бути черга



Допомагай Другу!
• Процедури, що виконують тільки в колл-центрі (у разі звернення Клієнта, ти можеш його 

перенаправити в колл-центр):

1. Активація запасної SIM-карти
2. Заміна контактного номеру «Домашнього Інтернету»
3. Дізнатися номер координатора підприємства
4. Налаштування Домашнього Інтернету та ТБ
5. Оновлення паролю ТБ
6. Блокування та розблокування «Мій Київстар»
7. Зміна порогів кредитування та інформування
8. Переадресація на відстані
9. Персональній пароль

10.  Блокування самостійної заміни SIM-картки
11.  Заявка на демонтаж Домашнього Інтернету та ТБ
12.  Друк та зміна рахунків 
13.  Розблокування рахунку
14.  Поновлення паролю координатора
15.  Процедури, які виконуються через форму «Просьба 

координатора»
16.  Віддалена активація нового Бізнес-номеру



Допомагай Другу!
• Дотримуйся стандарту при проведені процедури, таким чином ти уникнеш скарг та отримаєш 

задоволених Клієнтів, хороші оцінки своєї роботи

Крок 1 Обов’язково перевіряй формат SIM-карти або підказку «USIM»

Крок 2 Якщо формат SIM-карти не підтримує  4G, запропонуй замінити на USIM

Крок 3 Завжди перевіряй наявність додаткових SIM-карт, з'ясуй, яку необхідно замінити

Алгоритм проведення процедури «заміна SIM-карти» на «USIM»:

Повідом Клієнту при кожній заміні:

1.про необхідність зберегти контакти в телефон, якщо вони збережені на SIM-карті

2.термін виконання заяви на заміну карти - протягом 30 хв

3.вартість заміни SIM-карти. Фразу промов дослівно:

Безкоштовна заміна БЕЗ перенесення контактів: -Заміна SIM-карти безкоштовна

Безкоштовна заміна і платне перенесення контактів: -Заміна SIM-карти безкоштовна, перенесення контактів ХХ грн. оплачується окремо в 
касу

Платна заміна та платне перенесення контактів: - Заміна SIM-карти коштує 25 грн. оплата з вашого рахунку, перенесення контактів ХХ грн. 
оплачується окремо в касу

Крок 4

Крок 5 Допоможи Клієнту встановити нову SIM-картку у смартфон та перевір наявність контактів. 

Крок 6 Рекомендуй Клієнту встановити SIM-карту у перший слот та перевір налаштування Інтернету.



Допомагай Другу!
• До друзів так ставитися НЕПРИЙНЯТНО:

1. Повідомляти Клієнту, що ти не маєш відношення до Київстар
2. «Вгадувати» причину звернення Клієнта, без перевірок, а лише спираючись на 

свій досвід
3. Проводити консультацію по номеру Клієнта без перевірки інформації в Help Desk, 

CSTB або JET
4. Перенаправляти Клієнта в колл-центр або інший магазин для вирішення питання, 

яке можливо вирішити у вашому магазині
5. Розмовляти у торговому залі по телефону, не вимикати звук телефона
6.  Обговорювати з колегами: товар, послуги, процедури, особисті теми чи Клієнтів
7. Обслуговувати одночасно декількох Клієнтів, повертатися до Клієнта спиною
8. Жувати жувальну гумку, їсти в торговому залі, тримати на столі брудний посуд, 

голосно кричати або сміятися
9. Обманювати Клієнта, хамити, підвищувати голос, використовувати ненормативну 

лексику або жести
10.  Консультуючи Клієнта не перевіряти формат SIM-карти, не пропонувати заміну 

SIM-карти старого формату на USIM
11.  Не попереджувати про вартість: перенесення контактів, заміни тарифного плану, 

встановлення додаткових програм та інше
12.  Пропонувати додаткові сервіси, не називаючи їхню вартість, а потім ставити 

Клієнта перед фактом
13.  Розмовляти із Клієнтом у зневажливому тоні
14.  Звинувачувати Клієнта у чомусь



Допомагай Другу!
• До друзів так ставитися НЕПРИЙНЯТНО:

Непорушне правило в наших магазинах!

Завжди наддавай повну та достовірну інформацію. Читай новини 
щодня, перевіряй інформацію на  порталі Besmart.

Перевірено роками, за всі ці помилки Клієнти ставлять 
найгірші оцінки та пишуть скарги.
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Дбай про Друга!

▪Вирішуй проблеми Клієнта за допомогою наших тарифів та 
послуг

▪Наприклад, проводиш міграцію на контракт, запропонуй 
«Домашній Інтернет» у подарунок

▪Тариф + SIM для планшету = цінність  рішення – це 4G Інтернет 
на двох пристроях за одну плату

▪Кожному Клієнту пропонуй не менше ДВОХ продуктів, один з 
яких обов'язково є продуктом від Київстар

ПІСЛЯ ВИРІШЕННЯ ЗАПИТУ КЛІЄНТА, ПОДБАЙ ПРО 
НЬОГО, ЯК ПРО ДРУГА, ПІДГОТУЙ ДЛЯ КЛІЄНТА 
НАЙКРАЩЕ РІШЕННЯ



Дбай про Друга!
Пропонуєш найкраще рішення = здобуваєш 
авторитет у Клієнтів = заробляєш

Найкраще рішення Цінність рішення
Новий смартфон + новий тариф Достатня кількість Інтернету дозволить 

використовувати новий смартфон на 100%

Міграція на контракт + Домашній Інтернет Дві послуги за одну плату, економія на рік 2400 грн

«Київстар все разом з ТБ» Три якісні послуги зі знижкою до 50%, зручна оплата 
на мобільний номер за три послуги

Бізнес тарифи + Віртуальна АТС Можливість користуватися зв'язком та усіма 
перевагами АТС без купівлі дорогого обладнання.

Тариф + Sim для другого смартфону За одну плату абонент отримує дві Sim для розмов та 
інтернету



Дбай про Друга!
Дбай про Клієнта, як про Друга, пропонуй кожному 
найкраще рішення

Дотримуйся алгоритму та буть впевненим, 
що виконаєш всі плани:

Розумій бажання Клієнта – буть уважним, слухай, 
став запитання, користуйся підказками в системах1

2

3

Пропонуй рішення – знайди найкраще рішення та 
розкажи про вигоди

Завершуй продажем – пропонуй підключити/купити 
послугу



Дбай про Друга!
«Розумій бажання Клієнта»

ЦІКАВО, Я ПІДПРИЄМЕЦЬ

1. Вам тарифи потрібні з великим об'ємом хвилин для 
керівників чи для співробітників?

2. Скажіть, будь ласка, для вас важливо вигідно 
користуватися дзвінками чи інтернетом? 

3. Інтернет необхідний з обмеженнями чи 
необмежений? 

4. У день на різні напрямки вам 10 хвилин буде 
достатньо чи мало? 

5. ДОДАТКОВІ запитання для продажу Бізнес-
тарифів: Бажаєте оплачувати зв’язок 
безготівково?/Цікавлять додаткові послуги для 
підприємців? 

Наприклад: безкоштовна ліцензія Microsoft Office 365, IP 
телефонія, Віртуальна АТС.

Обов’язкові запитання новому абоненту (може бути не першим)

Ви підприємець? Я чому запитую, для підприємців у нас діють знижки при підключені до 50%. Цікаво?

НІ, Я НЕ ПІДПРИЄМЕЦЬ
пропонуй контрактні тарифи в першу чергу

1. Скажіть, будь ласка, для вас важливо вигідно 
користуватися дзвінками чи інтернетом? 

2. Інтернет необхідний з обмеженнями чи 
необмежений? 

3. У день на різні напрямки вам 10 хвилин буде 
достатньо чи мало? 

4. ДОДАТКОВІ запитання для продажу 
контрактних тарифів: Систему оплати вам більш 
зручнішу, я чому запитуюсь... ?/Номер більш 
захищений чи з мінімальним захистом....?/Вам тариф с 
Домашнім Інтернетом в подарунок, я чому питаю ...



Дбай про Друга!
«Розумій бажання Клієнта»

Пропонуй послугу по «підказці», 
КОЖНОМУ Клієнту

▪ перший пріоритет пропозиція за «Підказкою» -міграція або заміна 
ТП, додаткові послуги – перша підказка у списку має найвищий 
пріоритет

▪ другій пріоритет закладка «Зміна ТП», пропонуй рекомендований 
системою ТП (Оптимальний 1, або Оптимальний 2) 

При пропозиції  тарифу або послуги використовуй техніку
Аналіз/Проблема/Рішення

Використовуй фразу: «Бачу у вас по номеру(АНАЛІЗ) часто бувають 
значні переліміти  хвилин\мегабайт (ПРОБЛЕМА), можу порадити 
замінити тариф на кращий з більшим об'ємом – це зручніше та по 
витратах виходить вигідніше, порахуємо(РІШЕННЯ)?»

Upsell існуючого номеру

Підказки по номеру дозволяють спростити вашу 
роботу



Дбай про Друга!
«Розумій бажання Клієнта»

Домашній Інтернет, «Все разом», Київстар ТБ

Запитання для підключення 
Домашнього Інтернету

1.Зацікав Клієнта:
▪ Дома Інтернетом користуєтесь?  

Домашній Інтернет від Київстар 
можливо отримати у 
подарунок. Цікаво?

 
2.З'ясуй адресу та необхідність 

підключення роутеру:
▪ Назвіть будь ласка вашу адресу 

я перевірю можливість 
підключення?

▪ У вас є WiFi-роутер? Я чому 
запитуюсь у нас можливо не 
тільки підключити Інтернет, а 
придбати роутер зі знижкою! 
Цікаво?

Запитання для підбору тарифу 
«Київстар ТВ»

1.Зацікав Клієнта:
▪ Домашній Інтернет вигідно 

підключати одразу з  
телебаченням, зараз як раз 
проходить акція, розповісти 
детальніше?

2.Для підбору оптимально пакету 
ТБ та продажу тюнеру запитай:

• Які канали вас цікавлять в першу 
чергу?

▪ Скільки телевізорів плануєте 
підключити до ТБ та які це 
телевізори?

▪ З яких пристроїв, окрім 
телевізора ви б іще хотіли 
дивитися ТБ?

Запитання для підбору тарифу 
«Київстар все разом»

1.Зацікав Клієнта:
▪ Хочете менше платити?  Є 

цікава пропозиція три в 
одному – мобільний зв'язок, 
Домашній Інтернет та 
телебачення зі знижкою до 
50%! Цікаво?

 
2.Якщо абонента зацікавила 

пропозиція, переходь до 
підбору тарифу та ТБ пакету



Дбай про Друга!
«Розумій бажання Клієнта»

Запитання для  підбору смартфона

1.Скажіть, будь ласка,  що для вас найважливіше при 
виборі смартфона? 

2.Опишіть, розкажіть?  Що саме ви маєте на увазі? 

3.Можливо щось ще важливе для вас має бути у 
смартфоні?

4.Я правильно розумію, ви хотіли смартфон з 
найкращим\найнадійнішим\найміцнішим... 
(характеристика) та (додаткові характеристики), так? 

Запитання для  підбору аксесуарів

1.«Захист пристрою важливий для Вас? Зазвичай, 
заміна екрана коштує від тисячі гривень». 

2.«Хочете, щоб смартфон зберіг вигляд нового 
надовго?»

3.«Як часто перебуваєте в дорозі?»

4. «Зберігаєте на смартфоні музику, фото, відео?»



Дбай про Друга!
На основі виявлених побажань, запропонуй 
найкраще для Клієнта рішення

Основні правила презентації

1. Демонструй не більше трьох моделей смартфонів, тарифів, послуг, 
аксесуарів

2. Розповідай про товар емоційно та цікаво
3. Використовуй техніку Характеристика – Вигода  
4. Говори мовою вигод: «Завдяки цьому…», «Це дозволить…», «Ви 

отримаєте…»
5. Залучай Клієнта, дай товар у руки, хай він власноруч зробить 

фотографію чи скористається функцією, яка його зацікавила 
Допоможи, підтримай, якщо потрібно. Усе візуалізуй! 

6. Вартість товару озвучуй тільки після демонстрації вигод для Клієнта 



Дбай про Друга!
Алгоритм презентації Бізнес-тарифів та послуг

1. Що зацікавило Клієнта  – назви  характеристику, яка 
зацікавила 

2. Що це дає Клієнту – розкажи , яку перевагу отримає Клієнт, 
підключивши цей тариф\послугу

Бізнес-тарифи варті вашої уваги, на відміну від звичайних контрактних тарифів ви 
отримаєте: знижку 50% на пів року, захищений номер, який не зможе забрати працівник при 
звільнені, індивідуальне обслуговування в колл-центрі, безліч послуг для підприємців, які 
допоможуть підвищити ефективність роботи.

Як пропонувати 
Бізнес - тарифи:

Якщо ви хочете робити ... дзвінків в день Вам потрібно ...(об'єм хв), стільки хвилин є у тарифі 
(назва тарифу), це вигідніше ніж ТП з меншою кількістю хвилин на ... грн, Крім цього ви 
отримаєте .... (додаткова послуга для Бізнес-Клієнтів). Оформляємо? 

Тариф для 
дзвінків:

У  тарифі (назва тарифу) Інтернет безлімітний, на відміну від інших тарифів, де є обмеження 
трафіку. Також достатня для вас кількість хвилин.
Ви зможете вільно користуватись Інтернетом та заощадити ХХ грн. Оформляємо?

Тариф для Інтернету 
та дзвінків:



Дбай про Друга!
Алгоритм презентації Контрактних тарифів

1. Що зацікавило Клієнта  – назви  характеристику, яка 
зацікавила 

2. Що це дає Клієнту – розкажи , яку перевагу отримає Клієнт, 
підключивши цей тариф\послугу

Контрактні тарифи варті вашої уваги, на відміну від тарифів передплати ви отримаєте: 
захищений номер, який буде зареєстрований на вас, можливість спілкуватися в кредит без 
відсотків, зручну систему оплати, Домашній Інтернет у подарунок та більш вигідні тарифи. Це 
дозволить вам завжди залишатися на зв'язку та заощадити.

Як пропонувати 
контракт:

У  тарифі (назва тарифу) Інтернет безлімітний, на відміну від інших тарифів, де є обмежена 
кількість ГБ. У тарифі достатня кількість хвилин для дзвінків на інші мережі. Домашній  
Інтернет у подарунок,  це дозволить заощадити більше двох тисяч гривень на рік. 
Оформляємо?

Тариф для Інтернету 
та дзвінків:

Якщо ви хочете робити ... дзвінків в день Вам потрібно ...(об'єм хв), стільки хвилин є у тарифі 
(назва тарифу), це вигідніше, ніж ТП з меншою кількістю хвилин на ... грн. Крім цього ви 
отримаєте .... (додаткова перевага контракту). Оформляємо? 

Тариф для дзвінків:



Дбай про Друга!
Алгоритм презентації послуг «Домашній Інтернет 
контракт» або «Київстар все разом»

1. Що зацікавило Клієнта  – назви  характеристику, яка 
зацікавила 

2. Що це дає Клієнту – розкажи , яку перевагу отримає Клієнт, 
підключивши цей тариф

Якщо підключити номер на контрактний тариф, ви отримаєте більший набір послуг для 
мобільного номеру, послугу «Домашній Інтернет» у подарунок. Це дозволить вам заощадити 
більше 2000 гривень на рік. Підключаємо?

«Домашній 
Інтернет» контракт

Послуга «Київстар все разом» – це найкраща пропозиція, на відміну від звичайного 
підключення послуг, ви отримайте: знижку до 50% на ТРИ послуги, можливість зручно 
оплачувати послуги  по номеру телефону, цілодобову консультацію по всіх послугах по 
єдиному номеру 460. Цікава пропозиція, підключаємо?

«Київстар все разом»



Дбай про Друга!
Алгоритм презентації нового тарифу або послуг 
існуючому Клієнту

1. Аналіз – ми не пропонуємо тариф, а аналізуємо витрати по номеру.
2. Проблема – звертаємо  увагу на потенційну проблему.
3. Рішення –  пропонуємо новий тариф або послугу, як шлях вирішення 

проблеми. 

Бачу, у Вас бувають додаткові витрати протягом місяця. Це означає, що Вам не вистачає пакету послуг, і 
може призвести до значних витрат (привести приклад). Ви можете заощадити ХХ грн, якщо зміните тариф 
на … Спробуємо?

Переліміт хвилин

Бачу, у Вас тариф з обмеженим Інтернетом, якого не вистачає навіть на перегляд коротких відео. Це може 
призвести до значних витрат (навести приклад переліміту по номеру). Ви можете заощадити ХХ грн, якщо 
зміните тариф на тариф з безлімітним Інтернетом. Спробуємо?

Переліміт Інтернет 
трафіку

Ваш тариф з обмеженим Інтернетом. Можна практично за ті самі кошти отримати необмежений, якщо 
розділити його на дві сім карти, наприклад, з рідними. Це вийде дійсно вигідно.  Давайте розглянемо 
такий варіант?

Не має перелімітів

Ваша SIM-картка старого формату. Є можливість безкоштовно змінити на нову SIM-карту, яка підтримує 
технологію 4G, ви отримаєте кращий Інтернет та зв'язок . Заміна займе 1-2 хвилини. Міняємо? Послуга



Дбай про Друга!
Алгоритм презентації смартфона

1. Що зацікавило Клієнта  – назви  характеристику, яка 
зацікавила 

2. Що це дає Клієнту – розкажи , яку перевагу отримає Клієнт, 
купуючи цей смартфон

У цьому смартфоні Х ГБ оперативної пам'яті та Х-ядерний процесор, на відміну від того, що 
Ви дивились, там вдвічі менші характеристики. Цей смартфон найшвидший, з ним Ви не 
згадаєте про зависання... беремо?

Цікавить швидкодія 
смартфону

У цьому смартфоні 4 потужних камери та дисплей без рамок, це дозволить вам робити 
студійні фото. Неймовірно багата палітра кольорів, висока контрастність і деталізація 
зображення на великому екрані смартфона забезпечить ефект занурення і дозволить 
переглядали фільми у відмінній якості.  Беремо?

Цікавить
камера та перегляд 

відео

Батарея ємністю 5000 мАг дозволить (назва модели) працювати цілий день без необхідності 
підзарядки. Використовуючи швидку зарядку ХХХХ потужністю 25 Вт, ви зможете підзарядити 
батарею на 50% лише за 30 хвилин… Беремо?

Потужна
 батарея



Дбай про друга!
Завжди завершуй продаж, згадай як іноді важко 
приймати рішення. Допоможи Клієнту прийняти 
рішення та обрати найкращий продукт

Завершуй продаж за допомогою технік:
1.Запитай прямо
2.Запропонуй «вибір без вибору»
3.Створи ажіотаж

Запитай прямо

Оформляємо? 
Купуємо?
Підключаємо?
Беремо?
Активуємо?

Запропонуй вибір 
без вибору

Підключаємо тариф 
максимальним 
захистом чи 
звичайний?
Яку модель Ви берете 
Samsung або OPPO?

Створи ажіотаж

Акційна пропозиція діє 
до кінця дня/місяця. 
Завтра/ у наступному 
місяці таких пропозицій 
не буде, оформляємо? 



Дбай про Друга!
На кожному етапі продажу у Клієнта можуть виникнути сумніви. Не залишай Клієнта з ними на одинці, 
запитай, яка причина відмови

Алгоритм роботи з сумнівами
1.Вислухай сумніви  Клієнта
2.Визнач причину сумнівів, став запитання – техніка «Предмет/причина сумнівів»
3.Працюй із сумнівами  Клієнта за допомогою технік «Аргументація дроблення» або «Саме 

тому»

«Предмет/причина сумнівів»

Знайдіть «предмет/причину» 
сумнівів, запитай у Клієнта: 
-Скажіть, будь ласка, що саме вас 
зупиняє...? 
-Скажіть, будь ласка, чому саме ви 
так вважаєте? 

«Аргументація дроблення»

Розділи плату на кількість днів та порівняй 
з щоденними витратами Клієнта. Головне, 
знайди вдалий приклад:
-Якщо розділити плату на 30 днів, виходить 
менше ХХ грн в день, як кава чи інші дрібні 
витрати – це не суттєво вплине на ваш бюджет. 
Спробуємо?
-Якщо розділити 90 хвилин на 30 днів, це всього 
один дзвінок (3 хв) на інших операторів, може 
бути переліміт, тому краще взяти інший тариф. 
Спробуємо? 

«Саме тому»

Аргументуй, що наша пропозиція 
якраз і дозволяє уникнути того, в 
чому сумнівається Клієнт:

-Саме тому я вам і раджу тариф по 
договору, він в рази простіший у 
принципах оплати та вам буде з ним 
набагато зручніше. Пробуємо?

Другий крок Перший крок 



Дбай про Друга!
▪ Роби підсумки
▪ Переконайся, що Клієнт зрозумів те, про що ти 

говорив протягом його візиту
▪ Проінформуй повторно про важливе

Про що варто нагадати Клієнту:

1. Про необхідність позачергового замовлення 
пакету послуг

2. Принципах тарифікації
3. Поповнення рахунку для виконання заяви
4. Термін виконання заявки
5. Тарифікацію після використання пакету послуг
6. Про необхідність перезавантажити смартфон



Дбай про Друга!
Прощайся з Клієнтом та працюй на перспективу.

Алгоритм прощання з Клієнтом:

1.Повідом про оцінку 4036 «Через деякий час Вам прийде SMS з 
номера 4036, будь ласка, не ігноруйте його, справедливо оцінить 
мою роботу і роботу Компанії»

2.Працюй на перспективу. Нагадай, що у нас постійно проходять 
акції. Використовуй фрази: -Слідкуйте за акціями/заходьте, 
дізнавайтеся новини/ скоро свята обов'язково будуть нові акції, 
заходьте до нас за подарунками... 

3.Прощайся з Клієнтом:
Подякуй клієнта за покупку, попрощайся: -Дякуємо за покупку, на 
все добре!
Подякуй клієнта за візит, попрощайся: -Дякуємо за візит, на все 
добре!



www.slidefactoryshop.com

Ефективно працюй у конфліктних 
ситуаціях
Складний Клієнт не ображений особисто на тебе

Алгоритм роботи в конфліктній ситуації:

1.Будь спокійним, врівноваженим та доброзичливим, не підвищуй голос

2.Вислухай Клієнта і постав уточнююче запитання: -Обов'язково розберемося в ситуації, для 
цього мені потрібна Ваша допомога. Скажіть, будь ласка, коли Ви помітили, що…

3.Погодься з почуттями/думкою Клієнта: -Згоден, ситуація потребує вирішення ...

4.Переведи розмову у конструктивне русло та виріши питання Клієнта: -Давайте зосередимося 
на деталях. Ви ж хочете вирішити питання?

5.Надай  роз'яснення, як діяти в подальшому Клієнту, щоб уникнути подібних ситуацій: -Щоб 
така ситуація не повторювалася, рекомендую вам….
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Правила обслуговування пільгових 
категорій клієнтів
Обслуговуй позачергово: учасників бойових дій, інвалідів 1-2 груп та інвалідів 
війни

1. У магазині на видному місці повинна бути розміщена 
інформація про позачергове обслуговування пільгових 
категорій клієнтів

2. Клієнту достатньо показати посвідчення, яке дає право 
обслуговуватися поза чергою

3. Стався до Клієнта з обмеженими можливостями з 
повагою та гідністю
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Дякуємо!


