
Информация о компании 

Увеличение объема продаж на входящей линии 
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Кассир.ру - крупнейший билетный оператор, который реализует билеты 
на зрелищные мероприятия крупных городов России. 
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Крупнейшие проекты Kassir.ru 

Спортивные мероприятия: 
 

2012 – Эксклюзивный билетный оператор:  
•  Летней Олимпиады в Лондоне на территории России 

 
2013 – Официальный билетный оператор: 
•  Летней Универсиады в Казани 
•  Российского футбольного союза 
•  Всемирных Игр боевых искусств 

 

2014 – Официальный билетный оператор: 
•  Российского футбольного союза 
•  Чемпионата мира по водным видам спорта  
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Крупнейшие проекты Kassir.ru 

Концертные мероприятия: 
•  Depeche Mode 

•  Sting 

•  Madonna  

•  Lady Gaga 

•  Justin Timberlake и многие другие 
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Источники продаж на нашей входящей линии 

Входящая линия  
Заказы, оформленные по 
входящим обращениям 

клиентов 

Кросс-продажи  
Дополнительные продажи 

Телемаркетинг  
Исходящие звонки клиентам  
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Эффективная входящая линия  

Правильная 
мотивация персонала  

Заработная плата, 
конкурсы, карьерный рост 

Эффективные 
инструменты  

Правильные «продающие» 
сценарии, база знаний для 
специалистов, специальные 

предложения 

Регулярное обучение 
персонала  

Тренинги, онлайн и 
оффлайн прослушивание 

диалогов 
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Создание эффективного сценария 

Сбор данных 
для аналитики 

Формулировка 
самых важных 
моментов 
диалога 

Создание текста 
сценария 

Внедрение 
сценария 

Контроль 
исполнения 

Оценка 
эффективности, 
корректировка 

Этапы 
создания 

эффективного 
сценария 
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1 этап - сбор данных 

Оцениваем 
эффективность, 
количественные 
показатели по 

каждому специалисту 
контактного центра 

Прослушиваем 
существенный пул 
разговоров лучших 

сотрудников по итогам 
оценки специалистов 

Прослушиваем 
разговоры разной 
длины и разной 
результативности  

Собираем статистику 
по причинам отказов, 
используя карточки 

звонка 

Опрашиваем 
специалистов 

контактного центра о 
том, что влияет на 

уровень продаж лично 
в их ситуации 

Выявляем конверсии 
на каждом этапе 

диалога и жизненном 
цикле заказа 

Проводим опросы 
клиентов с помощью 
исходящих звонков 
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2 этап – самое важное в сценарии 

Составляем список формулировок, 
преимуществ и предложений, 

которые используются сильными 
специалистами контактного центра 

Составляем список из наиболее 
острых вопросов клиентов, 
которые влияют на итоговое 

решение клиента 

Составляем список важных 
преимуществ продукта 

Формулируем предпосылки к 
отказам на разных этапах общения 
с клиентом и на разных этапах 

жизненного цикла заказа 
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3 этап – написание сценария 

Формулируем этапы диалога  

На каждом этапе диалога предвосхищаем 
опасные возражения клиентов 

Подчеркиваем в сценарии обязательные 
условия беспроблемного получения услуги 

Добавляем в сценарий самые важные 
преимущества продукта 
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4 этап – внедрение сценария 

Обучаем 
специалистов 
контактного 
центра 

Объясняем 
формулировки 
сценария, 

подтверждая их 
эффективность 
цифрами и 
примерами 
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5 этап - контроль 

Создаем лист 
оценки диалога 
согласно новому 

сценарию 

Прослушиваем как 
можно больше 

диалогов 

Внимательно 
отслеживаем 
статистику 

Мотивируем 
специалистов 

контактного центра 
исполнять сценарий 
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6 этап - оценка эффективности сценария 

Следим за 
изменениями 
конверсий на 
важных этапах 

диалога 

Прислушиваемся к 
впечатлениям специалистов 
контактного центра о работе 

по новому сценарию 

Подводим итог по 
результативности 

в целом 
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Эффективные кросс - продажи 

Подбираем 
предложение  

Предложение, 
которое будет 
актуальным для 
большинства 
клиентов  

Используем систему 
тегов 

Создаем 
сценарий 

Аргументы, которые 
показывают 

допродажу как 
выгоду от основной 

покупки . 

Мотивируем 
специалистов 

Прослушиваем 
большое 
количество 
диалогов 

Устраиваем 
конкурсы 

Контролируем 
исполнение  

Промокоды 

Карточки звонков 
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Эффективные голосовые приветствия 

Не перегружаем 
информацией – ролики 
длительностью более 30 
секунд утомляют клиентов 

Не штампуем ролики – 
чтобы клиенты не привыкали 
к стандартным шаблонам, 

чаще меняйте формулировки 
и голоса 

Интригуем клиента – 
самыми эффективными 
являются ролики про 

«подарки» и «сюрпризы» 

Используем необычные 
голоса – для нашей 
аудитории оказались в 

новинку ролики с мужскими 
голосами 

Оцениваем эффективность 
– используем промокоды и 

карточки звонка 
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Эффективный телемаркетинг 

Расчет  
необходимой 
эффективности 

Чтобы кампания 
была успешной, 
нужно понять 

эффективность, при 
которой обзвон 
будет выгодным 
для бизнеса 

Подготовка  
базы  

Фиксируем полезную 
информацию на 

входящих звонках и 
при оформлении 

заказа 

Предлагаем 
клиентам 

информирование – 
8% нашей аудитории 
соглашаются на 
рекламные звонки 

Создание  
сценария  

Создаем сценарий 
в деловых играх, 
чтобы они звучали 

естественно 

Разрабатываем 
несколько видов 
презентаций под 
разных клиентов 

Обучение  
персонала 

Проводим 
групповые 

деловые игры 

Предоставляем 
полную и 

развернутую 
информацию 

Мотивация 
персонала 

Создаем дух 
соревнования 

Устраиваем 
конкурсы 

Предупреждаем о 
тотальном 
контроле 

Оценка 
эффективности  

и 
корректировка 

работы 

Следим за 
конверсиями на 
каждом этапе 
диалога и 

жизненного цикла 
заказа 

Прислушиваемся 
к мнению 

специалистов КЦ 
и менеджеров 
отдела контроля 

качества 

 Корректируем 
работу по 

необходимости 

Этапы запуска исходящих проектов 
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194044 | Санкт-Петербург | Россия  
Набережная реки Мойки, пр-т., д. 7, лит. А 

88005550770 | www.kassir.ru 

Спасибо за внимание! 
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