
До свиданияОтлично, Имя, тогда до связи!

Обязательно после его ответа еще 
раз проговорить адрес, его 
контактный телефон и 
предупредить о звонке в день 
встречи для ее подтверждения

Ответ клиента об удобном времени и месте

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...?

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

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

Стандартный вариант обработки при 
установлнии 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?
- 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

- У вас наверняка были ситуации, 
когда вы покупали что-то несколько 
дороже и потом радовались, что не 
пожалели денег

при необходимости в качестве 
подверждения привести кейс с 
Тулой

- Я прекрасно понимаю, что каждый 
человек ищет сочетание двух качеств - 
сочетание максимального качества и 
минимальной цены.  И мы гордимся 
тем, что у нас лучшее сочетание цены 
и качества на рынке.
Да, так и есть, у нас не самые низкие 
цены, и нашим клиентам нравится, 
что мы отвечаем за каждый 
полученный рубль.

Дорого

Я и не спорю, потому что точно знаю, 
что вам важны не только цены, но 
также и то, что за свои деньги 
получаете и какие гарантии дает 
подрядчик, верно?
Вы и сами знаете, к чему может 
привести покупка по самой низкой 
цене. И что-то мне подсказывает, что 
вы смотрите не только на цену, но и 
на то, что за ней стоит. Все верно?

Отлично, а скажите, пожалуйста, что для вас 
все такие важнее: цена, качество или 
соотношение цена/качество? 

Да

Как профессиональный участник этого 
рынка, могу вам со 100% 
уверенностью назвать причины, по 
которым у других может быть 
дешевле. Их всего три! Первое - это 
неопытные низкооплачиваемые 
сотрудники, второе - это устаревшее 
оборудование, и третье - это работа 
одного специалиста вместо 
съемочной группы. Вы понимаете, что 
это ведет к серьезному снижению 
качества видеоролика?

У других дешевле

От души вам завидую. Но если вдруг 
случится так, что появится несколько крупных 
заказов в дополнение к нынешним, думаю, 
вы против не будете?

Нам денег и прибыли и так хватает

Вспомните, когда вы медлили с 
действиями, и потом приходилось 
платить дороже
- Мы можем провести три месяца в разговорах 
и ожиданиях. Пусть это время лучше принесет 
практические результаты

Давайте, но попозже

- Да, так и есть, но по какой-то причине вы 
решили обратиться именно к нам. Скажите, 
что это за причина?
Мы работаем не на количество, а на 
качество. Уверен, что среди наших 
работ мы сможем найти подходящий 
для вас вариант, например... 
(рассказать о кейсе). Что скажете, 
если мы всртетимся с вами, и я покажу 
данный кейс более подробно?

Смотрите, Имя. Мы уже выполняли ряд 
успешных проектов в аналогичных 
областях, только с другими 
техническими элементами, так как ТЗ 
заказчика несколько отличалось от 
вашего. С точки зрения технической 
стороны я вам могу сказать как 
опытный в этом человек, что этот 
эффект делается несложно. Это 
первый момент. Второе. С рядом 
компаний мы работаем уже не один 
год и не по одному контракту. Это 
показывает то, что мы действительно 
выполняем качественную работу и 
оставляем заказчика довольным. 
Причем компании далеко не 
безызвестные, я думаю, вы слышали о 
таких брендах, как МВидео или Армо 
(кажется так называется - прим.)

Да
Имя, правильно ли я понимаю, что вам нужно 
быть уверенным в качестве нашей работы и в 
итоговом результате

На входящих звонках

Правильно ли я понимаю, что в целом 
предложение вам интересно, просто вы 
бы хотели подробнее узнать про 
гарантии и качество?

На исходящих

У вас слишком мало проектов в этой области

Типовые возражения

Работа с возражениямиЛИБО СТАНДАРТНЫЕ ВОЗРАЖЕНИЯ КЛИЕНТА

Имя, смотрите, (повторить ТЗ 
клиента), и исходя из сроков могу 
предложить вам два варианта: первый 
- это … со стоимостью от… до…, и 
второй вариант … со стоимостью от 
… и до…  Для более точного 
определения итоговой стоимости я 
предлагаю вам обсудить варианты на 
личной встрече, во время которой вы 
поймете все выгоды работы с нашей 
компанией. Скажите, вам будет 
удобнее встретиться на вашей 
территории или вы сможете 
подъехать к нам в офис?

Записать

Ответ клиента

Хорошо, а насколько срочно вам 
нужно видео?

Записать

Ответ клиента

Отлично, Имя, а что бы вы хотели 
видеть в вашем видеоролике: живое 
видео, 3d графику, инфографику или 
2d графику, то есть мультик?

записать

Ответ клиента

Скажите, пожалуйста, а для каких конкретно 
целей вы хотите снять видео и сколько раз 
планируете его использовать, однократно или 
многократно?

Ответ клиента

Имя, 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 ИМЯКлиент называет свое имяСкажите, как я могу к вам обращаться? Повторю, 
меня зовут "ИМЯ менеджера"

Здравствуйте, меня зовут <Имя>, 
компания <Название компании>, чем 
могу вам помочь?

Входящие звонки


