
Появляются, если не были выявлены 
потребности и не заданы вопросы, 
упреждающие возражения

Большинство разъясняются сами по 
себе, если правильно построить весь 
разговор-продажу

Скажите, это единственная причина, 
которая вас удерживает? или есть 
что-нибудь еще?
Предположим, этот вопрос мы уладим. Есть что-
нибудь еще, что нам надо обсудить?
Допустим, мы учли ваши пожелания в 
этом, есть еще какие-нибудь вопросы?
...в принципе, вы согласны, единственное, что 
нам нужно решить, - это вопрос с "УКАЗАТЬ 
ВОЗНИКШИЙ НЮАНС"?

Для грамотной обработки возражения 
необходимо выявить его истинность. 
Если возражение ложное (клиент 
может просто так его высказать), то ни 
один блестящий и логический 
аргумент не сработает

Основные принципы

Используется, если у клиента есть 
интерес к сделке, но его 
останавливает одна причина

1. Выслушать

2. Согласиться, что оппонент имеет 
право так думать

3. Уточнить причину

4. Аргумент со стороны менеджера

5. Получить согласие, перейти к 
следующему пункту

Алгоритм

привести статистические 
данные для своего продукта

Гарантия первая: вы оплачиваете покупку только после того, как она 
попала вам в руки. Вы удостоверяетесь, что это действительно оригинал 
ВудиОтайм и только потом оплачиваете. Брак составляет менее 1%, и в 
том случае, если с вашим хомяком будет что-то не так, мы заменим его 
полностью за наш счет. Если бы мы не были уверены на 100% в нашей 
продукции, на было бы невыгодно давать такие условия, как считаете?

А какие гарантии?

Один стоит <...> рублей. Еще раз хочу 
отметить - это оригинал, именно 
поэтому наше цены могут быть чуть 
выше части конкурентов. Вам, кстати, 
в какой регион доставлять?

Один

Смотрите. Один стоит <...> рублей. 
Если приобретаете двух, то тут уже 
интереснее: вы либо получаете 
третьего в подарок, то есть каждый 
вам обходится по <...> рублей, либо 
мы даем вам на двух хомяков общую 
скидку …% (например, 20). Вам какой 
вариант больше нравится?

Не знаю, может быть

Вам нужен один хомяк или в подарок 
близким тоже думаете?Цена/сколько стоит?

Уточнение по поводу заказа и адреса отправкиДа приемлемый

Почтой России 1 класса или 
курьерской службой. Стоимость 
примерно одинаковая, в районе <…> 
рублей. Курьером немного дороже, 
но он привезет вам товар прямо к 
дому, и вы до совершения оплаты 
сможете проверить посылку. Вам 
какой способ больше подходит?

А какие еще есть?

Возражения

Отлично, доставка будет стоить <…> 
рублей. Для вас такие условия 
приемлемы или выберете другой 
способ доставки?

Ответ клиента

Хорошо, в таком случае мы можем 
отправить вам ваш заказ сегодня же 
службой DHL, и они подвезут его вам 
прямо к нужному месту. Вам в какой 
регион отправить надо?

Да

Уточнения по поводу заказа и адреса отправкиОтвет клиента

Отлично, доставка будет 
осуществляться в течение <…> дней и 
будет стоить примерно <…> рублей. 
Есть два способа - почтой 1 классом и 
курьером. Курьером немного дороже, 
но он привезет вам товар прямо к 
дому, и вы до совершения оплаты 
сможете проверить посылку. Вам 
какой способ больше подходит?

Ответ клиента
Отлично, тогда рекомендую воспользоваться 
вам курьерской доставкой. Вы в каком 
регионе находитесь?

Нет

Все зависит от того, в каком регионе вы находитесь. Если 
можете располагаете временем, то мы доставляем либо 
почтой 1 класса, либо курьером вам в руки. Стоимость 
почти одинаковая. Если вам хомяк нужен срочно - то 
отправим его DHL'ем. Но это будет чуть дороже. Вам 
принципиально получить хомяка завтра?

Сроки доставки?

указать достоверную 
информацию производства 
своего продукта

Woody o'time - это вообще бренд из 
Гонконга. И оригинальную продукцию, 
и подделки производят в Китае. 
Оригиналы делают на 
авторизированных фабриках, а 
неоригиналы, сами понимаете, 
неизвестно где, по другим лекалам и 
из других материалов. Вы, кстати, 
именно оригинал ищете?

Кто производитель?

Отлично, давайте тогда о нас и нашей продукции расскажу. Мы 
являемся реселлерами оригинальных хомяков Woody o'time и 
даем абсолютные гарантии. Гарантия первая: вы оплачиваете 
покупку только после того, как она попала вам в руки. В 
удостоверяетесь, что это действительно оригинал ВудиОтайм 
и только потом оплачиваете. Брак составляет менее 1%, и в 
том случае, если с вашим хомяком будет что-то не так, мы 
заменим его полностью за наш счет. Если бы мы не были 
уверены на 100% в нашей продукции, не было бы невыгодно 
давать такие условия, как считаете?

Ну конечно
Да, именно как на ролике. Говорящий рыжий 
хомяк <…> размеров. Я правильно понимаю, 
вы же оригинал ищете?

если на Вашем сайте размещен 
распространенный в Сети ролик о вашей 
продукции

Это как на ролике?

Уточнение по поводу заказа и адреса отправкиДа приемлемый

Почтой России 1 класса или 
курьерской службой. Стоимость 
примерно одинаковая, в районе <…> 
рублей. Курьером немного дороже, 
но он привезет вам товар прямо к 
дому, и вы до совершения оплаты 
сможете проверить посылку. Вам 
какой способ больше подходит?

А какие еще есть?

Возражения

Отлично, доставка будет стоить <…> 
рублей. Для вас такие условия 
приемлемы или выберете другой 
способ доставки?

Ответ клиента

Хорошо, в таком случае мы можем 
отправить вам ваш заказ сегодня же 
службой DHL, и они подвезут его вам 
прямо к нужному месту. Вам в какой 
регион отправить надо?

если срочно

Уточнения по поводу заказа и адреса отправкиОтвет клиента

Есть два способа - почтой 1 классом и 
курьером. Курьером немного дороже, 
но он привезет вам товар прямо к 
дому, и вы до совершения оплаты 
сможете проверить посылку. Вам 
какой способ больше подходит?

если не срочно

Ответ клиента

Подскажите, а вам насколько срочно 
нужно хомяка получить? Почему 
спрашиваю: у нас несколько 
вариантов доставки, естественно, от 
сроков и стоимость зависит.

ответ клиента

указать информацию о 
складах своей компании

У нас есть склады в Москве и Санкт-Петербурге. 
Соответственно, если вы рядом с этими городами, то можете 
сами приехать и забрать хомяка, если самовывоз не удобен, 
или же вы где-то в другом регионе, то у нас есть несколько 
способов доставки. Вы, кстати, из какого города?

Где вы находитесь?

уточнение адреса заказа и решение 
других технических моментов

ответ клиента

если при внесении online 100% 
предоплаты клииент получает 
скидку на сам товар, 
обязательно сказать ему об 
этом в телефонном разговоре

Есть два варианта. 1 - оплата в 
режиме online, здесь вы сможете 
немного сэкономить на оплате 
доставки. 2 - это оплата курьеру или 
на почте по факту получения и 
проверки товара. Вам какой способ 
больше подходит?

Способ оплаты?

Отлично, давайте тогда о нас и нашей продукции расскажу. Мы 
являемся реселлерами оригинальных хомяков Woody o'time и 
даем абсолютные гарантии. Гарантия первая: вы оплачиваете 
покупку только после того, как она попала вам в руки. В 
удостоверяетесь, что это действительно оригинал ВудиОтайм 
и только потом оплачиваете. Брак составляет менее 1%, и в 
том случае, если с вашим хомяком будет что-то не так, мы 
заменим его полностью за наш счет. Если бы мы не были 
уверены на 100% в нашей продукции, не было бы невыгодно 
давать такие условия, как считаете?

Да
Подскажите, я правильно понимаю, 
что вам нужно быть уверенной в 100% 
качестве нашей продукции?

Сертификаты есть?

Да, Мы являемся реселлерами оригинальных хомяков 
Woody o'time и даем абсолютные гарантии. Гарантия 
первая: вы оплачиваете покупку только после того, как 
она попала вам в руки. В удостоверяетесь, что это 
действительно оригинал ВудиОтайм и только потом 
оплачиваете. Брак составляет менее 1%, и в том 
случае, если с вашим хомяком будет что-то не так, мы 
заменим его полностью за наш счет. Если бы мы не 
были уверены на 100% в нашей продукции, не было бы 
невыгодно давать такие условия, как считаете?

У вас оригинал?

Отлично, давайте тогда о нас и нашей продукции расскажу. Мы 
являемся реселлерами оригинальных хомяков Woody o'time и 
даем абсолютные гарантии. Гарантия первая: вы оплачиваете 
покупку только после того, как она попала вам в руки. В 
удостоверяетесь, что это действительно оригинал ВудиОтайм 
и только потом оплачиваете. Брак составляет менее 1%, и в 
том случае, если с вашим хомяком будет что-то не так, мы 
заменим его полностью за наш счет. Если бы мы не были 
уверены на 100% в нашей продукции, не было бы невыгодно 
давать такие условия, как считаете?

Да, естественно.
Название сайта <...>. Мы являемся 
реселлерами оригинальных хомяков 
Woody o'time. Я так понимаю, вы же 
оригинальных ищете?

А вы с какого сайта?

Уточнение по поводу заказа и адреса отправкиДа приемлемый

Почтой России 1 класса или 
курьерской службой. Стоимость 
примерно одинаковая, в районе <…> 
рублей. Курьером немного дороже, 
но он привезет вам товар прямо к 
дому, и вы до совершения оплаты 
сможете проверить посылку. Вам 
какой способ больше подходит?

А какие еще есть?

Возражения

Отлично, доставка будет стоить <…> 
рублей. Для вас такие условия 
приемлемы или выберете другой 
способ доставки?

Ответ клиента

Хорошо, в таком случае мы можем 
отправить вам ваш заказ сегодня же 
службой DHL, и они подвезут его вам 
прямо к нужному месту. Вам в какой 
регион отправить надо?

если срочно

Уточнения по поводу заказа и адреса отправкиОтвет клиента

Есть два способа - почтой 1 классом и 
курьером. Курьером немного дороже, 
но он привезет вам товар прямо к 
дому, и вы до совершения оплаты 
сможете проверить посылку. Вам 
какой способ больше подходит?

если не срочно

Ответ клиента

Подскажите, а вам насколько срочно 
нужно хомяка получить? Почему 
спрашиваю: у нас несколько 
вариантов доставки, естественно, от 
сроков и стоимость зависит.

ответ клиента

У нас есть склады в Москве и Санкт-Петербурге. 
Соответственно, если вы рядом с этими городами, то можете 
сами приехать и забрать хомяка, если самовывоз не удобен, 
или же вы где-то в другом регионе, то у нас есть несколько 
способов доставки. Вы, кстати, из какого города?

Откуда вы их отправляете

Отлично, давайте тогда о нас и нашей продукции расскажу. Мы 
являемся реселлерами оригинальных хомяков Woody o'time и 
даем абсолютные гарантии. Гарантия первая: вы оплачиваете 
покупку только после того, как она попала вам в руки. В 
удостоверяетесь, что это действительно оригинал ВудиОтайм 
и только потом оплачиваете. Брак составляет менее 1%, и в 
том случае, если с вашим хомяком будет что-то не так, мы 
заменим его полностью за наш счет. Если бы мы не были 
уверены на 100% в нашей продукции, не было бы невыгодно 
давать такие условия, как считаете?

Ну конечно

Woody o'time - это вообще бренд из 
Гонконга. И оригинальную продукцию, 
и подделки производят в Китае. 
Оригиналы делают на 
авторизированных фабриках, а 
неоригиналы, сами понимаете, 
неизвестно где, по другим лекалам и 
из других материалов. Вы, кстати, 
именно оригинал ищете?

Откуда хомяки? (закупаем в Москве)

Да, Мы являемся реселлерами оригинальных хомяков 
Woody o'time и даем абсолютные гарантии. Гарантия 
первая: вы оплачиваете покупку только после того, как 
она попала вам в руки. В удостоверяетесь, что это 
действительно оригинал ВудиОтайм и только потом 
оплачиваете. Брак составляет менее 1%, и в том 
случае, если с вашим хомяком будет что-то не так, мы 
заменим его полностью за наш счет. Если бы мы не 
были уверены на 100% в нашей продукции, не было бы 
невыгодно давать такие условия, как считаете?

Это ВудиОтайм?

Точно. Продукция оригинальная, и мы даем на самом деле 
сумасшедшие гарантии. Гарантия первая: вы оплачиваете 
покупку только после того, как она попала вам в руки. В 
удостоверяетесь, что это действительно оригинал ВудиОтайм 
и только потом оплачиваете. Брак составляет менее 1%, и в 
том случае, если с вашим хомяком будет что-то не так, мы 
заменим его полностью за наш счет. Если бы мы не были 
уверены на 100% в нашей продукции, на было бы невыгодно 
давать такие условия, как считаете?

Он точно не бракованные?

Он будет в отличном состоянии. Продукция оригинальная, и мы 
даем на самом деле сумасшедшие гарантии. Гарантия первая: вы 
оплачиваете покупку только после того, как она попала вам в руки. 
В удостоверяетесь, что это действительно оригинал ВудиОтайм и 
только потом оплачиваете. Брак составляет менее 1%, и в том 
случае, если с вашим хомяком будет что-то не так, мы заменим 
его полностью за наш счет. Если бы мы не были уверены на 
100% в нашей продукции, на было бы невыгодно давать такие 
условия, как считаете?

В хорошем ли состояние будет хомяк?

ответ клиента

У нас есть склады в Москве и Санкт-Петербурге. 
Соответственно, если вы рядом с этими городами, то можете 
сами приехать и забрать хомяка, если самовывоз не удобен, 
или же вы где-то в другом регионе, то у нас есть несколько 
способов доставки. Вы, кстати, из какого города?

Возможен ли самовывоз?

Все от вас зависит. В среднем срок 
составляет <…>. Сейчас я про 
оригинальных говорю. По поводу 
подделок вообще сказать ничего не 
могу. Вы же именно оригинал ищете?

Как долго прослужит/не сломается?

Гарантия первая: вы оплачиваете покупку только после 
того, как она попала вам в руки. В удостоверяетесь, что 
это действительно оригинал ВудиОтайм и только потом 
оплачиваете. Брак составляет менее 1%, и в том случае, 
если с вашим хомяком будет что-то не так, мы заменим 
его полностью за наш счет. Если бы мы не были уверены 
на 100% в нашей продукции, на было бы невыгодно 
давать такие условия, как считаете?

Какие гарантии на товар?

Уточнение по поводу заказа и адреса отправкиДа приемлемый

Почтой России 1 класса или 
курьерской службой. Стоимость 
примерно одинаковая, в районе <…> 
рублей. Курьером немного дороже, 
но он привезет вам товар прямо к 
дому, и вы до совершения оплаты 
сможете проверить посылку. Вам 
какой способ больше подходит?

А какие еще есть?

Возражения

Отлично, доставка будет стоить <…> 
рублей. Для вас такие условия 
приемлемы или выберете другой 
способ доставки?

Ответ клиента

Хорошо, в таком случае мы можем 
отправить вам ваш заказ сегодня же 
службой DHL, и они подвезут его вам 
прямо к нужному месту. Вам в какой 
регион отправить надо?

если срочно

Уточнения по поводу заказа и адреса отправкиОтвет клиента

Есть два способа - почтой 1 классом и 
курьером. Курьером немного дороже, 
но он привезет вам товар прямо к 
дому, и вы до совершения оплаты 
сможете проверить посылку. Вам 
какой способ больше подходит?

если не срочно

Ответ клиента

Не затеряется. В любом случае, вы 
оплачиваете товар при получении. Вам, 
кстати, важно срочно получить хомяка 
или время немного терпит? Просто от 
этого сильно способ и стоимость 
доставки зависит.

Да и вообще дойдет ли хомяк до меня 
не затеряется ли?

последнюю фразу сказать в 
дружелюбной форме и с юмором

Если у вас все еще остаются 
сомнения, тогда рекомендую вам 
выбрать курьерскую доставку. Курьер к 
вам приезжает, вы проверяете 
полностью товар, и только 
убедившись, что там тот хомяк, 
которого вы заказывали, производите 
оплату. Ну что, Имя, убедил? =)

Как я проверю, что в посылке хомяк, а не кирпич?

Расскажите все особенности и задайте 
в конце вопрос: "Я так понимаю, вы 
именно оригинал ищете?"

Как отличить оригинал от не 
оригинала?

Сейчас у нас в наличии коричневые. 
Вам такой цвет нужен?

Какие есть цвета 

Имя, главная особенность этого 
хомяка - способность воспроизводить 
человеческую речь. Вы такого ищете?

Не музыкальные ли они и есть ли они у вас?

Отлично, давайте тогда о нас и нашей продукции расскажу. Мы 
являемся реселлерами оригинальных хомяков Woody o'time и 
даем абсолютные гарантии. Гарантия первая: вы оплачиваете 
покупку только после того, как она попала вам в руки. В 
удостоверяетесь, что это действительно оригинал ВудиОтайм 
и только потом оплачиваете. Брак составляет менее 1%, и в 
том случае, если с вашим хомяком будет что-то не так, мы 
заменим его полностью за наш счет. Если бы мы не были 
уверены на 100% в нашей продукции, не было бы невыгодно 
давать такие условия, как считаете?

Да

Я вас правильно понимаю, что вам 
нужно удостовериться, что  нас 
именно оригинальная продукция и что 
вы гарантировано получите хомяка 
без всяких браков?

А это не лохотрон?

Часто задаваемые вопросы 
клиентов и варианты ответов на них

Обговаривание деталей заказаНу да, вы правы, готова

!!! Обязательно перезвонить в то 
время, которое назвали. 1 - клиент 
еще пока горячий. 2 - вы должны 
держать свое слово, чтобы к вам 
возникало доверие

Хорошо, имя, через час я вам перезвонюОтвет клиентаИмя, уточните, пожалуйста, свой 
номер телефонаХорошо, давайте. 

Хорошо, давайте тогда так поступим. 
Вы сейчас спокойно подумаете над 
всеми гарантиями, которые мы даем, 
взвесите все за и против 
незначительной экономии, и через 
час я вам перезвоню, отвечу на еще 
возникшие вопросы, и мы решим, что 
делать дальше. Как на это смотрите?

Не знаю, вы меня озадачили. 

Перезваниваете через час, 
сообщаете, что "договорились", и 
оформляете заказ.

ДаОк, то есть еще раз: если выбиваю для вас 
скидку 25%, то вы 100% берете?Да

Хорошо, тогда давайте с вами так поступим. На 
одного хомяка мы скидок не делаем. Я попробую 
договориться с руководителем, но чтобы я шел к 
нему не с пустыми руками, мне нужно знать, что если 
я договорюсь, то вы заказываете. Иначе я по шапке 
от руководства могу получить. На 25%, думаю, вы 
можете рассчитывать. Договорились?

Ситуация, когда клиент рогом 
упирается в скидку

Хорошо, имя, подскажите, а насколько вы 
готовы переплатить вот эту небольшую 
разницу, но ни на секунду не сомневаться в 
том, что можете быть огорчены, когда хомяк 
вам в руки попадет?

Конечно

Отлично, давайте тогда о нас и нашей продукции расскажу. Мы 
являемся реселлерами оригинальных хомяков Woody o'time и 
даем абсолютные гарантии. Гарантия первая: вы оплачиваете 
покупку только после того, как она попала вам в руки. В 
удостоверяетесь, что это действительно оригинал ВудиОтайм 
и только потом оплачиваете. Брак составляет менее 1%, и в 
том случае, если с вашим хомяком будет что-то не так, мы 
заменим его полностью за наш счет. Да, у нас цены выше 
некоторых компаний, но я не могу гарантировать вам того, что 
вы будете довольны их продукцией. И если бы сомневались в 
нашей, вряд ли бы такие гарантии предоставляли. Вы же 
оригинального хомяка ищете?

Да
Отлично, смотрите, ИМЯ, если вопрос с ценой мы 
решаем, то сотрудничество с нами вам 
интересно?

Все устраивает

Клиент рассказывает о дополнительных 
моментах, которые надо решить

- Скажите, цена - это единственный вопрос, 
который нужно решить? Все остальное вас 
устраивает, или есть что-еще?

Дорого (мы нашли дешевле)

Обговаривание деталей заказаНу да, вы правы, готова

!!! Обязательно перезвонить в то 
время, которое назвали. 1 - клиент 
еще пока горячий. 2 - вы должны 
держать свое слово, чтобы к вам 
возникало доверие

Хорошо, имя, через час я вам перезвонюОтвет клиентаИмя, уточните, пожалуйста, свой 
номер телефонаХорошо, давайте. 

Хорошо, давайте тогда так поступим. 
Вы сейчас спокойно подумаете над 
всеми гарантиями, которые мы даем, 
взвесите все за и против 
незначительной экономии, и через 
час я вам перезвоню, отвечу на еще 
возникшие вопросы, и мы решим, что 
делать дальше. Как на это смотрите?

Не знаю, вы меня озадачили. 

Перезваниваете через час, 
сообщаете, что "договорились", и 
оформляете заказ.

ДаОк, то есть еще раз: если выбиваю для вас 
скидку 25%, то вы 100% берете?Да

Хорошо, тогда давайте с вами так поступим. На 
одного хомяка мы скидок не делаем. Я попробую 
договориться с руководителем, но чтобы я шел к 
нему не с пустыми руками, мне нужно знать, что если 
я договорюсь, то вы заказываете. Иначе я по шапке 
от руководства могу получить. На 25%, думаю, вы 
можете рассчитывать. Договорились?

Ситуация, когда клиент рогом 
упирается в скидку

Хорошо. Имя, давайте тогда сразу вас 
предупрежу. Наши цены чуть выше некоторых 
компаний. Но вы сами видите, чем это 
обосновано. Подскажите, пожалуйста, 
насколько вы готовы переплатить вот эту 
небольшую разницу, но ни на секунду не 
сомневаться в том, что можете быть огорчены, 
когда хомяк вам в руки попадет?

Было бы невыгодно

Отлично, давайте тогда о нас и нашей продукции расскажу. Мы 
являемся реселлерами оригинальных хомяков Woody o'time и 
даем абсолютные гарантии. Гарантия первая: вы оплачиваете 
покупку только после того, как она попала вам в руки. В 
удостоверяетесь, что это действительно оригинал ВудиОтайм 
и только потом оплачиваете. Брак составляет менее 1%, и в 
том случае, если с вашим хомяком будет что-то не так, мы 
заменим его полностью за наш счет. Если бы мы не были 
уверены на 100% в нашей продукции, не было бы невыгодно 
давать такие условия, как считаете?

Да
Имя, смотрите, здесь основных 
параметров для сравнения два: 
стоимость и оригинал это или нет. Вы 
же оригинал ищете?

Да
И я так понимаю, что вы сейчас 
сравниваете разные 
предложения?

Мы поищем еще и вернемся

Уточнение деталей по оформлению 
соответствующего заказа

Ответ клиента

Смотрите, этот хомяк - прекрасный и довольно 
бюджетный подарок человеку любого возраста и 
любого пола. Наверняка у вас есть пара человек, 
которые были бы рады такой интересный сюрприз 
получить! Ну а если 3 все же много для вас, можем по-
другому поступить: мы дадим вам вместо третьего 
хомяка скидку в <…%> на тех двух. Какой вариант вам 
больше подходит?

если Ваша цель - продажа 
нескольких единиц 
продукции по более 
выгодным условиям

Зачем мне 2 или 3 (зачем мне столько)

- Я подумаю
- Что вызывает необходимость подумать? 
Давайте прямо сейчас решим возникшие вопросы
- Я подумаю
- Согласен, думать надо всегда. 
Скажите, а что вызывает 
необходимость подумать?

!!!Применяется при дружеском 
контакте с клиентом, иначе 
воспринимается как 
манипуляция

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 вас?

Обработка с целью сдвинуть разговор 
с мертвой точки

Я подумаюЯ подумаю

Обговаривание деталей заказаНу да, вы правы, готова

!!! Обязательно перезвонить в то 
время, которое назвали. 1 - клиент 
еще пока горячий. 2 - вы должны 
держать свое слово, чтобы к вам 
возникало доверие

Хорошо, имя, через час я вам перезвонюОтвет клиентаИмя, уточните, пожалуйста, свой 
номер телефонаХорошо, давайте. 

Хорошо, давайте тогда так поступим. 
Вы сейчас спокойно подумаете над 
всеми гарантиями, которые мы даем, 
взвесите все за и против 
незначительной экономии, и через 
час я вам перезвоню, отвечу на еще 
возникшие вопросы, и мы решим, что 
делать дальше. Как на это смотрите?

Не знаю, вы меня озадачили. 

Перезваниваете через час, 
сообщаете, что "договорились", и 
оформляете заказ.

ДаОк, то есть еще раз: если выбиваю для вас 
скидку 25%, то вы 100% берете?Да

Хорошо, тогда давайте с вами так поступим. На 
одного хомяка мы скидок не делаем. Я попробую 
договориться с руководителем, но чтобы я шел к 
нему не с пустыми руками, мне нужно знать, что если 
я договорюсь, то вы заказываете. Иначе я по шапке 
от руководства могу получить. На 25%, думаю, вы 
можете рассчитывать. Договорились?

Ситуация, когда клиент рогом 
упирается в скидку

Хорошо. Имя, давайте тогда сразу вас 
предупрежу. Наши цены чуть выше некоторых 
компаний. Но вы сами видите, чем это 
обосновано. Подскажите, пожалуйста, 
насколько вы готовы переплатить вот эту 
небольшую разницу, но ни на секунду не 
сомневаться в том, что можете быть огорчены, 
когда хомяк вам в руки попадет?

Было бы невыгодно

Отлично, давайте тогда о нас и нашей продукции расскажу. Мы 
являемся реселлерами оригинальных хомяков Woody o'time и 
даем абсолютные гарантии. Гарантия первая: вы оплачиваете 
покупку только после того, как она попала вам в руки. В 
удостоверяетесь, что это действительно оригинал ВудиОтайм 
и только потом оплачиваете. Брак составляет менее 1%, и в 
том случае, если с вашим хомяком будет что-то не так, мы 
заменим его полностью за наш счет. Если бы мы не были 
уверены на 100% в нашей продукции, не было бы невыгодно 
давать такие условия, как считаете?

Да
Имя, смотрите, здесь основных 
параметров для сравнения два: 
стоимость и оригинал это или нет. Вы 
же оригинал ищете?

Да
И я так понимаю, что вы сейчас 
сравниваете разные 
предложения?

Я оставила много заявок по разным сайтам

Почему у вас дороже?

Хорошо, тогда до связи!ДаОк, завтра в 1 половине дня если 
перезвоню нормально будет?Ответ клиентаУточните тогда, пожалуйста, свой 

номер телефонаХорошо

Ок, всего доброго вам!ответ клиентаХорошо, тогда уточните свой номер, пожалуйстаДа

Вы знаете, у нас иногда периодами 
приходит сразу очень много заказов, 
и приходится надолго занимать 
телефонную линию. Да и чтобы вы 
деньги не тратили по межгороду. 
Удобно будет, если завтра в 1 
половине дня перезвоню вам?

Я вам сам перезвоню

Имя, у человека, с которым вы будете 
советоваться, наверняка тоже какие-
то вопросы возникнут, давайте с вами 
так поступим. Вы посоветуетесь, 
составите список вопросов: по поводу 
гарантий, доставки, сроков и так 
далее, и я вам перезвоню и отвечу на 
них. Договорились?

Ответ клиента
Подскажите, пожалуйста, а какие 
конкретно моменты вызывают у вас 
сомнения и необходимость 
посоветоваться?

Я вам перезвоню, мне надо 
посоветоваться

Типовые возражения

Вопросы клиентов и 
возражения 

Скрипт обработки 
возражений 


