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Тема: ПІСЛЯПРОДАЖНЕ ТА ГАРАНТІЙНЕ ОБСЛУГОВУВАННЯ 

ТОВАРУ   

Мета: ознайомитися з особливостями післяпродажного та гарантійного  

обслуговування товару.  

Часто виникають ситуації, коли бажана покупка не приносить 

задоволення: звичайно, споживач отримав, що хотів, але не вистачає фонтану 

емоцій, відчуття сьомого неба. Споживачі часто переживають це. А страждає 

в таких обставинах бізнес, так як незадоволеність клієнта знижує повторні 

продажі, розриває зв’язки між людиною і брендом, псує репутацію продавця. 

Проблема вирішується з допомогою післяпродажного обслуговування, одним 

з компонентів якого є взаємодія з існуючими покупцями за допомогою певних 

типів контенту. 

Навіщо потрібен контент клієнтам, які вже купили ваш продукт 

Як відомо, легше повторно продати щось існуючого клієнта, ніж 

залучити нового. Більш того, рекомендації задоволених покупців вважаються 

одним з кращих інструментів холодних продажів. Існують цілі покоління 

споживачів, які більше довіряють передплатникам в соціальних мережах, ніж 

рекламі. 

Щоб клієнт залишився задоволений покупкою і порекомендував 

продукт знайомим, ви повинні взаємодіяти з ним протягом усього 

купівельного подорожі. А воно не має пунктів відправлення і прибуття. 

Споживач подорожує по колу, так як йому весь час потрібні нові товари і 

послуги. Один із способів взаємодії з клієнтом — це надання йому актуальної 

інформації. Корисні дані вирішують наступні практичні завдання: 

• Зменшують кількість повернень товару. 

• Знижує число питань про використання продукту. 
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• Зменшує вартість обслуговування клієнта. Наприклад, 

інформоване клієнт коректно експлуатує товар і рідше користується 

гарантійним ремонтом. 

• Знижує кількість негативних відгуків. Як відомо, один негативний 

відгук впливає на бізнес сильніше кількох позитивних. 

• Збільшує ймовірність повторних продажів і рекомендацій. 

На післяпродажне етапі споживчого подорожі клієнт накопичує досвід, 

який він буде використовувати при підготовці до нової угоди. Актуальний 

контент покращує досвід використання продукту. 

Зверніть увагу на ставлення до контенту на етапі пост-продажу 

керівників компаній, що працюють в сегменті B2B. За даними консалтингової 

компанії Eccolo, 80 % топ-менеджерів вважають, що корисна інформація 

покращує післяпродажне обслуговування, рис. 1. 

 

Рис. 1 

Опис п’яти типів контенту, за допомогою яких можна поліпшити 

післяпродажне обслуговування, передбачає: 

1. Відповіді на питання клієнтів 

Мова йде не тільки про розділі «Чапи» на сайті і відповідях на листи 

користувачів. Покупці потребують вміст різного типу, який відповідає на їхні 

запитання. Це можуть бути статті та керівництва, які допомагають клієнту 
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використовувати продукт. Наприклад, покупцям автомобілів точно 

сподобається огляд «Як правильно доглядати за машиною». Це можуть бути 

відео, інфографіка, інструкції, тести. 

Контент, що відповідає на питання клієнтів, допомагає вирішити такі 

завдання: 

• Зменшення кількості звернень у відділи підтримки споживачів і 

гарантійного обслуговування. 

• Підвищення ймовірності повторних продажів і рекомендацій. 

Маркетингова порада: створити на сайті розділ «Чати». Також 

пропонуйте аудиторії корисну інформацію, пов’язану з використанням 

продукту. 

2. Навчальний контент 

Якщо аудиторія не задає питань, залучати її доцільно у взаємодію з 

допомогою навчальної інформації. Необхідно розповідати користувачам, як 

правильно обирати той чи інший продукт, які завдання можна вирішувати з 

його допомогою, як уникнути можливих труднощів і позбутися існуючих 

проблем. Наприклад, розкажіть автомобілістам, як правильно управляти 

машиною в екстремальних умовах: на слизькій дорозі, в заторах, у горах і т. 

п. Знімайте відео, проводите семінари і тренінги. Створюйте покрокові 

інструкції і чеклисти. 

Навчальний контент вирішує наступні завдання післяпродажного 

обслуговування: 

• Збільшує ймовірність повторних продажів і рекомендацій. 

• Знижує потребу в гарантійному обслуговуванні. 

Маркетингова порада: напишіть корисну книгу. Пропонуйте її 

потенційним та існуючим клієнтам. За допомогою навчального контенту ви не 

тільки покращуєте досвід покупців, але і збільшуєте охоплення аудиторії. 

3. Новини, актуальна інформація про галузеві події, тенденції, нові 

продукти 
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Завдяки необмеженому доступу в інтернет і розвитку мобільних 

технологій у споживачів сформувалася потреба постійно отримувати 

інформацію. Люди збирають відомості з допомогою соцмереж, RSS-

агрегаторів, новинних програм для смартфонів. В таких умовах виграє бізнес, 

який здатний генерувати і/або транслювати потоки інформації.  

Інформування клієнтів залучає аудиторію і формує лояльність. Воно 

підвищує ймовірність повторних продажів і рекомендацій. 

Маркетингова порада: публікуйте на сайті компанії важливі новини 

галузі. Беріть інтерв’ю у галузевих лідерів, провідних фахівців компанії, топ-

менеджерів. Бізнес повинен перетворитися на джерело інформації для 

клієнтів. У цьому випадку споживачі будуть орієнтуватися на вашу думку, 

приймаючи рішення про нові покупки. 

4. Інформація про нові продукти 

Повідомлення про нові продукти допомагають клієнтам планувати 

покупки. Пам’ятайте, не варто щодня бомбардувати аудиторію оновленими 

прайс-листами. Необхідно заслужити право відправити клієнту лист зі 

списком новинок. Для цього дев’ять з десяти повідомлень повинні містити 

корисну інформацію: статті, тести, керівництва. Тільки в десятому 

повідомленні можна розповісти про новинку. Поясніть клієнтові, чому ви 

пропонуєте йому продукт, і чим він примітний. 

Інформація про нові продукти забезпечує повторні продажі і 

рекомендації. Також інформування передбачає крос — і апселлинг. 

Маркетингова порада: включіть інформацію про новинки в розсилку. 

Наприклад, ви можете анонсувати декілька нових товарів в кінці кожного 

листа. У цьому випадку повідомлення має фокусуватися на корисною для 

клієнта інформації, а анонс не повинен виглядати головною метою листа. 

Також ви можете раз на місяць відправляти повідомлення, повністю 

присвячене новим продуктам. 

5. Відгуки, скарги, подяки 
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Вище сказано, що багато споживачі більше довіряють друзям в 

соціальних мережах, ніж брендам і маркетологам. Тому необхідно створити 

умови для публікації контенту. Це можуть відгуки про продукти, коментарі у 

соцмережах, дискусії на форумі. Постарайтеся публікувати всі відгуки, 

включаючи негативні. Однак подумайте, як ви будете боротися зі спробами 

почати проти вас негативні інформаційні кампанії. 

Користувальницький контент вирішує наступні завдання: 

• Забезпечує нові продажу. Потенційні клієнти вивчають думку 

ваших існуючих споживачів перед прийняттям рішення про купівлю. 

• Зменшення кількості негативних відгуків. Цей пункт вимагає 

пояснення. Найбільш сильний негативний вплив на ваш бізнес надають 

відгуки, залишені на сторонніх майданчиках. Часто ви навіть не можете на них 

відповісти. А якщо ви зробите пастку для негативу на своєму сайті, то можете 

відповідати на претензії, пояснювати свою позицію, вирішувати проблеми 

клієнтів. 

Маркетингова порада: додайте форму відгуку про продукти на сайт. 

Стимулюйте клієнтів висловлюватися про свій досвід. Також дискутуйте з 

передплатниками у соцмережах. Тут ви можете швидко дізнатися реальну 

думку аудиторії про вашому бізнесі. 

Залучати нових клієнтів дорожче, ніж утримувати існуючих 

Тож піклуйтеся про своїх покупців. Інформуйте їх, вирішуйте проблеми, 

розглядайте скарги та відгуки. Навчайте аудиторію і відповідайте на її 

питання. Це гарантує вам повторні продажі і рекомендації. 
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Гарантійне обслуговування (ГО)– це забезпечення виробником заміни 

несправного товару або ремонту на безоплатній основі в межах обумовленого 

часу. 

Для збереження доброго імені фірми ГО може проводитися після 

закінчення обумовленого терміну, але вже за плату. 

Права споживачів захищаються законом, який зобов’язує виробника 

усунути дефект безкоштовно або замінити товар у встановлені терміни. 

При купівлі товару термін гарантійного обслуговування встановлює 

виробник товару. Це може бути декілька місяців або років. Також у рідкісних 

випадках він становить кілька днів. 

Здійснюючи покупку, покупець повинен цікавитися про термін гарантії. 

У відомих фірм, які дбають про свою репутацію, він, як правило, існує завжди. 

Можливі варіанти, що гарантійне обслуговування відсутня. 

Перш ніж звертатися в сервісний центр за наданням послуг гарантійного 

обслуговування товару, необхідно переконатися, що не порушені правила 

експлуатації і не тільки.  

При купівлі побутової техніки до товарного чеку покупець отримує 

гарантійний талон. 

У ньому містяться такі відомості: 

1. Дата покупки. 

2. Дані продавця. 

3. Дані покупця. 

4. Інформація про товар. 

5. Підписи продавця та покупця. 

Терміни гарантійного обслуговування також вказують на упаковці. 

Покупець має право звертатися за допомогою протягом встановленого 

часу. 

Як правило, в гарантійних талонах вказують сервісні центри, куди 

можна звернутися в разі поломки. 
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У деяких випадках укладається договір на гарантійне обслуговування. 

Однією з сторін виступає покупець або замовник, інший є продавець або 

виготовлювач. 

У договорі обов’язково зазначається: 

1. Найменування товару або послуга, які є предметом договору. 

2. Термін дії договору. 

3. Дані сторін, що уклали договір. 

4. Умови надання зобов’язань. 

5. Випадки, що виключають гарантійне обслуговування. 

У договорі вказують правила по експлуатації товару. Якщо вони були 

порушені, в безкоштовному ГО може бути відмовлено. 

У договір можуть бути внесені можливі недоліки продукції, які 

підлягають безкоштовній заміні в період гарантійного обслуговування. 

У разі якщо поломка сталася з вини покупця, виробник має право 

відмовити в безкоштовному ремонті, обґрунтувавши свою відмову 

відповідним висновком. 

У договорі також вказують строки, в межах яких проводиться ремонт 

товару або його заміна, і відповідальність сторін за порушення цього пункту. 

Слід зазначити, при яких умовах гарантійне обслуговування можливо: 

1. Товар не працює. 

2. Всі гарантійні документи є в наявності і заповнені правильно. 

3. Покупець не порушував правила експлуатації перевезення і 

зберігання товару. 

4. Самотужки ремонт не проводився, і корпус товару не 

пошкоджений. 

Важливо знати, що встановлювати термін гарантійного обслуговування 

– це обов’язок виробника. Продавець не має право змінювати або анулювати. 

Продавець несе відповідальність за поломки, які виявлені при покупці, 

але не мають гарантії. 
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Слід знати, в яких випадках не вийде відремонтувати товар по гарантії: 

• Неправильно заповнений гарантійний талон або договір. Є 

виправлення в документах. 

• Товар ввезений в країну незаконним шляхом. 

• Серійний номер товару не збігається із зазначеною в талоні або 

договорі. 

• Була зроблена спроба самовільного ремонту. 

• Зірвана пломба. 

• Товар був використаний не за призначенням. 

• Порушені умови експлуатації, зберігання і перевезення товару, що 

спричинило поломку. 

• Був використаний витратний матеріал низької якості або не 

відповідає заявленим характеристикам. 

• «Зараження» вірусними програмами. 

• Комплектуючі зносилися з-за інтенсивної роботи. 

• Поломка сталася з вини тварин або комах. Наприклад, 

пошкоджений дріт. 

У сервісному центрі відмова від виконання гарантійного обслуговування 

повинен бути наданий у письмовому вигляді із зазначенням причин. 

Звернемо увагу на те, як необхідно діяти, якщо сталася поломка товару, 

строк гарантійного обслуговування якого ще не минув. 

Сервісний центр або магазин, в який ви можете звернутися за 

допомогою, вказаний в доданому талоні або договорі. При собі необхідно 

мати: 

1. Гарантійний талон. 

2. Сервісну книжку. 

3. Договір про гарантійному обслуговуванні. 

4. Технічний паспорт. 

5. Будь-який з перелічених документів із зазначенням термінів 
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гарантії. 

6. Чек оплати товару. Але закон не вимагає його наявності. 

При здачі товару в ремонт обов’язково відзначте зовнішні 

пошкодження, якщо вони є. Опишіть їх і зробіть фото. 

У разі якщо товар не великогабаритний, сервісний центр, ви можете його 

доставити самостійно (наприклад, телефон або фотоапарат). При поломці 

великого товару сторона, що виконує гарантійне обслуговування, товар 

транспортує власними силами. Наприклад, пральну машину. 

Покупець має право відшкодувати витрачені транспортні витрати на 

доставку великогабаритного товару. 

Сервісний центр може надати товар у тимчасове користування на час 

ремонту вашого (наприклад, холодильник, телевізор). 

Не всі товари можуть видаватися у тимчасове користування. 

Гарантійний ремонт повинен проводитися в мінімальні терміни. Але він 

не повинен тривати більше 45 днів. 

Можливе складання договору, в якому буде зазначено час ремонту. 

Гарантійний сервіс видає квитанцію, де зазначаються: 

1. Найменування товару. 

2. Модель, марка та реєстраційний номер. 

3. Дата прийому товару. 

4. Термін ремонту. При порушенні цього пункту сторона несе 

відповідальність згідно з договором. 

Якщо товар протягом гарантійного часу часто виходить з ладу, ви маєте 

право на його заміну або повернення грошових коштів. 

Як зазначалося раніше, деякі товари на час їх ремонту можна замінити. 

Це є правом покупця. 

Зазначимо товари, які не можуть видаватися у тимчасове користування: 

1. Транспортний засіб. 

2. Предмети меблів. 
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3. Медичні електроприлади. 

4. Службову та цивільну зброю. 

5. Електроприлади для приготування їжі. 

При купівлі обладнання постачальник зобов’язаний дотримуватися 

«Керівництво по експлуатації». А саме: 

1. Проводити пуско-налагоджувальні роботи. 

2. Забезпечувати щомісячне спеціалізоване технічне 

обслуговування. 

Всі роботи, які були проведені, підтверджуються актами. Якщо вони 

відсутні, може бути відмовлено в ремонті. 

Гарантійне технічне обслуговування устаткування включає в себе 

заходи, що проводяться у встановлені терміни, по догляду та профілактики 

поломок. 

Існують критерії, за якими визначають можливість гарантійного 

обслуговування. Зазначимо причини, за якими в гарантійному обслуговуванні 

може бути відмовлено: 

1. Обладнання використовувалось не за призначенням. 

2. Порушені правила транспортування, зберігання. 

3. Монтаж і введення в експлуатацію був проведений не за 

інструкцією. 

4. В конструкцію обладнання внесені зміни, комплектуючі 

виробника замінені. 

5. Стрибки напруги в електромережі викликали поломку. 

6. Ремонт проводився самостійно. 

7. В результаті самовільного ремонту пошкоджені пломби. 

8. Фізичні ушкодження нанесені покупцем, у результаті чого 

обладнання вийшло з ладу. 

9. Монтаж або ремонт проведено некваліфікованим фахівцем. 

10. Пошкоджені мережні шнури, лампи, скла, замки, петлі. 
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11. Виріб перефарбовано. 

Гарантійний ремонт обладнання проводиться на місці його 

встановлення, якщо це неможливо, транспортується в сервісний центр 

гарантійного обслуговування. Відповідно, покупцем чи сервісним центром. 

Для підтримки репутації виробника і для того, щоб збільшити термін 

експлуатації техніки, проводиться кожен місяць сервісне обслуговування 

фірмою-виробником. Що це означає? 

Гарантійне технічне обслуговування устаткування включає: 

1. Загальну діагностику. 

2. Візуальний огляд на наявність поломок і механічних недоліків. 

3. Перевірка характеристик приладів управління. 

4. Аналіз напруги в мережі. 

5. Перевірка заземлення. 

6. Налагодження електричних контактів. 

7. Перевірка робочого тиску і температури. 

8. Профілактика і контроль автоматів захисту. 

9. Контроль умов внутрішніх електричних проводів. 

10. Очищення від бруду та пилу. 

Не для всіх видів товарів гарантійний строк починається з дня покупки. 

Необхідно зазначити, з якої дати прийнято вважати початок 

гарантійного строку: 

1. Для побутової техніки – з дня придбання. 

2. Для сезонних товарів гарантійний строк починається з початку 

сезону. 

3. При пересиланні товару поштою – відлік з дня отримання товару 

споживачем. 

4. Товари, що потребують установки, підключення, складання: 

гарантія починається з дня монтажу. 

5. Якщо установка зроблена самостійно, в такому разі, з дня продажу 
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і укладення договору. 

При відсутності гарантійного обслуговування покупець може 

звернутися до виробника або продавця протягом двох років з дня покупки. 

Якщо гарантійний ремонт проводиться, в такому випадку гарантійне 

обслуговування продовжується на час перебування продукції в ремонті. Відлік 

починається з дня звернення в сервісний центр. 

Якщо товар довелося замінити на новий, гарантійний строк починається 

обчислюватися заново з дати обміну. Це важливо знати! 

Гарантійне обслуговування – це заходи, спрямовані на виправлення 

недоліків та підтримання робочого стану продукції за рахунок коштів 

виробника. 

ПРАКТИЧНЕ ЗАВДАННЯ 

Заповніть зразок на будь-яку існуючу у вас побутову техніку 
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