
УРОК 10 
Ведение клиента от первого разговора до решения 

Модуль 4. Ведение клиента в процессе 

Цель урока 

Показать агенту, как выстроить последовательное и спокойное ведение клиента 
от первого контакта до принятия решения. 

Сформировать понимание, что агент управляет процессом, 
а не ждёт, пока клиент сам созреет. 

После этого урока агент должен: 

• понимать этапы движения клиента 
• уметь держать структуру процесса 
• анализировать запрос клиента 
• помогать клиенту разобраться и принять решение 
• фиксировать шаги и договорённости 

1. Общая логика ведения клиента 

Клиент редко принимает решение сразу. 
Решение формируется поэтапно. 

Задача агента не ускорять клиента, 
а вести его по понятной и логичной структуре. 

Базовая последовательность работы: 

• первый контакт 
• анализ запроса 
• формирование вариантов 
• обсуждение условий и финансовой модели 
• сравнение и пауза 
• подтверждение намерений 
• переход к сделке 

2. Первый разговор с клиентом 

Первый разговор нужен не для продажи, а для понимания. 

На этом этапе агент: 

• выясняет цель покупки 
• понимает формат клиента 



• определяет рамки по бюджету и срокам 
• объясняет, как будет выстроена работа 

Важно: 

• не предлагать объекты сразу 
• не считать ипотеку на бегу 
• не обещать условия без уточнений 

Результат первого разговора это понятный запрос, а не выбранная квартира. 

3. Формирование и анализ запроса клиента 

Запрос клиента не всегда сформулирован точно. 

Клиент может: 

• не до конца понимать свой бюджет 
• не учитывать ипотечные условия 
• опираться на эмоции 
• не видеть рынок целиком 

Задача агента: 

• проанализировать запрос 
• сопоставить ожидания с реальными возможностями 
• учесть текущие реалии рынка 
• помочь структурировать требования 

Агент не просто принимает запрос. 
Агент работает с запросом. 

4. Аналоги и альтернативы 

Агент может и должен: 

• предлагать аналоги по жилым комплексам 
• подсказывать альтернативные планировки 
• показывать сопоставимые варианты в разных локациях 
• объяснять различия между объектами 

Это не навязывание. 
Это профессиональная помощь. 

5. Формирование и показ вариантов 

Агент: 



• подбирает ограниченное количество вариантов 
• объясняет, почему выбран именно этот список 
• не показывает всё подряд 

Каждый вариант: 

• соответствует запросу 
• объяснён с точки зрения плюсов и ограничений 
• сопоставим с другими вариантами 

Агент не отправляет ссылки без комментариев. 
Агент сопровождает выбор. 

6. Обсуждение условий и финансовой модели 

На этом этапе агент: 

• обсуждает финансовую модель сделки 
• объясняет ипотечные условия 
• проговаривает дополнительные расходы 
• отвечает на вопросы клиента 

Важно: 

• не торопить 
• не упрощать 
• не сглаживать сложные моменты 

Клиент должен понимать, что именно он выбирает. 

7. Пауза и движение к решению 

Пауза это нормальная часть процесса. 

Если клиент думает, сравнивает или советуется, 
это не отказ. 

Агент: 

• остаётся на связи 
• аккуратно уточняет статус 
• не давит и не пропадает 

Задача агента сохранить контакт и доверие. 



8. Фиксация договорённостей 

Все ключевые моменты должны быть зафиксированы: 

• выбранные варианты 
• условия 
• следующий шаг 
• ориентиры по срокам 

Фиксация возможна: 

• в переписке 
• в сообщении 
• устно с подтверждением 

Без фиксации процесс становится хаотичным. 

9. Подтверждение намерений клиента 

Перед переходом к сделке агент должен понимать: 

• клиент готов двигаться дальше 
• выбран конкретный объект 
• условия согласованы 

Агент не инициирует сделку 
без подтверждённого решения клиента. 

10. Роль агента в процессе 

Агент: 

• ведёт клиента 
• держит структуру 
• помогает разобраться 
• анализирует рынок и возможности 

Агент не: 

• уговаривает 
• торопит 
• принимает решение за клиента 

11. Критерий правильного ведения клиента 

Процесс выстроен правильно, если: 



• клиент понимает каждый шаг 
• нет давления 
• нет суеты 
• решение принято осознанно 
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Агент не ускоряет решение. 
Агент делает процесс понятным и управляемым. 

В следующем уроке разберёмся, как работать с паузами и сомнениями клиента, сохраняя 
структуру процесса и доверие. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



УРОК 11 
Работа с сомнениями и паузами клиента 

Модуль 4. Ведение клиента в процессе 

Цель урока 

Показать агенту, как работать с клиентами, которые не принимают решение сразу. 
Научить сохранять структуру процесса и контакт с клиентом во время пауз. 

После этого урока агент должен: 

• понимать причины сомнений клиента 
• спокойно работать с паузами 
• поддерживать контакт без давления 
• помогать клиенту структурировать выбор 
• сохранять доверие на этапе принятия решения 

1. Логика сомнений и пауз 

Покупка недвижимости это значимое решение. 
Поэтому сомнения и паузы возникают почти всегда. 

Пауза это часть процесса, 
а не отклонение от него. 

Задача агента сохранить понятную структуру движения клиента. 

2. Что означают сомнения клиента 

Сомнения показывают, что клиент: 

• вовлечён в процесс 
• серьёзно относится к выбору 
• анализирует информацию 

Отсутствие сомнений чаще говорит 
о поверхностном выборе. 

3. Позиция агента во время паузы 

Во время паузы агент: 

• остаётся на связи 
• не торопит клиента 
• не убеждает 
• не навязывает решения 



Агент помогает клиенту спокойно разобраться в ситуации. 

4. Работа с текущей точкой клиента 

Агент фиксирует, что уже сделано: 

• рассмотрены варианты 
• обсуждены условия 
• понятна финансовая модель 

Пример формулировки: 

Мы обсудили варианты и условия. Сейчас вы сравниваете и думаете. Это нормальный 
этап. 

5. Поддержание контакта 

Контакт с клиентом во время паузы: 

• регулярный 
• спокойный 
• без давления 

Агент напоминает о себе, чтобы сохранить ясность процесса. 

6. Возврат к обсуждению 

Когда клиент готов продолжить, агент: 

• возвращается к ключевым параметрам 
• уточняет, что осталось непонятным 
• помогает финально сравнить варианты 

Решение принимает клиент. 

7. Роль агента в момент сомнений 

Агент: 

• сохраняет спокойствие 
• удерживает структуру процесса 
• остаётся точкой опоры 

Агент не ускоряет принятие решения. 



8. Критерий правильной работы 

Работа выстроена правильно, если: 

• контакт с клиентом сохранён 
• нет давления 
• процесс остаётся понятным 
• решение принято осознанно 
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Агент не подталкивает к решению. 
Агент помогает клиенту спокойно его принять. 

В следующем уроке рассматривается, как клиенты принимают решения на 
психологическом уровне и какую роль агент играет в этот момент. 

 

 

УРОК 12 
Психология принятия решений 

Модуль 4. Ведение клиента в процессе 

Цель урока 

Показать агенту, как клиенты принимают решения о покупке недвижимости. 
Помочь агенту понимать психологические причины сомнений, пауз и колебаний 
и корректно сопровождать клиента в этом процессе. 

После этого урока агент должен: 

• понимать, что решение о покупке не является только логическим 
• распознавать основные психологические барьеры клиента 
• сохранять спокойствие при эмоциональных колебаниях 
• помогать клиенту двигаться к решению без давления 
• удерживать доверие и контакт 

1. Как клиент принимает решение 

Решение о покупке недвижимости: 

• затрагивает деньги 
• затрагивает безопасность 
• влияет на будущее 



Поэтому клиент принимает решение не только разумом, 
но и эмоциями. 

Даже при понятных цифрах и условиях 
клиенту нужно время, чтобы внутренне согласиться с выбором. 

2. Основные страхи клиента 

Чаще всего клиент сталкивается с: 

• страхом ошибки 
• страхом финансовой нагрузки 
• страхом нестабильности 
• страхом сожаления о выборе 

Эти страхи естественны 
и не требуют давления со стороны агента. 

3. Эмоции и логика 

Логика помогает клиенту понять условия. Эмоции отвечают за готовность принять 
решение. 

Если агент работает только с цифрами, решение может не наступить. 

Задача агента соединить ясную логику и спокойное эмоциональное сопровождение. 

4. Роль агента в психологическом процессе 

Агент: 

• объясняет 
• структурирует 
• повторяет ключевые моменты 
• снижает неопределённость 

Агент не: 

• уговаривает 
• торопит 
• обесценивает сомнения клиента 

5. Как агент помогает клиенту 

Агент помогает, когда: 

• возвращает клиента к исходной цели покупки 



• напоминает, почему рассматривались именно эти варианты 
• показывает последствия каждого выбора 
• убирает лишнюю информацию 

Чем проще картина, 
тем спокойнее принимается решение. 

6. Время как фактор решения 

Клиенту может понадобиться время, чтобы привыкнуть к мысли о покупке. 

Пауза не означает отказ. Это этап внутреннего согласования. 

Агент сохраняет контакт и остаётся рядом в этот момент. 

7. Спокойствие агента 

Психологическое состояние агента напрямую влияет на клиента. 

Если агент спокоен и уверен, клиенту проще доверять процессу. 

Если агент торопится или нервничает, напряжение передаётся клиенту. 

8. Критерий правильной работы 

Работа выстроена правильно, если: 

• клиент чувствует поддержку 
• сомнения проговариваются спокойно 
• нет давления 
• решение принимается осознанно 
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Клиент принимает решение сам. 
Агент создаёт условия, в которых это решение становится спокойным. 

 

 

 

 

 



ОШИБКИ МОДУЛЯ 4 
Ведение клиента в процессе 

Этот блок помогает агенту увидеть, где чаще всего теряется структура ведения клиента 
и почему процесс может затягиваться или срываться. 

Ошибки не являются оценкой работы агента. Это ориентир для самопроверки. 

1. Ожидание решения вместо ведения процесса 

Агент: 

• ждёт, что клиент сам определится 
• не обозначает следующий шаг 
• не удерживает структуру 

Последствия: 

• клиент «зависает» 
• теряется ощущение процесса 
• решение откладывается без причины 

2. Попытка ускорить клиента 

Агент: 

• торопит 
• подталкивает сроками 
• создаёт ощущение спешки 

Последствия: 

• растёт сопротивление 
• снижается доверие 
• клиент уходит в защиту 

3. Отсутствие фиксации договорённостей 

Агент: 

• не фиксирует, что уже обсуждено 
• не обозначает следующий шаг 
• надеется на память 

Последствия: 

• клиент теряет ясность 



• процесс становится хаотичным 
• приходится начинать заново 

4. Перегруз вариантами 

Агент: 

• показывает слишком много объектов 
• добавляет новые варианты при сомнениях 
• не сокращает выбор 

Последствия: 

• клиент теряется 
• усиливаются сомнения 
• решение откладывается 

5. Неправильная работа с паузой 

Агент: 

• пропадает 
• либо, наоборот, часто пишет 
• воспринимает паузу как отказ 

Последствия: 

• теряется контакт 
• появляется напряжение 
• разрушается доверие 

6. Попытка «убедить» клиента 

Агент: 

• спорит с сомнениями 
• обесценивает страхи 
• доказывает свою правоту 

Последствия: 

• клиент закрывается 
• решение становится эмоционально сложным 
• доверие снижается 



7. Смещение фокуса с клиента на объект 

Агент: 

• концентрируется на квартире 
• забывает о цели покупки 
• не возвращает клиента к исходному запросу 

Последствия: 

• выбор теряет смысл 
• клиент не чувствует уверенности 
• решение не наступает 

8. Потеря позиции агента 

Агент: 

• становится либо продавцом 
• либо пассивным наблюдателем 
• выходит из роли сопровождающего 

Последствия: 

• клиент остаётся один на один с решением 
• процесс разваливается 
• агент теряет контроль 

Главное напоминание модуля 

Модуль 4 не про то, как подтолкнуть клиента к решению. 

Он про то, как сохранить структуру, ясность и доверие до момента, когда клиент готов 
решить сам. 

 



 
 
 
 
 
 
РЕЗЮМЕ МОДУЛЯ 4 
Ведение клиента в процессе 

Модуль 4 посвящён тому, как агент сопровождает клиента 
от первого разговора до принятия решения. 

Этот модуль не про продажу объектов 
и не про ускорение клиента. 

Он про: 

• структуру 
• последовательность 
• доверие 
• спокойное сопровождение 

Что формирует Модуль 4 

Модуль показывает, что: 

• решение о покупке формируется поэтапно 
• паузы и сомнения являются нормальной частью процесса 
• клиенту важно не давление, а ясность 
• роль агента заключается в сопровождении, а не в убеждении 

После прохождения Модуля 4 агент: 

• понимает, как выстроить ведение клиента от начала до решения 
• удерживает структуру процесса на всех этапах 
• корректно работает с паузами и сомнениями 
• сохраняет контакт без давления 
• учитывает психологическую сторону принятия решения 
• остаётся точкой опоры для клиента 

Роль агента в Модуле 4 

Агент: 

• ведёт процесс 
• объясняет 



• структурирует 
• фиксирует договорённости 
• поддерживает клиента в момент выбора 

Агент не: 

• торопит 
• уговаривает 
• принимает решение за клиента 

Ключевой вывод модуля 

Хорошо выстроенный процесс снижает тревожность клиента 
и помогает ему принять осознанное решение. 

 
Главное напоминание модуля 

Агент не ускоряет решение. 
Агент делает процесс понятным и спокойным. 

 


