
Способы общения с покупателями 
В кабинете продавца Ozon, у вас есть 4 способа общения с 
покупателями: 

1. Вопросы от покупателей по товарам. 
2. Отзывы на товары. 
3. Чат с покупателем 
4. Зявки на скидку 

Для быстрого контроля вопросов и отзывов и для 
быстроты коммуникации с покупателями, блок с 
"Вопросами" и "Отзывами" выведены на главную страницу 
кабинета продавца. 

 

 

Вопросы и ответы 
Попасть в раздел можно нажав на главной странице на 
блок с разделом "Вопросы" или через меню "Отзывы - 
Вопросы и ответы" 
 
В этом разделе отображаются публичные вопросы от 
клиентов пользователям, уже совершившим покупку. 
Они проходят модерацию и отображаются в карточке 
товара. 
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И каждый, кто купил уже этот товар может ответить на 
вопрос потенциального покупателя. 
 
Вы можете повысить заинтересованность в товарах 
потенциальных покупателей. Для этого рекомендуем 
ответить самостоятельно на вопросы к товарам, где нет 
ответов (колонка таблицы "Ответы)". 
 

 
Здесь есть 4 вкладки: 

• Все вопросы 
• Новые 
• Просмотренные - вы открыли вопрос, но не 

дали ответ. 
• Обработанные - вы ответили на вопрос 

Самые часто задаваемые вопросы:  
 
В Озон нельзя выделить самы частые вопросы, в 
основном они уникальные или относятся к 
характеристикам товара, которые вы забыли указать в 
карточке. 



 
Так как вопросы проходят модерацию, то здесь вы не 
увидите вопросов, подобных тем какие бесконечно 
заваливают на WB и AliExpress 

• где мой заказ?  
• когда появится снова в продаже? 

 
Нажимаем на вопрос и в открывшейся форме даем ответ 
на вопрос. 



 
Так как тут здесь шаблонных вопросов, то и шаблоны 
ответов здесь не предусмотрены. 
Если на вопрос покупателя вы дали ответ, то после 
модерации данный ответ отобразится в карточке товара и 
будет виден остальным покупателям. 
Развернутые грамотные ответы помогут покупателям не 
задавать подобные вопросы повторно. 



 

 

Общение с покупателем. 

 

Сейчас общение с покупателем закрыли. Из-за 
мошеннических действий как со стороны продавцов, так и 
со стороны покупателей. 
 
Скорее всего этот раздел откроют, но в каком виде не 
известно. 
 
Пока что оставим информацию про него здесь, вдруг все 
же откроют. 



 

 

В этом разделе как раз покупатели задают шаблонные 
вопросы, их никто кроме вас не видит. 
Что бы открыть кликните в правом верхнем углу иконку  

 
Шаблонов для ответов нет, но для быстроты обработки 
можете их собрать например в гугл таблице. И 
"копипастом" быстро отвечать на вопросы. 



Соберите статистику по самым частым вопросам от 
покупателей и только после этого настраивайте шаблоны. 

• Определите топ 5-10 вопросов. 
• Составьте по ним самые полные ответы 

В основном предпродажные вопросы касаются: 
• Срок доставки 
• Наличие скидок, участие в акциях 
• Наличие товара 
• Характеристики, комплектация, состав 

косметики. 
• Гарантия 

Послепродажные вопросы: 
• поменять адрес доставки 
• местонахождение отправления 
• срок отгрузки 
• вопросы по полученному товару 
• срок возврата денег за отмененный заказ 
• как вернуть товар 

• Не используйте слишком длинные сообщения, 
покупатель скорее всего не будет их читать. 

• Если человек задает вам вопрос о товаре, то 
будьте готовы, что он так же отправил вопросы 
о подобном товаре в еще несколько 
магазинов. Свою покупку клиент сделает, там 
где ему ответили быстрее и на все вопросы 
дали полные ответы. 

• Также если клиент обратился к вам по 
послепродажному вопросу, то ваш быстрый, 
вежливый и полный ответ, поможет избежать 
возврата товара покупателем. 

 
Учитывая то, что Россия находится в 11 часовых поясах, 
желательно в будущем привести вашу службу поддержки 
клиентов к режиму 24/7. Тогда вы получите самую 
высокую конверсию среди ваших конкурентов на Озон. 



 

• Вы сами должны оценить экономическую 
целесообразность времени работы и 
количества сотрудников тех поддержки, а 
также желаемого уровня сервиса 
оказываемого вашим магазинам покупателям 
на Озон. 

• Если у вас эксклюзивное товарное 
предложение на площадке, то  клиент скорее 
всего подождет какое-то время в 
ожидании вашего ответа. 

• Сам Озон не устанавливает срок ответа на 
вопрос покупателя 

• Но по анализу поведения покупателей 
платформы, рекомендуется отвечать на 
вопросы покупателей хотя бы в течение 2-х 
часов. Если ответить позже, то покупка с 
вероятностью 99% не состоится или если это 
послепродажный вопрос, то покупатель 
оформит возврат. 

• При общении с клиентом всегда будьте 
вежливы, для начала поздоровайтесь, можете 
представиться.  

• С каким бы вопросом к вам не пришли, ваш 
ответ должен быть вежливым, грамотным и 
понятным для обычного пользователя (не 
используйте сложные термины и обороты).  

• Если проблема произошла не по вине 
покупателя, обязательно извинитесь. По 
возможности не перекладывайте вину на 
производителя, службу доставки и платформу 
и не предлагайте обратиться к ним, всегда 
попробуйте уладить проблему самостоятельно 
(самим обратиться к производителю, службе 
доставки, техподдержку платформы). 



• Сформулируйте свой ответ покупателю так, 
чтобы в нем содержалась вся возможная 
информация, рекомендации и несколько 
вариантов решения вопроса, чтобы покупатель 
больше не возвращался к вам с 
дополнительными вопросами. Так вы 
сэкономите и свое личное время. 

 

 

 



Ни в коем случае в ответах не выставляйте Озон в 
негативном виде. Это запрещено договором. 

 

Отзывы 
В этот раздел поступают все отзывы о ваших товарах, 
оставленные покупателями. Ответить на отзыв можно 
когда угодно, хоть через год. 
 
В расчёте рейтинга и количества, участвуют только не 
исключённые отзывы. В карточке товара на сайте 
отображаются только те отзывы, которые участвуют в 
расчете рейтинга товара. 
 
Озон сам анализирует какие отзывы считать фиктивными 
(заказными), а какие органическими. Но данный 
инструмент не совершеннен, поэтому он иногда удаляет 
органические отзывы и оставляет фиктивные. 
Товары с отзывами: 

• добавляют в корзину до 160% чаще 
• занимают первые строчки в поиске и 

попадают в раздел покупки Google и Яндекс 
• привлекают внимание — пользователи 

переходят из каталога на карточки таких 
товаров до 4 раз чаще 

Мотивировать покупателей делиться впечатлениями вам 
поможет инструмент "Отзывы за баллы" 
Попасть в раздел можно нажав на главной странице на 
блок с разделом "Отзывы" или через меню "Отзывы - 
Отзывы покупателей" 
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• Всегда читайте и обрабатывайте все отзывы на 
товар, как положительные, так и 
отрицательные. 

• Даже в отзыве на 5 звезд, может содержаться 
негативная информация, на которую нужно 
обратить внимание. 

• Отзывы влияют на общую оценку магазина, 
которую видит покупатель. 

• Если в отзыве пожаловались на дефекты 
товара, сразу же проверьте товар, обратитесь к 
производителю, проверьте описание и 
характеристики. Возможно, товар исправен, но 
у вас в описании неправильно указан 
функционал и покупатель ждет от него 
функций, которые товар выполнять не должен. 

• То же касается несоответствия товара. 
Проверьте, может быть на ваших товарах 
перепутана маркировка. Или ваши контент-
менеджеры загрузили не ту фотографию в 



карточку товара. Обязательно разберитесь в 
ситуации. Это позволит избежать возвратов в 
будущем. 

• Если в отзыве жалуются на сроки доставки, 
проверьте, на сколько ваши сотрудники 
быстро собирают и отправляют заказы, если 
причина в WB, обратитесь к ним и укажите, что 
они нарушают условия договора. 

 

 

 

В отзывах, так же как и в "Вопросах о товаре", ответы 
проходят модерацию. 
 
Для ответа кликните на поле рядом с оценкой товара. Оно 
может быть пустое или с текстом отзыва. 



 
Не увлекайтесь шаблонными ответами на отрицательные 
отзывы: "Здравствуйте, благодарим вас за оценку нашего 
товара. Ждём Вас снова в числе наших покупателей и 
желаем приятных покупок!" 
 
Те покупатели, которые первым делом читают 
отрицательные отзывы при выборе товара, сразу 
передумают покупать у вас товар из за таких отписок.  



А вот если вы дадите, развернутый ответ и объясните 
почему покупатель не прав или напишете, что проверили 
всю партию товара, изъяли весь брак, то с вероятностью 
90% покупатель купит у вас, даже несмотря на 
существующие отрицательные отзывы. 
Если вам написали отрицательный отзыв, напишите на 
него длинный развернутый ответ, по объему намного 
превосходящий сам отзыв. Психологически ваш ответ 
будет восприниматься более весомым чем сам отзыв. 
Ответ должен быть четкий, аргументированный и без 
негативных эмоций. Покупатель испытает к вам доверие. 
Негативные отзывы можно перекрыть позитивными. Для 
этого вам придется выкупить свой товар. Хорошо держать 
несколько отзывов в запасе, чтобы у вас была 
возможность применить их в любой момент. 
Но лучше заранее позаботиться о первом хорошем 
отзыве.  
Отзывов на каждый товар должно быть не менее 10. Чем 
больше у вас отзывов, тем меньший ущерб нанесут вашей 
карточке негативные. Они затеряются в общей массе. 
Карточку с большим количеством отзывов сложно выбить 
из топа. 
В отзывах можно некоторые недостатки товара обернуть в 
свою пользу.  
Например наши патчи из за своего активного состава 
иногда пугают особенно впечатлительных людей. Поэтому 
в отзывах мы сразу предупреждаем что " Во время 
нанесения на коже ощущается легкое покалывание, это и 
есть работа патчей. Активные ингридиенты улучшают 
кровообращение и тем самым избавляют от темных 
кругов". И ок, люди больше не пугаются, а просто замечают 
работу патчей. 

 



Ответы на отзывы не влияют на ранжирование товара и 
никак не участвуют в поиске. Поэтому добавлять ключи в 
ответы - бесполезно. 
У Озон и здесь нет шаблонов для быстрых ответов на 
отзывы. 
Но недавно мы натолкнулись на сервис, который за вас 
будет отвечать на отзывы на товары. 
MP Manager 
 
Сами это сервис не использовали. 

 

 

Отзывы за баллы 
Что бы набрать отзывы честным способом, Озон 
разрешает их вам покупать через собственный сервис. 
 
Правда в этом случае нет гарантии, что отзыв будет 
положительным. Но именно положительными они в 
большинстве случаев и будут. 
 
Мы сами активно пользуемся данным способом для 
новых товаров. За 50-70 рублей вы получите отзыв, 
который 100% пройдет модерацию. 
Находится в разделе "Маркетинг - Отзывы за баллы" 

https://mpmgr.ru/
https://seller.ozon.ru/app/reviews/promotions


Нажмите новый список 

 

 

 

 



 

Указываете количество отзывов, которое хотите "купить" и 
ставку, по умолчанию стоит минимальная ставка. В 
принципе ее достаточно, но все равно не все покупатели 
даже за баллы хотят оставить отзыв, но если увеличить до 
100-200 баллов, то желающих оставить отзыв 
прибавиться. 
Но при такой ставке проще воспользоваться услугой 
выкупа+отзыв, например через OZPROD. А с нашим 
промокодом вы получите скидку 15% на услуги этого 
сервиса. 
Промокод:   sklad13 

https://app.ozprod.ru/tariffs


 

 

Заявки на скидку 
Раздел "Маркетинг - Заявки на скидку" 
Если включить этот раздел, то у вас в карточке товара 
появится кнопка  

 
Здесь покупатель может попросить у вас скидку и в 
текстовом сообщении обосновать ее потребность. 

https://seller.ozon.ru/app/promotions/discount-applications


 
Для вас это будет выглядеть вот так, и вы можете в 
ступить в диалог с покупателем и поторговаться. 

 
Когда приходит заявка вы смотрите на размер 
запрашиваемой скидки и решаете сами отклонить или 
принять. 



 

 

Тех. поддержка OZON 
Техническая поддержка, наверное, самая больная тема 
для селлеров на любой площадке: 

• долгие ответы 
• шаблонные ответы 
• отписки, не решающие проблему 
• перекидывание запросов в другой отдел 

 
Если вы пришли на Ozon с WB, качество поддержки вас 
порадует. Но все равно не ждите от поддержки 
большой поддержки. Часто вам будут отвечать отписками. 
Пишите еще раз за разом. Пока не получите нужный вам 
ответ. 
Что бы создать обращение в тех. поддержку. В 

нижнем правом углу нужно нажать на знак  
В открывшемся меню нажать на Создать заявку 
В открывшемся окне выбираем тему и подтему и 
описываем свой вопрос. 



 

 

 



Дальнейшая переписка будет в окне Уведомления в 
разделе "Поддержка Озон" 

 

 

Прежде чем писать обращение в ТП, посмотрите 
официальный чат Ozon в Telegram или в Новости на 
портале поставщика. Возможно проблема носит массовый 
характер и в новостях уже есть ответ на ваш вопрос . 
 


