
Отсутствие энергетики

Слив информации

"Я" подход

Неумение обработать возражение

Продажа товара по телефону вместо 
назначения встречи

Обоснование цели звонка и 
последующая пауза, дающая 
возможность секретарю возражать

Основные ошибки

Разговаривать стоя

Разговаривать улыбаясь

Дать время на то, чтобы раззвониться 
и поднять энергетику

Общие рекомендации 

ЛПР - лицо, принимающее решения

Добиться соединения с ЛПРом

Получить союзника в лице секретаря

договориться о встрече

Цели звонка

Соедините меня с человеком, который является 
ответственным за маркетинговое развитие в 
вашей компании
Мы предоставляем инструмент для мониторинга социального 
медиа, и нашими клиентами уже являются "ПЕРЕЧИСЛЕНИЕ 
ЗНАЧИМЫХ КЛИЕНТОВ" и ряд других крупных организаций.  Я 
звоню для того, чтобы назначить встречу, на которой 
планирую рассказать, как ваша компанию сможет с помощью 
мониторинга социальных медиа увеличить эффективность 
работы с клиентами и тем самым увеличить продажи/
эффективность маркетинговых акций. Скажите, с кем я должен 
переговорить по данному вопросу? 

Специальная техника "Обход 
через ценность"

Мы проводим социальное исследование по вопросу 
клиентоориентированности компаний в сфере "НАЗВАНИЕ 
СФЕРЫ". Это позволит компаниям Вашего профиля более 
глубо понять потребности и желания Ваших клиентов, что 
позволит в результате повысить маркетинговую эффективность 
Вашего бизнеса. Исследование не требует от Вашей компании 
никаких вложений. Обычно за данный вопрос отвечает 
маркетинговый отдел, скажите как я могу с ним соединиться?

-Я вас слушаю
- Здравствуйте, это компания "..."?
- Да, все верно
- Меня зовут ..., компания "НАЗВАНИЕ 
КОМПАНИИ"
(возможно несколько вариантов 
фразы менеджера--->)

Приветствие, самопрезентация, цель звонка

НИКОГДА не отвечать "МЫ ХОТЕЛИ БЫ 
ПРЕДЛОЖИТЬ ВАМ"
СКОРЕЕ ВСЕГО будет следовать до 
самопрезентации
-Речь пойдет о возможном сотрудничестве. Цель моего 
звонка - назначить встречу на которой мы более 
подробно расскажем как использую наш сервис  ваша 
организация сможет провести мониторинг социальных 
медиа и выявить мнения клиентов о том или ином 
продукте или услуге, как результат у вас будет 
сформированная информацию о внесении 
необходимых корректировок в маркетинговое развитие 
компании. Именно об этом я и хочу пообщаться с 
вашим директором по маркетингу (руководителем). 
Кстати, как его зовут?
- Михаил Иванович
- Вот и хорошо, соединяйте, я на линии
- Речь пойдет о предоставлении бесплатного двухнедельного 
доступа к нашему сервису, который уже за этот период может 
принести дополнительные положительные финансовые 
результаты вашей компании. И мне необходимо уточнить 
несколько моментов с человеком, который принимает 
решения в вопросе маркетингового развития вашей компании. 
Подскажите, кстати, как зовут его?
Девушка, милая, все, что мне нужно, - это спросить, нужно ли ему 
научиться взаимодействовать с клиентами таким образом, чтобы они 
покупали еще больше, приводили своих друзей и рекомендовали вашу 
компанию всем вокруг. Я думаю для него это интересная тема, как его 
зовут кстати? Давайте-ка я с ним пообщаюсь, а потом расскажу, как все 
прошло, и какая вы молодец, что меня к нему пустили!
Деятельность вашей компании напрямую связана с 
интернетом и социальной активностью в нем, а наша 
компания предоставляет инструмент, который 
позволяет взглянуть на ваши продукты и услуги глазами 
клиентов и понять что им нужно. Поэтому речь пойдет о 
возможном сотрудничестве. Скажите с кем я должен 
говорить по данному вопросу? Кстати, как его зовут?

Что вы хотели?

Не возникает, если обработано в самом 
начале: речь пойдет о возможном 
сотрудничестве, и я хотел бы уточнить..., 
прежде чем выслать вам КП
- Все уже готово в письменном виде, и 
единственный вопрос, который мне нужно 
уточнить у вашего руководителя, нужно ли 
ему это в принципе, поэтому соедините меня 
с ним. Как его зовут?

Хорошо, тогда чуть позже я вам 
перезвоню и помогу ответить на 
возникшие вопросы.

Да (или называет дату, когда изучит)Отлично, а завтра сможете подробно 
изучить информацию?Диктует почту

Если называет общую корпоративную, 
выяснить, как он сможет 
гарантировано получить и изучить 
письмо, какие пометки в письме или в 
теме для этого сделать.

Хорошо, тогда сегодня в течение дня 
я вышлю всю информацию. На какую 
почту высылать?

(Ответ менеджера) Я понял, вы мне 
все равно вышлите черновик, я 
посмотрю и передам руководству

ЕСЛИ РАЗГОВОР СО СПЕЦИАЛИСТОМ

ИМЯ, отлично, еще раз повторюсь, речь пойдет о 
предоставлении вам бесплатного тестового 
доступа к сервису, который позволит выявить 
мнение ваших клиентов о вашей компании и услуге 
с помощью мониторинга социальных медиа. Цель 
звонка - уточнить, нужно ли вам это в принципе. 
Решение вопроса займет минуту, и мы сможем 
сэкономить время друг друга. Как на это смотрите?

Называет ИмяМожете, пожалуйста, уточнить, как к 
вам обращаться?

Вышлите все по электронной почте

- Я правильно понимаю, что в вашу компетенцию 
входит принятие решений о стратегии развития 
вашей компании?
- Разумеется, не интересно. Какой, скажите, 
может быть интерес, если ваш директор не 
посмотрел, не внедрил и не получил результаты? 
Моя задача показывать, его задача оценивать. 
Поэтому соедините меня с ним. Он у себя сейчас?

Отлично, ИМЯ, поясню еще раз. Мы совершенно бесплатно 
предоставляем двухнедельный доступ к инструменту 
мониторинга социальных ресурсов, конечная цель 
которого - понимание клиентов, выявление их мнений и как 
результат увеличение эффективности маркетинга в целом. 
Скажите, ИМЯ, в вашей компании вы или кто-то другой 
принимает решения по маркетинговому развитию?

Называет Имя- Скажите, как я могу к вам 
обращаться?

Нас это не интересует

у вас предложение какое-то?

Вы получите мощнейший маркетинговый инструмент, позволяющий 
проводить мониторинг социальных ресурсов по вашей компании, 
конкурентам, продуктам, услугам. Нужно это для того, чтобы руководство 
компании смогло взглянуть на нее объективно глазами клиентов, при 
необходимости скорректировать курс развития и получить 
дополнительную прибыль вследствие четкого понимания запросов 
потенциальных клиентов и постоянной работы с ними. Еще раз обращаю 
внимание - 14 дней вы пользуетесь сервисом бесплатно, и мы подробно 
объясняем всю техническую сторону. Не понравится - откажитесь в любой 
момент, то есть не теряете ничего.  Так кто у вас ответственный за 
маркетинговое развитие?

А нам это вообще зачем нужно?

Типичные вопросы и возражения

Разговор с секретарем

- нашими клиентами являются такие 
компании, как...
- насколько я знаю, вы являетесь 
одним из лидеров в своей отрасли

Дать какой-либо специфический 
позитивный для клиента факт

Мы предоставляем инструмент для мониторинга 
социального медиа, и нашими клиентами уже являются 
"ПЕРЕЧИСЛЕНИЕ ЗНАЧИМЫХ КЛИЕНТОВ".  Речь пойдет о 
предоставлении вам двухнедельного бесплатного доступа 
к сервису, во время которого вы сможете понять, что это, 
как им пользоваться и протестировать его на реальных 
запусках, которые уже смогут принести вам первые 
результаты. Скажите, какой-то аналогичный сервис 
используете уже?

Да
Здравствуйте, меня зовут ИМЯ 
МЕНЕДЖЕРА, компания "НАЗВАНИЕ 
КОМПАНИИ". У вас есть пару минут 
для разговора?

Варианты

Самопрезентация

Звоню, чтобы предоставить 
бесплатный доступ к нашему сервису 
мониторинга социальных медиа

Цель звонка

за счет этого у вас появится 
возможность...
технологии, которые позволят вам...

Указать выгоду для ЛПРа

Правильно ли я вас понимаю, что 
потенциальный интерес к использованию 
данного сервиса есть?
- Да
- Отлично, тогда предлагаю встретиться, 
чтобы у вас была возможность подробно 
познакомиться с сервисом, его выгодами и 
понять, как быстро и эффективно им 
пользоваться для получения максимальных 
результатов. Дело в том, что изучение КП с 
этой информацией займет у вас гораздо 
больше времени, плюс у вас могут 
возникнуть вопросы. Скажите, например, в 
четверг во второй половине дня насколько 
удобно вам будет?

Завершение разговора, 
договоренность

Структура

Развернутый ответ на этот вопрос ведет к 
возражению ЛПРа "Я подумаю". Поэтому 
стоит дать чуть более развернутое 
повторение смысла звонка с указанием 
выгод клиента

Расскажите подробнее о вашем 
предложении

Вы получите мощнейший маркетинговый инструмент, 
позволяющий проводить мониторинг социальных 
ресурсов по вашей компании, конкурентам, 
продуктам, услугам и так далее. Нужно это для того, 
чтобы руководство компании смогло взглянуть на нее 
объективно глазами клиентов, при необходимости 
скорректировать курс развития и получить 
дополнительную прибыль вследствие 
увеличивающихся объемов продаж. Еще раз 
обращаю внимание - 14 дней вы пользуетесь 
сервисом бесплатно, и мы подробно объясняем всю 
техническую сторону. Не понравится - откажитесь в 
любой момент, то есть не теряете ничего.  Что 
теперь можете сказать?

А нам это вообще зачем нужно?

- я подумаю
- о чем вы хотите подумать?
- я подумаю
- согласен, думать надо всегда. 
Скажите, а что вызывает 
необходимость подумать?

Стандартный вариант обработки при 
установлении хорошего контакта с 
целью выявления истинных причин 
сомнений и приведения 
контраргументов

- Опыт показывает, что человек 
обычно говорит "я подумаю", когда не 
видит явной выгоды для себя. ЧТо 
скажете по поводу выгодности нашего 
предложения для вашей компании?
- вы как владелец бизнеса в глубине 
души понимаете, что чем раньше вы 
начнете, тем больше получите денег, 
и поэтому я честно и откровенно 
предлагаю потратить еще немного 
времени и расставить все точки над i, 
потому что вижу, что проект вам 
потенциально интересен, верно?

Обработка с целью сдвинуть разговор 
с мертвой точки

Я подумаю

Отлично! В таком случае предлагаю провести 
встречу, чтобы более детально все обсудить + я 
подробно расскажу как максимально эффективно 
внедрить наш сервис именно в Вашей компании. 
Когда Вам будет удобно встретиться, В четверг во 
второй половине дня сможете?

Да согласен

В таком случаем могу предложить Вам 
тестовое внедрение нашего сервиса, его 
первичное использование получение 
первых результатов. После этого вы уже 
точно сможете принять окончательное 
решение, что скажете?

Интересно

-Хорошо. Предположим, вы точно 
знали бы, что проект принесет вам 
ожидаемую прибыль. День за днем. С 
момента внедрения. Насколько вам 
было бы интересно внедрение 
проекта в таком случае?

Мы израсходовали весь бюджет

ОК, рад что вы поняли весь потенциал сферы мониторинга 
социальных медиа. В этом случае позвольте я отправлю вам 
подробное описание нашего сервиса, его выгод и 
конкурентного преимущества. Ведь никогда не будет лишним 
иметь запасной вариант

Эксклюзивный

Отлично, подскажите, какие критерии являются для 
вас наиболее важными при работе с подобного 
рода сервисом? Из основных могу отметить 
простота использования, возможность 
ретроспективы, клиентоориентированность 
компании-провайдера, а также широта 
используемых ресурсов.

Не против

Хорошо, в таком случае позвольте 
уточнить у вас пару моментов для 
того чтобы понять, сможет ли мое 
предложение быть для вас более 
выгодным. Вы не против?

Готовы

Отлично, тогда позвольте уточнить у 
вас - вы имеете эксклюзивного 
провайдера или же готовы 
рассматривать сотрудничество с 
другими, если условия для вас будут 
более выгодными?

Используем другую аналогичную систему

Вы знаете, я сам так часто говорю, когда не вижу 
явной выгоды в потенциальном сотрудничестве. А 
без очевидной выгоды бизнес, сами знаете, не 
делается. Что скажете по поводу выгодности нашего 
предложения?

я вам сам перезвоню (= "я подумаю")

Вспомните, когда вы медлили с 
действиями, и потом приходилось 
платить дороже

В таком случае предлагаю встретиться и вы 
увидите как внедрение нашего сервиса 
позволит более подробно понять 
потребности, интересы и мнение ваших 
клиентов. А это, как вы знаете, ключевой 
факт для получения максимальной прибыли.

Согласен
- Мы можем провести три месяца в 
разговорах и ожиданиях. Пусть это 
время лучше принесет практические 
результаты. Что скажете?

Давайте, но попозже

Возражения ЛПРа

Разговор с ЛПРом

Всего доброгоХорошо, спасибо! Тогда до встречи, хорошего дня!Называет
Хорошо, договорились. Тогда в среду я Вам позвоню и мы 
подтвердим встречу.
ИМЯ, может быть у Вас есть какой-то прямой телефон, чтобы 
можно было позвонить сразу Вам напрямую?

Да давайте, в 15.00 подъезжайте

Я хочу назначить встречу, в рамках которой мы покажем 
Вам результаты нашего исследования в нескольких 
сферах, а именно ресторанный бизнес и банковская 
сфера, после мы зададим несколько ключевых вопросов, 
ответы на которые будут учтены в исследовании, крое 
этого покажем примеры компаний, которые уже сейчас 
учли результаты наших исследований в своих бизнеса и 
получили результаты.
Что скажете, если мы подъедем к Вам в офис в четверг во 
второй половине дня?

Пока нет, но звучит интересно, что от нас требуется?

Ну может быть интересно, а что вы хотите?

Всего доброгоХорошо, тогда до связи! Хорошего дняДа, присылайте
ОК, ИМЯ, тогда давайте после проведения 
исследования я Вам позвоню и вышлю 
исследование, когда оно будет готово, уверен, 
вы найдете для себя интересную информацию

Нет спасибо! Звоните конкурентам

ИМЯ, это абсолютно бесплатная услуга, которая не требует от 
Вас никаких вложений. Мы можем провести исследование на 
основе любой компании из "НАЗВАНИЕ ОТРАСЛИ", но мне 
больше симпатизирует Ваша компания и я предлагаю Вам 
потратить немного времени, чтобы в результате оказаться 
впереди конкурентов за счет более глубокого понимания Вашей 
Целевой аудитории, их ожиданий, потребностей и жалоб.
Мы же проводили исследование в различных сферах и в них 
принимали участие такие компании как "Макдональдс", 
"Шоколадница", интернет-гипермаркет "E5.ru" и многие 
здругие, что скажете? 

Нам это не нужно

Приятно познакомиться, ИМЯ, вкратце расскажу о цели моего звонка: Мы проводим 
социальное исследование в сфере "НАЗВАНИЕ СФЕРЫ" и первые кому мы решили 
позвонить с данным вопросам это Ваша компания, так как вы являетесь одними из 
лидеров рынка.
Это исследование позволит Вам более шире взглянуть на то, что говорят о 
потребители о Вас и в целом о сфере, что в свою очередь позволит понять 
эффективность маркетинговой стратегии и при необходимости скорректировать ее. 
Скажите, вы уже делали что-то подобное?

Называет имя
Здравствуйте, меня зовут "ВАШЕ ИМЯ", компания 
"НАЗВАНИЕ КОМПАНИИ", скажите, как я могу к Вам 
обращаться?

Разговор с ЛПРом

Слушаю Вас
Переключение на ЛПРа

Если дальше следуют возражения, 
то они обрабатываются, исходя из 
описанных вариантов

Как я уже сказал, речь пойдет о проведении 
социального исследования, которое позволит более 
подробно понять потребности клиентов.
Уже сейчас мы провели исследование в таких 
сферах как ресторанный бизнес, рынок интернет-
коммерции и многие другие.
В них приняли участие такие компании как 
"Шоколадница", "Макдональдс", интернет-
гипермаркет "Е5.ru" и многие другие.
Соедините меня с отделом маркетинга и 
предупредите, что это займет буквально пару минут

Вы что-то предложить хотите?

Мы проводим социальное исследование по вопросу 
клиентоориентированности компаний в сфере "НАЗВАНИЕ 
СФЕРЫ" при поддержке "Фонда...". Это позволит компаниям 
Вашего профиля более глубоко понять потребности и желания 
Ваших клиентов, что в результате повысит маркетинговую 
эффективность Вашего бизнеса. Исследование не требует от 
Вашей компании никаких вложений. 
Обычно за данный вопрос отвечает маркетинговый отдел, 
скажите как я могу с ним соединиться?

Разговор с секретарем

- Здравствуйте, это компания "..."?
- Да, все верно
- Меня зовут ..., компания "НАЗВАНИЕ КОМПАНИИ"

Техника "Обход через 
ценность"

Пример диалога

Продажа инновационного интернет-
сервиса. Скрипт исходящего звонка


