
СКРИПТ РАБОТЫ С ВХОДЯЩИМ ЗВОНКОМ ОТ ЧАСТНОГО КЛИЕНТА 

4. Работа с возражениями клиента. 
- Возвращаемся к уточнению потребностей       ИЛИ  
- пригласить в офис где мы сможем уделить больше времени на более 
тщательный подбор не только других отелей , но и пройтись по всей 
базе предложений присутствующих на рынке  от других туроператоров. 
(«мы хорошо знаем рынок изнутри и сможем предложить или свой 
продукт с гарантированным качеством или продукт других операторов с 
разбивкой на категории качества и надежности»)  
 

1. Установить контакт и расположить к себе клиента. 
•  Приветствие   
•  Имя менеджера 
•  Выяснить имя клиента (записать) 

ЦЕЛЬ - ДОГОВОРИТСЯ О ВИЗИТЕ В НАШ ОФИС !!! 

2. Выяснение ситуации, потребностей и возможностей  клиента. 
• Страна  , если готов то и курорт 
• Даты и продолжительность тура  
• Сколько человек и с кем (семья, жена, родители,подруга/друг и т.п.) 
• Какие отели или туры клиент уже рассматривал 
• Уровень отеля или его основные характеристики 
• Тип номера ( обычный, бунгало, сьют и т.п.) 
• Бюджет поездки 
• Как человек хочет провести отпуск– активно/спокойно, пляж/экскурсии,  
• Есть ли ограничения («только песок на пляже», «только беспосадочный перелет,»  

«только не бунгало» и т.п.) 
• Что еще в туре/отеле в целом важно? что нежелательно ?  
• Записать все в блокнот для дальнейшей работы 
 

5. Получение и фиксация решения. Завершение общения. 
• Спросить у человекао конкретном времени визита к нам в офис(«я освобожу время для вас для 

полноценного подбора и рассмотрения всех вариантов», рассказать как к нам удобнее добраться на 
машине и ли пешком – «мы в центре», «от метро 7 мин пешком» )  

• Взять  у клинта телефон ( «если вдруг будет что-то  из спецпредложений я вам сразу отзвонюсь») и 
электорнную почту ( «мы вас добавим в рассылочную базу – наша рассылка по частникам носит 
познавательный характер и достаточно интересна») 

• ПОБЛАГОДАРИТЬ ЗА ИНТЕРЕС К НАШЕЙ КОМПАНИИ И «ДО ВСТРЕЧИ У НАС В ОФИСЕ!» 

3. Аргументация, представление решения и оказание влияния 
• Сообщите цену за тур ( в рублях, уточняя за человека или за всех), по выбранным туристом 

параметрам, в трех отелях – дорогой , средний , дешевый. Это и ассортимент и психология. 
•  БЕЗ ПАУЗЫ предоставьте полное описание ( «в стоимость входит», «за эту цену Вы 

получаете» и т.п.) , объяснив чем отличается дорогой,  средний и дешевый вариант. 
• Дайте экспертную оценку – «я бы посоветовал Вам »/ «мой постоянный клиент выбрал» / «я 

отправлял туда свою маму» приводя объективные факты+основываясь на потребностях 
клиента 

Переход : «Давайте поступим следующим образом, чтобы сэкономить Ваше время и подобрать для 
Вас лучший вариант отдыха, я задам Вам несколько уточняющих вопросов. Хорошо?» 

Переход :  Кратко проговорите полученную информацию, получите подтверждение от клиента что 
Вы правильно его поняли.   На основании полученной информации  начните подбирать тур.  

Переход :  Выяснить мнение о предложении («Вам подходит такое предложение ?».  
Ответ:      НЕТ ( Я ПОДУМАЮ и .т.п)               или                     ДА 



1. Установить контакт и расположить к 
себе клиента. 



2. Выяснение ситуации, потребностей 
и возможностей  клиента. 



3. Аргументация, представление 
решения и оказание влияния 



4. Работа с возражениями клиента. 



5. Получение и фиксация решения. 
Завершение общения. 
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