
Дружелюбная интонация

Брать трубку не позже второго гудка

Как правило, после самопрезентации клиент 
объясняет причину звонка и начинает задавать 
вопросы. Задача менеджера по продажам - 
квалифицированно ответить на вопрос и взять 
инициативу в свои руки, задав встречный вопрос без 
паузы после ответа. По такой схеме вести разговор 
до самого конца и достижения нужной цели

Общие рекомендации

Название компании
Ваше Имя (при необходимости фамилия)
Должность (при необходимости)
Приветствие

Приветствие, самопрезентация

Выслушивание вопроса

Уточнение имени звонящего + 
Техника "Выявление ценности"

Подробный ответ с перехватом инициативы

Сет вопросов

Договоренность о следующем шаге

Завершение

Cтруктура входящего звонка

До свидания.Хорошо, тогда всего вам доброго!Да
Хорошо, Имя, тогда "ПОВТОРНОЕ 
ОЗВУЧИВАНИЕ ДОГОВОРЕННОСТЕЙ 
С КЛИЕНТОМ", и мы "ОПИСАНИЕ 
СЛЕДУЮЩЕГО ШАГА", договорились?

Вести разговор по этой схеме вплоть 
до достижения нужного результатаОтвет клиента

Подробный ответ на вопрос клиента с 
перехватом инициативы. Для этого 
нужно задать уточняющий вопрос

Вы в каком регионе находитесь?
Можете, пожалуйста, уточнить, для 
каких конкретно целей выбираете 
себе "НАЗВАНИЕ ТОВАРА/
НАЗВАНИЕ УСЛУГУ"?
Вам каким способом удобнее 
оплачивать? Картой, или лучше 
выставить счет?
Смотрите, "НАЗВАНИЕ ТОВАРА" 
имеет следующие параметры: 
"УТОЧНЕНИЕ КЛЮЧЕВЫХ 
ПАРАМЕТРОВ". Подскажите, 
пожалуйста, какие параметры 
являются для вас наиболее важными? 
Вам к какому сроку нужно доставить?

После ответа клиента сделать акцент на 
конкретных преимуществах работы с вами и 
продолжать задавать уточняющие вопросы, 
подводящие к сделке

Имя, если не секрет, по каким причинам 
решили именно к нам обратиться?

Когда от вас ориентировочно ждать 
заполненную анкету?

Возможные уточняющие вопросы

Продажа товара/услуги
Назначение встречи
Дополнительная продажа 
Первичное заполнение брифа
"Закрытие" клиента на бесплатное 
тестовое использование
и т д

Продумать возможные цели компании 
при входящем разговоре

Продумать список уточняющих 
вопросов для своей ситуации, которые 
пошагово будут приближать вас к 
поставленной выше цели

Задание

Ответ клиента
"ИМЯ КЛИЕНТА", отлично, я понял ваш вопрос, вы 
можете, пожалуйста, уточнить свой номер 
телефона, чтобы мы могли перезвонить вам в 
случае обрыва связи, которые иногда происходят?

Вопрос клиентаОчень приятно! Слушаю вас 
"ИМЯ КЛИЕНТА"Клиент называет свое имяСкажите, как я могу к вам обращаться? 

Повторю, меня зовут "ИМЯ СПЕЦИАЛИСТА"Первичный вопрос потенциального клиента

Ответ клиента является ключевой 
ценностью, которая подтолкнула его к 
звонку, далее при разговоре вы 
можете ссылаться на нее

В этом случае Вы можете смело 
задавать вопрос "А что такого вы 
там увидели (Вам сказали), что 
решили нам позвонить?"

Если при Первичном вопросе клиент 
проговаривает "Я узнал о Вас из "Называет 
источник" или "Мне вас порекомендовали 
"Называет источник"

Специальная техника

Выявление ценности

Клиент называет дату и 
время, когда удобно 
встретиться

До свидания
Отлично, Станислав, тогда до 
<ДАТА ВСТРЕЧИ>!Ответ клиента.

Хорошо, тогда я вас записываю, 
продиктуйте пожалуйста ваш номер 
телефона, фамилию и имя, чтобы я 
смог вам набрать, если будут какие-
то изменения

Нет, завтра не могу, 
давайте в субботу к обеду

Поздравляю Вас! В таком 
случае имеет смысл 
выделить часик и 
подъехать вместе с женой 
и осмотреть квартиру и 
прилегающую территорию. 
Станислав, как насчет 
того, чтобы завтра 
встретиться в первой 
половине дня?

Да конечно, у меня жена, 
дочь и двое сыновей!

Понимаю, и именно для того, чтобы 
сэкономить ваше время я предлагаю 
встретиться. Станислав, Покупка квартиры 
– вопрос серьезный, и без наглядной 
демонстрации здесь не обойтись. Вы 
сможете все сами увидеть, мы подробно 
рассчитали вам стоимость, а потом, 
естественно, уже станет ясно, насколько 
мы подходим друг другу. Еще вопрос, 
скажите, инфраструктура, детская 
площадка, спортивный комплекс рядом с 
домом имеет для вас значение?

У меня нет времени ездить 
по всем строящимся 
комплексам!

Тем более! Как раз посмотрите на каком 
этапе сейчас находится строительство, а я 
покажу вам проекты завершенного 
комплекса, и вы сами все оцените. 
Станислав, некоторые дома у нас уже 
сдаются, и вы сможете сравнить условия и 
цены построенного и строящегося жилья. 
Вам будет удобно встретиться в рабочие 
дни или лучше в выходные?

Нет

Хорошо, в таком случае, первично я могу вам 
назвать следующие границы цен: от … до … 
Чтобы определить цену более точно, исходя из 
ваших потребностей, мы можем встретиться и 
обсудить варианты, которые вам приглядятся. 
Встреча вас, естественно, ни к чему не 
обязывает, просто будете в голове еще один 
вариант держать. Кстати, вы уже были у нас?

Двух или трех, зависит от 
точной стоимости

Скажите, по количеству комнат, 
вас какая квартира интересует?Для себя

Спасибо! Скажите, вас 
интересует жилье для себя или 
вы выступаете посредником?

Да, пожалуйста

Очень приятно, Станислав, цена квартир 
в нашем комплексе зависит от ряда 
факторов. И чтобы понять, что именно 
вам подойдет, разрешите мне задать вам 
несколько вопросов?

Станислав

Добрый день, повторю еще раз, 
меня зовут Оксана, как я могу к 
вам обращаться?

Добрый день, подскажите, пожалуйста, сколько 
стоят квартиры в вашем жилом комплексе 
"Название комплекса"?

Компания <Название Вашей 
Компании>, здравствуйте! Меня 
зовут Оксана, чем могу вам 
помочь?

Здравствуйте, меня зовут "ВАШЕ ИМЯ", 
компания "НАЗВАНИЕ КОМПАНИИ", чем 
могу вам помочь?

Входящие звонки


