CRMsoftware.pro
Готові відповіді для онлайн-чату
21 готова відповідь на питання, які люди ставлять перед купівлею, із шорткатами, затвердженими джерелами й тим, чого ніколи не обіцяти. Від CRMsoftware.pro.
Замініть кожне слово в [дужках] своїми даними й дайте в кожній відповіді посилання на сторінку, з якої її взято. Попросіть відповідального за кожну категорію погодити формулювання, а потім збережіть відповіді як шорткати у своєму чаті.
21 відповідь
1. Відповіді про ціни: тарифи, повна вартість, знижки й пробний період
Відповідальний: Засновник або керівник продажів · Перевіряти кожні: 30 днів
Ці готові відповіді для онлайн-чату закривають перше питання покупця: скільки це мені коштуватиме? Цитуйте сторінку цін і давайте одне посилання.
1.1 /price-plans: Який тариф підходить
Коли використовувати: Клієнт питає, скільки це коштує або який тариф йому підходить.
Затверджене джерело: Сторінка цін
Ніколи не обіцяйте: Ціну чи функцію, якої немає на сторінці цін.
Відповідь: Вітаю, [ім’я]! Для команди з [кількість людей] найкраще підійде тариф [тариф]: [ціна] на місяць при оплаті за рік або [ціна за місяць] при щомісячній оплаті. Він включає [те, про що ви питали]. Усі тарифи: [посилання на сторінку цін]. Порівняти його з тим, як ви працюєте зараз?

1.2 /price-total: Додаткові витрати й повна сума
Коли використовувати: Клієнт питає про плату за підключення, податки чи доповнення.
Затверджене джерело: Сторінка цін і умови
Ніколи не обіцяйте: «Жодних інших витрат», якщо цього не сказано на сторінці цін.
Відповідь: [Тариф] коштує [ціна] і включає [користувачів і ліміти]. Додатково: [плата за підключення або її відсутність], [доповнення та їхні ціни] і [правило щодо податків, наприклад податок додається під час оплати]. Повну суму ви побачите ще до оплати: [посилання на сторінку цін].

1.3 /price-discount: Знижка або нижча ціна
Коли використовувати: Клієнт просить знижку чи дешевший варіант.
Затверджене джерело: Сторінка цін і затверджені пропозиції
Ніколи не обіцяйте: Індивідуальну знижку чи пропозицію, яка «діє лише сьогодні».
Відповідь: Розумію, [ім’я]. Наші ціни однакові для всіх клієнтів: [посилання на сторінку цін]. Найпростіше заплатити менше так: [затверджений варіант, наприклад оплата за рік]. Щодо особливих випадків рішення ухвалює [відповідальний] і відповідає до [часу].

1.4 /price-trial: Пробний період або безкоштовний тариф
Коли використовувати: Клієнт хоче спершу спробувати або питає, чи потрібна картка.
Затверджене джерело: Умови пробного періоду
Ніколи не обіцяйте: Довший пробний період, ніж дозволяють ваші умови.
Відповідь: Так, [продукт] можна спробувати безкоштовно протягом [тривалість пробного періоду], [з карткою чи без неї]. Коли пробний період закінчиться, [що відбувається, наприклад ви обираєте тариф]. Почати можна тут: [посилання на сторінку реєстрації].

Порада: Пишіть ціни точно так, як на сторінці цін, з періодом оплати й валютою.
Шорткати: /price-plans, /price-total, /price-discount, /price-trial

2. Відповіді про оплату: щомісяця чи за рік, скасування й повернення коштів
Відповідальний: Засновник або відповідальний за оплату · Перевіряти кожні: 30 днів
Питання про оплату виникають просто перед купівлею. Цитуйте свої умови, давайте на них посилання, а винятки передавайте тому, хто ухвалює рішення.
2.1 /billing-yearly: Щомісяця чи за рік
Коли використовувати: Клієнт порівнює щомісячну й річну оплату.
Затверджене джерело: Сторінка цін
Ніколи не обіцяйте: Економію, яку ви не перевірили.
Відповідь: При щомісячній оплаті тариф коштує [ціна за місяць] на місяць. При оплаті за рік ви платите [ціна при оплаті за рік] на місяць, тобто [сума за рік] раз на рік, і економите [сума економії]. [Правило переходу, наприклад перейти на річну оплату можна будь-коли]. Обидва варіанти: [посилання на сторінку цін].

2.2 /billing-cancel: Як скасувати
Коли використовувати: Клієнт питає, як скасувати підписку або чи є договір.
Затверджене джерело: Умови використання, розділ про скасування
Ніколи не обіцяйте: «Без договору», якщо договір є.
Відповідь: Скасувати можна будь-коли в [де скасувати]. [Правило щодо договору, наприклад мінімального терміну немає]. Ваш тариф діє до [кінця оплаченого періоду], і більше ми нічого не списуємо. Експортувати свої дані можна протягом [кількість] днів. Повні умови: [посилання на умови скасування].

2.3 /billing-refund: Повернення коштів
Коли використовувати: Клієнт питає, чи можна повернути гроші.
Затверджене джерело: Правила повернення коштів
Ніколи не обіцяйте: Повернення коштів поза письмовими правилами.
Відповідь: Ось як працює повернення коштів, [ім’я]: [правило повернення, наприклад повне повернення протягом 30 днів після оплати]. Після цього [що відбувається]. Повні правила: [посилання на правила повернення коштів]. Якщо ваш випадок особливий, рішення про винятки ухвалює [відповідальний].

Порада: Копіюйте правила повернення коштів і скасування дослівно зі своїх умов.
Шорткати: /billing-yearly, /billing-cancel, /billing-refund

3. Відповіді про налаштування: скільки часу це займає і хто допомагає
Відповідальний: Керівник онбордингу або підтримки · Перевіряти кожні: 90 днів
Навіть ті, кого влаштовує ціна, зупиняються, якщо налаштування звучить як окремий проєкт. Назвіть звичайні терміни, кроки й дайте посилання на інструкцію.
3.1 /setup-time: Скільки часу займає налаштування
Коли використовувати: Клієнт питає, скільки це триває або скільки роботи потрібно.
Затверджене джерело: Інструкція для початку роботи
Ніколи не обіцяйте: «П’ять хвилин» або дату запуску.
Відповідь: Зазвичай [тип клієнтів] починають роботу за [звичайні терміни]. Кроки такі: [крок 1], [крок 2] і [крок 3]. Довше виходить, якщо [головний чинник, наприклад у вас багато користувачів]. Інструкція: [посилання на інструкцію для початку роботи].

3.2 /setup-help: Хто допомагає з налаштуванням
Коли використовувати: Клієнт питає, чи налаштуєте ви все самі або чи навчите команду.
Затверджене джерело: Сторінка цін і сторінка про онбординг
Ніколи не обіцяйте: Допомогу з налаштуванням чи навчання, яких немає в тарифі клієнта.
Відповідь: У тарифі [тариф] ви отримуєте [що входить, наприклад підтримку поштою й один дзвінок для налаштування]. [Додаткова допомога та її ціна]. Наша команда відповідає протягом [час відповіді підтримки] у [робочі дні]. З чим вам допомогти насамперед?

Шорткати: /setup-time, /setup-help

4. Відповіді про безпеку й приватність на основі ваших документів
Відповідальний: Засновник або підписант договорів · Перевіряти кожні: 90 днів
Відповідайте лише тим, що написано на сторінці безпеки, у політиці конфіденційності й договорах. Решту передавайте тому, хто їх підписує.
4.1 /security-data: Де зберігаються дані
Коли використовувати: Клієнт питає, де зберігаються дані або хто їх бачить.
Затверджене джерело: Сторінка безпеки
Ніколи не обіцяйте: Сертифікацію чи місце зберігання даних, які ви не можете підтвердити письмово, наприклад SOC 2.
Відповідь: Слушне питання, [ім’я]. Ваші дані зберігаються [де саме, як указано на сторінці безпеки] і захищені так: [заходи, які ви можете підтвердити документами]. Бачити їх можуть лише [хто має доступ]. Подробиці: [посилання на сторінку безпеки].

4.2 /security-gdpr: GDPR і угоди про обробку даних
Коли використовувати: Клієнт питає про GDPR, угоду про обробку даних чи видалення даних.
Затверджене джерело: Політика конфіденційності й угода про обробку даних
Ніколи не обіцяйте: «Повну відповідність» як загальне твердження.
Відповідь: Ми обробляємо персональні дані так, як описано тут: [посилання на політику конфіденційності]. [Як отримати угоду про обробку даних]. Експортувати чи видалити свої дані можна [як саме]. Якщо у ваших юристів залишаться питання, [відповідальний] відповість протягом [часу].

4.3 /security-cards: Безпека карток і платежів
Коли використовувати: Клієнт питає, чи безпечно платити або чи зберігаєте ви картки.
Затверджене джерело: Сторінка оплати й сторінка безпеки
Ніколи не обіцяйте: Відповідність стандарту безпеки платежів, якої у вас немає.
Відповідь: Платежі обробляє [платіжний провайдер], тому номери карток [зберігаються чи не зберігаються] на наших серверах. Дані картки ви вводите [де саме]. Будь ласка, не надсилайте дані картки в цей чат. Докладніше: [посилання на сторінку безпеки].

Порада: Ще немає сторінки безпеки? Напишіть коротку сторінку з тим, що можете довести, і дайте на неї посилання тут.
Шорткати: /security-data, /security-gdpr, /security-cards

5. Відповіді про перенесення даних для тих, хто переходить з іншого сервісу
Відповідальний: Керівник онбордингу · Перевіряти кожні: 90 днів
Ті, хто вже користується іншим сервісом, бояться втратити дані й час. Скажіть, що переноситься, що ні і скільки часу це займає.
5.1 /migrate-import: Перенесення даних з іншого сервісу
Коли використовувати: Клієнт питає, чи можна перенести свої дані.
Затверджене джерело: Інструкція з імпорту
Ніколи не обіцяйте: Що перенесеться все.
Відповідь: Так, [ім’я]. З [вашого поточного сервісу] можна перенести [що можна імпортувати]. Експортуйте [тип файлу, наприклад CSV] та імпортуйте його в [де саме]. [Що не переноситься]. Інструкція: [посилання на інструкцію з імпорту].

5.2 /migrate-switch: Як проходить перехід
Коли використовувати: Клієнт боїться подвійної роботи під час переходу.
Затверджене джерело: Інструкція з переходу
Ніколи не обіцяйте: Фіксовану дату переходу або «жодних простоїв».
Відповідь: Більшість команд переходять за [звичайні терміни]: [крок 1, наприклад імпортуєте дані], [крок 2, наприклад тестуєте вдвох], потім [крок 3]. Поки не будете готові, можна й далі користуватися [вашим поточним сервісом]. Інструкція: [посилання на інструкцію з переходу].

5.3 /migrate-help: Допомога з перенесенням даних
Коли використовувати: Клієнт хоче, щоб імпорт зробили за нього.
Затверджене джерело: Сторінка цін та інструкція з імпорту
Ніколи не обіцяйте: Допомогу з імпортом, якої немає в тарифі клієнта.
Відповідь: У тарифі [тариф] ми допомагаємо з [яка допомога з імпортом входить]. Для [великих імпортів] [правило, наприклад спершу називаємо фіксовану ціну]. Напишіть, [скільки у вас записів], і [відповідальний] підтвердить наступний крок до [часу].

Шорткати: /migrate-import, /migrate-switch, /migrate-help

6. Відповіді для ескалації: передайте чат людині
Відповідальний: Керівник підтримки · Перевіряти кожні: 90 днів
Ніколи не сперечайтеся з проханням покликати людину. Скажіть, хто підхопить чат, що ця людина бачить переписку і коли відповість.
6.1 /person-now: Передача людині
Коли використовувати: Клієнт просить людину, дзвінок або демо.
Затверджене джерело: Правила передачі й графік команди
Ніколи не обіцяйте: Час відповіді, якого команда не дотримає.
Відповідь: Звісно. Я передаю цей чат [колезі], який відповідає за [тему]. [Колега] бачить нашу розмову, тож повторювати нічого не доведеться. Очікувана відповідь: за [кількість] хв.

6.2 /person-later: Зараз нікого немає
Коли використовувати: Клієнт просить людину в неробочий час.
Затверджене джерело: Сторінка контактів і сторінка запису
Ніколи не обіцяйте: Передзвонити сьогодні, коли ніхто не працює.
Відповідь: Наша команда знову буде на зв’язку [день, час і часовий пояс]. Ваше питання збережено, і [колега] відповість до [часу]. Якщо вам зручніше поговорити телефоном, виберіть час тут: [посилання на сторінку запису].

6.3 /person-decision: Потрібне рішення відповідального
Коли використовувати: Клієнт просить виняток або особливі умови.
Затверджене джерело: Ваші правила погодження
Ніколи не обіцяйте: Результат. Скажіть, хто ухвалює рішення і до якого часу.
Відповідь: Тут потрібне погодження [відповідального], тому вгадувати не буду. Ваш запит уже передано разом із подробицями з цього чату. Відповідь ви отримаєте до [дати]. Чи можна зв’язатися з вами за [email або телефон]?

Порада: Призначте заступника для кожного відповідального, щоб передача ніколи не потрапляла в порожні вхідні.
Шорткати: /person-now, /person-later, /person-decision

7. Фрази для початку, очікування й завершення чатів продажу
Відповідальний: Керівник підтримки · Перевіряти кожні: 180 днів
Почніть із того, у чому можете допомогти, скажіть, скільки триває перевірка, і завершіть одним наступним кроком.
7.1 /open-pricing: Вітання на сторінці цін
Коли використовувати: Відвідувач починає чат зі сторінки цін або оформлення замовлення.
Затверджене джерело: Сторінка цін
Ніколи не обіцяйте: Допомогу одразу, коли нікого немає онлайн.
Відповідь: Вітаю, [ім’я]! Дякую, що написали. Можу допомогти вибрати тариф або відповісти на питання про оплату, налаштування чи ваші дані. Що вас цікавить?

7.2 /hold-check: Пауза на перевірку
Коли використовувати: Вам потрібно більше хвилини, щоб щось перевірити.
Затверджене джерело: Ваші цілі часу відповіді
Ніколи не обіцяйте: Відповідь, якої ви ще не знайшли.
Відповідь: Слушне питання, [ім’я]. Хочу дати вам точну відповідь, тому зараз уточню [у джерелі чи в колеги]. Повернуся сюди за [кількість] хв.

7.3 /close-next-step: Завершення одним наступним кроком
Коли використовувати: На всі питання є відповіді, і клієнт, схоже, готовий.
Затверджене джерело: Сторінка реєстрації або сторінка запису
Ніколи не обіцяйте: Додаткові знижки чи безкоштовні місяці, щоб закрити угоду.
Відповідь: Чудово, що це допомогло, [ім’я]. Наступний крок — [один крок, наприклад почати пробний період]: [посилання]. Якщо з’являться ще питання, напишіть тут або на [email-адреса]. Можу ще чимось допомогти?

Шорткати: /open-pricing, /hold-check, /close-next-step

Приклад: Чотири готові відповіді в одному чаті, що завершився пробним періодом
Власниця салону питає вигаданий сервіс онлайн-запису про ціну, повернення коштів, перенесення 2300 клієнтів і безпеку карток. AI-агент відповідає про ціну з бази знань. Потім Майя використовує чотири готові відповіді поспіль.
Клієнтка: Вітаю, у нас перукарня, 9 майстрів. Скільки нам коштуватиме Fernway?
AI-агент: Вітаю, Лено! Для 9 працівників найкраще підійде тариф Studio: 79 $ на місяць при оплаті за рік або 95 $ при щомісячній оплаті. Він включає онлайн-запис, нагадування й оплату карткою. Усі тарифи: fernway.example/pricing
Клієнтка: Якщо заплатимо за рік, а нам не підійде, ви повернете гроші? І в нашому теперішньому застосунку 2300 клієнтів.
AI-агент: Слушні питання. Я передаю цей чат Майї, яка займається поверненням коштів і перенесенням даних. Вона бачить усе, що ви написали.
Майя (продажі): Вітаю, Лено, це Майя. За річний тариф можна отримати повне повернення коштів протягом 30 днів після оплати. Після цього доступ зберігається до кінця оплаченого року. Правила: fernway.example/terms#refunds
Майя (продажі): Щодо ваших 2300 клієнтів: експортуйте їх із теперішнього застосунку у файл CSV та імпортуйте в розділі «Налаштування», потім «Імпорт». Дані клієнтів і нотатки переносяться, минулі записи — ні. Інструкція: fernway.example/help/import
Клієнтка: Наш теперішній застосунок зберігає картки клієнтів. А ви?
Майя (продажі): Ні. Платежі обробляє наш платіжний провайдер, тому номери карток не зберігаються на наших серверах. Докладніше: fernway.example/security
Клієнтка: Добре. Можна спершу спробувати й зробити імпорт цього тижня?
Майя (продажі): Так. Почніть 14-денний пробний період, картка не потрібна: fernway.example/start. Я записала вас на дзвінок щодо імпорту в п’ятницю, 9 жовтня, о 10:00. Ще щось?
Клієнтка: Це все. Дякую, Майє!

Готові відповіді, які використала Майя
	Шорткат
	Джерело
	Персоналізація

	/billing-refund
	Правила повернення коштів
	Ім’я, річний тариф

	/migrate-import
	Інструкція з імпорту
	2300 клієнтів

	/security-cards
	Сторінка безпеки
	Її теперішній застосунок

	/close-next-step
	Сторінка реєстрації
	Дзвінок у п’ятницю



Запис у бібліотеці: /billing-refund
	Відповідальний
	Майя, продажі

	Остання перевірка
	1 жовтня 2026

	Наступна перевірка
	31 жовтня 2026

	Статус
	Готово



Що потрапляє в CRM
	Лід
	Лена Ортіс, власниця, Studio Lumen

	Угода
	Тариф Studio, річний, 948 $

	Заперечення
	Повернення коштів, імпорт даних, дані карток

	Наступний крок
	Дзвінок щодо імпорту, п’ятниця, 9 жовтня, 10:00

	Результат
	Пробний період почато 7 жовтня



Вигадана компанія та клієнтка
Правила, завдяки яким готові відповіді лишаються точними
Домовтеся про ці чотири правила, перш ніж хтось поділиться відповіддю з командою.
Хто погоджує
Один відповідальний на категорію: ціни й оплату погоджує той, хто встановлює ціни, безпеку — той, хто підписує договори, налаштування й перенесення — керівник онбордингу. Відповідь стає спільною для команди лише після погодження відповідального.

Дати перевірки
Ціни й оплату перевіряйте кожні 30 днів і в день, коли вони змінюються. Налаштування, безпеку, перенесення й передачу людині — кожні 90 днів. Вітання й завершення — кожні 180 днів. Прострочені відповіді виправте або вимкніть протягом тижня.

Персоналізуйте за 5 секунд
Додайте ім’я клієнта, повторіть одну деталь, яку він назвав, і видаліть речення, яке не підходить. Факти й посилання залиште такими, як їх погоджено.
Приклад: Вітаю, Лено! Щодо ваших 2300 клієнтів: експортуйте їх у файл CSV.

Коли не варто їх використовувати
Пишіть своїми словами або передавайте чат, коли клієнт засмучений, згадує про суд, просить виняток або повторює питання. Ніколи не надсилайте відповідь, у якій лишилися [дужки].

Мірило успіху: готову відповідь використано в реальній розмові з покупцем. Записуйте кожне використання на аркуш «Журнал використання» в Excel і щомісяця перевіряйте, які відповіді закінчуються пробним періодом, дзвінком чи продажем.
Чого готова відповідь ніколи не повинна обіцяти
	Тема
	Не кажіть
	Скажіть натомість
	Хто вирішує

	Знижки
	Дам вам знижку 20%, якщо підпишете сьогодні.
	Наші ціни однакові для всіх клієнтів. Особливі випадки я можу передати відповідальному.
	Засновник або керівник продажів

	Повернення коштів
	Без проблем, повернемо вам гроші.
	Ось як працює повернення коштів, і посилання на повні правила.
	Відповідальний за оплату

	Відповідність вимогам
	Ми повністю відповідаємо GDPR і маємо сертифікат SOC 2.
	Ось наша політика конфіденційності. Ваші конкретні вимоги я передам відповідальному.
	Той, хто підписує договори

	Дати релізів
	Ця функція з’явиться наступного місяця.
	Зараз її немає. Можу повідомити вам, якщо це зміниться.
	Відповідальний за продукт

	Безперебійна робота
	У нас ніколи не буває збоїв.
	Ось наша сторінка статусу з поточною й минулою доступністю. Використовуйте це, лише якщо така сторінка у вас є.
	Технічний керівник

	Час на налаштування
	Це займе п’ять хвилин.
	Звичайні терміни за досвідом реальних клієнтів і те, що може їх затягнути.
	Керівник онбордингу



Налаштуйте готові відповіді за 5 кроків
1. Зберіть реальні питання
Перечитайте останні 50 чатів і листів від людей, які ще не купили. Запишіть кожне питання їхніми словами.
2. Прив’яжіть кожен факт до сторінки
Ціни, умови, правила повернення коштів, сторінка безпеки, інструкція з імпорту. Сторінки ще немає? Напишіть її раніше за відповідь.
3. Отримайте погодження відповідального
Відповідальний перевіряє формулювання й рядок «Ніколи не обіцяйте», а потім призначає дату перевірки.
4. Збережіть їх як шорткати
Дотримуйтеся однієї схеми, наприклад /price- і /billing-, щоб команда знаходила відповіді за першими літерами.
5. Записуйте використання й перевіряйте щомісяця
Перепишіть відповіді, якими ніхто не користується. Додайте готову відповідь для кожної, яку тричі набирали вручну.
Налаштування в CRMsoftware.pro
1. Відкрийте «Налаштування» > «Збережені відповіді» й натисніть «Нова відповідь».
2. Заповніть «Шорткат» (малі літери, без пробілів, наприклад /price-plans), «Заголовок» і «Текст відповіді».
3. Увімкніть «Поділитися з командою», а потім натисніть «Створити відповідь».
4. У чаті з клієнтом введіть шорткат у полі відповіді, виберіть відповідь клавішами зі стрілками й натисніть Enter. Перед надсиланням замініть усі дужки.
5. Додайте ті самі затверджені відповіді в поле «База знань» вашого бота («Мої боти», вкладка «Основи»), щоб AI-агент називав ті самі факти, коли нікого немає онлайн.
Збережені відповіді й автопереклад у вхідних: тариф Growth, 49 $ на місяць при оплаті за рік, 20 користувачів. Передача людині та єдині вхідні: тариф Launch, 19 $ на місяць при оплаті за рік. Free: AI-чат і базова версія бази знань.
Щомісячна перевірка відповідей, 20 хвилин
• Ціни, назви тарифів і ліміти сьогодні збігаються зі сторінкою цін.
• Кожне посилання відкриває потрібну сторінку, а не головну.
• Відповіді з минулою датою перевірки звірено, їм призначено нову дату.
• Відповіді, якими цього місяця ніхто не користувався, переписано або видалено.

Безкоштовний шаблон від CRMsoftware.pro. Вигадані дані для прикладу.
https://crmsoftware.pro/ua/templates/live-chat-canned-responses




