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Работа с возражениями (вопрос – ответ)
	Вопрос или возражение
	Ответ

	Как называется Ваша фирма?
	ЧП Калянов Андрей Валентинович, известно в городе как «Домофон Визит», это название мы можем использовать, поскольку являемся официальным представителем торговой марки Визит, оборудование используем сами и продаем другим компаниям.
(показываете свидетельство о государственной регистрации, справку об общем налоге, документ, утверждающий наше дилерство)

	Сколько лет Вы на рынке?

Всего несколько лет, а вот другие компании уже более 10 лет на рынке!
Тогда почему у Вас разные двери и оборудование различных производителей?
	ЧП Калянов А.В. основано в 1998 году, а домофонизацией города «Домофон Визит» занимается с 2003 года.

О чем мы говорим( 

Если о торговой марке Визит, о производителе нашего оборудования, то их опыт в производстве уже более 10 лет. И мы покупаем у них оборудование.

Если конкретно о нас, то опыт компании в первую очередь измеряется персоналом, наш персонал не меняется уже несколько лет и более, поскольку из одного вида бизнеса специалиста перешли в другой, продолжая работать с Каляновым А.В.

Начнем с оборудования: мы его продаем еще нескольким запорожским компаниям и нашим региональным представителям, однако наши двери подписаны «Домофон Визит».
Что касается дверей, то это как раз наш опыт в их производстве, этот путь мы прошли самостоятельно, и теперь делаем отличные изделия. Неудачных конструкций у нас нет, давние клиенты не чувствуют неудобств, все наши металлоконструкции выполнены хо-ро-шо.


	Где Вы находитесь?
	Каменогорская, 16 – 1, телефонов очень много, все есть в листовках.
(достаете листовки и рассказываете о том, как, куда и кому звонить, о сервисной службе)

	А почему Ваш фактический и юридический адрес не совпадают?

Сегодня у него адрес один, а завтра другой!
У всех нормальных фирм адреса совпадают!

Завтра вы исчезните!

А мы хотим на 10 лет!
	Юридический адрес предпринимателя – это его адрес по прописке, а фактическую деятельность он осуществляет в удобном для бизнеса месте.
Каждый год деятельность ЧП проверяется, и срок его лицензии продлевается.
«Домофон Визит» надежная компания, а адреса не совпадают у очень многих старых и крупных компаний, например, строительное объединение АРАКС.
Совпадают они только у новичков на рынке, и то не всегда, и неизвестно сохранят ли они совпадение и дальше.

Вы считаете, что никто не захочет владеть этим бизнесом? - Его тут же купят! 

К тому же, все оборудование переходит в вашу собственность, а договор заключается на 3 года, или на 10 лет по вашему желанию. Мы готовы подтверждать свое право на обслуживание каждые три года, и Вы можете при негативных результатах перезаключить договор с другой компанией. Так что переживать не стоит.

Мы можем внести изменения в договор и взять Ваш подъезд на обслуживание на неопределенный срок, как пожелаете.

	В каких городах Вы еще работаете?
	Кривой Рог, Донецк, Днепропетровск

	Где Вы производите электронное оборудование, а где делаете двери?

А почему Вы не можете назвать адрес цеха? Другие назвали адрес завода!

Завод лучше цеха.

Военный завод делает качественные изделия.

Какой краской вы красите двери?


	Электронное оборудование производится в г. Донецке на заводе МДЛ, который работает по лицензии ТМ Визит. 
Металлоконструкции производим в собственном цехе, общей площадью более 500 кв.м., который расположен в Запорожье. Отсюда и оперативность в доставке оборудования: все уже в Запорожье.
Адрес цеха, это коммерческая информация, об этом не трубят на каждом углу. Адрес завода скрывать глупо: его не спрячешь. Но говоря адрес завода. Никто не скажет условия сотрудничества с заводом. 
Есть понятие достаточной необходимости. Например, чтобы вымыть посуду или вынести мусор, не нужно быть силачом, достаточно встать с дивана или попросить ребенка. Для производства дверей необходима некоторая площадь и набор приспособлений, и эти требования выполнены. 
Заметьте, бывший военный завод. Сейчас там производят двери, не люки для танков, и металл мы покупаем одинаковый, его производит Запорожсталь или г. Мариуполь. Оборудование также не бывшее военное, оно закупается в России или Европе, только разница в мощности установок. Специалисты не бывшие военные летчики-асы, а такие же люди, как и мы.
Турецкая краска фирмы «Хаммертон», процесс покраски упрощен, то есть, мы можем перекрашивать двери, не снимая их с объекта.

	А почему  Вы не даете гарантии на изделия?
А конкуренты дают гарантию на электронное оборудование!
Но кроме электронного оборудования есть еще и металлоконструкции. Как быть?

А другие компании дают гарантию на 10 лет!
	Гарантия распространяется на дефекты производства, которые могут быть выявлены в период эксплуатации. Мы даем такую гарантию на 1 год, но к сожалению большинство поломок происходит по причине вандальных действий, а на это гарантия не распространяется. Здесь работоспособность гарантируется по договору на ТО и за счет абонентской платы.
Проведите эксперимент, позвоните на завод-изготовитель, и попробуйте купить один вызывной блок, мотивируя эту необходимость кражей. У вас не получится( Дело в том, что гарантийные обязательства мы поддерживаем с ними самостоятельно, а в договоре на ТО гарантируем ремонты и замены без дополнительных затрат.
Мы производим двери в заводских условиях, сами же и обслуживаем. Если их качество будет низким, то обслуживание выйдет нам в длинный рубль. Сервисное обслуживание – вот главный гарант любого изделия, которое не подлежит частой замене.
1)Тогда за что платить абонентскую плату? Если Вы купили телевизор, и он сломался без Вашей помощи, то его ремонтируют или меняют бесплатно. 
(перебить оппонента)

2) А абонентскую плату они берут?

(вступить с ним в диалог)

Мы же занимаемся сервисным обслуживанием и в нашем договоре гарантируем качественное обслуживание без дополнительных затрат. Если говорить об этом, то мы даем гарантии каждые три года. 
Кроме того, мы меняем трубки, если они вышли из строя не по вине Заказчика.

(это - в крайнем случае)

	ЧП хуже ООО!

	А чем? Насколько мне известно, и, как гласит Гражданский кодекс, ЧП отвечает всем своим имуществом, а ООО – уставным капиталом. Имущество ЧП – это офис-квартира ценой 75.000 долларов, 8 автомобилей не старше 3 лет, и грузовой автомобиль. Уставной капитал  - это 50.000 гривен. Вот и сравнивайте, что солиднее.
А вы когда-нибудь обращали внимание на то, как одевается в повседневности ЧП и директор предприятия?

Директор может быть одет в костюм, говорить красиво и грамотно обосновывать отказ, поскольку просто не может пойти навстречу клиентам, поскольку у него есть начальники, а у тех еще  начальники, и каждый хочет подстраховаться, а в итоге, никто не хочет совершать лишние движения. ЧП может быть одет просто, говорить кратко и ясно, решает вопросы самостоятельно и быстро. 

Еще вопрос, кто солиднее.

Вы покупаете не форму собственности, а изделия, которые будут обслуживать люди. Поэтому обращайте внимание не красоту обещаний, а фактическую деятельность.

	В какие сроки и как им образом происходит монтаж системы?
Как Вы укрепляете дверь под свое оборудование?
	Монтаж системы мы заканчиваем в течении 21 дня, две бригады работают в подъезде. У всех есть удостоверения. Одна бригада ставит дверь, крепят ее в 6 точках, запенивают щели и закрывают все внутренности накладными панелями. А другая – устанавливает трубки, продает ключи, проводка кабелей и настройка оборудования. Работают они с минимальными разрушениями – бурят отверстия 6 и 8, провода крепят по возможности современными приспособлениями. Вся проводка недоступна третьим лицам.

	За что платится абонентская плата?
А почему так мало?

А почему так много?

Завтра Вы повысите абонентскую плату до 10 гривен, как нам быть тогда?
	Абонентскую плату можно сравнить со страховкой автомобиля. Кто-то бьет машину регулярно, а кто-то ни разу.
В одних подъездах вандальные действия случаются до 6 раз, а в других – ни разу. 
Мы не содержим большой офис, не даем обширную рекламу, словом, не несем больших дополнительных затрат, ЧП Калянов А.В.  – он и директор, он и спонсор, и прибыль не делит с компаньонами.
(одно из преимуществ ЧП)

Мы придерживаемся лояльной ценовой политики: считается хорошим тоном – снижать цены на услуги при увеличении числа абонентов, хороший аналог – операторы мобильной связи. Число наших абонентов растет, и этот факт позволяет удерживать цены на прежнем уровне, не снижая объема предоставляемых услуг.

4 гривны – это не так много. Допустим, что в среднем с подъезда мы получаем 100 гривен в месяц. Одна вандальная поломка может обойтись нам в 300 и более гривен, за год мы получим 1200 гривен, а один выезд сварщика на объект, если считать объем работ, может стоить 500 гривен.
Мы можем не брать абонентскую плату, но выезд сервис-мастера будем считать по прейскуранту, и распределять на всех жильцов. Если это удобно, то мы готовы работать таким образом. Давайте выберем того, кто будет этим заниматься.
1) До этого мы ни разу не повышали цен, 3 гривны удерживали 4 года. Заметьте, что 3 гривны 3 года назад и сейчас отличаются значительно. Теперь мы подняли до 4 гривен и удержим еще пару лет при нормальной инфляции. Оборудование дорожает, металл тоже. Мы коммерческая структура, не будем же работать по себестоимости. В этом вопросе важна репутация, нежели привязка к цифрам или строчке в договоре.
2) Строчка в договоре ничего, по сути, не изменит, компания найдет повод поднять цену. Например, написано, что « не более одного раза в год не более чем на 10 % при инфляции более 12 %. Это означает, что можно повышать цены каждый год, более того, один раз в конце года, а потом через месяц в начале года – итого 20%.
В этом вопросе главным фактором является доверие и репутация фирмы, у нас хорошая репутация, наши менеджеры не боятся зайти в подъезд, где уже установлена система – обещания были выполнены.

(против конкурентов)

3) Домофон Визит удерживает минимальные цены, при высоком качестве обслуживания, и может изменить их как в сторону увеличения, так и в сторону понижения. Кроме того, Вы всегда можете выразить несогласие с новыми ценами.


	Сколько стоит оборудование?
А почему так дешево?

А почему так дорого?
	Дверь и общее электронное оборудование стоит 2340 гривен, эта стоимость изначально распределяется на всех жильцов многоквартирного подъезда и в среднем составляет 65 гривен, если с нами работать по предоплате, то цена уменьшается на 10 гривен. Таким образом, удобно модернизировать оборудование, устанавливаемое в квартирах. Трубка в квартиру стоит  90, 140 и 150 гривен, все трубки с отключением звука.
Итого 55 + 90 = 145, если работать по предоплате, и уже учтена функция отключения звука, сюда же входит 1 ключ.

Мы являемся официальным представителем ТМ Визит, и работаем с ними по каталогу и оптовым ценам.

Это не дорого. Такие же услуги предлагают по 200 гривен и выше, а если говорить о равном ценовом диапазоне, то не у всех компаний есть трубка с отключением звука в основной стоимости, и ключи – мы уже предлагаем ключи нового поколения по цене контактных из-за большого числа поддельных ключей.

	Серьезные компании заключают договора только на офисе!
Серьезные организации не собирают деньги в подъезде. Это незаконно.

Вы соберете деньги и исчезните.

Договора нельзя заключать в подъезде!
	Домофон Визит – не только серьезная, но и гибкая компания, мы заключаем договора не только на офисе, но и с выездом на объект заказчика. Это гораздо удобнее и нам, и жильцам, даже стало традицией.
Не все финансовые операции должны проходить по безналу, или через кассовый аппарат. На рынке ведь работают без кассовых аппаратов. ЧП работает на едином налоге и имеет на это право в отличие от других коммерческих структур.
1)Нашей компании доверили в обслуживание жильцы сотен подъездов, и везде мы собирали деньги. Вы можете оплатить по безналу. Есть реквизиты. А если говорить по существу, то 1000 гривен – не та сумма, чтобы тратить столько времени на подъезде, мы выдаем приходно-кассовый ордер, у меня есть документы.

2) Вначале может показаться, что мы собрали средства – 1000 гривен - и оставили вас обманутыми. Но когда мы заказали оборудование, изготовили двери, и поставили их – заложники ситуации уже мы сами. Сумма поставки – более 3000. 

3) При большом недоверии Вы можете рассчитаться после завершения работ.

Вы считаете, что юристы, адвокаты, нотариусы, страховые агенты  шарлатаны? Они работают чаще всего на выезде. Страхование имущества, недвижимости, автотранспорта, оформление завещаний. При хорошей репутации компании это очень удобно. Более того, мы оставляем наши договора для ознакомления, вы можете отнести их к юристам, можете проверить нашу компанию.

	А почему Вы пользуетесь оборудованием ТМ Визит? Оборудование других компаний лучше!
	А где Вы почерпнули такую информацию?
Приведу Вам пример того, что оборудование ТМ Визит лучше.

Воровать вызывной блок бессмысленно, разработчики вынесли за его пределы самые ценные узлы и детали. 
В частности, модуль памяти и процессор не украдут, мы просто заменим блок вызова, и не придется переделывать ключи.

В  комплекте поставки уже есть трубка с отключением звука. Визит уже продает ключи нового поколения – эрфитовые, бесконтактные.

Если Вы захотите купить оборудование визит у изготовителя, то не сможете этого сделать, производственные мощности уже полностью востребованы. 

	В какие сроки производится ремонт?
Что, разве он стоит как памятник?
	Мелкий ремонт завершится не позднее 48 часов. Выезд специалиста на объект от 2 до 24 часов, а иногда быстрее. При сложном ремонте – сварочные и покрасочные работы – ремонт длится дольше. Бывают непредвиденные обстоятельства, когда доступ к нашим коммуникациям затрудняется ввиду отсутствия жильцов. Но и эти ситуации мы решаем без особых промедлений.
Ремонтник постоянно находится в вашем районе.

Он находится здесь в рабочее время, оно может затянуться до 20.00 и редко позже, сервис-мастера проживают или в том же районе, где работают или недалеко, поэтому поломки быстро устраняются.

(этот вопрос могут задать конкуренты в качестве подколки; не надо смущаться, ответить на вопрос четко; обратившись к жителям, спросить их, может, этого недостаточно, по Вашему мнению, то пусть мой оппонент, который задал очень умный вопрос, расскажет о своей сервис службе во всех подробностях – это прием переноса битвы в поле соперника)

	У нас есть консьерж, и это нас устраивает!
У нас есть замок под ключи!
	Мы не собираемся бороться с консьержем. Мы предлагаем домофонную систему, если пожелаете, у консьержа будет трубка для общения с гостями, коммутатор для внутренней связи с абонентами, видео регистратор посещений, мы работаем по каталогу, и если Вам интересно, то все это можно купить.
Если будет нежелательный гость, то консьерж его не удержит, а металлическая дверь – сможет. Охотников поубавится. Когда кому-то одному предъявят обвинения: нанесения ущерба коллективной собственности, угроза жизни, попытка проникновения в чужую собственность.
Мы учли это обстоятельство в своем коммерческом предложении. Мы готовы предоставить вместо 1 ключа в комплекте целых три. Домофонная система надежнее замка. Если его сломают окончательно, то каждый ключ обойдется Вам в 10 гривен, если повредят наше оборудование, мы его починим, и просто перепрограммируем ключи без дополнительных затрат.

	У вас нет лицензии! Где Ваши сертификаты качества?
	Уважаемые жильцы! Не на все виды деятельности нужна лицензия, и такого документа нет ни у одной компании в г. Запорожье. Они просто не требуются. То же качается и сертификатов на домофонные металлоконструкции. На электронное оборудование есть сертификат.

	У Вас российское оборудование, а мы живем в Украине.
	Я понимаю, что Вы говорите о стандартизации. СНГ унаследовало стандарты СССР, в бывших республиках их перевели на национальные языки, но ни строчки не изменили. Изготовление стандарта – очень дорогое удовольствие. Например, один простой диск ДВД получил свой стандарт только спустя 7 лет.
У нас есть документ. Который утверждает. Что российское оборудование ТМ Визит не требует дополнительной сертификации на территории Украины.

	А чем Вы отличаетесь от других компаний?
	По-существу, перечень предоставляемых услуг одинаков во всех подобных компаниях. А, как нам кажется, наши преимущества состоят в следующем:  (перечисляем наши преимущества, а сели есть конкуренты, сперва рассказываем признаки хорошего домофона).

	Другие компании лучше вашей!
	1)Аргументируйте. Пожалуйста. 

2)Может, вы лично заинтересованы в том, чтобы видеть на нашем месте представителей другой компании?
Давайте пригласим представителей другой компании, и они сами расскажут о своих преимуществах.

3) Нужно учесть один факт – все запорожские компании практически одинаковы, это лишь вопрос личного восприятия и предпочтения, но хотелось бы услышать Ваши аргументы, и предложить то, что мы считаем своими преимуществами.

	Зачем Вам нужен активист?
	Активист необходим для прояснения вопроса в подъезде, как люди относятся к Домофону. Консультант не сможет даже за неделю обойти всех, не все жильцы ему откроют двери. 
Активист работает в интересах подъезда, жители ему доверяют средства, работая по предоплате, цена снижается на 10 гривен, из всех собранных средств нам нужна только 1000 гривен, остальные деньги остаются в подъезде.

Активист работает не безвозмездно, его труд оплачивается, как работа, в счет установки или налом, но об этом мы сообщим только активисту.

Работа посредством активиста ускоряет работу с подъездом.

	Зачем Вы пришли, нам не нужен домофон. Я тут всех знаю.
	Я пришел услышать мнение жильцов, Ваше я услышал. Спасибо, что ответили, у остальных я спрошу лично. Извините, что побеспокоил, но  домофон нельзя купить в  магазине, тем более, что речь идет о коллективной собственности. Единственный способ продаж – это прийти на подъезд.

	Давайте гоните его. Пришел тут!
	А почему Вы подписываетесь за Всех?
Вы считаете их дураками? Они сами решат, что им нужно и по какой цене. Каждый решает сам за себя и платит тоже только за себя.

(негатив надо сразу отсекать от нейтрально настроенных людей)

	У нас такие жильцы, что сломают все!
	1) Выйдите на собрание и поищите тех, кто сломает. Увидите, что соседи у вас хорошие, просто может неорганизованные, а если что и делают не так, то скорее не со зла.
2) Сломают - починим. На то и нужна наша сервисная служба.



	Давайте поставим доводчик на нашу дверь!
	Я не возражаю. Сейчас мы сможем решить, кто этим займется. 
Дверь с таким замком работает по принципу инерции, набирает скорость по радиусу и за счет удара закрывается. Дверь с доводчиком работает совершенно иначе.

Можно немного подправить ее, вызвать сварщиков, купить доводчик посильнее и все будет нормально. Ну, хотя бы первый год.  Потом тот, кто ее сделал, будет ее чинить, можно обсудить сейчас его зарплату. По аналогии с нами – 100 гривен в месяц, и без дополнительных сборов.


	У Вас неправильные договора, все должно быть иначе.
	Вот и у вас есть активный житель, который сможет проверить наши договора и убедиться, что они составлены грамотно, если я их неправильно преподнес.

	А если я не буду платить за ТО?
Как это скажется на обслуживании?

Сколько стоит повторное подключение существующего абонента?

Если я через 5 лет, захочу подключиться. Сколько я буду платить за дверь и трубку?
	В течение 6 месяцев вам будут присылать квитанции и предупреждения, а потом лично вас отключат от системы.
Никак. Мы обслуживаем до последнего клиента.

Повторное подключение осуществляется после погашения задолженности за весь срок неуплаты. Штрафных санкций нет. Подключат не позднее 20-ти дней, или в срочном порядке, но за 21 гривну.

Через пять лет будут другие цены. Другие трубки, а за дверь и трубку мы возьмем по текущим ценам, которые будут сформированы в тот период.

	Как можно проверить, что Вы являетесь дилером?

	У нас есть документ, выписанный на заводе МДЛ, закрепленный мокрой печатью этого завода.
Кроме того, мы есть на официальной страничке в Интернете.

	У нас есть хорошая дверь, ключи, и нам все нравится! 

(Нас все устраивает!)


	В таком возражении оппонент использует обобщение, иначе, принимает решение за всех, указывает на то, что установленная дверь лучше и пользоваться ключами очень удобно.

Необходимо отсечь «источник негатива» или «зачинщика» от общей массы: 

-Я услышал Ваше личное мнение, и каждый может решить самостоятельно, нужна ли эта услуга. К тому же каждый платит только за себя.

Можно просто ликвидировать такого оппонента, настроив его против жителей:

Как Вы можете решать за всех? Если Вам лично, что-то не нравится, то это не распространяется на всех. У каждого есть своя голова на плечах. Ваше мнение услышано, не кричите, только время отнимаете у своих соседей.
Далее можно задать встречный вопрос:

-Какая польза от этой двери, если она постоянно открыта, закрывается с трудом, страшно гремит?

-Что Вы будете делать с ключами, когда этот замок выйдет из строя?

-Кто его починит, и кто оплатит ремонт?

-Когда ремонт будет невозможен, всем придется купить новые ключи по 10 гривен, и так каждые 2-3 года.

-Кто оплатит ремонт двери, замену петель, покраску?

-Помните, как Вы собирали деньги на эту дверь? Как долго Вы будете собирать средства на ремонт? 

Предлагайте инициативу всем:

Не вопрос, я только предлагаю услугу, 

Если негатив распространяется стремительно, удержать его кажется невозможным:
Спорить не надо, а наоборот соглашаться с ними и преподнести то же самое, как прогноз на будущее.



	Мы поставим доводчик на нашу дверь!
	Возразить, соглашаясь:

Это неплохой, но временный вариант.

Данная дверь сделана из более толстого металла, но не рассчитана на частое открывание и закрывание. К тому же дверь не сбалансирована, и установленный доводчик будет часто выходить из строя, а в итоге просто сломается.

Доводчик стоит 250 гривен. Он должен быть мощным, поскольку механические замки работают по инерции, дверь должна разогнаться, прежде чем закрыться. 

Нормальная работа доводчика состоит как раз в том, чтобы подтянуть дверь, и остановить хлопок.

В заключение предложить эту инициативу жильцам:

-Поскольку мы уже собрались, то можно найти того, кто этим займется.

	Гоните его! Пришел тут!

Зачем Вы пришли, ходите и достаете!
	Прошу прощения, но эту услугу не купить в магазине и по телефону не заказать. Единственный способ ее предоставить – это прийти и рассказать о ней при опросе или на собрании.

	У нас такие жильцы, что все сломают!

Я тут давно живу и всех знаю!

У нас одни пенсионеры, наркоманы и алкоголики!
	А кто сломает? Выйдите на собрание и покажите пальцем на того человека. Вы увидите, что у Вас хорошие соседи, Вы их просто не знаете!

Сломают – починим, за это бреется абонплата, а больше 6 раз никто не ломает.

А сколько жильцов сменилось за последние 2 года? Наверняка некоторых Вы впервые увидите только на собрании.

- При опросе я видел вменяемых людей, одни отказывались, другие соглашались, но людей претендующих на звание «наркомана» не обнаружил. 

-Может, Вы их знаете? Два человека – это не весь подъезд. К тому же это их личное дело, пить или курить, лишь бы они не мешали жить остальным.

- Для некоторых льготных категорий населения предоставляются скидки, предоставляется рассрочка на переговорные устройства.
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