
  
    
  

    
      
        	
          Е-книга “Активные продажи”, А. Соколов
        

        	
          Книга
        

        	
          "Активные продажи по телефону, на встречах и в мессенджерах"
        

        	
          Мои Благодарности
        

        	
          Содержание книги
        

        	
          Вступление.
        

        	
          Урок №1  Что такое продажи, правильный взгляд на профессию продавца, как развить личную уверенность.
          
            	
              Правильный взгляд на профессию продавца.
              
                	
                  Уверенный и неуверенный продавец. Механизмы поведения.
                

                	
                  Мышление успешного продавца.
                

                	
                  Практические задания:
                

                	
                  Чему учиться в продажах и как понять что вы научились. "Азбука из 55 sales-способностей"
                

                	
                  Практическое задание: Выпишите, какие из перечисленных способностей необходимо развить вам в первую очередь, чтобы стать выдающимся продавцом?
                

              

            

          

        

        	
          Урок №2  Тайм-менеджмент и постановка целей. Как правильно организовать свою работу в продажах, поставить личные цели
          
            	
              Как жить и работать из вдохновения!
            

            	
              Управление базой контактов
            

            	
              Практические задания:
            

          

        

        	
          Урок №3  Как продавать по телефону и самому составлять эффективные сценарии для своих звонков
          
            	
              Как продавать по телефону
              
                	
                  Алгоритм назначения встречи.
                

                	
                  Преодоление барьера секретаря при В2В продаже (Бизнес ту Бизнес  - когда одна компания продает что-то другой компании)
                

                	
                  Варианты фраз для прохождения посредника и выхода/обнаружения лиц, принимающих решение, используемые в нашем Университете продаж:
                

                	
                  Алгоритм разговора с лицом, принимающим решение о покупке
                

              

            

            	
              Продажи на примере фитнес клуба, звонки, техники убеждения B2C (когда бизнес звонит частным лицам)
              
                	
                  Чек-лист Критерии оценки эффективности работы продавца по телефону
                

              

            

            	
              Практические задания для закрепления материала:
            

          

        

        	
          Урок №4  Как продавать на деловых встречах в офисе клиента, у вас в офисе, на онлайн встречах и в магазине-салоне
          
            	
              І. Установление контакта  (открытие продажи)
            

            	
              ІІ. Прояснение потребностей, выяснение “кнопок” клиента.
            

            	
              ІІІ. Презентация условий, цен и тд.
            

            	
              IV. Работа с возражениями.
            

            	
              V. Закрытие продажи.
            

            	
              Подготовка к встрече, постановка целей на встречу
            

            	
              По каким критериям можно оценить свою деловую встречу
            

            	
              Практические задания:
            

          

        

        	
          Урок № 5  Продажи в соцсетях и мессенджерах. Как правильно и успешно вести переписку с клиентами.
          
            	
              Практические задания:
            

          

        

        	
          Урок №6  Прояснение потребностей покупателя. Как продавать с помощью продающих вопросов и активного слушания
          
            	
              Две категории вопросов.
              
                	
                  Примеры успешно работающих продающих вопросов.
                

              

            

            	
              Подводки к вопросам.
            

            	
              Алгоритм уточнения потребностей
            

            	
              Типичные ошибки продавцов  при постановке вопросов:
            

            	
              Практические задания:
            

          

        

        	
          Урок №7  Как увеличить продажи, используя техники презентации, убеждения и влияния. Как эффективно презентовать и убеждать.
          
            	
              Способы представления бренда и компании
            

            	
              Представление конкретного товара.
            

            	
              Техники убеждения и влияния
            

            	
              Азбука убеждения
            

            	
              Сформируйте правильное представление о себе.
            

            	
              Новые приемы продаж
            

            	
              Практические задания к разделу:
            

          

        

        	
          Урок №8  Как создать и разжечь желание клиента иметь Ваш товар или услугу. + Как допродавать.
          
            	
              Приемы для создания и разжигания желания купить
            

            	
              Модели убеждения
            

            	
              Допродажи
            

          

        

        	
          Урок №9  Как представлять цену, не давать или продавать скидки, как договариваться и вести эффективные переговоры о цене и скидках
          
            	
              Приемы представление цены
            

            	
              Приемы ответов на просьбу о скидке
            

          

        

        	
          Урок №10  Предоставление гарантий. Как снимать страхи, сомнения и опасения которые клиент не высказывает Вам, но которые могут помешать сделке
          
            	
              Приемы снятия страхов и опасений у клієнта.
            

          

        

        	
          Урок №11  Как отвечать на любые возражения в общении с клиентами по телефону и на деловых встречах
          
            	
              Алгоритм ответа на возражения
            

            	
              Универсальные приемы ответов на возражения
            

            	
              36 отборных фраз для отработки возражения "Дорого"
            

            	
              Варианты ответов на возражение: «Я подумаю».
            

            	
              18 мини - скриптов для отработки возражения "Я подумаю"
            

            	
              21 продающий вопрос для профилактики и уменьшения количества возражений “Я подумаю”.
            

            	
              Варианты ответов на возражение: «Попозже».
            

            	
              Отработка возражения «Мне некогда».
            

            	
              Отработка возражения: «Я передумал, это дорого». При этом предварительная договоренность уже была достигнута.
            

            	
              Отработка возражения: «Я работаю с компанией Х».
            

            	
              Человек согласился на сделку. Но потом исчез, не отвечает на звонки.
            

            	
              Вот еще примеры скриптов для отработки различных возражений:
            

            	
              Профилактика возражений. Как заранее предотвращать их возникновение.
            

            	
              Спектр возражений
            

            	
              Практические задания:
            

          

        

        	
          Урок №12  Как закрыть продажу и мягко подтолкнуть клиента к совершению покупки в конце телефонного разговора или деловой встречи
          
            	
              Практическое задание:
            

            	
              Собственно закрытие
            

            	
              О типичных моделях принятия решения о покупке
            

            	
              Чек-лист: Приемы “Закрытия продаж”
            

            	
              Список новых приемов закрытия продаж:
            

            	
              Список алгоритмов закрытия продаж
            

            	
              Практическое задание:
            

          

        

        	
          Урок №13  Как улаживать конфликтные и сложные ситуации и возвращать дебиторскую задолженность
          
            	
              Алгоритм улаживания конфликтной ситуации
            

            	
              Шкала возврата дебиторской задолженности.
            

            	
              Практические задания:
            

          

        

        	
          Урок №14  Как эффективно участвовать в совещаниях отдела продаж, чтобы руководство ставило вас в пример
          
            	
              4 составляющие ПТСИ согласно терминологии Алекса Яновского.
            

            	
              Что такое технология участия в совещаниях по системе РАД.
            

            	
              РАД — это главная формула, по которой проводятся совещания. Когда то меня ей тоже научил Алекс Яновский.
            

            	
              Практическое задание:
            

          

        

        	
          Урок №15  Как выстраивать и развивать долгосрочные отношения с клиентами и поддерживать отношения в случае длинного цикла продаж.  Выстраивание и качественное поддержание долгосрочных отношений с клиентами.
          
            	
              Экспертная позиция продавца на рынке
            

            	
              Чек лист “Личные отношения”. В такой чек-лист можно включить день рождения клиента, хобби, увлечения, цели, которые он озвучил, информацию о семье и какие-то другие личные аспекты. Эту информацию вы можете получить в разговоре с клиентом с помощью метода “Разведка провокацией” , или же через соцсети, или от других людей из его окружения, или же из его интервью средствах массой информации.
            

            	
              Чек-лист “Бизнес договоренности” может содержать ряд договоренностей, которые помогут Вам построить идеальные деловые отношения в процессе сотрудничества, когда у Вас с клиентом планируется длинный процесс работы и системные закупки, это такой набор договоренностей, благодаря которому две стороны могут рассчитывать друг на друга в различных ситуациях взаимодействия, для примера, в таком чек-листе могут быть договоренности:
            

            	
              Практические задания:
            

          

        

        	
          Урок №16  Как повысить личный уровень энергии и мотивации
          
            	
              Мотивационные сферы.
            

            	
              Практическое задание:
            

          

        

        	
          Урок №17  Как продавать и отрабатывать возражения даже в военное время, во времена кризиса, карантина  и инопланетных нашествий.
          
            	
              Практическое задание:
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      Книга 
    

    
      "Активные продажи по телефону, на встречах и в мессенджерах"
    

    
      
    

    
      Автор: тренер по продажам Александр Соколов
    

    
      2023 год, Киев. 
    

    
      Телеграмм:
       trenerprodazh 
    

    
      Инстаграм:
       trenerprodazh
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Мои Благодарности
    

    
      
    

    
      Я очень благодарен руководителям каждой из 800+ компаний, для отделов продаж которых я проводил тренинги за последние 16 лет, а также благодарен каждому из более чем 12 000 менеджеров по продажам, принявших участие в моих тренингах как офлайн, так и онлайн за эти годы. Ваши вопросы и ваш опыт, которым вы делились, помогли мне создать эту книгу. Также я особенно благодарен тем 200+ компаниям, которые доверяли и заказывали тренинги по продажам у меня с момента начала полномасштабной войны. Благодаря вам удалось проверить жизнеспособность подходов и приемов даже в такое сверхтяжелое время в условиях 2022 и 2023 года и еще улучшить и усовершенствовать подходы, чтобы помогать нашей экономике двигаться вперед. Я очень благодарен также моим бизнес-партнерам, которые вдохновляли и предоставляли свои точные высказывания, и всем знакомым, чьи фразы, идеи, скрипты и приемы продаж вошли в эту книгу. И всем кто тем или иным способом помогал и продолжает мне помогать в написании книг, в улучшении себя, создании курсов, в создании безопасного пространства, заказывает тренинги для своих команд по продажам и делится своим опытом, ведь с каждым днем эта книга становится лучше благодаря Вам, и каждый новый тираж включает все больше и больше интересных приемов, фраз и идей как можно достигать своих целей в общении с людьми.
    

    
      
    

    
      Спасибо Вам за покупку этой книги и желаю вам чтобы эта книга сотворила чудо в вашей жизни и помогла Вам достичь желаемых целей!
    

    
      
    

    
      Искренне Ваш,
    

    
      Александр Соколов
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Содержание книги
    

    
      
    

    
      Урок №1: Что такое продажи, правильный взгляд на профессию продавца, как развить личную уверенность. Стр. - 16
    

    
      
    

    
      Урок №2: Тайм-менеджмент и постановка целей. Как правильно организовать свою работу в продажах, поставить личные цели. 
    

    
      Стр.- 87
    

    
      
    

    
      Урок №3: Как продавать по телефону и самому составлять эффективные сценарии для своих звонков. Стр. - 124
    

    
      
    

    
      Урок №4: Как продавать на деловых встречах в офисе клиента, у вас в офисе, в магазине-салоне. Стр. - 210
    

    
      
    

    
      Урок №5: Продажи в соцсетях и мессенджерах. Как правильно и успешно вести переписку с клиентами. Стр. - 271
    

    
      
    

    
      Урок №6: Прояснение потребностей покупателя. Как продавать с помощью продающих вопросов и активного слушания. Стр. - 290
    

    
      
    

    
      Урок №7: Как увеличить продажи, используя техники презентации, убеждения и влияния. Как эффективно презентовать. Стр. - 311
    

    
      
    

    
      Урок №8: Как создать и разжечь желание клиента иметь ваш товар или услугу. Стр. - 413
    

    
      Урок №9: Как представлять цену, не давать или продавать скидки, как договариваться и вести эффективные переговоры. Стр. - 453
    

    
      
    

    
      Урок №10: Гарантии. Как снимать страхи, сомнения и опасения, которые клиент не высказывает вам, но которые могут помешать сделке. Стр. - 477
    

    
      
    

    
      Урок №11: Как отвечать на любые возражения в общении с клиентами по телефону и на деловых встречах. Стр. - 498
    

    
      
    

    
      Урок №12: Как закрыть продажу и мягко подтолкнуть клиента к совершению покупки в конце телефонного разговора или деловой встречи. Стр. - 572
    

    
      
    

    
      Урок №13: Как улаживать конфликтные и сложные ситуации и возвращать дебиторскую задолженность. Стр. - 621
    

    
      
    

    
      Урок №14: Как эффективно участвовать в совещаниях отдела продаж, чтобы руководство ставило вас в пример. Стр. - 639
    

    
      
    

    
      Урок №15: Как выстраивать долгосрочные отношения с клиентами и поддерживать отношения в случае длинного цикла. Стр. - 647
    

    
      
    

    
      Урок №16: Как повысить личный уровень энергии. Стр. - 671
    

    
      
    

    
      Урок №17: Как продавать в карантин и во время войны. (Бонусный урок) Стр. - 688
    

    
      Отзыв
    

    
      
        [image: ]
      
    

    
      Эта книга гораздо больше, чем просто о техниках продаж, она о том, как влиять на продажи с помощью психологии, эмоционального интеллекта и эмпатии. 
    

    
      Совершенствуя эти факторы и не концентрируясь ТОЛЬКО на скриптах, вы получаете "своих" клиентов, которые имеют уважение к вашему бренду и схожие ценности.
    

    
      Искренне рекомендую прочитать эту книгу каждому владельцу бизнеса и менеджерам по продажам, желающим увеличивать продажи и расти.
    

    
      
    

    
      Нестеренко Юрий
    

    
      Владелец инжиниринговой компании Climatech, партнер бизнес сообщества Board, Днепропетровск
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Вступление.
    

    
      
    

    
      Продавщица пирожков в Одессе:
    

    
      - Покупайте пирожки, шоб я не переживала, шо вы голодные! 
      😄🥟
       
    

    
      
    

    
      
        Приветствую. 
        

        Меня зовут Александр Соколов, я тренер по продажам, основатель Международного Университета продаж, с опытом 15 лет личных продаж и  — автор этой книги. И тут только практика, приемы, примеры и фразы для увеличения Ваших продаж, или освоения профессии менеджера по продажам с “0”
      
      
        [image: ]
      
    

    
      Так что покупайте эту книгу, шоб я не переживал, шо вы не продаете
      😄
      .
    

    
      Если вы только решаете купить или не купить эту книгу, то просто:
    

    
      1. Просмотрите оглавление.
    

    
      2. Откройте на любой странице и прочитайте ее.
    

    
      
    

    
      Если вы найдете на открытой странице для себя ценность, и увидите, что эта страница дополняет ваши существующие познания, или же изменяет точку зрения, наталкивает на новые мысли и озарения, и есть желание читать далее — то это ваша книга, если нет, то не тратьте свое время, это не Ваш автор и не ваша книга.
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      АнкеДОТ
    

    
      👨‍🌾 Мужик на базаре продает гривны по пятьдесят копеек. Ажиотаж – бешеный. Очередь в несколько десятков человек. К продавцу подходит знакомый, спрашивает: «Как торговля?» 👨‍🌾 Мужик отвечает: «Прибыль еще не считал пока, но оборот колоссальный!» 😄
    

    
      * * *
    

    
      Желаю Вам, шоб у вас после прочтения этой книги оборот был как у того мужика на базаре, но только с прибылью. Нужно уметь создавать ценность того, что вы продаете, в глазах покупателя и разжигать желание, об этом данная книга и коллекция из сотни собранных приемов продаж, убеждений, ответов на возражения и тд. Прям Вам чуть-чуть по хорошему завидую, вернее придумал слово новое даже — Сорадуюсь, что вы откроете для себя целый океан новых и интересных фраз, слов, приемов, фишек, которые влюбят Вас в продажи и помогут Вам в 90%-х существующих у Вас в работе с клиентами ситуаций.
    

    
      
    

    
      Из смешного: я когда-то провел эксперимент в Сильпо в 2012 году. Взял в аренду место для промоточки, поставил человека, и он раздавал по 20 гривен любому желающему в обмен на номер телефона. Очередь собралась колоссальная. Правда к вечеру кто-то позвонил в полицию и пришлось ехать в участок объяснять, почему я раздаю просто так людям деньги в магазине, но было весело. Тысяч 10, наверное, раздать успел, вы бы видели глаза кассиров, когда они поняли, что происходит и стали вставать по второму кругу в очередь, закрывая кассу на время, и когда им запретил вставать в очередь администратор магазина, как они смотрели на эту очередь… Ой, веселые были времена — у меня тогда работало 20 продавцов в отделе продаж тренингов и было около 10 тренеров по продажам в компании.
    

    
      
        

        Кстати, пока вы еще не начали читать, хочу сказать, что Вы можете заказать у меня обучения для Вашего отдела продаж офлайн или онлайн, и получить кэшбек 10%, или же заказать обучение индивидуальное для себя в ZOOM. Если вы отвечаете за обучение продавцов, и вам нужно продвинуть идею заказать мой тренинг по продажам, чтобы обучить Ваш отдел продаж, то просто в удачный момент расскажите руководителю анекдот про то, что произойдет, если не обучать вновь набранных продавцов в отделе продаж:
      
    

    
      
    

    
      Приходит директор по персоналу к Генеральному директору со сверстанным бюджетом на «обучение отдела продаж на год», просит визу поставить. Генеральный берет ручку, смотрит на цифру, задумывается нешуточно, да и говорит:
    

    
      — Слушай, что же это такое получается, вот мы будем их учить, будем тратить на это деньги, и нешуточные, как я погляжу, Соколов за тренинги свои берет! А вдруг вот они после этого возьмут и уйдут?!
    

    
      Директор по персоналу, задумавшись в свою очередь, (ведь казалось таким очевидным, что учить - то надо, и особенно во время войны, чтобы были продажи!), говорит:
    

    
      — Да, в самом деле, получается как-то неправильно… Хотя, постой, а что если мы не будем их учить тому, как надо продавать, они не будут уметь продавать, а вдруг вот они после этого возьмут и останутся?!
    

    
      ***
    

    
      Если же вы уже решили купить книгу для себя или для обучения своего отдела продаж, что ж, предполагаю, что Ваше решение приобрести ее — очень правильное, поскольку книга написана на основании моего 15-летнего опыта проведения тренингов по продажам для более чем 12 тысяч участников и более 800 компаний, среди которых — Bosch, HP, Приватбанк, MasterCard и другие солидные клиенты в более 50 сегментах рынка. В 2012 и в 2020 годах я стал Серебряным тренером по продажам в СНГ. После проведенного мной обучения во многих случаях объемы продаж компаний увеличивались от 30% до  2-х,3-х раз и во время карантина 2020-21 годах, и даже во время войны в Украине в 2022-2023 году, и кстати 90% моих клиентов, кто обучал у меня отдел продаж, продолжают работать в 2023 году на территории Украины и успешно продают.
    

    
      
    

    
      Барабанная дробь!!! 
    

    
      
    

    
      Вы можете купить книгу и в печатном виде под заказ себе, и за дорого в золоте.
    

    
      
    

    
      Эта книга, как блог, только в тексте): она может быть с ароматом страниц, с шуршащей бумагой, когда вы ее перелистываете, с красивой бумагой (ну, не расстраивайтесь, если вы читаете ее в онлайн - формате так удобно с ней работать и использовать — Вы можете после прочтения заказать для себя ее коллекционную настольную бумажную версию в подарок для себя, любимой, или уважаемого, и шуршать страницами, и наслаждаться красотой букв и смыслом слов (кожаный переплет, тиснение золотом— в общем, круть крутая), всего около 500$ будет Вам стоить один такой подарочный экземпляр. “Копейки, Карл”, как говорят в Одессе.
    

    
      
        

        В чем же секрет роста продаж, который показывают участники моих тренингов и отделы продаж компаний которые у меня обучаются? 
      
    

    
      
    

    
      Он заключается в получении продавцами навыков, приемов продаж, в повышении их уровня энергетики, в правильной организации рабочего времени.
    

    
      
    

    
      Это книга-тренинг, она построена так, чтобы вы именно не просто прочитали ее, а реально смогли применить на практике приемы и подходы, и она по градиенту поможет Вам освоить профессию продавца с нуля или же повысить свой уровень мастерства.
    

    
      
        

        Если вы будете любить свой продукт и верить в него, обучаться, развиваться, — в конце концов вы станете тем, кто способен продавать много и быстро, и дорого в любых условиях.
      
    

    
      
        

        Мастер продаж — это вдохновленный, обладающий необходимой экспертностью, компетентностью, любящий свое дело специалист, который постоянно выполняет планы продаж и получает удовольствие от своей работы.
      
    

    
      
        

        Продажа — это про Да, про умение получать согласие клиента на обмен Вашего товара или услуги на деньги. ПроДАВАТЬ, значит правильно давать (информацию о продукте, услуге), чтобы клиенты хотели купить, чтобы ценили продавца, и у него стояла очередь.
      
    

    
      
    

    
      😏 Хозяин обувного магазина подходит к продавщице и шепчет ей на ухо:
    

    
      🤔 В чем дело, почему вы не помогаете вон тому покупателю? Он выбирает вот уже более часа обувь!
    

    
      😅 Очень трудный случай, шеф! – отвечает девушка. – Этот мужчина музыкант, он пытается найти два ботинка, которые скрипят в одной тональности!
    

    
      
    

    
      
        

        Это знание о том, как правильно коммуницировать с людьми при телефонных продажах, (в частности — в “холодных” звонках), при проведении встреч в онлайн-формате или офисе, в магазинах-салонах и т.п… и помочь им с их запросом, даже если он в том, чтобы ботинки скрипели в одной тональности.
      
    

    
      
    

    
      Благодаря этой книге вы сможете построить отношения с продажами и перевести их на принципиально новый уровень.
    

    
      
        

        Весь мой опыт проведения тренингов для отделов продаж систематизирован в этой книге. Она будет интересна и полезна для продавцов любого сегмента рынка.
        

      
    

    
      
        Ведь здесь собраны самые топовые, самые работающие, крутые приемы, которые вы сразу можете применять на практике.
        

      
    

    
      
        Книга состоит из 17 разделов, в конце которых помещены практические задания для закрепления материала. Рекомендую практиковать полученные знания сразу же на ваших клиентах.
        

      
    

    
      Книга будет полезна как новичку, который хочет освоить профессию продавца “с нуля”, так и опытным менеджерам по продажам, желающим стать лучшими в своей профессии. 
    

    
      
    

    
      
        Подача материала построена по принципу постепенности.
        

        Сначала читатель узнает о правильном представлении, правильных взглядах на профессию продавца. Затем рассматривается проработка ограничивающих убеждений, мешающих успешно продавать. Вы научитесь грамотно организовывать свое время, построите цепочку успешных действий. А затем уже освоите конкретные техники и приемы.
      
    

    
      
    

    
      Также я буду давать Вам термины из области продаж и что они означают в процессе чтения книги для того чтобы вы постепенно изучили терминологию и смогли ориентироваться в терминологии в мире продаж также как если бы вы занялись финансами или инвестициями вам нужно было бы выучить термины из мира финансов (кстати хорошая тоже идея для Вас)
    

    
      
        

        Вы осуществите ваши мечты и желания с помощью инструментария, который есть в этой книге, ведь все, что мы имеем в жизни, мы с вами получили благодаря общению и умению получать согласие от других, а умение получать согласие это и есть основа продаж.
      
    

    
      
        

        Желаю приятного и продуктивного чтения!
      
    

    
      
    

    
      Урок №1  Что такое продажи, правильный взгляд на профессию продавца, как развить личную уверенность.
    

    
      
    

    
      АнкеДОТ
    

    
      🚂 В поезде посол и епископ поспорили, у кого из них более высокий ранг.
    

    
      Меня титулуют "Ваше преосвященство", - доказывал епископ.
    

    
      А меня называют "Ваше превосходительство", - парировал посол.
    

    
      Сидевший с ними в одном купе продавец сказал: - Из нас троих самый высокий ранг у меня. Когда я прихожу к своим покупателям, они встречают меня словами: "Боже мой! Опять вы!" 😄🛒
    

    
      * * *
    

    
      Правильный взгляд на профессию продавца.
    

    
      Итак, друзья, в этом разделе вы узнаете:
    

    
      	
        что такое продажи;
      

      	
        какие существуют модели продаж;
      

      	
        как сформировать личную уверенность;
      

      	
        каковы функции продавца;
      

      	
        как правильно развивать свои навыки продаж;
      

    

    
      Здесь также собраны взгляды выдающихся продавцов, которые достигли высокой результативности в сфере продаж и что важно работающих в сегодняшних условиях в Украине.
      
        [image: ]
      
    

    
      Вы узнаете, как прорабатывать свои установки, убеждения, оценить профессиональные возможности и достигнете большего понимания, почему быть продавцом — это классно и круто!
    

    
      
    

    
      Что же такое продажа?
    

    
      
    

    
      Я собрал наиболее интересные ответы на этот вопрос от 840 менеджеров по продажам из 50 + компаний, перед тем как они прошли у меня обучение на тренингах по продажам в течении года.
    

    
      
    

    
      Эти варианты, уверен, поднимут у Вас понимание престижности и ценности профессии менеджера по продажам, и натолкнут Вас на новые идеи о том, как улучшить свои продажи. 
    

    
      
    

    
      Желаю Вам интересных озарений и побед.
    

    
      
    

    
      Я выбрал для Вас самые удачные, на мой взгляд, варианты из 840 ответов и кое-что добавил от себя))).
    

    
      
    

    
      Выберите для себя одно определение, которое Вам наиболее срезонировало, и пусть оно станет Вашим определением того, что такое продажи для Вас, или создайте на их основании свое собственное определение.
    

    
      
    

    
      “- Я ни дня в жизни не работал. Я играл.”
    

    
      Джо Джирард
    

    
       
    

    
      А
      мериканский торговец автомобилями; признан Книгой рекордов Гиннесса самым успешным торговцем автомашин в мире.
    

    
      
    

    
      Хит Парад: Великолепная десятка 😎🎵
    

    
      
    

    
      1. ПРО - ДА - жа - это наука про то, как получать согласие клиента, наука ПРО ДА. ✅🤝
    

    
      2. Про - ДАВАТЬ, это от том как ПРОфессионально Давать чтобы клиенты ценили и платили за это 💼💰
    

    
      3. Продажа - это умение превратить продукт в капитал. 💡💸
    

    
      4. Обмен ценностями. 🔄💎
    

    
      5. Подведение покупателя к пониманию необходимости покупки и создание желания сделать это прямо сейчас. 💡💭💰
    

    
      6. Продажа — это обмен товара/услуги на деньги. 💲💡
    

    
      7. Продажа — это способ сделать людей счастливее, дав им то, что им нужно. 😄🎁
    

    
      8. Возможность скооперировать интересы нескольких сторон. 🤝🌍
    

    
      9. Это рассказать человеку так о товаре/услуге, чтобы он захотел его купить и купил. 💬💡💰
    

    
      10. Продажа — это распространение любви в форме продукта или услуги по миру. ❤️🌎
    

    
      🎉🥳
    

    
      
    

    
      
    

    
      Хит Парад:  28 ответов, которые меня вдохновили.
    

    
      
    

    
      	
        Продажа — это содействие жизни нашего общества, обмену веществ в обществе по аналогии с обменом веществ в теле человека, только в обществе это товары и услуги.
      

      	
        Продажа — это высокодуховная штука, это же про то, как правильно отдавать, а отдавать/делиться — это очень духовно. 
      

      	
        Продажа — это поэтапное совершение определенных действий менеджером,  вследствие которых он закрывает сделку).
      

      	
        Свои эмоции и любовь к данному товару "переложить" с головы продавца в голову покупателю.
      

      	
        Обмен своих денежных накоплений на предмет своего желания или даже мечты))
      

      	
        Решение проблемы клиента и удовлетворение его определенной потребности.
      

      	
        Найти ключик к каждому покупателю.
      

      	
        Продажа — это умение читать мысли клиента и предлагать ему то, о чем он подумал. 
      

      	
        Продажа это добро))
      

      	
        Продажа - это когда ты ценность и свое видение продукта донес клиенту ("Показал светлое будущее" (с), которое наступит благодаря твоему продукту)
      

      	
        Помощь другому человеку в решении его проблемы.
      

      	
        Продажа - это умение преподнести человеку то, что он хочет и желает, да и вообще сделать его день.
      

      	
        Продажа - это создание потребности для клиента и ее удовлетворение, или выявление потребности у клиента и ее удовлетворение.
      

      	
        Продажа —это поделиться с людьми товаром, который у тебя есть, и сделать их жизнь лучше
      

      	
        Это умение менеджера банка убедить грабителя взять деньги в кредит.
      

      	
        Продажа — это волшебство
      

      	
        Сотрудничество с клиентом, которое приносит взаимовыгодный результат нам обоим.
      

      	
        Продажа — это продуктивный диалог 2-х и более людей, которые пришли каждый к своей цели, и оба довольны результатом
      

      	
        Продажа — это игра , конечной целью является сделка, в которой клиент отдает тебе деньги.
      

      	
        Продажа — это готовность клиента платить за реальность, которую ему "нарисовал" продавец
      

      	
        Обмен энергией.
      

      	
        Помощь в совершении выбора.
      

      	
        Продажа - это помощь покупателю в принятии  решения о покупке. 
      

      	
        Продажа - это конечный позитивный результат консультации покупателя (КЯ)
      

      	
        Это создание у клиента желания отдать вам свои деньги)
      

      	
        Продажа - это помощь клиенту обрести желаемое.
      

      	
        Продажа - это основная цель моей деятельности на сегодня.
      

      	
        В двух словах - это обмен товара или услуги на деньги
      

    

    
      
    

    
      Хит Парад: Еще 22 ответа, каждый из которых достоин Вашего внимания.
    

    
      
    

    
      	
        Это процесс, в результате которого кэш из кармана клиента переходит в карман продавца.
      

      	
        Это конечный продукт 
        твоей
         экспертности, умения работать с клиентом и возражениями.
      

      	
        "Продажа" - это Ценный Конечный Продукт (ЦКП) менеджера по продажам
      

      	
        Продажа - это помочь человеку сделать выбор в мою пользу
      

      	
        Продажа- это процесс обмена товара или услуги на денежное вознаграждение. 
      

      	
        Продажа - это решение проблемы клиента за определенную плату.
      

      	
        По сути — это кропотливый процесс, который требует концентрации внимания, знания продукта и индивидуального подхода к покупателю. Умение донести преимущества продаваемого продукта перед конкурентами. Результатом такого процесса выступает обмен продаваемого товара на его денежный эквивалент.
      

      	
        Счастливое завершение общения с потенциальным покупателем.
      

      	
        Продажа — это то, чем я люблю заниматься ещё со школы.
      

      	
        Это умение 
        завлечь
         продуктом
      

      	
        Найти боль Клиента и закрыть ее
      

      	
        Я считаю, что продажа — это правильно подобранный товар, который соответствует потребностям клиента
      

      	
        Процесс плавного  подведения  клиента к решению, что именно наш товар ему нужен, и следующая за этим сделка подтверждающая его решение.
      

      	
        Это качественная рекомендация с донесением ценности до клиента.
      

      	
        Продажа - это успешная сделка, в которой все остаются в "+"
      

      	
        Продажа — это цикл, состоящий из понимания, мышления, действия и вознаграждения.
      

      	
        Продажа - это когда Иванов получает согласие на его предложение от Петрова... т.е. это необязательно должно быть предложение о продукте или услуге, это может быть предложение пойти в кино, но человек думает или сомневается, и задача второго "дожать" первого)))
      

      	
        Взаимовыгодный бартер.
      

      	
        Продажа - это обмен денежных средств на эмоции.
      

      	
        Это сделка, в результате которой покупатель получает ценность в виде продукта, а продавец — материальное вознаграждение за свою работу.
      

      	
        Добровольная передача нужного товара клиенту и обмен на денежные средства, либо по бартеру. Непременно при условии получения прибыли продавцом и выгоды клиентом.
      

      	
        Это процесс перехода права собственности с одних рук в другие, сопровождаемый продавцом.
      

    

    
      
    

    
      Выберите себе то определение, которое Вам наиболее зашло, и заучите его наизусть. Пусть оно будет Вашим ответом на вопрос,  который вам зададут Ваши новые знакомые: “Чем вы занимаетесь?”
    

    
      
    

    
      Менеджер по продажам.
    

    
      
    

    
      Как же быть  уверенным продавцом постоянно?  Как нужно мыслить и вести себя, чтобы всегда, продавая свой продукт, быть уверенным в успехе? Тут шаблонной фразой “Продавать не стыдно, стыдно продавать некачественный продукт” явно не обойдешься. Что же еще формирует уверенность?
    

    
      Для начала правильно определим значение этого термина.  
    

    
      
    

    
      АнкеДОТ
    

    
      Одна фирма (неважно какая) стала продавать свою продукцию (неважно какую) по двойной цене - для дураков и для умных. 💸💡
    

    
      Так на ценнике и значилось: для дураков - столько-то, для умных - в два раза дороже. 🙃 И все покупали по более высокой цене. 🤑🛍️
    

    
      * * *
    

    
      Уверенным в себе называют человека
      , который положительно оценивает свои возможности, другими словами — считающего, что он сможет это сделать; что ресурс, который у него есть, достаточен для решения тех или иных задач.
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      В сфере продаж это означает, что уверенный продавец, общаясь с клиентом напрямую или по телефону, точно знает, что он обладает необходимыми навыками, умениями, способностями, уровнем энергетики,  для того, чтобы:
    

    
      	
        качественно презентовать свой продукт;
      

      	
        детально выяснить потребности клиента;
      

      	
        справиться с возражениями;
      

      	
        достичь согласия в вопросе цены;
      

      	
        закрыть продажи;
      

    

    
      Ресурс уверенности бывает :
    

    
      а) врожденным;
    

    
       б) приобретенным в результате обучения;
    

    
      В первом варианте у человека есть какая-то внутренняя храбрость, смелость, типа “Эх, и ладно!”, то есть он реально чувствует, что любому  может объяснить, рассказать, продать, убедить, и вообще  без стеснения взаимодействует со всеми. Во втором — он отталкивается от специального обучения и уже на основании полученных знаний и навыков строит свою коммуникацию.
    

    
      У меня, например, это было с детства, может быть, наработано на каких-то прошлых воплощениях... Свою бабушку я доводил до истерики тем, что лет в 6-8  превращал белое в черное, черное в белое, потом объяснял, что черное - не белое, а белое - не черное,  менял это местами, аргументируя обе позиции. Я легко общался, легко находил подход к разным людям.
    

    
       Я всегда был по-хорошему нагло-уверенным в оценке своих способностей: сколько себя помню, ни одного раза  не сказал себе : ”Ой, я не смогу…”, “Ой, это у меня не получится…”, “Ой, я этого даже не знаю, я с этим не справлюсь...” .
    

    
      
        Наоборот —  часто искал границу своих возможностей:  
        

        могу ли  просто подойти к незнакомому человеку на улице и что-то попросить его сделать? Оказывается, могу!
      
    

    
      Могу познакомиться в парке с девушкой? Могу!
    

    
      Могу  поехать к руководителю компании “Артем”?  ...
    

    
      Я как-то утром проснулся и со своего киевского балкона смотрю на большой бизнес-центр, здоровенный — стекляшка. И так просыпался, наверное, подряд дней 10 с мыслью: “А дай-ка я его продам!”
    

    
      А как это сделать —  понятия не имею!  
    

    
       Наверное, надо поехать договориться. И я себе представил картину: вот сейчас приеду договариваться к владельцу этого бизнес-центра, и что я ему скажу?
    

    
      “Здрасьте, я, вроде как хочу продать ваш бизнес-центр”?  Как он на меня посмотрит?
    

    
      Нет, сначала надо как-то создать имидж:  дорогая машина,  секретарь…  
    

    
      Продумал схему поездки себе в голове, набрался внутренней храбрости,попросил знакомую сыграть роль секретаря, взял в аренду на один день машину Infiniti и в таком состоянии приехал на встречу с директором “Артема” — солидной холдинговой компании, работающей в сфере оборонпрома.
    

    
       Провел переговоры, подписал с ним бумаги о том, что я буду продавать бизнес-центр и о том, что у меня 5% от продаж, а потом начал думать: “Как же его продать, кто может помочь мне в этом? Наверняка, четверка самых крутых консалтинговых компаний: KPMG, ERNST&YOUNG, DELOITTE и еще парочка. Ладно, поеду я тогда в эти компании”.
    

    
      И пошло-поехало… В результате успешно договорился о продаже крупного бизнес-центра и даже почти закрыл сделку. Почему почти?  Потому, что затем отвлекли другие дела от этой затеи, но было весело, и точно это был выход за рамки комфорта для меня.
    

    
      К чему я веду? Главное — уверенность в своих силах. Даже если чего-то не знаете — должна быть уверенность: “Я смогу это сделать!”.
    

    
      Тогда и Вселенная, и Бог помогают — “случайно” находится необходимая информация,  происходят нужные встречи, поступают полезные звонки и т.п.
      
        [image: ]
      
    

    
      Или, например, мы с товарищем когда-то решили продать рыбу. По телефону, без знакомств, без предварительной оплаты!!! договорились с капитаном рыболовецкого судна в Черном море, что наловят нам рыбы, с грузовыми фурами о привозке и консервным заводом под Киевом, что они купят и оплатят. 
    

    
      Все получилось.
    

    
      Так вот. 
    

    
      Уверенным в себе называют человека, который положительно оценивает свои возможности, способности к какой-то деятельности и последовательно твердо реализует поставленные перед собой цели
      . 
      💪👍
    

    
      Поэтому я, вероятно, и занялся тренингами, продажами, поскольку решил, что мои способности в коммуникации могут  быть полезны другим людям.
    

    
      
        За счет того, что у меня есть достаточная внутренняя уверенность, я могу передавать ее слушателям через фразы, техники, формулировки, алгоритм действий. И эта уверенность как бы прокачивает людей на моих тренингах, проходит через них невидимым информационным потоком и остается с ними. Участники моих тренингов по продажам начинают больше верить в свои способности и возможности. К тому же, мой личный пример успешных продаж и переговоров служит месседжем для участников моих тренингов: если Александр так может, то я тоже способен так общаться, вести переговоры, продавать и ничего сложного в этом нет! 
        

        

        Одно из моих любимых выражений которое услышал от Алекса Яновского когда то —
      
      “Грамм ясности даёт килограмм силы”.
       Это означает что, если у Вас есть правильное знание и понимание,  какие психологические принципы лежат в основе переговоров, с чего начать встречу с клиентом,  каким образом отвечать на  возражения и как закрыть сделку — то будет и внутренняя уверенность.  Более того — вы влюбляетесь в процесс продаж и переговоров и это становится для вас игрой! И, конечно же, с каждой закрытой сделкой и с каждым новым общением с клиентами появляется внутренняя уверенность.
    

    
      Еще одна мотивационная фраза сэра Уинстона Черчилля: 
      «От неудачи к неудаче нужно идти с нарастающим энтузиазмом».
    

    
      Нужно обесценивать препятствия и фокусироваться на своих жеданиях
      
        . То есть когда ты, например, заболел — нужно внутренне себя настроить: «Ерунда! Я справлюсь!”, дерзко не согласиться с тем, что ты заболел. (Самое смешное и восхитительное: после такой установки недомогание действительно будет минимальным. Все у нас в голове). 
        

        И пусть у вас нету навыков, пусть нету способностей, пусть у вас нет вообще ничего – если  есть желание и достаточная внутренняя уверенность — все получится.
      
    

    
      «Носорог - он слегка слепой, но с учетом его размеров, это проблема окружающих».
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        Важно также отметить, что для успеха в продажах необходима именно осознанная уверенность, а не слепая “носорожья” самоуверенность. Обязательно нужно обучаться и быть профессионалом в плане переговоров с клиентами, разбираться в своем продукте, бренде, ситуации на рынке. Такой подход вместе с наличием уверенности уменьшит количество ошибок и приведет вас к большим продажам.
      
    

    
      Начинающему продавцу желательно иметь Наставника — человека, который уже успешен в продажах того, что вы планируете начать продавать. Он передаст вам модели поведения и обязательно вселит в вас уверенность. Желательно даже оплачивать ему консультации и периодическое общение с вами , чтобы получить от него правильный взгляд на продажи,  необходимые знания и навыки.
    

    
      
    

    
      Уверенный и неуверенный продавец. Механизмы поведения.
    

    
      АнкеДОТ
    

    
      В магазине: 
    

    
      - Девушка, покажите мне, пожалуйста, соковыжималку. 
    

    
      - Извините, я как-то не сильно сейчас к пантомиме готова.
      😅
    

    
      * * *
    

    
      Различия в поведении видны сразу, буквально на уровне взгляда.  Подходишь к одному продавцу, а у него взгляд в пол, он на тебя не смотрит, либо, когда начинаются разговоры о цене, смотрит   в сторону и отводит взгляд. Это проявление неуверенности.
    

    
      Уверенный продавец будет смотреть прямо на клиента большую часть времени, не уклоняясь и не избегая контакта глаз, и чувствуя себя при этом комфортно, но взгляд все же нужно отводить иногда.
    

    
      
        Он абсолютно спокойно задает вопросы, чтобы узнать ожидания потенциального покупателя, не боится затрагивать вопрос цены и спокойно воспринимает фразу клиента  “Я подумаю..”. 
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      Фраза для закрытия возражения: “Я подумаю”
    

    
      
        И даже, если отпускает клиента, то как отпускает! 
        

        “«Да, конечно, не вопрос, подумайте! Может вас что-то смущает в этой модели? Давайте посмотрим другие варианты?»  
      
    

    
      То есть продавец будет гибким, обтекаемым, он сможет легко продолжить разговор и предложить альтернативу. В то время, как его неуверенный коллега скажет: «Да, ну окей, хорошо подумайте»— и сольется.
    

    
      Или, например, неуверенный продавец не будет дожимать, закрывать продажи в те моменты, когда нужно было немножко, может быть, настоять. Он не будет генерировать инициативы, и сам клиент-покупатель почувствует его неуверенность. Я это называю — «там, где у тебя кариес – туда и будут долбить», поэтому там. где у вас слабые места в продажах и переговорах, слабая позиция, там и будут возникать сложности в работе с клиентами.
    

    
        Уверенный продавец будет предлагать альтернативу, проявлять инициативу, например, в плане телефонных звонков. Если это холодные звонки –  не будет бояться совершать их,  отвечать на возражения и, соответственно, страшиться самих возражений. 
    

    
      И еще по поводу уверенности. Есть вера в себя, а есть уверенность. Что такое вера в себя? Это фундамент уверенности, это когда у вас, может быть, и нет опыта, но за счет убежденности в том что — “Я смогу!” — вы  делаете новые для себя действия и расширяете свои границы. А когда  уже появился достаточный опыт – уже 10 раз ты проводил встречи с клиентами, уже звонил 150 раз по телефону, уже проходил тренинги – тогда появляется уверенность.
    

    
      А с ней появляется возможность делать более сфокусированные, целевые и правильные действия.  Это как с алмазом – его можно бить со всех сторон, а можно ударить и разбить в один момент.   
    

    
      
    

    
      Техники продаж — это знание, в какую точку бить для большей эффективности. 
    

    
      
        Выйти из зоны комфорта, чтобы стать уверенным
        

      
      
        

      
      Для прокачки уверенности очень полезно заставлять себя делать непривычные, не слишком приятные для сложившейся модели поведения действия. Я называю это “выходить из зоны комфорта”.
    

    
      Каким образом? Например, вы можете завязать разговор с незнакомцем на улице и предложить свой товар или услугу, попробовать провести  какие то опросы с прохожими.
    

    
      У меня, кстати, был довольно интересный опыт: мы с одним моим товарищем провели эксперимент по прокачке уверенности. Этот эксперимент помог мне в полной мере осознать значение силы Слова.
    

    
      
        Мы взяли колонки, микрофон и вышли на улицу Крещатик в Киеве. Я начал поднимать разные темы, и был ошеломлен невероятным открытием: пока речь шла о бедности, страхе и других вещах с негативной окраской, из потока прохожих останавливались послушать люди с потухшим взглядом и опущенными плечами, которые неопрятно выглядели.
        

        Начинаю говорить о светлых, возвышенных моментах жизни, радости, счастье, удовольствии — уже другие люди вокруг собираются: здоровые, с хорошим настроением и огоньком в глазах, заряженные.
      
    

    
      
        

        То есть, слова резонируют с внутренним состоянием того или иного человека, и каждый человек воспринимает только “свою” волну. Отсюда вытекает неоспоримое правило для продавца:
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      📝  
      Правило продаж:
      
        

      
      Разговаривайте с каждым клиентом на его волне и получайте согласие.
    

    
      
    

    
      Выход из зоны комфорта желательно практиковать постоянно, начиная с первых дней работы в продажах. Выходя системно из зоны комфорта, делая что-то необычное для себя, непривычное, вы развиваете личную уверенность.
    

    
      
    

    
      Вчера задали на тренинге вопрос по поводу личных качеств, которыми должен обладать успешный менеджер по продажам — вот мой ответ. 
    

    
      Если говорить о полном списке ключевых качеств,  необходимых продавцу помимо уверенности, то я бы назвал такие:
    

    
      	
        Мудрый
      

      	
        Уверенный
      

      	
        Этичный 
      

      	
        Обучаемый
      

      	
        Компетентный
      

      	
        Ответственный
      

      	
        Позитивный
      

      	
        Командный
      

      	
        Мотивированный 
      

      	
        Интеллектуальный
      

      	
        Эрудированный
      

      	
        Помогающий 
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      Идея: вы можете практиковать определения слов, применяя их к своей работе, и общению, и жизни. Для того, чтобы вы смогли их практиковать и сквозь них посмотреть на себя и улучшиться, постараюсь дать их максимально практичными, насколько это возможно, пропишу их в виде действий, в которых они проявляются, и внутренних убеждений, которые за ними стоят, и которые можно как отношение практиковать внутри себя. 
    

    
      
    

    
      Ловите ответ на вопрос, каким должен, на мой взгляд, быть успешный продавец:
    

    
      
    

    
      	
        Мудрый в моем понимании означает тот, который имеет работающие и дающие результаты знания, и уместно и своевременно их применяет с учетом ситуации, чувствует момент и достигает своих целей.
      

    

    
      
    

    
      	
        Уверенный - убежденный в правильности своих решений и действий, рекомендаций (на основе опыта и знаний), убежденный в том, что  способен достичь желаемого как в работе с конкретным клиентом, так и в целом относительно плана продаж.
      

    

    
      
    

    
      	
        Этичный - тот, который в своих действиях не идет на компромисс с собственной совестью и не нарушает законы, правила и договоренности групп, в которых состоит, будь то семья, или компания, или страна, ведет образ жизни, который достоин примера и подражания как в плане рабочих вопросов, так и в личной жизни. 
      

    

    
      
    

    
      	
        Обучаемый - такой, который способен что-то новое запомнить (скрипт, фразу, прием, идею), оживить полученное или заученное знание в своей жизни, применяя в различных ситуациях, и пронаблюдать результат, сделать частью своей повседневной работы и жизни, способный изменить свой подход и свое поведение на основании полученной информации, допускающий, что может ошибаться, и воспринимающий новые данные не с позиции защиты старых, а способный заново переоценить свои знания и подходы к работе и жизни в свете новых данных, принять новые решения, стремящийся к обучению и развитию в различных направлениях.
      

    

    
      
    

    
      	
        Компетентный - под компетентным я понимаю человека, который разбирается в своем продукте, в рынке, на котором этот продукт продается, в клиентах и особенностях их запросов и ситуаций, а также в условиях и ценах, акциях и предложениях своей компании и конкурентов, и имеющий проверенную актуальную информацию по своему продукту или услуге и конкурентным предложениям, и отслеживающий ситуацию на рынке в риал тайм в настоящем времени, и способный делать достаточно точные прогнозы на ближайшее будущее, учитывающие интересы клиента на основе знания складских запасов, изменения цен, законодательства, и других аспектов, влияющих на ситуацию на рынке — наличие, актуальность товара и его цену.
      

    

    
      
    

    
      	
        Ответственный -  проявляющий самостоятельную инициативу в рамках своих полномочий для улаживания различных ситуаций в работе с клиентами без участия руководства, генерирующий идеи по оптимизации процесса работы с клиентами и системно улучшающий процесс собственной работы, учитывающий долгосрочные интересы клиента и компании при переговорах, заботящийся о достижении плановых показателей продаж, держащий свое слово, выполняющий договоренности. Заботящийся о своей репутации и удобстве работы с ним с точки зрения клиента и также руководителя отдела продаж и других сотрудников компании, в большей или меньшей степени осознающий свою ответственность за достижение главной цели компании на рынке и делающий посильный вклад в скорейшее достижение этой цели.
      

    

    
      
    

    
      	
        Позитивный - в процессе коммуникации с коллегами и руководителем демонстрирующий искренний энтузиазм в отношении достижения целей, перспектив, планов продаж, инициирующий полезные и конструктивные обсуждения, а также поддерживающий коммуникации только на положительные вдохновляющие темы, и корректно прерывающий негативные коммуникации, которые не несут конструктива и не имеют отношения к повышению эффективности работы  коллегами и клиентами. Имеющий положительный взгляд на жизнь и работу, видящий перспективы, имеющий надежды, мечты и цели и стремящийся к ним, мыслящий в положительном ключе.
      

    

    
      
    

    
      	
        Командный - требовательный в отношении результативности и выполнения поставленных задач и объема действий к своим коллегам по работе, вовлекающий клиента в командную работу и сам демонстрирующий безразличие к окружению, и своим примером показывающий высокую продуктивность другим. В разумной степени готовый поддержать в нужный момент, быстро передающий информацию, не нарушающий командных договоренностей и сотрудничающий для достижения общей цели по продажам в отделе  коллегами и руководством
      

    

    
      
    

    
      	
        Мотивированный  - иметь собственные цели и знать, сколько они стоят и к когда он хочет их купить, и хотеть их купить, и откладывать на их покупку деньги, и осознающий взаимосвязь между тем, что он делает на работе, и своими личными жизненными целями. Имеющий финансовый уровень жизненной необходимости (для жизни собственной и семьи, если содержит) выше, чем уровень ставки и сопоставимый со средним уровнем заработка в отделе продаж, который считается приемлемным. Имеющий личные мотивы продавать больше и системно увеличивать объем своих продаж. Способный поддерживать и создавать достаточный уровень интереса к игре, которой занимается, и с энтузиазмом преодолевать препятствия, тихонько насвистывая в предвкушении позитивного результата своих усилий.
      

      	
        Интеллектуальный - способный распознавать препятствия на пути к желаемой цели, и находить решения, и применять эти решения в работе для устранения препятствий. В общем, уровень интеллекта должен соответствовать уровню проблем, которые нужно решать на работе. Иметь в голове калькулятор, который способен решать коммуникативные, этические и финансовые задачи того уровня, которые перед ним стоят.
      

      	
        Эрудированный - ориентирующийся во всем понемножку, разносторонне развитый и способный поддержать разговор при необходимости, как на тему футбола, так и на тему криптовалюты и тд. В противоположность эрудированному человеку можно сказать про человека, который очень узкий в своих интересах и наблюдениях за жизнью, с ограниченным кругозором, неспособный поддержать разговор на ту или иную тему, не имеющий своего мнения в отношении различных аспектов жизни, существовавших в прошлом или существующих в настоящем.
      

      	
        Помогающий  - проявляющий готовность помогать коллегам на работе (при необходимости) в достижении достойных целей, помогающий в их достижении и готовый принимать от других помощь. Осознающий двусторонность обмена между людьми и соблюдающий баланс во взаимопомощи, чтобы не в ущерб своим рабочим целям, в общем, окультуренный в вопросах взаимопомощи и открытый к помощи, не замкнутый исключительно на себе, а осознающий важность взаимоподдержки.
      

    

    
      
    

    
      Мышление успешного продавца.
    

    
      
    

    
      АнкеДот:
    

    
      
    

    
      💼 
      Менеджер: 
    

    
      - Господин директор, примите меня в коммерческий отдел на должность менеджера по продажам. 
    

    
      - Сначала проверим Вас в деле. Вот, возьмите пачку листовок, распространите. 
    

    
      Менеджер возвращается через неделю, измученный и похудевший. Отдает директору пачку денег: 
    

    
      - Ну и товарец же вы мне всучили, господин директор.
    

    
      ***
    

    
      Никакие техники, алгоритмы и фишки продаж не помогут, если продавец игнорирует самую главную задачу —формирование правильного мышления. 
    

    
      
        

        Правильное мышление начинается с утверждений, внутренних установок, которые вы решили неукоснительно следовать, невзирая на мнение окружающих и другие препятствия. Утверждения типа “Я уверен”, “У меня все получится” полезно их где-то записать и периодически перечитывать или прослушивать и поддерживать внутреннее согласие с ними. 
      
    

    
      
    

    
      Мой диалог во время консультации с уверенным в себе инструктором в оздоровительном-центре “Здоровое движение”, Киев.
    

    
      
    

    
      	
        А кто у Вас конкуренты? 
      

      	
        У нас нет конкурентов.
      

      	
        А почему?
      

      	
        Потому что Душа.
      

    

    
      
    

    
      Эти утверждения необходимо сделать частью своих рассуждений, и принимать решения на основе этих утверждений, чтобы они проявлялись у вас в работе и жизни на уровне общения и поведения.
    

    
      
    

    
      Для закрепления нужна постоянная практика, направленная на реализацию этих утверждений: знакомства на улице с новыми людьми, участие в разрешении каких-то ситуаций, которые требуют проявления уверенности. Сначала это будет получаться где-то коряво, не слишком эффективно, но со временем внутренняя уверенность будет расти. 
    

    
      
    

    
      Нужно четко обозначить для себя 2 вещи: 
    

    
      
    

    
      	
        точно знать в каждый момент времени, чего ты хочешь;
      

      	
        и действовать в направлении своих желаний до их достижения;
      

    

    
      
    

    
      
        Ресурс внутренней уверенности накапливается постепенно. Каким образом?
        

        

      
      Когда твоя жизнь полностью выстроена так, как ты хочешь, в соответствии с тем, как ты это видишь — тогда можно сказать, что ты полностью управляешь своей жизнью. 
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      Соответственно — ты лидер в своей профессии если у тебя организована твоя деятельность так как ты хочешь чтобы она была организована.
    

    
      
    

    
      Но применить это правило сразу ко всей жизни целиком довольно сложно.
    

    
      
        

      
      Я сделал следующее открытие: для начала нужно создавать своеобразные “островки упорядоченности”. Можно начать с самого простого — утреннего ритуала.
    

    
      
        

        Например, сказать себе:” С завтрашнего дня я просыпаюсь и встаю в 6 часов”. О’кей, этот процесс уже можно вполне контролировать.
        

        Затем — “я выпиваю стакан теплой воды”. Прекрасно, беру за правило.
        

        “Я делаю 10-минутную зарядку” — замётано.
        

        “Я просматриваю свои цели” — о’кей.
        

        И вот если Вы распишете для себя утренний ритуал  и будете ему следовать — можно сказать, что это утреннее время для Вас станет полностью контролируемым, это станет Вашей зоной уверенности и упорядоченности, и тогда постепенно этот контроль растянется на весь день и на всю жизнь.
      
    

    
      
        И таким образом вы также можете выстроить свой день или свою неделю, например, или жизнь.
        

        

        Островки упорядоченности необходимо выстраивать и во взаимоотношениях с людьми. 
      
    

    
      
    

    
      Не жаловаться потом  “ой, как все плохо и как несправедливо и как же он неправильно по отношению ко мне поступил”, не молчать, когда что-то не устраивает, а сразу же предлагать — “давай договоримся”. 
    

    
      
    

    
      И в этом диалоге постараться решить вопрос в свою пользу с учетом интересов человека, с которым вы общаетесь. (Это касается и взаимоотношений с начальством). Все — как ты хочешь, так и договаривайся, даже о самых простых вещах, например, о честности в отношениях и тд.
    

    
      
    

    
      Не договорился — не обижайся.
    

    
      
        

        Но вот какая штука: брать ответственность за свою жизнь и отношения с окружающими со временем переходит в привычку.
        

      
    

    
      
        Что же делать? Периодически расширять свои границы.
        

        Например, я прихожу в ресторан и начинаю прокачивать свою финансовую уверенность.
        

      
    

    
      
        Один день беру блюдо дешевое, затем подороже, далее смотрю — еще дороже. Чувствую: за эту цену уже некомфортно покупать…
        

        Обязательно беру! Таким образом расширяется зона комфорта и расширяется мой финансовый поток.
      
    

    
      
    

    
      Он успешно расширяется и с помощью следующей практики: вечером, лежа в теплой ванне и расслабившись, мысленно потратьте 50 миллионов долларов НА УДОВОЛЬСТВИЯ. Не на квартиру, машину — представьте, что они у вас уже есть! — а именно на удовольствия, и начните с самого малого и необходимого. 
    

    
      
    

    
      Энергия ваших желаний расширяет на входе так называемую “денежную трубу”, которая есть у каждого человека. У осторожного нерешительного человека, который не осмеливается желать и хотеть, ее диаметр маленький, но чем смелее и больше вы будете хотеть, тем больше станет появляться средств на реализацию ваших желаний. 
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      Чтобы в жизнь приходили деньги, нужно знать, зачем они тебе нужны, и 
      сделать эти желания необходимостью для себя.
    

    
      
    

    
      Немаловажный фактор для формирования правильного мышления продавца — мониторинг его окружения.
    

    
      
        

        Мой убедительный совет: 
      
      избегайте общения с людьми, которые понижают вашу самооценку и вселяют неуверенность в собственные силы. 
      Которые говорят, что ты этого не заслуживаешь, или “это нереально” и тд.
    

    
      
        

        Пока они будут рядом, будут держать ваши крылья — вы никогда не взлетите. Нужно либо договариваться с такими людьми — “давай ты больше не будешь так говорить”— либо рвать связи, на каком бы этапе взаимоотношений вы не находились, если не удается уладить ситуацию и договориться.
      
    

    
      
        

      
      
        Также очень важно окружать себя Учителями (личностями или книгами, дающими практические и работающие знания), равными себе, а также теми,  кто находится сейчас на ступеньку ниже в профессиональном плане, и кому вы можете отдавать часть своих знаний, при этом осознавая что это ученик.
        

      
    

    
      
        Мы не можем скидывать со счетов и физическое состояние успешного продавца. Какой может быть рост уверенности, если ты болен?
        

        Поэтому здесь тоже нужна перестройка мышления: следите за своим здоровьем, полноценно питайтесь, избегайте вредных привычек, больше двигайтесь и высыпайтесь.
      
    

    
      
    

    
      Философская составляющая правильного мышления
    

    
      Можно выделить несколько ключевых моментов, характеризующих продавцов высокого уровня.
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        Они любят свою профессию.
      

      	
        Постоянно повышают экспертность
        .
      

      	
        Не теряют самообладания при неудачах
        .
      

    

    
      
    

    
      
        На третьем моменте остановимся подробнее.
        

        Успешный продавец никогда не расстраивается, если сделка не завершилась и клиент ушел. “Ничего, сейчас три придут”, — дает он себе установку. (Как правило, так и случается )
        

        Самое главное — не допускать уныния, не направлять энергетическую спираль успеха вниз. 
      
    

    
      
        

        В такие моменты полезно вспоминать свои победы, успешно закрытые сделки. Ведите дневник успеха, фиксируйте свои победы. Не культивируйте также зависть к чужим победам, 
      
      сорадуйтесь
       им. В корпоративную культуру руководителю полезно ввести символические поощрения за каждую успешно завершенную сделку в отделе продаж.
    

    
      
    

    
      Относитесь к каждому клиенту, как к Учителю.
    

    
      
    

    
      Чем недружелюбнее настроен покупатель, чем больше у него претензий, тем более радуется продавец высокого уровня, и даже прямо говорит об этом посетителю. Ведь сейчас он лишний раз сможет прокачать свои навыки работы с возражениями и конфликтами, и сдать экзамен на уровень уверенности, достаточный для успешного закрытия сделок.
    

    
      
    

    
      
        Постоянно конкурируйте с другими продавцами в своей нише.
        

      
    

    
      В мышлении успешного продавца должно присутствовать стремление к конкуренции. Его не устраивают вторые, третьи и 25-е позиции. Он стремится стать номером один. Он не любитель, а профессионал в своей профессии.
    

    
      В целом профессиональный продажник очень похож на профессионального спортсмена. Он все считает: конверсию (соотношение закрытых и открытых сделок), средний чек — и ставит задачу повышать эти показатели.
    

    
      
    

    
      Суперпродажники  осознают свою миссию и видят себя проводниками к мечтам людей.
    

    
      
    

    
      
        Ведь, по сути, так и получается. Все наши покупки — от автомобиля до новых штор — это стремление реализовать большую или маленькую мечту. И на этом пути нас встречает продавец. Он знает характеристики, особенности товара, может предупредить о каких-то подводных камнях. 
        

        Прошли времена, когда людям можно было что-либо “впарить”. В эпоху тотальной информированности ценится эксперт отдела продаж, который поможет советом, подскажет наилучший вариант открыто и честно.
        

      
    

    
      Отсюда вытекает 
      глобальная миссия настоящего продавца — распространение в мире Любви.
    

    
      
    

    
      
        Ведь в любом товаре или услуге присутствует энергия их создателя, составляющие которой —экспертность, труд, внимание, забота, потраченное время, а это и есть составляющие Любви.
        

      
    

    
      
        С приобретением товара человек получает радость, приятные ощущения, т.е. частичку Любви. Я бы сказал даже, что продавать — это очень духовно.
        

      
    

    
      Когда вы  отдаете клиенту товар или услугу, то вы делитесь, а делиться — это очень духовно, и тот продавец, который отдает больше товаров или услуг, тот и более духовен. Когда вы помогаете клиенту отдавать Вам деньги в обмен на товары или услуги, то, в некоторой мере, приближаетесь к Творцу, Который призывает нас делиться.
    

    
      
    

    
      Человеческое общество — это живой организм.  Продавать — это помогать самой жизни нашего общества. Продавцы способствуют активному и здоровому энергообмену в живом организме общества. Можно сказать, что живое тело от неживого отличается обменом веществ, а товары и услуги — это и есть обмен веществ в обществе, которое делает его живым.
    

    
      
    

    
      Продавцы высокого уровня любят себя.
       
    

    
      
    

    
      А кого мы любим, к тем прислушиваемся. К своим ощущениям, мыслеобразам. Хорошая практика — каждое утро посидеть в тишине минут 15, не думая ни о чем и послушать, что хочется в будущем сделать, или купить или создать.
    

    
      
    

    
      Успешные продавцы заботятся о своем теле — соблюдают наиболее продуктивный режим сна, чтобы спать по 8 часов в день, предпочитают растительную пищу — грамм 400 сырых овощей в день и белок с витаминами, после усвоения которой появляются положительные эмоции и приток энергии.
    

    
      
    

    
      Продажа —  это обмен товара или услуги на деньги!
    

    
      
    

    
      	
        Александр сейчас создам для Вас “Золотой момент”.
      

      	
        Я. А что такое “Золотой момент?”
      

      	
        Ну это я когда то в Макдональдсе работал и там есть такое понятие как “Золотой момент” это сделать для клиента что то такое что не входит в обязанности, но клиент хочет и это будет для клиента приятно и я могу это сделать.
      

    

    
      
    

    
      Мой интернет-маркетолог Сергей Курячий в ответ на мою просьбу что-то донастроить в рекламе что не входило в его функционал.
    

    
      
        

        Расскажу притчу на эту тему.
      
    

    
      
    

    
      
         Однажды к Будде пришел бедняк и попросил указать ему путь к богатству.
        

        - “Практикуй щедрость” — был ответ Просветленного.
        

        -“Но как, у меня же ничего нет!”
        

        “Ты можешь дать другим людям свою улыбку, свое доброе слово, оказать посильную помощь, так ты можешь практиковать щедрость!”
        

        

        Поэтому продавцы, практикующие щедрость, наиболее быстро растут в профессии.
      
    

    
      
    

    
      
        

      
      Правильная постановка целей
    

    
      
    

    
      Мышление успешного продавца базируется на 
      умении правильно ставить цели и самому создавать для себя мотивацию.
    

    
      Как это делать?
    

    
      Во-первых, формулировать цель не в будущем, а в настоящем времени. “За период с….. по…... мой объем продаж СОСТАВЛЯЕТ….. гривен.”. Именно составляет, а не составит!
    

    
      Таким же образом следует прописать количество новых клиентов которые у вас появятся за неделю, сумму денег которую они принесут вам, сколько встреч с новыми клиентами вы проведете, также насколько увеличатся объемы продаж по существующим клиентам за неделю, какая будет у вас конверсия в процентах заявок в сделки, какой будет средний чек и тд. Все оцифруйте.
    

    
      
    

    
      Практические задания: 
    

    
      
        Напишите свой вариант ответов:
        

        1. Что такое продажи?
        

        2. Кто такой продавец?
      
      
        [image: ]
      
    

    
      3. Почему стоит быть продавцом?
    

    
      4. Что такое уверенность?
    

    
      5. Сделайте список 10+ признаков по которым можно опознать уверенного и неуверенного продавца на уровне его  поведения, взглядов, общения.
    

    
      6. Напишите, что вы планируете сделать в ближайшее время для того, чтобы преодолеть свои страхи и повысить свою уверенность в плане продаж и общения с клиентами.
    

    
      7.Придумайте и напишите 3-5 своих примеров  сильного мышления в продажах для различных ситуаций общения с клиентами.
    

    
      8. Напишите свою цель в продажах на неделю, используя формулу выше: В период с … по … …
    

    
      12. Напишите свои цели, сколько каждая стоит и за какой период вы планируете эти деньги в продажах заработать. Важно точно знать, зачем тебе деньги, и сколько нужно. Также посчитайте свой минимальный бюджет на сейчас — сколько денег вам ежемесячно нужно точно потратить что бы жить. 
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Ваши решения о том, что что-то произойдет, и будет тем или иным, и в каком состоянии вы находитесь сейчас, и что вокруг происходит, и куда все движется, и что это для Вас значит определяют ваши результаты. 
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        Пользуйтесь позитивными мыслями полными оптимизма и энтузиазизма).
      
    

    
      
    

    
      Например, продавец считает “У меня нет продаж” (как констатация факта).  До тех пор, пока он не изменит утверждение на “У меня есть продажи” — их действительно не будет! Таким же образом, болея, нужно утверждать ”Я здоров” или, по крайней мере, “я выздоравливаю”. Такое осознанное изменение мышления, возможно, будет сначала непривычно, но именно такой подход на уровне мышления позволяет получить желаемое: человек действительно быстро справляется с недугом, начинает активно продавать и т.д. 
    

    
      
    

    
      
    

    
      Мыслите в позитивном ключе
    

    
      
        

      
      Позитивное мышление в отношении себя и своих способностей, положительная самооценка — необходимое условие для успешности. 
    

    
      
    

    
      АнкеДот
    

    
      Купила новый препарат в аптеке для похудания. Открываю - там пусто и только инструкция по применению. В ней два слова - НЕ ЖРАТЬ! 
      😅
    

    
       * * *
    

    
      
    

    
      Я здоров! У меня есть продажи! Я номер 1 в отделе продаж! Я могу продавать даже в таких условиях успешно! У меня все есть для успеха! Со мной клиенты легко соглашаются! Я умею круто продавать и вести переговоры! У меня все получается ! Я легко умею отвечать на возражения!! И тд.
    

    
      
    

    
      Сформируйте свое облако позитивных мыслительных установок и крутите их в своей голове, и действуйте в соответствии с ними и они станут реальностью вы их так оживите.
    

    
      
        

      
      Не соглашайтесь с негативным установками и обесценивайте их.
    

    
      
        

      
      Как только вы создали более вдохновляющую установку — тут же приходят мысли, противоположные новой установке! Их нужно сразу же отбросить, не давать им силу своего внимания и фокусироваться на новой установке. Для этого со старыми или негативными установками нужно просто не согласиться, и вы лишите их жизни в своей жизни.
    

    
      
    

    
      Обесценивание негативных установок в голове и видимых препятствий дает вам мощный ресурс. Вижу цель — не вижу препятствий.
    

    
      
    

    
      Как только человек начинает жаловаться (даже себе — мысленно) на какие-то неурядицы, и соглашаться с ними в своей жизни, он соглашается негативными постулатами. Они мешают взлететь, поэтому прерывайте негативную информацию, исходящую изнутри (от себя к себе) и извне от родных и знакомых: “Мне это неинтересно”. Я с этим не согласен! Точка. Вы переводите разговор на другую тему, либо вообще его заканчиваете.
    

    
      
    

    
      Обесценивать
       —
        значит, ослабить что-то, превратить в ничто. Точная формулировка такая: 
      говорить что это неправда, и это неверный вывод.
    

    
      
    

    
      
        Поэтому — если начальство и все коллеги говорят, что у вас нет продаж, если это подтверждается цифрами, если весь мир против вас — обесценивайте факты, не давайте себя переубедить и повторяйте: “У меня есть продажи. Я вообще лидер по продажам”.
        

        По большому счету, 
      
      все, что происходит вокруг нас — это ваши решения-установки, которые реализовались.
    

    
      
        

      
      Вы устроились на работу — решили: я здесь буду работать. Женились — вот решение которое вы создали: это моя жена. Если в какой-то момент утром вы посмотрите на жену и скажете самому себе:”Это не моя жена”, — сразу начнутся проблемы в семье.
    

    
      
        

      
      
        Кто во что верит, то и происходит. 
        

      
      Или еще круче: открываете кошелек и, даже если там нет купюр, говорите: “У меня есть деньги”. Это ваша установка независимо от того что вы видите. Главное — не соглашаться с негативной установкой, якобы подсказываемой здравым смыслом, что денег там нет. Когда вы будете регулярно, открывая кошелек, практиковать установку “У меня есть деньги”, они действительно будут туда заходить в соответствии с Вашим решением. Вы как бы запускаете ментальную программу “вкл” и “выкл”.
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        Та же схема и с позиционированием вашего товара, услуги. Клиент приходит с готовыми установками в голове, например: “Это дорого”. Ваша задача — корректно изменить эту установку, убедить его, что цена вполне адекватна. Но для этого вы сами твердо должны в это верить. От силы вашего убеждения зависит эффективность донесения нужной информации другим людям.  Уверенность передается и неуверенность тоже.
        

        Одним словом — обесценивайте все, что мешает и не ведет вас к цели. Если согласитесь с негативной установкой — сразу пойдете вниз: не находятся нужные слова, не делаются правильные действия, вы не видите возможности — ресурс не открывается.
      
    

    
      Держитесь новой позитивной установки в противоположность тому, чтобы думать о негативной установке, и все будет хорошо — быстрее или медленнее, это, кстати, тоже установка.
    

    
      
        

      
      Никто не должен сбить вас с намеченной цели. Пусть все вокруг утверждают обратное, призывают “включить логику” — не поддавайтесь! Двигайтесь к намеченной цели. Например: “Сегодня сделаю 8 звонков, все с закрытыми сделками”. Если сделка сорвалась, ни в коем случае не допускайте согласия с негативной установкой типа “У меня не получилось”, а сразу давайте установку: ”Ничего, сейчас закрою взамен три, и на большую сумму”. Не отступайте от цели, и вы никогда не будете падать.
    

    
      
    

    
      Привычка позитивно мыслить — это самое главное в идеологии продавца.
    

    
      
    

    
      Примечание: Что касается Руководителя отдела продаж!
    

    
      
    

    
      
        Как должен вести себя руководитель отдела продаж? 
        

      
      
        Он просто обязан верить в каждого продавца и держать в голове установку, что у него все получается. И менеджер постепенно подтягивается под это видение руководителя, действительно становится эффективным. И наоборот — если руководитель обесценивает, критикует -- таким образом он как бы проклинает его.  Продавец постепенно начинает все больше и больше соответствовать этой установке руководителя и действительно начинает работать хуже. 
        

        

      
      Поэтому 
      ответственность руководителя — верить в своих сотрудников и транслировать эту уверенность в своих подчиненных: продажи растут, сделки закрываются, ты молодец, верю — можешь еще больше продавать на следующей неделе. 
    

    
      
    

    
      А ответственность продавца — хорошо думать о компании, руководителе, рынке, продукции ценах, инструментах, себе и своих способностях и навыках, о своих целях и планах продаж, и не позволять себе скатываться до согласия с негативными установками в отношении чего-либо из вышеперечисленного, и периодически делать ревизию своих установок, и обновлять их раз в месяц, или по мере необходимости.
    

    
      
    

    
      Одевайтесь в идеи, как в одежду с утра, и обновляйте ее и носите ее.
    

    
      
    

    
      Технология  “Дневник успеха”
    

    
      
        

      
      
        Каждую, даже маленькую победу, полезно записывать в красивую,специально заведенную для такой цели, тетрадь.
        

        Удачно ответил на возражения — фиксируем. Встретился с клиентом и предметно с ним пообщался — записываем. Удачно закрыл сделку — тем более. Получил дополнительные знания на тренинге по продажам, тоже победа.
        

        Для чего это нужно?
        

        Бывают моменты, когда никак не получается закрепиться на положительном постулате, все валится из рук и неудачи просто преследуют. Тогда вы берете и листаете этот дневник. Понимаете, что на самом деле вы успешны, и на этой волне поднимаетесь, меняете постулат и выходите из кризиса.
      
    

    
      Хорошие новости и воспоминания окрыляют. Проблема в том что когда настроение плохое то хорошие воспоминания не подтягиваются поэтому дневник поможет посмотреть на себя в хорошем свете.
    

    
      
        

        Менеджеры по продажам должны стремиться к здоровой конкуренции. Это значит — никакой озлобленности, зависти, только  дружелюбный шуточный тон с необидными приколами. Соревнуйтесь легко, играйте. Вы конкурируете, и одновременно радуетесь чужим победам. Чем больше вокруг Вас успешных продажников, тем более вы в хорошей компании, чурайтесь тех, у кого низкие статистики, поменьше с ними водитесь.
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       Полезно заключать здравомыслящие пари при свидетелях и неукоснительно выполнять их. Такие пари могут быть на неделю или на месяц, чем чаще,тем лучше, и чем короче по времени, тем круче, на день тоже отлично. Тематикой может быть число закрытых сделок, сумма продаж и т.п.). Игра должна стать элементом корпоративной культуры. Возьмите такой формат на вооружение в своей компании хотя бы на год. И вы увидите поразительные изменения к лучшему.
    

    
      
        

        “Игры, в которые я уже наигрался”
      
    

    
      Негативные установки можно изменить принятием внутреннего решения: “Все, в игру “Нет продаж” мне уже надоело играть. Теперь играю в более интересную “Я — лидер по продажам”. 
    

    
      Или — “Мне надоела игра “Встречаюсь с клиентами, а сделок нет”. Меняю ее на “Каждая встреча с клиентом — успешная сделка”.
    

    
      Или даже “У меня нет настроения” меняю сегодня на “У меня отличное настроение”.
    

    
      
    

    
      Работа должна быть для вас игрой. Ваша компания — своего рода футбольная команда. И вы играете на рынке с другими футбольными командами. У вас хорошие игровые позиции: успешный тренер, которому вы доверяете, правильно выстроена линейка продукции, правильные цены. Осталось только красиво играть.
    

    
      
    

    
      Правило корпоративной культуры: “Не задавайте вопрос “Как дела?” Спрашивайте — “Что у тебя хорошего?” и смотрите что человек отвечает. Учитесь отвечать также на любой вопрос, как будто Вам задали вопрос: “Что у тебя хорошего?”
    

    
      
        

      
      Модели поведения продавца
    

    
      
    

    
      Существует несколько вариантов взаимодействия менеджера по продажам и клиента.
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      1. 
      Охотник- дичь
      . “Вы должны следовать моим указаниям, и принять решение, которое я вам подскажу”.
    

    
      
    

    
      2. 
      Пренебрежение. 
      “Мне некогда с вами возиться, объяснять. Зайдите на наш сайт, там вся информация (цены, условия). Ознакомитесь — оставите заявку.”
    

    
      
        

        3. 
      
      Эксперт-друг
      
        . “Я дам вам исчерпывающую информацию о товаре (услуге). Естественно, решение принимаете вы, но мне бы хотелось обезопасить вас вот в каких моментах…”
        

        

        Конечно, третья модель поведения — наиболее комфортна на системной основе, но первые две тоже рабочие, причем в ряде случаев даже безотказные.
      
    

    
      
    

    
      Примеры приемов убеждения:
    

    
      1. 
       “ Отговаривай - покажи преимущество”
      . 
    

    
      Пример:
    

    
      “Если вы сомневаетесь,то, возможно,и не надо сейчас устанавливать это теплосберегающее оборудование.  Ведь 20 лет вы как-то обходились, у вас уже налажена система. Просто хочу подчеркнуть, что другие компании, которые приобрели, сразу почувствовали выгоду. Пошла экономия средств за отопление, следовательно — освободились деньги на модернизацию, зимой стало намного теплее. Но, в принципе, вы уже так привыкли, так что можно обойтись”. И клиент, ошалев от такой модели вашего поведения — ему не навязывают, наоборот — отговаривают! — принимает решение о покупке.
    

    
      
    

    
      2. 
      “Оттолкни-заинтересуй”
    

    
      “Хорошо, я вижу, вы сомневаетесь. Вам решать, в любом случае последнее слово за Вами будет. Давайте поступим следующим образом. Я вам покажу, мы вместе посмотрим, и затем примете окончательное решение.” 
    

    
      Здесь вы позиционируетесь как друг-эксперт, заинтересованный в оптимальном результате для клиента и при этом вы даете ему право выбора и свободу самому нести ответственность за свой выбор.
    

    
      
    

    
      Кстати, модель 
      Я-Мы-Вы —
      универсальная. Эта модель проводит клиента по трем элементам согласия. Он дает вам разрешение как эксперту на демонстрацию продукта, соглашается вместе протестировать и подразумевается что в конце он сам сделает выбор.
    

    
      
    

    
      
         3. “Продажа эксклюзивности”
        

      
       
    

    
      Кстати, продавать можно не только продукт, но и эксклюзивность. Пример: “У нас есть очень хороший сметчик, он всегда загружен работой, а на этой неделе у него окно. Если хотите — закажите ему расчеты сейчас.” Таким образом мы стимулируем человека на незамедлительные активные действия. Это называется “блокировка  времени”.
    

    
      
    

    
      
        Такую же блокировку можно сделать с помощью информации о специальной цене, акции.
        

        Если позволяет коммуникация с клиентом, блокировка возможна с помощью личностных отношений: 
      
    

    
      
        –“Игорь, я вижу, вы всерьез заинтересовались этим проектом. У нас есть все шансы дойти до логического конца, но есть нюанс: на следующей неделе я уезжаю в отпуск. Мы не могли бы уже в ближайшие дни максимально конкретизировать Ваш запрос?”
        

        --”Да, конечно, — соглашается клиент.
        

        Еще один вариант блокировки — приглашение клиента поработать в команде. 
      
    

    
      –“Я завтра попытаюсь договориться с начальником, чтобы он взял ваши документы в работу. Не могли бы вы сегодня выслать информацию о….., чтобы назавтра я предоставил ему полный пакет документов?”. 
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      То есть используйте переговорную фразу “если я….,то вы….” (Я делаю для вас, а вы идете мне навстречу). 
    

    
      
    

    
      Практические задания:
    

    
      1. Напишите перечень базовых установок, которые, на ваш взгляд, будут способствовать росту ваших продаж о себе, о своей компании и о своем продукте, о своих клиентах, о том как клиенты реагируют на ваши предложения и какие результаты вы получаете еженедельно и ежемесячно. Опишите идеальную картинку вашей работы.
    

    
      
    

    
      4. Напишите, какие эмоциональные состояния, на ваш взгляд, наиболее продуктивны для продавца, способствуют большим продажам?
    

    
      
    

    
      5. Какие модели поведения продавца вы знаете, и какие  будете применять в своей работе?
    

    
      
    

    
      6. Напишите, какими фразами вы собираетесь применять технику “отговори- покажи преимущество” в вашей работе?
    

    
      
    

    
      7.Пропишите фразы, которыми вы бы продали эксклюзивность
    

    
      
        

      
    

    
      Чему учиться в продажах и как понять что вы научились. "Азбука из 55 sales-способностей"
    

    
      
    

    
      
    

    
      Продажа —
       это обмен товара или услуги на деньги.
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      Продавать
       — это значит содействовать обмену товара или услуги на деньги.
    

    
      
    

    
      Для этого нужен определенный набор способностей.
    

    
      
    

    
      Способность
       - способностью называется умение делать что-либо. Для того, чтобы суметь сделать что-либо, необходимо “знать как” это делать: иметь Ноу хау
    

    
      
    

    
      Ноу-хау (от англ. know how — «знать как») или секрет производства. Это определенный набор информационных подходов, включающих формулы, методы, схемы и наборы инструментов, приемов необходимых для успешного ведения дела в какой-либо области или профессии.
    

    
      
    

    
      Sales- способность, способность продавать состоит из набора способностей. 
    

    
      
    

    
      Я называю их "Азбука sales-способностей". И по причине отсутствия у Вас той или иной способности, или из за недостаточного уровня развитости этих способностей, существуют трудности в продажах. 
    

    
      
    

    
      Я верю в то, что способности можно развить, так же как способность ездить на велосипеде, или же ходить, читать, или готовить борщ — можно развить способность продавать. 
    

    
      
    

    
      Достаточно понять, какие способности в продажах/переговорах Вам необходимо развить и сделать это, и Ваши проблемы с продажами будут решены раз и навсегда.
    

    
      
    

    
      И кстати: способность говорить не означает, что человек способен общаться, а тот, кто способен общаться — не обязательно способен продавать. Это как умение передвигать фигуры на шахматной доске, и умение играть в шахматы.
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      Выберите, какие способности вы бы хотели развить у себя из нижеперечисленного списка. Я составил его на основе опросов более 1000 менеджеров по продажам, которые проходили у нас обучение в течение последнего года.
    

    
      
    

    
      Предполагаю что после просмотра этого исчерпывающего путеводителя по sales-способностям, вы сами для себя ответите на вопрос, чему Вам нужно научиться в продажах и что нужно развить для того, чтобы заниматься не просто говорением (передвижением фигур на шахматной доске без понимания самой игры), а продажами и переговорами (то есть игрой, в которой результатом, победой является получение согласия клиента и, в отличие от шахмат, побеждают оба игрока),  И какие именно Вам нужны sales-способности в ваших продажах — все, или какая-то часть, решать Вам в зависимости от сегмента рынка, где вы планируете работать или работаете, и раз вы хотите стать профессионалом в области продаж и переговоров, то в этом направлении стоит и двигаться, и эта Азбука sales способностей поможет Вам разобраться раз и навсегда, какие способности нужно развивать чтобы стать №1 в продажах в своем отделе и стабильно получать высокий доход.
    

    
      
    

    
      1.  Способность допродавать и увеличивать средний чек.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       Вы способны семью различными способами вовремя предложить дополнительные товары и услуги клиентам в процессе продажи. Подходит для B2B и B2C.
    

    
      
    

    
      Эта способность нужна Вам ?
    

    
      
    

    
      2.  Способность улаживать различные возражения, когда они высказаны, и переубеждать клиентов в процессе переговоров.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      у Вас
       
       есть список всех возражений, которые встречаются в работе с клиентами, на каждое возражение прописано по три варианта ответа, Вы умеете отвечать на любое возражение клиента тремя разными способами, при этом используя универсальный алгоритм ответов на возражения и 7 приемов, повышающих убедительность. Подходит для B2B и B2C.
    

    
      
    

    
      А эта ?
    

    
      
    

    
      3.  Способность преодолеть “Барьер секретаря” и выйти на человека который принимает решение (отдел снабжения, директор, начальник).
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны тремя способами преодолевать барьеры на пути к лицу, принимающему решение, по телефону, знаете и умеете обходить ловушки, которые возникают в процессе общения с секретарями, тремя разными способами. Подходит для B2B.
    

    
      
    

    
      4.  Способность выяснять потребности и ставить вопросы, ведущие к заказу. Способность найти точки влияния на клиента.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны полностью выяснять потребность клиента, правильно задавая правильные вопросы в правильной последовательности
    

    
      
    

    
      Эта, согласитесь, тоже будет полезна, верно ?
    

    
      
    

    
      5.  Способность закрывать продажи и снимать возражения на этапе закрытия продаж. Способность подводить клиента к решению о покупке и помогать принять решение здесь и сейчас.
       
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
        Вы способны 4-мя разными способами по градиенту — от более мягких способов до более настойчивых, поддерживая оптимальный уровень согласия, подводить клиента к принятию решения о покупке сейчас, своевременно закрывая продажу. 
    

    
      
    

    
      Без этой, наверное, вообще не получится продавать хорошо?
    

    
      
    

    
      6.  Способность начать холодный звонок с ЛПР по телефону так, чтобы заинтересовать его в продолжении разговора, и минимизировать  вероятность возникновения стартовых возражений и отказа в продолжении разговора.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны правильно начинать разговор по телефону с ЛПР при совершении холодного звонка, используя 5 приемов установления контакта, и вызывать интерес к продолжению разговора и, снижая вероятность возникновения стартовых возражений и категоричных отказов, продолжать разговор с ЛПР. 
    

    
      
    

    
      7.  Способность развивать отношения с новыми ключевыми компаниями в B2B продажах
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны выстраивать отношения с лицами, принимающими решения, и влияющими на принятие решений в крупных предприятиях, в которые вы хотите наладить сбыт вашей продукции, прояснять внутреннюю систему принятия решения, также комплексно прорабатывать понимание потребностей и запросов предприятия, имеете чек-лист проработки предприятия, и создаете своих агентов на предприятии, повышая тем самым вероятность побед в тендерах, и вероятность закупок и сотрудничества с Вашей компанией.
    

    
      
    

    
      8.  Способность расширять ассортимент и объем закупок  у существующих оптовых клиентов в B2B сегменте
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны расширять ассортимент существующего портфеля закупок постоянных оптовых клиентов, анализировать портфель закупок существующих клиентов, оценивать их потенциал, формировать планы по развитию и укреплению личных и бизнес отношений, а также проводить переговоры и выстраивать с клиентами совместные планы по расширению ассортимента закупок и добиваться введения новых Ваших продуктов в их портфель системных закупок.
    

    
      
    

    
      9.   Способность находить правильный подход к каждому клиенту. Способность понимать и чувствовать людей. Психология общения и продаж.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны находить правильный индивидуальный подход к каждому клиенту с учетом его типа личности, особенностей, стереотипов, пожеланий, ситуации с финансами и опыта использования аналогичной Вашей продукции/услуги, и способны генерировать решения, которые подходят именно этому клиенту, именно в этот момент времени, находить ключики к каждому клиенту, поддерживать высокий уровень согласия и взаимопонимания.
         
    

    
      
    

    
      10.   Способность предлагать, убеждать, заинтересовывать клиента, создавать желание и формировать потребность. Аргументировать и применять приемы убеждения.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны не просто выявлять потребность, а способны создавать потребность в Вашем товаре/услуге у покупателя, и желание его иметь. Способны убеждать новых клиентов купить Вашу продукцию на ваших ценовых условиях,  здесь и сейчас, приводя рациональные и эмоциональные доводы, вызывать интерес и создавать желание у клиента воспользоваться вашей продукцией и 
      посотрудничать
       с Вашей компанией. 
    

    
      
    

    
      11. Способность презентовать себя, компанию, товары/услуги. 
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны создавать у клиента доверие, красочно, точно и убедительно представляя  себя, свою экспертизу и мотивы, свою компанию, ассортимент продукции, бренд, любой отдельный продукт используя эффективные приемы презентации.
    

    
      
    

    
      12. Способность проводить переговоры и создавать железные договоренности, которые клиент выполнит.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны проводить переговоры, и создавать двусторонние договоренности с клиентами, которые выполняются, имеете подготовленный чек-лист договоренностей, которые необходимо создать на встрече или в процессе телефонного звонка, и отработанные навыки ведения переговоров.  
    

    
      
    

    
      13. Способность улаживать конфликтные ситуации с клиентами.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны улаживать конфликтные ситуации, вызванные вашими ошибками в бизнес-процессах (несвоевременными поставками, несоответствующим качеством и тд.), а также ситуацией на рынке и неправильным подходом к эксплуатации со стороны клиента, или завышенными ожиданиями со стороны клиента, и приводить клиента к согласию, продлевая сотрудничество. 
    

    
      
    

    
      14. Способность быть эффективным, управлять своим временем, быть самоорганизованным. Способность планировать день, неделю, месяц и действовать согласно плану.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны самостоятельно ставить себе цели по продажам, формировать план полезных действий на день, неделю, месяц для достижению этих целей, расставлять приоритеты в своей деятельности, своевременно выполнять поставленные задачи, предоставлять отчеты, планировать свою основную и вспомогательную деятельность с помощью инструментов планирования и действовать в соответствии со своим планом.
    

    
      
    

    
      15. Способность правильно подготовиться к созвону или встрече с новыми клиентами.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       Вы способны качественно подготовиться к Важным встречам и звонкам по чек-листу, знаете, что спросить, о чем рассказать, о чем нужно договориться, какие могут быть возражения и в какой последовательности вести переговоры, точно знаете, что хотите получить  от каждых переговоров по телефону и на встрече.
    

    
      
    

    
      16. Способность поддерживать высокий уровень личной мотивации и работоспособности, не расстраиваться при неудачах. Стрессоустойчивость, профилактика утомления, внутреннего дисбаланса. Способность самому  избавляться от лени, апатии и переживаний, проявлять терпение. 
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
        Вы способны использовать различные ментальные, физические и психологические приемы для того, чтобы самостоятельно поддерживать правильный рабочий настрой, высокий уровень самомотивации, не допускать эмоциональных провалов и быстро восстанавливаться после трудных и неудачных переговоров.
    

    
      
    

    
      17. Способность приценить клиента, торговаться,  вести переговоры о цене и скидках, работать с ценовыми возражениями, обосновать цену. Способность не допустить игнор со стороны клиента после получения предложение с ценой. Способность продать в ситуации, когда клиент хочет все и за три копейки.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны правильно, 3-мя разными способами, представить цену на отдельный товар/услугу в правильный момент или в ответ на вопрос клиента так, чтобы уменьшить вероятность возражения “Дорого”, потери клиента после вопроса о цене, правильно аргументировать цену, обосновать ценовую позицию, показать ценность вашего товара или услуги, а также способны пятью разными способами ответить на просьбу клиента о скидке.
    

    
      18. Способность чувствовать себя уверенно  и свободно в работе с клиентами разных социальных уровней. Способность проявлять настойчивость. Избавиться от скованности и добавить смелости в общении. Способность побороть свой внутренний страх и “барьер навязывания” клиенту. 
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны уверенно и смело, но не вызывающе, вести переговоры с клиентами разных социальных уровней на равных, проявлять уверенность в словах, жестах, мимике, предложениях и поведении.
    

    
      19. Способность быстро ориентироваться в различных сложных ситуациях которые возникают в процессе продаж и вырабатывать подходящие новые решения по ходу переговоров. Способность вырабатывать стратегии поведения в проблемных и сложных ситуациях в продажах и находить оптимальные способы решения.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны быстро на ходу генерировать предложения и варианты решения для различных сложных ситуаций общения с клиентами, аргументировать эти решения, показывая выгоду и преимущества для клиента, вести обсуждение решений в формате диалога с клиентом, получая по ним согласие заручаться поддержкой клиента, способны проявлять гибкость одновременно с настойчивостью, учитывать комплексно во время обсуждения интересы всех заинтересованных сторон. Также Вы способны нести ответственность за реализацию данных стратегий и, правильно оценивая масштаб последствий решения, при необходимости согласовывать стратегии с руководством, предоставляя варианты решений руководству на выбор и советуясь.
    

    
      
    

    
      20.  Способность продавать объективно дорогие решения (Премиум сегмент), переориентировать клиента на дорогие товары в условиях наличия более бюджетных вариантов на рынке. 
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны продавать клиентам дорогие решения, а также переориентировать клиента на более дорогие решения с бюджетных вариантов.
    

    
      
    

    
      21. Способность возвращать дебиторскую задолженность, и при этом сохранять отношения с клиентами.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны вести переговоры с клиентами по поводу возврата дебиторской задолженности, по градиенту используя до 10 промежуточных поводов для звонков, и вариантов решений для согласования и получения подтверждений о сроках возврата денежных средств, а также поддерживать и не разрывать личные отношения  с клиентом в процессе переговоров о возврате дебиторской задолженности.
    

    
      
    

    
      22.  Способность находить нужные слова. Расширяем словарный запас sales-менеджера. Полезные слова, подводки и фразы для разных ситуаций общения с клиентами.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны продавать, легко общаясь, имеете набор заготовок, и способны легко находить нужные и подходящие слова и обороты речи, использовать рабочие фразы в общении с клиентом, не лезть за словом в карман.
    

    
      
    

    
      23. Способность изменять стереотипы, устранять недоверия, снимать страхи и опасения до того, как клиент их высказал, и в случае, если он их высказывает.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны снимать страхи и опасения у клиентов, которые они не высказывают, избавлять их от ложных предубеждений по поводу изготовителя, продукции и тд.
    

    
      
    

    
      24. Способность работать с категорическими отказами новых и старых клиентов. Если клиент говорит категорически “нет”, и не хочет разговаривать. Возврат старых клиентов, с которыми не сложились отношения. Способность убедить клиента послушать, когда он не желает этого делать.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны правильно реагировать на отказы, используют  различные приемы для того, чтобы продолжить диалог и создать согласие после категорического отказа, способны улаживать и возвращать клиентов, которые были недовольны ранее вашими услугами или продукцией и восстанавливать отношения.
    

    
      
    

    
      25. Способность правильно отпустить клиента “на подумать”, чтобы он вернулся.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны определять, когда нужно отпустить клиента, способны правильно отпускать клиента, убедившись, что сделали все возможное для того, чтобы он или купил сейчас, или вернулся к Вам.
    

    
      
    

    
      26. Способность самостоятельно анализировать свою работу с клиентами и учиться на своих и чужих ошибках. 
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны самостоятельно проводить анализ своих переговоров с клиентами, видеть ошибки, которые совершали во время общения, и сильные стороны, а также видеть и устранять ошибки в организации своей работы и самостоятельно повышать свою эффективность.
    

    
      
    

    
      27. Способность удержать  клиентов в условиях отсутствия товара, и срыва обещанных сроков поставок.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       Вы способны поддерживать отношения с клиентом во время отсутствия у Вас товара, 
      понижать
       вероятность потери клиента и перехода его к конкуренту до момента появления у Вас возможности предоставить необходимый товар. 
    

    
      
    

    
      28. Способность вести клиента по телефону, согласно своему сценарию звонка, возвращать клиента к сценарию звонка.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны вести структурированные переговоры по телефону, использовать сценарии исходящих и приема входящих звонков, правильно обрабатывая лиды, в правильной последовательности, составлять и корректировать свои сценарии переговоров в зависимости от ситуации, гибко подходить к использованию скриптов продаж по телефону.
    

    
      
    

    
      29. Способность вести клиента на  деловых встречах согласно запланированных этапов проведения встречи.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       Вы способны проводить встречи согласно своему плану, способны придерживаться плана встречи и возвращать клиента к запланированному сценарию встречи, делая это мягко и деликатно.
    

    
      
    

    
      30. Способность корректно, вежливо отказывать. 
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       Вы способны использовать приемы и алгоритмы вежливых отказов, деликатно и культурно отказывать в предоставлении услуг, не входящих в стоимость, отказывать в скидках, в других требованиях, которые не входят в оговоренный перечень покупки, при этом не обижая клиентов и сохраняя хорошие отношения.
    

    
      
    

    
      31. Способность действовать в отделе продаж как часть одной команды. Способствовать, со своей стороны, поддержанию высокого командного духа и сорадоваться успехам коллег в отделе продаж.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны поддерживать позитивные отношения друг с другом, улаживать и не допускать недоразумений в коллективе,  сглаживать возможные углы и шероховатости и способны 
      сорадоваться
       победам друг друга, мотивировать друг друга к высоким достижениям поддерживая корпоративную культуру отношений, нацеленную на победу всего отдела продаж на рынке.
    

    
      
    

    
      
    

    
      32. Способность самостоятельно улучшать себя, находить и избавляться от вредных sales-привычек и неэтичных моделей поведения, таких как: решать за клиента, находиться в зоне финансового комфорта, откладывать на потом, опаздывать на работу, не выполнять поручения в срок ….
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны самостоятельно изменить свои привычки, образ действий и установившуюся практику работы с клиентами и взаимодействия в отделе продаж и с руководством в лучшую сторону, чтобы стать более эффективными, честными и порядочными по отношению к гласным и негласным договоренностям в отделе продаж и компании. 
    

    
      
    

    
      33. Способность вести переговоры так, чтобы минимизировать возникновение возражений. Способность предусматривать и снимать возражения до момента их возникновения.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны беседовать с клиентами таким образом, чтобы минимизировать возможность возникновения возражений и несогласий, способны оставлять себе ресурсную зону в переговорах, прояснять и формировать позицию клиента перед тем,  как задать вопрос или сделать то, или иное предложение, чтобы повысить вероятность его принятия до 100%.
    

    
      
    

    
      34. Способность проявлять правильные манеры. 
      Способность быть вежливым во время переговоров по телефону и на встречах, обходить острые углы в общении и не создавать неловких ситуаций. Способность применять деловой этикет в звонках, переписке и встречах.
    

    
      
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны деликатно вести переговоры с клиентом на разных этапах общения,  способны быть вежливыми и приятными в общении, способны тактично обходить спорные темы, не вызвать недопониманий и не создавать неловких ситуаций, которые могут привести к потере клиента и неприятному осадку после общения, способны поддерживать приятную дружелюбную атмосферу в процессе общения, создавать приятное послевкусие от встречи или звонка.
    

    
      
    

    
      35. Способность создавать по телефону запрос на изменения у клиента, создавать потребность в товаре/услуге  и заинтересовывать в сотрудничестве. 
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны по телефону  создавать потребность у клиента в том, чтобы что-то поменять в существующей ситуации, сформировать у него желание пообщаться о Вашей продукции, изучить отправленные материалы или встретиться.
    

    
      36. Способность помочь клиенту с выбором. Схемы мышления.
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны озвучивать цепочку своих размышлений, вовлекать клиента в цепочку принятия совместного решения и обсуждения вопросов, тем самым формируя сопричастность к выбранному варианту решения и ответственность за него.
    

    
      
    

    
      37. Способность назначать встречи по телефону.
       
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны назначать встречи по телефону.
    

    
      
    

    
      38. Способность по телефону заинтересовать и  убедить встретиться, когда клиентам постоянно кто-то звонит и они просто не хотят тратить время на «очередного». Способность быстро и четко доносить информацию когда говорят:  “уже есть проверенный поставщик, не готовы ничего менять, нет времени выслушать, и извините очень занят”.
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны останавливать клиента, когда он хочет бросить трубку, не выслушав, а также продолжать разговор, и снимать вероятность возникновения стартовых возражений.
    

    
      
    

    
      39. Способность ставить личные цели и создавать траектории их достижения.
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны самостоятельно ставить себе амбициозные цели и выстраивать цепочку действий, которые ведут к их достижению.
    

    
      
    

    
      4
      0. Способность переориентировать предпочтения клиента с одного бренда или товара на другой. 
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны переориентировать предпочтения клиента с одного бренда или товара на другие.
    

    
      
    

    
      41. Способность создавать из единоразовых клиентов повторных клиентов и получать от них рекомендации, продлевать цикл жизни клиента в компании.
    

    
      Ваша новая способность:
       Вы способны выстраивать отношения с клиентами таким образом, чтобы они возвращались за повторными покупками, и также приводили своих знакомых и рекомендовали Ваш бизнес.
    

    
      
    

    
      42. Способность на сравнении с конкурентом показать преимущества работы с Вашим товаром и компанией
    

    
      Ваша новая способность:
       Вы способны корректно показать Ваши преимущества перед конкурентами.
    

    
      
    

    
      43. Способность отвечать на сложные, неожиданные и непонятные вопросы клиентов.
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны отвечать на сложные, каверзные и неожиданные вопросы клиентов.
    

    
      
    

    
      44. Способность доносить ценность нового для рынка товара или услуги, формировать новую товарную категорию в сознании покупателей.
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны правильно позиционировать новый для клиента товар, сопоставляя его с уже известными ему позициями и доносить ценность.
    

    
      
    

    
      
    

    
      45.  B2B. Способность развивать и укреплять отношения с существующими клиентами, увеличивать сумму заказов, ассортимент,  частоту закупок и платежную дисциплину.
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны развивать отношения с существующими оптовыми клиентами, расширять ассортимент закупок, объем заказов, а также развивать лояльность.
    

    
      
    

    
      46. Способность приблизить запросы клиента к возможностям Вашей компании.
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны вежливо и аргументированно приводить ожидания клиентов к возможностям вашей компании, а также к реалиям рынка.
    

    
      
    

    
      47. Способность подвести клиента от момента, когда он высказал согласие купить, к моменту оплаты денег на счет. Способность снизить вероятность ситуации, когда после того, как клиент говорит, что ему все подходит, потом не выходит на диалог, ну а в результате, спустя какое-то время говорит: мы остановились на другой фирме.
    

    
      Ваша новая способность:
       Вы способны выстроить договоренности таким образом, чтобы согласие превращалось в оплату.
    

    
      
    

    
      48. Способность уладить ситуацию, когда клиент не хочет, чтобы вы ему перезванивали после того, как он поинтересовался товаром или услугой.
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны улаживать ситуации, когда клиенты отказываются продолжать диалог после того, как был проявлен первичный интерес и проведена консультация.
    

    
      
    

    
      49. Способность получить предоплату и снять страхи и опасения клиента. Способность получить частичную  предоплату перед производством заказа когда клиенты  имеют принцип - платить при получении.
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны получать предоплату, снимая страхи и опасения у клиента, и устраняя несогласия.
    

    
      
    

    
      50. Способность продать, когда человек ещё сам не созрел на приобретение этого товара, пришел или позвонил за первичной ознакомительной информацией.
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны интересующегося клиента подводить к принятию решения о покупке.
    

    
      
    

    
      51. Способность продавать в условиях ограниченного количества знаний о продукте.
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны продавать товары и услуги, о которых у клиентов нет пока глубокого понимания специфики.
    

    
      
    

    
      52. Способность повлиять на решение, когда в переговорах задействована третья сторона, на которую нет возможности выйти напрямую.
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны вести переговоры с третьей стороной через посредника, оказывая необходимый для принятия решения уровень влияния и также выходить на третью сторону для проведения переговоров напрямую.
    

    
      53. Способность изменить свою точку зрения, мышление и посмотреть на клиентов, на компанию и свою работу с новой позиции успешного продавца.
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны позитивно оценивать свои способности, свою работу, свою компанию, свой продукт, также своих клиентов, имеете конструктивный взгляд на окружение.
    

    
      
    

    
      54. Способность быстро провести оценку клиента и определить его потенциал и уровень платежеспособности. 
      Способность распознать кто клиент, кто нет. Способность быстро и правильно  расставлять приоритеты, фокусируясь на наиболее перспективных клиентах в условиях наличия очереди. 
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны делать корректную оценку потенциала клиента, оценивать его платежеспособность, готовность к покупке, срочность, и определять приоритеты в условиях потока клиентов и очереди.
    

    
      
    

    
      55. Способность учиться и совершенствовать свои способности продаж и переговоров и оттачивать их на практике. 
    

    
      Ваша новая способность:
       
       
      Вы способны осваивать новые способности и применять их на практике, анализировать, что работает и что нет, запоминать и применять работающие приемы продаж, правила продаж, фразы, а также понимаете, почему необходимо в той или иной ситуации поступить тем или иным образом.
    

    
      
    

    
      Вот вы ознакомились с Азбукой sales-способностей, это ноу-хау позволит Вам понять в каком направлении двигаться в продажах и также что нужно развивать лично Вам, используйте этот список.
    

    
      
    

    
      А в данной книге мы многие из этих способностей, кстати, и изучаем.
    

    
      
    

    
      
    

    
      
        Практическое задание:
        

      
      Выпишите, какие из перечисленных способностей необходимо развить вам в первую очередь, чтобы стать выдающимся продавцом?
      
        [image: ]
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Урок №2  Тайм-менеджмент и постановка целей. Как правильно организовать свою работу в продажах, поставить личные цели
    

    
      
    

    
      Тайм-менеджмент и мотивация
    

    
      Однажды в ходе семинара слушатели попросили меня прокомментировать следующие слова: «Время — это монета нашей жизни. И только у нас есть эта монета, и только мы вправе определить, на что ее следует потратить. И нужно остерегаться, чтобы кто-то другой не потратил за нас эту монету».
    

    
      И я ответил встречной цитатой: «Не звон монет, а мысли ход определяют наш доход», когда то услышал от Алекса Яновского. В каждую минуту времени вы либо инвестируете время во что-то, либо просто растрачиваете впустую. Точно так же и с деньгами. Вкладывая их, вы реализуете различные задачи: укрепляете собственное здоровье, улучшаете качество своего быта, инвестируете в свой бизнес или в образование и т.п. В любом случае, эти ежеминутные вложения или приближают вас к цели, или уходят впустую.
    

    
      У одного миллиардера, не помню у кого точно, я подглядел следующую мысль: «
      Я не делаю ничего такого, что не является вкладом в мое будущее
      ». Этот подход — всегда делать только то, что точно станет частью моего будущего — запомнился мне. Если время сравнить с монетами, то важно стремиться к тому, чтобы каждая минутка-монетка стала пускай крошечным, но вкладом в здание моего будущего.
    

    
      Таким образом, мы приходим к осознанию того факта, что наше время — это инвестиционный ресурс, которым нужно правильно распоряжаться.
       
      
        [image: ]
      
    

    
      «
      Каждая секунда должна продвигать меня к цели, которой я хочу достичь
      ». Сделайте фразу одним из своих жизненных девизов!
    

    
      
    

    
      Время — это маленький пони, его можно оседлать!
    

    
      
    

    
      Вот Вам точное определение времени.
    

    
      Время это
        - длительность существования чего либо (предмета, ситуации, жизни) и также скорость перемещения объектов относительно друг друга.
    

    
      Кто управляет длительностью разговора по телефону или же встречи, скоростью составления и отправки коммерческого предложения и тд? Правильно, Вы. Вот в этом и есть суть управления временем. Какими длительностями (циклами) вы наполняете свой день и как расставите приоритеты, и чему сколько времени уделите в течении дня, так и будет. 
    

    
      Также, чем выше вы по эмоциональному уровню, тем более вы эффективны, потому что весь мир начинает помогать позитивным продажникам, а к хмурым рожам деньги не текут))
    

    
      О принципе паретности в бизнесе
    

    
      Был такой известный итальянский инженер, социолог и экономист, Вильфредо Парето. Его считают отцом известного «принципа паретности». 
      В чем заключается этот принцип?
       Парето обнаружил, что 80% всех денег Италии принадлежит всего-навсего 20% ее населения. Соответственно, остальные 80% жителей распоряжаются только 20% финансов.
    

    
      Выяснилось, что принцип паретности распространяется и на множество других сфер. Например, в сфере торговли 20% клиентов приносят 80% результата. Либо: 20% времени, которое вы работаете в течение дня, приносит 80% результата.
    

    
      Паретность — важное качество продавца. Вот есть добрые люди, агрессивные, или, к примеру, отзывчивые. А есть люди паретные. Они развили в себе способность фокусироваться на ключевых задачах, которые ведут к наиболее эффективному результату (в нашем случае — к росту продаж). Зная этот принцип, можно мощно повысить свою эффективность, то есть способность достигать результатов не затрачивая впустую энергию, время и усилия. Эффективность — и есть Паретность.
    

    
      Каждая минута вашей жизни может стать копейкой, рублем или гривной, а может обернуться и сотней долларов. Тема тайм менеджмента и мотивации — это разговор о паретности, о повышении эффективности своей работы.
    

    
      Можно оценить стоимость Вашего слова, если посчитать, сколько слов вы говорите в минуту (обычно 100-110 +-), разделить на средний чек, который получается в результате сделки, и замерить, сколько длятся обычно Ваши переговоры с клиентом. 
    

    
      Паретность в бизнесе — это развитие умения фокусироваться на тех задачах, которые приносят результат.
    

    
      Заглядывайте почаще в онлайн-список Форбс, список богатейших людей планеты. Это люди с высочайшей паретностью, у них минута порой приносит миллионы долларов! Если, просыпаясь утром, ты не обнаруживаешь себя в ТОП-сотне Форбс — вставай и беги заниматься делами!
    

    
      Чтобы двигаться в направлении этого ТОП-списка, нужно:
    

    
      	
        найти правильные и эффективные действия;
      

      	
        при этом понимать, что 
        эффективность — это способность не растрачивать впустую энергию, время и усилия.
      

    

    
      Расходуя время и энергию на дела, которые являются вкладом в ваше будущее, отдавая внимание тем клиентам и действиям, от которых вы получите наиболее адекватную отдачу, вы таким образом повысите свою паретность. А это неизбежно приведет и к росту продаж, и к повышению результативности вашей деятельности вообще. В конце концов, это повысит уровень ваших доходов.
    

    
      И еще — изменяйте свою привычную точку зрения. Рассматривайте и делайте своими новые точки зрения. В этом суть образования: расширять поле идей, которыми вы способны пользоваться, как инструментами. Идеи — это инструменты.
    

    
      Процесс изменения точки зрения похож на изменение траектории полета пули. Изменение сегодня своей привычной точки зрения хотя бы на один градус, возможно, сначала будет незаметно. Но со временем это изменение приведет к серьезному сдвигу в результатах. Вы увидите, что «попали» в новые, ранее недоступные для себя цели. Занимайтесь своим образованием, впитывайте новое, стремитесь к росту.
    

    
      Ваша задача на каждый день жизни — становиться эффективнее, повышать свою паретность, искать и находить то, что работает, и делать это своей ежедневной практикой.
    

    
      Мотивация (некоторые данные для руководителей отделов продаж для повышения эффективности работы менеджеров по продажам в отделах продаж, которые могут быть также полезны самим менеджерам по продажам, чтобы лучше понимать ситуацию и требования)
    

    
      Тут я бы хотел дать Вам свое понимание, как правильно было бы построить систему мотивации в отделе продаж, и как должен относиться руководитель к вопросу мотивации, для того, чтобы у Вас была идеальная картинка как у продажника, как это должно быть.
    

    
      От своих клиентов — руководителей компаний и руководителей отделов продаж — я часто получаю вопросы. Как мотивировать менеджеров по продажам? Как руководителю эффективнее влиять на своих сотрудников, чтобы они качественнее и успешнее выполняли свои функциональные обязанности? Как работать с возражениями менеджеров? Все это — вопросы, непосредственно связанные с развитием мотивации.
    

    
      Говоря о мотивации сотрудников, чаще всего имеют в виду финансовое поощрение. Но, как показывают результаты различных опросов, денежное вознаграждение скорее не мотивирует, а контролирует работников. 
    

    
      Мотивационную среду в компании создает атмосфера игры.
       Игровой формат, популярный сегодня, отличается тремя элементами:
    

    
      	
        игра имеет цель;
      

      	
        в игре есть препятствия;
      

      	
        игра имеет правила, конкурентов и награды.
      

    

    
      Если ваша компания занимается продажами, игра должна быть направлена на их рост. Например, создайте игру с конечной целью — «лучший сотрудник по продажам за неделю». Этот элемент игры нужно неустанно поощрять. Ведь 
      то, что поощряется, постепенно становится частью корпоративной культуры, частью успешных действий.
    

    
      Как это работает? Победителя игры, лучшего по продажам за неделю, необходимо назвать, к примеру, на еженедельном совещании. Пусть ему похлопают, пусть он зримо увидит, что коллеги и руководство признали его заслугу. 
    

    
      Будет отлично, если сотрудник-победитель получит небольшое поощрение, которое вызовет у него позитивную эмоцию. Это может быть совсем небольшая по стоимости вещь: авторучка, блокнотик, билет в кино, даже смешная, креативная наклейка. Кстати, есть исследования, говорящие о том, что лучше всего работают подарки пусть маленькие, но частые. Они важнее, чем редкие, раз в полгода, премии к зарплатам.
    

    
      Помните:
       
      основная мотивационная среда работает в рамках недели, и у вас, как у руководителя, есть еженедельные совещания, на которых вы поощряете лучших сотрудников.
    

    
      А если вы занимаетесь продажами, то создавайте собственную игру, для себя выстраивайте договоренности с коллегами, предлагайте игры внедрить в Вашем отделе продаж.
    

    
      Вторым важным элементом игры
       можно сделать соревнование между двумя менеджерами с примерно одинаковыми способностями и условиями работы. Таких людей объединяют в пары с тем, чтобы выявить лучшую пару за неделю.
    

    
      С одной стороны, эти двое людей будут чувствовать себя маленькой командой, соревнующейся с другими такими же парами-командами. С другой стороны, они будут конкурировать и между собой, внутри своей двойки. В этом случае каждый из них будет тренировать, подтягивать своего напарника (ведь они команда!). Например, они могут тренировать партнера, как правильно отвечать на возражения типа «это слишком дорого» или «я подумаю».
    

    
      Здесь руководителю важно донести подчиненным идею, что их конкуренция — изначально «добрая», созидательная, когда люди, соревнуясь, получают обоюдный толчок к профессиональному росту. По сути, они являются друг для друга больше тренерами, чем соперниками.
    

    
      По такой же схеме внедряется практика игры — «лучший менеджер месяца».
    

    
      Подобные игры должны стать частью корпоративной культуры, их необходимое свойство — системность.
    

    
      Второй значимый момент в вопросе мотивации
      : 
      штрафы работают менее эффективно, чем лишение (невыплата) бонусов. 
      Нанимая работников, их следует уведомить, что в компании существует практика выплаты бонусов, но за те или иные просчеты они снимаются. К примеру, менеджерам-продажникам бонусы выплачивают за количество посещаемых торговых точек, за объемы продаж (в неделю или в месяц), за некоторые другие показатели, которые руководитель отдела продаж считает важными. 
    

    
      Руководителю полезно осознать важный принцип: он управляет не результатом работы отдела, а усилиями каждого отдельно из своих торговых менеджеров, количеством и качеством их действий.
    

    
      Третий момент
       — знать персональные мотивации каждого из сотрудников отдела. Причем они должны быть не «обобщенно-абстрактными», а совершенно конкретными. Например: Игорь в этом месяце планирует купить абонемент в популярный спортклуб за 1000 $, а Сергей хочет купить подарок жене на день рождения за 500$. Знания таких личностных ежемесячных целей и помощь в их реализации является также хорошим приемом мотивирования сотрудников. Также важно знать долгосрочные цели сотрудников, их стоимость и желаемые сроки достижения, ежемесячную сумму, которую на них нужно откладывать.
    

    
      В чем секрет такого приема? В том, что вы не отчитываете подчиненного за снижение темпов продаж, а говорите ему по-человечески: «Игорь, то, как ты поработал на этой неделе, достаточно продвинуло тебя к покупке абонемента?. А что ты планируешь изменить в своей работе на следующей неделе, чтобы получилось его купить в конце недели? За счет чего ты собираешься работать успешнее?» В психологическом плане такой подход более эффективен, чем просто выговор за недостаточно успешную работу. 
      Суть приема — поставить сотрудника на его личностную цель
       и связать ее достижение рабочими задачами.
    

    
      Помимо прочего, такой подход сближает сотрудников и руководителя. Они видят в вас человека, который помогает им достичь каких-то текущих целей. Появляется чувство общности, командного духа.
    

    
      Итак, игра плюс знание целей каждого конкретного менеджера — вот два столпа, на которых хороший руководитель должен строить свою работу по повышению мотивации у подчиненных.
    

    
      Ну, а будучи менеджером по продажам, вы можете самостоятельно придумывать игры, поддерживать игры, которые придумывает Вам руководитель, и также создавать для себя хотелки-цели с цифрами их стоимости и идти к ним, выполняя свои ежедневные рабочие задачи.
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      Людям свойственно испытывать наслаждение, когда они убеждаются, как эффективно работают полученные ими знания и приемы. Знакомя подчиненных с новыми знаниями, приемами, фишечками, вы таким образом разжигаете в людях интерес к самому процессу работы.
    

    
      Функционирование любого отдела продаж я сравниваю с полетом самолета. У него есть четкая цель (пункт прибытия - план продаж), на которой сфокусированы усилия. 
    

    
      Есть план  продаж (куда летим), есть мотивация — это как топливо для лайнера. 
      Мотивация дает отделу продаж энергию для движения вперед. 
      И есть скорость движения — количество действий за единицу времени, которые выполняют менеджеры по продажам, и которые ведут к цели. 
    

    
      Для отдела продаж скорость — это количество посещенных торговых точек, или количество звонков и отправленных коммерческих предложений за единицу времени. Руководитель отдела продаж подобен пилоту: он знает цели (куда летим), дает работникам мотивацию (также выстраивает с каждым персональные договоренности) и контролирует «скорость полета» — количество посещенных торговых точек или звонков за неделю каждым менеджером. При этом он обязательно учитывает и качество таких визитов и звонков, параллельно обучая своих менеджеров новым приемам и знаниям, и работая как над количеством так и над качеством полезных действий, которые совершают менеджеры по продажам.
    

    
      
    

    
      Руководитель управляет скоростью отдела продаж, ставя квоты (нормы) по минимальному количеству полезных действий за единицу времени, показателям конверсий и также планы продаж, и согласует их с каждым отдельным менеджером по продажам, и выставляет план на отдел продаж.
    

    
      
    

    
      Как правильно и эффективно организовать розничную торговлю (игру)?
       
    

    
      Обычно главной проблемой розничных точек продажи является слабый рост клиентской базы. Что можно сделать для ее расширения?
    

    
      Я бы советовал стандартизировать некоторые моменты
      . К примеру, предложите следующую схему. Каждый покупатель магазина заполняет маленькую анкету (за него это может сделать продавец). Данные анкеты вносятся в электронную базу магазина, и при этом проводится розыгрыш каких-то ценных подарков (призов).
    

    
      Другой стандартный прием — оплата работы продавца (розничного менеджера). Его финансовое вознаграждение состоит из двух частей: ставки и процента (бонусов). Ставку менеджер (продавец) получает за действия, которые он выполняет ежедневно, системно, и в обязательном порядке. 
      Чтобы избежать постоянной текучести кадров, ставка должна быть равна среднерыночному показателю по региону +10%.
    

    
      Бонусная часть выдается за определенные дополнительные усилия. Например: количество звонков в день, которые делает менеджер для поиска новых клиентов. Звонки могут быть как «холодными», так и по тем покупателям, которые уже с вами работали. Размер бонуса зависит от количества звонков.
    

    
      Бонусы можно также привязывать к результатам этих звонков. Также можно доплачивать за организацию встреч с потенциальными ВИП-покупателями.
    

    
      Важно понимать
      ! 
      Бонусы за работу (процесс) и бонусы за результат — это два существенно разных подхода! Но и  в том, и в другом случае мотивируются дополнительные усилия менеджера.
    

    
      Как внедрять систему мотивации? — Эффективным будет метод улучшения. 
      Выглядит этот прием примерно так. Вы подходите к продавцу своего магазина и говорите ему: «Ты можешь получать такие-то доплаты за такую-то работу (бонусы). А можешь остаться на старой системе финансовой мотивации или попробовать новую в течении месяца и посмотреть как ты будешь больше зарабатывать и далее решить. Как тебе идея?»
    

    
      В чем преимущество такого приема? — В том, что продавец сам принимает решение, играть или не играть в такую игру. 
    

    
      Как руководителю мотивировать работников сетевого бизнеса на длительное сотрудничество?
    

    
      
        

        Не секрет, что в компаниях, работающих по принципу сетевого маркетинга — большая текучка кадров. Для устранения этой проблемы руководителям важно правильно выстраивать отношения внутри компании.Самое главное — индивидуальный подход к каждому дистрибьютору, увидеть и раскрыть ритм и формат работы, который подходит ему по характеру, является его “суперсилой”.
        

        Одному хорошо удаются “холодные звонки”, другой активно посещает различные мероприятия, у третьего есть финансово обеспеченные родственники с широким кругом связей, кто-то умеет настраивать интернет рекламу и так далее… Поэтому пусть каждый участник структуры продвигает продукт через те каналы, которые ему нравятся, он бы и так это делал с удовольствием, а тут ему за это еще и деньги платят! 
      
    

    
      
        Кто-то хочет проводить бесплатные мастер-классы, кто-то — бизнес-завтраки; кто-то любит создавать автоворонки и может позиционировать продукт в мессенджерах и социальных сетях и т.п.
        

      
      Сетевой бизнес дает таким людям платформу, на которой они могут реализовываться
      
         — вот эту мысль важно до них донести.
        

        Типичная ошибка компаний МЛМ — организация обучения по продажам недавно принятого сотрудника. Месседж “я должен стать продавцом” отпугивает потенциальных сотрудников. Поэтому при введении в курс дела необходимо использовать “Правило третьей стороны”.
      
    

    
      
        Например, вы звоните с  телефона вашего нового члена команды его знакомому, которого он указал, как потенциального кандидата на рекрутинг, и получаете согласие на встречу.  Или же он приглашает сам своих знакомых на встречу, а вы проводите встречи с ними в его присутствии.
        

        Тем самым показываете, что профессионально проводить беседу — эта ваша функция, а его функция — позиционировать вас и приглашать на встречи как можно большее число знакомых.
      
    

    
      
    

    
      Обязательно восхищение тем, что он делает правильно, подтверждение первых правильных шагов для того чтобы желаемая модель поведения укрепилась. 
    

    
      
    

    
      
        Почему люди теряют интерес и мотивацию? На первых порах они запутываются. Необходимо дать четкую модель работы, прописать пошагово на неделю-две, что делать, в каком объеме, куда идти… 
        

        Человек также четко должен знать свою цель — ради чего он будет стараться на этой работе. Полезно вместе с ним конкретизировать эту цель, даже оцифровать в количестве денег и потраченного времени. Когда цель большая и ясная — она, как солнце, освещает путь, а препятствия выглядят маленькими и не страшными.  
      
      
        [image: ]
      
    

    
      
    

    
      
        Наоборот — если цель маленькая и тусклая — путь становится туманным, и не совсем ясно, куда двигаться.
        

      
    

    
      
        Есть такая притча. 
        

        Строились 2 корабля. На одном из них капитан каждый день контролировал ход работ, заставлял быстрее двигаться, ругал за огрехи в строительстве.
        

        Капитан второго судна ничего не заставлял делать. Он каждый день собирал команду, и рассказывал о бескрайнем море, морских закатах и других красотах, которые они увидят в путешествии, о ярких огнях и красивых девушках в портах… Нетрудно догадаться, какой корабль строился быстрее.
        

      
    

    
      “Просто деньги” — как цель — не могут мотивировать достаточно. Поэтому задача руководителя — в том числе и сетевого бизнеса — правильно показать ее, донести идею, что  распространением своего продукта продавец заботится о красоте, здоровье, хорошем настроении людей
    

    
      
        Каждый сотрудник должен осознавать, что его миссия — изменить мир к лучшему. 
        

        Важное условие для успешного функционирования МЛМ-компании — резонирование лидера и сотрудников на одной частоте. Команде  должны быть интересны ваш образ жизни (мировоззрение, стиль питания, уход за собой), алгоритм достижения успеха (это относится и к руководителю любого отдела продаж). Попросту говоря, люди, которые приходят, должны захотеть оказаться там, где сейчас их лидер. Они будут восхищаться вами, а вы будете их вдохновлять.
        

        Трудно построить команду из людей разной энергетической наполненности. Когда-то услышал от Алекса Яновского  такое понятие “люди-мухи” и “люди-пчелы”. Первые мотивированы на то, чтобы поменьше отдать, обмануть вас, схитрить, а получить побольше. Такие работают не в полную силу, от выходного к выходному. “Пчелы” наоборот — стремятся побольше отдать, чтобы и получить побольше! Это работники, которые ищут новые алгоритмы, лайфхаки, и кайфуют от своей работы. Говорят, что “мухи” расслабляются, когда отдыхают, а “пчелы” — когда работают. На последних и нужно делать ставку при отборе сотрудников. Надежность, ответственность, правдивость и настойчивость пусть будут для Вас компасом при выборе партнеров и сотрудников в команду.
        

        Или еще хороший пример: есть “люди-утки” и “люди-орлы” как говорил в своих выступлениях Джим Рон. После мотивации вы получаете или замотивированную утку, или замотивированного орла. От кого больше пользы — вопрос риторический. Орлы, они не жалуются, а находят решения, утки только крякают жалобно и оправдываются и толку от них мало, подбирайте в команду орлов.
      
      
        [image: ]
      
    

    
      
    

    
      Кстати, если вы менеджер компании, то вы тоже можете себя отнести ли к уткам или к орлам, выберите сами.
    

    
      
    

    
      Как жить и работать из вдохновения!
    

    
      
    

    
      Давайте поговорим о настроении!
    

    
      
    

    
      💫 Вдохновение: 
      то, что порождает творческую мысль или деятельность, направляет ее или побуждает к ней. 
    

    
      
    

    
      Это такое состояние Вашей души, когда Вам хочется писать стихи, сочинять музыку, создавать произведения искусства, творить бизнес-проекты или же делать что-то увлекательное, руководствуясь внутренним созидательным импульсом, который пришел извне или изнутри.
    

    
      
    

    
      Если вы что-либо делаете, или работаете над чем либо с вдохновением, значит, Вам очень нравится то, что вы делаете, вы делаете это легко и увлеченно.
    

    
      
    

    
      Вдохновение — это состояние творческого подъема, прилива сил.
    

    
      
    

    
      Вдохновение — это приподнятое душевное состояние, настроение,  воодушевление.
    

    
      
    

    
      Данное слово произошло от греческого empnoia, что означает Вдохнуть.
    

    
      
    

    
      🔥 Состояние: 
       
    

    
      Состояние человека является его физическое или психологическое самочувствие. Расположение духа, настроение.
    

    
      
    

    
      Приступим к исследованию, какие же есть состояния и какое положение занимает Состояние Вдохновение в этом списке состояний.
    

    
      
    

    
      Также давайте составим список рекомендаций, внедрив которые вы сможете подняться и пребывать стабильно в состоянии вдохновения.
    

    
      
    

    
      
    

    
      Интересно, какие бывают душевные состояния, которые переживает человек:
    

    
      
    

    
      	
        Состояние апатичности, когда ничего не хочется делать, нету целей, нету веры, что что-то произойдет хорошее, жизнь печальна и тосклива, все серое и люди вокруг унылые.
      

      	
        Состояние надежды: когда появляется какая-то надежда, что может что-то измениться.  Луч надежды. Некий проблеск веры, что, возможно, что-то может быть по другому в будущем, может стать лучше, чем сейчас, что наступит весна после зимы.
      

      	
        Тревожное состояние, вызванное беспокойством о каких- то моментах финансовых, здоровья, или взаимоотношениями с какими-то людьми, положением дел в той или иной области. Предположение о возможности, что произойдет что-то такое, что приведет к некой потере.
      

      	
        Состояние гнева и раздраженности, вызванное какими- то обстоятельствами или взаимодействием с людьми.
      

      	
        Состояние взвинченности, когда перевозбужден и метаешься, что-то делаешь активно как-то даже хаотично и бессмысленно, и порой даже не то, что нужно тебе, а что-то навязанное чуждое.
      

      	
        Состояние, когда ничто не радует, и ничего не хочется, не знаю, как его правильно назвать.  Такое отторжение жизни, состояние непринятия, что ли. Хмурожопистое такое состояние. 
      

      	
        Состояние скуки, когда не знаешь, что поделать, чем заняться.
      

      	
        Состояние веселья: когда ты радуешься, не думаешь о проблемах, отдыхаешь, смеешься. Можно назвать — состояние беззаботности.
      

      	
        Состояние заинтересованности. Это состояние любопытства когда я с любопытством, что-то изучаю, рассматриваю, прослушиваю, это что-то что зацепило мое внимание и я в этом разбираюсь.
      

      	
        Состояние увлеченности, когда с энтузиазмом что-то делаешь и получается, видишь плоды, побеждаешь и открываются новые горизонты идей, и ступаешь на новые идеи, которые открываются походу, так же, как на льдинки, чтобы перебраться через речку на другой берег.
      

      	
        Состояние эстетического наслаждения, когда наслаждаешься музыкой,  природой, общением с интересным человеком, вкусным блюдом, чтением интересной книги или просмотром интересного видео, слушаешь чье-то выступление или прослушиваешь аудио, или же смотришь на какие-то произведения искусства, или на рассвет, или закат.
      

      	
        Состояние вдохновения, когда у тебя в голове вдруг рождаются идеи, и озаряют тебя внутри, как солнечным светом, и ты испытываешь внутреннюю радость, которая рождается от того, что родилась гениальная идея, и тебе сразу хочется ее внедрить, и как-то побыстрее или поделиться, и берешь ее записываешь и появляется намерение ее побыстрее внедрить.
      

      	
        Состояние действования: Действование — это состояние выполнения того, что задумано. Выполнение задач, достижение целей или любое изменение положения в пространстве. Делание чего-то с целью достичь обладания чем-то.
      

      	
        Состояние умиротворенности, счастья, когда все хорошо: достиг некого сбалансированного положения дел, когда в целом во всех сферах все нормально — здоров, сыт обут, одет, занимаешься любимым делом и получается, деньги есть, перспективы есть, и уверен с высокой вероятностью, что и в будущем все будет у тебя и у твоих близких Ок. Птички поют, цветы пахнут, женщины прекрасны, ароматы восхитительны, жизнь чудесна.
      

    

    
      
    

    
      Такие вот состояния переживал я в своей жизни, в таких вот находился — от безысходности до глубокой удовлетворенности жизнью.
    

    
      
    

    
      Состояние глубокой удовлетворенности жизнью для меня — наиболее ценное состояние из всех перечисленных. 
    

    
      
    

    
      Идем далее. 👇
    

    
      
    

    
      Получается, что есть некоторые состояния, в которых мне больше нравится жить, и жизнь, 😀 а есть те, которые мне не особо нравятся, и в которых не очень-то хочется жить и возвращаться в них 😰.
    

    
      
    

    
      Я понимаю, что во мне состояния создаются посредством работы химической лаборатории в моем теле, там производятся какие-то разные вещества, и я либо счастлив, либо нет.
    

    
      
    

    
      2. Теперь два вопроса:
    

    
      	
        Как сделать так, чтобы производились нужные мне вещества в моем организме для нахождения в состоянии вдохновения, полета, творения. 
      

      	
        Как сделать так, чтобы поменьше производилось таких веществ, которые бы создавали в моем теле, в котором я живу, нежелательные состояния.
      

    

    
      
    

    
      Короче, как научиться управлять своими состояниями и находиться большую часть жизни (желательно всегда) в возвышенных состояниях, и не опускаться. Согласитесь, что в работе продажника это мега как важно.
    

    
      
    

    
      
    

    
      У меня есть мой рецепт, который я назвал Насос Счастья.
    

    
      Представьте, что Вам нужно накачать шарик 🎈, это шарик, чем он больше, тем вы чувствуете себя счастливее, вплоть до состояния, когда радуетесь и нарадоваться не можете жизнью 😀. Как будто вы в восторге впервые попали в Диснейленд и вам 10 лет, например 🤩. Или состояние, когда просыпаешься рано-рано, потому что тебя ждет праздник: День рождения 🤩🎂, торт, свечки и поздравления.
    

    
      Представляете — так жить каждый день.
    

    
      
    

    
      Мне так удается жить 80-90%  ⌚своего времени жизни. 
    

    
      Но прошел я многие самые низкие состояния и неоднократно из этих ям выбирался, и обратно туда не хочу, а если вдруг замечаю, что попал в яму, то быстро-быстро стараюсь оттуда вырулить, и также интуитивно чувствую, когда лечу не туда, не те, кто нужно, рядом появились, не тем, чем нужно, занялся. Это приходит с опытом, когда ты уже повстречал множество разных ситуаций и видел, к каким последствием приводит то, что ты не доверяешь себе, не используешь свое внутреннее эмоциональное руководство.
    

    
      
    

    
      Состояния — это компас 🧭, показывающий тебе, туда или не туда ты двигаешься. Мой внутренний компас —  это искренность и радость. Это очень-очень чувствительный инструмент, который показывает, когда ты делаешь что-то не то, или с кем то не тем, или не тогда, когда нужно, или не так, как нужно. Короче, он показывает тебе, что для тебя хорошо и что для тебя плохо.
    

    
      
    

    
      Когда тебе хорошо, то тебе хорошо, когда ты чувствуешь себя плохо, то тебе плохо. Мне нечего тут добавить, кроме того, что каждый находится на своем уровне “хорошо” и “плохо”, кто-то очень глубоко увяз в плохо, а кто-то очень высоко поднялся 🚀 в хорошо и имеет огромный депозит радости, и может его приумножать 😀. 
    

    
      
    

    
      Так вот, я говорю сейчас о генераторе радости и вдохновения, генераторе счастья, который вы можете запустить в своей жизни.
    

    
      
    

    
      Это, по сути, искусство жить. ♟🎻
    

    
      🎯 Я знаю, что начав читать эту книгу, вы даже не рассчитывали получить ту глубину смыслов, на которые мы сейчас нырнули, но это же прекрасно))) правда? Вы чувствуете любопытство сейчас, интерес, кто-то из Вас чувствует надежду, а кто-то ловит уже инсайты и уже вдохновлен. Я знаю.
    

    
      
    

    
      Так вот, что такое искусство жить. Мне 38 лет, я прихожу в магазин, я знаю какой кефир 🍶вкусный, какого производителя, и я выбираю его, но при этом я знаю, что самый свежий кефир ставят сзади, подальше, чтобы разбирали сначала тот, который уже подходит к грани своего срока годности, поэтому я тянусь в глубину полки и беру тот, который поставили на полку сегодня, и который имеет максимальный срок годности. Это часть искусства жизни. 
    

    
      
    

    
      Насколько вы освоили искусство жить, можно определить по тому, насколько вы счастливы в течение недели. 📅
    

    
      
    

    
      Искусство жить так, чтобы находиться во вдохновении и счастье, включает в себя ряд наблюдений и ошибок, которые показывали, что так не стоит делать, от этого будет плохо,  и ряд побед, после которых вырастали крылья 👼, и я понимал что “О, круто!” И побольше бы такого!
    

    
      
    

    
      И если вы сейчас находитесь с в состоянии, далеком от чувства окрыленности и уверенности в прекрасном будущем, то это состояние и положение дел в Вашей жизни просто учит Вас, подталкивает к тому, чтобы вы осознали, что вы хотите, просто составили себе внутреннюю картину, зажгли свое внутреннее солнце.  🌞
    

    
      Все люди и события — это ваши тренера, которые тренируют Вас, чтобы вы осознали, что вы хотите и что вы не хотите, и если вы осознали, что вы не хотите, у вас появилась ясность, и храбрость для того, чтобы перенастроиться на желаемое, то вы сможете это сделать и этого достичь.
    

    
      
    

    
      Представьте, что вы ракета 🌏🚀, которая летит носом туда, куда смотрит 👀. Так вот: если вы сейчас там, где вам не нравится, то поверните нос (то есть ваше внимание) на то, что вы хотите, и держите этот курс. Это называется вера в то, что будет все хорошо. Это Вам поможет получить нужные состояния, чтобы выбраться из Пике. 
    

    
      
    

    
      И еще. Перестаньте делать что вы сейчас делаете, и считаете, что это неправильно, но продолжаете. Замените это на что-то другое.
    

    
      
    

    
      Например:
    

    
      🚰 алкоголь на воду теплую
    

    
       
    

    
      👉сигареты на дыхание, просто дышите часто и глубоко, как собачка после бега, каждый раз, когда возникает мысль о покурить, и вы бросите курить, я так сделал. 
    

    
      
    

    
      ⏰⏰⏰ Также поставьте три будильника — не на утро, а на вечер, чтобы уложить свое тело спать в 22. 00, потому что с 22. 00 до 24.00  вырабатываются во время сна гормоны радости и счастья, и вы проснетесь в другом состоянии. Если делать эту практику 10 дней, Ваша жизнь поменяется. 
    

    
      
    

    
      😨😰😡👉 Сделайте социальный детокс: удалите коммуникацию, прервите общение во всеми людьми, которые могут,  на ваш взгляд, после общения или переписки с ними вызывать состояние внутренней турбулентности, то есть которые пробуждают у вас состояние гнева, или депрессивные состояния унылости, тревожности. Те, кто делится плохими новостями, кто Вас обесценивает — ваши умения, способности или ваши мечты, желания. Это всегда какие-то люди, их нужно удалить из жизни и, возможно, это самый ценный совет, который я могу Вам дать.
    

    
      
    

    
      🏃‍♂🏃‍♀Начните двигаться по утрам в зарядке и пробежках. Выключите все новости, из которых транслируются низкие состояния, которые настраивают Вас на тревогу и безнадежность. 
    

    
      
    

    
      📖 Заполните свое сознание прослушиванием развивающих аудиокниг: Робин Шарма: “Монах, который продал свой Феррари”, Наполеон Хилл “Думай и богатей”, или другие мотивационные полезные мысли в аудиоформате. Слушайте их каждое утро по 20 минут как 🍞хлеб для души, кормите свою душу той информацией, которая будет полезна, и будет вызывать возвышенные состояния. 
    

    
      
    

    
      Перестаньте делать все неэтичное, что нарушает Вашу целостность, и то, что вы не хотите, но типа вынуждены делать. 
    

    
      
    

    
      Это тот фундамент который нужен для того чтобы переходить на более высокие состояния, строить здание  🏠  😋😊своего счастья, и пребывать в состоянии вдохновения большую часть своей жизни.
    

    
      
    

    
      С помощью перечисленных выше изменений вы засыпете ту яму, которую себе выкопали, и сможете на этом месте построить прекрасное здание счастливых состояний.
    

    
      
    

    
      После того, как вы неделю уже все вышеперечисленные пункты делаете, внедрили и сделали это по-честному, как для себя — переходите к тем пунктам, что перечислены ниже. 
    

    
      
    

    
      Теперь собственно чек-лист Как жить в состоянии вдохновения. Можете переходить к нему.
    

    
      
    

    
      
    

    
      Что мне дает состояние вдохновения:
    

    
      	
        😋😊🌹Окружите себя Эстетикой.  Красота вдохновляет.  Поэтому Стив Джобс так трепетно относился к дизайну каждой буквы на айфоне и дизайн его безупречен. Окружите себя красотой.  Красота, художественность в чем-то, красивые пространства, места, люди.  Это все, что угодно, если я это воспринимаю как прекрасное. Это красота. Это эстетичная музыка, пространство жизни, вид из окна на море с 22 этажа, это красивая женщина, это красивые слова, которые я слышу, это красивая лопаточка для обуви, которой я пользуюсь, это красивые фото на телефоне — флагмане своей линейки, это красивые шторы, это красивая подача еды, это красивые рестораны, где я бываю. Окружите себя красотой.
      

      	
        ⏰Пробуждение в 4-5 утра. Я заметил, что это очень спокойное время, и в это время, видимо, мало ментальных шумов от других людей, они спят — и в это время легче открыть свой внутренний источник, получить доступ к своему внутреннему океану смыслов, к себе настоящему, и напитаться этой энергией, и привести ее в этот мир, оживив с ее помощью буквы или цифры, или что-то, сделанное руками.
      

      	
        👯‍♀Движение - я заметил, что когда я бегаю, то вхожу в какое-то такое состояние, во время которого появляются крутые мысли.
      

      	
         Питание - салаты, фрукты, пророщенные зерна, белок. Меньше вареного, жареного, пареного. Больше того, в чем есть жизнь, что может прорасти и что содержит жизнь. Может развиваться. Поедайте жизнь, а не смерть, и вы будете полны жизнью.
      

      	
        👨‍🏫👩‍🏫👨‍💼👩‍💼🎅 Я слушаю учителей, которые делятся метафорами и крутыми концептуальными взглядами, и посмотрев на мир, на себя, и деятельность сквозь эти идеи, я получаю озарения. 
      

      	
        👉Практика раскрытия в себе на максимум качеств личности, которой я хочу быть. Я записал аудио список 130 качеств, которые развиваю в себе, и своим намерением их для себя каждое утро воскрешаю, прослушивая. Поскольку гениальность, благодарность, полезность, позитивность — это все качества личности, это в некотором смысле духовные глаза, сквозь которые ты смотришь на мир и его ощущаешь, это духовное зрение — то для меня очень важно по утрам протирать свои духовные глаза, чтобы видеть ими мир и уметь увидеть все то прекрасное, что в нем есть.
      

      	
        📷 Фотографии красивого. Я специально купил себе самый крутой смартфон с самой крутой камерой именно ради камеры. Потому что она максимально передает красоту, и когда я бегаю, гуляю, смотрю на что-то, то я сразу же это фотографирую, тем самым фокусирую свое внимание на прекрасном.
      

      	
        👉 Общение с людьми только на те темы, которые меня вдохновляют, ответы только на те вопросы, на которые мне интересно ответить, и в которых я чувствую энергетический заряд, такие себе честные вопросы.
      

      	
        👉 Искренность и честность перед собой. Если я не хочу что- то делать, или я делал, но перехотел, то я перестаю это делать и задаюсь вопросом, что меня может сейчас еще вдохновить. Деятельность — как еда, которая может быть вкусной, а может — ты ее сейчас наелся. Так вот, я не запихиваю в себя еду просто потому, что ее нужно запихнуть. Я наслаждаюсь деятельностью и отношусь к ней как к еде, и желание сделать что-то для меня — это как чувство голода. Я иду за ним. Действую из своего внутреннего импульса. И пока в том, что я делаю, есть жизнь — я продолжаю это делать. Как только энергия жизни начинает течь в другом направлении, я иду и делаю то, где она есть. 
      

      	
        👉Этичность. Я стараюсь не делать другим то, что изменит их состояние в худшую сторону, то есть понизит их уровень состояний, вызовет тревогу, или злость, или обиду, или что-то еще низкое. И стараюсь делать другим то, что их вдохновит, наполнит, что вызовет у них энтузиазм, вдохновение и сделает счастливей и радостней, освободит их от низких состояний бытия. Данный чек-лист — тому подтверждение. И важный момент. Я не боюсь причинить людям боль или понизить их состояние если, на мой взгляд, это будет справедливо и правильно. Например, я уволю сотрудника, если чувствую, что это нужно сделать, или же расстаться с кем-то из знакомых, если чувствую, что он мне не друг в том смысле, что не способствует достижению моих целей, токсичен по отношению к ним. И если моя цель — это состояние вдохновения, то любой человек, который не способствует достижению этой цели, не имеет шансов быть со мной в контакте продолжительное время, будучи источником информации. В качестве принимающей стороны может в групповом взаимодействии, поскольку энергии группы людей балансируются, а в персональном взаимодействии нет. Для меня ценно мое состояние вдохновения и радости больше, чем деньги или какие-то другие полезности. Я не иду на компромисс со своим внутренним ощущением, как должно быть. Я доверяю себе.
      

      	
        👉 Я заметил, что вдохновение там, где создается нечто такое, чего ранее не существовало. Когда я пишу эту статью, то тут и есть вдохновение, поскольку ее ранее не существовало. Займитесь созданием чего-либо, чего не существовало ранее, и вы получите вдохновение. Также можете попробовать свежие мысли — на завтрак, и блюдо которое, не ели ранее — на обед, деятельность, которой ранее не занимались — на ужин, и у Вас есть большой шанс словить птицу вдохновения за хвост. Вы — это потенциал творения и состояние вдохновения, это то состояние, в котором вы можете творить наиболее качественно, потому что можно творить, а можно вытворять, вот когда состояния значительно ниже — это вы вытворяете, а когда выше, то творите.
      

    

    
      
    

    
      Пару слов (немного поговорим о земном) про то, как управлять базой контактов, чтобы Ваше вдохновение классно поработать с клиентами не иссякло об неорганизованность базы, и также про цепочку успешных действий чтобы у вас всегда была уверенность, что вы все делаете правильно.
    

    
       
    

    
      Управление базой контактов
    

    
      
        

        Правильное ведение базы контактов сразу же дает рост результативности минимум на 30%. 
        

      
    

    
      CRM-система есть сегодня практически в каждой компании. 
      Обычно она 
      
        находится онлайн, в “облаке”, и позволяет автоматизировать  многие процессы в работе с клиентами и аналитики. 
        

      
    

    
      С помощью такой системы вы будете иметь полную историю работы с клиентами, собранную в одном месте, делать анализ работы отдела продаж и эффективности работы каждого сотрудника, автоматизируете отчеты и т.п. Система не только упорядочивает и облегчает работу с клиентской базой, но и прямо влияет на успешность компании, увеличивая объем продаж.
    

    
      
    

    
      Хорошо, если воронка работы с клиентами (то есть последовательность этапов, через которые проходит сделка в CRM - системе) будет повторять наиболее эффективную цепочку успешных действий, ведущую к сделке на основе опыта сотрудников Вашего отдела продаж.
    

    
      
    

    
      Цепочка успешных действий (воронка продаж) и цикл сделки
    

    
      Цепочка успешных действий  (ЦУД) — это последовательность шагов, необходимых, чтобы заявка превратилась в сделку, или же первый контакт по телефону с холодным клиентом превратился в сделку, или первый визит в торговую точку превратился в заказ. Лучше всего эту цепочку не выдумывать,  и не спрашивать настройщика CRM- системы, как правильно сделать, он не знает, а опросить тех своих продажников, которые уже закрывали сделки, о последних их сделках и выявить закономерность из последовательности шагов, которые ведут к сделке именно в Вашем бизнес-процессе, это сэкономит Вам много времени, и затем построить в CRM-системе воронку на основе этой цепочки успешных действий.
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      Есть 4 ключевых процесса, важных для успешной продажи. Продажник должен отвечать в идеале только за второй, при невозможности частично за первый (продвижение) и за второй (продажу), при невозможности — полностью за первый и второй. 
    

    
      
    

    
      Если он занимается чем-то другим, то он не продажник, он бухгалтер, или же производственник, или логист и т.д, не снижайте эффективность своей работы и отдела продаж, поручая продавцам заниматься тем, что не имеет никакого отношения к продажам и продвижению.
    

    
      
        

        1. 
      
      Продвижение.
       Цель — сделать свой продукт известным. — Сюда входит лидогенерация (генерация лидов то есть новых заявок): заявки из Google, социальных сетей, прозвон по холодным базам контактов, приглашение в друзья в 
      LinkedIn и отправка стучалок (стартовых сообщений) в мессенджерах
      ;
    

    
      2. 
      Продажа.
       Разговоры с лицами,  принимающими решения, о закупке (у которых есть интерес к Вашей продукции) по телефону или на встрече, отправка коммерческих предложений.
    

    
      
    

    
      3.
       Производство. Создание продукта. 
      Подготовка тренинга, текстового контента, дополнительных обучающих материалов, видеоролика и проч.
    

    
      
    

    
      4. 
      Предоставление
      
         проданного товара /услуги., финансы и тд.
        

      
    

    
      Цикл сделки  -  это длительность от первого контакта с клиентом до оплаты, в разных бизнесах она может быть от мгновенного решения о покупке до 6 месяцев и иногда года.
    

    
      
    

    
      Чтобы определить свой средний цикл сделок, возьмите 5-7 последних проектов и определите, сколько времени прошло от первого контакта с клиентом до закрытия сделки. 
    

    
      
    

    
      Это очень важные данные — таким образом вы увидите, сколько в среднем времени  у вас уходит на проработку одного клиента.
    

    
      Проанализируйте также те полезные действия, которые привели к положительному результату в этом цикле.
    

    
      
        

        Например, у меня цикл в среднем занимает до 2 х недель и выглядит цепочка успешных действий следующим образом: 
      
    

    
      1. Получение входящей заявки 
    

    
      2. Отправка автоматического коммерческого предложения, звонок по входящей заявке
    

    
      3. Отправка уточненного коммерческого предложения
    

    
      4. Встреча в ZOOM или разговор по телефону
    

    
      5. Выставление счета и получение оплаты
    

    
      6. Проведение серии тренингов офлайн и онлайн.
    

    
      
        7. Встреча через 1 неделю после  окончания обучения, анализ результатов обучения и получение отзыва
        

      
    

    
      Все рабочее время, которое я занимаюсь какими то другими делами, будет неэффективно  с точки зрения продаж.
    

    
      
    

    
      Когда у меня сделка выходит по времени за рамки 2-х недель, то вероятность сделки и сотрудничества резко снижается, поэтому я делаю все возможное, чтобы закрывать сделки в рамках этого периода времени, и важно отслеживать процент сделок, которые не закрылись за 2 недели и анализировать причины.
    

    
      Вы также должны по своим сделкам проследить схему успешных действий, вывести таким образом свою формулу успешной продажи и проанализировать цикл сделки, и постараться с клиентами работать, используя цепочку успешных действий в рамках этого цикла сделки.
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      Понимание длительности цикла сделки и цепочки успешных действий поможет лучше прогнозировать и планировать продажи в рамках недели и месяца.
    

    
      
    

    
      
        Может быть несколько разных успешных цепочек действий, какие- то более длинные, какие-то более короткие.
        

      
    

    
      Практические задания: 
    

    
      	
        Напишите, какие инструменты планирования вы используете и планируете использовать в будущем в своей работе?
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        Опишите свой идеальный день как продавца, который ведет Вас к продажам.
      

      	
        Пропишите список полезных действий и количество для каждого полезного действия, которое вы планируете совершать в неделю (например количество встреч, звонков новых клиентам, повторных звонков, отправленных коммерческих,  и тд)       
      

      	
        Напишите 10 примеров действий, которые не являются полезными действиями, и которые не ведут к продажам.
      

      	
        Исследуйте и опишите свою цепочку успешных действий на примере 10 последних сделок своих, или опросите других менеджеров, если вы только приступаете к продажам.
      

      	
        Определите свой средний цикл продажи на примере последних 10 сделок.
        
          

        
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Урок №3  Как продавать по телефону и самому составлять эффективные сценарии для своих звонков
    

    
      
    

    
      
        Как продавать по телефону
        

         
      
    

    
      Цель этого раздела
       — 
      познакомить читателя с рядом готовых сценариев звонков, которые прошли апробацию и успешно работают. Здесь есть техники обхода секретаря, примеры первого разговора с лицами, принимающими решения, сценарии приема входящих звонков, перезвона по заявке, повторных звонков. 
    

    
      Практические задания помогут проверить и закрепить полученные знания.
    

    
      Как продавать по телефону.
    

    
      Но, прежде всего, приступая к разделу, начну не с различных техник, помогающих провести эффективные телефонные переговоры. Хотя именно о них буду вести речь в дальнейшем. В первую очередь я подчеркну важность такого качества менеджера-переговорщика, как 
      УВЕРЕННОСТЬ
      . Давно заметил: менеджеры, совершающие телефонные звонки с уверенностью в успехе, обычно его добиваются. И наоборот: звонок изначально сомневающегося продавца часто заканчивается неудачным исходом.
    

    
      Неуверенность, сомнения в своем успехе и мысли о предстоящей неудаче присутствуют в вашем голосе, в его интонациях и тембре, в том, как вы строите разговор. И эти «флюиды неуверенности», как бы вы их не скрывали, передаются собеседнику, они словно программируют его на отказ. А изначальная уверенность менеджера является мощным дополнительным фактором. Она транслируется собеседнику, склоняя его к согласию с вашими доводами и предложениями.
    

    
      Никогда не приступайте к телефонному разговору, не будучи сами внутренне уверены в своем успехе!
       
      Заранее настройте себя на успех, сами поверьте в него — и это на 88% повысит ваши шансы на положительный результат в телефонных переговорах.
    

    
      Типы звонков в зависимости от их задач.
    

    
      Изначально нужно уяснить, что 
      звонки бывают
       
      первичные и вторичные (повторные)
      . Их суть объяснять не нужно, она понятна уже из самого названия. Отмечу только, что большую часть внимания уделю именно первичным звонкам — их осуществлять сложнее, к тому же именно от них во многом зависит дальнейший успех переговоров.
    

    
      Варианты первичных звонков.
    

    
      1.     
      Звонки по входящей заявке с сайте
      . Их делают в ответ на заявку, которую потенциальный клиент уже оставил, например, на вашем сайте. Здесь нужно учесть, что качество заявок может отличаться. К примеру, бывают «холодные заявки», когда человек написал, не заходя на сайт, не изучая его, и даже зачастую не называя своего имени. А есть заявки более предметные, в которых видна достаточно глубокая заинтересованность. 
      От качества полученной заявки будет зависеть выбранный вами сценарий звонка
      .
    

    
      2.     
      Звонки по заявке на сайте «перезвоните мне»
      .
       По сути, это вариант наиболее краткой «холодной заявки». Начало вашего разговора будет зависеть от того, указал ли человек свое имя.
    

    
      3.     
      Исходящие «холодные» звонки
      . Они могут осуществляться как в рамках В2В продаж (вы звоните юридическим лицам, в компании), так и в рамках В2С продаж (прозвон физических лиц). При звонке В2В ваша первичная задача — выйти на Лицо, Принимающее Решение (
      ЛПР
      ). При этом часто приходится преодолевать «барьер секретаря».
    

    
      Важно понимать! 
      Звонок с целью выхода на ЛПР не является продажей. Это продвижение товара, так называемый пресейл — предварительная продажа. Настоящий сейл — продажа, начинается в тот момент, когда вы уже разговариваете с ЛПР и у него есть хоть какой то интерес к тому, о чем вы говорите.
    

    
      Перед звонком сразу обозначьте для себя желаемые цели разговора. Варианты:
    

    
      	
        Договориться о поставке Вашего товара в процессе первого разговора;
      

      	
         Договориться о пробной закупке;
      

      	
        договориться о встрече;
      

      	
         договориться об отправке 
        первичного коммерческого предложения и повторном созвоне;
      

    

    
      В зависимости от этих намеченных целей будет выбираться правильный сценарий вашего звонка.
    

    
      Чем крупнее компания, тем сложнее выйти на ЛПР. Там все заняты, принимают решения коллегиально, есть бюджеты, тендеры и тд. Проще, конечно, делать прозвоны в Б2С-сегменте, где вы изначально разговариваете с конечным потребителем, который сам принимает решение.
    

    
      Первая задача и важный навык при холодных звонках — “открыть продажу”, то есть установить с клиентом контакт и заинтересовать его в продолжении разговора.
    

    
      Очень важно правильное отношение к звонкам и работе по телефону, и в этом списке правил вы сможете изучить такое отношение, которое, на мой взгляд, дает высокую результативность звонков.
    

    
      Правила 
      работы
       для менеджера колл - центра:
    

    
      	
        Вы супер селлер и мега компетентны в продажах, вы представитель Международного университета продаж и звоните по заданию тренера по продажам Александра Соколова, мы Вас выбрали и мы Вам доверяем свои деньги, клиентов в базе, репутацию и результат нашего бизнеса зависит от Вас.
      

      	
        Общайся быстро и по-деловому, не вразвалочку — темп, темп, темп + на 10% быстрее, чем говорит клиент, для этого надо сесть так, чтобы тело было наклонено вперед. Разговаривай положительно, по-деловому, четко и быстрее клиента.
      

      	
        Когда ты звонишь, люди слушают, как ты общаешься, и если им нравится, они захотят, чтобы их менеджеры так же общались, и они захотят продолжить общение с нашим Университетом продаж, так что от тебя, твоей интонации, скорости разговора и манеры общения зависит 100% успеха.
      

      	
        Система автопрозвона очень послушная, но трудолюбивая, она будет работать даже ночью, если ты не поставишь ее на паузу ,когда отошла или выключили свет.
      

      	
        Если при соединении ты слышишь “алло”, то это может означать, что это владелец или директор, поэтому рассчитывай на это, а если говорят на автоответчике или представляются, что это отдел продаж или салон красоты, то это тоже должны слышать и использовать в начале разговора.
        Если вы после вводной фразы слышите: “Говорите!!”, то, вероятно, это лицо, принимающее решение, переключайтесь на скрипт разговора с лицом, принимающим решение.
      

      	
        Общайся с клиентом, а не с монитором и скриптом, люди это чувствуют, не будь роботом, работам не платят деньги.
      

      	
        Если это ЛПР, то квалифицируй и заинтересуй его, веди себя человечно. Ты получаешь оплату за результат (это то, что мы ожидаем от тебя) и за процесс (процесс — это время работы на телефоне). Так что 1 генерал — результат, и помни, что для тебя главное — это говорить с клиентами о результате и двигаться к результату, создавать результаты, продукты. Это означает, что необходимо выходить на тех, кто принимает решения, выявлять их, приближаться к договоренности с ними и договариваться о следующих шагах, и делать оценку клиента, и заинтересовать его, создавать интерес к сотрудничеству с нами.
      

      	
        Надо быть контактным, и на старте общения строить отношения быстро, и уметь нравиться клиентам.
      

      	
        Не задавай лишние вопросы кроме тех, что нам необходимо прояснить для квалификации, если клиент нам не подходит, то он нам не подходит, не надо его на что-то уговаривать, надо отсеивать тех, кто не подходит, и среди тех, кто подходит, пробуждать интерес к дальнейшим шагам. Отсеять не наших — это первое задание, и заинтересовать наших — это второе задание.
      

      	
        Если человек говорит, что можете пообщаться со мной, то общайтесь с ним, сделайте искренний вид, что вы рады, и будьте рады, и скажите, кто вы и что вы хотите, и как можете помочь, и задайте вопрос, чтобы понять, он нам подходит.
      

      	
        Если тебе дали телефон, и ты сразу начинаешь набирать, не поставив на паузу автозвонки, то автозвонки не знают о твоем намерении сделать ручной набор, и их это не останавливает, так что не создавай коммуникативных аварий.
      

      	
        Если есть отрицание или какой-то барьер, сделай так, чтобы он растворился (если смотрят, как мастерски ты отвечаешь на отрицание — это часть процесса твоего самопиара и самопрезентации, так что пиарься, не надо лишних пауз, говори) или если он такой, что там нет нам никакого интереса, то не надо стоять и смотреть на него — двигайся к следующему клиенту, работает статистика.
      

      	
        Если ты задаешь вопрос, то задавай вопрос с подводками и очень вежливо и с интонацией, между прочим, и давай подтверждение, когда услышала ответ (хорошо, хорошо, отлично, разумеется, ок)
      

      	
        Карточку контакта заполняем и открываем только тогда, когда есть ценная информация для тренера и есть назначенное общение, в остальных случаях просто перетаскиваем ее на необходимый этап и не теряем время.
      

      	
        Если необходимо прояснить позицию в компании, то лучше спросить: Скажите а какая у Вас позиция в компании, за что вы отвечаете? это вместо вопроса — “Какая у вас должность?”.
      

      	
        Если нет отдела продаж и отдела по работе с клиентами в компании, то можно предложить его создать, или оставляйте их в покое, не мучайте людей, у которых нет таких отделов, вопросами, завершайте сразу разговор. Вас ждут клиенты, у которых есть отделы продаж.
      

      	
        Если у тебя возникло ощущение после нескольких звонков, что-то не так и тебя плохо понимают, поставь паузу и проанализируй, что ты делаешь не так, и сделай корректировку, не надо делать то, что не работает и что вызывает недоразумение, это ты создаешь этот результат. Если там нет результата, то это не работает, надо искать то, что работает, а не “гладить базу”. Тестируй разные приемы и подходы по 10 раз каждый и выбирай, что работает именно для тебя, если ничего не работает, когда ты пропробовала по 10 раз каждый вариант и ты уверена, что все делала верно — ищи свой способ, дающий результат и пробуй его 10 раз. Таким образом ты узнаешь то, что работает тебе, ты можешь ошибаться, но не делай ошибки системными.
      

      	
        Если человек что-то переспрашивает, то не надо повторять слово в слово то, что ты только что сказал, скажи это другими словами, но не обижай человека интонацией, т.е. это не он не понял, это ты плохо сказала, работай над своей способностью доносить идеи так, чтобы их понимали, чтобы с ними соглашались. Каждый твой звонок должен быть Тостом за взаимопонимание. Не надо, если человек тебя спрашивает на русском, сразу повторять на русском, повтори другими словами на украинском.
      

      	
        Если ты чего-то не знаешь, это норм, не норм это не спросить об этом, а продолжать делать вид в работе, будто ты это знаешь. Это чувствуется, лучше спроси и получи ответ на вопрос, который у тебя возник. Напиши сразу в чат свой вопрос, и тренер тебе ответит, что ответить, или поставь на паузу и поищи в этом документе или другом о разговоре с лицом, принимающим решение.
      

      	
         Спрашивай и говори о проблемах клиента и его желаниях и целях.
      

      	
        Записывай руками в отдельный документ все вопросы, которые задают клиенты, и все возражения, и все свои идеи и сложности, с которыми ты сталкиваешься, мы будем анализировать и находить решения, у нас вместе быстрее получится, чем если ты будешь это делать сама и терять время.
      

      	
        Если в скрипте что-то написано, то там оно не просто так, дочитай это или давай изменим, скрипты — это стихи, потому что, когда ты читаешь стихотворение, то это стихотворение не надо изменять. Скрипт — это стихотворение и за это стихотворение тебе платят деньги клиенты, если им понравится, как ты читаешь стихи, так что прояви артистизм. Если ты уже можешь без скрипта, то давай уже без скрипта, но не хуже чтобы было, чем написано, а лучше.
      

      	
        Когда тебя спрашивают: Куда вы звоните? — не надо зависать. Говори, что мы занимаемся обучением отделов продаж и ты звонишь, чтобы пообщаться по поводу проведения тренинга для их отдела продаж, и спроси есть ли отдел продаж у них вообще? Перехватывай инициативу, танцуй клиента. Если ты не знаешь, что ответить и как ответить, говори о цели звонка, и о чем ты хочешь договориться, и какие у тебя предложения — не ошибешься.
      

      	
        Когда долго играет музыка и никто не берет трубку, не нужно долго ждать, 5-10 секунд достаточно, клади трубку сама.
      

      	
        Если у тебя есть входящие звонки без ответа, то лучше дождись, пока их там будет 10 штук, потом их вручную перенабирай, и перед этим поставь паузу автодозвона, потому что если ты каждый раз ставишь паузу, то потом автодозвон долго будет разгоняться и ты теряешь время, и работай на выходных, входные — когда 10 штук накопились, и то еще нужно посмотреть на эффективность и необходимость такого ручного набора, может, и не надо, посмотрим, может, они будут просто падать на автопрозвон сами, там нужно посмотреть настройки.
      

      	
        После 17 дозвон уже не сильно активен и не много на месте остались, так что главное время до 17. 00 делай звонки.
      

      	
        О словах, которые вы используете в процессе общения. Такие слова как "Вас беспокоят" и другие слова неуверенности — исключаем.
      

    

    
      Готовые сценарии приема входящего телефонного звонка
    

    
      Старайтесь поднимать трубку быстро, желательно не позже 3-го звонка. Я не рекомендую сразу произносить приветствия типа: «
      здравствуйте», добрый день
      ». Начните с короткой формулировки: назовите свое имя, название компании или отдела, и завершите фразу словами «
      слушаю вас
      ». Эти последние слова произносите более приподнятой интонацией, с дружелюбием в голосе.
    

    
      Чего вы в итоге достигли:
       
      человек понимает, куда он попал, с кем будет разговаривать, и ощутил, что его рады слушать.
    

    
      После такого стандартного начала клиент обычно объясняет, что его заинтересовало и заставило позвонить. Подтверждайте каждую фразу этих объяснений своими короткими: «
      да», 
      «
      ясно», «угу
      ». В зависимости от высказывания клиента, в конце добавьте к этому «отлично» еще другие позитивные слова, которые поощряют клиента и дают ему понять, что вы его слышите и понимаете.
    

    
      Как пример — клиент заявляет в начале разговора вам о своем желании купить двухкомнатную квартиру. Выслушав его, вы произносите: «
      Да, с удовольствием помогу вам подобрать подходящую двухкомнатную квартиру!
      »
    

    
      Шаблоны фраз: 
    

    
      	
        Да с удовольствием помогу Вам… (суть обращения)
      

      	
        Да с удовольствеим сориентирую Вас по ценам …
      

    

    
      Не давайте клиенту говорить много и долго. После вашего «
      Да, с удовольствием помогу…
      » — 
      сразу перехватывайте инициативу в разговоре
      , становитесь лидером диалога. Это можно сделать, задав клиенту несколько наводящих вопросов. Вы спрашиваете, он отвечает. Таким образом вы уже ведете в этом разговоре и перешли на этап прояснения его потребностей и ориентации в клиенте.
    

    
      Задайте 3-4 таких вопроса. Будет правильно, если вы их заготовите заранее. Помимо перехвата инициативы, они позволят вам более точно выявить потребности клиента, его важные «кнопки», которые потом можно использовать. К примеру, если это запрос по недвижимости, уточните желаемое количество комнат, площадь, этажность.
    

    
      Если ваш продукт сложный
      , цель разговора — встреча с клиентом. Тут вполне достаточно 4-х вопросов. 
      Если цель разговора — продажа
      , тогда вопросов у вас может быть и больше, ибо вы, фактически, дублируете в первом же разговоре процесс встречи.
    

    
      Как задавать такие вопросы
      . Не уподобляйтесь следователю. Ведите диалог мягко, дружелюбно, формулируйте свои вопросы с подводками: «
      могу ли я уточнить», «подскажите, пожалуйста», «еще такой вопрос», «сориентируйте
      ». После каждого ответа клиента давайте ему подтверждение, что вы его услышали и поняли. («
      Так, ясно», «понятно», «хорошо», «спасибо», «благодарю
      », 
      «
      с этим разобрались»).
    

    
      Параллельно делайте небольшие дополнения,  мини-презентации перед тем, как задаете вопрос или после того, как клиент ответил на вопрос. 
      Я называю это «консультационно-презентационым диалогом».
    

    
      Пример:
       — Скажите, вам лучше квартиру повыше, с отличным видом на город и закаты, или пониже, где можно наблюдать спокойную жизнь тихого двора?»
    

    
      — Предпочту повыше.
    

    
      — Отлично, оттуда у Вас будет шикарный вид на зеленый парк!
    

    
      Этот вопрос позволил вам выполнить сразу несколько полезных для разговора задач. Он показал меню ваших возможностей, сделал презентацию, а также позволил клиенту самому сделать выбор — принять решение и ощутить, что это его решение, и что вы учитываете его пожелания при выборе.
    

    
      В итоге — создайте у человека впечатление, что вы способны предоставить ему именно тот товар, который он искал.
    

    
      Далее, когда вы задали несколько вопросов, скажите, что вам потребуется несколько секунд, чтобы уточнить, есть ли для него подходящий вариант, и попросите его подождать. Эта пауза в 10-15 секунд важна! У человека должно зафиксироваться желание, чтобы вариант для него нашелся, а этот момент у клиента рождается желание Иметь и Получить.
    

    
      После непродолжительного молчания возвращаетесь к разговору и оживленно сообщаете: «
      Да, у нас есть 3 отличных варианта, которые вам могут подойти, квартира на 7 этаже 50 метров, на 8 этаже 55 метров, и на 8 этаже 45 метров! Есть еще один отличный вариант, я его тоже смогу показать Вам на встрече
      ». 
    

    
      Шаблон фразы:
       Да есть три отличных варианта, вариант 1…(краткое описание)  Вариант 2… (краткое описание) Вариант 3… (Краткое описание)
      
        [image: ]
      
    

    
      Если у Вас только один вариант, то тогда сообщайте о нем, делаете краткое описание, и если вы хотите продать по телефону, то сообщайте цену и предлагайте оплатить и купить. Если же Ваша цепочка успешных действий подразумевает встречу или подготовку коммерческого, то договариватесь о следующем шаге. Возможно, будут вопросы — ответьте на них кратко, но не достаточно полно акцентируя внимание, что на встрече сможете более полно рассказать.
    

    
      Тут же предлагаете встречу, не дожидаясь реакции клиента.
    

    
      Клиента по воронке двигает Тайна. Поэтому не рассказывайте ему всего по телефону, если нету цели продать по телефону, а есть цель назначить встречу.
    

    
      Здесь я хочу поговорить, как в телефонном разговоре правильно назначать встречу. Ведь именно встреча зачастую является главной целью первичного разговора у многих компаний.
    

    
      Алгоритм назначения встречи.
    

    
      Назначайте встречу как только задали несколько вопросов сориентировали клиента по продукции.
    

    
      Практические техники алгоритма.
    

    
      1.     
      «А давайте мы с вами встретимся! Вы к нам подъедете (я к вам подъеду)»
      , мы находимся в районе …
    

    
      При этих словах интонация — как будто эта идея посетила вас только что. Этот интонационный момент крайне важен! У клиента должно остаться впечатление, что вы действуете не по шаблону, а в рамках живого разговора. Также обозначьте (если встреча у Вас), ориентир, где вы находитесь. Может клиент там проезжает по дороге на работу или с работы, или он рядом сейчас находится и сможет подъехать.
    

    
      2.     Затем озвучьте 2 мотивации, почему важно именно встретиться. Они должны быть интересны клиенту, и это должно быть что-то такое, чего нельзя сделать по телефону. Например, как говорилось выше, нужно приехать и посмотреть конкретную квартиру, чтобы:  Оценить месторасположение, а также «пощупать» руками качество ремонта, посмотреть документы.
    

    
      3.     Обязательно используйте волшебную фразу: «
      Вам будет удобно, например… (во вторник или среду)?
      » Это и вопрос, и формулировка, которая является частично утверждением. Слово «например» придает всей конструкции легкости, непринужденности. А наличие двух вариантов создает у клиента впечатление выбора. Хотя это выбор без выбора.
    

    
      4.     Предположим, согласие человека на встречу получено. Тогда еще раз озвучиваем место и время встречи.
    

    
      5.     Уточняем адрес, ваш или его, в зависимости от того, кто к кому едет. При этом полезно будет задать клиенту вопрос: «
      Вы сможете сейчас записать наш адрес?
      » Согласившись, он уже выполняет конкретное действие, пишет своей рукой. Такой прием закрепляет его связь с вами; он лучше запомнит факт договоренности, что повышает шансы на то, что встреча состоится. Записать — это как бы подписаться под договором, и так вы уже контролируете действие клиента и учите его выполнять Ваши команды в вежливой форме. Если ему не удобно, то скажите, что сбросите на Вайбер или Телеграмм точный адрес и время и спросите, куда удобней.
    

    
      6.     Продублируйте еще раз, как вас зовут. Ведь к концу беседы клиент может уже этого не помнить. Используйте фразы: «
      Еще раз напомню, что меня зовут… Сейчас отправлю вам номер своего телефона, точный адрес и время.
      »
    

    
      7.     Резюмируйте весь разговор. Это важнейший элемент звонка! Коротко проговорите весь итог договоренности о встрече. Заканчивайте вопросом: «
      Все верно?
      » Здесь же можно применить «дожим» по поводу своевременности приезда. Например: «
      У нас в это время обычно пробки. Вы могли бы выехать немного раньше, чтобы быть вовремя?
      » В любом случае, найдите способ аккуратно уточнить, что для вас важна точность приезда.
    

    
      8.     После этого используйте «финальную тройку»: благодарность, пожелание, фиксация договоренности. Звучит она примерно так: «
      Спасибо за интерес! Желаю хорошего дня! До встречи!
      »
    

    
      При встречах В2В также важно заранее узнать, сколько человек будет присутствовать на встрече, и кто это будет. По возможности записать их имена и должности. Важно понять, кто из этих людей самый главный в смысле принятия решения о сотрудничестве с Вами.
    

    
      В ходе разговора обязательно используйте имя человека,это можно делать, когда вы, например, предлагаете что-то, или спрашиваете о чем-то минимум три-четыре раза за разговор!
    

    
      Антиоткатные приемы в разговоре. Типичные сложности при договоренностях о встрече
    

    
      К сожалению, реалии таковы, что не всегда клиент, с которым договорились о встрече, приезжает на нее. Есть некоторые фразы, существенно повышающие вероятность приезда. Например: «
      Я запланировал у себя это время. Скажите, вы можете себе также добавить в календарь напоминание
      ?» После утвердительного ответа не приехать будет значительно сложнее. Еще вариант: «
      Скажите, есть ли что-то, что может помешать вам приехать на это время, возможно
      ?» Помимо прочего, этот вариант поможет клиенту вспомнить, действительно ли он будет свободен в назначенное для встречи время.
    

    
       Не всегда, но часто, можно применить и фразу типа: «
      Не обижайтесь, мы с Вами мало знакомы, если мы договорились о встрече, то вы точно будете, чтобы я забронировал под Вас это время, поскольку у нас достаточно плотный график встреч в эти дни
      ?»
    

    
       
      Распространены случаи, когда клиент на предложение о встрече отказывает, ссылаясь на нехватку времени и постоянную занятость
      . Не стоит сразу опускать руки. Например, можно применить фразу: «
      Хорошо, давайте тогда обозначим предварительное время. Если Вы не сможете или что-то поменяется, тогда сообщите, и мы с вами ее перенесем, например, на завтра, на первую или вторую половину дня, как Вам будет удобно?
      ». Клиент, вероятно, не будет отказываться, ведь с его точки зрения предварительный договор это меньшее обязательство. Но, возможно, встреча все же состоится, тут конечно нужно будет ее подтвердить с вечера предыдущего дня или с утра в день встречи. 
    

    
       
      Если клиент не намерен встречаться, и просит прислать коммерческое предложение на электронную почту
      . Сразу отвечайте: «
      Хорошо, я так и сделаю!
      » Но тут же попробуйте задать ему несколько уточняющих вопросов. Они должны касаться вашего предложения, но быть такими, чтобы клиенту было трудно сразу на них ответить. С высокой долей вероятности, он задаст дополнительные вопросы. Тогда подводите разговор к варианту: «
      Я вижу, что у вас интерес серьезный, я отправлю Вам информацию предварительную, но все же лучше встретиться, чтобы поговорить не по телефону я бы Вам показал наши кейсы и подробней обсудили бы Вашу проблематику»
      . Или: «Я информацию сейчас отправлю, но раз уже есть предварительно у нас интерес к сотрудничеству, 
      давайте, вы сегодня посмотрите , а я к Вам завтра после обеда, например, или до обеда подъеду, поднакомимся, обсудим предложение и отвечу на Ваши вопросы, можем так сделать ?
      ».
    

    
       По сути, с помощью таких приемов вы выходите на вторую попытку договориться с клиентом о встрече. И часто она оказывается успешной. Понятно, что в реальности могут возникать различные варианты поведения звонящего, 
      Например, он может делать упор на то, что это слишком дорого и нет смысла встречаться
      . Но это отдельная тема, где я буду разбирать эти варианты, в частности, дам Вам приемы для работы с возражениями.
    

    
      Сценарий перезвона по входящим заявкам.
    

    
      Правило «трех «да».
       Вы набираете клиента, оставившего заявку. Он отвечает «
      алло!»
       (или «
      слушаю!»).
       Если в заявке было имя, вы сразу спрашиваете, например: «
      Это Андрей?»
       Он ответит «
      да
      », и это крайне важно, так как вы уже получили от клиента первое согласие. Это первый кирпичик, необходимый для получения финального согласия на покупку, и он уже есть, плюс вы поняли что это действительно он, также по интонации поняли, насколько ему удобно разговаривать, и также, какое у него эмоциональное состояние.
    

    
      Не останавливаясь, задавайте следующий вопрос: «
      Андрей, я Юлия из такой-то компании, вы у нас оставляли заявку, интересовались тем-то. Все верно?
      »
    

    
       Клиент практически гарантированно снова ответит «
      да
      », и это второй важный кирпичик.
    

    
      По возможности, старайтесь тут же получить и третье «
      да
      ». К примеру, скажите: «
      Андрей, если не против, я задам вам пару вопросов, чтобы сориентироваться и помочь Вам с выбором из нашего ассортимента (чтобы помочь Вам выбрать подходящий …
      ».
    

    
       Эти три «да» позволят вам быть инициатором беседы, причем клиент сразу оказывается в роли соглашающегося,  и это хорошо, когда с Вами сразу разговор строится на основе согласия, ведь продажа — это наука о том как получать согласие, верно ? Дальше действуйте по алгоритму выяснения потребностей клиента и назначения встречи или получения оплаты (в зависимости от вашей изначальной цели).
    

    
       
      Если целью была продажа,
       
      включите в разговор
       
      элемент допродажи
      . Действовать надо, когда договоренность о покупке уже зафиксирована. Включайте формулировки: «
      Обычно с этим берут…
      »,«
      Это без этого будет не столь эффективно…
      », «
      Вам обязательно при установке еще потребуется
      …, а он у нас есть…», «
      Сейчас при покупке этого товара у нас есть еще акция на другой
      ».
    

    
       Если конкретного товара, который заказал клиент, у вас нет (например, он хотел однокомнатную квартиру, а есть только двухкомнатные и трехкомнатные), не говорите об этом сразу. Скажите мягче: «У нас еще один вариант, возможно, он вас больше заинтересует. 
      Как вы смотрите на  то, чтобы  рассмотреть ….(
      ваше альтернативное предложение
      ) ? Возможно, он тоже будет для вас интересен поскольку .. (
      аргументация
      )?
      » Попытайтесь, к примеру, убедить его, что разница в цене не столь уж принципиальная, а преимуществ он получит много. 
    

    
      Растягивайте покупателя по цене.
       Люди склонны в разговоре менять свои изначальные ценовые установки (хотели за 100 гривен, а купят за 200 или 300, когда узнают, что есть лучше, или акция на тот, что стоит 500 сейчас, и можно его купить по 300 всего), если вы качественно и убедительно их аргументируете. Предлагайте посмотреть чуть дороже но качественнее, чуть большее количество, но со скидкой, альтернативный вариант, который недавно появился на рынке и т.д, таким образом вы можете растянуть клиента по цене и продать, возможно, более дорогой вариант, на котором вы больше заработаете.
    

    
       
      Подводя итоги, можно сказать, что в любом случае при разговоре вы должны быть:
    

    
      	
               
        уверенными и говорить бодро, чуть быстрее чем клиент и четко;
      

      	
               
        позитивными, давать подтверждения словам клиента (“отлично”,  “хорошо”,  “супер”;
      

      	
               
        инициативными, вести клиента вопросами к договоренности о встрече или покупке;
      

      	
              
        дружелюбными, быть на стороне клиента, заботиться о его интересах и проявлять предусмотрительность;
      

      	
              
        не тупить, отвечая на вопросы и возражения, и быть профессионально подготовленными по продукту и рынку;
      

      	
              
        заранее знать список вопросов, которые намерены задавать;
      

      	
                
        заблаговременно определить цели разговора и знать, о чем хотите договориться. В результате разговора иметь несколько вариантов договоренностей, которые бы Вас устроили.
      

    

    
      Методика осуществления исходящих холодных звонков В2В (в компании), и выход на лиц, принимающих решение
    

    
      Для начала вспомним, что выход на ЛПР - лицо принимающее решение — это не продажа товара, а его продвижение задача выйти на ЛПР и добиться чтобы он вас захотел выслушать, а когда он захочет Вас выслушать, то тогда начинается продажа (пресейл - предпродажа). 
    

    
      Если вы хотите оценить свою эффективность в холодных звонках или же возглавляете отдел активных телефонных продаж, и у вас есть холодные звонки, процесс работы каждого своего менеджера по телефону оценивайте в соответствии со следующими критериям: 1.) Сколько было контактов обработано новых в базе 2) со сколькими новыми ЛПР переговорил из всех попыток сделать звонки; 3) со сколькими ЛПР удалось открыть продажу, прояснить потребности и договориться о следующем шаге; 4) со сколькими ЛПР удалось договорится о встрече 5) Со сколькими ЛПР удалось договорится о начале сотрудничества и выставить счет. д) Сколько первичных оплат от новых клиентов поступило.
    

    
      Соотношение между этапами — количество попыток звонков и количество выходов на ЛПР — будет показателем эффективности преодоления барьеров секретаря, а соотношение — количество разговоров с ЛПР и количество назначенных встреч или отправленных коммерческих по результатам опроса — будет показателем эффективности общения с ЛПР. 
    

    
      Преодоление барьера секретаря при В2В 
      продаже 
      (Бизнес ту Бизнес  - когда одна компания продает что-то другой компании) 
    

    
      В большинстве случаев, совершая холодные звонки в компании (В2В звонки), вы сталкиваетесь с секретарями. Они обучены ограждать свое начальство от нежелательных, внезапных звонков, поэтому от вас потребуются определенные техники, чтобы преодолеть «барьер секретаря».
    

    
      При этих звонках, как ни при каких других, требуется высочайшая степень уверенности и напористости. Не старайтесь вываливать секретарю максимум информации о себе.
    

    
      Давайте изучим некоторые правила при разговоре с посредником, которые я даю для своих менеджеров отдела продаж, которые занимаются холодными звонками на конкретном примере нашего Университета продаж при продажах корпоративных тренингов:
    

    
      
    

    
      	
        Чем меньше ты тратишь времени на разговор с посредниками, не влияющими на решение об обучении отдела продаж (например офис менеджерами) тем лучше, проходи этот барьер быстрее, ты получаешь оплату не за разговоры с посредниками, а за разговоры с лицами, принимающими решения.
      

      	
        Не всегда поднимает трубку посредник, это может быть и лицо, принимающее решение. Вообще это может быть: офис-менеджер компании, бухгалтер, директор, менеджер по продажам, непонятно кто — нам нужен собственник бизнеса. Нужно быстро сориентироваться и поговорить соответственно.
      

      	
        Есть разные приемы (главные три) преодоления посредников и офис- менеджеров, тестируй каждый прием 10 раз и пометь на листе бумаги, какой прием дал тебе лучший результат: тебе захотели искренне помочь и помогли, тебе удалось пообщаться с лицом, принимающим решение. Но используй потом то, что работает, или ищи свой метод, если те, что тебе дали, ты компетентно применила и они не сработали.
      

      	
        Результатом начала твоего разговора может стать:
      

    

    
      1. Это и есть лицо, принимающее решение, (есть отдел продаж,например, или закупок, или другой нужный тебе отдел), интересно увеличить продажи и провести обучение или аудит.
    

    
      2. Тебя переключили на лицо, принимающее решение, и ты уточнила его имя.
    

    
      3. Это и есть лицо, принимающее решение, есть отдел продаж но не интересно обучение отделу продаж, бесплатный аудит, и чтобы мы совершали звонки по базам за нее.
    

    
      4. Тебе дали контактный телефон принимающего решения.
    

    
      5. Тебя переключили на отдел продаж.
    

    
      6. Тебя послали на почту или на телеграм, вайбер отправить письмо
    

    
      7. Тебе сказали, что такого человека нет и не могут переключить и ничем помочь
    

    
      8. Это и есть лицо, принимающее решение, но нет отдела продаж.
    

    
      9. Тебе сказали, что отдела продаж нет и это не интересно.
    

    
      10. Тебя попросили оставить телефон, чтобы тебе перезвонили.
    

    
      
    

    
      Первая техника преодоления барьеров на пути к лицу принимающему решение называется “Уверенность”
    

    
      Интонацией и структурой фраз создавайте впечатление, что секретарь вам не сильно-то и нужен, и разговор с ним — просто формальный, необходимый технический момент.
    

    
      Говорите деловито, четко, очень коротко, даже немножко требовательно, показывая, что вы точно знаете, что хотите. Например: «
      Будьте добры, соедините с отделом продаж!
      » Прекрасно, если в момент соединения вы узнаете имя человека, с которым соединяют, или если уже знаете, то можете сказать «
      Будьте добры, соедините с Николаем Петровичем в отделе закупок!
      »
    

    
      Совсем другая
       техника называется “Техника союзника”
      . Она применяется в тех случаях, когда вы очень мало знаете о компании. Тогда подчеркните секретарю, что нуждаетесь в его помощи, совете и рекомендации. Примеры: «
      А подскажите, кто у вас занимается вопросами закупок?
      » Или: «
      Порекомендуйте, с кем в Вашей компании можно переговорить по вопросу …  /или кто у вас отвечает за подбор персонала?
      »
    

    
      И когда Вам отвечают кто, то сразу просите соединить.
    

    
      Техника маневра.
       Например, сначала звоните секретарю, чтобы соединил вас с отделом продаж. В отделе продаж спрашиваете, могут ли соединить Вас с отделом закупок. Когда говорят, что не могут, спросите, не знают ли, кто в том отделе занимается закупками. Вам говорят, что Михаил Петрович. Снова звоните секретарю с фразой: «Это снова Михаил, я переговорил в отделе продаж, 
       рекомендовали поговорить с Михаилом Петровичем из отдела закупок. Могли бы меня с ним соединить?
      » Таким образом, вы как бы заручаетесь рекомендацией отдела продаж, и избегаете ненужных лишних вопросов.
    

    
      Другой пример этой техники. Вам необходимо узнать имя и адрес нужного ЛПР. Говорите секретарю: «
      Мы готовим письмо вашему руководителю по поводу участия в программе начисления грантов. Не могли бы подсказать его отчество?
      » Она говорит вам ФИО. 
    

    
      Получаете от нее имя и через некоторое время перезваниваете и просите с ним соединить используя “Технику уверенности!.
    

    
      Как видим, суть техники заключается в неких небольших хитростях, обходных маневрах, помогающих пройти барьер секретаря.
    

    
      Техника создания важности
      . Произносите примерно следующий текст. «
      Я представляю компанию «Х». Мы составляем список компаний для участия в тендерах на следующее полугодие. Рассматриваем вашу компанию, как возможного партнера, вы могли бы подсказать, с кем можно переговорить на эту тему?
      »
    

    
      Здесь секретарь может применить стандартную ловушку: «
      Вы хотите что-то предложить? — Скиньте свое предложение на электронную почту
      ». Хороший вариант вашего ответа: «
      Нет-нет, мне нужно кое-что уточнить, вы могли бы соединить меня с человеком, который у Вас отвечает за …
      ». Дальше называете необходимость уточнения вопроса, в котором секретарь, скорее всего, не разбирается. Например: «
      Хочу уточнить некоторые вопросы по документообороту
      ».
    

    
      В зависимости от этих вариаций используются разные способы преодоления барьера секретаря.
    

    
      
    

    
      
        Например:
        

      
      “Здравствуйте, звоню по поводу коммерческого предложения. которое вы отправляли
      ”. Таким образом, вы расставляете позиции так, как будто это не вам нужно, а им.
    

    
      
    

    
      “
      Здравствуйте, звоню вам по поводу сотрудничества в сфере…., вы не в курсе, с кем можно поговорить по данному вопросу? Соедините, пожалуйста. 
      Если не соединяют —возвращаетесь к секретарю: 
      “Переговорил в отделе продаж, посоветовали обратиться в отдел рекламы к …………………, соедините, пожалуйста.
    

    
      
    

    
      
        “Здравствуйте, готовим письмо с коммерческим предложения вашей компании — фамилию,имя, отчество директора подскажите, пожалуйста”.
        

      
      И через некоторое время звоните, просите соединить с таким-то…
    

    
      
    

    
      “
      Мне рекомендовали обратиться к вашему руководителю по вопросу адаптации коммерческого предложения по поводу размещения… 
      (в рекламе, на сайте) 
      — как с ним переговорить?
    

    
      
    

    
      “От вас пришел запрос на аудит ….
      (сайта, коммерческого предложения) 
      — с кем можно переговорить?”
    

    
      
    

    
      “Это компания …….? Меня зовут ………….., я помощник руководителя, звоню по его поручению.  Мне нужно обсудить детали встречи нашего директора с вашим руководством. Соедините, пожалуйста.
    

    
      “Беспокою вас в рамках государственной программы по поддержке предпринимателей. Могу я переговорить с директором?” 
    

    
      Примеры:
    

    
      1.       Добрый день!
    

    
      Общались уже ранее со снабжением, переключите, пожалуйста.
    

    
      2.       Добрый день!
    

    
      Общались со снабжением, просили перенабрать по вопросу комплексного закрытия заявки, переключите, пожалуйста.
    

    
      3.       Добрый день!
    

    
      Переключите, пожалуйста, на снабжение, делали заказ, отгружали Вам товар, остались вопросы по документам, нужно срочно их закрыть.
    

    
      4.       Добрый день!
    

    
      От Вашей компании поступил запрос, переключите, пожалуйста, на снабжение для уточнения технических характеристик (или другими словами, но так, чтобы это было явно не в компетенции приемной)
    

    
      5.       Добрый день!
    

    
      Переключите, пожалуйста, на *имя директора*, встречались на выставке, хотелось бы обсудить с ним вопрос.
    

    
      6.       Добрый день!
    

    
      Приезжали в офис Ваши ребята с объекта, стропы приобретали, подскажите, номер отдела снабжения, а то в спешке неверно записала.
    

    
      7.       Добрый день!
    

    
      У нас есть заявка, хотелось бы пообщаться с отделом закупок по вопросу сотрудничества.
    

    
      8.       Добрый день!
    

    
      Ранее общались с «имя закупщика», насколько я знаю, он уже не работает, переключите,пожалуйста, на человека, который сейчас ведет этот вопрос.
    

    
      9.       Добрый день!
    

    
      Планируем Вам доставку, но со снабженцем общалась только через почту, и сейчас не могу получить адрес доставки, а он говорил, что вопрос срочный и сегодня нужно завезти заказ.
    

    
      10.   Добрый день!
    

    
      От Вашей компании был запрос и остался незакрытый вопрос по Договору, переключите, пожалуйста, на отдел закупок.
    

    
      
    

    
      Приведу примеры вариантов преодоления посредников с целью выхода на лиц, принимающих решение, в своем отделе продаж, который занимается обзвоном холодных баз контактов компаний для наглядности, вы можете составить свои скрипты по аналогии:
    

    
      
    

    
      Варианты фраз для прохождения посредника
       и выхода/обнаружения лиц, принимающих решение, используемые в нашем Университете продаж:
    

    
      Кто-то поднимает трубку с той стороны и говорит:
    

    
      - Интернет магазин Тандем, добрый день. Это первый вариант, как могут ответить, скорее всего, это офис-менеджер или отдел продаж.
    

    
      - Алло слушаю вас (Это второй вариант и скорее всего это либо владелец или директор или кто-то из руководителей, так что начинаем общаться как с владельцем, еще раз уточнив -
      ”А это вы отвечаете за этот вопрос? Прекрасно, а давайте познакомимся меня зовут Ирина, а как Вас?)
    

    
      Далее варианты стартовых речевых модулей:
    

    
      Вариант №1 (Официальное представление)
    

    
      1. Здравствуйте (пауза ответ), меня зовут Александр, я из университета продаж Александра Соколова, мы помогаем увеличить продажи, проводим тренинги для отделов продаж, можете подсказать с кем переговорить или переключить на того, кто у вас отвечает за этот вопрос — директора или менеджера по персоналу?
    

    
      2. Меня зовут Ирина, я звоню по поручению тренера по продажам Александра Соколова. А сориентируйте, пожалуйста, у вас есть работающий отдел продаж? Хотелось бы пообщаться с ответственным лицом насчет проведения бесплатного аудита для Вашего отдела продаж и, возможно, провести тренинг по продажам или помочь подобрать новых продавцов, можете подсказать с кем можно пообщаться?
    

    
      
    

    
      Вариант №2 (Если не официальное представление)
    

    
      1. Здравствуйте (пауза, ответ)
    

    
      2. Меня зовут Ирина, звоню по поручению тренера по продажам Александра Соколова. Сориентируйте, пожалуйста, а вы отвечаете за обучение отдела продаж в Вашей компании и подбор продавцов, или, может, посоветуете, с кем пообщаться по этому поводу можно?
    

    
      Вариант №3 (Если не официальное представление)
    

    
      1. Здравствуйте (пауза, ответ)
    

    
      2. Меня зовут Ирина, я звоню по поручению тренера по продажам Александра Соколова. Мы помогаем компаниям повышать продажи, можем бесплатно сделать чек-ап вашего отдела продаж и по результатам предложить необходимое обучение, чтобы устранить выявленные недостатки, подскажите с кем можно было бы переговорить на эту тему?
    

    
      
    

    
      Вариант №4
    

    
      1. Здравствуйте (пауза, ответ)
    

    
      2. Звоню по поручению тренера по продажам Александра Соколова, мы помогаем компаниям во время войны увеличивать продажи, можем провести в рамках грантовой программы поддержки экономики и бизнеса бесплатный аудит Вашего отдела продаж. Скажите, с кем можно по этому поводу пообщаться — возможно, руководитель или менеджер по персоналу. или коммерческий директор?
    

    
      
    

    
      Вариант №5
    

    
      
    

    
      1. Здравствуйте (пауза, ответ)
    

    
      2. Меня зовут Ирина,Ж я звоню по поручению тренера по продажам Александра Соколова. А сориентируйте, пожалуйста, у вас есть отдел продаж или менеджеры по работе с клиентами? Хотелось бы пообщаться с ответственным лицом насчет проведения тренинга по продажам или подбору продавцов для вашей компании.
    

    
      
    

    
      Вариант #6
    

    
      1. Здравствуйте (пауза, ответ)
    

    
      2. Меня зовут Александр, я по поручению тренера по продажам Александра Соколова звоню, мы проводим тренинги для отделов продаж, производим оценку отделов продаж и подбираем продавцов. Вы можете подсказать,с кем можно было бы пообщаться по поводу обучения отдела продаж или подбора продавцов для Вашей компании,Ж кто за это отвечает?
    

    
      - Скажите, а отдел продаж у Вас есть и сколько человек +-?
    

    
      - Возможно, есть кто-то из отдела персонала сейчас на месте или коммерческий директор, директор?
    

    
      – Хорошо, а можете с руководителем отдела продаж дать пообщаться?
    

    
      – Разумеется, а можете дать контактный телефон с кем пообщаться?
    

    
      - А вайбер куда отправить, продиктовать или электронный адрес, и на чье имя?
    

    
      
    

    
      Вариант №7
    

    
      1. Здравствуйте (пауза, ответ)
    

    
      2. Меня зовут Ирина, я звоню по поручению тренера по продажам Александра Соколова, чтобы договориться о проведении обучения для вашего отдела продаж или помочь подобрать Вам продавцов. Подскажите, с кем я могу переговорить на эту тему, кто у вас за это направление отвечает?
    

    
      
    

    
      Вариант №8
    

    
      
    

    
      1. Здравствуйте (пауза, ответ)
    

    
      2. Меня зовут Ирина, звоню по поручению тренера по продажам Александра Соколова. Мы проводим тренинги и подбираем менеджеров по продажам, хочу узнать насчет Ваших планов на ближайший период по обучению отдела продаж и, возможно, предложить бесплатный аудит и оценку отдела продаж, подскажете с кем можно пообщаться по этому поводу?
    

    
      
    

    
      Вариант №9
    

    
      1. Здравствуйте (пауза, ответ)
    

    
      2. Подскажите, у вас сейчас есть кто-нибудь из руководства на месте? Можете переключить? Это по вопросу оценки и обучения для отдела продаж.
    

    
      
    

    
      Вариант №10
    

    
      1. Здравствуйте (пауза, ответ)
    

    
      2. А вы можете соединить меня с отделом персонала или ответственным за подбор персонала – трудоустройство?
    

    
      
    

    
      Вариант №11
    

    
      1. Здравствуйте, пропущенный звонок от вашей компании, видимо, по поводу проведения тренинга для отдела продаж Вашего, переключите, пожалуйста, на того, кто за это отвечает
    

    
      (Вариант №2) Здравствуйте, с вашего номера звонили по телефону, это, по-видимому, по вопросу проведения тренинга для отдела продаж, это Университет продаж, вы, возможно, знаете, кто звонил — могли бы переключить?
    

    
      
    

    
      Вариант №12
    

    
      1. Здравствуйте (пауза, ответ)
    

    
      2. Меня зовут Ирина, звоню по поручению тренера по продажам Александра Соколова. До войны наш менеджер с кем-то в Вашей компании общался по поводу проведения обучения для отдела продаж, с целью увеличения продаж, подскажите, а кто сейчас отвечает за этот вопрос, с кем можно пообщаться?
    

    
      
    

    
      Вариант №13
    

    
      1. Здравствуйте, звоню по поручению тренера по продажам Александра Соколова, меня зовут Ирина, нашла Ваш телефон в гугл, по профилю деятельности вижу, что у Вас может быть отдел продаж. Подскажите, у Вас есть отдел продаж или отдел по работе с клиентами? Хотим провести для Вас оценку и провести обучение, чтобы помочь увеличить продажи, можете подсказать, с кем можно пообщаться по этому поводу ?
    

    
      
    

    
      Вариант №14
    

    
      1. Здравствуйте (пауза, ответ)
    

    
      2. Звоню по поручению тренера по продажам Александра Соколова, мы помогаем компаниям во время войны увеличивать продажи, проводим обучение для отделов продаж и подбираем продавцов. Подскажете, с кем можно по этому поводу пообщаться,возможно, руководитель или менеджер по персоналу или коммерческий директор?
    

    
      
    

    
      
    

    
      Алгоритм разговора с лицом, принимающим решение о покупке 
    

    
      
    

    
      “- Если Вам интересно скажите "НЕТ"”
    

    
      из прикольного при разговоре по телефону
    

    
      
    

    
      
    

    
      Он: «
      Алло!»
       Для вас сразу же есть два варианта, в зависимости от того, известно вам имя ЛПР или нет. Если имя-отчество знаете, говорите: 
      «Михаил
       ? Он говорит 
      Да
      . 
      Я такой-то из такой-то компании, звоню по такому то вопросу
      ». Если не знаете имя человека, представляетесь, и говорите: «
      Добрый день, это
       (Ваше имя и название компании), подскажите 
      с кем я могу поговорить по вопросу…?»
    

    
      Он: — 
      Со мной
      .
    

    
      Вы: — 
      Отлично! Меня зовут Мария, а как Вас?
    

    
      Дальше вам важно зацепить его внимание.
       Для этого используйте 4 техники.
    

    
      Первая. Упор на специфику клиента
      . Выражается фразой: «
      Знаю, что вы занимаетесь… (строительством, торговлей пищевыми добавками, организацией культурных мероприятий и т.п
      ». Здесь важно, чтобы вы знали, чем занимается компания на рынке.
    

    
      Вторая. Упоминание о вашей специфике
      . «
      Мы
       
      специализируемся на том-то и том-то
      ». Здесь полезно указать свою узкую специализацию: «
      мы официальные дистрибьютеры…
      », «
      мы эксклюзивные представители компании…
      », «
      мы официальные партнеры…
      »
    

    
      Третья. Упор на новости клиента. 
      Обозначьте, что вы знакомы с новыми событиями и изменениями в компании. «
      Знаю, что у вас сейчас начался активный посевной сезон.
      .», «
      знаю, что вы сейчас запустили новую линейку продукции....
      ». Если не знаете о новостях компании конкретно, то знаете о новостях в ее сегменте. «
      Зная, что сейчас в разгаре туристический сезон…
      », «
      знаю, что сейчас пик подготовки к Новогодним праздникам…
      ».
    

    
      Четвертая. Использование новостей своей компании. 
      Говорите о своих новинках. «
      У нас сейчас проходит акция
      …», «
      мы сейчас запустили
      …».
    

    
      Эти техники можно успешно совмещать. Например, первую и вторую: «
      Учитывая, что вы занимаетесь строительством, а мы специализируемся на выпуске сухих строительных смесей…
      » Или третью и четвертую: «
      Знаю, что у вас начался сбор урожая, а наша фирма проводит акцию по строительству ангаров для зерна
      …»
    

    
      Зацепив внимание ЛПР, желательно без паузы проговорить: «
      Насколько вас это может заинтересовать?
      » Этот вариант хорош тем, что содержит, открытый вопрос. В вопросе сразу затрагивать или тему интереса, или же сразу идти в потребности: «
      Рассматривали ли Вы постройку элеватора для хранения зерна?
      »
    

    
      Также можно тут использовать и другие фразы и приемы для установления контакта  и повышения вероятности того, что Вам удастся открыть продажу, например:
    

    
      	
        Техника: “Список проблем”.
         Возможно вы сталкиваетесь с такими проблемами в работе как:  (первая проблема, вторая, третья) мы можем помочь в решении этих задач, можем переговорить с Вами на этот счет ?
      

      	
        Техника “Список возможностей”.
          У нас есть возможность (первая, вторая, третья) подскажите, возможно, Вам было бы интересно в каком-то из этих направлений побеседовать ?
      

      	
        Техника “Профилактика возражения что с кем то работаем”.
         Я знаю, что у вас есть поставщики по направлению …, у нас для Вас есть специальное предложение, могу я Вам задать несколько вопросов и отправить предложение, чтобы вы сравнили с теми условиями, на которых сейчас работаете, и возможно какие-то заказы разместили у нас, если увидите выгоду?
      

    

    
      
    

    
      Распространенная ошибка на этом этапе
      . Часто менеджеры звонят, и говорят о своем уникальном торговом предложении (УТП), просто озвучивая, что они занимаются тем-то и тем-то. Так можно было бы себя позиционировать, если бы вы действительно были уникальны, были первыми, и никто на рынке этим до вас не занимался и не знал, что такое возможно. Если же конкурентов много, то стоит создать несколько уникальных торговых предложений для клиентов, которые учитывают их проблемы и включают ваши решения (что у вас есть более мелкие тонажи машин для перевозки, или что вы можете делать доставку за свой счет, или что у вас есть возможность сделать так, чтобы повысить (снизить)  или увеличить что-то в бизнесе клиента за счет какого-то Вашего ноу хау. Поэтому — создайте несколько предложений, которые будут решать проблемы клиента и учитывать его интересы, и протестируйте их.
    

    
      Зацепив внимание ЛПР и выяснив его заинтересованность, делайте попытку назначить встречу или договаривайтесь о отправке коммерческого по результатам опроса. Вполне вероятно, вы столкнетесь с возражениями клиента. Например, он говорит, что ему неинтересно. Или работаем с другими. Или утверждает, что предложение сейчас не актуально.
    

    
      Выписывайте себе все возможные возражения. По каждому варианту возражения необходимо прописать и заучить по три варианта ответа.  
      Как работать с возражениями — обсудим в следующих разделах нашей с Вами книги (я написал, а вы купили и читаете, так что она и Ваша и моя)))).
    

    
      Откуда взяли мой телефон?
       — иногда спрашивает ЛПР. Ответьте что-то типа: 
      Мне ваш контакт дали в нашем отделе маркетинга,
       или что нашли в открытом доступе в интернете. И далее переключите разговор, повторив свое предложение и вопрос.
    

    
      Ниже привожу структуру разговора с лицом, принимающим решение о покупке, и примеры стартовых офферов  для лиц, принимающих решение, которые мы используем в работе своего отдела продаж. Вы  можете прописать свои по аналогии.
    

    
      Структура разговора с ЛПР (лицом, принимающим решение)
    

    
      	
        Убедиться, что этот человек ответственен за обучение отдела продаж
      

      	
        Познакомиться и представить нас и наши услуги, чем мы можем быть полезными
      

      	
        Сделать стартовый оффер из списка ниже
      

      	
        Сделать 3 попытки уладить стартовые возражения, если они возникли, используя ответы на возражения и стартовые офферы), заинтересовать и получить согласие продолжить общение (если есть согласие пообщаться, это означает, что продажа открыта)
      

      	
        Задать 3 вопроса (сколько менеджеров в отделе продаж, как происходят продажи и какие в настоящее время есть сложности в работе отдела продаж).
      

      	
        Сделать предложение (или аудит провести отдела продаж и предоставить отчет бесплатно, или пообщаться с экспертом и подобрать решения для увеличения продаж, или бесплатно в рамках грантовой программы провести обучение)
      

      	
        Договориться об общении с экспертом, о пересмотре предложения и времени общения с экспертом и взять контактный телефон для созвона, и вставить его в контактную карточку, перевести на один из этапов, соответствующих уровню заинтересованности.
      

    

    
      
    

    
      Вариант, если выяснилось, что вы сразу попали на лицо, принимающее решение:
    

    
      
    

    
      	
        Алло
      

      	
        Добрый день, меня зовут Ольга, Университет продаж Александра Соколова мы занимаемся обучением отделов продаж, подскажите, а вы отвечаете за вопросы обучения отделу продаж?
      

      	
        Да, я
      

      	
        Прекрасно, меня зовут Ольга, а как Вас?
      

      	
        Михаил
      

      	
        Михаил очень приятно, звоню вам по такому вопросу: и дальше идут предложения (варианты ниже предоставлены)
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      Варианты стартового оффера №1
    

    
      
    

    
      	
        Дело в том, что мы обучаем отделы продаж и помогаем поднять продажи в военное время, уже есть хороший опыт, скажите есть ли у вас на данный момент задача поднять продажи в компании?
      

    

    
      
    

    
      	
        Скажите, в чем Вам сейчас в Вашем бизнесе нужна помощь в плане увеличения продаж? Я передам информацию и, возможно, мы сможем помочь Вам в этом?
      

    

    
      
    

    
      	
        Кстати, мы можем бесплатно провести аудит (чек ап) для вашего отдела продаж и выявить слабые места и предоставить отчет, что устранить, чтобы увеличить продажи, а также мы можем дальше предоставить рекомендации и предложить варианты обучения для устранения недостатков в работе отдела продаж.
      

    

    
      
    

    
      	
        Хорошо, мы можем это сделать для Вашего отдела продаж как платно, так и бесплатно в рамках грантовой программы и с оплатой за результат, если Вам интересно, предлагаю пообщаться с нашим экспертом, он Вам более подробно все расскажет и проведет бесплатный аудит для отдела продаж, чтобы вы знали как поднять продажи или самостоятельно или с нашей помощью, вы не будете против, если я передам Ваш контактный номер эксперту, и он ответит на ваши вопросы?
      

    

    
      
    

    
      Вариант №2
    

    
      
    

    
      	
        Мы помогаем увеличить продажи в условиях войны (и даже когда нет света), можем провести аудит отдела продаж, тренировки в ZOOM или офлайн, если у вас есть отдел продаж или даже один менеджер по продажам. Можем также помочь создать вам отдел продаж, может ли Вам быть что-то с этого интересно?
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      Вариант №3 "Хочу договориться о звонке по телефону или ZOOM- встрече с нашим тренером"
    

    
      
    

    
      	
        Мы можем помочь Вам увеличить продажи в вашем отделе продаж, научить работать с возражениями, закрывать продажи. Хочу договориться о телефонном звонке или зуме с нашим экспертом — поговорить на тему обучения вашего отдела продаж, если вы не будете против, конечно, как вам идея улучшить работу ваших продажников и пообщаться по этой теме с нашим экспертом?
      

    

    
      
    

    
      	
        Хочу у Вас напрямую спросить, если вы заинтересованы в росте продаж в Вашем отделе продаж, скажите как вы относитесь к возможности провести обучения для Вашего отдела продаж онлайн или офлайн, пригласить хорошего тренера и повысить эффективность вашего отдела продаж?
      

    

    
      
    

    
      Вариант №4 Стартовый оффер минусовый — озвучивание проблем
    

    
      - Звоню вам вот по такому вопросу: возможно, вы сталкиваетесь с тем, что Ваши продажники меньше закрывают сделок в условиях сегодняшнего дня, на возражения слабо отвечают, не умеют находить подход к новым клиентам. Мы можем устранить эти проблемы, можем провести бесплатный аудит проблем в отделе продаж, а затем обучение в ZOOM, направленное на их устранение, как вам идея пообщаться на эту тему с нашим экспертом?
    

    
      
    

    
      Вариант №5 Бесплатный экспресс-аудит
    

    
      Хочу предложить Вам провести бесплатный экспресс-аудит для Вашего отдела продаж (в рамках международной грантовой программы поддержки экономики нашей страны), чтобы определить сильные, слабые стороны Ваших продажников, и на основании аудита мы бы сделали Вам предложение по обучению Вашего отдела продаж с учетом выявленных слабых зон, которые нужно усилить? чтобы было больше продаж, что скажете, как вам такая идея?
       
    

    
      
    

    
      Вариант №6 Бесплатный экспресс-аудит
    

    
      
    

    
      Я хотела с Вами пообщаться знаете на какую тему? Я понимаю, что вы заботитесь о том, чтобы Ваш отдел продаж выполнял план и много продавал, мы с вами понимаем, что это зависит от способностей продавцов отвечать на возражения, находить подход к клиенту, и от других способностей, я не знаю, насколько вам может быть это интересно, и как вы отнесетесь к такой идее, но хочу предложить Вам провести оценку вашего отдела продаж, найти слабые стороны в их работе и затем провести обучение, чтобы подтянуть эти слабые стороны и увеличить ваши продажи, как вам в общем такая идея?
    

    
      
    

    
      Вариант №7 Желаемый результат
    

    
      Мы помогаем компаниям увеличивать продажи в военное время в 2-3 раза, проводим обучение в ZOOM для отделов продаж и офлайн. Вы не будете против если мы познакомимся, и я немного расскажу о нашем опыте, возможно, вас это заинтересует. Можем пообщаться?
    

    
      
    

    
      Вариант №7 Есть ли у вас проблемы, трудности?
    

    
      Мы занимаемся обучением отдела продаж уже 15 лет, скажите, есть ли у вас трудности, какие-то сложности в работе отдела продаж с клиентами сейчас? К примеру, не умеют договариваться или отвечать на возражения. Хотелось бы помочь вам провести обучение и подтянуть слабые стороны продавцов. Можем пообщаться на эту тему?
    

    
      
    

    
      Вариант №8 Оффер из-за сомнений
       
    

    
      Я не знаю, насколько это можем вас заинтересовать, но многие компании, с которыми мы работаем, после нашего обучения увеличивают продажи кто в 2-3 раза, кто на 20-30 процентов, даже сейчас, во время войны и в ситуации перебоев со светом, если интересно, могу подробнее об этом поведать.
    

    
      Можем ли мы пообщаться в этом направлении?
    

    
      
    

    
      Вариант №9 Мы с вами не знакомы
    

    
      
    

    
      Я понимаю что мы с вами не знакомы, слышите ли вы о нас впервые и, возможно, сейчас не лучшее время для этого разговора, но если вам уже дозвонилась, хочу быть вам полезной, дело в том мы помогаем отделам продаж компаний увеличивать продажи в 2-3 раза, 15 лет уже проводим тренинги для продавцов, возможно, вы слышали по радио об Александре Соколове, нашем тренере? Скажите, вы вообще как относитесь к идее обучения Вашего отдела продаж, видите смысл в том, чтобы повышать уровень общения Ваших продавцов с клиентами с помощью тренингов по продажам? Что скажете?
    

    
      
    

    
      
    

    
      Вариант №10 Оффер бесплатный через грантовую программу
       
    

    
      
    

    
      Звоним в рамках грантовой поддержки отделов продаж от Международного благотворительного фонда Золотое Сердце: проводим обучение для отделов продаж вместе с Международным Университетом продаж Александра Соколова онлайн 2 раза в неделю.
    

    
      
    

    
      Проводим бесплатно в рамках грантовой программы поддержки украинского бизнеса во время войны онлайн-аудит для отдела продаж и онлайн занятия для устранения недостатков, чтобы помочь увеличить продажи.
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Специальные офферы
    

    
      
    

    
      Вариант №10 Для звонка по вакансиям
    

    
      Знаю, что вы разместили вакансию ищете менеджера по продажам, а мы занимаемся обучением отделов продаж, подскажите, насколько было бы интересно провести для Вашего отдела продаж экспресс-аудит, определить сильные и слабые стороны бесплатно, или тренинг двухчасовой в ZOOM — потренировать навыки работы с возражениями, например?
    

    
      
    

    
      Вариант №11 Звонок в компанию, которая занимается кредитованием
    

    
      Хочу предложить Вам обучение Вашему колл-центру, как правильно делать пролонгацию и реструктуризацию выданных кредитов, в условиях военного времени, что скажете, сможете на эту тему поговорить с нашим тренером?
       
    

    
      
    

    
      Способы преодоления возражения “Я подумаю” от лица, принимающего решение
    

    
      
    

    
      	
        “Хорошо, я понял вас. Но скажите, сама идея вам нравится?”
      

      	
        “Знаете, когда люди так говорят. то обычно они ждут 1-2 дня, потом текучка их затягивает, они решают отложить… давайте, если у Вас есть желание, то запланируем следующий контакт и детальнее все обсудим.
      

      	
        “Понимаю — вопрос важный, необходимо все взвесить. А подскажите — что вас смущает конкретно: цена, качество?” Потому, что за “подумаю” всегда стоит какое-то сомнение, опасение, из моей практики, или отсутствие какой-то необходимой информации. Поэтому прошу дать мне возможность сразу Вам помочь с этим.
      

      	
        “Вам, в принципе, этот вариант больше нравится, или больше не нравится? Нравится? Отлично! Тогда скажите — что вас смущает? Скажите, как есть, я буду благодарен за любой ответ. Только не говорите, что вам нужно подумать”.
      

      	
        “Похоже, вы колеблетесь, потому, что у вас есть какие-то сомнения. Могу я поинтересоваться, в чем именно дело?”
      

      	
        “Если я смогу развеять ваши сомнения, и вы будете удовлетворены — готовы будете сделать сегодня заказ?
      

      	
        Хорошо, но в целом вам понравилось? Что больше всего привлекло — цена, качество, подарки? 
      

    

    
      Человек что-то отвечает. 
      “Так, может, пока цена приятная, есть… (
      акция, подарки)
      
         — не будем откладывать?”. 
        

      
      Здесь покупатель колеблется потому, что у него не хватает аргументации “за”, и вы эту аргументацию довешиваете.  
    

    
      	
        “Хорошо, в принципе, вы не обязаны у нас ничего покупать. Моя задача — помочь вам сделать правильный выбор. Скажите откровенно — что мешает вам принять сейчас решение?
      

    

    
      
        Клиент что-то говорит. 
        

      
      “Хорошо, давайте пока вы будете думать, мы…
      ”(и закрываете клиента на какой-то небольшой шаг, который будет подтверждением его сотрудничества с вами (ксерокопия документов, контактные данные…)
    

    
      	
        
          “Хорошо, скажите — какие доводы я должен сейчас предоставить, чтобы вы убедились, что это та покупка, которая вам нужна?
          

        
        Здесь вы включаете клиента в игру “Скажи мне, что тебе нужно сказать для положительного решения”, т.е. нажимаете на его “кнопки”.
      

      	
        
          “Хорошо, скажите, а в какой срок вы планируете принять решение?
          

        
        Человек озвучивает, например, месяц. Тогда вы аргументируете, почему нельзя думать так долго (требуется большой срок для подготовки документации, цена может измениться и т.п.)
      

      	
        
          “Скажите, Вы хотите подумать над ценой или над самим предложением?”
          

        
        Структурируйте предложение клиента — в каком направлении он хочет подумать.
      

      	
        
          “Да, здесь стоит подумать. Могут смущать… (1,2,3,4) Вы говорите об этих причинах?
          

        
        Почему важно проговаривать причины? Так вы можете прочувствовать, что смущает потенциального покупателя, ведь он сам может не до конца это осознавать.
      

      	
        
          “Вы знаете, я в продажах… лет, и по опыту знаю — когда говорят “я подумаю”, значит — что-то не подходит. Давайте разбираться”
          

        
        И вскрываете его страхи и опасения.
      

      	
        “Конечно. А в чем загвоздка?
      

      	
        “Да, конечно. А, если не секрет — что в этом варианте нравится, а что не нравится?
      

      	
        А если бы я предложил еще один интересный бонус — вы решились бы купить сейчас?
      

    

    
       
      Или:
       “А что, если я дам дополнительную скидку? Вы сможете сейчас принять решение?
    

    
      
    

    
      
        Ведь часто для перевешивания ситуации клиенту не хватает маленькой детали. Один мой знакомый называл такую технику “Жетон упал”. То есть, чтобы пройти в метро, ранее нужно было опустить в щель монету определенного размера.(Так было раньше).
        

        Так и в продажах. Вам нужно донавесить в диалоге сколько аргументов, ценностей, чтобы они перевесили чашу сомнений, и клиент принял решение о покупке.
        

        

        Если же все - таки придется клиента отпустить (не всегда есть смысл “дожимать”) — нужно перед этим проговорить еще раз все положительные моменты —что клиенту подходит — чтобы  в конце у него было ощущение, что он больше согласен, чем несогласен, и спросите, сколько +- времени ему нужно на раздумья. Пометьте себе этот срок, чтобы по его истечении напомнить человеку о себе.
        

      
    

    
      
        Как применять на практике ответы на возражения?
        

      
      Вы просто берете и заучиваете минимум 3 ответа на каждое. Затем практикуетесь на клиентах. 
    

    
      Способ преодоления возражения “Надо посоветоваться”
    

    
      Вообще, хорошо бы предварять это возражение вопросом на ранней стадии диалога с клиентом:
      
         “Скажите, пожалуйста — вы сами будете принимать решение или нужно будет с кем-то посоветоваться? или “Подскажите, как обычно, в Вашей компании происходит процесс принятия решения по таким вопросам?”
        

      
      Но если не выяснили заранее — тогда необходимо локализировать это возражение.
    

    
      “Да, конечно, посоветуйтесь. Но скажите, пожалуйста: вы сами на 100% уверены, что этот продукт вам подходит?”
    

    
      
        Клиент отвечает утвердительно. 
        

      
      “Прекрасно — тогда я уверен, что нам не составит труда убедить вашего…
       (супруга-супругу; руководство…) 
      “Возможно, есть смысл позвонить прямо сейчас?”
    

    
      
        Преодоление возражения “Нет денег” от лица, принимающего решение
        

        1.
      
       “Да, конечно, я понимаю — сейчас ваш бюджет израсходован. Но вы же продолжаете работать. Наверняка, найдутся в ближайшее время финансовые варианты для сотрудничества при наличии желания”.
    

    
      
        2. “Я совершенно согласен с вами — финансовый вопрос важен. Но в целом параметры нашего предложения вас устраивают? Качество, гарантия, обслуживание, или есть вопросы?”
        

      
      Таким образом вы можете выяснить у клиента, действительно ли он не хочет идти на диалог из-за нехватки финансов, или это просто “отмазка”.
    

    
      
        3. “Понял вас. Смотрите, моя задача — предоставить вам всю необходимую информацию, чтобы в дальнейшем — когда у вас появится финансовая возможность — мы с вами могли бы начать сотрудничество. Скажите, пожалуйста: на что вы обращаете внимание при выборе подрядчика, какие взаимодействия для вас наиболее важны?”
        

      
      И переходите к потребностям.
    

    
      4. 
      “Очень жаль, что нет денег. Просто у нас скидка на этот товар сейчас —10%”.
    

    
      Как правильно показывать преимущества своей компании перед другими
    

    
      
        

        Если клиент говорит: “Мы уже работаем с компанией Х”, можно применить способ, который называется
      
    

    
      
         “Общие достоинства, исключительные недостатки, исключительное достоинство вашего продукта”. 
        

      
      
        Пример. 
        

        Сравниваем 2 телефона. 
        

        Клиент: 
      
      
        “Я пользуюсь телефоном…….”
        

        Вы: “ Да, знаю этот телефон — как и наш — достаточно качественная модель, известный бренд и классная камера”
      
      .(Это общие достоинства)
       “Но хочу обратить ваше внимание, что в этом телефоне батарея держит максимум 6 часов, что не очень удобно для делового человека”
       (Это исключительные недостатки). 
      “В нашем же телефоне — а) усиленная батарея; б) есть дополнительная защитная противоударная пластина; в) сейчас на него скидка 5% ;
      
        (или другая акция). То есть проговариваете исключительные достоинства вашего продукта.
        

        Но для применения такой техники нужно хорошо знать товар конкурента. Для этого полезно опрашивать и тех, кто согласился с Вами работать, и тех кто не согласился с Вами работать, и иметь данные о мнениях покупателей. 
      
    

    
      
        

      
      У вас может быть 3 точки входа, чтобы показать преимущество своего продукта:
    

    
      	
        Наличие эксклюзивного товара, которого нет у конкурента.
      

      	
        Сложности, которые возникают у клиента во взаимодействии с конкурентом.
      

      	
        Предоставление специальных услуг при покупке ( рассрочка, возможность приобретения небольшими партиями и т.п.).
      

    

    
      Все эти точки нужно продумать перед звонком, чтобы не просто предлагать свой продукт (который уже есть на рынке в других местах), а показать выгоды сотрудничества именно с вами.
    

    
      Вспомним, к примеру, эволюцию 
      позиционирования  одной известной фирмы предлагающей моющие средства через рекламу на телевидении:
    

    
      
        

      
      
        Когда их средство для мытья посуды только вышло на рынок, они просто предлагали его купить как эксклюзивный товар, не 
        

        имеющий аналогов.
      
    

    
      
    

    
      С появлением конкурентов реклама резко изменилась — теперь упор делался на качестве: с помощью нашего моющего средства за единицу времени Вы помоете вдвое больше посуды, чем используя обычные моющие средства.
    

    
      
        

        Когда другие похожие компании подтянулись с качеством, в компании стали делать упор на экологичность их средства и наличие там крема, который делает кожу рук шелковистой.
      
    

    
      
        

        Благодаря этим поступательным шагам, направленным на позиционирование ИСКЛЮЧИТЕЛЬНОСТИ, компания занимает лидирующие позиции на своем рынке.
      
    

    
      
    

    
      
        Важно понимать что Ваш клиент уже пользуется аналогичным товаром или услугой, скорее всего, и поэтому звонок типа: вы знаете у нас есть то-то и то-то, не достаточно мотивирующий, нужно придумывать более интересные для клиента фразы для старта разговора.
        

        

      
    

    
      Во время звонка можно сразу же делать профилактику возникновения возражений:
    

    
      
        

      
      “Я понимаю, что у вас уже есть поставщик,однако, у вас могут возникнуть ситуации, когда…
      .(и называете пункт, которого нет у поставщика) — 
      в этом случае мы могли бы быть вам полезными”.
    

    
      
    

    
      Или “ Я понимаю что у Вас есть поставщик и я не предлагаю сразу же Вам сейчас от него отказываться, но вы бы могли рассмотреть нас как запасной аэродром, а если Вам понравится работать с нами больше то, возможно, в перспективе мы можем стать Вашим постоянным основным поставщиком.”
    

    
      
    

    
      Потенциальные клиенты хорошо идут на контакт, если показывать им преимущество своего продукта с помощью кейсов.
    

    
      
    

    
      Чтобы склонить к сотрудничеству, можно предложить клиенту для начала так называемый “товар-локомотив”. Это продукт, который хорошо идет, и его можно продать буквально в “ноль” по цене, чтобы она была привлекательной.  А уже сверху догружаете какие-то другие варианты.
    

    
      
    

    
      Способы ответа на возражение “Дайте рассрочку”
    

    
      
    

    
      1. 
      “В принципе, это возможно, но тогда цена будет значительно выше, чем при предоплате”
    

    
      (То есть — наталкиваем человека на мысль: действительно ли ему нужна рассрочка?)
    

    
      
        

        2.
      
       “Смотрите, я могу предложить вам 2 варианта: или рассрочку, но тогда товар будет стоить дороже, или скидку, но с условием предоплаты”.
    

    
      Как отвечать на телефонное возражение “Сейчас нет времени говорить”
    

    
      
        

      
      1. “А когда я могу вам позвонить,чтобы продолжить разговор?”
    

    
      2. ”Я вас поняла — а сможете уделить мне несколько минут, если я перезвоню завтра с утра?”
    

    
      3. “Понимаю, вы человек занятый. А как нам лучше поступить — какие шаги предпринять, чтобы назначить встречу в ближайшее время?”
    

    
      4. “Поняла вас — я потому и звоню заранее, чтобы можно было спланировать неделю. Сориентируйте, пожалуйста, по вашему расписанию на конец недели: когда вам удобнее встретиться — может быть, четверг, пятница?”
    

    
      (Такие альтернативные варианты — наиболее продуктивны).
    

    
      5. 
      Хорошо, тогда буквально два вопроса к Вам можно ?
       (отлично работает этот метод)
    

    
      
        Способы преодоления возражения “Нет времени на встречу”
        

      
      1. “Наше общение займет не более 10 минут, но за это время у вас появится представление, что мы действительно можем быть полезны для вашей компании. Может быть все-таки встретимся на следующей неделе?”
    

    
      2. “Смотрите —  я смогу ознакомить вас с кейсами, благодаря которым вы узнаете, как можно сэкономить на……., увеличить бюджет…….”, 
      т.е. продайте ценность вашей встречи.
    

    
      
        

      
      Способы преодоления отговорки “Пришлите свои предложения на мою электронную почту”
    

    
      	
        “А почему бы нам просто не встреться? Наши специалисты проведут для вас презентацию, ответят на возникшие вопросы, составят индивидуальное предложение. Давайте в среду, в 11 утра —вас устроит?”
      

      	
        “Сейчас я могу только прислать вам презентацию, но не коммерческое предложение. А если бы мы встретились пообщались с нашим экспертом, то прояснили бы непонятные моменты, мы бы показали выгоды сотрудничества с нами и составили коммерческое  по результату встречи. Как насчет встречи в понедельник в 11 утра?
      

      	
        “Смотрите — коммерческое письмо у нас готовится индивидуально под каждого клиента. Мне важно сейчас понять, насколько это актуально для вашей компании, чтобы не тратить ни ваше, ни свое время. Предлагаю встретиться, все обсудить в течение 20 минут. Если вам будет интересно — продолжим более подробно. Если нет — эта встреча вас ни к чему не обязывает”.
      

      	
        
          “Знаете, мы подготовим для вас коммерческое предложение, и можем привезти его на встречу. Там мы обсудим возможный вариант сотрудничества. Что скажете? “
          

        
        И предлагаете место и время встречи.
      

      	
        “Согласен — письменное предложение важно, но я сомневаюсь. что учтутся все тонкости, которые для вас важны. Наш специалист готов провести для вас онлайн- презентацию в ZOOM, ответить на все вопросы, составит индивидуальное коммерческое предложение. Скажите, удобно будет, встретиться онлайн в понедельник. например, в первой половине дня?
      

    

    
      
    

    
      Способы ответа на возражение “У нас уже есть поставщик”
    

    
      	
        Но вы же не будете возражать. что для компании вашего уровня наличие нескольких поставщиков улучшает возможность выбора, снижает нагрузки и риски? Я предлагаю встретиться с нашим специалистом для обсуждения вопроса о возможном сотрудничестве. Скажите, вам будет удобно в……?
      

    

    
      
    

    
      	
        О”кей — я не призываю немедленно заключать с нами договор и отказываться от вашего поставщика. Сейчас я предлагаю встретиться, чтобы обсудить, чем мы можем быть вам полезны. Вам удобно будет, если во вторник-среду к вам подъедет наш специалист?
      

    

    
      
    

    
      	
        “Смотрите — речь идет о выборе оптимальных вариантов. Я предлагаю встретиться с нашими специалистами для обсуждения ВОЗМОЖНОГО сотрудничества. Это ни к чему вас не обязывает, кроме того, что вы получите больше информации о нашем товаре (услуге). Встреча займет совсем немного времени, удобно будет во вторник или среду?”
      

    

    
      
    

    
      	
        “Ну, мы же не предлагаем вам от него отказываться! Но всегда лучше подстраховаться, имея в запасе еще одного поставщика, чтобы чувствовать себя более уверенно. Давайте встретимся, обсудим?”
      

    

    
      
    

    
      	
        “Разумеется, есть. Но вы же все равно будете анализировать ситуацию на рынке, хотя бы для того, чтобы влиять на нынешнего поставщика и не упустить выгодные варианты. Правильно? Поэтому я вам предлагаю сравнить наше предложение с его предложением и тогда уже сделать вывод. Если вы не против — я могу к вам подъехать на 10-15 минут, переговорим, обсудим возможные варианты сотрудничества. Тем более, что у нас есть чем вас удивить”.
      

    

    
      
    

    
      	
        Вы знаете, мое руководство поручило наладить с вами сотрудничество, и мы подготовили для вас спецусловия как для потенциального нового партнера. Хотелось бы к вам подъехать, презентовать, поскольку по телефону невозможно подробно это сделать, ну и личный контакт важен, что скажете насчет вторника или среды?”.
      

    

    
      
    

    
      	
        “Хорошо. Но мы можем стать вашим “запасным аэродромом” для того, чтобы вы чувствовали себя безопасно на случай форс-мажора, время сейчас неспокойное. Давайте встретимся, обсудим условия сотрудничества”.
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      Особенности проведения 
      повторных
       звонков
    

    
      Главное правило: никогда не звоните, чтобы просто узнать, что решил клиент или посмотрел ли он Ваше предложение.
       Иными словами, ваш звонок не должен восприниматься как скрытый вопрос: «
      Ну что там, что решил
      и? или «Вы посмотрели коммерческое которое я отправляла?» Такой подход не вызывает ничего, кроме раздражения. Создайте для себя хотя бы 5 вариантов, как вы можете позвонить клиенту, чтобы это не выглядело, как один из вопросов выше.
    

    
      Например, хорошей целью звонка может быть стремление проинформировать о появившейся у вас скидке. «
      Вас интересовала двухкомнатная квартира? У нас появился более дешевый вариант с нужной вам локацией!
      » Если при этом клиент не откликается и беседу не поддерживает, не переходите на тему «ну что там решили?» Скажите, что тогда, как договаривались, жду от Вас новостей, +- когда будете знать уже по ситуации, и нужно ли что-то от меня ?  Если ему есть что сказать, он вам и сам об этом скажет.
    

    
      Кстати, не обязательно прибегать к повторным звонкам. Для поддержания контакта и напоминания о себе используйте популярные мессенджеры: Вайбер, Телеграм, Ватсап. Периодически скидывайте на них информацию, спрашивайте, получил ли ее клиент. Поинтересуйтесь его реакцией на полученное.
    

    
      Отправляя клиенту информацию, полезно сопроводить ее дополнительными вопросами: «
      Вы сможете это рассмотреть и дать обратную связь?
      » Или: «
      Александр, после нашего разговора я нашла отличную статью по этой теме. Можно, я вам ее отправлю?
      » Используйте различные инфоповоды и также полезные материалы для поддержания отношений с клиентами.
    

    
      В любом случае, ищите творческие, нестандартные поводы для повторного звонка или сброса новой информации. Звоните, чтобы что-то дать клиенту, а не взять у него.
    

    
      
    

    
      Продажи на примере фитнес клуба, звонки, техники убеждения B2C (когда бизнес звонит частным лицам)
    

    
      В этом разделе я сделаю упор на работу менеджера в фитнес-клубе, хотя практически все указанные приемы и техники можно применять и в других сегментах продаж.
    

    
      
    

    
      Начало разговора. Как “удержать” клиента, если он не склонен общаться?
    

    
      В обязанность менеджеров по продажам входит повторный прозвон бывших клиентов, которые ранее активно посещали заведение, а теперь перестали ходить.
    

    
      Нередки ситуации, когда уже на первых словах, только лишь услышав название фирмы, человек отвечает: “
      Мне это неинтересно
      ”.
    

    
      Возможно ли продолжение диалога в таком случае? — Вполне! 
    

    
      Нужно только правильно построить беседу.
    

    
      Самое главное — сразу же получить от клиента согласие. 
      Любое согласие. Поскольку, если человек с вами соглашается, у него автоматически возрастает уровень симпатии к вам.
       (Вспомните наше правило «трех «да»).
    

    
      В данном случае уместно начать звонок таким образом:
    

    
      “Алло, это Александр? 
      И в ответ вы услышите:
       “Да”. 
    

    
      Вы оставляли у нас на сайте заявку, интересовались картами нашего фитнес клуба, звоню познакомитЬся и сориентировать Вас в наших услугах, удобно сейчас пару минут переговорить? 
    

    
      С большой долей вероятности вы получите второе 
      “да”. 
      То есть до момента, пока клиент поймет, кто ему звонит, он уже несколько раз согласится с вами, и прервать разговор ему будет уже не так просто.
    

    
      Всегда давайте короткие подтверждения когда клиент соглашается с Вами  и это соответствует Вашему намерению. Вам нужно как бы подвести черту, отреагировав на его согласие словами: «отлично», «супер», «прекрасно», «замечательно» и т.п. Суть подтверждения в том, что вы зафиксировать положительные ответы и поощрить давать их в дальнейшем.
    

    
      Второе условие для успешной беседы — интонация голоса. 
      
        Можно говорить “от головы”, “от сердца”и “от низа живота”. Чем ниже  мы опускаем тембр голоса, тем ниже и приятнее для восприятия становится наш голос.
        

        Говорите с клиентами на уровне “сердца”— более низким грудным голосом, попробуйте!
      
    

    
      Немаловажен также тон беседы.
      
         Он должен быть дружеским — как с хорошо знакомым и приятным для вас человеком. Ни в коем случае не пользуйтесь официальным тоном!
        

        Распространенная ошибка — использовать словосочетание 
      
      “вас беспокоит…” 
       Такой формат вызывает у собеседника неосознанное чувство тревожности, а нам это ни к чему.
    

    
      Представьте что вы общаетесь с другом или подружкой, вот такой же интонацией общайтесь с клиентами, только одевайте эти интонации в деловые слова, но при этом оставляйте дружеский легкий стиль общения, не будьте тяжеловесны в интонациях при общении, это не работает.
    

    
      Обозначение цели звонка.
    

    
      После удачного начала разговора (открытия продажи) его следует грамотно развивать, — обозначение цели звонка Вам поможет. Я советую делать это, 
      используя технику « фразы для зацепления внимания»
      . Некоторые варианты таких фраз:
    

    
      1.    
      Сразу же сообщаете клиенту, с какой целью звоните. 
      (звоню с целью назначить встречу
      , 
      звоню сообщить, принформировать, рассказать, познакомить Вас с .., порадовать Вас нашими новостями , узнать, как у вас дела и какие планы  … , узнать, какие у Вас новости и когда планируете продолжить занятия у нас, напомнить о нас.. помнится, вам нравилось у нас заниматься, возможно, хотели бы возобновить занятия  
      — создайте для себя штук 5 таких фраз, которые сфокусированы на том, с какой целью вы звоните. И это не должны быть фразы, будьте конкретны — озвучивайте то, что вы хотите получить от звонка в виде договоренности о чем-то, ради чего вы звоните. 
    

    
      2.         
      Делайте упор на своей информированности о текущих новостях собеседника. (
      Знаю, что вы были активным пользователем нашего фитнес-клуба (у вас сейчас посевная, подготовка к предпраздничным продажам,вы открыли новый магазин, начался сезон, и
       т.д.) Главное условие — ваше «
      знаю, что…»
       должно быть таким, с чем клиент обязательно будет вынужден согласиться.
    

    
      Здесь же постарайтесь сделать ему комплимент. Например: «
      Знаю, что
       
      вы были активным пользователем нашего фитнес-клуба, и всегда держали себя в прекрасной форме».
    

    
      3. Не нужно надоедать постоянным клиентам звонками, за которыми легко просматриваются вопросы типа: «
      когда вы снова к нам придете
      ?», «
      когда вы снова купите у нас?»
       Намного эффективнее будет, позвонив, сказать, например: «
      Звоню вам, чтобы сообщить о нашей новости: мы открыли новую летнюю площадку
      ». Или: « 
      В нашем фитнес-центре установлены новые, очень интересные тренажеры. Возможно вам, как нашему бывшему клиенту, было бы интересно с ними позаниматься
      ». Ищите нестандартные, интересные, завлекающие собеседника поводы для звонков.
    

    
      В общем, общайтесь, как с друзьями, сообщайте новости и искренне интересуйтесь, как у человека ситуация, и какие планы в отношении Вашего бизнеса  сотрудничества, в чем нужна помощь.
    

    
      Работа с возражениями.
    

    
      Практика моих тренингов говорит о том, что менеджеры, занимающиеся прозвонами, часто сталкиваются со Стартовыми возражениями в  начале разговора. Для работы с возражениями существуют различные приемы. Разберем некоторые на конкретных примерах.
    

    
      Вариант первый, и возможно, самый распространенный.
       
      Клиент говорит: «
      Ваши цены завышены. (Как вариант — дорогие
      )». Изначально такой ответ клиента является реакцией на вашу ошибку, когда вы звоните с прямым предложением: прийти, купить, воспользоваться услугами и т.д.
    

    
      Как уже говорилось выше, измените «точку сборки» разговора, не будьте навязчивыми. Звоните, чтобы информировать о новинке, приглашайте просто зайти, посмотреть на новый товар (новый зал, новые тренажеры, новое меню). Не нагружайте собеседника ОБЯЗАННОСТЬЮ куда-то прийти или что-то купить. Предложите ему легкий вариант: вы 
      можете к нам прийти, чтобы увидеть изменения
      . У вашего собеседника при таком подходе остается ощущение выбора, совмещенное с интересом, подогретым вами.
    

    
      Если все же прозвучало слово «дорого» — не спорьте с этим выводом клиента. Полезно с ним даже согласиться, используя примерно следующую формулировку: «
      Да, наши услуги (товары) дорогие, но ведь у нас есть следующие преимущества…
      » дальше находите подходящие аргументы. Например:
    

    
      	
        но ведь вам так близко ходить в наш фитнес-центр;
      

      	
        но ведь наши товары эксклюзивны, таких вы в городе не найдете;
      

      	
        но ведь наше меню не такое, как у других.
      

    

    
      Можно использовать и такие приемы:
    

    
      	
        да, дорого, но мы вам, как постоянному клиенту, подберем более бюджетный вариант;
      

      	
        хорошо, это дорого. А какой бюджет вас устроит? Мы постараемся найти для вас товар (услугу) в такой ценовой категории.
      

    

    
      Конструктивным вариантом будет также перевод разговора на согласие собеседника: 
      «
      У нас дороговато, не спорю, но раньше, когда вы были нашим клиентом, вам же нравилось
      »? Собеседник, скорее всего, ответит «да». Для менеджера фитнес-клуба дальнейшим хорошим продолжением будет развитие идеи, что поднятие цены связано с улучшением качества обслуживания и отсеиванием «дешевых» клиентов. «
      Мы же стремимся, чтобы вы занимались в престижном месте, соответствующем вашему уровню
      ». Здесь идея в том, чтобы менеджер, получив согласие, тут же попутно сделал собеседнику хороший комплимент, сыграл на его честолюбии и подчеркнул свою заботу о нем.
    

    
      В любом случае, тему о слишком высоких ценах завершайте не на препирательствах, а на позитивной и доброжелательной ноте, с 
      подчеркиванием того, что ваше общение и сотрудничество все равно имеет шансы на продолжение.
    

    
      Вариант второй: клиент постоянно уходит от разговора, ссылаясь на нехватку времени.
    

    
      Здесь стоит изначально осознать: время ограничено у всех, и оно обычно находится тогда, когда то или другое дело для человека ПО-НАСТОЯЩЕМУ ВАЖНО. 
      Поэтому ваша главная цель в работе с такими клиентами — сформировать у них убеждение о важности, выгодности для него совместного сотрудничества.
       Имея такое убеждение, клиент наверняка найдет возможность уделить вам часть своего времени.
    

    
      На возражение «Мне сейчас некогда» можно предложить передать коммерческое предложение посредством различных мессенджеров: например, вайбером, телеграмом, или электронной почтой. 
    

    
      Работая с занятыми людьми, характер вашей речи не должен быть директивным типа: 
      «Встретимся тогда-то», «Я перезвоню вам завтра», «Я жду вашего звонка во вторник в 10.00»
       и т.п. Значительно эффективнее будет — разбавить свою речь вопросами, превращая разговор в диалог и интересуясь мнением клиента и давая ему варианты выбора.
       «Куда вам лучше отправить наше коммерческое предложение — в вайбер, телеграмм, или на почту»? «Когда вам удобно будет подъехать к нам — сегодня, завтра?» «Подскажите, какое время для встречи на завтра Вам будет комфортно, во сколько удобно, чтобы я к Вам подъехал — до обеда или после?». 
      В итоге собеседник будет в ситуации, когда у него есть выбор и он 
      сам участвует в принятии решения
      . И у него появится ощущение, что теперь он ответственен за результат вашего общения и договоренность, сопричастен и является соавтором этой договоренности.
    

    
      Если договорились о том, что вы отправите клиенту документ, обязательно сообщите что просмотр займет не более 5 минут, и договоритесь о том, сколько времени ему нужно на рассмотрение, и когда он сможет дать Вам обратную связь. Иначе он, как занятой человек, может просто его проигнорировать из-за отсутствия дедлайна. Например, это можно сделать в такой форме: 
      «Я в течении получаса отправлю Вам коммерческое, подскажите пожалуйста, будет ли у вас возможность сегодня его просмотреть, это буквально 5 минут займет, и написать, все ли устраивает и все ли подходит, чтобы мы его предметней обсудили уже по телефону?» 
      Или
      : «Удобно ли вам будет сегодня глянуть  наше предложение, обсудить с руководством и дать ответ, например, до завтра?» 
      Утвердительно отвечая на такие вопросы, человек также берет обязательства перед вами.
    

    
      Помните про правило 72 часов, желательно чтобы коммуникация поддерживалась не реже, чем в течении раз в 72 часа.
    

    
      В этот момент удобно увязать рассмотрение человеком ваших документов с актуализацией его интереса: 
      «Уверен — когда вы внимательно ознакомитесь с нашим предложением, оно Вас заинтересует и мы сможем договориться о сотрудничестве».
    

    
      Закончить такой доброжелательный диалог можно уточняющей фразой:
       «Я уверен, изучение документа займет у вас не более 5 минут. Главное, внимательно посмотрите, и — попрошу — дайте мне обратную связь как только будете готовы и напишите сразу может возникнут по ходу чтения вопросы».
    

    
      Если вы заинтересованы в дальнейших контактах, добавьте слова: 
      «Потом мы сможем его детальней обсудить на встрече и внести коррективы».
    

    
      Вариант третий: клиент не прочь возобновить деловые контакты, но в отдаленном будущем (например, через 4 месяца).
    

    
      В этом варианте ваша главная задача — системно, но ненавязчиво напоминать о себе. Это можно осуществлять разными способами:
    

    
      	
        поздравляйте клиента с его профессиональными или общегосударственными праздниками;
      

      	
        сообщайте о том, что ваша компания делает подарки своим постоянным клиентам, и ему в том числе;
      

      	
        отправьте клиенту буклет или каталог, который выпустила ваша компания можно и в электронном виде;
      

      	
        сообщите о важном новшестве, которое приняли в вашей компании, и которое может клиента дополнительно заинтересовать.
      

      	
        просто позвоните клиенту и спросите об успехах. Например, если это аграрий — как идет сбор урожая, если туристическая компания — как идут дела в текущем сезоне, или о том какие, планы на год в связи с ковидом, войной и тд.
      

    

    
      Короче, делайте все, чтобы оставаться в информационном поле клиента, чтобы он не забывал о связи с вами. Для этого важно не только напоминать о себе и Ваших новостях, но и показывать клиенту, что вы интересуетесь его делами, в курсе ситуации в его бизнесе.
    

    
      Как действовать, когда не выполняются принятые ранее договоренности
    

    
      Обычно такое происходит, когда вы не сумели точно договориться с клиентом. Дело в том, что нередко продавцы хотят выглядеть хорошими в глазах клиентов, и договариваются о встречах или продолжениях диалогов «мягко», не требуя от собеседника четких обязательств. 
      Запомните: менеджер должен быть не добрым и хорошим, а эффективным.
    

    
      Несколько приемов того, как «дожимать» клиента и уточнять у него время встречи, я уже показал раньше в разделе
    

    
      
    

    
       
      «Антиоткатные приемы в разговоре. Типичные сложности при договоренностях о встрече». 
    

    
      Подчеркну только, что договариваясь о встрече, нужно обязательно четко уточнять не только время встречи, но и то, не занято ли оно уже у клиента (но он об этом в данный момент забыл).
    

    
      Таким образом, позаботьтесь о том, чтобы выстроить договоренности с клиентом о том что:
    

    
      	
        Он будет на встрече:
      

      	
        Придет вовремя;
      

      	
        Что ему даст встреча и что он от нее получит;
      

      	
        Что у него на это время нету суперважных других планов;
      

      	
        Позаботьтесь, чтобы он знал сколько займет встреча  +-;
      

      	
        Напомните свое имя и также обменяйтесь контактами;
      

      	
        Ощутил свою ответственность за соблюдение договоренности.
      

    

    
      Умейте профессионально проговорить с собеседником все эти обязательные элементы, выстроить договоренности, и тогда с высокой долей вероятности ваша встреча состоится, и предварительные договоренности будут выполнены.
    

    
      Управляя представлениями клиента, вы можете изменять его поведение во время переговоров по телефону и на встречах. 
    

    
      Презентуя свой проект, рассказывая о ценах, формируя представление о Вашей компании или о Вас лично, о Вашем товаре и бренде и о Вашем подходе к работе с клиентами, вы напрямую влияете на поведение клиента и управляете им.
    

    
      Кстати, вот 5 наиболее важных факторов, отсутствие представлений о которых, или неверные представления могут помешать покупке у Вас продукции или услуги:
    

    
      	
        Отсутствие доверия к Вашей компании
      

      	
        Отсутствие доверия к Вашей личной экспертности и Вашему личному мотиву в отношении клиента (что вам можно доверять).
      

      	
        Отсутствие интереса к Вашей продукции или услуге
      

      	
        Отсутствие согласия с ценой и условиями поставки
      

      	
        Отсутствие согласия с тем, чтобы действовать сейчас
      

    

    
      Ваша задача: сформировать в процессе переговоров в голове у клиента представления по этим пяти направлениям, и получить согласие с ними, и у Вас купят, но не верьте мне, а проверьте в работе с клиентами.
    

    
      Готовясь к телефонному разговору или встрече с клиентом, заранее программируйте, какие представления следует ему озвучить в процессе встречи или разговора по телефону (о вашей компании, о вашей экспертности и тд), это и будет основа Вашего плана переговоров.
    

    
      И важно запомнить что: если что-то идет не так в переговорах, нужно задать себе вопрос: Какого представления или каких представлений нету у клиента или они не корректные, что он так себя ведет? И далее нужно скорректировать существующие в его голове представления или заполнить “белые пятна”, озвучив то, что скорректирует его отношение к Вам, Вашему предложению и продукции.
    

    
      
    

    
      Техники убеждения и техники влияния.
    

    
      Техники убеждения
       повышают убедительность вашей речи. Используя их, вы работаете с рациональной частью сознания вашего клиента. Пример: «
      За последние 15 лет я провел тренинги для 800 компаний и более 12 000 менеджеров по продажам приняли в них участие
      ». Согласитесь что с цифрами и фактами значительно более убедительно, чем если я скажу, что «
      У меня большой опыт проведения тренингов
      ». Такие данные убедительнее звучат для клиента, ведь они свидетельствуют о Вашем опыте. В качестве основной техники повышения убедительности обязательно используйте технику “Цифры и факты”, для этого нужно заготовить 10-15 цифр и фактов о Вашей компании, Вас и Вашей продукции!
    

    
      Техники влияния.
       Они не основаны на логической аргументации и работают чуть по другому, они работают на уровне эмоций. Пример: «
      Я вижу, что вы опытный человек, и умеет считать цифры, поэтому уверен, что наше предложение Вас заинтересует
      ».
    

    
      Услышав эту фразу, человек, во-первых, внутренне согласится с вами относительно своей опытности. Во-вторых, ему будет приятен такой комплимент. В итоге, это повышает вероятность получения согласия. 
    

    
      Эту технику влияния я называю «Ярлык и соответствие», 
      ее суть в том, чтобы накинуть ярлык, с которым клиент согласится (
      Я понимаю что вы умеете считать деньги, я понимаю что вы заботитесь о том, чтобы обезопасить свой бизнес, я знаю, что вы уже не первый год работаете в этом сегменте  ит.д…
      ) и затем
       сделать некое предложение, которое будет соответствовать тому статусу, или тем чертам характера, или тому отношению, которое было сказано в ярлыке
      . 
      Ее можно успешно применять для клиентов, которые ссылаются на нехватку времени
      : «С учетом того, что вы человек занятый, как вы смотрите на то, чтобы мы сэкономили Ваше время, я к Вам подъехал, и мы переговорим завтра, например, или послезавтра минут на 15 ?»
    

    
      Техника «актуализация прошлого опыта».
       У каждого человека были в жизни ситуации, когда он долго размышлял над выбором, а потом, со временем, понял, что упустил хорошую возможность. Наверняка вам известны и ситуации, когда вы, покупая что-то, думали сначала, что дорого, а потом все же поняли: та цена была нормальной. Случалось и такое: вы уже сделали выбор нужного товара, и практически знаете, что остановитесь на его приобретении. Тем не менее, еще тратите время и силы: авось найдется что-то еще более подходящее? Было и такое: вам казалось, что вещь вам не нужна, но когда вам грамотно рассказали о ее возможностях и преимуществах, пришло понимание: «Да это же крутая вещь, как я без нее жил-то раньше!»
    

    
      Этот жизненный опыт, знакомый практически каждому, можно использовать в своей работе, чтобы изменять установки собеседника. Например, после непродолжительного разговора клиент говорит
       
      вам:
       «Хорошо, я подумаю над вашим предложением
      ». Тут же можно парировать: «
      Наверняка у вас было так, что вы долго колебались, а потом поняли, что упустили хороший шанс. Вы знаете, возможно, сейчас такая же ситуация и пока есть в наличии и тем более по такой цене — что тут думать, нужно брать!»
    

    
      Такое «подвязывание» прошлого опыта, которое можно осуществить с помощью различных формулировок, имеет мощное эмоциональное воздействие, и способно склонить клиента к покупке, поскольку вызывает внутреннее согласие с первой частью высказывания, и затем вы делаете вывод по поводу того, что вот сейчас похожая ситуация. Составьте себе несколько вариантов таких фраз, они Вам пригодятся для различных ситуаций, например, ответа на возражения.
    

    
      Техника Когда … то…. 
      . Например: «
      Я уверен, что после того, как Вы ознакомитесь с нашим предложением, оно Вас заинтересует
      ». Или: « 
      Я уверен: когда вы обдумаете мое предложение, то захотите с нами посотрудничать
      ». «
      Уверен, что после нашей встречи у Вас возникнут вопросы, поэтому предлагаю сразу зафиксировать время созвона, чтобы на них ответить, когда бы Вам было удобно — завтра, послезавтра созвониться ?
      ». Принцип здесь общий: если мы сделаем то, — произойдет это.
    

    
      Техника «внушающей фразы»
      .
       Примеры:
    

    
      Тоже отличная техника кстати.
    

    
      	
        «
        Цена отличная, надо брать!
        »;
      

      	
        «
        Что тут думать, берите, и радуйтесь
        »;
      

      	
        «
        Знаете, откиньте сомнения, берите и пользуйтесь!
        »; «
        Приходите, посмотрите, — уверена
        , 
        вам понравится
        !».
      

    

    
      Во всех этих фразах обращайтесь к собеседнику по имени. Говорите легко, даже с налетом легкой шутливости.
    

    
      Техника «метафора
      »
       — еще один хороший пример техники влияния. 
      «Это же не цена  - это просто подарок»,
       «
      Это не квартира — а президентский дворец
      », «
      Это не просто машина — это произведение искусства
      », «
      У нас доставка работает так  же быстро, как …
      », «
      Тут используется технология… она надежнее чем швейцарские часы
      ». С помощью метафоры можно подчеркнуть те или иные преимущества своего товара или проекта (эксклюзивность, комфорт в использовании, долговечность, спозиционировать в линейке продуктов, выгодность, а также снять  некоторые возражения клиента.
    

    
      Чтобы клиент вам не говорил, какие бы аргументы отказа не приводил, всегда переводите беседу на результаты, на преимущества, на экономию времени и средств, на удовольствие, на то, какие выгоды он получит впоследствии и какие финансовые или эмоциональные дивиденды он получит.  Говорите о результатах для него, проявляйте заботу и фокусируйте его на его желаниях, когда возникли какие то несогласия.
    

    
      Как грамотно и правильно услышать клиента?
    

    
      Для этого важно осознать простую истину: общение отличается от говорения. 
      Общение — это обмен какими-то идеями.
       В каждой фразе вашего собеседника есть своя идея, которую он вам доносит. Воспринимайте эти идеи, и затем анализируйте их, а не думайте в момент слушания, что вы сейчас ответите ему.
    

    
      50 % времени разговора вы что-то говорите и слушаете его, и 50 % времени разговора он что-то говорит и слушает вас. Лучше сначала поспрашивать клиента и выслушать его, а затем рассказать клиенту с учетом услышанных от него пожеланий и представлений, и выслушать его мнение об услышанном. Чем сразу начать рассказывать и натыкаться на возражения.
    

    
      Часто менеджеры излишне зациклены на своем плане, боятся его потерять, поэтому плохо воспринимают слова собеседника, спешат. Получается парадокс: именно из-за своего страха перед потерей контроля над беседой, они этот контроль и теряют. Происходит разрыв коммуникации: два человека говорят, и ни один из них не общается с другим, каждый говорит сам с собой.
    

    
      Вообще руководствуйтесь золотым правилом: 80% времени задавайте вопросы и слушайте, и только 20% времени говорите сами, пусть каждое Ваше слово будет как капля расплавленного золота. Цель слушания — услышать то, благодаря чему вы сможете сделать продажу. Список наводящих вопросов заготовьте заранее, они должны прорисовывать канву вашей беседы. Используйте подводки к вопросам: «
      хотелось бы узнать…», «хотелось бы уточнить…»,»скажите пожалуйста…», «а вот еще такой вопрос…», «важно еще прояснить…», «чуть не забыл…»
      . При каждом ответе не забывайте отреагировать: «
      отлично!», «ясно!», « понятно!», «спасибо!», «замечательно!».
    

    
      Не превращайте разговор в свой монолог. Вовремя и внимательно слушайте клиента, замечайте его идеи, умело вставляйте нужные фразы, спрашивайте его мнение, выстраивайте диало
      г с клиентом. А если несколько участников на встрече, то Полилог — вовлекайте в общение всех участников, фокусируясь на том, кто принимает окончательное решение, но не забывайте спросить мнения и у остальных, чтобы они были на Вашей стороне.
    

    
      Как выстроить разговор, когда ожидания и запросы клиента превышают то, что вы ему можете предложить?
    

    
      Рассмотрим ситуацию на примере фитнес-клуба. Клиент звонит и спрашивает, есть ли у вас бассейн. Но его нет. Чтобы не обесценивать себя, воспользуйтесь таким ответом: 
      «Знаете, да, бассейна у нас нет, наша изначальная специализация на тренажерах. Они у нас лучшие в городе, как и фитнес-тренеры, это мы можем Вам гарантировать.».
    

    
      Этим ответом вы подчеркнули свою уникальность и ценность, прорекламировали высокое качество своей услуги, при этом обесценили в восприятии клиента отсутствие бассейна. Признавая отсутствие у себя того или иного товара (услуги), сразу же говорите о своих преимуществах. Общая схема: « 
      У нас этого нет, но в то же время у нас есть следующие преимущества...».
    

    
      Обязательно поинтересуйтесь, насколько критичным для клиента является отсутствие у вас его запроса (в приведенном выше случае — бассейна). Предложите ему приехать и самому ознакомиться с другими преимуществами вашего бизнеса. В конце концов, можно даже сделать вид, что вы не услышали ту часть его запроса, которую вы не можете удовлетворить (
      прием «немного глухого»
      ).
    

    
      Подводя итог, хочу резюмировать.
       Вы продаете человеку не товар или услугу. Вы продаете ему:
    

    
      	
        убеждения;
      

      	
         время;
      

      	
        нужные представления и мнения;
      

      	
        идею о важности встречи и сотрудничества с вами.
      

    

    
      Если вы продадите ему все это, он наверняка купит ваш товар или услугу. Когда то прочитал высказывание Филипа Котлера, известного американского специалиста по маркетингу, думаю оно будет актуально всегда: «
      Если вы продаете дрели, то на самом деле, вы продаете клиентам дырки от дрелей
      », и хотел бы его дополнить, что бы я озвучил клиенту при продаже дрели:
       Это здорово, что вы создаете уют в своем доме, красивая картина на стене или карниз с шикарными шторами добавляют эстетики пространству. Классно, когда комнате все так, как хочется, организовано, когда уютная атмосфера, а дрель нашей фирмы Вам, в этом уверен, поможет наилучшим образом, берите, будете довольны.
    

    
      
    

    
      Чек-лист Критерии оценки эффективности работы продавца по телефону
    

    
      
    

    
      Данный чек-лист  по градиенту показывают уровень Вашего мастерства на каждом этапе работы с клиентами по телефону, и будет для вас 
      путеводительной
       звездой для того, чтобы вы смогли увидеть свои + и минусы. 
    

    
      
    

    
      
         
        

        1.       Инициативность (0- 3 балла)
        

        0-      отсутствие инициативы
        

        1-      проявляет иногда, но недостаточно
        

        2-      проявляет инициативу в 80 % разговора, но грубо или вяло
        

        3-      деликатно  ведет  клиента
        

         
        

        2.       Ответы на вопросы (0-3 балла)
        

        0-      Не знает, что ответить на вопросы, теряется
        

        1-      Отвечает на вопросы размыто
        

        2-      Отвечает на вопросы конструктивно, но сухо
        

        3-      При ответах на вопросы использует методы, повышающие убедительность и перехватывает инициативу
        

         
        

        3.       Презентация компании, товаров, услуг  (0 – 3 балла)
        

        0-      Рассказывает вяло, не интересно
        

        1-      Рассказывает размыто, нет структуры разговора
        

        2-      Презентует конструктивно, есть структура разговора
        

        3-      Презентует конструктивно и увлекательно, эмоционально, вызывает у клиента "Вау" эффект
        

         
        

        4.       Назначение встречи (0-3 балла)
        

        0-      Встречу не назначает
        

        1-      Делает предложение о встрече, но без объяснения целесообразности или преждевременно
        

        2-      Делает предложение о встрече в нужный момент, объясняет, что покупатель получит от встречи, но не назначает конкретное время
        

        3-      Делает предложение с энтузиазмом в нужный момент, объясняет, что покупатель получит от встречи, использует метод альтернативных предложений, договаривается на конкретное время, подводит итог, получая подтверждение. Назначает встречу легко и непринужденно.
        

         
        

        5.       Обратная связь (0-2 балла)
        

        0-      Не использует обратную связь и не поощряет интерес клиента
        

        1-      Использует обратную связь, но местами недостаточно уместно или ограниченное количество фраз.
        

        2-      Использует широкий ассортимент средств обратной связи, уместно поощряет клиента и формирует эффективную  плотность коммуникации
        

         
        

        6.       Интонации и энтузиазм (0-5 баллов)
        

        0-      Монотонное незаинтересованное общение
        

        1-      Неуместно делает паузы, окончания фраз интонационно не выделяет, иногда моделирует разный темп речи, звучат формальные интонации
        

        2-      Уместно делает паузы и расставляет акценты интонационно, выделяет ключевые  моменты общения
        

        3-      Голос в целом позитивный, с энтузиазмом, но ощущается излишняя напористость, паузы делает уместно, окончания фраз интонационно выделяет, создается впечатление заинтересованной и профессиональной коммуникации
        

        4-      Легко и свободно ведет разговор, с энтузиазмом, гибко моделирует и подстраивает интонации под смысл сообщения , располагает к дружескому общению
        

        5-      Интонации завораживают, возникает желание познакомиться
        

         
        

        7.       Уточнение имени (0 – 3 балла)
        

        0-      Имя не уточняет
        

        1-      Имя уточняет некорректно и грубовато, несколько преждевременно или поздно
        

        2-      Уточняет имя корректно, хочется представиться, но не обращается по имени в процессе разговора
        

        3-      Корректно уточняет имя и обращается в процессе разговора
        

         
        

        8.       Отчетливость речи (0-3 балла)
        

        0-      Речь не отчетливая, глотает слова, говорит сквозь зубы
        

        1-      Речь  не достаточно отчетлива и понятна
        

        2-      Речь отчетлива и понятна, но не использует внушающие фразы и слова
        

        3-      Каждое слово, как капля расплавленного золота, использует внушающие фразы и ключевые слова
        

         
        

        9.       Использует техники, стимулирующие интерес клиента, и повышающие убедительность (0-4 балла)
        

        0-      Не использует техники
        

        1-      Использует техники неосознанно, интуитивно и не системно
        

        2-      Использует осознанно, но редко
        

        3-      Использует осознанно и системно
        

        4-      Умело и системно использует техники, повышающие убедительность
        

         
        

        10.   Темп речи (0-2 балла)
        

        0-      Говорит слишком быстро или слишком медленно в сравнении с темпом речи покупателя
        

        1-      Темп речи адекватен  темпу речи покупателя, но не моделируется
        

        2-      Темп речи моделируется соответственно темпу речи покупателя и местами ускоряется и замедляется
      
    

    
      
        

        11.   Конструктивность разговора (0- 2 балла)
        

        0-      Разговор не имеет структуры
        

        1-      Разговор имеет структуру, но слишком жесткую или недостаточно управляем
        

        2-      Разговор плавен и гибок, структура есть, и есть понимание, к чему следует вести клиента.
        

         
        

        Максимальное количество баллов - 33
      
    

    
      
    

    
      Практические задания для закрепления материала: 
    

    
      
        

      
      1. Составьте свою структуру и напишите пример сценария для совершения первичных “холодных”звонков.
      
        [image: ]
      
    

    
      2. Напишите список техник и приемов, которые вы можете использовать в своей работе для обхода секретарей и выхода на ЛПР.
    

    
      3. Составьте свой сценарий первичного разговора с ЛПР с результативным завершением.
    

    
      4. Пропишите идеальный для вас сценарий приема входящего звонка.
    

    
      5. Составьте сценарий результативного повторного звонка вашему клиенту.
    

    
      6. Напишите для себя основной сценарий перезвона по заявке.
      
        

      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Урок №4  Как продавать на деловых встречах в офисе клиента, у вас в офисе, на онлайн встречах и в магазине-салоне
    

    
      
    

    
      Как продавать на деловых встречах
    

    
      
    

    
      
    

    
      Успешность проведения деловой встречи во многом зависит от  структуры разговора.
    

    
      В этом разделе мы рассмотрим следующие вопросы:
    

    
      	
        как выстроить структуру деловой продающей встречи;
      

      	
        примеры структур проведения встреч для разных сегментов рынка;
      

      	
        алгоритмы установления контакта с клиентами на их и вашей территории;
      

      	
        алгоритм прояснения потребностей клиента;
      

      	
        алгоритм закрытия продаж;
      

      	
        технология представления продукции;
      

      	
        чек-лист оценки проведения деловых встреч;
      

    

    
      
    

    
      Если правильно выстроить последовательность, ничего не пропускать и не менять местами, то переговоры обязательно будут результативными.
    

    
      
        В этой главе я расскажу о том, на какие этапы разбивать встречу, что за чем должно идти, а также дам ключевые фразы, отделяющие один этап от другого.
        

         В разных сегментах рынка последовательность может слегка отличаться, но основная структура неизменна.
      
    

    
      
        

        Схематически, для лучшего запоминания, представим ее в виде пальцев руки. Рука будет служить компасом, ориентиром определения, на каком этапе вы находитесь в данный момент, чтобы ничего не пропустить, не нарушить структуру. 
      
    

    
      
    

    
      І. Установление контакта  (открытие продажи)
    

    
      
    

    
      
        Это самый короткий по времени этап — не больше 1 минуты. Поэтому в нашей схеме это “мизинец”. В то же время, он занимает важное место в структуре разговора! Ведь от установления контакта зависит, как будет продолжаться разговор и насколько он будет открытым, также на этом этапе клиент формирует о Вас первое впечатление, определяя можно ли Вам доверять, и насколько вы ему приятны или неприятны как личность.
        

        Если контакт не установлен, клиент закрыт: плохо слушает, неискренне отвечает на вопросы, не соглашается — и дальнейший диалог затруднителен.
      
      
        [image: ]
      
    

    
      
        

         
      
      Как же правильно установить контакт?
    

    
      
    

    
      🏢 
      Человек заходит в офис компании и говорит девушке на ресепшене,
    

    
      Девушка: - Здравствуйте! Мне нужна Любовь!
    

    
      Офис менеджер не растерялась и, чуть подумав, ответила: - Знаете, мне вообще-то тоже... 
      😄❤️
    

    
      
    

    
      Установление контакта в магазине
    

    
      
    

    
      Ни в коем случае не подходите к потенциальному клиенту с вопросом: “Вам чем-то помочь?” и не нападайте на него сразу, будьте деликатны, дайте человеку понять что вы тут — взглядом, приветствие, и дайте ему затем осмотреться, не пилите его взглядом. Когда человек зашел в магазин и чуть осмотрелся, зацепился взглядом за что-то, то можете подойти и далее вести с ним диалог. Конечно, если вы торгуете в больших гипермаркетах, и там Вас стоит очередь продавцов, то подходит тот, кто первый зацепил внимание клиента  взглядом, или по очереди, как у Вас там заведено.
    

    
       
    

    
      Я бы не рекомендовал представляться — просто начинайте разговор так, как будто вы с человеком давно знакомы. Сходу, без приветствия, предложите ознакомиться с новинками, сообщите о вариантах моделей, которые есть, задайте альтернативный вопрос (какая вариация товара интересует). 
    

    
      
    

    
      - Вы себе выбираете или на подарок?
    

    
      - Вы, кстати, обратили внимание на новинку, недавно у нас появилась, вы подбираете в этом цвете или  другие тоже рассматриваете?
    

    
      - Вы рассматриваете дизельный двигатель или бензиновый?
    

    
      - Вы знаете, у нас сейчас есть несколько акционных предложений. Вас интересует какая комплектация?
    

    
      - У нас, кстати, представлен широкий ассортимент ведущих производителей из Италии, есть бренд 1, есть 2, у вас есть какие-то предпочтения по брендам, возможно? 
    

    
      Проадаптируйте эти фразы под себя, и подходите к клиенту, начиная с них, для установления быстрого контакта. 
    

    
      Старайтесь общаться с человеком на расстоянии вытянутой руки, не подходите слишком близко.
    

    
      
        

      
      Установление контакта у вас или у него в офисе или когда пригласили клиента на онлайн - встречу
    

    
      
    

    
      
        Клиент приходит либо сам, либо его приводит офис-менеджер. В последнем случае очень важно, чтобы в преддверии вашего диалога офис-менеджер выступил в качестве помощника, спозиционировал вас правильно (представил), вы можете договориться об этом с офис-менеджером заранее, пусть представит вас клиенту например так:
        

      
      “Знакомьтесь, это Анастасия — наш лучший эксперт в сфере недвижимости. Я уверена, что она сможет подобрать для вас наилучший вариант”. 
    

    
      
        

      
      Алгоритм установления контакта может выглядеть следующим образом:
    

    
      	
        Контакт глаз.
      

    

    
      Старайтесь сделать его максимальным  в начале встречи попробуйте представить, что из Ваших глаз в глаза клиента входят лучи добра и любви и обволакивают его мозг через глаза, это сильно укрепит Ваш контакт и позволит сфокусироваться на нем, а не на беспокойстве  в начале встречи, и придаст Вам уверенности.
    

    
      	
        Рукопожатие + представление
      

    

    
      Если менеджер по продажам — женщина, рекомендую первой протягивать мужчине-клиенту руку, улыбаться и смотреть в глаза. Это залог успешности беседы.  Если вы мужчина, то привстаньте, поздоровайтесь и предложите присесть.
    

    
      	
        Важно произнести мотивирующее утверждение: 
      

    

    
      “Рад нашей встрече”, “Рада вас видеть!”  это включает ответную реакцию у клиента.
    

    
      	
        Важно включить элемент обмена.
      

    

    
      Например, дать клиенту свою визитную карточку. Таким образом между вами возникает энергетический обмен. Клиент почувствует потребность дать что-то в ответ. Это подсознательно располагает  к сотрудничеству.
    

    
      	
        На этом этапе важно задать структуру встречи — проговорить, как вы предлагаете построить беседу и получить согласие.
      

    

    
      
    

    
      
        “Предлагаю построить нашу встречу следующим образом: давайте я кратко расскажу о нашей компании, задам несколько вопросов, а затем мы с вами подберем оптимальный вариант нашего сотрудничества. Если вам все подойдет — сможем договориться о следующих шагах. Хорошо?”
        

        “Хорошо”, —
      
       соглашается ваш собеседник.
    

    
      
    

    
      Или например: 
      “Если вы не против, задам Вам несколько вопросов, расскажу о вариантах работы, обсудим, и вы выберите какой, Вам наиболее подойдет, хорошо?”
    

    
      
    

    
      Или: “ Вы по телефону говорили что Вас интересует … я подготовил несколько вариантов, предлагаю их рассмотреть и выбрать подходящий, но перед этим, если вы не против, уточню еще несколько моментов, хорошо?”
    

    
      
    

    
      Благодаря согласованию плана встречи у клиента уходит чувство тревожности, он понимает, что как бы контролирует ситуацию, успокаивается и расслабляется, не будет перехватывать инициативу лишний раз во время встречи. 
    

    
      И еще: клиент пришел к вам с позицией “я посмотрю и уйду думать”, а вы умело подтолкнули его в начале разговора на позицию ”пообщаемся и договоримся о покупке”, то есть настроили на игру, которая Вам больше подходит.
    

    
      
    

    
      Далее переходите к проясняющим вопросам.
    

    
      
    

    
      Установление контакта в офисе клиента, в торговой точке или на выезде в поле, или на улице возле офиса клиента
    

    
      
    

    
      
        Если вы торговый представитель, и проводите встречи на территории клиента, то контакт установить несколько сложнее. Вот вы приходите, например, в аптеку, или приезжаете к фермеру…
        

        Вас как бы никто не ждет, лица, принимающие решения, часто заняты другими делами, вам приходится ждать.
      
    

    
      
        

      
      
        Что здесь важно для установления контакта? 
        

      
      
        Максимально четко сформулировать свое УТП (уникальное торговое предложение). Желательно сделать это через перечень предполагаемых проблем клиента:
        

      
      “Здравствуйте, меня зовут ….., компания …”. Хотел с Вами пообщаться, узнать возможно, в своей практике вы сталкиваетесь с такими сложностями, как…., я помогаю решать такие задачи, можем переговорить ?”. 
    

    
      
        Или: “Добрый день, Максим, компания  …, мы занимаемся … и недавно запустили новую линию продукции, которая может вас заинтересовать, можем пообщаться?”
        

      
    

    
      Также вот еще алгоритмы установления контакта для разных ситуаций общения.
    

    
      
    

    
      Пример алгоритма установления контакта с клиентом у него в офисе, по предварительной договоренности 
    

    
      	
        Взгляд в глаза 
      

      	
        Обращение по имени с вопросительной интонацией (Александр ?)
      

      	
        Приветствие (добрый день)
      

      	
        Мотивирующее утверждение (рад нашей встрече...)
      

      	
        Представление (Михаил, компания …, мы договаривались о встрече...)
      

      	
        Присесть (Если не предложили то уточнить "Где мне удобней присесть?)
      

      	
        Пару вопросов или мыслей на отвлеченную тему
      

      	
        Договариваемся, как будет проходить встреча
      

    

    
       
    

    
      Пример алгоритма установления контакта с клиентом у него в офисе, без предварительной договоренности
    

    
      	
        Взгляд в глаза
      

      	
        Приветствие + имя
      

      	
        Представление (Имя +Фамилия +название организации + краткая специфика деятельности  или должности или занятия)
      

      	
        Присесть
      

      	
        Пару вопросов или мыслей на отвлеченную тему
      

      	
        Договариваемся, как будет проходить встреча
      

    

    
       
    

    
      Пример алгоритма установления контакта с клиентом: торговый визит
    

    
      	
        Поприветствовать
      

      	
        Спросить, можно ли войти
      

      	
        Представиться
      

      	
        Обозначить цель прихода
      

      	
        Присесть
      

      	
        Пару вопросов или мыслей на отвлеченную тему
      

      	
        Договариваемся, как будет проходить встреча
      

    

    
       
    

    
      Детализированный алгоритм установления контакта 
    

    
      	
        Контакт глаз + улыбка + сближение дистанции
      

      	
        Обращение по имени с вопросительной интонацией +приветствие + представление + мотивирующее утверждение + рукопожатие
      

      	
        Присаживаемся + достаем материалы + передаем визитную карточку + small talk
      

      	
        Договариваемся о том, как будет проходить встреча: задаем вопрос связанный с основной целью вашего визита + задаем открытый вопрос о том, как удобней построить разговор или предлагаем, как построить встречу
      

    

    
      Что способствует хорошему установлению контакта на встрече 
    

    
      На уровне поведения  
    

    
      	
        соблюдение социальной дистанции
      

      	
        угол поворота тела от 45 до 90 градусов
      

      	
        угол наклона меньше прямого
      

      	
        открытая поза
      

      	
        улыбка
      

      	
        живое естественное выражение лица
      

      	
        поддержание контакта глаз
      

      	
        непринужденная жестикуляция
      

      	
        уверенная походка
      

    

    
       
    

    
      2. Особенности речи 
    

    
      	
        отчетливость речи
      

      	
        доброжелательная интонация
      

      	
        громкость голоса - средняя
      

      	
        высота тона - низкая
      

      	
        быстрота речи - умеренная
      

      	
        уверенные интонации
      

    

    
      3. Слова, которые говорите
    

    
      	
        приветствие
      

      	
        обращение по имени
      

      	
        мотивирующее утверждение
      

      	
        комплимент
      

      	
        Короткий разговор на отвлеченную тему
      

    

    
      
    

    
      Если говорить об отвлеченном коротком разговоре в начале встречи, то это вежливость, и нужно смотреть по ситуации, что можно сказать:
    

    
      Как у Вас урожай, уже начали уборку ?
    

    
      Как Ваши выходные прошли?
    

    
      Как у Вас рабочая неделя началась, активно ?
    

    
      У вас удобное месторасположение, легко Вас нашел
    

    
      Как доехали, легко нас нашли ?
    

    
      По дороге видел несколько Ваших бордов, у вас активная рекламная компания.
    

    
      Ну и т.д, главное, чтобы это было ненавязчиво, чтобы это было вежливо и в тему, а также коротко. Помните, что это элемент вежливости, и также он нужен для того, чтобы чуть прочувствовать и настроить атмосферу встречи и расположить клиента.
    

    
      Если на встрече несколько участников, то ведущий встречи представляет участников со своей стороны.
    

    
      И сразу после переходите к согласованию плана встречи со словами: 
      “Хорошо, перейдем к делу, предлагаю построить нашу встречу следующим образом … “ ,  “Как мы и договаривались по телефону, я привез для Вас образцы, предлагаю их посмотреть и обсудить, какой вариант подойдет наиболее, а затем договориться уже на пилотный проект, хорошо?” 
      или другие формулировки, дающие понять, что сейчас будет происходить, и после согласования плана встречи перейдете к выяснению потребностей клиента.
    

    
      
    

    
      ІІ. Прояснение потребностей, выяснение “кнопок” клиента.
    

    
      За этот этап “отвечает” безымянный палец. “Без имени” — значит не идентифицированный, неизвестный. А на этом этапе мы как раз и учимся понимать потребности, желания клиента, которые нам неизвестны, то есть отыскивать важные для клиента  “кнопки”, которые можно будет в дальнейшем использовать на этапе презентации.
      
        [image: ]
      
    

    
      Когда вы общаетесь с клиентом, то у него в голове есть определенная картинка, отвечающая за его представления — что он хочет. Если начать презентацию рассказом о товаре или услуге до того, как выяснить эту картинку, то это может привести к возражениям и несогласию, потому что клиенту будет казаться, что вы навязываете ему свою точку зрения, не узнав его.
    

    
      
    

    
      
    

    
      Примеры вопросов:
    

    
      
    

    
      Скажите, пожалуйста, что нужно для того, чтобы вы начали с нами сотрудничество?
    

    
      При каких условиях вы готовы рассмотреть участие нашей компании в тендере?
    

    
      Что может повысить вероятность нашего сотрудничества?
    

    
      Есть ли у вас техническое задание, в какой продукции вы нуждаетесь в настоящее время? Как у вас происходит цепочка принятия решения?
    

    
      Сориентируйте, пожалуйста, по срокам: когда у вас происходит закупка нового оборудования?
       и т.
    

    
      
        

        Поэтому сразу же после установления контакта важно задать клиенту ряд вопросов.
        

        Их перечень можно заготовить заранее и для удобства сгруппировать по тематике:
      
    

    
      а) вопросы, касающиеся опыта клиента по взаимодействию с вашим продуктом или аналогичным (нет опыта, отрицательный, положительный);
    

    
       б) вопросы относительно ситуации и масштаба клиента на данный момент для определения его потенциала, возможностей, проблемных зон и имеющихся сложностей; 
    

    
      в) почему заинтересовала именно ваша компания, откуда о Вас узнал; (мониторил заранее, порекомендовали, рассылаю заявки во многие компании, чтобы выбрать оптимальный вариант);
    

    
      г) вопросы, касающиеся предполагаемой цели использования вашего продукта, назначения, покупки (для себя, на работу, для подарка);
    

    
      
    

    
      д) насколько срочно клиент хочет решить свою проблему с помощью вашего продукта (сейчас, через месяц, через год);
    

    
      д) какие есть пожелания к продукту (услуге), что хочет от него получить
      , требования и ожидания от товара или услуги
      
        ;
        

        

      
      Как выяснять и возвращать клиенту его “Кнопки” , фразу-пароль.
    

    
      
    

    
      Свои пожелания к продукту клиенты формулируют для себя разными фразами. Эти фразы, которыми клиент описывает свой запрос в ответ на Ваши вопросы, и являются тем, что я называю  кнопки. 
    

    
      
        Объясню на своем примере.
        

        Когда я спрашиваю у руководителей, что они хотят получить от моего тренинга, то слышу ответы:
        

      
      “Чтобы мои менеджеры научились отвечать на возражения”, “Чтобы у них зажглись глаза и они с большим желанием делали звонки”, “Хотим научиться прописывать скрипты продаж
      
        ”и т.п. 
        

      
    

    
      Эти фразы в ответ на Ваш вопросы типа: Что клиент хочет, что ожидает, какие есть пожелания и требования и являются кнопками.
    

    
      
    

    
      В каждом отдельном случае я всегда подтверждаю, что они получат именно это, той самой фразой, т.е. возвращаю клиенту ту фразу, которую от него услышал. 
    

    
      
    

    
      Например говорю в ответ что: 
      “Хорошо, научим Ваших менеджеров прописывать скрипты”. 
      Или 
      “- Понял, научим Ваших менеджеров отвечать на возражения”
    

    
      
        

        Почему это важно? 
      
      Таким образом вы получаете от клиента высокий уровень согласия — он понимает, что вы его слышите.
    

    
      Я называю эту технологию продаж: “Взять кнопку и вернуть кнопку”
    

    
      
    

    
      Однажды один из моих клиентов (занимаются инжиниринговыми решениями) рассказал что благодаря применению этого приема и еще одного, о котором речь пойдет далее в книге, он закрыл сделку на 3 млн. на следующий день после тренинга.
    

    
      
    

    
      Если образно описать, как работает этот прием, то можно сказать, что у клиента в голове есть фраза, к которой привязан мешочек с деньгами, или можно сказать, что это фраза-пароль к переводу денег на Ваш счет, и вы когда эту ключевую фразу - пароль выяснили и вернули (произнесли в ответ), то Вам на счет переводится нужная сумма. Это фраза является паролем, который нужно ввести голосом, типа пароля к пещере с сокровищами в сказке “Сим-сим, откройся”.
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        Когда вы задаете вопросы, то у клиента также складывается впечатление о вас, как об эксперте, который понимает его проблемы и поможет найти выход, а не просто “втюхивает” продукт.
        

        Продающие вопросы помогут вам выявить степень подготовленности клиента, его ориентированность в теме — исходя из этого, правильно определить стратегию беседы на следующих этапах.
        

        Чем лучше вы узнали клиента на этапе установления потребностей, тем  легче с ним работать в дальнейшем.
        

        При проведении беседы на этом этапе важно подтверждать согласие со словами собеседника кивком головы, делать пометки, записи в блокноте.
        

      
    

    
      
        На что еще следует обратить внимание?
        

      
    

    
      
        Нужно задавать вопросы человеку так, чтобы ему хотелось на них отвечать.
        

      
      
        Это делается с помощью подводок к вопросу — они делают диалог более живым.
        

        Примеры фраз: 
      
      “А могу я уточнить…”, “Скажите, пожалуйста…”, “Если не секрет…”, “Да, чуть не забыла спросить…” “Сориентируйте…”, “Еще такой вопрос…”, “Подскажите…” и т.п. 
    

    
      
        Наша цель — чтобы клиент не чувствовал себя, как на допросе,а охотно участвовал в разговоре, и фразы-подводки как раз помогут сделать этап выяснения ситуации, ожиданий и пожеланий клиента более комфортным и живым . 
        

         Еще одна фишка — уметь делать профилактику возражений, то есть задать вопрос так, чтобы клиент если, например, вопрос деликатный или личный, все же ответил, и ответил искренне, чтобы у вас на этом этапе не возникли возражения, связанные с нежеланием отвечать на некоторые Ваши вопросы. 
      
    

    
      
        Пример.
        

      
    

    
      Вариант 1. 
    

    
      
        Менеджер:  
        

        –“Ск
      
      
        ажите, пожалуйста,на какую сумму бюджета для поездки в Египет Вы ориентируетесь?”
        

      
      
        Клиент:
        

      
      
        “Ну, Вы предлагайте, а я посмотрю”.
        

      
    

    
      
        Вариант 2. 
        

      
      
        Менеджер:
        

        “
      
      
        Я понимаю, вопрос деликатный, но сориентируйте, пожалуйста, — чтобы я смог подобрать наилучший вариант отеля, — на какую сумму вы рассчитываете  для поездки: до тысячи долларов, свыше тысячи…”
        

      
      
        Клиент:
        

      
      
        “Ориентируемся до 1000”.
        

      
      Как видим, во втором варианте вопрос поставлен деликатно и корректно, что позволило человеку раскрыться. 
    

    
      
    

    
      Прием “Сориентируй и задай вопрос.”
    

    
      
    

    
      Также можно еще перед вопросом делать мини-ориентацию, потому что если клиент, например, не совсем ориентируется в товаре или услуге, и вы не хотите создавать неловкий момент и ставить клиента в ситуацию, когда он просто не знает что ответить, то хорошим вариантом будет использовать мини-ориентацию перед постановкой вопроса, например, так:
    

    
      
    

    
      Пример:
    

    
      “У нас есть квартиры повыше на 7 или 10 этаже с видом на лес, и есть квартиры на первом-втором этаже с видом в уютный двор, вы хотели бы повыше или пониже?” 
    

    
      
    

    
      или
    

    
      
    

    
      “ Давайте, я Вас немного сориентирую, есть два варианта первый вариант …., второй вариант…, какой Вам больше нравится ?
    

    
      
    

    
      Таким образом, вы сначала ориентируете клиента и затем задаете ему вопрос для того, чтобы он сделал выбор, я еще называю это презентационно-консультационный диалог.
    

    
      
    

    
      Прием “Продающий комментарий к ответу”
    

    
      
    

    
      Также еще хорошо будет, если после того, как клиент ответил на Ваш вопросы, вы дадите короткий продающий комментарий к его ответу.
    

    
      
    

    
      Например, вы спросили у клиента: 
      Какая площадь квартиры Вас интересует ?
       он ответил
       “Квадратов 50”
      , вы говорите “продающий комментарий” 
      “Да, в той площади у нас есть очень удачные планировки, уверена — Вам понравятся”
      , или вы спрашиваете клиента: 
      “Подскажите какие у Вас есть главные требования к поставщикам, что для Вас важно в процессе взаимодействия, на что нам обратить особое внимание?.”
       Клиент отвечает 
      “Главное — вовремя доставляйте, чтобы логистика была на высоте”
      . Вы комментируете: 
      “Александр, у нас собственный автопарк, более 30 авто, с различными тоннажем и очень ответственные водители, вы можете быть в этом отношении абсолютно спокойны, доставлять будем вовремя”
    

    
      
    

    
      То есть, после того, как клиент что-то озвучил в ответ на Ваш вопрос, у Вас есть отличная возможность это прокомментировать, при этом сделав мини - презентацию Ваших каких-то преимуществ.
    

    
      
    

    
      Прием “Узнай мнение”
    

    
      
    

    
      Да, и еще есть вопросы о мнении клиента, которые помогают узнать, что он думает, насколько ему то нравится.
    

    
      
    

    
      Когда вы что-то обсудили, что-то сообщили — не поленитесь узнать реакцию клиента, просите его:
    

    
      
    

    
      Примеры:
    

    
      Как Вам такая идея?
    

    
      Что скажете насчет такого варианта?
    

    
      Интересно узнать Ваше мнение?
    

    
      Скажите, как Вам в целом  +-?
    

    
      Вам нравится такой вариант ?
    

    
      В целом как Вам?
    

    
      
    

    
      Таким образом вы стимулируете клиента дать оценку услышанному или сказанному, и он определяет свою позицию по отношению к тому или иному аспекту Вашего предложения, а из таких мини-решений и состоит в итоге продажа. Потому что в процессе продажи вы проводите клиента через цепочку решений посредством вопросов, на которые он находит для себя ответы.
    

    
      
    

    
      Ну и помните, что вопросы — это способ вести клиента вперед к договоренности о сотрудничестве, так что инициатива у вас. Получили ответ, задавайте следующий вопрос, чтобы не было пауз и потери контроля с Вашей стороны, вопросы — это инструмент контроля переговоров, кто задает вопросы, тот и контролирует переговоры.
    

    
      
    

    
      Поэтому задали вопрос, получили ответ, и задали следующий вопрос
    

    
      Или клиент что-то спросил у Вас, вы коротко ответили и задали следующий вопрос.
    

    
      
    

    
      Подрезюмирую приемы на этом этапе:
    

    
      
    

    
      	
        Имей список вопросов для опроса
      

      	
        Используй короткие подводки перед вопросами
      

      	
        Спросила, получила ответ, прокомментируй его.
      

      	
        Выясняй и возвращай фразы-кнопки (фразы-пароли)
      

      	
        Делай профилактику возражений и затем спрашивай
      

      	
        Сначала сориентируй, и затем спрашивай
      

      	
        Узнавай мнение
      

      	
        Веди клиента вопросами в формате презентационно- консультационного диалога
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      
         ІІІ. Презентация условий, цен и тд.
        

      
    

    
      
        Этому этапу соответствует указательный палец. У него много функций. Например, мы можем “тыкать пальцем в небо”, если не изучили потребности клиента, а начинаем презентовать свой продукт сразу.
        

        И наоборот — основываясь на эффективно установленном контакте и корректно выявленных потребностях, можно уверенно знакомить со своим продуктом, условиями, ценами.
        

        Как видим, все этапы деловой встречи тесно взаимодействуют между собой. Если представить, что продающие вопросы — это скелет, то презентация — мышцы, которые крепятся на нем.
        

        В структуре встречи презентация — это представление вашего продукта (услуги). Так же, как и случае с продающими вопросами, здесь нужно составить список представлений (о чем планируете рассказать клиенту), презентационные модули. 
      
    

    
      
        

        В каждом модуле находятся одна или несколько фраз, описывающих то или иное Ваше преимущество.
      
    

    
      
        

        Вы, ваша компания, продукт — как бриллиант, у которого есть много граней. И о каждой грани нужно клиенту рассказать таким образом, чтобы у него сложилось целостное комплексное впечатление, и чтобы он понял, что это ему подходит с учетом его ожиданий и представлений, либо превосходит их.
      
    

    
       
    

    
      Мы управляем поведением клиента, формируя в его сознании  представление о нашей компании, о нашем бренде, о продукте или услуге, о нашем подходе к сотрудничеству, о нашей экспертности и шагах для его покупки.
    

    
      
    

    
      Итак — как выглядит список презентационных модулей? 
    

    
      	
         
        Краткий рассказ о компании. 
      

    

    
      Раскрываете здесь 3 момента, рассказываете по три факта или цифры о: прошлом компании, настоящем, будущем. Таким образом рождается доверие, поскольку человеку важно знать, откуда вы появились, где находитесь сейчас, и какие планы на будущее. Важно подкрепить рассказ фактами, цифрами, статистическими данными.
    

    
      	
        Ознакомление с алгоритмом сотрудничества с вами — по шагам.
      

    

    
      
    

    
      Пример:
    

    
      “Давайте немного расскажу, как обычно выглядит процесс начала сотрудничества”
    

    
      Для того, чтобы мы отправили Вам заказ необходимо  1,2,3 
    

    
      
    

    
      	
        Презентация цены.
      

    

    
      Стоимость не рекомендуется озвучивать голой цифрой без комментариев — это может отпугнуть. Используйте “метод гамбургера”, называя цену озвучивайте что входит в пакет услуг, либо какие есть варианты оплаты, или еще раз про качество, в общем накрывайте цену с двух сторон ценностью.
    

    
      
    

    
      Прием “Ценовой Гамбургер”
    

    
      Когда клиент спрашивает, сколько это стоит начните ответ так будто он задал вопрос: Что я получу и за какую стоимость? 
      
        [image: ]
      
    

    
      
        Я люблю еще перед озвучивание цены делать провокацию, ставя под сомнение, что цена подойдет, но это тонкий момент подачи для тех, кто хочет попробовать, подавайте цену на оттяжке, вот Вам пример, озвучивание цены как я это делаю: 
        

      
      – Александр, сколько стоит проведение тренинга для отдела продаж?
    

    
      – Ну смотрите— не знаю насколько вы по бюджету готовы, сами смотрите, у компаний возможности разные — стоимость дня занятий у меня  стоит 1300$ за один день с 10 00 до 18 00. Cюда входит предтренинговая диагностика, прослушивание телефонных звонков менеджеров, корректировка сценария телефонного звонка или встречи после тренинга, а также в подарок идет….
    

    
      
    

    
      Прием: “Сориентировать по рынку”
    

    
      Можно также сориентировать клиента по рынку: 
    

    
      На рынке такая услуга стоит  от … до … в зависимости от …., мы работаем в среднем ценовом сегменте и стоимость составит …. также вы получаете…. и в стоимость войдет ….
    

    
      
    

    
      	
        Презентация гарантий.
      

    

    
      Для того, чтобы аргументированно “отсеивать” страхи, сомнения и опасения клиента, нужно хорошо их знать. Имейте ввиду, что сам клиент не всегда может озвучить, что его отталкивает.
    

    
       Составьте себе соответствующий список страхов, опасений и сомнений, которые клиента могут остановить, и которые он может и не озвучить, и объедините их в один модуль “Гарантии”, и озвучьте в позитивном ключе, открыто отработав каждое из них.
    

    
      
    

    
      Примеры страхов  и опасений:
    

    
      	
        Страх что, например, даст предоплату, а вы не отправите
      

      	
        Страх, что не подойдет по размеру ему
      

      	
        Беспокойство, а не переплатил ли он 
      

      	
        А сдастся ли в сроки в эксплуатацию жилой дом и достроится ли 
      

      	
        Будет ли качество соответствовать заявленному
      

      	
        и т.д
      

    

    
      
    

    
      Примеры фраз для отработки страхов и опасений:
    

    
      	
        “Хочу проговорить такой вопрос, понимаю что для Вас важно: будут ли в срок сданы коммуникации ? Хочу вас заверить, что с этим все в порядке, вот все разрешительные документы …”
      

    

    
      	
        “Да, еще такой момент, что касается того, стоит ли подождать пока курс доллара снизится, или же брать сейчас квартиру,  (свою схему мышления, почему выгодно брать сейчас все же)
      

      	
        Я понимаю, что для Вас важно убедиться, что это хорошая по рынку цена, поэтому давайте чуть Вас сориентирую по стоимости на рынке (бывает, что клиент вообще не знает цен, и любые цены будут казаться большими для него, и он не будет чувствовать себя в этом отношении уверенно, поэтому лучше эти страхи отработать сразу)
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      	
        Презентация вашей экспертности и Вашего мотива.
      

    

    
      
    

    
      Во время общения ненавязчиво, “россыпью”давайте клиенту информацию о себе и своем опыте, о результатах клиентов с которыми вы работали ранее: 
      “ В прошлом году проходил обучение там-то и там-то, получил сертификат международного образца”; “Я Вам приведу пример одного своего клиента …”“На следующей неделе лечу в……. на конференцию”; “ Я работаю в этой отрасли…. лет, за это время закрыл ….. успешных проектов” 
      
        и тому подобное.
        

        Такие посылы будут формировать у клиента доверие к вам.
      
    

    
      
        

      
      Также Важно сформировать доверие к вам как к человеку, показать, что у вас чистый мотив в отношении клиента.
      
        

        Эмоциональному сближению послужит, например, такая фраза: 
      
      “Ирина , для меня важно что бы вы не просто купили, а чтобы вы, остались довольны, и потом рекомендовали меня своим друзьям и знакомым”
    

    
      
    

    
      Также формированию представления о Вашей экспертности способствует знание Вами нюансов продаваемого товара или услуги и особенностей его применения и эксплуатации, также знание рынка и умение сравнить разные позиции между собой и показать + и  - 
    

    
      
    

    
      Для этого начните с одного любого товара или услуги, и станьте в нем экспертом изучив его глубже, чем  все остальные менеджеры  в вашем отделе продаж.
    

    
      
    

    
      Ну, и понятно, что если клиент задает Вам вопрос, то ему важно получить точный, быстрый и четкий ответ, поэтому всегда отвечайте на вопросы. Если не знаете, скажите, что этот момент нужно будет уточнить, и вы ему ответите чуть позже, и перейдите к следующему вопросу.
    

    
      
    

    
      Возьмите ответственность за восприятие клиентом вас как уверенного в себе профессионала и постоянно работайте над тем, чтобы углублять свое понимание рынка и продаваемой Вами продукции, отслеживайте новости и новинки, получайте обратную связь от клиентов — она пригодится Вам в дальнейшем во время продажи.
    

    
      
    

    
      Не относитесь к своей работе так, будто вы тут временно и скоро перейдете на другую позицию или смените род деятельности. Если вы уже начали заниматься продажами в этой компании, то подходите к этому как профессионал, а не как любитель и дилетант, потому что привычка вести себя тем или иным образом становится частью вашей натуры, культивируйте в себе подход профессионала во всем, что вы делаете, и вы преуспеете на своем рабочем месте.
    

    
      
    

    
      IV. Работа с возражениями.
    

    
      
    

    
      На встречах с клиентами могут возникать разного рода возражения и несогласия. Нужно относиться к этому, как к естественному процессу, стараться, конечно, не допускать, но если уже это произошло, то улаживать.
    

    
      
    

    
      Как “разруливать” возражения?
    

    
      
    

    
      
        Этому этапу соответствует средний палец. Почему? Если человек возражает — он символически как бы показывает вам средний палец)))).
        

        Возражение — это несогласие с чем-либо, другая точка зрения. У клиента оно может возникнуть по разным причинам: 
      
    

    
      	
        вы ему не нравитесь;
      

      	
        кажется, что вы на него “давите”;
      

      	
        есть ощущение, что вы его не услышали;
      

      	
        клиент находится сейчас в таком настроении по независящим от Вас причинам, вы попались под руку;
      

      	
        у него другие мотивы, цели, намерения
      

      	
        он Вас не понял 
      

      	
        он не видит выгоды от Вашего предложения
      

      	
        он Вам не доверяет 
      

      	
        у него есть предложения интересней
      

      	
        он не ориентируется в рынке и хочет взять паузу, изучить рынок 
      

      	
        он не понимает, почему это столько стоит
      

      	
        он так торгуется с Вами
      

    

    
      
    

    
      и другие возможные причины возражений
    

    
      
    

    
      Какой здесь у вас простейший алгоритм действий?
    

    
      
    

    
      Прием: “Короткое подтверждение и проясняющий вопрос”
    

    
      
    

    
      	
        Сразу же дать короткое подтверждение возражению и задать проясняющий вопрос
      

    

    
      
    

    
      “Надо подумать? Понимаю Вас”
    

    
      “Дорого?. Ясно”.
    

    
      
    

    
      
        После этого задаете проясняющий вопрос, и пока клиент отвечает, думаете, как проработать данное возражение: 
        

      
      
        “А с чем сравниваете цену?”
        

        Скажите, возможно, что то смущает Вас — цена, качество, какие-то есть сомнения, что нужно сейчас закупать? Скажите как есть, давайте обсудим это”.
      
    

    
      
    

    
      Хорошо, не буду настаивать, но подскажите а в чем причина (а почему нужна пауза, а почему считаете, что это дорого)?
    

    
      
    

    
      Хорошо, что нужно от нас для того, чтобы мы договорились? 
    

    
      
    

    
      Вы можете чуть детальней аргументировать свою позицию?
    

    
      
    

    
      Что вы имеете ввиду ?
    

    
      
    

    
      Хорошо, какое Ваше предложение ? На каких условиях вы готовы работать с нами ?
    

    
      
    

    
      Хорошо, но в целом вы настроены на покупку (на сотрудничество с нами)? 
    

    
      
    

    
      Если я предложу Вам дополнительную скидку за оперативность решения, то Вы будете готовы сегодня подписать договор?
    

    
      
    

    
      Вы имеете в виду, что Вам недостаточно информации для принятия решения, или Вы рассматриваете еще какие-то варианты, или есть какие-то ожидания, которые я не учел в предложении?
    

    
      
    

    
      Универсальный алгоритм ответа на возражения
    

    
      
        

        1. Выяснить, понять, почему клиент так считает (если недостаточно понятно что имелось ввиду). Для этого задаем вопрос:
      
       “Что вы имеете ввиду?” “С чем сравниваете?” “А можно узнать причину?”, “Вы могли бы чуть прояснить свою позицию?”, “Хорошо, при каких условиях вы бы согласились на закупку?”, “Чего не хватает в моем предложении для начала работы? “
    

    
      
    

    
      
        2. Дать подтверждение услышанному. “Понятно”, “хорошо”, “услышал”. 
        

      
    

    
      
        3. Поддержать эмоциональную связь.
        

      
      “Понимаю, вы деньги не печатаете, и сейчас время такое, что нужно каждую копейку считать.” “Конечно, цены сейчас, согласен, выросли, доллар скачет..”, “Конечно, вопрос важный, тут нужно все взвесить..”.
    

    
      
    

    
      4. Ответить на возражение.
    

    
      
    

    
      Прием: “Три аргумента”
    

    
      Вы можете привести 3 аргумента: во-первых, во-вторых, в - третьих… Аргументы должны поднимать ценность сотрудничества с вами и аргументировать, почему все же стоит попробовать работать с Вами, взять Вас как второго поставщика и тд.
    

    
      
    

    
      Прием: “С одной стороны, с другой стороны”
    

    
      Можно использовать технику — “да, с одной стороны…,но с другой..”. 
      “С одной стороны, да — далеко от окружной, но с другой — у нас более тихо, спокойно, есть доступ к центральным артериям города и дорога качественная”. “С одной стороны понимаю, что у Вас уже есть сложившиеся отношения с поставщиком, с другой стороны …” “С одной стороны может показаться что дорого, но с другой стороны, если…”
    

    
      
    

    
      5. Выстроить договоренность. Договориться о каких то следующих шагах в соответствии с Вашей лесенкой желаемых результатов (о закупке, о рассмотрении коммерческого, об ответах на Ваши вопросы, о пробной партии, и тд.)
    

    
      
    

    
      V. Закрытие продажи.
    

    
      Есть открытие продажи и, соответственно, должно быть закрытие, в виде договоренностей о следующих шагах, в идеале, конечно,  о покупке или подписании договора, но может быть и закрытие на какие то следующие шаги. По сути, закрытие продажи — это заключение договоренностей, из которых следует, что стороны договорились о сотрудничестве и плане действий. 
    

    
      
    

    
      За этот этап у нас будет отвечать большой палец, поднятый вверх — ведь цель нашей встречи достигнута.
    

    
      
    

    
      Здесь вы отрезаете все попытки клиента к отступлению последовательными шагами, мягко подталкивая к принятию решения.
    

    
      Когда вы решили, что пора закругляться и переходить к закрытию продажи, вы можете использовать, например, такие приемы:
    

    
      
    

    
      	
        Прием “Резюмирование”
        
          .
          

        
        
          “Давайте подытожим: мы остановились на (продукт) таком-то, его цена  для Вас …, отправка новой почтой, оплата по расчетному счету…, если все ок, то тогда попрошу Вас отправить Ваши реквизиты и мы выставим Вам сегодня счет”
          

        
        Тем самым вы подводите клиента к выводу, что все хорошо, он со всем согласен.
      

    

    
      
    

    
      	
        Прием “Тогда, сейчас 1,2,3”
        
           
          

          Вы озвучиваете конкретные шаги окончания сделки (отправка документов, предоплата и т.п.). “
        
        Если в целом все подходит, то тогда сейчас…”: 
         и тут озвучиваете три шага, которые нужно сделать для покупки или сотрудничества
      

    

    
      
    

    
      	
        
          Прием “Альтернативный вопрос 1 или 2 ”
          

           
        
        “Вы будете оплачивать наличными или на карту?”, 
      

    

    
      “На каком варианте отеля останавливаемся, на А или Б?”
    

    
       “Ну что, как будем оформлять страховку — с франшизой или без?”.... 
      Такие альтернативные вопросы ускоряют завершение сделки.
    

    
      
    

    
      	
        Дополнительный вопрос. 
      

    

    
      “Перед тем, как мы перейдем к подписанию договора, скажите, пожалуйста…
    

    
      
        Если мы все с Вами обсудили, то у меня есть еще один вопрос, прежде чем мы сможем проговорить план наших дальнейших действий: вы хотите насколько срочно, чтобы мы Вам установили камин, если, например, в субботу или воскресенье — устроит Вас? 
        

      
      И задаете вопрос по теме беседы. При этом клиент понимает, что он находится уже на стадии завершения сделки.
    

    
      
    

    
      Вот таким образом вы договариваетесь с клиентом о плане дальнейших действий.
    

    
      
    

    
          
      Алгоритм закрытия продаж
    

    
      Закрытие продаж — это отдельный навык. По определению, навык — это умение делать что-то хорошо, выработанное упражнениями. 
    

    
      В закрытии продаж навык может состоять из применения отдельного приема или же определенной последовательности из приемов, вот пример как можно составить из отдельных приемов универсальный алгоритм закрытия продажи, набор приемов работает лучше и эффективней, чем отдельный прием.
    

    
      
    

    
      Универсальный алгоритм закрытия продажи
    

    
      
    

    
      	
        Резюмируем договоренность, к которой пришли в ходе встречи. 
      

    

    
      Например, в моем случае, это выглядит так: 
    

    
      	
        “Давайте подрезюмируем, мы остановились на том, что это будет…”. 
      

      	
        “Давайте подведем итог, я так понимаю, что наиболее Вас заинтересовал ..”, 
      

      	
        “Давайте тогда немного подытожим нашу встречу, мы обсудили, что…, проговорили, что …, согласовали, что …”
      

    

    
      Что тут можно подрезюмировать:
    

    
      	
        Даты
      

      	
        Цены
      

      	
        Количество
      

      	
        Названия товаров или услуг
      

      	
        Другие вопросы, которые обсуждались и были важны
      

    

    
      
    

    
      	
        Создаем ажиотаж. 
      

    

    
      
        Без перерыва информируем о том, что такая стоимость доступна ограниченное время, или же количество ограничено, и что очень желательно, чтобы не упустить эту возможность, сейчас оплатить, сделать предоплату или хотя бы забронировать.
        

        Ажиотажем мы отвечаем на вопрос клиента, зачем ему вообще именно сейчас принимать решение и действовать.
      
    

    
      
    

    
      Лучше делать это “под соусом” заботы. 
    

    
      	
        Кстати, хочу обратить ваше внимание на то, что…
      

      	
        Да, и по поводу цены хочу отметить что …
      

      	
        Насчет наличия …
      

      	
        Если вы хотите, чтобы у вас был уже к… , то желательно …
      

      	
        Сейчас активно их разбирают, поэтому давайте, чтобы Вас не подводить, я забронирую для Вас….
      

      	
        Сейчас освобождается у нас дизайнер и будет окно, я постараюсь договориться, чтобы Ваш заказ взяли как можно оперативней в работу …
      

    

    
      
        

        3.  Техника “Тогда, сейчас 1,2,3”
      
    

    
      	
        “Тогда сейчас отправлю вам реквизиты для оплаты, 2, 3”,
      

      	
        “Сейчас тогда отправлю вам анкету, подготовлю программу обучения, …”.
      

    

    
      
    

    
      
        4. Альтернативный вопрос или прямое предложение
        

      
    

    
      	
        Вы задаете клиенту дополнительный вопрос:
         “Наличный, безналичный расчет? “Вы сделаете предоплату или полную оплату?” “На какую почту отправить счет?”. “Вы могли бы отправить свои реквизиты на мою электронную почту?”, Подскажите, вы бы смогли оплату сделать до пятницы ?
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      
        Делайте допродажи 
        

      
      
        Главная задача продавца — поднять средний чек. Поэтому, после совершения покупки сразу попробуйте что-то допродать.
        

        Для этого существуют различные техники-формулировки: 
        

      
      “Для большей функциональности обычно с этим покупают вот это…”, 
    

    
      
    

    
      
        “Если вы купили вот это, в скором времени вам может понадобиться и вот это…”
        

        “У нас сейчас скидка на вот это, будет для вас полезно…”
      
    

    
      
    

    
      Как правильно торговаться и продавать скидку
    

    
      
    

    
      Когда клиенты уже готовы купить, то могут попросить скидку. Относитесь к этому, как к естественному процессу при проведении встреч. 
    

    
      Соглашаться или нет?
    

    
      
         Здесь нужно смотреть по ситуации, все зависит от сегмента рынка и конкретной компании. 
        

        У меня, например, есть клиенты, у которых политика скидок определяется по 12-ти критериям! Начиная от наличия продукции на складе, и заканчивая курсом доллара.
        

        Скидку желательно НЕ ДАВАТЬ, А ПРОДАВАТЬ под какие-то гарантии, обязательства, в крайнем случае под то, что предоплата будет сегодня.
      
    

    
      Люди любят скидки и бонусы и поэтому желательно что-то такое заготовить перед встречей, для того, чтобы простимулировать клиента быстрее принять решение и чтобы ему было поприятней
    

    
      
    

    
      Можно, например, ответить на просьбы о скидках так:
    

    
      	
        Мы скидку можем дать при условии, что …
      

      	
        Это уже цена со скидкой..
      

      	
        Это и так достаточно хорошая цена по рынку ..
      

      	
        Я не могу на этом товаре дать вам скидку, но если вы возьмете вот этот, то на него могу дать ..%
      

      	
        У нас есть программа лояльности для постоянных клиентов, ее условия такие…
      

      	
        Какую скидку вы хотите ?
      

      	
        Максимальную скидку, которую могу Вам дать …
      

      	
        Могу дать Вам скидку.. при условии что вы сегодня сделаете оплату
      

      	
        Могу дать в качестве бонуса Вам…
      

    

    
      
    

    
      Правильные подходы к проведению деловых встреч
    

    
      
    

    
      В основном сотрудничество не складывается из-за неумения менеджера “найти ключик” к конкретному человеку.
    

    
      
        

        Что здесь можно посоветовать?
      
    

    
      	
        В любом человеке можно увидеть то, что вам нравится.
      

    

    
      Это может быть голос, манера держаться, походка, одежда — да что угодно! Важно находить эти элементы.
    

    
      	
        Находить то, с чем Вы оба согласны.
      

    

    
      После установления контакта на этой почве уже можно попытаться завязать конструктивный диалог. Скажите что-то, с чем клиент согласится.
    

    
      Например:
    

    
      
    

    
      Михаил Петрович, я так понимаю что у Вас есть цель сохранить зерно до следующего года, и для этого Вы рассматриваете возможность упаковать его в мешки, правильно ?
    

    
      
    

    
      Никита Владимирович, я могу задать вам пару вопросов, чтобы лучше понять, что из нашего ассортимента Вам подойдет?
    

    
      
    

    
      Дмитрий, вы по телефону говорили, что Вас в первую очередь интересует …, все верно ?
    

    
      
        

        Если встречаете “трудного” клиента, то отнеситесь как к Учителю, который поможет приобрести новый опыт и прокачать полезные навыки (например стрессоустойчивость).
      
    

    
      
    

    
      Правильное позиционирования себя на встрече.
    

    
      
    

    
      Позиционирование — это как Вас воспринимает Ваш собеседник.
    

    
      Есть два варианта, как Вас может воспринимать клиент:
    

    
      	
        Как просящего 
      

      	
        Как дающего 
      

    

    
      
    

    
      Помните, что вы представитель серьезной компании, и что мольба не сильно работает.
    

    
      
    

    
      Больше работает открытое партнерское, на равных, обсуждение ситуации и поиск точек интересов, и вы, конечно, должны показывать, что вы на стороне интересов клиента, и учитываете их в своих расчетах в переговорах.
    

    
      
    

    
      Пример:
    

    
      
    

    
      	
        Я понимаю что вы уже работаете с другой компанией, почему бы Вам не попробовать поработать и с нами — сравнить цены, условия, качество сервиса, возможно, наш подход Вам больше понравится, что скажете, как Вам идея? 
      

      	
        Вы знаете, моя цель — это в первую очередь, долгосрочное партнерство, а не разовое сотрудничество, если вы готовы рассматривать нас как основного партнера, то мы сможем предложить Вам интересные условия, сможем обсудить?
      

      	
        Александр, давайте договоримся, я понимаю, что у вас много дел, у меня тоже, давайте конструктивно обсудим ситуацию и найдем варианты, как нам посотрудничать ?
      

      	
        Ирина, мы можем стать для Вас надежным поставщиком  it- решений, от Вас мы ожидаем актуальный запрос для просчета, и тогда сможем встретиться, предметней его обсудить и обговорить условия и цены, что скажете?
      

    

    
      
    

    
      Ну и т.д, в общем, давайте понять, что вы не просить пришли, а по делу и все серьезно, это даст Вам дополнительный контроль над ситуацией.
    

    
      
    

    
      Если Вас ставят в позицию упрашивающего, то вы уже не в той позиции, в которой нужно быть, нужно оперативно что-то менять, например, сделать “Оттяжку”
    

    
      
    

    
      Пример:
      
        [image: ]
      
    

    
      Вы знаете, это Ваш бизнес и вам, конечно, решать с кем работать, я уговаривать не буду, у нас отличный продукт, качественный сервис и по стоимости мы можем дать лучше условия, чем у Вас сейчас, поэтому если мы можем обсудить, то давайте поговорим предметней по объемам и посчитаем цифры.
    

    
      
    

    
      
    

    
      Сменить позицию и выровнять ее Вам также помогут такие фразы- подводки как:
    

    
      
    

    
      	
        Вам решать, как скажете, но раз уж мы встретились и общаемся, я так понимаю, что определенный интерес у Вас есть к сотрудничеству с нами, верно, возможно я неправильно что-то понял ?
      

      	
        Вы сами смотрите, я не буду настаивать, однако, сегодня у нас есть возможность дать Вам условия, которые помогут Вам значительно сэкономить на закупках
      

      	
        Вам, конечно, виднее, однако если вы не против, то давайте сравним наше предложение с теми условиями, что у Вас есть, и тогда вы уже примете решение
      

      	
        Я не знаю, насколько мы сможем договориться, но уверен, что Вас может заинтересовать сотрудничество с нами.
      

    

    
      
    

    
      В общем, выравнивайте позицию в сторону “мы рука дающая и у нас есть ценность, которая может Вас заинтересовать, мы можем быть важными партнерами для Вас”.
    

    
      Важные “мелочи”на встрече
    

    
      	
        Старайтесь не сидеть лицом к лицу с клиентом, лучше в пол- оборота. Это снимает противостояние, облегчает диалог.
      

      	
        Старайтесь, чтобы между вами не было никаких предметов (ручки, компьютер) — это символические преграды.
      

      	
        Записывайте важные моменты беседы.
      

      	
        Приходите на встречу с хорошим настроением, положительной энергетикой.
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      Подготовка к встрече, постановка целей на встречу
    

    
      
    

    
      Какие составляющие повышают вероятность успешной встречи.
    

    
      
    

    
      Прием: Чек-лист подготовки ко встрече
    

    
      
    

    
      	
        Представление желаемого результата и наличие нескольких вариантов желаемого результата — от более желаемого к менее желаемому
      

      	
        Список вопросов, которые хотите задать
      

      	
        Список презентаций и офферов,  о чем хотите рассказать и что хотите предложить
      

      	
        Список возможных возражений, и как хотите на них ответить 
      

      	
        Список договоренностей, о которых хотите в процессе договориться 
      

      	
        Список того, что вы знаете про личность клиента, что вы хотите выяснить и о чем вы хотите как-то упомянуть или спросить.
      

    

    
      
    

    
      Итак:
    

    
      
    

    
       1. Представить перед встречей желаемый ее результат и иметь несколько вариантов желаемого результата от самого наилучшего до менее идеального.
    

    
       
    

    
      
    

    
      Прием: “Представить желаемый результат”
    

    
      
    

    
      Полезно перед встречей представить идеальный желаемый результат. Я, например, перед началом встречи представляю себе, как мы с клиентом жмем друг другу руку, договорившись о проведении тренинга, представляйте, как клиент соглашается, какими именно словами. Заметил, что такой настрой каким-то образом повышает вероятность получения согласия. 
    

    
      
    

    
      Если же переговоры поэтапные — четко представляйте конечный результат того этапа, которым должна закончиться в идеале встреча.
    

    
      
    

    
      Прием “Наполнить пространство собой”
    

    
      
    

    
      Также перед входом в помещение где будут переговоры (если они в помещении) наполните его собой мысленно, вообразите, что вы его заполняете собой, это даст вам ощущение хозяина пространства и поможет уверенней чувствовать себя на встрече.
    

    
      
    

    
      Прием: “Лесенка целей”
    

    
      Очень желательно иметь лесенку из 3-4-х желаемых целей на встречу — от наиболее идеальной до менее, например:
    

    
      
    

    
      1. Договориться о сотрудничестве и оплате счета на партию товара
    

    
      2. Договориться о пробной партии
    

    
      3. Договориться о подготовке коммерческого и следующей встрече
    

    
      4. Договориться о следующей встрече 
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      Вы составьте себе такой список всех возможных вариантов договоренностей — от наиболее желаемой до менее желаемой, и старайтесь достичь сначала наиболее желаемой, а если не получается, то старайтесь договориться о чуть менее желаемом результате, который все же продвигают Вас вперед, это даст Вам гибкость в переговорах и поможет достичь позитивных результатов с более высокой вероятностью.
    

    
      
    

    
      Фразы, которые Вам помогут для перехода на другие уровни лесенки целей, если не достигли более высокого уровня желаемого результата:
    

    
      
    

    
      Хорошо, а если мы договоримся, например…
    

    
      Понял, а как вы смотрите на то, чтобы…
    

    
      Если я предложу Вам такой вариант…, вы готовы будете ….
    

    
      Что вы скажете, если мы поступим тогда таким образом…
    

    
      
    

    
      Переходим к следующему элементу успешной встречи.
    

    
      
    

    
      2. Правильно составленные продающие вопросы. 
    

    
      
    

    
      Прием: “Продающие вопросы”
    

    
      
    

    
      Продающие вопросы направлены на то, чтобы помочь Вам закрыть сделку, эти вопросы не направлены на прояснение желаемых технических характеристик, или же на выяснение отношения клиента, они скорее направлены на сроки, на то чтобы подтолкнуть клиента к покупке, или же на то, чтобы заложить некую основу для дальнейшего закрытия продажи.
    

    
      
    

    
      
        Для примера подготовил Вам список из 21 вопроса с высокой конверсией, которые помогут вам повысить вероятность успешной продажи, можете их переделать под себя.
        

        

        1. Меня зовут Александр, а как вас? (как бы между прочим, легко спрашивается) вы получили + к доверию. Очень приятно, пауза, взгляд в глаза.
        

        

        2. Для того, что бы я мог подобрать для вас наилучший вариант, подскажите, пожалуйста. ориентировочный максимальный бюджет, который вы планируете инвестировать в покупку, это до 1000 или больше?
        

        

        3. Насколько срочно вы планируете совершить покупку?
        

        

        4. Вам понравилось? Что больше всего заинтересовало? Цена, качество, подарки? Упаковываем? Доставка по какому адресу? Рассчитываетесь карточкой или наличными?
        

        

        5. Что Вас смущает? Возможно, цена? Может, по качеству вопросы есть? Что же?
        

        

        6. Подскажите, пожалуйста, какие у вас есть пожелания относительно квартиры, которую планируете покупать?
        

        

        7. Согласитесь, приятный бонус?
        

        

        8. Как вы относитесь к такому варианту?
        

        

        9. Давайте посчитаем на будущее?
        

        

        10. А давайте мы с вами встретимся, обсудим вопрос цены, посмотрите примеры, вам удобно будет подъехать к нам, например, завтра в первой или второй половине дня? В 17.00 Вас устроит?
        

        

        11. Если я решу этот вопрос, мы подпишем договор сегодня?
        

        

        12. Это единственный вопрос, который мешает Вам принять решение сейчас?
        

        

        13. Подскажит,е когда вы в прошлый раз покупали квартиру, почему вы купили именно тот вариант?
        

        

        14. Перед тем как мы перейдем к оформлению, могу я задать вам еще один вопрос?
        

        

        15. Учитывая серьезность вашего намерения, я думаю, для вас важно узнать вопрос гарантий, верно?
        

        

        16. Знаете, какие три причины, почему стоит купить у нас?
        

        

        17. Предлагаю построить разговор следующим образом: я кратко расскажу вам о преимуществах работы для вас с нашей компанией, а затем мы обсудим наилучший для вас вариант приобретения, хорошо?
        

        

        18. Что хорошего у вас произошло с момента нашей прошлой встречи, Александр?
        

        

        19. Как доехали, легко ли нас нашли?
        

        

        20. Удобно говорить, есть пару минут? (по телефону исходящий звонок)
        

        

        21. Насколько вы довольны результатами нашего сотрудничества, есть ли какие-то пожелания, что нам улучшить?
      
    

    
      
    

    
      И несколько специализированных продающих вопросов в подарок для продавцов первичной недвижимости:
    

    
      
    

    
      	
        Насколько серьезно вы настроены в отношении покупки квартиры?
      

      	
        Насколько срочно вы хотите приобрести квартиру?
      

      	
        Если Вам понравится квартира, которую мы подберем, вы будете готовы забронировать ее сегодня?
      

      	
        Скажите, вы самостоятельно принимаете решение по приобретению квартиры?
      

      	
        Скажите, на каком этапе принятия решения о покупке вы находитесь, вы уже сориентировались в рынке, в ценах, есть четкое понимание, какую квартиру хотите?
      

      	
        Подскажите, у Вас уже был опыт приобретения квартиры в новострое или это первая покупка? Как происходил процесс выбора квартиры в прошлый раз, долго выбирали или сразу посмотрели, купили?
      

    

    
      
    

    
      Также следует подготовить презенташки.
    

    
      
    

    
      3. Презентация, представление себя и компании, список офферов-предложений.
    

    
      
    

    
      Имейте некоторое количество подготовленных расчетов с цифрами, показывающих выгоду использования Вашей продукции или услуги для аналогичных компаний из Вашего опыта, то есть кейсы. Это всегда хорошо продает, когда вы рассказываете конкретику, что можно сделать и как улучшить с помощью Вашей продукции в компании клиента.
    

    
      
    

    
      Имейте заготовки презентаций себя, компании, бренда, условий, порядка начала сотрудничества, цены
    

    
      
    

    
      И имейте три заготовки офферов - предложений для Вашего потенциального клиента с скидками, бонусами и тд. для старта сотрудничества, и по одному под каждый шаг лесенки - целей встречи.
    

    
      
    

    
      Прием: “Серия офферов”
    

    
      	
        Оффер 1
      

      	
        Оффер 2
      

      	
        Оффер 3
      

    

    
      
        

        4.  Список возражений и ответов на них
      
    

    
      
    

    
      Возьмите и заранее предусмотрите все возможные возражения, и напишите по три варианта ответа на каждое, по три идеи, как вы будете отвечать на каждое из возможных возражений клиента на встрече.
    

    
      
    

    
      Типичный список возражений такой:
    

    
      	
        У вас дорого
      

      	
        Другие дают дешевле
      

      	
        Сейчас не актуально 
      

      	
        Дайте цену, которую я хочу
      

      	
        Работаем с другими
      

      	
        Раньше работали, был негативный опыт
      

      	
        и тд
      

    

    
      
    

    
      Теперь, что касается договоренностей.
    

    
      5. Список договоренностей, о которых хотите в процессе договориться 
    

    
      
    

    
      Бизнес-отношения, это набор договоренностей, который вы выстроили с клиентом.
    

    
      
    

    
      Прием: “Полный список договоренностей”
    

    
      Поэтому попробуйте составить себе список всех возможных договоренностей, которые в идеале вы бы хотели иметь с каждым Вашим клиентом.
    

    
      
    

    
      Когда-то один из моих клиентов  на встрече выстроил со мной такую договоренность:
    

    
      
    

    
      Александр, давайте с вами договоримся, что на протяжении года будем по отношению друг к  другу честны.
    

    
      
    

    
      Идея мне понравилась, и правило тут такое:
    

    
      
    

    
      Если о чем-то не договорился, то не обижайся.
    

    
      
    

    
      Например, если клиент не отвечает  на звонки, или же не оперативно реагирует на сообщения, или же если затягивает рассмотрение предложения, или если он говорит что пока не может дать обратную связь, или же он умалчивает, что именно не подходит в Вашем предложении и т.д. Вы же с ним не договорились о том, как вы бы хотели, чтобы он себя вел, не выстроили такого характера договоренности.
    

    
      
    

    
      Перед встречей выберите себе 3-5 договоренностей, о которых точно Вам нужно будет договориться, я выделил бы договоренности нескольких видов, возможно, вы найдете еще другие типы договоренностей:
    

    
      
    

    
      	
        Договоренности о том, как будет проходить встреча (что за чем будете обсуждать)
      

      	
        Договоренность о том, на что может рассчитывать клиент с Вашей стороны в тех или иных ситуациях сотрудничества, на какой подход с Вашей стороны (например, если вдруг не вовремя доставка, или же качество привезенного товара не устроило, или не продается в магазине ваш товар)
      

      	
        Договоренность о том, как будет вести себя клиент в тех или иных ситуациях (например, если конкурент предложит цену ниже, или если его что-то не устроит по цене после получения коммерческого)
      

      	
        На какой подход вы рассчитываете в отношениях с вами в общении со стороны клиента, и на что он может рассчитывать с Вашей стороны в плане общения.
      

      	
        О дальнейших шагах после встречи (кто что в какие сроки делает, когда обратная связь, с кем переговорит и т.д)
      

      	
        О том, как будут развиваться Ваши отношения в перспективе (на какие бонусы, программу лояльности может рассчитывать клиент в дальнейшем, при каких объемах и т.д)
      

      	
        Другие
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      Чем больше у Вас построено договоренностей с клиентом, которые выполняются, тем крепче Ваши отношения.
    

    
      
    

    
      На каждую встречу ставьте себе целью выстроить ряд договоренностей, или передоговориться, или же обновить какие- либо договоренности, или ввести их в действие.
    

    
      
    

    
      Фразы для выстраивания договоренностей могут быть, например, такие:
    

    
      
    

    
      	
        Хотела обсудить с Вами еще такой момент..
      

      	
        Да, давайте проговорим…
      

      	
        Давайте сразу с Вами договоримся..
      

      	
        Я бы хотел, чтобы мы с Вами договорились о том, что… 
      

      	
        Для того, чтобы нам комфортней было взаимодействовать,  предлагаю договориться о следующем…
      

      	
        С моей стороны вы можете рассчитывать на ..
      

      	
         Есть еще один вопрос, который хотелось бы обсудить..
      

      	
        Если мы со своей стороны… , то мы бы могли с Вашей стороны рассчитывать на то, что вы ….
      

      	
        Понимаю, что для Вас важно…, поэтому хочу сразу проговорить о том, что вы можете рассчитывать, что я …
      

    

    
      
    

    
      Теперь давайте обсудим то, что касается развития личных отношений с клиентом.
    

    
      
    

    
      	
        Список того, что вы знаете про личность клиента, что вы хотите выяснить, и о чем вы хотите как-то упомянуть или спросить.
      

    

    
      
    

    
      Важно, чтобы Ваши отношения постепенно выходили за коридор сугубо делового общения, и вы могли спросить, сказать и о каких-то личных моментах, и знали при долгосрочном сотрудничестве о личной ситуации клиента, и использовали эти данные в общении, для развития лояльности.
    

    
      
    

    
      Что можно выяснить про клиента:
    

    
      	
        День рождения 
      

      	
        Хобби 
      

      	
        Ситуацию с детьми 
      

      	
        Его цели и планы личные и по бизнесу
      

      	
        И т.д
      

    

    
      
    

    
      Как это использовать.
    

    
      При повторных встречах, общении по телефону, вы можете кратко интересоваться, как прошли выходные, ездил ли на рыбалку, или ходил ли на йогу, успешно ли устроили ребенка в первый класс, все ли купили ребенку уже перед школой, получилось ли поехать, как планировал, отдохнуть в Турцию и тд., или же можете сообщать какие-то новости в сфере интересов клиента, про то, как прошел матч и что думает об этой игре, и тд.
    

    
      
    

    
      Как выяснить эти личные моменты:
    

    
      	
        Можно в соц. сетях 
      

      	
        Можно методом провокации
      

    

    
      
    

    
      Прием: “Провокация”
    

    
      	
        Александр, спасибо за встречу я тогда поеду, сегодня день рождения у тети, будем праздновать, а кстати, когда у Вас день рождения ?
      

      	
        Михаил, был рад с вами увидеться, буду ехать, планирую на выходных в театр с малышами, вы, кстати, как любите проводить выходные ?
      

    

    
       и т.д, то есть говорите что-то про себя и спрашиваете в ответ про клиента.
    

    
      
    

    
      После встречи эти данные себе пометьте,  для того, чтобы в следующие разы с этого начинать звонки или встречи, таким образом вы расширяете коридор общения с сугубо делового до личного и становитесь друзьями, сообщая о себе, знакомите с собой как с личностью, находите общие точки соприкосновения и поддерживаете личную связь с клиентом, с которым вы планируете работать долго.
      
        [image: ]
      
    

    
      
    

    
      Вы можете составить такой чек-лист развития личных отношений  и постепенно их развивать с каждым постоянным клиентом.
    

    
      
    

    
      Всегда включайте этот элемент в план своей встречи — поддержать и развить личные отношения, то есть что-то новое узнать про клиента, что-то сообщить про себя, что-то уточнить про то, как у него с тем, о чем вы уже ранее узнали, обстоит ситуация.
    

    
      
    

    
      Ну и, конечно, интересуйтесь искренне. 
    

    
      
    

    
      Это позволит вам иметь конкурентное преимущество - личную лояльность клиента, и легче решать деловые вопросы за счет хороших личных отношений.
    

    
      
    

    
      
    

    
      По каким критериям можно оценить свою деловую встречу
    

    
      
    

    
      Я подготовил для Вас чек-лист для оценки качества проведения Ваших деловых встреч. 
    

    
      
    

    
      Чек-лист:
      
        

      
      Критерии оценки эффективности работы менеджеров по продажам при личной встрече с клиентами
    

    
      
    

    
      Данный чек лист  по градиенту показывают уровень Вашего мастерства на каждом этапе работы с клиентами на деловой встрече, и будет для вас 
      путеводительной
       звездой для того, чтобы вы смогли увидеть свои + и минусы. Воспринимайте этот чек-лист  как некую идеальную картину уровня развития у Вас навыков работы с клиентами, и помните: нет предела совершенству, абсолюты недостижимы, и от продаж можно и нужно получать удовольствие, как от хорошей рыбалки или вкусного блюда в ресторане.
    

    
      
    

    
      Оцените свой уровень:
      
        

      
      
         
        

      
      Этап установления контакта с клиентом
      
        

        Контакт глаз
        

        1. Не смотрит в глаза клиенту
        

        2. Смотрит достаточное количество времени
        

        3. Чрезмерный контакт глаз, давящий взгляд
        

      
    

    
      
        Мотивирующее утверждение (рад встрече!)
        

        1. Есть
        

        2. Нет
        

      
    

    
      
        Small talk
        

        1. Не использует
        

        2. Есть, но неискренний или принужденный, натянутый
        

        3. Искренний и способствующий формированию непринужденной атмосферы
        

      
    

    
      
        Представление
        

        1. Не представился
        

        2. Представился
        

      
    

    
      
        Визитная карточка
        

        1. Не обменялись или неуместно, или некорректно подана
        

        2. Обменялись, уместно и корректно подана
        

      
    

    
      
        Введение технологии переговоров
        

        1. Технологию переговоров не вводит
        

        2. Технологию переговоров вводит, но без учета психотипа клиента или недостаточно четко и конструктивно
        

        3. Вводит технологию переговоров конструктивно и деловито
        

      
    

    
      Этап Уточнения потребностей
      
        

        Уточняющие вопросы
        

        1. Не задает уточняющие вопросы
        

        2. Задает уточняющие вопросы, но мало или в стиле допроса, или недостаточно деликатно
        

        3. Задает достаточное количество уточняющих вопросов, корректно и деликатно
        

      
    

    
      
        Техники активного слушания и подтверждения
        

        1. Не проявляет заинтересованности к словам клиента
        

        2. Использует небольшое количество техник или недостаточно корректно
        

        3. Активно использует техники активного слушания и производит впечатление заинтересованного собеседника
        

      
    

    
      
        Резюмирование полученной информации
        

        1. Не резюмирует полученную от клиента информацию
        

        2. Резюмирует полученную от клиента информацию и задает уточняющие вопросы
        

      
    

    
      
        Учитывает психологический тип клиента
        

        1. Не учитывает
        

        2. Учитывает и моделирует темп речи, и стиль коммуникации с учетом наиболее комфортного восприятия для клиента
        

      
    

    
      Этап Презентация и аргументация
      
        

        Вкусность презентации (увлекательно)
        

        1. Невкусно, монолог, не использует техники, повышающие убедительность, монотонность, не расставляет акцентов
        

        2. Вкусно, использует примеры, метафоры, эмоционален, использует жестикуляцию, вовлечение и другие приемы, повышающие увлекательность презентации, ведет диалог, апеллирует к выявленным потребностям клиента и его ведущим мотивам, управляет вниманием клиента
        

      
    

    
      
        Полезность презентации
        

        1. Не информативно, размыто, без цифр, фактов, конкретики
        

        2. Информативно, конструктивно, использует цифры, факты, примеры, описывает все ключевые преимущества, важные для клиента
        

      
    

    
      
        Презентация спектра услуг\товаров, бренда
        

        • Баллов 0-10
        

      
    

    
      
        Презентация конкретной услуги\товара\бренда
        

        • Баллов 0-10
        

      
    

    
      Этап Работа с возражениями
      
        

        1. Теряется, не знает что отвечать -  0 баллов
        

        2. Импровизирует, продолжает диалог – 3 балла
        

        3. Четко и конструктивно отвечает на возражения, используя заранее подготовленные ответы, эффективно переключает внимание клиента после ответа на возражение – 10 баллов.
        

      
    

    
      Этап закрытия продажи и стимулирования клиента к принятию решения о покупке
      
        

        Техника ажиотажа
        

        1. Не использует технику ажиотажа для стимулирования клиента к принятию решения, либо неискренне или недостаточно искусно и уверенно
        

        2. Использует искусно и уверенно, создает ощущение действительно эксклюзивности предложения
        

      
    

    
      
        Техники закрытия продажи
        

        1. Не проявляет инициативу в направлении закрытия продажи, или проявляет ее неуверенно или некорректно, использует техники закрытия продажи либо использует только одну технику
        

        2. Проявляет инициативу и умело использует техники закрытия продажи, помогает клиенту решиться на покупку
        

      
    

    
      Максимальное количество баллов:
       66
    

    
      
    

    
      Практические задания:
    

    
      	
        Пропишите схематический план-сценарий проведения встречи с клиентом
        
          [image: ]
        
      

      	
        Пропишите фразы и последовательность действий для установления контакта с клиентом с учетом Вашей специфики продаж
      

      	
        Напишите список вопросов, которые нужно задать клиенту
      

      	
        Напишите список представлений  которые нужно сформировать у клиента о вас, о чем нужно рассказать
      

      	
        Напишите список договоренностей, о чем бы вы хотели договориться с клиентом
      

      	
        Напишите список предполагаемых возражений и по 3 варианта ответа на каждое
      

      	
        Напишите свой сценарий для закрытия продажи
      

      	
        Проанализируйте эффективность своих деловых встреч с помощью чек-листа.
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Урок № 5  Продажи в соцсетях и мессенджерах. Как правильно и успешно вести переписку с клиентами.
    

    
      В этом разделе отображен мой опыт в подготовке скриптов для переписки с клиентами в мессенджерах. Вы найдете ответы на вопросы, как правильно составить сценарий переписки после обращения клиента через Инстаграм, Телеграм, или другой мессенджер. Тут представлены структуры различных сценариев переписки, а также модули презентаций, примеры ответов на возражения, приемы убеждения.
    

    
      
    

    
      АнекДОТ
    

    
      Рассказали отличную историю.
    

    
      📱
       В компании решили сделать смс-рассылку по клиентской базе. Святое дело! Выгрузили всю информацию из CRM-системы. И все бы хорошо, только единственное — забыли проверить, как заполнены поля с фамилией и именем клиентов. И эта ошибка стоила компании огромных неприятностей. Потому что кому могут понравиться такие смс-ки? "Уважаемый Михаил КОЗЕЛ ПРОТИВНЫЙ!" 
      😅📩
    

    
      
    

    
      Почему менеджеру важно уметь правильно общаться в соцсетях и мессенджерах.
    

    
      Тенденции современного мира таковы, что люди, все чаще предпочитают общаться в соцсетях и мессенджерах путем переписки. Для многих дискомфортны телефонные переговоры, тем более общение вживую. Вы, как опытный менеджер, обязаны учитывать тот  фактор, что для многих клиентов комфортней переписка в мессенджерах по несущественным моментам, чем встреча в Зуме или общение по телефону. То есть если, например, какую-то ключевую встречу, обсуждение я готов провести в ZOOM, или пообщаться по телефону или же в Телеграмме или Вайбере, то дальнейшую переписку поддерживающую мне удобней, все же, вести в мессенджерах, при этом входящие сообщения в соцсетях я просматриваю реже, а мессенджеры чаще.
    

    
      Бизнес уже берет во внимание указанную тенденцию, поэтому продажи онлайн стремительно развиваются. Этому способствует и ситуация с эпидемией коронавируса, буквально заставившая многие бизнесы уйти из реала в виртуал.
    

    
       
      К продажам через переписки уже созрел целый ряд бизнесов, особенно тех, кто занимается товарными продажами напрямую физическим лицам (сектор В2С продаж).
    

    
      Впрочем, остается довольно большая категория клиентов, которым удобнее переговорить, а не переписываться. К тому же, если лица, принимающие решение, привыкли к долгим переговорам, многоэтапным обсуждениям, презентациям и встречам, переписка вряд ли подойдет — получится слишком долго.
    

    
      Чтобы не терять ни тех, ни других, нужно дать клиенту выбор и уточнить его пожелания по формату коммуникации с ним и учитывать это пожелание в своей работе с ним
      .
    

    
       Пример: «Как вам удобно поддерживать коммуникацию в дальнейшем — в мессенджерах по телефону?».
    

    
      
    

    
      В отличие от прямого общения или разговора по телефону, в переписке труднее считывать реакции и настроение клиента и прогнозировать их. Однако если у Вас развита способность чувствовать эмоции других людей в общении, то эмоциональный тон переписки тоже можно считать, обратив внимание на краткость или длину сообщения, вежливость, скорость ответа, и в целом то, что читается между строк, а также саму мысль, которую клиент сообщает, и оформление текста.
    

    
      
    

    
      Вы можете активно использовать переписку для решения таких задач:
    

    
      
    

    
      	
        Поиска новых клиентов, отправляя стартовые сообщения (стучалки) по контактам в соц сетях и контактам в группах, в мессенджерах.
      

      	
        Закрытия продаж, если у вас простой товар или услуга, понятные для клиента
      

      	
        Выстраивания договоренностей про общение по телефону или встречу в ZOOM
      

      	
        Для поддержания общения по мелким вопросам и контроля договоренностей между встречами и общением по телефону.
      

    

    
      
    

    
      При этом финансовые вопросы лучше обсуждать голосом или хотя бы голосовыми заметками.
    

    
      
    

    
      И вообще, чем сложнее вопрос и чем больше требуется учесть нюансов, тем лучше вести переговоры голосом или голосовыми заметками, в крайнем случае.
    

    
      Все материалы в этой книге могут быть полезны при переписке, но в этом разделе хочется передать некоторые особенности и нюансы переписки, которые необходимо учитывать.
    

    
      
    

    
      Как корректно использовать смайлы в текстах. Ключевые ошибки и рекомендации.
    

    
      
    

    
      В деловой переписке недопустимы излишне эмоциональные смайлы. Они удешевляют ваше предложение, делают его менее серьезным и менее убедительным.
    

    
      Смайлы полезны как дополнительная возможность уместно выразить эмоции (это как улыбнуться в правильный момент встречи), но они должны быть сдержанными: улыбки, небольшие эмоции, выражающие договоренность, подчеркивающие удовлетворение договоренностью. Но не перегружайте текст смайлами, достаточно одного на абзац. Перегруженность смайлами, как и их избыточная эмоциональность, удешевляет и обесценивает ваши аргументы.
    

    
      Не стоит ставить смайл в самом начале своего ответа. Поместите его не ранее, чем в середине абзаца, а лучше ближе к концу, лучше использовать смайлы такого типа “)” чем смайл прямо картинку.
    

    
      
    

    
      Выбирайте эмоциональный тон тот, в котором ведет переписку с Вами клиент, и отклик Ваш в виде различных видов оформления текста делайте по умолчанию средней тональности.  Если видите, что клиент инициирует в своем общении более выразительные символы, то можете так же и откликаться. В общем, если с Вами говорят весело - говорите весело, если формально, то формально, старайтесь попадать в эмоциональный тон переписки.
    

    
      
    

    
      Голосовые заметки.
    

    
      
    

    
      Во-первых, используйте голосовые заметки правильно.
    

    
      	
        Не отправляйте сразу без вводных сообщений голосовую заметку незнакомым людям, можно написать, например, текстом приветствие с именем и кто вы, а затем отправить голосовую, так можно.
      

      	
        Не делайте по 10 секунд кучу голосовых одна за другой — их так неудобно слушать, в телеграмме есть замочек, можно зажать его и будет столько времени, сколько нужно, а не держать пальцем.
      

      	
        Используйте для того чтобы, например, простимулировать клиента ответить, если он не отвечает на текстовые сообщения.
      

      	
        Используйте как благодарности за что-то, или как резюме каких-то договоренностей.
      

      	
        Все вопросы, которые не столь важны, чтобы обсудить голосом по телефону, но есть риск, что клиент может что-то неправильно понять, делайте в виде голосовых сообщений.
      

      	
        Если вдруг есть какое-то напряжение или недопонимание — переходите к общению по телефону для улаживания, не улаживайте текстом или голосовыми, по возможности.
      

    

    
      
    

    
      Сценарий переписки при входящем сообщении с интересом к Вашему товару или услуге в директ.
    

    
      
    

    
       
      Многое в сценарии переписки зависит от характера бизнеса и вашей целевой аудитории. Нужно изначально четко понимать, что вы хотите получить от клиента, какое целевое действие, когда вы вступаете в переписку. Например: вывести его на звонок, получить за товар предоплату или оплату, выйти на нужную вам договоренность о следующих шагах. 
    

    
      
    

    
      Когда определена конечная цель, — тот пункт, куда вы планируете привести клиента в процессе переписки, — тогда становится понятна конверсия (количество начатых переписок к количеству достигнутых целей), и становится понятно — вы добились по итогу переписки этой цели, или «слили» клиента.
    

    
      
    

    
      Цель переписки определяет ее длительность и развернутость. К примеру, если цель — это получить телефон клиента и выйти на звонок, то Ваше переписка будет иметь недосказанности и будет более краткой, а если же продать и закрыть клиента из переписки на покупку, то может быть более развернутой и полной.
    

    
      
    

    
      1.     Приветствие и сразу же уточняющий вопрос. Либо приветствие и сразу же сообщите, что есть в наличии, цену и спросите, куда доставить, или скиньте ссылку для оплаты.  “Могу ответить на Ваши вопросы или же сразу оформить заказ, если подскажете, куда отправить”
    

    
      
    

    
      2.     Если клиент задал вопрос, то ответьте на него, и задайте свой вопрос, или сделайте предложение о покупке сразу же. Если ответить сразу прямо и конкретно нет возможности (например, необходимо узнать что-то дополнительно о клиенте — некие параметры, объем работы), то так и пишите: 
      «Сориентирую вас по стоимости, вилка наших цен такая-то, стоимость зависит от следующих факторов…, скажите …»
    

    
      
    

    
      3.     Задайте несколько вопросов. Программируйте клиента на какие-то промежуточные действия. Примерная методика следующая:
       «Посмотрите вот эти варианты  (ссылки). Скажите, какой из этих вариантов Вам более  нравится?»
       Этим самым мы программируем клиента на целевое действие и проясняем его пожелания, тут до 3- 4 вопросов. После каждого ответа клиента благодарите его, подтверждайте: 
      «Поняла, хорошо, отлично!»
       Сразу же задавайте следующий вопрос, не отдавайте ему инициативу.
    

    
      
    

    
      5.    Сделайте предложение, пусть выберет какой-то из вариантов. Если это товар, предоставьте фотографии или ссылки. И после выбора дайте подтверждение, что это отличный вариант, и что клиент будет доволен.
    

    
      
    

    
      6.     После этапа выбора закройте продажу. Иногда продажу можно закрывать и сразу же после приветствия в первом сообщении, не теряйте время, чем меньше промежуточных действий будет между запросом и закрытием, тем выше вероятность сделки, поэтому можете пробовать закрывать продажу как после первого сообщения клиента, а если не получается или не достаточно данных, то тогда идите по более длинному сценарию — с вопросами и подбором вариантов.
    

    
      
    

    
      Примеры: «
      В какой город доставить товар?», «Вам посчитать стоимость доставки?», «Какой способ доставки товара для вас лучше?», «На каком варианте вы остановитесь? 
      (если вы ранее предлагали разные товары). Если со стороны клиента последует возражение, отработайте его и снова сделайте попытку, или предложите альтернативные варианты товара или условий. 
    

    
      
    

    
      Не забывайте о попытке совершить допродажу чего-то еще.
       
    

    
      Но важно приступить к ней только после того, как определились с основным товаром! Сделайте предложение о допродаже перед тем, как зафиксировать полную сумму оплаты и выставить счет или отправить карту для получения предоплаты. 
    

    
      
    

    
      Переписка, в ответ на реакцию (лайк, коммент) клиента на Ваш пост. 
    

    
       
      В отличие от предыдущего случая, здесь изначально нет прямого запроса клиента. 
    

    
      Указывайте в посте целевое действие, если цель поста — найти новых клиентов.
    

    
      Примерами хороших целевых действий могут служить фразы: 
      «Поставьте + в комментах, если этот пост нашел у вас отклик, и мы напишем вам в директ подробности»
      . 
      «Напишите + в директ, и мы отправим Вам …» 
      Или: 
      «Поставьте +, если вам интересно мое предложение, и я в директ вышлю вам актуальные цены». «Поставьте лайк, если вас заинтересовало это предложение (если вы хотели бы получить такие результаты, решить такую проблему, если вы интересуетесь данным вопросом), и пообщаемся в директе».
    

    
      Если исходный рекламный пост содержал четкое целевое действие, и кто-то из аудитории его совершил, то ваше прямое обращение к нему с предложением уже будет логичным, и человек не удивится, что вы ему написали в директ. 
    

    
      
    

    
      Создайте, объяснение Вашему входящему сообщению, которое станет основанием для продолжения разговора. Сообщите клиенту, почему Вы ему пишете, отталкиваясь от какой то его предыдущей активности.
    

    
       После маленького контакта ваше предложение в директ уже будет этичным и уместным.
    

    
      Пример: 
      «Добрый день! Видела, что вы (лайкнули мой пост, прокомментировали мое сообщение, поставили  + в комментах, задали вопрос) на тему :.... Я подумала, что, возможно, вам будет интересно обсудить это подробней. Мы могли бы познакомиться и пообщаться на эту тему тут, в директе?»
    

    
      
    

    
      Стартовые сообщения с целью поиска новых клиентов. Сообщение в директ или в Телеграмме, или запрос в Линкедине новому клиенту, который Вас не знает.
    

    
      
    

    
      Стучалка — первое сообщение, цель которого, чтобы Вас добавили в друзья и продолжили разговор по бизнесу.
    

    
      
    

    
      В Телеграмм, когда вы пишете, будет больше откликов — около 70%, в Линкедине около 20-35%, и в разных каналах по-разному.
    

    
      
    

    
      Что стартовое сообщение (стучалка), которое вы отправляете новому клиенту, должно содержать? 
    

    
      
    

    
      	
        Приветствие и что-то о клиенте: что он опубликовал пост, что вы знаете, что он занимается тем-то и тем-то… 
      

      	
        Предложение познакомиться, подружиться с объяснением, что эта тема, чем он занимается, Вам интересна, или что у Вас есть общие знакомые, или что у Вас есть идея, которая, возможно, может его заинтересовать.
      

    

    
      
    

    
      Примеры:
    

    
      
    

    
      Здравствуйте, Анна!
    

    
      На сайте Джинни увидела у Вас открытую вакансию «Backend Dev”.
    

    
      Есть под эту вакансию  актуальные кандидаты
    

    
      Скажите, могу ли узнать детали вакансии, чтобы помочь Вам в этом вопросе?
    

    
      
    

    
      Привет, 
      Имя.
       Твой контакт мне дал “Имя”/Увидела объявление на “Джине” Хочу пообщаться по поводу вакансий на должности “Senior Java” и “UI/UX дизайнер”. Мы сейчас собеседуем несколько отличных специалистов, и могли бы помочь вам быстро и качественно закрыть вакансию. Давай обсудим детали при встрече? 
    

    
      
    

    
      До какого времени суток удобно  вести переписку?
    

    
      Если у вас товарный бизнес, полезно поставить автоответ.
    

    
      Например. 
      «Здравствуйте, уже поздний вечер. Спасибо за ваше обращение. Мы ответим вам завтра, как только придем на работу. Для Вашего удобства — вот ссылка на наш прайс-лист и ссылка на оплату, если вы готовы сделать заказ»
      . 
    

    
      Если вы видите, что человек написал только что,  и он и вы в данный момент в сети, можно ответить, и сразу же, скажите, что увидели сообщение, и если для него не поздно, то готовы пообщаться и ответить на вопросы.
    

    
      
    

    
      Можно ли в переписке сокращать слова?
    

    
      Я бы этого не советовал. Только если речь идет про общепринятые и широко распространенные аббревиатуры. Но, чтобы не ставить клиента в неловкое положение, при первом упоминании аббревиатуры дайте ее расшифровку. То же самое касается сложной терминологии. Ее обязательно следует вначале расшифровать, а потом уже подавать в тексте в сокращенном виде. Учитывайте, что многие термины, которые кажутся профессионалам очевидными, могут быть неизвестны вашим клиентам и может возникнуть недопонимание.
    

    
      
    

    
      Как получить клиента, вытянув его из аккаунта или переписки своего конкурента?
    

    
      Все нужно сделать корректно и этично по отношению к коллеге.
    

    
      Нельзя переманивать в лоб. Например, если вы психолог — можете вклиниться в обсуждение как простой пользователь. Если ваши рассуждения покажутся человеку интересными, «зайдут» ему, он наверняка посмотрит ваш аккаунт и поймет, что вы тоже психолог. И, не исключено, обратится к вам. То есть используйте нативные способы (нативный - естественный), вызывайте естественный интерес, а не активные продажи.
    

    
      Краткий план того, что нужно сделать, чтобы получить клиентов в соц.сетях или в мессенджерах.
    

    
      1.     Определитесь, что вы планируете получить благодаря своей активности. Какую цель по отношению к клиенту ставите (вывод куда-то или на что-то, оплата, предоплата, встреча) и напишите в посте это целевое действие, которое станет впоследствии основанием для обращения в директ.
    

    
      
    

    
      2.     Напишите и опубликуйте пост (в группе в Телеграмме или пост в Инстаграме или Фейсбуке) на тему, которая соответствует проблемам и желаниям нужного вам сегмента читателей, которая будет включать аналитику или статистику, обзор, описание товара или услуги со скидкой, какой-то бесплатный продукт или вводную услугу, которую вы можете предоставить бесплатно, или что-то еще, что является ценным для Вашего потенциального клиента и сможет стать поводом для его обращения к Вам, или же основанием для того, что бы Вы написали ему в директ.
    

    
      
    

    
      Вы можете использовать все приемы из данной книги применительно к переписке с клиентами, составляя на их основе заготовки, текстовые модули, которые потом Вам будет удобно использовать в ежедневной переписке. Если создать модули на основании приемов продаж для различных ситуаций общения в переписке, то Ваша переписка станет более эффективной.
    

    
      
    

    
      Помните, что при продаже сложных товаров или услуг, проектов переписка носит вспомогательный характер, на старте общения — для поиска новых клиентов, например, в Линкедин, или же в других соцсетях и мессенджерах для вступления в контакт (так называемые стучалки), и затем как можно скорее перевести клиента в личную переписку в Мессенджер. Если были в соцсетях других — или же в телефонное общение, или назначить ZOOM встречу, а также используется в качестве поддерживающей коммуникации на этапе уточнений и коммуникации между встречами и телефонными переговорами в процессах, которые не требуют принятия ключевых решений. 
    

    
      
    

    
      Если же у Вас товар или услуга простые, понятные потенциальному покупателю, то цикл общения с покупателем может быть полностью в переписке, и желательно закрытие продажи делать с первых строк общения. Если у Вас есть заказ, то закрывайте продажу и делайте допродажу, если же возникают вопросы, то ответьте и закройте продажу, не растягивайте цикл общения, не вставляйте в него лишние буквы — чем меньше букв будет использовано в переписке, тем быстрее будет продажа.
    

    
      
    

    
      Пример скрипта общения:
    

    
      
    

    
      Базовый пример скрипта приема заявки от лида и конвертации в оплату.
    

    
      
    

    
      - Как Купить?
       
    

    
      - Добрый день ,ИМЯ, вы выбрали отличный вариант, единственное — хочу убедиться, что он вам подходит. Перед тем, как Вам его отправим, если вы не против, могу пару вопросов уточнить?
    

    
      - Да, конечно
    

    
      - 
      Скажите, Вы для себя или на подарок подбираете?
    

    
      - Для себя.
    

    
      - Ясно, смотрите: наш размерный ряд это S(44-46) - M(46-48) - L(48-50) - XL(50-52) Все Наше белье и соответствует Украинскому размерному ряду, украинским стандартам, так что можете быть уверены, что Вам подойдет. Какой размер вы носите? 
    

    
      - L(48-50)
    

    
      - Понял. На данный момент заинтересовавшая Вас модель представлена в 3-х цветах. Черный-Оникс, Белый и Темно-Синий. Какой цвет Вы предпочитаете?
    

    
      - Черный-Оникс
    

    
      - Да, это трендовый цвет.  А Вы что-то знаете про наш бренд, или я могу пару слов Вам сказать о нас, чтобы вам приятней было носить ваше новое белье?
    

    
      - Да, скажите.
    

    
      - Супер. (Название марки) — это первая марка нижнего белья для мужчин, подчеркивающая истинную красоту мужского тела. Наша Миссия - помочь мужчинам раскрепоститься, почувствовать себя сексуальней, уверенней в своих желаниях. 
    

    
      - Что касается данной модели Брифов. Эта Модель вдохновлённая спортом. Из преимуществ тут — широка и мягкая фирменная резинка с усиленными швами для прочности.  Кстати, здесь фишка: специально разработанный гульфик анатомической  формы  приподнимает и зрительно увеличивает мужское достоинство без пуш-апов и дополнительных вставок. Тут использована Мягкая эластичная ткань премиум класса хлопок- Модал — это максимальный комфорт. В них вы будете чувствовать себя роскошно.
    

    
      - Возможно у вас есть какие то вопросы?
    

    
      - Да, какая стоимость?
    

    
      - 
      По поводу цены, боксеры, модель …, стоимость х гривен, в  цвет.., в комплект входит… Это реально очень стильная модель и Вам как мужчине  придаст +100 баллов к уверенности в себе + 100 ваТТ харизмы, будете светиться, как лампочка. Вы хотите 1 единицу или несколько?
    

    
      - Одну, но что-то дорого.
    

    
      - 
      Да понимаю, но хорошая вещь же должна стоит дорого.  Уверена, что одев хоть раз наш бренд, вы никогда больше не захотите ходить в других трусах, проверено! Давайте начнем с одного комплекта, убедитесь сами, а тогда поговорим о продолжении, что скажете?
    

    
      - Я подумаю.
    

    
      - Хорошо, но в целом вам больше нравится или больше не нравится эта модель, как по ощущениям?
    

    
      - В целом Нравится
    

    
      - ИМЯ, 
      мы же с вами понимаем, что высококачественное белье помогает более раскрепоститься и освободить свою истинную мужскую сексуальность, а эти ощущения стоят денег, согласитесь. Может, все-таки побалуем себя? У этой модели целый ряд преимуществ — здесь еще специальный крой обеспечивает отличную терморегуляцию, что касается носки — это отличная модель трусов как для занятий спортом, ежедневной носки, а также романтических вечеров. Вобщем, порадует Вас точно. Рассказать, вам как можно оформить заказ?
    

    
      - Расскажите
    

    
      - Чтобы оформить заказ 1. Напишите мне адрес доставки, 2. Я отправлю Вам номер карты для оплаты. 3. Вы вносите оплату и отправляете мне принтскрин, и я сразу же оформляю отправку. Пишите адрес доставки и смогу отправить Вам Ваши Брифы уже сегодня.
    

    
      - Киев, ул…., 
    

    
      - Спасибо, и Вашу ФИО и номер телефона.
    

    
      - Александр Соколов, +38…
    

    
      - Спасибо. Скажите, если я сейчас вашу модель для Вас забронирую, вы сможете сделать сейчас оплату на карту, чтобы я сегодня Вам отправила Ваш заказ?
    

    
      - Да, смогу
    

    
      - Замечательно. Тогда вот номер карты…, подскажите, я могу Вас попросить после того, как оплатите сегодня, отправить мне принтскрин, чтобы я Вам сделала сразу же отправку?
    

    
      - Да, конечно.
    

    
      - 
      Так, с этим мы определились, кстати, у нас сегодня появилась еще одна интересная модель, очень хорошо идет, может быть,  вас тоже заинтересует и вы захотите и ее сразу к заказу добавить, посмотрим?
    

    
      - Что за модель?
    

    
      - (показ модели, если заинтересовало, то допродажа)
    

    
      
    

    
      - Хорошо, тогда спасибо за ваш заказ, ожидаю оплату и принтскрин, и сразу же вам отправлю. Хорошего дня.
    

    
      - Спасибо и вам.
    

    
      
        [image: ]
      
    

    
      
    

    
      Практические задания:
    

    
      	
        Стартовые сообщения. Напишите несколько стучалок (стартовых сообщений), которые вы бы могли написать незнакомым клиентам в соцсетях или группах  в мессенджерах.
      

      	
        Пост, генерирующий клиентов. Напишите 1 пост, который вы бы могли разместить в соцсетях для получения целевого действия со стороны клиента в ответ, и разместите его у себя в соцсетях на 3 дня.
      

      	
        Структура переписки. Напишите основные блоки (структуру) вашей переписки с клиентом, при его обращении к вам с запросом на конкретный продукт, например, через Инстаграм или другую соцсеть или в мессенджер.
      

      	
        Вопросы и ответы. Составьте список наиболее характерных вопросов, употребляемых клиентом в переписке, и напишите по 1 короткому ответу на каждый из них, и Вашим вопросом в конце каждого ответа.
      

      	
        Мои вопросы. Напишите список 3-х или 4-х вопросов, которые вы зададите клиенту, который обратился к вам в мессенджер или соцсеть.
      

      	
        Наши цены. Пропишите текстовый модуль представления цены на ваш товар(услугу), в ответ на вопрос “Сколько стоит?”
      

      	
        Возражения и ответы. Напишите список возражений, которые встречаются в вашей переписке с клиентами, и под каждым возражением укажите минимум один ответ, который бы эффективно закрывал данное возражение.
      

      	
        Фразы для закрытия продажи. Составьте несколько текстовых модулей закрытия продаж при переписке для разных ситуаций общения с клиентами, например, в самом начале переписки  вместе с приветствием и также после опроса и выбора вариантов.
      

      	
        Пропишите список текстовых модулей для допродажи, которые вы можете использовать в переписке с клиентами.
      

    

    
       
    

    
       
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Урок №6  Прояснение потребностей покупателя. Как продавать с помощью продающих вопросов и активного слушания
    

    
      
    

    
      В разделе рассмотрен ряд апробированных технологий консультационно-презентационных продаж на основе вопросов. 
    

    
      Представлены формулы общения, которые позволят менеджеру быть более эффективным в разговоре с клиентами. 
    

    
      Перечислены ключевые правила построения с клиентами комфортного для клиента диалога. 
    

    
      Также приведен список эффективных продающих вопросов с их подробным анализом. 
    

    
      Что такое техники активного слушания. Технологии «взять кнопки» и «верн
      уть кнопки».
    

    
      АнкеДОТ:
    

    
      В магазине продавщица спрашивает у мальчика:
    

    
      А ты уверен, что мама послала тебя купить полкилограмма картошки и пять килограмм конфет? 
      😄🛒
    

    
      
    

    
      
    

    
      Как в разговоре научиться правильно формулировать вопросы?
    

    
       
    

    
      На каждом этапе разговора вопросы играют свою роль.
    

    
      1.     
      В самом начале общения
       с помощью вопросов вы устанавливаете контакт с клиентом и стимулируете его к открытой беседе. На этом этапе ваша задача состоит в том, чтобы включить человека в диалог и сформировать у него доверие к вам.
    

    
      2.     
      На этапе выяснения потребностей
       
      клиента
       вы своими вопросами раскрываете его внутреннюю реальность и его запрос, лучше понимаете настрой клиента, его опыт, его отношение, его ситуацию, его цели и планы.
    

    
      3.     
      На этапе презентации и представления продукции, товара или услуги, цен
       вопросы помогают представить свою продукцию или услугу ненавязчиво, мягко, уменьшая вероятность возникновения возражений. Также помогают понять, как клиент относится к тем или иным аспектам Вашего предложения (например, к цене) или услуге, условиям и в целом к Вашим доводам и размышлениям, которыми вы делитесь.
    

    
      4.     
      В случае возникновения возражений
       вопросы успешно помогают выяснить, что стоит за возражением клиента, выяснить причины отказа или несогласия, и натолкнуть на ту или иную мысль. Например, на популярное возражение «
      Это дорого!
      » можно спросить: «
      А с чем вы сравниваете?
      »
    

    
      5.     
      На завершающем этапе встречи или телефонного разговора
       при помощи вопросов можно закрыть продажу и подвести и получить согласие купить или сделать следующий шаг, и сделать допродажу дополнительных товаров или услуг.
    

    
      Таким образом, вопросы нужно и полезно использовать на всех этапах разговора с клиентом. Они являются скелетом вашего диалога, его цементирующей основой.
    

    
      Работа менеджера по продажам, не умеющего задавать вопросы,— малоэффективна. Без вопросов менеджеру трудно выстроить диалог, получается монолог, продавец не знает, как передать инициативу клиенту, и поэтому все время тараторит, плохо контролирует процесс переговоров, и не держит руку на пульсе в процессе переговоров, поскольку не получает от клиента обратную связь, со стороны клиента это выглядит как навязывание и непринятие во внимание его пожеланий.  У хорошего продавца всегда должен быть наготове эффективный, подготовленный заранее набор заготовленных, желательно в определенной последовательности,  и заученных вопросов — это хорошая инвестиция, время, потраченное на их составление и запоминание, не будет потрачено зря.
    

    
      Отказываясь от использования вопросов, вы обрекаете себя на бесконечный монолог и боитесь отдать инициативу собеседнику. Это сковывает Ваш продажный потенциал и не позволяет ему открыться.
    

    
      Запомните два золотых правила:
      
        [image: ]
      
    

    
      1.     Перед началом беседы у вас должен быть заранее подготовленный список последовательности вопросов.
    

    
      2.     Они должны быть правильно сформулированы.
    

    
      Можно сказать, что вопросы — это скелет тела, а презентации — это мышцы. Без скелета тело не будет устойчивым, также и без списка вопросов Ваши переговоры не будут иметь форму, и вы не сможете их контролировать достаточно хорошо.
    

    
      Начинать задавать вопросы лучше всего с самых безобидных, по которым у клиента точно есть что сказать, и он не будет против на них ответить, а вопросы более интимные (типа про бюджет и какие- то личные моменты) задавать после первых 4-5 вопросов, уже сориентировавшись в клиенте. 
    

    
      Важна правильная последовательность, важно чтобы вопросы  давали вам исчерпывающую информацию об опыте, ситуации, пожеланиях и целях клиента для корректной презентации и подбора вариантов, подводили клиента к самостоятельному выбору и решению о покупке, позиционировали Вас как эксперта, и позволяли Вам закрыть сделку корректно на финальном этапе. 
    

    
      Две категории вопросов.
    

    
      Существует множество разных подходов распределения вопросов на разные группы. За 15 лет изучения различных подходов и выработки собственных взглядов относительно группировки вопросов по категориям, я выделил две категории вопросов.
    

    
      Первая — информационные вопросы.
       Прибегая к ним, вы раскрываете пожелания и ожидания клиента. Другими словами, их задача — получить информацию о клиенте. Информационные вопросы помогают подобрать подходящий для клиента товар или услугу и правильно его ему представить.
    

    
      Пример информационного вопроса: 
      “Подскажите, какая площадь квартиры Вас интересует?”
    

    
      Вторая категория — продающие вопросы
      . Они непосредственно ведут к продаже, позволяют вам подготовить почву для согласия купить и подталкивают клиента к покупке. 
    

    
      Пример продающего вопроса: «
      Насколько быстро вы планируете приобрести квартиру
      ?».
    

    
      Ниже я приведу список из продающих вопросов. Они взяты из моей практики, а также из опыта более 12 000 участников моих тренингов. Эти формулировки проверены временем, их эффективность не вызывает сомнений. Применяйте их, и они помогут вам, как переговорщику, решать разного рода задачи.
    

    
      К примеру, для меня при продаже корпоративных тренингов для отделов продаж важно выяснить примерно следующий список вопросов:
    

    
      	
        Сколько человек в отделе продаж, которых нужно обучить ?
      

      	
        Как давно проходило ранее обучение и было ли оно?
      

      	
        Как ранее происходило обучение и что понравилось?
      

      	
        Хотят онлайн или офлайн провести тренинг, и как относятся в целом к онлайн обучению в  Zoom?
      

      	
        Какие пожелания есть к обучению, как в целом видят обучения в идеале?
      

      	
        В какие дни хотят проводить обучение?
      

      	
        Нужны ли сертификаты?
      

      	
        Как планируют оплачивать?
      

      	
        Есть ли выделенный бюджет и если есть, то какой ?
      

      	
        Как обычно происходит принятие решения о выборе тренера и оплате, нужно ли с кем-то советоваться ?
      

      	
        Чему хотят научить продажников, и что хотят изменить в результате обучения?
      

      	
        Что нужно для принятия решения от нас?
      

      	
        Насколько срочно планируется обучение, когда готовы начать?
      

      	
        Смогут ли провести тестирование перед обучением своего отдела продаж с помощью анкеты, которую отправлю в течение двух трех-дней?
      

    

    
      Это ключевые вопросы.
    

    
      
    

    
      Примеры успешно работающих продающих вопросов.
    

    
      Для начала следует подчеркнуть, что для каждого вида бизнесов список продающих вопросов будет разным.
       Тем не менее, есть и универсальные формулировки, подходящие всем. Например, продающий вопрос, который я употребляю в самом начале разговора: «
      Меня зовут Александр. А как Вас?
      » В отличие от популярного варианта — «
      Как я могу к Вам обращаться?
      » — мой вариант содержит в себе важную идею: 
      сначала отдай, затем возьми
      . Кроме того, такое начало разговора позволит вам сразу перехватить инициативу, да и клиенту будет очень трудно не ответить на него прямо. Задавая этот вопрос, обязательно придайте голосу дружескую, мягкую интонацию — ваши интонации должны звучать как бы между прочим, типа ничего особенного!
    

    
      «
      Чтобы я мог предложить вам оптимальный вариант, подскажите, пожалуйста, какой максимальный бюджет Вы планируете инвестировать в покупку?
      .
    

    
      Сразу скажу, что вопрос, касающийся цены, не стоит ставить в начало разговора. Он должен возникнуть четвертым, а то и пятым в структуре вашего разговора. Предыдущие вопросы, весьма вероятно, предоставят вам примерную информацию о финансовых возможностях клиента. Соответственно, вы сможете уже предположить уровень его запросов.
    

    
      В самом начале этого вопроса присутствует объяснение, с какой целью вы спрашиваете. Оно служит профилактикой возможного возражения со стороны клиента. В зависимости от ответа клиента, вы получаете дополнительный материал для ведения дальнейшего разговора. Например, его ответ на этот вопрос может подсказать Вам, что клиент:
    

    
      	
              
        плохо ориентируется в ценах;
      

      	
              
        ориентируется хорошо, но настроен торговаться;
      

      	
              клиент сильно не настроен на покупку, пока приценивается;
      

      	
              
        клиент не понимает ценности вашей услуги или товара;
      

      	
              
        его финансовые возможности достаточно скромны;
      

      	
              
        его финансовые возможности, наоборот, высоки.
      

    

    
      Его ответ и задержка между вопросом и ответом, интонация, с которой он ответил, дадут вам возможность правильно и корректно продолжить диалог, повести его под нужным градусом. В случае, если клиент не озвучил цену в ответ на Ваш первый вопрос, полезно настоять, применив «метод растяжки», спросить: 
      «
      С учетом Ваших пожеланий,
       
      цена товара, который я предлагаю, может варьировать
       
      от… до.. гривен в зависимости  от… таких факторов как … . Чтобы мы сэкономили ваше время, и я смог подобрать подходящий для Вас вариант, можете чуть сориентировать — смотрим варианты до  1000 долларов, выше?
    

    
      Так вы получите ориентир по бюджету даже у тех, кто с первого раза не хотел Вам сообщать.
    

    
      «
      Насколько срочно Вы планируете совершить покупку?»
       
      Этот продающий вопрос позволяет оценить, действует ли клиент в режиме ограниченного времени, или для него вопрос быстроты сделки — второстепенный. Владение этой информацией важно для вас, так как от нее зависит дальнейший план ведения диалога и понимание — закрывать клиента сейчас на покупку, или есть факторы, которые мешают ему сейчас купить, и какие у него вообще планы и настрой на покупку. Можно тут еще такой вариант попробовать: “ 
      Если в целом Вам все понравится, подойдет, Вы готовы будете сегодня сделать покупку?”
    

    
      А вот пример удачной серии из трех вопросов для этапа закрытия продаж. Єтому методу меня научил один немец — владелец крупной компании. 
    

    
      	
         «
        Вам нравится этот Вариант? (Какой из вариантов Вам наиболее понравился?) 
      

      	
        Что в нем наиболее отрезонировало, привлекло? (чем Вам этот Вариант понравился)?  
        При этом вопрос: «
        Что больше всего понравилось?
        » — задавайте с неподдельным интересом, живо.
      

      	
        Оформляем? (или Упаковываем? Подписываем договор? Хорошо, куда Вам организовать доставку?)
        »
         
      

    

    
      Различные варианты этих трех вопросов задавайте не подряд, а каждый раз дожидайтесь ответа клиента, и подтверждайте его своей реакцией: «
      Понятно! (или хорошо, или отлично!
      ») Так у вас получится живой и содержательный диалог. Варьируйте формулировки этой серии в зависимости от ситуации и особенностей вашего бизнеса. Но всегда сохраняйте «идею триединства»: «
      Понравилось ли? Что привлекло? Оформляем?
      »
    

    
      «
      Что Вас смущает? Вопросы цены, качества, или что-то еще? Скажите мне честно, что мешает оформить договор прямо сейчас?
      »
       Этот продающий вопрос уместно задать в том случае, если вы видите или чувствуете, что клиент колеблется, не решается на сделку, или даже прямо вам говорит, что ему нужно еще подумать. Вопрос помогает вскрыть страхи клиента, истинные мотивы его нерешительности (которые он и сам может даже четко не осознавать). Вскрывая страхи и опасения, не давите на клиента, будьте доброжелательны и толерантны, интересуйтесь доверительно и искренне.
    

    
      «
      Скажите, пожалуйста, какие у Вас есть ключевые пожелания относительно …..  (название товара или услуги)?
      »
       Этот вопрос формулируете, исходя из конкретики своего бизнеса. Например, какие пожелания к квартире, какие пожелания к фитнес-центру, и т.п.
    

    
      Такой продающий вопрос является открытым, и его задача — выявить ключевые «кнопки» клиента. Обычно они сформулированы в ответе клиента в виде фраз или отдельных слов, которые он озвучит в ответ. Именно за свои «кнопки» — самые значимые для него факторы, — клиент готов платить деньги. Вы же ему в дальнейшем на этапе презентации эти кнопки-фразы вернете и пообещаете, что в вашем продукте желаемые «кнопки» будут.
    

    
      Для этого вопроса в полную силу задействуйте свой навык активного слушания. 
      Вычлените в ответах клиента его «фразы-кнопки», и потом возвращайте их ему.
       В диалоге повторяйте их, иногда по несколько раз; подчеркивайте, что в вашем предложении они будут сполна реализованы.
    

    
      Важно!
       
       
      Записывайте для себя озвученные «кнопки» клиента. 
      При дальнейшем продолжении ваших контактов вы их будете использовать в диалогах даже тогда, когда о них забудет сам клиент. Ведь эти важные фразы, однажды им произнесенные, являются теми якорями, активация которых стимулирует клиента заплатить вам деньги. Он забудет позже, что вам их говорил, но когда вы их пропишете в коммерческом, и озвучите в следующем разговоре, то клиенту очень откликнется то, что вы предлагаете.
    

    
      АнкеДОТ
    

    
      Как на 100% попасть в потребность клиента.
    

    
      - Официант, я хотел бы чашечку кофе и, пожалуйста, без сливок.
    

    
      - Мне жаль, сэр, но у нас нет сливок. Как насчёт: "без молока"?
    

    
      
    

    
      Ну так типа не надо, используйте слова клиента для его убеждения, именно те фразы, которые вы услышали от него.
    

    
      
    

    
      «
      Согласитесь — приятный бонус?
      »
       Включите в свой арсенал продающего переговорщика этот вопрос. Рекомендую использовать его для подачи приятных, но необязательных элементов продаж: небольших подарков, скидок по цене, опций по доставке и т.п. Вопрос используется ближе к завершающему этапу разговора, чтобы оставить приятное впечатление и при этом сфокусировать на дополнительной ценности в предложении типа “вишенки на торте”.
    

    
      «
      Как Вы относитесь к такому варианту…..? Что скажете насчет такого варианта …? Как Вам такой вариант?
      »
       Посредством этого вопроса вы узнаете отношение клиента к тому или иному Вашему варианту предложения. По сути, это более удачный и более качественный заменитель распространенного варианта: «
      Хочу Вам предложить…
      ».
    

    
      Используя такой вопрос, вы даете клиенту возможность ощутить себя соавтором выбора. Он видит, что перед ним не просто выставляют то или иное решение, но советуются с ним, дают право выбора именно ему. Таким образом можно сделать предложение на вопросе и, избежав возможного возражения. получить мнение клиента в ответ на заданный вопрос.
    

    
      Запомните!
       
      Возражение  возникает чаще всего в ответ на какое-то предложение, когда вы что-то предлагаете. Если же Вы подаете предложение в форме вопроса, то вместо возражения вы получаете ответ на вопрос.
    

    
      «
      Давайте, может, посчитаем на будущее?
      »
       Эту фразу обязательно произносите именно в интонации вопроса, а не как утверждение. Срабатывает она, когда клиент уклоняется от обсуждения покупки того или иного товара или услуги сейчас, ссылаясь на неактуальность или что-то еще. В этом случае он может и согласиться продолжить диалог, ведь у него присутствует ощущение, что все происходящее ни к чему его не обязывает в данный момент, а в процессе расчетов у вас появляется возможность  продать.
    

    
      «
      А давайте мы с Вами встретимся, обсудим ценовые вопросы чтобы не по телефону, вы посмотрите наглядно товар в шоуруме. Мы находимся в районе Симиренко, удобно вам будет приехать в наш офис, например, завтра в первой или второй половине дня?
      »
       Это вопрос для назначения встречи. Начало вопроса универсальное, остальное варьируйте, исходя из конкретной ситуации.
    

    
      Формулировка вопроса содержит две смысловые части. Первая — объясняющая, для чего нужна встреча — тут важно два-три пункта сказать, что клиент получит на встрече того, что он не может сделать по телефону. Вторая — ориентир, где находитесь (может, он проезжает где-то рядом, по пути с работы)  + внушающую фразу “Вам будет удобно…”, и альтернативный вопрос с двумя вариантами времени, дающий выбор без выбора. Вот такая анатомия модуля назначения встречи по телефону, и это тоже один из способов использовать вопрос.
    

    
       «
      Это
       
      единственный вопрос, мешающий Вам принять решение сейчас?
      » 
      Такая формулировка представляет собой пример так называемой «техники локализации». Концентрируйте клиента на одном вопросе, который его смущает, и обсуждайте его. Ответ на этот вопрос позволяет локализовать несогласие, и отработать одно возражение, а не растягивать несогласие, а то клиент будет находить разные причины, а так понятно, что конкретно не устраивает, и вы можете это обсудить с клиентом.
    

    
      «
      Если я решу этот вопрос, вы готовы подписать договор сегодня?
      » 
      Вопрос, как и предыдущий, используется на финальном этапе переговоров, когда речь заходит о цене, или о других важных условиях совершения сделки. В этот момент клиент уже вовлечен в процесс и склоняется к согласию, но у него имеются важные оговорки (условия). Например, он просит вас о чем-то. Используя его просьбу в качестве удобной зацепки, можно выставить встречное условие о закрытии сделки сегодня. Это переговорная формула: Если я …, то вы … ? позволяющая выстроить договоренность, в которой учитывается взаимный обмен. Вы можете использовать эту формулу на разных этапах для решения различных переговорных задач, сохраняя главную идею: «
      Если я… , то вы…» 
      Такая
       
      идея позволяет менеджеру ненавязчиво выстраивать договоренности. 
    

    
      «У вас уже ранее был опыт покупки, и если да, то что это была за модель (название товара, которым интересуется клиент) ? 
      Подскажите: когда вы в прошлый раз покупали (товар), почему остановились именно на том варианте, что в нем понравилось?
      »
       Идея вопроса универсальна. Она заключается в намерении выяснить, имел ли клиент в своем прошлом опыт совершения подобной покупки и по какие критериям выбирал. Если выясняется, что такой опыт у него есть, это дает вам много отличных зацепок для выстраивания дальнейшего диалога. Например, далее можно спросить почему решил поменять, или же что понравилось в том варианте, что не очень, как быстро в прошлый раз купил, по каким критериям в прошлый раз выбирал, что сподвигло к новой покупке, что бы хотел от новой модели в этот раз, с учетом опыта уже использования (покупки) и тд.
    

    
      К тому же, если клиент рассказал, как он покупал например квартиру раньше, и долго выбирал всех объездил и год выбирал — будьте готовы к тому, что подобная модель поведения при покупке будет и в этот раз. Людям свойственно повторять свой предыдущий опыт, особенно если он был удачным. Предложите ему ту же удачную модель поведения в сделке, и ваши шансы на ее успешное закрытие значительно повысятся.
    

    
      «
      Перед тем, как мы перейдем к оформлению (подписанию договора, обсудим удобное время встречи), могу Вам задать еще один вопрос?
      »
       Этот вопрос, немного в другой формулировке, годится не только для этапа закрытия продажи, но и на более ранних этапах (например, перед началом обсуждения цены, перед уточнением времени встречи). Он программирует клиента на то, что вопросы подписания договора (или решение о встрече) уже достигнуты.
    

    
      «
      Учитывая серьезность вашего намерения, думаю, для вас важно будет прояснить вопрос гарантий более детально. Верно?
      »
       На этот вопрос ваш собеседник почти наверняка ответит утвердительно. Тем самым он подтвердит серьезность своих намерений, хотя, вполне возможно, еще секунду назад он не считал их такими уж серьезными. И отказаться от этой заявки на серьезность ему уже будет крайне сложно, и затем вы можете проговорить гарантии и показать документы, и  рассказать кейсы тех, кто уже пользуется.
    

    
      «
      Давайте построим наш разговор следующим образом. Я задам Вам несколько вопросов, чтобы лучше понять Ваши потребности, а затем подберем оптимальный для Вас вариант и, если все понравится и подойдет, сможем его оформить. Хорошо?
      »
       Применяется в начале диалога, на этапе установления контакта. Этим вопросом вы структурируете предстоящий сценарий разговора с клиентом, и согласовываете его с клиентом. Знание предстоящего сценария общения снимает у клиента настороженность и раскрепощает. У клиента появляется ощущение, что он контролирует процесс переговоров.
    

    
      Без этого вопроса клиент будет перебивать вас, лишний раз перехватывать инициативу задавая вопросы, срывать намеченный вами план общения, потому что не будет его просто знать и снизится вероятность сделки. Согласившись с вами относительно структуры разговора, собеседник успокаивается, а вы получаете дополнительные возможности для контроля инициативы в диалоге. Еще одна важная функция этого вопроса — фокусировать внимание клиента на конечном результате, который вы планируете получить.
    

    
      «
      Как доехали? Легко нас нашли?»
       Еще один вопрос на этапе установления контакта. Подобные вопросы нужно всегда строить из двух частей. Они ни к чему не обязывают клиента, но запускают процесс непринужденного общения, помогая сонастроиться и понять эмоциональное состояние клиента, это элемент вежливости и хорошие манеры.
    

    
      Сориентируйте, а как обычно у Вас принимаются такие решения — вы сами или нужно будет с кем-то еще согласовывать?   
      этот вопрос позволит Вам уточнить, кто лицо, принимающее решение, и также, как будет происходить процесс принятия решения о покупке, чтобы вы знали, как Вам строить диалог после встречи или созвона.
    

    
      
    

    
      Мне еще нравится такая группировка вопросов в Трио:
    

    
      	
        Вопросы о прошлом (про опыт использования)
      

      	
        Вопросы о настоящем (про ситуацию сейчас, про проблемы и тд. в настоящем времени)
      

      	
        Вопросы о будущем (как планирует использовать, какие пожелания к функционалу,  бюджет, который планирует выделить на покупку, когда планирует покупку и т.д)
      

    

    
      Можете составить список вопросов, используя первый или второй способ группировки.
    

    
       Подводки к вопросам.
    

    
      Подводки к вопросам делают диалог более живым. Их варианты: «
      Могу я уточнить?; Хотелось бы узнать; Скажите пожалуйста; Если не секрет, сориентируйте; А вот еще такой вопрос; Важно уточнить; Да, чуть не забыла спросить»
      . 
    

    
      Подводка идет перед основным вопросом и как бы смягчает его, повышая вероятность получения искреннего ответа, и делая опрос более комфортным. Типичными ошибками тут является постоянное использование одной какой-то подводки, неиспользование вообще подводок.
    

    
      Короткие подтверждения в ответ на услышанный ответ.
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      В диалоге постоянно применять слова: «
      Ясно, отлично, понял, хорошо, понятно, спасибо, и т.д.
      ». Такие подтверждения необходимы клиенту, чтобы он был уверен: его услышали и поняли. После каждого полученного ответа на вопрос обязательно давайте короткое подтверждение, также используйте разные подтверждения — они, как и подводки, позволяют сделать диалог для клиента комфортным.
    

    
      Алгоритм уточнения потребностей
    

    
       
    

    
      	
        Спросите клиента о возможности получить ответы на вопросы,  кратко озвучив, что это ему даст.
      

      	
        Задайте вопросы с подводками и давайте подтверждения услышанным ответам, кратко можете комментировать услышанные ответы раскрывая + вашего предложения, которые соответствуют высказанным пожеланиям клиента.
      

      	
        Подрезюмируйте  полученные ответы, уточните, все ли верно вы поняли, поблагодарите и дайте понять, что теперь вы сможете подобрать наилучший вариант решения
      

    

    
       
    

    
      Типичные ошибки продавцов  при постановке вопросов:
    

    
       
    

    
      	
        Не делается пауза после того, как задается вопрос.
      

      	
        Сразу задается два и больше вопросов (нужно: один вопрос один ответ)
      

      	
        Задается вопрос и сами на него отвечаем  (Вопросы задаем для того, чтобы получить ответ, фиксируем важные моменты беседы)
      

      	
        Слушаем ответ до половины и думаем, что уловили.
      

      	
        Задаем вопрос неуверенным голосом.
      

      	
        Вопросы не задаем
      

      	
        Задаем как на допросе, один за другим, без подтверждений и подводок (лучше уж тогда анкету подготовьте и дайте заполнить клиенту)
      

      	
        Вместо вопросов делаем предположения
      

      	
        Не начинайте вопросы с "не" — тем самым вы создаете для себя несколько проблем (стимулируете собеседника дать вам отрицательный ответ + показываете вашу неуверенность (что посеешь, то и пожнешь)
      

      	
        Задавая размытые, туманные или бесцельные вопросы, вы будете получать от клиента точно такие же ответы.
      

      	
        Не записываем и на запоминаем фразы-кнопки, не используем в презентациях пожелания клиента, не адаптируем потом презентации к пожеланиям. 
        Формулировки, с помощью которых клиент описывает свои мотивы и потребности, необходимо записывать или запоминать
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      Практические задания:
    

    
      	
        Составьте последовательный список вопросов для опроса  вашего клиента
      

      	
        Выпишите  5-7 подводок к вопросам, которые будете использовать.
      

      	
        Пропишите себе список фраз, которые вы будете использовать для коротких подтверждений в ответ на то, что услышали.
      

      	
        Напишите пример фрагмента консультационно-презентационного диалога с клиентом, состоящего из ряда Ваших вопросов и возможных ответов клиента.
      

      	
        Напишите пример диалога со своим клиентом, в котором вы получаете от него “фразы-кнопки” и возвращаете их.
      

      	
        Напишите список продающих вопросов для презентации и продажи своего продукта, который вы планируете использовать в работе с клиентами на разных этапах.
      

      	
        Протестируйте все вопросы и подходы в работе с клиентами
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Урок №7  Как увеличить продажи, используя техники презентации, убеждения и влияния. Как эффективно презентовать и убеждать.
    

    
      
    

    
      Давайте рассмотрим, как лучше представлять свою продукцию, бренд, компанию, магазин. Изучим различные техники презентации и убеждения. Разберем, как структурировать информацию и доносить ее так, чтобы получать согласие от ваших клиентов.
    

    
      
    

    
      Анекдот:
    

    
      В Бердичеве на одной улице четыре агентства недвижимости.
    

    
      На первом надпись: "Лучшее агентство недвижимости в Украине".
    

    
      На втором: "Лучшее агентство недвижимости в Европе".
    

    
      На третьей: "Лучшее агентство недвижимости в мире".
    

    
      На четвертой: "Лучшее агентство недвижимости на этой улице". 
      😄🏢
      
        

      
    

    
      Способы представления бренда и компании
    

    
      
    

    
      Прием представление бренда: “Эволюция бренда”
    

    
      Лучший способ представить бренд и влюбить в него клиента — показать процесс его эволюции — с чего все начиналось и к чему сейчас пришло. Кратко, но емко и интересно расскажите уникальную историю рождения и становления бренда, о трудностях на пути, главных победах и достижениях бренда, широте ассортимента продукции, выпускаемом под этим брендом, географической востребованности, эволюции используемых в бренде технологий — какие были ранее и какие сейчас— характерных чертах бренда и на кого он ориентирован, количестве предприятий, его выпускающих, реализующих или использующих, объемах продаж  — всем том, что является доказательством успеха и востребованности бренда именно сейчас. 
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      Завершая, коротко скажите о планах бренда: что планируется для распространения бренда на рынках, какие ведутся новые разработки, какие новые контракты готовятся. Сделайте все, чтобы человек осознал перспективность бренда, его блестящее будущее и захотел приобщиться к силе бренда, к его истории и захотел стать частью этого успеха.
    

    
      Прием представления компании: “Прошлое, настоящее, будущее”
    

    
      Ну, вы поймете отсылку: будьте лучшей компанией на своей улице.
    

    
      Чтобы коротко и быстро сформировать доверие к Вашей 
      компании, расскажите 3 факта или цифры про прошлое компании, 3 факта, цифры, характеризующие настоящее, и назовите 3 цифры про ближайшие планы.
    

    
      О чем, например, можно сообщить в виде цифр и фактов:
    

    
      	
        Объем ежегодных продаж 
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        Количество клиентов 
      

      	
        Лет на рынке
      

      	
        Широту ассортимента 
      

      	
        Планы по расширению
      

      	
        Места в конкурсах 
      

      	
        Известные компании-клиенты
      

      	
        Процент рынка 
      

      	
        Количество складов и сотрудников 
      

      	
        География работы 
      

      	
        и т.д. — цифры и факты, представляющие Вашу компанию в прошлом, настоящем и будущем в хорошем свете и которые можно проверить.
      

    

    
      
    

    
      Представление конкретного товара. 
    

    
      Прием “Разбери на запчасти и влюби в каждую деталь отдельно”.
    

    
      Говоря непосредственно о самом товаре, полезно рассматривать его не целиком, а частями. Рекламируйте его отдельные детали и их функционал; например, если речь идет о принтере: систему подачи чернил у принтера, ситему подачи бумаги, блютуз адаптер, качество печати … .  То есть возьмите разделите Ваш товар на части, и сделайте микро- презентацию для каждой из этих частей, и влюбите клиента не в товар в целом, а в каждую его отдельную деталь.
    

    
      Чтобы успешно продавать, нужно быть компетентным относительно своего товара или услуги. Не останавливайтесь на очевидном, изучайте все мельчайшие детали и нюансы, связанные с тем, что вы продаете. Рассказывайте клиенту интересные детали и истории, касающиеся продукта или даже отдельной его части (функции).
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      Вы всегда должны знать о своем продукте значительно больше, чем даже подготовленный и сведущий клиент.
    

    
      Важное замечание:
    

    
      Если клиент играет роль человека, который знает много нюансов про товар и у него есть свое мнение, то лучше перейти в позицию советующего и спрашивающего, уточняющего, знает ли он, и как он относится к такой функции как ему она, и что он думает: удачно ли то, что тут поставили, вот такую технологию вместо той, что была в предыдущей версии. Таким образом Вам проще будет продать, если клиент играет роль эксперта — он сам себя убедит и будет доволен Вашим подходом.
    

    
      
    

    
      Подходы к представления своего продукта через вопросы
    

    
      
    

    
      
    

    
      АнкеДот:
    

    
      - Дайте мне, пожалуйста, батончик "Докторской" колбаски. 
    

    
      - Вам какой? Выбирайте! 
    

    
      - Так они все одинаковые. 
    

    
      - Ну, не скажите! Вот этот, например, грузчик в лужу уронил.
    

    
      * * *
    

    
      
    

    
      Не предлагайте, а интересуйтесь мнением клиента. 
      Представляйте свой продукт, с помощью вопросов
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        Вы что-то слышали о функции …? Давайте немного расскажу.
      

      	
        Скажите, для Вас важно, чтобы тут было …? 
      

      	
        Вы часто пользуетесь функцией  …? Хорошо, потому что здесь как раз …
      

      	
        Вы говорили, что для Вас важно чтобы …, так вот, если позволите, чуть подробней расскажу, как тут это реализовано …
      

      	
        Вам интересно было бы узнать про  …?
      

    

    
      Презентуйте ваш товар или услугу, основываясь на «кнопках-фразах» которые озвучил Вам клиент при выявлении его потребностей.
    

    
      Кнопки — это фразы или слова, которые произносит клиент, описывая свои пожелания, требования и ожидания. Задавая клиенту вопросы о его мотивах и пожеланиях, внимательно слушайте его ответы. Здесь важно использовать свои навыки активного слушания! Вычленяйте в этих ответах ключевые фразы и слова. Именно в них заключен интерес клиента, за них, по сути, он готов платить вам деньги.
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      Запоминайте эти «фразы-кнопки», и потом, во время презентации, озвучивайте эти же фразы дословно. Таким способом вы в сознании клиента построите равенство между тем, что он хочет, с тем, что у вас есть. Ваша задача — услышать «кнопку», и вернуть ее собеседнику.
    

    
      Я выделяю два ключевых момента в правильном представлении любого продукта, на которые нужно обратить внимание: презентуйте, используя вопросы, и возвращайте обнаруженные на этапе выяснения потребностей «кнопки».
    

    
      Сформируйте у клиента целостный набор представлений в голове, чтобы пазл сложился
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      Представление клиента о вашем продукте можно сравнить с картинкой в его голове, состоящей из различных пазлов. Вот пример таких пазлов: хорошая цена, высокое качество, комфорт и удобство …. и тд. Ваша задача — пройтись по всем составляющим, чтобы пазл сложился.
    

    
      Вот пример технологии, которую можно использовать для того, чтобы презентовать тот или иной продукт: «КУПОЛ ВАЗ» 
      (Автор этой абревиатуры бизнес-тренер Александр Ладыгин мой первый наставник у которого я учился проводить тренинги в 2006-2008 годах)
      .
       
    

    
      Вы можете запомнить эту последовательность как аббревиатуру и по ней рассказывать про тот или иной продукт, будет звучать очень убедительно:
    

    
      К         — комфорт и удобство. Расскажите про комфорт и удобство использования и за счет какого функционала или характеристик это достигается. Если у Вас услуга, то расскажите что вы будете делать вместо клиента, за счет чего ему будет удобно с Вами работать, какой сервис вы предоставите ему.
    

    
      У         — уверенность, безопасность, надежность и качество.  Расскажите про надежность, качество, про отзывы о качестве клиентов, про количество: сколько вы продали уже и процент обращения в сервис и т.д., чем обеспечивается безопасность в эксплуатации.
    

    
      П         — престиж, имидж. Кто из знаменитостей пользуется, или у кого такой же товар, или кто является пользователем Вашей услуги, или как позиционируется данный товар, на какой сегмент он рассчитан людей.
    

    
      О         — общение. Кто будет соседями на этаже в этом ЖК,  и с кем можно будет увидеться во дворе, как будут реагировать подружки, когда придут и увидят новую кухню,  что будут говорить знакомые, когда увидят это новое авто,  и как будут относиться клиенты, когда будут видеть, что вы пользуетесь таким инструментом, какие события вы организуете для клиентов и тд.
    

    
      Л         — любознательность, новизна        . Какие ноу хау тут использованы, что тут уникального, крутого, необычного, в чем новизна тут. 
    

    
      В         — выгода. Покажите, как характеристики помогают экономить время, электроэнергию, насколько сейчас удачная акция и сколько можно сэкономить и тд. 
    

    
      А         — авторитет.  Кто рекомендует, какие ассоциации, люди, какие есть номинации и тд.
    

    
      З         — здоровье, экология. Какие тут экоматериалы использованы, как это уменьшает выбросы в окружающую среду, как это влияет на здоровье и как минимизировать вред для здоровья, какие эко технологии используются при изготовлении и как утилизируются отходы, как ваша компания и бренд заботится о окружающей среде, и как вы по этим критериям выбираете поставщиков.
    

    
      Попробуйте по такой модели описать свой продукт или услугу несколько раз, и вы для себя увидите, насколько у Вас есть глубина понимания тех ценностей, которые ваш продукт имеет.
    

    
      Если какие то из пунктов не сильно подходят для Вашего продукта или услуги (ну, например, тренинги по продажам мало влияют на экологию, и я разве что могу сказать, что экологичность и забота о окружающей среде является моей ценностью личной), то просто выберите те пункты, которые для Вас актуальны.
    

    
      Вы можете идти по такой последовательности: КУПОЛ ВАЗ или же можете самые важные для клиента элементы описания озвучить в начале и в самом конце презентации. То, что произнесено в середине, забывается быстрее всего. Поэтому, самое важное для клиента с учетом ранее выявленных пожеланий говорите в начале и в конце, используя, по возможности, именно те фразы, которыми он описывал Вам свои пожелания, типа “Как вы и хотели, он компактный”, “Видите, достаточно удобный и легко лежит в руке”
    

    
      Прием “Меню” для  представления нескольких подходящих товаров одновременно.
    

    
      Этот пример
       применяется, если вам нужно презентовать сразу несколько товаров. Помните, как в ресторане официант когда подходит, то спрашивает: У нас есть отличный борщ, есть солянка, есть окрошка, окрошка сегодня просто чудесная, рекомендую попробовать, что желаете ? Действуйте по схожей схеме. Назовите варианты, кратко охарактеризуйте и спросите, какой он предпочтет. Сделайте небольшой акцент на одном из  вариантов (типа акция, или вам нравится лично, или часто берут и хорошие отзывы), но обязательно подчеркните, что право выбора остается за клиентом. 
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      Например:
    

    
      С учетом Ваших пожеланий могу порекомендовать три отличных варианта: Вариант №1  (краткая характеристика) Вариант №2 (краткая характеристика) , Вариант №3 (краткая характеристика), сейчас хорошая цена на Вариант №3 у нас идет на этой неделе, на него акция, так что Вы сами, конечно, смотрите, я бы порекомендовал взять №3. Что скажете, какой Вам больше нравится ?
    

    
      
    

    
      Техники убеждения и влияния
    

    
      “ - Я понял они повышают уровень соглашаемости.”
    

    
      Артур, участник моего онлайн-тренинга из компании ОДСК компании лидера по ремонтным работам в Киеве, Одессе. 
    

    
      Следует знать, что люди преимущественно склонны принимать решения, основываясь на “нравится - не нравится”, чем на сухой логике и разумном анализе, за исключением ситуаций крупных покупок, но и тогда все равно то, насколько понравился менеджер и общение с ним, играют роль, и также эмоциональный отклик на Вашу компанию. 
    

    
      Все ваши доводы можно поделить на две группы: эмоциональные и рациональные.
       Те, что эмоциональные, называю приемами влияния,  те, что рациональные — приемами убеждения. 
    

    
      Этим двум группам приемов свойственны определенные отличия. Приемы убеждения делают упор на рациональном, на тех или иных преимуществах продукта. А в приемы влияния рациональное уходит на второй план, они больше используют определенные «кнопки» в сознании человека, скорее работают на личностном влиянии и особенно полезны, когда у вас особо нету аргументов рациональных, когда, например, одинаковый по цене, и по условиям, и по качеству товар у вас и конкурента, а как-то продолжить разговор и повлиять на принятие решения нужно. Но, конечно, хорошо, когда у вас и на рациональном уровне есть определенные преимущества, и также вы используете личностное влияние, которое может повысить вероятность получения согласия и желания сотрудничать  с Вами.
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      Убеждая и применяя различный набор приемов в своем общении с клиентами, продавец с помощью них может решить конкретные задачи в переговорах и продажах, я их называю продажными задачами. Вот некоторые из них, и некоторое количество примеров, как приемы убеждения и влияния помогают решить ту или иную задачу, чтобы было понятно, для чего служат приемы убеждения и влияния. Изучив приемы убеждения и влияния, вы легко сможете решать любую из описанных ниже продажных задач:
    

    
      	
        поднять ценность товара, или компании, или предложения, например, используя прием убеждения  по схеме: «во-первых,         во-вторых, в-третьих», суть которого в том, чтобы назвать три + которые есть у Вашего товара или же компании, или же предложения о сотрудничестве;
      

      	
        обесценить что-то. (Используя, например, такой прием влияния как «
        Ну, это не так важно, как …», «Это важно , конечно, …. но все же я бы обратил внимание в первую очередь на…
        »;
      

      	
        показать разницу между двумя или несколькими вещами, вариантами “Смотрите, оба варианта, конечно, имеют свои плюсы, например, и там и там есть …, однако в варианте 1 минусом является то, что…, а вот в варианте 2 плюсами является ….., вам, конечно, решать, но я бы остановился н варианте 2, что скажете? :
      

      	
        сподвигнуть клиента к действию и принятию решения;
      

      	
        изменить        отношение клиента к чему либо;
      

      	
        удивить клиента;
      

      	
        сфокусировать его внимание; 
      

      	
        убрать его внутренние зажимы и предубеждения;
      

      	
        сделать  допродажи Upsell и Cross Sale и т.д.
      

      	
        Сориентировать, заложив шаблон, рамку
      

      	
        Показать противоречия, нелогичность в желаниях и поведении, например
      

      	
        Поставить в неловкую ситуацию
      

      	
        Вывести на искренность
      

      	
        Помочь расставить приоритеты
      

      	
        Локализовать возражение 
      

      	
        Переключить с критики на принятие
      

      	
        Снять тревогу
      

      	
        Вселить уверенность
      

      	
        Отстоять цену в глазах клиента
      

      	
        Сформировать ощущение нужности и необходимости чего-то
      

      	
        Сформировать ощущение полного взаимопонимания
      

      	
        Подтолкнуть к действию сейчас
      

      	
        Вызвать желание отблагодарить 
      

      	
        Изменить модель поведения клиента
      

      	
        
          Понизить вероятность отказа 
          

        
      

    

    
      Каждый из приведенных ниже приемов решает ту или иную задачу.
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      Можно сказать, что каждый прием — как буква в алфавите продаж, и список этих приемов — это как “азбука убеждения”, которая поможет Вам после изучения и применения на практике повысить Вашу убедительность на 1000%
    

    
      
    

    
      
    

    
      Азбука убеждения
    

    
      Прием убеждения №1  «Цифры и факты»
    

    
      “- И тут мы изюм выдаем.” 
    

    
      Антон Луценко, юридическая компания Армада, участник моих тренингов.
    

    
      Относится к приемам убеждения. Используя этот прием, избегайте общих фраз. Презентуя товар или услугу, компанию, обязательно приводите конкретику: даты, факты, цифры, проценты, количество (в годах, в килограммах, в миллиметрах и т.д.). Есть язык любви: много, больше, хороший, и язык бизнеса — цифры: увеличим на 10%, построили 2000 квадратным метров, 15 филиалов, в 3 раза плотнее чем…, номер 1 по востребованности,  продали более 500 единиц за полгода, представлены в 20 городах, получили сертификат ISO! Засыпьте свою презентацию цифрами и фактами для того, чтобы повысить ее убедительность, посчитайте, сколько цифр и фактов при презентации вы используете в течение минуты, и доведите это число до 7.
    

    
      Например, что более убедительно звучит и вызывает больше доверия: 
      общее высказывание:
       
      “Я имею большой опыт проведения тренингов по продажам” или же вариант с цифрами и фактами: “ За последние 15 лет мои тренинги посетили более 12 000 менеджеров по продажам, 800 компаний клиентов, в 2012 и 2020 году я стал серебряным тренером по продажам СНГ, победив на битве тренеров, среди моих клиентов: 
      MasterCard, Hewlett-Packard, ПриватБанк, Райффайзен Банк Аваль, 
      Bosch
      ”
      . 
    

    
      Уверен, что второй вариант в плане формирования доверия ко мне как к профессионалу, произвел на Вас впечатление на 100% более сильное, чем первый. 
    

    
      Прием влияния №2 “Живой пример”
    

    
      Его суть можно выразить словами: «
      Буквально на днях один мой клиент точно так же сомневался, но в итоге купил, и очень доволен
      ». Пример дает клиенту возможность как бы опереться на удачный, хотя и чужой опыт.
    

    
      Мы же учимся не только на свое опыте, но и получаем образование, которое основывается на чужом опыте. Например, вы сейчас читаете приемы продаж, которые были оттестированы в работе тысячами продавцов, которые были на моих тренингах. И знаете — множество есть положительных отзывов об этом приеме. 
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      Фразы, с которых можно начинать использование приемов, я называю: Речевые стартеры, то есть стартовые фразы, я их буду писать к каждому приему для того, чтобы вы могли попробовать их применить в своей работе с клиентами:
    

    
      Речевые стартеры:
    

    
      	
        Вот буквально вчера ..
      

      	
        Я вам приведу один пример…
      

      	
        Чтобы далеко не ходить, я вам в качестве примера хочу привести одного моего клиента ..
      

      	
        Вот в эту среду …
      

      	
        На прошлой неделе…
      

    

    
      Желательно несколько своих или примеров других продавцов из Вашего отдела продаж записать, и их можно постоянно рассказывать клиентам разным, они будут работать безотказно во многих случаях, помогая убедить клиента в том, что этот товар продается, в том, что это хорошая цена, в том, что стоит иметь двух поставщиков, а не одного и т.д.
    

    
      Каждый короткий пример, заготовку, которую вы будете использовать, вы стройте по следующей схеме: стартовая фраза  + думал так-то + получил такой-то опыт, или прислушался к таким-то вашим аргументам + принял такое-то решение + получил такие-то успехи, победы, достижения.
    

    
      Например, можно рассказать такую историю успеха:
    

    
       Я вам приведу пример результатов, которые получают мои корпоративные клиенты: Вот буквально в ноябре я провел обучения для компании Климатек из Днепропетровска, они продают инжиниринговые решения — кондиционеры, системы для преобразования солнечной энергии в электричество. Так вот — мы провели с ними выездной тренинг по продажам  + серию онлайн тренировок, в начале обучения ситуация была такая, что владелец хотел распускать отдел продаж, уже на следующий день после выездного тренинга был контракт на 3 000 000 гривен, и за 2 месяца они продали больше, чем за год до этого, причем в несезон. Секрет успеха был в том, что руководитель отдела продаж включился, и задания, которые я давал, очень точно выполнял, и каждый менеджер ответственно отнесся к тому, чтобы внедрить те подходы, скрипты и алгоритмы работы с клиентами, которые мы разработали в свою работу. У них была цель поехать всей командой после Нового года, если выполнят план, в Амстердам,  план они в итоге перевыполнили, и прислали мне потом фото, как отдыхали в Амстердаме. Уверен, что и в нашей с вами работе удастся получить желаемые результаты по достижению и перевыполнению плановых показателей. 
    

    
      Или, например, можно рассказать пример, как кто-то думал, что дорого, потом проанализировал рынок и все равно вернулся к Вам.
    

    
      Или как кто-то отказывался с Вами работать, а потом получилось так, что его подвел поставщик и пришлось в оперативном режиме его выручать Вам, хотя можно было бы заранее согласовать условия, начать работать по небольшому заказу, чтобы убедиться в качестве и, соответственно, чувствовать себя более спокойно и уверенно, независимо от ситуации в компании основного поставщика.
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      Ну т.д, в общем, человеку всегда проще на ситуацию посмотреть со стороны и прислушаться к мнению Вашему, когда оно основано на опыте и каких-то кейсах, с которыми вы сталкивались в работе с другими клиентами, и также это автоматически формирует доверие к Вашей экспертизе, такая скрытая, в общем, самореклама.
    

    
      Составьте себе штук 5 историй, которые будете системно использовать для решения тех или иных задач, которые возникают у вас в работе с клиентами (например, возражения) и потренируйтесь их рассказывать под разные продажные задачи, отработку возражений, формирования интереса, или подталкивание на решительные действия сейчас. Получайте согласие с Вами, упаковывая Ваши аргументы и доводы в истории,  содержащие успешный и неуспешный опыт других ваших клиентов.
    

    
      
    

    
      Прием влияния №3 «Ограничение возможности»
    

    
      В нем используется тот известный принцип, что нехватка продукта, его недоступность, ограничение сроков действия акции, ограниченная возможность создают больший интерес, повышенный спрос, и как следствие — желание приобрести и при возможности сейчас.  Это риск потери, идея о том что что то ценное, какая то возможность может быть недоступна или пройдет мимо как цена Биткоина в 2010-м году, представьте что вы предлагаете клиенту купить сегодня ограниченное количество Биткоина по цене 2010 года.
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      То, чего много, никогда не бывает особо желанным, и наоборот. Представляя свой продукт, подчеркните, например, ограниченность его количества на складе, или небольшой запас именно нужной модели, или скорое окончание льготной акции на услугу и т.д. Короче говоря, 
      используйте принцип: дефицит создает ценность.
    

    
      Но этот прием следует подавать под соусом заботы о клиенте. Не пугайте клиента, дескать, покупай, или все закончится, а преподносите ситуацию в удачный момент, когда уже видно что клиент заинтересован в том или ином товаре или услуге, для того, чтобы подтолкнуть к решению действовать сейчас, и как искреннюю заботу о его интересах (что должно так и быть на самом деле) и предоставив ему таким образом дополнительный аргумент к покупке.
    

    
      Важно, чтобы у вас было какое-то количество заготовок вариантов дефицита, которые вы можете использовать в своих продажах, например:
    

    
      	
        Если вы продаете квартиру в новострое. Узнайте (так, чтобы слышал клиент по телефону), можно ли эту квартиру показать, что там с той бронью, что была на нее, и сообщите, что можно посмотреть, клиенту по телефону.
      

      	
        Скажите, что если он купит сегодня, то по акции сэкономит такую-то сумму
      

      	
        Что надо посмотреть на складе, остался ли его размер,  или что это последняя модель в таком размере или цвете
      

      	
        Что сейчас как раз освобождается дизайнер и есть окно, чтобы он оперативно смог сделать эскиз, если внести сегодня предоплату за дизайн-проект
      

      	
        Что для того, чтобы успеть подготовить необходимые документы к желаемому сроку, нужно начать действовать сегодня, максимум до послезавтра, поскольку оформление займет до 2-х недель
      

      	
        Что как раз едет машина в вашу сторону и есть возможность сэкономить на доставке 
      

      	
        Что планируется поднятие цен в связи с колебанием доллара или изменением стоимостей закупки по рынку, и есть возможность взять по старой цене, и сегодня вы можете гарантировать эту цену, но не факт, что она останется завтра
      

      	
        Скажите, что если он сегодня сделает заказ, то вы сделаете дополнительный бонус в виде…
      

      	
        Скажите, что этого нету, но ожидается поставка ближайшие дни, и вы можете записать его в очередь ожидания, если внесет предоплату
      

    

    
      Стартовые фразы которые Вам помогут:
    

    
      	
        Хочу обратить Ваше внимание…
      

      	
        Да, важно заметить… 
      

      	
        Кстати, если вы сегодня готовы, то …
      

      	
        Да, и хочу сказать что …
      

    

    
      И т.д, посмотрите с учетом Вашего продукта или услуги, каким образом вы можете создать дефицит, набросайте себе 5 примеров и примените их в работе с клиентом.
    

    
      Прием влияния №4 «Посчитаем на будущее»
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      Он используется в тех случаях, когда клиент озвучил, что пока не актуально. Чтобы окончательно не прекращать диалог, попробуйте сказать ему примерно следующее: «
      Хорошо, я понимаю Ваш настрой. А давайте посчитаем на будущее?
      » Не исключено, что в процессе обсуждения «на перспективу» у клиента родится желание все-таки взять продукт сейчас, или как минимум он будет ознакомлен с вашими ценами и условиями и будет понимать на каких условиях и как может сделать заказ у вас.
    

    
      Прием влияния №5 “Беспроигрышная альтернатива”
    

    
      Ключевая идея приема: «
      Какой из этих двух вариантов Вам подходит?
      » Можно придумать различные  применения данного приема, сохраняя суть. Работая альтернативными вопросами, вы подталкиваете клиента к решению, давая ему выбор из вариантов любой из которых в принципе вам подходит. Техника отлично срабатывает, например, на этапе закрытия продажи.
    

    
      Примеры:
    

    
      “У Вас наличная или безналичная оплата ?” 
    

    
      “Вы бы хотели сделать предоплату, или есть возможность внести сразу полную сумму?”
    

    
      “Вам доставку через Новую почту оформить с курьером, или сами заберете с отделения ?”
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      Вы предпочитаете вариант двигателя дизельный или же бензиновый?
    

    
      Вы рассматриваете покупку для себя или на подарок?
    

    
      Какой из этих двух вариантов Вам более всего подходит  по ощущениям?
    

    
      Вам удобно будет подъехать (если я подъеду к Вам, встретиться онлайн), например, сегодня или завтра к нам в офис/шоу-рум? 
    

    
      Подскажите, если я на завтра поставлю к Вам выезд замерщика, вам удобно будет в первой половине дня или после обеда ?
    

    
      У нас есть модели в ассортименте от 1000 до 10 000, подскажите, в каком ценовом диапазоне будем рассматривать варианты?
    

    
      Вы бы хотели повыше или пониже этажом квартиру ? У нас есть отличные варианты на верхних этажах с 7 по 10, и уютные, с хорошей планировкой варианты на 1-3 этажах, у вас какие предпочтения по этажности — повыше или пониже хотите ?
    

    
      Таким образом вы можете выяснять пожелания клиента, проводя его по цепочке решений,  кратко презентуя и используя альтернативы или же, например, подвести к решению о покупке или встрече или каком-то следующем шаге.
    

    
      Напишите для себя список из 5-7 альтернативных вопросов, которые вы можете использовать с учетом Вашей специфики продукта или услуги и примените в работе с клиентами.
    

    
      Прием влияния №6 «Если я …., то вы … ?»
    

    
      Вы делаете уступку клиенту, шаг навстречу его пожеланиям, взамен озвучивая что вы ожидаете от него в обмен. Например, он просит скидку. Вы говорите: «
      Хорошо, если я сделаю Вам скидку, вы готовы сейчас сделать оплату?
      ». Это базовая техника построения договоренностей в переговорах. Можно еще ее применить, используя, например, стартовую фразу: Давайте тогда договоримся, я сделаю …., вы сделаете …, договорились ?
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      Также можно применять ее, например, в таких модификациях:
    

    
      В начале общения с клиентом, чтобы понять его настрой.
       Скажите, если Вам в целом все понравится и подойдет, вы готовы будете сегодня сделать покупку?
    

    
      Или, например, для назначения встречи: 
      Скажите если я предложу Вам подъехать завтра, например, в первую или вторую половину дня к нам в офис и предметней пообщаться, Вы сможете выделить время?
    

    
      Если я сейчас сделаю Вам бронь, вы сможете сегодня внести оплату?
    

    
      Если мы отправим Вам машину на завтра, вы сможете на месте организовать выгрузку?
    

    
      Этой модели сейчас нету, если я предложу Вам достойный аналог по функционалу и чуть по меньшей цене, вы готовы будете рассмотреть как вариант ?
    

    
      Если вы планируете использовать ее ежедневно, то Вам еще понадобятся насадки, давайте сразу тоже их добавим в чек?
    

    
      Если вы выберете этот вариант, то будете точно довольны.
    

    
      Если вы сегодня сделаете оплату до обеда, то я смогу сегодня же отправить и завтра Ваш товар будет уже у Вас.
    

    
      Таким образом вы можете использовать эту фразу в ответ на какую- то просьбу клиента, или же с помощью этой фразы инициировать построение какой-то договоренности в той или иной ситуации, можете что-то допродать с помощью нее, или предложить альтернативу, или вселить уверенность, что этот вариант отличный.
    

    
      Прием влияния №7 «Прививка от возражений”
    

    
      Суть идеи в том, чтобы озвучить возможное возражение еще до того, как клиент его скажет сам. Например, когда вы делаете телефонный звонок новому клиенту, то можете в первых фразах сказать: 
      «
      Я понимаю, что у Вас есть уже поставщики …, но возможно вас заинтересует …», 
      или например перед тем как вы озвучите цену клиенту, то можете попробовать возражение “дорого” которое может возникнуть, если вы предложите товар чуть выше по цене, чем та, на которую клиент ориентировался, еще до того, как оно возникнет отработать фразой 
      «Я понимаю, что наша цена, может быть, несколько выше, чем вы рассчитывали, у нас она составляет …., в то же время — если чуть доплатить, то вы получите ….». 
      Суть техники в том, что вы действуете на опережение, заранее озвучивая наиболее вероятные возражения клиента, и таким образом нивелируя их. Также этот прием хорош в ситуациях, когда у клиента могут возникнуть, например,  мысли сделать что-то самому, например, дымоход к камину, чтобы сэкономить, то можно сказать заранее: 
      “Вы знаете, можно было бы, например, конечно, взять у нас трубу и установить ее самостоятельно, однако тут есть такие риски как…”
       Таким образом вы можете заранее задать правильный ход мысли клиента,  или, например, если бы вы занимались помощью в получение выплат от страховых то вы бы могли сказать в какой то момент презентации Вашей услуги 
      “Вы знаете, ряд клиентов обращаются сами напрямую в страховую для получения компенсации, и затем сталкиваются с такими ситуациями, как…
      
        [image: ]
      
    

    
      В общем, работайте на опережение, озвучивая мысли клиента до того, как они у него возникли  в ответ на ваше предложение. Пообщавшись с некоторым количеством своих клиентов, вы сможете заранее предугадывать типичные возражения и сомнения, которые будут возникать и у остальных клиентов, и нейтрализовать их до того, как они появятся на языке у клиента. 
    

    
      
    

    
      Прием влияния №8 “Локализация”
    

    
      Выясните, что сдерживает клиента совершить покупку, например, фразой 
      “Александр скажите как есть, в чем сомнения, чего не хватает, может, в предложении, или что-то не подходит по цене, по условиям? 
      После ответа клиента на вопрос локализуйте проблему примерно следующим вопросом: «
      Это единственная причина, мешающая вам принять решение?
      » Получив утвердительный ответ, говорите: «
      Понятно, давайте тогда с этим моментом попробуем разобраться…!
      » Таким образом, вы как бы отсекли, локализовали возражение клиента, и у него уже не будет возможности сказать, что мешает что-то еще, и также возражение стало локализованным и конкретным, с которым вы сможете поработать, предложив или альтернативу, например, или скидку, или же аргументировав, почему стоит все же этот вариант взять или почему сейчас. Или, например, если он озвучил вам уже какое-то возражение, то можете первый вопрос пропустить и сразу спросить, единственная ли это причина, которая его останавливает, тем самым локализировав возражение.
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      Прием убеждения №9 «Расстановка приоритетов»
    

    
      Нередко бывает так, что клиент «мечется», не может выбрать лучший для себя вариант, или теряется, анализируя те или иные характеристики товара. Помогите ему фразой: «
      Давайте решим, что для Вас является самым важным критерием при выборе, что бы вы поставили на первое место?
      »  Когда клиент ответит на вопрос, далее ему проще будет принять решение. Также можно, например, задать вопрос (если он выбирает из нескольких вариантов товара) 
      “Какой из вариантов Вам меньше всего нравится?” 
      Таким образом отсечь один из вариантов, и далее уже выбрать между оставшимися вариантами будет проще, для этого вы можете, например, озвучить пару общих достоинств, какой-то небольшой недостаток, одно из вариантов и также преимущества другого, и подвести клиента к решению, задав вопрос о том, какой из вариантов он бы поставил на первое место по собственным ощущениям, или же хочет взять оба ?
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        [image: ]
      
    

    
      Прием убеждения  №10 «Цитирование слов клиента»
    

    
      В диалоге используйте фразы: «
      Как Вы и просили, этот вариант … 
      », «
      Как вы и хотели, здесь есть …
      » и т п. Эти фразы направят внимание клиента  на те моменты вашего предложения, которые соответствуют его пожеланиям,  это модификация приема “Взять и отдать кнопки” но в отличие от него в этом приеме мы прямо ссылаемся на слова клиента, которые он нам озвучил, а со своими собственными словами ему сложно не согласиться.
    

    
      
    

    
      Прием влияния №11 «Внезапная честность»
    

    
      Она помогает «раскрыть» клиента, если он ведет себя настороженно, с опаской, зажато. Произнесите слова: «
      Знаете, я Вам скажу честно…», «По правде говоря…», «Скажу Вам, как есть…
      ». После этого озвучьте какое-то свое мнение, наблюдение или какие то доводы. Такие фразы, произнесенные обязательно искренне и открыто, сделают ваш диалог с клиентом более доверительным и также располагают на ответную честность и открытость в обсуждении того, что нравится, что не нравится и т.д, этот прием формирует доверительную атмосферу, его только не в самом начале применяйте, а в середине, например, встречи.
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      Прием влияния  №12 “Обесценивание”.
    

    
      Б
      ывает, что у клиента есть какое-то мнение, которое не соответствует реальной картине, и Вам нужно как-то скорректировать его отношение к какой-то характеристике обсуждаемого товара или услуги, обесценив в его глазах значимость одних каких-то факторов и подняв тем самым другие. Это можно сделать, применив,  например, такую формулировку: «
      В теории это, действительно, так, но на практике
      …», “Вы знаете — как показывает опыт наших клиентов, в первую очередь стоит обратить внимание на …” и тд.
    

    
      
    

    
      Прием влияния № 13 “Оттяжка”
    

    
      
    

    
      Я бы назвал еще этот пример “Шаг в сторону”, прием поможет Вам, когда вы в процессе разговора почувствовали, что «передавили» клиента, и вы находитесь в позиции просящего, вроде как Вам больше нужно, чем клиенту, в этот момент вы можете сказать
    

    
      «
      Ваше право, Вам решать…»,
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       «Вы смотрите, конечно, сами…», 
    

    
      “Это Ваш бизнес, Вам, безусловно, виднее..”
    

    
      Тем самым вы выходите из позиции  упрашивающего в позицию партнера, обсуждающего плюсы и минусы предложения, и далее можете, например, еще раз пройтись по плюсам и минусам предложения.
    

    
      Также этот прием вы можете использовать, например, при подаче цены 
      “Не знаю насколько Вас устроит наша цена…
       и далее цена + аргументация” или, например,  при выборе товара 
      “Вам, конечно, решать, какой из вариантов Вам более подходит, но на вот этот могу сделать небольшую скидку”
       и т.д. Там, где Вам нужно дать человеку большее ощущение самостоятельного выбора, или снять напряжение, вызванное излишней Вашей настойчивостью, этот прием Вам сослужит хорошую службу.
    

    
      
    

    
      Прием убеждения №14  «Три вопроса»
    

    
      Выглядит как последовательность трех вопросов:
    

    
      — «
      Вам понравился этот вариант?
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       — Что больше всего в нем понравилось?
    

    
       — Ну что, берем?
      »
    

    
       Применять этот прием стоит в тех случаях, когда вы уже подобрали вариант, вы видите, что в принципе вариант клиенту нравится, и нужно закрыть сделку. 
    

    
      Прием убеждения №15 «Разговор о конкурентах»
    

    
      Если возник вопрос о товаре конкурентов, и вы знаете этого конкурента, то вы можете ответить по следующей схеме:
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      Во-первых, озвучьте два общих с конкурентом достоинства, например, можно сказать так:
       Да, знаю эту компанию (бренд, производителя), как и у нас …
       тут два каких-то общих преимущества, тем самым вы похвалили и себя и конкурента, и получили доверие к тому, что будете говорить далее
    

    
      Во-вторых, скажите про какой-то минус конкурента, например, такими словами:
       “Возможно, вы знаете, что у них..”
       или же 
      “Я слышал, что бывают моменты, когда у них ..”
       или же 
      “Но у них отсутствует .. “
       в общем, какой-то минус, о котором вы знаете,  не бывает же без минусов.
    

    
      В-третьих, озвучьте три преимущества Вашего предложения товара или услуги,  например, словами: 
      “ А у нас …”
      , или 
      “А начав работать с нами, вы получите … “
       или же 
      “В случае использования нашего бренда  вы получаете …”
    

    
      Вот так вы можете корректно перенаправить клиента в сторону Вашего товара или услуги, компании или бренда.
    

    
      Прием убеждения №16 “План следующих действий”
    

    
      Всегда стремитесь проговорить, прорисовать для клиента будущую цепочку ваших совместных действий после получения от него согласия, что за чем будет происходить. «
      Если мы договариваемся и начинаем сотрудничать, то для начала сотрудничества нужно будет сделать 1 затем 2 затем 3
      ». Расскажите ему всю предстоящую цепочку. Человек намного легче согласится пойти с вами в том направлении, в котором у него есть понимание, что будет происходить, и и уверенность, которая из этого вытекает, если у него будет видение перспективы: того, что его ожидает впереди. Так что прорисуйте тропинку к получению желаемого результата.
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      Прием убеждения №17 “Допродажа”
    

    
      В какой то момент, когда с основным товаром или услугой вы уже определились, будет хорошо, если вы предложите какие-то сопутствующие товары или услуги, или сервис дополнительный, или что-то еще допродадите, и таким образом увеличите свой средний чек, сделать это можно, например, такими фразами как:
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       «
      Обычно с этим товаром берут еще..», «Это без этого будет работать не так хорошо», «Так как вы берете это, то на это будет Вам скидка», «Смогу дать Вам скидку, если вы возьмете на сумму от … посмотрите, может, что-то еще нужно ?
      »,
       “Вам при .. еще понадобится .. лучше взять сразу” 
    

    
      Прием убеждения №18 “Проясняющие вопросы”
    

    
      Вопросы могут сами по себе выполнить роль эффективной техники убеждения. Вскрывайте все возражения клиента и его мотивы встречными вопросами. Например, клиент говорит: «
      Я подумаю
      ». Тут же парируйте вопросом: «
      А что Вас смущает? Цена? Качество? Скажите как есть, буду благодарен за любой ответ
      ».
    

    
      “А с чем сравниваете ?”,  “А какую скидку хотите?” …
    

    
      Используйте различные вопросы для выяснения  позиции клиента для того, чтобы затем отработать то или иное возражение.
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      Или же используйте вопросы для того, чтобы уточнить мнение клиента: 
      “Что скажете, как Вам такой вариант ?” 
    

    
      Предложите обсудить какой-то следующий этап переговоров, например
       “Предлагаю, если вы не против, обсудить гарантии,  хорошо ?  
      Таким образом вы можете вести клиента по шагам переговоров, которые вы запланировали, от договоренности до договоренности, и от одного обсуждаемого или представляемого вопроса к следующему. Также вы можете предлагать решения и, например, получать неожиданное согласие с помощью вопроса 
      “А что вы скажете, если мы поступим таким образом…?
    

    
      Убеждение — это процесс, в ходе которого один человек используя доводы, получает согласие со своими идеями со стороны другого человека. 
    

    
      Уметь убеждать кого-то — означает уметь используя слова получать согласие на то, чтобы клиент по своему внутреннему желанию, и в результате договоренности, что-то сделал или воздержался от какого-то действия. Если человек позволил себя убедить, это означает, что он выслушал ваши доводы, рассуждения, воспринял их и согласился с ними как с разумными и выгодными для него и соответствующими его интересам и намерениям в данной ситуации.
    

    
      
    

    
      От чего зависит успешность вашего убеждения
    

    
      Объем усилий, которые вам предстоит вложить в получение сделки, в огромной степени зависят от двух факторов:
    

    
      	
        
          от степени         известности и «раскрученности» вашего         продукта или услуги на рынке. Продавцы с известным имиджем априори вырываются         вперед, ведь за них убеждает сама репутация. “Ноунейм” товар или продукция требует большего вложения усилий в раскрутку и распространения, чем уже известный и хорошо зарекомендовавший себя на рынке и пользующийся спросом бренд .
          

                   
        
      

      	
        
          от того,         насколько высока конкуренция на рынке вашего товара или услуги. Чем плотнее конкуренция, и чем шире на рынке представленная ценовая линейка, тем больше усилий и изобретательности  придется приложить в процессе убеждения своего клиента. Может быть два типа рынка: рынок клиента и рынок продавца.
          

        
        
          [image: ]
        
      

    

    
      Но при относительно равных условиях или, наоборот, при недостаточно конкурентном на рынке предложении значение имеет умение классно убеждать, и владение необходимым арсеналом приемов убеждения. Хороший продавец «заряжает» клиентов своей эмоцией - уверенностью, убеждает харизматичностью, и накрывает клиента волной согласия. 
    

    
      Вы не сможете убедить, «зажечь» клиента, если у вас самих нет энтузиазма, эмоционального горения и вдохновения в отношении своей продукции или услуги. Чтобы успешно продавать, нужно влюбить себя в свой продукт, самому поверить в его полезность и нужность.
    

    
      Наш мозг состоит из двух полушарий. Условно: правое — отвечает за наши эмоции, чувства и образное мышление, воображение. «Специализация» левого — рациональные решения и логика.
    

    
      Соответственно, если вы стремитесь к быстрым продажам, вам необходимо большее влияние оказывать на правое полушарие клиента, это эмоциональные решения с небольшим объемом анализа своих действий или в целом основанные на внутреннем отклике “нравится- не нравится” или на каком-то  стереотипном поведении на основе предубеждения (например, что дорого — это лучше).
    

    
      Если же процесс переговоров длительный, а принятие решения растянуто во времени, участвуют несколько человек в принятии решения, направляйте больше усилий на аргументацию и логическое обоснование Вашего предложения и коммерческое предложение, в котором отражены максимально Ваши преимущества и ценность, которую вы даете.
    

    
      Обратите внимание! Во второй половине дня, особенно вечером, люди становятся более эмоциональными. А утром и днем мы более «левосторонние»: в это время в нашем сознании преобладает рациональное, логичное начало.
    

    
      Говоря о продажах, я всегда подчеркиваю: 
    

    
      мы продаем не товары или услуги; мы продаем интерес к товару или идее, эмоциональную вовлеченность. .
       Интерес, заинтересованность — это тот краеугольный камень, основываясь на котором, клиент принимает решение: согласиться с вашим предложением, или отказаться от него. Если у человека появился интерес (а это работа правого полушария), он потом постарается придумать, логически объяснить для себя, почему он согласен на покупку (задействует для этого левое полушарие).
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      Отсюда правило: убеждая клиента, заразите его нужной эмоцией, вызовите интерес и предоставьте, «подкиньте» ему правильные объяснения для того, чтобы и левое полушарие также поддержало правое.
    

    
      Восхищение —  это чувство, в котором содержится удивление, одобрение, уважение, и радость, вызванные красотой, талантом, умом, совершенством. Восхитить — это значит привести в восторг, поднять на высоту радостные чувства.
    

    
      Придумайте, как вызвать у клиента в отношении Вашего товара или услуги эти четыре эмоции, из которых состоит восхищение, что ему для этого необходимо рассказать. 
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        3 примера. Что может его удивить в Вашем продукте  или услуге, подходе ?
      

      	
        3 фразы, отвечающие на вопрос, что может вызвать уважение ?
      

      	
        Хотя бы одно что то есть ? Что может вызвать радость ?
      

      	
        Ну и давайте найдем: Что же может вызвать у клиента одобрение?
      

    

    
      Вот Вам творческое задание для Вашего правого полушария.
    

    
      
    

    
      «Проблемы» и «Цели».
    

    
      	
        
          Найдите         «проблемы», имеющиеся у человека.         Проблемами я называю те моменты, состояния, факты, которыми он недоволен на данный момент. Это могут быть отношения с клиентами (у бизнесменов), или недовольство жилищными условиями, отсутствие хорошего автомобиля, проблемы         в личностных отношениях, нехватка денег         и т.п. То, что его тяготит, угнетает, что ему не нравится, что его заботит. Стройте свою аргументацию,  убеждение и влияние  в продаже,         вокруг от этой «болевой точки». Например, если что-то не получается, или вес не устраивает, или перебои с поставками у поставщиков бывают, или же товар плохо продается.
          

                   
        
      

      	
        
          Если у человека все более-менее окей, и он не видит у себя значимых «проблем», выясняйте его цели: что он хочет улучшить, чего добиться, что получить.  Выясняйте, куда стремится         человек, к чему он хотел бы прийти. Например, если я хочу пойти на танцы, то это, скорее, цели и желания, чем трудности и сложности и как Ваш продукт может помочь ему в их достижении.
          

        
      

    

    
      В первом случае вы работаете с типом людей, которых можно образно назвать «увязнувшими в проблемах». Во втором — ваши клиенты оптимисты, активно двигающиеся к какой-то цели. 
    

    
      
    

    
      Техника «голубого океана», как ее использовать.
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      Это по мотивам книги “Стратегия голубого океана” в которой говорится о том, как создавать или находить ниши, в которых отсутствует конкуренция.
    

    
      Я чуток проадаптировал эту концепцию под нашу с Вами задачу убеждения, и получился достаточно практичный инструмент, который теперь передаю Вам для использования.
    

    
      Ваше предложение как волна, которая что-то может принести клиенту, что-то может увеличить, что-то может унести и избавить его от этого, и что-то может уменьшить в его жизни.
    

    
      Презентуя свое предложение (услугу, товар, компанию) клиенту, заранее продумайте:
    

    
      	
        Включить. Что Ваше предложение может дать клиенту, привнести в его жизнь или процесс работы того, чего у него сейчас нету;
      

      	
        Увеличить. Как это предложение может увеличить количество или качество чего-то в его жизни или работе;
      

      	
        Уменьшить. Что Ваше предложение может уменьшить в жизни или работе клиента, сделать меньше;
      

      	
        Исключить. Что оно может исключить полностью из его рабочих будней или жизни клиента;
      

    

    
      Это для Вас еще одна модель, как вы можете быть убедительными, и последовательность для презентации или же для обсуждения Вашего предложения. Вы можете перед встречей с конкретным клиентом, про ситуацию которого вы знаете, подготовить на основании нее коммерческое предложение, или же можете использовать ее в переговорах как стандартную заготовку для проведения презентации, в которой отражаются ответы на эти вопросы.
    

    
      
        Да, кстати, если вы не можете ничего такого по этим пунктам сформулировать, то задайте эти вопросы отделу маркетинга, или производственному отделу, и также изучите конкурентную среду. Прозвоните и послушайте, как работают и презентуют конкуренты, получите их коммерческие, проанализируйте рынок  и ответьте на эти вопросы, проанализировав их подход, так вы сможете отстроиться от конкурентов лучше.
        

      
    

    
      Сформируйте правильное представление о себе.
       
    

    
      Стремитесь сформировать у собеседника представление о себе как о «правильном источнике информации», к которому стоит прислушаться. Представление о Вас как о «Правильном источнике», формируется в отношении Вас двух элементах:
    

    
      	
        Наличие правильного мотива у Вас лично в отношении клиента
        .
      

      	
        Вашей личной экспертности  и экспертности Вашей компании в том вопросе, который вы обсуждаете.
        
          

        
      

    

    
      Для того, чтобы у клиента сформировалось о Вас представление как о человеке, который действительно заботится о его интересах и имеет правильный мотив, вы можете:
    

    
      	
        Сказать: 
        “Вы знаете, для меня важно, чтобы вы не просто купили у нас, а чтобы остались довольны и еще рекомендовали нас своим знакомым”
         или 
        “Вы знаете, для меня важно, чтобы мы построили с вами не единоразовые отношения, а работали долгие годы и вы были уверены в нас, как в надежном партнере, и могли нам доверять.”
      

      	
        “Отговаривай и подсказывай”. Вы можете продемонстрировать заботу об интересах клиента обмолвившись в процессе презентации искренне и открыто, например, такой фразой как: 
        Вы знаете эту бы я вам не рекомендовал, лучше взять вот этот вариант, потому что…. , вы же хотите, чтобы…
        (здесь укажите, почему такой вариант лучше учитывает интересы клиента).
      

      	
        Или “Откровенность”. 
        “Александр, давайте так договоримся: я вам открыто расскажу про все плюсы и минусы и подводные камни, чтобы вы имели полную картину, а вы уже скажете, какой вариант сотрудничества вам более подходит для того, чтобы я был уверен, что вы действительно будете довольны нашим взаимодействием, хорошо?”
      

    

    
      Для того, чтобы сформировать представление о себе как об эксперте, примените такие приемы:
    

    
      	
        Рассказывайте неочевидные тонкие нюансы
      

      	
        Рассказывайте кейсы использования Вашей продукции или услуги и результаты клиентов, и как вы в них участвовали
      

      	
        Обмолвитесь о том, сколько лет вы уже занимаетесь продажами этого товара или услуги, или где на каких вы были обучающих программах и курсах или конференциях, на какие темы или скольким клиентам вы уже успели помочь.
      

      	
        Задавайте профессиональные точные (узкие) вопросы
      

      	
        Делитесь “инсайдерской” информацией о рынке
      

      	
        Называйте клиентов, которые Вам доверяют
      

    

    
      
    

    
      Чтобы сформировать доверие к своей компании, используйте 
      модель презентации, которая называется
    

    
         «Прошлое, настоящее и будущее»:
    

    
      	
        
          Укажите клиенту на три факта или цифры про прошлые достижения Вашей компании, обязательно с упоминанием конкретики: цифр, фактов и дат;
          

                   
        
      

      	
        
          Расскажите клиенту три факта и цифры, которые характеризуют масштаб и уровень влияния Вашей компании на рынке на сегодняшний день, текущие успехи;
          

                   
        
      

      	
        Сообщите клиенту 3 факта или цифры о том, куда идет Ваша компания, и ее ближайших планах в рамках года, например, или ближайших месяцев, что компания планирует сделать;
      

    

    
      Клиенту важно знать, откуда вы идете, где вы находитесь и куда двигаетесь, для того, чтобы сформировать доверие к Вашей компании как к достойному поставщику товара или услуги.
    

    
      Здесь вы также можете затронуть ценности Вашей компании в отношении клиентов, а также миссию, к реализации которой вы стремитесь. Например, у компании 
      SpaceX 
      Илона Маска, который планирует создать поселение на Марсе, миссия: “Сделать человечество межпланетным видом”. Одним из моих клиентов, которые занимаются разработками проектов на  технологии 
      B
      lockchain  и  проектами WeB 3.0, является компания Applicature —  “
      Побудить человечество извлечь выгоду из распределенных технологий во всех сферах жизни.”, миссией школы английского у может быть: ​​”Помогаем общаться со всем миром на одном языке”. Вы тоже можете посмотреть шире и обозначить для своего клиента Вашу стратегическую инициативу, которая сделает мир лучше, чище, вкуснее, комфортней,  экологичней, разумней, безопасней, компетентней и тд.
    

    
      Презентация должна быть похожей на еду: вкусной и полезной.
       
    

    
      «Вкусная презентация» приятна вашему собеседнику, она его увлекает и содержит образы. «Полезная презентация» дает клиенту понимание о вас и вашем продукте, содержит цифры, факты, важные характеристики.
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      Например, каждая названная Вами цифра, или каждый названный факт, характеристика Вашего продукта или предложения —  это увеличение полезности презентации, а каждая меткая фраза или же уместная шутка, или же метафора, или история — это вкусность презентации, ее интересность. Таким образом, насыщая свои переговоры с клиентом приемами убеждения и приемами влияния, вы делаете свою беседу полезной и вкусной для клиента, и повышаете вероятность позитивного эмоционального и рационального отношения к Вам и Вашему предложению.
    

    
      На эффективность убеждения существенно влияет ваше отношение к клиенту.
       
      Общение с клиентом выстраивайте на основе идеи заботы о нем.
       Убеждая, как бы отодвигайте свои интересы на второй план, делая акцент на интересах клиента. Все, что вы продаете, преподносите как заботу о том, чтобы ему стало комфортнее, лучше, удобнее. Такой подход поможет вам снять внутреннее предубеждение, будто вы навязываетесь клиенту, на самом деле вы заботитесь о его интересах и помогаете ему в достижении его целей, и на этом Вам и стоит фокусироваться максимально в процессе разговора.
    

    
      Используйте больше фраз типа:
    

    
      	
        Понимаю, что для Вас важно, чтобы…
      

      	
        Вы говорили, что хотите, чтобы… так вот, тут …
      

      	
        Я не знаю насколько Вам это будет полезно, но для многих наших клиентов Важно было узнать, что …
      

      	
        Какие еще у Вас есть пожелания, которые нужно учесть ?
      

      	
        С учетом того, что вы будете использовать .., вам понадобится (очень пригодится)....
      

      	
        Для того, чтобы вы смогли …. я рекомендую…
      

    

    
      Такие фразы покажут клиенту, что вы думаете о его интересах, внимательно относитесь к его пожеланиям и учитываете их в своей презентации.
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      «Откуда» вы говорите?
    

    
      Учитывайте, что можно говорить от головы, от сердца и от живота (снизу). Чем ниже вы опускаете точку, откуда говорите, тем привлекательнее для собеседника звучит ваш голос. Голос «от головы» — деловой, сухой, его эмоциональная окраска скупая. 
    

    
      Голос “от сердца”, он ниже по тону и вызывает доверие.
    

    
      Голос «от живота» приобретает волнующую глубину и сексуальность, такому подходу трудно противиться. Особенно хорошо это работает, когда общаются люди противоположного пола.
    

    
      Можете положить себе руку на голову проговорить кусок презентации компании от головы, затем сделайте это от груди, положив руку на свою грудь, и затем снизу живота, сильно там руку не опускайте чтобы не увлечься)) — так вы поймете, что значит говорить от какого-то из этих трех центров, и далее, общаясь с клиентами, просто об этом вспоминайте время от времени.
    

    
      Составьте заранее набор из 15-20-ти аргументов убеждения
      , почему стоит купить именно этот товар, этот товар именно у вас, или почему с вами стоит сотрудничать, или почему стоит купить именно сейчас. Запишите их, буквально заучите, чтобы во время убеждения вы легко и непринужденно переходили от одного аргумента к другому, и постарайтесь сделать между этими аргументами мостик и сделать связную презентацию.
    

    
      Каждый аргумент состоит из:
    

    
      	
        Какой-то характеристики Вашего предложения: толщина, цвет, материал, состав, пропорции, наклон, деталь, которая тут есть, особенность технологии производства и т.д. из какого-то наблюдаемого или какого-то скрытого параметра или особенности Вашего предложения.
      

      	
        Фразы связки: “Это позволит Вам..”, “Это даст Вам возможность…”, “Благодаря этому вы сможете..”, “Это увеличит…, это уменьшит…,снизит.., повысит.., откроет возможность…обезопасит от…” 
      

      	
        Выгода, которую получает клиент от этой характеристики, которая показывает, что даст клиенту та или иная характеристика, от чего избавит или что привнесет.
      

    

    
      Ничего не значит то, что стул из матерчатой ткани (если вы продаете офисные стулья), но если сказать, что он из матерчатой ткани, она не маркая, и в случае необходимости легко можно помыть, если что то разлили, а такое бывает в офисе, и также если долго сидеть на нем, то не потеет попа — то тогда это будет уже два аргумента, почему стоит взять для своих сотрудников стулья из матерчатой ткани, также можно сказать про цвет, про эргономичность спинки, надежность подъемного механизма и отсутствие шурупов.
    

    
      Можете потренироваться продавать предметы вокруг Вас дома или на работе, называя их характеристику и показывая выгоду от этой характеристики.
    

    
      
    

    
      Эмоционально-энергетическое состояние продавца
    

    
      Чтобы эффективно убеждать, нужно быть «в ресурсе».
       Что это означает?
    

    
      Это значит, что Ваш личностный аккумулятор должен быть заряжен. Вы должны излучать позитивную эмоцию, которой можно заразить собеседника. Имейте четкое и осознанное внутреннее намерение убедить клиента сделать именно так, как вам нужно, и убежденность, что так и произойдет. Без достаточного высокого эмоционально-энергетического заряда, когда у вас состояние энергетического голода, вас не спасут никакие техники убеждения, поскольку они фокусируют заряд энергии и придают ему форму, но для этого от Вас должен идти этот поток энергии.
    

    
      Как раскачивать себя эмоционально и энергетически?
       
    

    
      Существуют разные способы, но принцип в том, чтобы  с самого утра самому создавать свое состояние: 
    

    
      	
        Двигательная активность: зарядка под приятную энергичную музыку или бег. 
      

      	
        Эмоциональная активность: 10 минут смеха и улыбок «раскачивают» эмоции человека. 
      

      	
        Интеллектуальная раскачка: 15 минут послушать аудиокнигу или почитать. 
      

      	
        Творческая раскачка: напишите стихотворение, статью или главу своей книги жизни, дополните список желаний.
      

      	
        Концентрация: просмотрите свои цели на день и расписание. 
      

    

    
      Приходя на работу в приподнятом настроении, раскачавшись энергетически, вы сможете получать более высокие результаты в продажах. 
    

    
      Сделайте физически-интеллектуально-эмоционально-творческо-энергетическую раскачку вашим привычным утренним ритуалом.
    

    
      
    

    
      Формируйте свой поток денег
    

    
      Хорошие продавцы:
    

    
      	
        Имеют реальные и четкие намерения;
      

      	
        
          Знают, зачем им нужны продажи (на что конкретно они направят полученные в результате сделок финансы).
          

        
      

    

    
      Поэтому — вдобавок к тому первому списку аргументов убеждения — составьте и второй список, который можно условно озаглавить: 
      «Для чего мне нужны деньги».
       Если вы не знаете точно, для чего вам деньги, если у вас нет здорового «финансового голода», вы не вырастите как продажник, потому что не будете убедительны.
    

    
      Чтобы понять, для чего вам нужны деньги, осознайте свои желания. Что такое желание?
    

    
      Это инструмент, при помощи которого вы постепенно улучшаете свою жизнь. Осознанные желания формируют ваши амбиции, а те, в свою очередь, создают своего рода вакуум, который втягивает входящий поток денег и возможностей, как пылесос. Конечно же, для этого у вас должна быть непоколебимая вера в свои способности достичь желаемого, и в то, что вы приняли правильное решение заниматься продажами, и продажами именно этого товара или услуги, и в этой компании, и на этом рынке, и в это время, и этим клиентам, и с помощью этих инструментов, и на этих условиях. .
    

    
      Объем потока денег, который к вам поступает, формируется силой вашего уровня финансовых потребностей.
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      Чем выше уровень Вашей финансовых потребностей, тем больше будет доход. 
    

    
      Уровень финансовой потребности — это сумма денег, которую вы точно не можете не отдать в этом месяце, и включает сюда жилье, звонки, интернет, долги, еду, оплата садика ребенку, воду и другое — то, что является Вашим минимальным стандартом жизни.
    

    
      Расширяйте свой уровень финансовой потребности, и у вас будет больше поток дохода. Как я говорю когда у менеджера по продажам жена стерва и ей постоянно надо много денег, это позитивно влияет на продажи. Или если у продавца есть двое детей и нужно их кормить и еще квартира в аренде то продажи точно будут.
    

    
      
    

    
      Два психотипа ваших клиентов
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      На убеждение влияет психологический тип человека. Людей можно подразделить на Фанков и Секси. Когда то когда я проходил обучения тому как проводить тренинги меня єтой концепции научила Елена Сидоренко. Эти типы людей нужно уметь различать, чтобы успешно их убеждать, ведь каждый тип требует своего подхода.
    

    
      Люди-секси (от слов «покой», спокойствие»)
    

    
      Люди-секси способны быть эффективными при низком уровне активации внешней среды. Внешне они более расслаблены, спокойны, двигаются размеренно, разговаривают негромко, жестикулируют мало и скупо. Чтобы быть эффективными и принимать решения, им нужен низкий уровень адреналина в крови. В ситуациях, где присутствует высокий адреналин, они становятся менее эффективными.
    

    
      Мотивировать секси лучше всего надежностью, проверенностью, качеством, традиционностью. Люди категории секси недоверчивы к новинкам, предпочитают проверенные категории товаров и услуг. Если вам приходится предлагать для секси новинку, используйте фразы типа: «
      Хочу предложить Вам один уже проверенный вариант
      ».
    

    
      Секси склонны долго принимать решения, перебирать различные варианты и думать. Убеждая их, готовьтесь к длительному переговорному «марафону».
    

    
      Люди-фанки (от слов «драйв», «кураж», вызов»).
    

    
      Это люди активные, предпочитающие живую, не монотонную работу, ищут приключений на свою пятую точку. Они громче и быстрее говорят и больше жестикулируют. Фанков следует мотивировать новинками, любопытством, разжигать в них интерес исследователя. Они падки на все новое, передовое, еще мало апробированное, эксклюзивное. Поэтому, предлагая им товар или услугу, наоборот, подчеркивайте: 
    

    
      «
      Товар только недавно появился, но крайне перспективный, и у Вас он будет у одного из первых
      ».
    

    
      Работа менеджера с клиентом-фанком — стремительная, быстротечная. С этими людьми сразу «берите быка за рога», готовьтесь к работе в стиле “спринта”.
    

    
      Ну и есть еще Super Фанки. Когда Sexy едут на первом этаже экскурсионного автобуса, Funky на втором, потому что там чуть больше адреналина, то Super Funky едут сзади автобуса на скейте, прицепившись рукой, а Super Sexy не поехали вообще.
      
        [image: ]
      
    

    
      
    

    
      Учитывайте психотип клиента при закрытии продаж, и если перед Вами быстрый психотип, то закрывайте продажу сразу, если же медленный, то дайте ему время. Если навязывать быстрое решение медленному типу, то он закроется и утратит доверие, а если растягивать процесс закрытия продажи с быстрым типом, то он потеряет интерес. 
    

    
      
    

    
      Потренируйтесь распознавать, кто перед Вами, и подстраивайте скорость своей речи и также тип аргументации с учетом этого фактора под клиента, это позволит Вам повысить эффективность убеждения.
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      Различные новые приемы и принципы убеждений
    

    
      У каждого человека перед началом вашей с ним работы уже есть определенный набор убеждений-представлений-мнений (веры в то, что это так, или что не так и хорошо что-то или плохо). Их можно представить в виде крышек столов, каждая из которых держится на ножках. Ножки — это те аргументы, или личный опыт, или слухи, или почерпнутые знания из разных источников, на которых держатся эти крышки-убеждения.
    

    
      Например, возражение “Дорого” держится на определенных ножках-аргументах.
    

    
      Ваша задача — создать в голове человека еще один «стол»; еще одно, нужное вам, убеждение. Чтобы оно закрепилось в голове человека, сформируйте для него «ножки» — убедительные аргументы. Например, ваша задача — убедить человека купить товар прямо сейчас. Это и есть нужная вам «крышка стола». Чтобы он «не упал», приделайте к нему ножки-аргументы. Найдите 3-4 довода, которые бы убедительно отвечали на вопрос “Почему стоит купить именно сейчас ?”, и которые убедят клиента совершить быструю покупку. Без таких «ножек» вы не добьетесь согласия на быструю покупку, поскольку в сознании клиента не будет представления о ценности для него срочной покупки.
    

    
      Заранее знайте, в чем вы хотите убедить клиента
      . Создайте себе список таких убеждений. И для каждого пункта из этого списка подберите по три логичных-правдивых аргумента, на которые будет опираться это убеждение.
    

    
      Примеры убеждений.
       «
      Нам можно доверять
      », «
      Купите это сейчас
      », «
      Есть смысл рассмотреть наше предложение
      », «
      Это оптимальная стоимость для такого продукта
      », «
      Этот товар вам подойдет
      ».
    

    
      При составлении списка представляйте, что клиент вообще не знает ничего о вас, вашей компании или вашем товаре (услуге). Он — чистый белый лист, и каждое ваше убеждение — маленький слайд на этом листе, постепенно формирующий цельную картину. Учтите:  эту целостную картинку способны сформировать только вы, сам клиент не будет «додумывать» для себя убеждения и не достаточно просто озвучить убеждения, сказав, например, что “наш товар хороший” или что “это хорошая цена”, нужно подтвердить это, назвав основания, на которых будет держаться это убеждение.
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      Мысленно ставьте себя на место клиента, чтобы понять
       
      , какие же убеждения нужно сформировать в голове, чтобы сделка совершилась, причем в кратчайшие сроки. Аргументы для убеждений ищите как можно более реальные, такие, с которыми этот клиент согласится.
    

    
      Основные слайды убеждения это:
    

    
      	
        Почему ему нужны Вы и вас стоит послушать
      

      	
        Почему Вам можно доверять 
      

      	
        Почему Вашей компании можно доверять 
      

      	
        Почему Ваш товар или услуга могут быть интересны и полезны ему
      

      	
        Почему это хорошая цена для этого товара и по рынку и хорошие условия 
      

      	
        Почему стоит действовать сейчас
      

    

    
      
    

    
      Новые приемы продаж
    

    
      1. Новый прием продаж «Взять кнопку и вернуть кнопку»
    

    
      С помощью вопросов обязательно выясните, что для человека самое важное в покупке. Это та мишень, на которой должны сосредоточиться все ваши «стрелы» продавца. Я называю это самое важное — «кнопкой». В ответах клиента «кнопка» звучит как фраза или слово, которое он озвучивает, описывая свою потребность и то, как он хочет, чтобы было или чему соответствовало. Именно за нее клиент готов платить вам деньги. Ее важно отследить, используя свои навыки внимательного слушания.
    

    
      В диалоге с клиентом повторяйте «фразу-кнопку».
    

    
      Этот прием я называю «взять кнопку — вернуть кнопку». 
      Ее суть, говоря проще, заключается в том, что нужно выяснить кнопки клиента и вернуть их ему.
    

    
      Выяснение кнопки и возврат кнопки, пример:
    

    
      	
        (Вопрос менеджера по продажам) Какие у Вас есть пожелания к обучению отдела продаж? Что бы вы хотели получить в результате обучения?
      

      	
        (Ответ клиента руководителя компании) Нам важно, чтобы менеджеры 
        (научились отвечать на возражения) 
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        (Комментарий менеджера по продажам с возвратом кнопки) Хорошо понял 
        научим Ваших менеджеров отвечать на возражения.
      

    

    
      Кнопка —это слово или фраза,  которыми клиент описывает свою потребность в ответ на ваши вопросы о его потребностях.
    

    
      Эта технология сформирует между Вами и клиентом высокий уровень взаимопонимания. У клиента именно к этой фразе и привязан мешочек с деньгами, Вам осталось выяснить эту фразу и вернуть ее клиенту теми же словами, и деньги будут переданы Вам. Это действительно просто и столь же эффективно. Потренируйтесь это делать.
    

    
      
    

    
      2. Новый прием продаж «Три аргумента»
      .
    

    
      Убеждайте по схеме трех аргументов: «во-первых, во-вторых, в-третьих». Это те же три ножки стола, о которых шла речь выше. В свою очередь, каждый аргумент состоит также из трех частей: характеристика, преимущество, выгода (или проще «характеристика — выгода» (ХВ)). Обозначьте для клиента, что ему даст та или иная характеристика.
    

    
      Примеры ХВ (перевод характеристики в выгоды)
      . 
    

    
      Черный цвет — значит, немаркий. 
    

    
      Металлические ножки — надежные, стул Вам долго прослужит. 
    

    
      Простая матерчатая ткань — поэтому легко моется. 
    

    
      Расположен жилой комплекс в 10 минутах от центра, так что вы сможете быстро добираться до работы утром без пробок. 
    

    
      Тут есть функция быстрой зарядки - так что если нужно, то сможете быстро подзарядить смартфон.
    

    
      Пять разъемов в повербанке позволят Вам одновременно, при необходимости, заряжать и лампу, и смартфон, и ноутбук в условиях отключения света.
    

    
      Этот матрас — с эффектом зима-лето, поэтому вам будет комфортно спать летом и зимой.
    

    
      Используйте для перевода характеристик в выгоды и преимущества для клиента такие формулировки как:
    

    
      	
        За счет чего…, благодаря этому…, это означет что…, это даст вам возможность…, это позволит…, это сэкономит…, это уменьшит…, это увеличит…, и тд.
      

    

    
      Составьте карту характеристик Вашего товара + сервиса или услуги, распределите их в тройки и переведите в выгоды для клиента. 
    

    
      При встречах можете прямо загибать пальцы, когда аргументируете, тогда это будет еще убедительнее, и называйте цифры:  во-первых, во-вторых, в третьих.
    

    
      
    

    
      3. Новый прием продаж “Спрашивать и рекомендовать”.
       
    

    
      Подход к убеждению новичков и экспертов.
    

    
      У клиента, с которым вы общаетесь, в сознании есть не только готовые точные и ясные представления о том, что он хочет, но и зона неизвестности- туманности- неопределенности, “туман в голове”. То что человек хочет или не хочет, может быть ему понятно очень точно, а другие моменты могут быть ему непонятны, неизвестны или в них будет неопределенность и неуверенность. 
    

    
      С теми клиентами, которые хорошо ориентируются в теме переговоров, продукте, услуге, я обычно занимаю позицию слушающего, советующегося, спрашивающего мнение, давая им возможность почувствовать себя экспертами.
      Убеждать таких людей проще с помощью вопросов о их мнении и свои предложения оборачивать в форму вопроса. 
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      А с людьми, далекими от темы, у которых есть “туман неуверенности” вы можете занять позицию авторитетного эксперта: рекомендуете, советуете, заботливо разъясняете и показываете. 
      Убеждайте их с помощью наглядных демонстраций,  статистик, аргументов.
    

    
      Обычно клиенты, обратившиеся к вам, хотят сразу же выслушать от вас презентацию продукта. Не стоит вестись на эту схему! 
      Всегда сначала задавайте собеседнику вопросы:
       что он хочет, какая проблема привела его к вам, почему решил совершить покупку сейчас, был ли до этого опыт покупок такого характера, какие требования и предпочтения и т.д. И даже в случае, когда вы сами были инициатором разговора — после того, как начали разговор, например, по телефону, стремитесь быстрее перевести диалог именно к вашим вопросам и уточнениям, не останавливайтесь на долгих рассказах и ответах на вопросы.
    

    
      В общем, правило такое: если перед вами эксперт, то больше спрашивайте и советуйтесь, если новичок — то больше рекомендуйте и объясняйте. При таком подходе к убеждению оба этих типа будут довольны Вашим подходом.
    

    
      4. Новый прием продаж “Возвращайтесь к «точке согласия»”
    

    
      Если в процессе убеждения у вас с клиентом появились разногласия, вернитесь к «точке согласия». Не забывайте, что убеждать — это получать согласие. Без согласия не приходится рассчитывать на успешное убеждение. И чем дальше вы будете от полного согласия в сторону несогласия, и чем больше будет у вас времени встречи или звонка проведено в зоне несогласия, тем ниже вероятность что будет покупка. Поэтому управляйте уровнем согласия так же, как уровнем температуры в душе, когда купаетесь: если становится горячо, добавьте холодной, а если холодно, то горячей —  управляйте уровнем согласия в переговорах сами.
    

    
      Перед тем, как обсудить какой-то спорный вопрос, постарайтесь проговорить и обсудить пару вопросов, в которых у вас высокий уровень согласия, и тем самым как бы сделать запас согласия,  зная, что за этим последует определенная зона несогласия, и Вам нужно как бы набрать высоты на самолете перед тем, как сделать пикирование вниз, чтобы не разбиться. Авария в переговорах — это ситуация, когда есть такой уровень несогласия, что клиент не согласен дальше  с Вами общаться. 
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      Я надеюсь, что Вам нравятся образы, которыми делюсь с Вами для донесения этой идеи, и Вам чуть более понятна становится идея поддержания оптимального уровня согласия в процессе переговоров на примере температурного режима или же высоты полета. Климат общения должен быть теплым и комфортным, не замораживайте переговоры, создавая высокий уровень несогласия.
    

    
      Можно использовать примерно следующие формулировки чтобы возвращаться переговоры к согласию:
    

    
      Я понимаю, что вы в первую очередь хотите …
    

    
      Я понимаю, что для Вас важно …
    

    
      Из того, что я услышал, наиболее важным является …
    

    
      Хорошо, я так понимаю, что это … , это и это … вас устраивает, а этот момент нужно дообсудить… 
    

    
      Я, со своей стороны, готов максимально посодействовать тому, чтобы … 
    

    
      
    

    
      5. Новый прием продаж «Прикоснитесь, попробуйте и скажите свои впечатления»
    

    
      Отыщите возможность для клиента «попробовать» товар или услугу. Продаете машины — предоставьте тест-драйв или пусть посидит в машине. Продаете услуги фитнес-центра — дайте возможность позаниматься 30 минут бесплатно. Продаете диван или матрасы  — позвольте на нем полежать или посидеть. Продаете онлайн-курс,  дайте промо урок. Продаете книги — дайте почитать кусочек.
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      Человек чувствует себя владельцем чего-то, если у него есть возможность:
    

    
      
    

    
      	
        прикасаться к этому (поклацать, пощупать вещь, попробовать помидоры на рынке, гитару в магазине потрогать и поиграть);
      

    

    
      
    

    
      	
        заполнять         это собой (например контакты в телефоне свои или записи, или же мебель своя в квартире или же свое тело в машине);
      

      	
        
          перемещать это в пространстве (открыть и закрыть дверь в квартиру или окна, нажать кнопку и включить музыку  в машине, отодвинуть сиденье, переместить мысленно даже мебель в своей будущей квартире).
          

        
      

    

    
      Когда вы даете клиенту даже один из этих элементов, у него создается внутренняя картинка опыта владения, этим он получает свой собственный опыт, будто он уже владеет этой вещью или услугой, пусть даже ненадолго. 
    

    
      Вот представьте, что вы даете что-то ребенку, и он потом не хочет Вам это отдавать, потому что понравилось и почувствовал это своим.
    

    
      Вы ставите клиента в в позицию владельца этой вещи, а не потенциального покупателя. После или в процессе задайте примерно такие вопросы, чтобы у клиента сформировалось свое внутреннее мнение самостоятельно: 
    

    
      «
      Ну как Вам, нравится?
      », «
      Видите себя владельцем такой машины?
      »
    

    
      «
      Ну как Ваши впечатления от промо-урока курса, нравится?
      »
    

    
      “Потрогайте, насколько эта ткань приятная на ощупь, правда?”
    

    
      Ответив «Да», клиент сформировал у себя убеждение, что Ваш товар или услуга ему нравится и подходит.
    

    
      Старайтесь через тактильность и эмоции донести ценность покупки.
    

    
      Важно!
       
      Подобные вопросы уместно задавать только в нужный момент, когда вы видите, что клиент действительно доволен.
    

    
      
    

    
      Правило убеждения тут такое: дайте человеку потрогать, попробовать, поперемещать, поиспользовать, заполнить собой, чтобы он ощутил себя владельцем, который распоряжается этим, и увидев позитивную эмоцию, выведите вопросом на словесное-решение, что это ему нравится.
    

    
      6. Новый прием продаж “Волшебные слова” 
    

    
      Про формирование и управление эмоциональным отношением к сказанному Вами. 
    

    
      Кстати, пару вкусных слов о волшебных словах-красках.
    

    
      Фантастический вид, огромные возможности, спецпредложение, великолепный дизайн и т.д. Как правило, это прилагательные, при этом позитивные и несущие приподнятую эмоцию. Обязательно насыщайте свою речь такими словами, заряженными эмоциями, они включают нужную эмоцию у человека в отношении того, что вы ими описываете.
    

    
      Прилагательные — это краски, которыми вы раскрашиваете свой продукт или услугу. Постарайтесь насытить вашу речь различными красками, чтобы Ваше представление товара, или услуги, или возможностей не было тусклым, добавьте красок в Ваше общение.
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        Удивительный
      

      	
        Волшебный
      

      	
        Отличный
      

      	
        Гарантированный 
      

      	
        Прекрасный
      

      	
        Другие прилагательные
      

    

    
      В Вашей речи это может звучать например так:
    

    
      Вы знаете, наши клиенты получают просто удивительные результаты от использования приемов продаж, которые есть в этой книге. Эти приемы дают прекрасную возможность для тех, кто хочет увеличить свои продажи, сделать это практически с 100% гарантией, они на самом деле работают как по волшебству, и дают отличные результаты в плане роста продаж при их применении.
    

    
      Кстати, пока писал про этот прием, понял, что сам, если честно, то подзабыл последнее время его применять, а стоит возобновить — добавить в свои презентации таких волшебных слов-красок, чтобы вызывать у моих клиентов положительные эмоции в отношении моих тренингов и курсов.
    

    
      Правило: управляйте эмоциональным отношением к сказанному Вами о товаре или услуге, результатах и удовольствии от использования, которые вы обещаете, и также о результатах других клиентов, которые уже это использовали с помощью включения в ваше общение эмоционально заряженных слов. 
    

    
      Да, и еще попробуйте называть красивое —вкусным, и поиграться и поназывать одни восприятия другими — это тоже хорошо включает клиента в опыт и переживания и вызывает эмоцию.
    

    
      	
        Новый прием продаж, который я называю «Рисунки на листе А-4»
      

    

    
      Во время встречи а
      ктивно используйте для убеждения рисунки на листах. Это могут быть графики, простенькие диаграммы, какие-то схемы, объясняющие как что происходит. Помимо того, что такая техника фокусирует внимание клиента на нужных вам моментах, она позволяет клиенту не путаться в ситуации, упрощает для него ту информацию, которую вы стремитесь ему донести. 
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      Когда человеку все понятно, есть больше шансов на то, что он согласится с вашими убеждениями.
    

    
      В общем визуализируйте то, что вы говорите.
    

    
      Что можно изобразить рисунком:
    

    
      	
        Схему работы, последовательность шагов
      

      	
        Соотношение чего-то к чему-то в виде диаграммы 
      

      	
        Главные функции или преимущества 
      

      	
        Приоритеты 
      

      	
        Результаты 
      

      	
        Суммы и этапы оплат 
      

      	
        и т.д.
      

    

    
      
    

    
      	
        Новый прием продаж: “Оцифровка клиента”. 
      

    

    
      О полезности фактов и цифр.
    

    
      Собственно, я уже не единожды подчеркивал важность фактов и цифр в вашей речи. Всегда наполняйте свою речь конкретикой. Например, говорите не «большой опыт работы», а «12 лет опыта работы», не «я успешный риэлтор», а «я продаю в год не менее трех десятков квартир». Речь, наполненная цифрами и фактами, звучит куда убедительнее, чем просто общие фразы.
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      Однажды на тренинге в Карпатах, который проводил для компании, занимающейся вакцинацией животных в хозяйствах, один из участников сказал, что их компания 1 000 000 долларов в день тратит на исследования в области фармацевтики. В день, понимаете! 
    

    
      Это впечатляет и дает понимание  о масштабах их деятельности. Если бы он сказал, что много денег тратит, то это не произвело бы такого эффекта, как цифра и факт.
    

    
      Что можно озвучить в цифрах и фактах клиенту:
    

    
      	
        Количество сотрудников и филиалов, географию Вашей деятельности.
      

      	
        Опыт работы ваш и вашей компании
      

      	
        Количество и ассортимент продукции, бренды
      

      	
        Сколько продаете в год или сколько клиентов у вас за эти годы 
      

      	
        Какие номинации получали или какие позиции занимали на конкурсах
      

      	
        Результаты Ваших клиентов 
      

      	
        Длительность эксплуатации Ваших товаров
      

      	
        Снижение издержек, или экономия, или увеличение прибыльности благодаря Вам
      

      	
        Насколько процентов эта батарея или препарат лучше или эффективней, чем аналоги
      

      	
        Какой процент рынка занимаете 
      

      	
        и тд.
      

    

    
      Насыпьте в свою речь цифр, как в еду сыпете соль и специи, тогда клиенту будет вкусно, и это будет убедительнее, чем язык любви, который выражается в таких словах как: много, больше, меньше и тд. 
    

    
      Подготовьте набор цифр и фактов о вашем продукте, компании и предложении, и результатах, которые можно получить в результате использования Вашего продукта или услуги, и постройте свое общение на основе идеи о том, что Вам нужно их озвучить клиенту, и озвучивайте в переговорах с клиентами. Оцифруйте представление клиента о Вас, Вашей компании, продукте и возможных результатах.
    

    
      Правило такое: 
      в бизнесе используйте больше язык бизнеса — это язык цифр и фактов. На каждые 3-5 предложений пусть у Вас будет звучать минимум 1 цифра. Оцифруйте своего клиента.
    

    
      9. Новый прием продаж “Задвоения передающие уверенность”
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      Суть этого приема хорошо отражает фраза: «
      Уверен, Вам это понравится
      ». Или другая: «
      Отбросьте сомнения, берите и радуйтесь!
      »
       “Это отличный Вариант”, “Берите, будете довольны”.
    

    
      Таких фраз можно придумать множество, в зависимости от особенностей вашего бизнеса. Лучше такие высказывания работают, когда они содержат не одно, а два указания или три в одной фразе.
    

    
      В рамках этого приема убеждения также можно чаще использовать в общении с клиентом слово «сейчас». («
      Сейчас предлагаю обсудить
      ..» 
      Сейчас, кстати, очень хорошие условия, Сейчас у вас какая ситуация, можете немного сориентировать ?)
       Если в процессе убеждения повторить это слово раз 10, это повысит вероятность получения согласия сейчас, и снизит вероятность возражения “Я подумаю” .
    

    
      10. Новый прием продаж «Сильное начало и конец»
    

    
      Идея этого приема заключается в том, чтобы самый сильный аргумент преподнести в самом начале и в самом конце своего высказывания. Этот принцип хорошо действует, например, при озвучивании цены. Цену называйте в середине вашего высказывания, а в начале и конце пусть будет ее информацией о скидках и акциях и о том, что входит в эту услугу и подчеркивает ее ценность (сведения о важных ценностных характеристиках предложения).
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      11. Новый прием продаж для представления нескольких товаров «Меню».
    

    
      Этот прием убеждения пригоден в том случае, когда вы презентуете сразу несколько товаров или видов услуг.
    

    
      Как в ресторане, когда Вас спрашивает официант: Есть сегодня на первое окрошка, солянка и борщ, борщ сегодня получился просто отменный, готовил сам Шеф. Что вы желаете?
    

    
      Например: у нас есть видео-курсы по продажам в записи на платформе, есть корпоративные выездные тренинги двухдневные для отделов продаж, и также онлайн-тренировки по 2 часа в ZOOM, что Вам более подходит?
      
        [image: ]
      
    

    
      По возможности, если клиент не сильно ориентируется, то раскрывайте кратко описание каждого варианта, а если ориентируется то можете коротко озвучить их. Также неплохо сделать акцент на каком-то одном варианте, указав, почему он наиболее подходит в данном случае, или же обозначив, что сейчас на него спец условия на этой неделе. И затем можно спросить клиента: какой вариант ему наиболее нравится?
    

    
      Правило: если у вас несколько подходящих товаров или услуг, представляйте их с помощь приема “Меню”, поскольку тогда у клиента будет свобода выбора из Ваших вариантов, а не варианта — у вас или у конкурентов, исходите из того, что клиенту нужно предоставить выбор, при этом сузив его до подходящих нескольких для него вариантов, и сделав акцент на одном из них.
    

    
      Также можно, озвучивая меню, сразу сориентировать клиента по стоимости каждого из вариантов.
    

    
      Потренируйтесь представлять несколько вариантов ваших товаров или услуг, используя прием “Меню”.
    

    
      	
        Новый прием продаж “Сравнение с аналогией”
      

    

    
      Этот прием позволяет быстро спозиционировать идею, или товар, или услугу, или бренд.
    

    
      
    

    
      “- Кровля для крыши Вашего дома это как каска для головы.”
    

    
      Придумали аналогии у
      частники моего  выездного офлайн-тренинга по продажам в Житомире компания из компании “Металофасад”, лидера по производству металлочерепицы и других материалов для облицовки крыш зданий в Украине.
    

    
      
    

    
      Метафоры — это образные сравнения. Они здорово усиливают вашу речь, делают ее убедительнее и выразительнее, как Байрактары усиливают вооруженные силы. Пример: «
      Надежный, как швейцарский банк
      », «
      Острый, как бритва
      », «
      Уютный, как гнездышко
      », «
      Мы для вас станем палочкой-выручалочкой
      ». 
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      С помощью метафор можно пропиарить любые свойства или характеристики. Особенно полезна метафора в тех случаях, когда клиент совершенно не знаком с вашим товаром, и ему нужно объяснить, что это такое или показать отличие вашего товара.
    

    
      Вот из последних несколько примеров:
    

    
      	
        Продажа семян
        . Вы понимаете, семена на вид, конечно, все одинаковые, но одни с родословной как,знаете, у щенят, а другие как дворняжки. У нас семена с родословной, поэтому они столько и стоят,  и соответственно мы можем гарантировать Вам определенную урожайность при соблюдении технологии выращивания.
         (Показывает почему стоимость выше чем у других вариантов на рынке)
      

      	
        Вы знаете, в этих глиняных горшочках картошка запеченная получается, как слитки золота. Берите, будете довольны, еще прийдете. (
        Про результат, который получит клиент)
      

      	
        Вы знаете, сравнивать эти два варианта — это как сравнивать яблоки и апельсины. (
        Эта аналогия показывает, что тут нельзя сравнивать, что это разное)
      

      	
        Это не просто машина, это компьютер на колесах. 
        (Показывает особенность данного товара)
      

      	
        Я понимаю, что хочется купить Мерседес по цене Фольксвагена, но так же не бывает, каждый товар стоит своих денег.
         (Показывает что цена соответствует качеству)
      

      	
        Вы знаете, когда идешь по лесу, то хорошо бы иметь компас, вот эта книга — Ваш компас в дебрях продаж,  с ней вы уже точно будете знать, как выйти туда, куда Вам нужно.
         (Показывает ценность, которую дает продукт).
      

      	
        Вы знаете, смартфон без чехла, как невеста  без свадебного платья, давайте уже сразу и чехол Вам возьмем. (
        Делает допродажу с помощью аналогии).
      

      	
        У нас как в Макдональдсе, скидок нету, тем более, что это действительно хорошая цена. (
        Отрабатывает просьбу о скидке).
      

      	
        Я не предлагаю отказываться от того поставщика который у Вас сейчас есть, мы можем стать для Вас запасным аэродромом, время сейчас непростое, и лучше подстраховаться и иметь пару поставщиков. 
        (Показывает ценность наличия второго поставщика)
      

      	
        Чтобы
         показать востребованность чего-то,  скажите что  это “Разлетается как горячие пирожки” или как “Кукуруза на пляже летом”.
      

      	
        В этих окнах запечатано дыхание дракона (про газ удерживающий тепло который есть между стеклами  и который нельзя увидеть).
      

      	
        Эффект будет “перины”, это не матрас, а облако — такой он мягкий и легкий.
      

    

    
      Я не претендую на то, что мои аналогии (те, что выше) будут для Вас применимы на все 100% Вам самим нужно для себя аналогии создать под свой бизнес, продукт и ситуацию (по аналогии))), тогда они будут, как пошитый костюм под заказ, хорошо на вас сидеть. Но уверен, что благодаря этим примерам, вы лучше поняли, как создавать аналогии для себя и прочувствовали их, и теперь вы как домохозяйка, изучившая рецепт, как варить борщ, сможете варить борщи — рецепт, как создавать аналогии, у Вас теперь есть.
    

    
      Аналогия, с которой вы сравниваете, должна быть известна клиенту и быть для него реальной  (то есть такой, с которой он согласится, что это так). И такие аналогии будут Вашими палочками выручалочками  когда нужно быстро объяснить что-то клиенту, или же показать особенность чего-то.
    

    
      Вы можете сравнить что-то с чем-то, показать через аналогию, что получит клиент, показать, зачем вообще это надо и что это такое, показать отличие от конкурентов, показать, что этот продукт без этого не так хорошо покупать и сделать допродажу.
    

    
      С помощью аналогии можно решать различные продажные задачи:
    

    
      	
        Поднять ценность 
      

      	
        Показать разницу
      

      	
        Удержать от поспешных выводов 
      

      	
        Подтолкнуть к решению действовать
      

    

    
      И так далее.
    

    
      Сделайте список 5-7 проблемных вопросов, с которыми вы сталкиваетесь в работе с клиентами, возражений и продажных задач, о чем вам нужно клиенту рассказать или к чему подтолкнуть, с которыми вы сталкиваетесь в работе, и под каждую из этих задач, под каждую ситуацию пропишите  по 1 удачной аналогии, которые можно использовать, и потренируйтесь проговаривать их клиенту.
    

    
      13. Новый прием продаж «Разделите на части и влюбите в каждую из них по отдельности»
    

    
      Продавая товар, покажите клиенту преимущества каждой его части. Например, продавая принтер, расскажите о достоинствах лотка (в что он подает супер мега круто, без того, чтобы два листа затягивать туда, благодаря особой конструкции (от каких неудобств избавляет клиента)). Расскажите о механизме подачи красок (благодаря которым они не выливаются, даже при взрыве атомной бомбы не расплескается по стенам). Расскажите о преимуществах небольшого, компактного корпуса (что сможете поставить его на столе и не будет занимать место лишнее за счет небольших габаритов). Покажите, что благодаря блютузу, он автоматически подключится к Вашему планшету или смартфону, и вы можете печатать документы, скачав с Телеграмма в два клика прямо со смартфона. Иными словами, как бы продайте клиенту каждый из составных элементов этого товара.
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      Правило такое: разделите Ваш товар или предложение на 5-7 частей и отдельно сформируйте к каждой части у клиента положительное отношение и понимание преимуществ.
    

    
      Возьмите 1 какой то товар или предложение, разделите его на элементы и последовательно пропишите под каждый элемент плюсики для клиента.
    

    
      Интересная книженция)), правда?
    

    
      
    

    
      14. Новый прием продаж “Ответ на незаданный вопрос”
    

    
      Прием с
      остоит в том, что вы отвечаете на вопрос, который клиент не задал, но вам бы хотелось, чтобы он его задал, потому что ответ на него позволяет вам представить свой товар или услугу, предложение в положительном ключе. Начинайте словами: «
      Наверняка Вам хотелось бы узнать…
      » Или: «
      Знаете, мне часто задают вопрос
      …», “Понимаю, что вам важно убедиться в том что … поэтому пару слов скажу о…”. 
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      Практическое задание. Напишите несколько вопросов, ответы на которые вы бы хотели дать клиенту, и которые помогут вам убедить его в привлекательности вашего предложения, напишите под них по 1 ответу и попробуйте в разговоре с клиентом их применить. 
    

    
      
    

    
      15. Новый прием продаж “ПВК. Переключатели внимания клиента”
    

    
      В процессе убеждения необходимо контролировать внимание клиента, и вовремя направлять его в нужное русло. Этой цели служат особые фразы. Их примеры: 
    

    
      «
      Кстати, хочу сказать что
      …», «
      Важно заметить, что
      …», «
      Еще обратите внимание на то, что ..
      », «
      Есть еще один важный момент, хочу сразу проговорить…
      », 
      “Да, кстати…
      ”.
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      Этот прием поможет вам придерживаться заранее намеченного плана, и в случае необходимости вернуть инициативу в переговорах, или акцентировать внимание на важных нюансах, или дополнить свои аргументы. 
    

    
      Да, кстати, я этот прием использую довольно часто, поскольку он позволяет удерживать инициативу в общении и направлять общение в нужное русло. И хочу обратить Ваше внимание, что это происходит очень гармонично, правда же ?)
    

    
      Кстати, как Вам в целом эта книга ? Огонь? Ну, хорошо, идем тогда далее. Вы можете каждый из приемов прямо внедрять в работу по одному, как плановое задание на каждый день.
    

    
      16. Новый прием продаж  «Не совсем радужная перспектива»
    

    
      Хорошая фраза для нее: «
      Можно поступить и так, но это может привести к тому, что.
      .» Или: «
      Можно, конечно, и отложить покупку, но не факт что … 
      ».
    

    
      Общая схема подобных фраз: можно поступить и так ( вы признаете право клиента поступить по-своему), но так может возникнуть проблема, трудность, не совсем желаемый эффект (показываете подводные камни, к которым это может привести). Убеждая человека с помощью этого приема, покажите ему, что он может делать как хочет, но что могут возникнуть некоторые обстоятельства, которые могут ограничить его возможность выбора в дальнейшем, или же могут привести к удорожанию и переплате, или к отсутствию товара, или отсутствию каких-то функций, если взять дешевле, или же каким-то другим минусовым последствиям.
    

    
      Правило такое: если впереди возникает неуверенность, вызванная возможными негативными последствиями решения, то желание следовать этим курсом становится меньше, а желание выбрать более оптимальный маршрут — больше.
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      Практическое задание: напишите несколько идей из-за которых клиент мог бы отказаться или перенести решение, и пропишите отработку под них, используя этот прием, и затем примените в работе с клиентами и понаблюдайте эффект. 
    

    
      Я еще раз хочу обратить Ваше внимание, что эта книга — пособие по продажам, и эти приемы для того, чтобы их практиковать в работе с клиентами. Вы инвестируете свое время и внимание в изучение книги, и я это ценю и очень хочу, чтобы у Вас появились новые результаты в продажах уже в процессе ее чтения, и вы понимали, как тот или иной прием работает в вашей реальности.
    

    
      Кстати, буду благодарен (если Вам нравятся приемы и вы их попрактиковали), если вы дадите мне свою обратную связь, тут напишу свой Телеграм @trenerprodazh ,  поделилитесь своими успехами от применения приемов, пишите, какой прием применяли, и какой результат получили, буду благодарен, также можете написать свои вопросы.
    

    
      17. Новый прием продаж  для личного сближения “Разведка провокацией: скажи - спроси”.
    

    
      Если у вас есть постоянные клиенты, и к тому же их число относительно ограничено — создавайте о каждом свой чек-лист в CRM- системе, куда записывайте: даты рождения, профессиональные праздники, хобби, семейное положение, любую другую личностную информацию. Используйте ее в дальнейшем общении, стремясь выстроить не только коммерческие, но и более тесные дружеские отношения с такими клиентами.
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      Но даже в коротком, единственном контакте с клиентом, используйте информацию о его личности: семье, детях, увлечениях. Это сделает разговор более теплым, дружественным, а поэтому доверительным.
    

    
      Чтобы узнать личную информацию используйте провокацию, в конце разговора скажите что: “- 
      Все, тогда хорошего Вам дня, пойду — сегодня день рождения у знакомого, будем праздновать, у Вас, кстати, когда день рождения?”
       или 
      “ Тогда спасибо, действуем по плану, пойду готовиться к выходным,  хочу на выходных на природу выбраться, у Вас, кстати, какие-то есть хобби помимо работы)?” 
      или же 
      “Все, тогда до свидания, иду — детей нужно забрать, а то без света сегодня в садике,  у Вас, кстати, дети есть?
    

    
      Таким образом вы можете получить ненавязчиво, как бы между прочим, личную информацию, пометить ее себе в карточке клиента, и затем во время звонков как бы между прочим ее использовать в общении для поддержания контакта и укрепления отношений. 
    

    
      Например, спросить, удалось ли на этой неделе, как и планировал, съездить туда-то, или как там Ваша Маша (дочь), удалось поступить в университет, как хотели ? Или — помню, скоро день рождения у Вас, как планируете отмечать? и тд.
    

    
      Это позволит вам получать большую лояльность и легче решать деловые вопросы.
    

    
      Правило такое: постепенно расширяйте личную коммуникацию с постоянными клиентами, ненавязчиво рассказывайте о себе новое, узнавайте о них новое (один разговор, 1 вопрос), интересуйтесь их жизнью, когда звоните или встречаетесь. 
    

    
      Практическое задание: составьте список вопросов, которые вы бы хотели узнать у постоянных клиентов. Выделите наиболее важных постоянных клиентов и проясните у них методом провокации личные вопросы и запишите в карточку, во время следующих встреч и телефонных переговоров используйте эти личные данные.
    

    
      18. Новый прием продаж “Эмоциональное зеркало”.
    

    
      Пытайтесь поймать эмоции клиента, и как бы зеркально отразить их, показывая, что вы его понимаете. Например, он чем-то возмущается — поддержите его в этом возмущении, Скажите, что также испытываете эту эмоцию относительно озвученного вопроса. Если он восхищается — восхититесь и вы. Удивляется — подчеркните, что вас данный вопрос тоже удивляет. Людям свойственно доверять тем, кто понимает и разделяет их эмоции.
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      19. Новый прием продаж “Выдвижение гипотез + уточнение мнения”.
    

    
      «
      А что вы скажете, если мы с Вами поступим так…?
      » «
      А если мы сделаем вот таким образом..?
      » 
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      Подобные вопросы позволят вам заручиться поддержкой клиента, создадут у него ощущение, что вы действуете как одна команда. Ему будет казаться, что он причастен к выработке общего решения, что вы с ним соучастники.
    

    
      20. Новый прием продаж “Пошути и предложи”.
    

    
      Простой, но действенный прием. Шутка позволяет на короткое мгновение повысить настроение клиента, и предложение, поданное на фоне возникшего в этот момент положительного настроения, воспринимается тоже положительно и повышается вероятность получения с ним согласия. 
    

    
      Шутить лучше на этапе торга, в момент, когда вся необходимая информация уже представлена.
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      Правило такое: вовремя пошутил и сразу же предложил.
    

    
      Практическое задание: составьте набор из 5-ти шуток (уместных и актуальных) для разных ситуаций общения и расскажите по одной 5-ти клиентам в уместный момент, когда все необходимые представления сформированы уже, и сразу сделайте свое предложение уверенным тоном. 
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      21. Новый прием продаж «Апелляция к собственным мыслям»
    

    
      Примеры ее формулирования. «
      Знаете, о чем я сейчас подумал? Было бы неплохо … 
      » «
      Мне пришла одна идея, думаю Вам понравится, как можно сделать… 
      »
    

    
      Подобные вопросы демонстрируют вашу искренность, открытость и непринужденность и свежесть Ваших решений. При этом они позволяют вам ненавязчиво направить разговор в нужном направлении.
    

    
      
    

    
      Практическое задание: примените в разговоре несколько раз этот прием, подав свою идею, или же решение, или же сменив направление обсуждения.
    

    
      22. Новый прием продаж «С одной стороны, с другой стороны».
    

    
      У каждой ситуации есть две стороны, как есть две стороны у медали
      . «
      С одной стороны, это, действительно, дорого, но с другой стороны, вы же получаете совершенно эксклюзивный продукт!
      » «
      С одной стороны, мы могли бы поступить и так, но с другой стороны…
      » Помните, что люди нередко концентрируются только на одной стороне, и почти игнорируют другую, и ваша задача как специалиста по убеждению — помочь увидеть клиенту вторую сторону.
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      Правило такое: у всего есть две стороны, фокусируйте клиента на тех сторонах больше, которые выгодно представляют Ваше решение и помогайте увидеть и их.
    

    
      Практическое задание: составьте список возможных отговорок и возражений клиента, и пропишите под них те стороны, которые для клиента не очевидны, и попрактикуйте применение приема в разговоре с клиентами.
    

    
      23. Новый прием продаж “Пословицы и поговорки”.
    

    
      Заготовьте для себя набор различных известных, но не избитых пословиц и поговорок, для разных ситуаций общения с клиентами, чтобы уместно применять их в процессе убеждения. 
    

    
      Дело в том, что пословицы практически не встречают критического осмысления, и те идеи, которые вы ставите после поговорок, на автомате тоже пробираются сквозь критические контуры человека и повышается вероятность получения с ними согласия.
    

    
      Можно составить список различных ситуаций общения, в которых могут быть полезны поговорки, например: 
    

    
      Для допродажи: 
    

    
      Знаете как говорят, хорошая хозяйка дважды в погреб за сметаной не ходит, потому предлагаю сразу к покупке взять еще и 
      … или сразу взять два .. или побольше …
    

    
      Для того, чтобы оставить дверь открытой, если клиент на данный момент ну ни в какую: 
      Ну, знаете, как говорят, все течет все меняется, возможно, не сегодня-завтра ситуация изменится и Вам понадобится наша услуга, будем рады с Вами побеседовать
    

    
      Или для того, чтобы показать разницу между Вашим товаром и конкурента, о котором говорит клиент:
       Ну, знаете как говорят, не все  часы Ролексы, у которых есть стрелки.
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      Да, кстати, вы можете, используя поговорки, переделывать их под свой бизнес и продукт или же вообще под ситуацию общения, просто используя форму той или иной поговорки, например, для того, чтобы продать более дорогую модель: 
       Знаете, как говорят— лучше один раз чуть доплатить и затем три года радоваться, чем три копейки сэкономить и потом три года жалеть, что сэкономили, возьмите эту модель— да, она на 1000 грн. дороже, но тут есть ….
    

    
      Сейчас не актуально ? Ок.  
      Знаете, как говорят: готовь сани с лета…
    

    
      Или, если человек жмется не хочет расставаться с деньгами, то можно сказать: 
      Знаете, как говорят: деньги нужны только для того, чтобы покупать радость, если радует, то нужно брать.
    

    
      Практическое задание: выберите в интернете пословицы и поговорки или прямо запрос “пословицы для продавца” (Гугл в помощь), и выберите из них те, что хотели бы попрактиковать, и поприменяйте их к разным ситуациям общения с клиентами в том виде, в котором они написаны, или модифицируйте под себя.
    

    
      
    

    
      24. Новый прием продаж  “Эволюция технологии или же 
      краткий исторический экскурс”
      . 
    

    
      
    

    
      Дайте клиенту краткую  информацию о эволюции подходов к решению его вопроса, или же каким было раньше оборудование, или характеристики и свойства данного товара или услуги, и к чему сегодня пришел рынок. Этот подход дает клиенту понимание Вашей компетентности и формирует доверие, а также создает ощущение большего контроля ситуации с его стороны с учетом ретроспективы данного вопроса, плюс хорошо фокусирует внимание и дает возможность для более углубленного общения.
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      Например, изначально единственной технологией  для хранения мяса были специи — отсюда цена специй (корабль специй — корабль золота) и Колумб с поиском более короткого пути в Индию, и потом уже появились те, кто использовал лед с Антарктиды, и потом уже появились холодильники, производящие лед, и затем уже шла эволюция холодильников — сначала была система 1— у нее были недостатки такие-то, потом система 2,  затем появились технологии, которые позволили сделать практически идеальный холодильник, и вот он перед Вами. 
    

    
      
    

    
      Приблизительно так можно было бы красиво и познавательно для клиента представить новую модель холодильника.
    

    
      
    

    
      Ну, историю про то, что сначала люди боролись за огонь, племена отбирали огонь друг у друга, поскольку не было технологии добычи огня, и чтобы сохранить тепло, огонь берегли и поддерживали. И когда его теряли — единственной возможностью его заново получить, и согреться, и приготовить пищу был удар молнии в дерево, или же отобрать у другого племени. Потом появилось огниво и кремний, и затем появились зажигалки, сначала они были вот такими же как, помните, старые телефоны с кнопками, и потом постепенно эволюционировали до кнопочных телефонов и до современных сенсорных телефонов, и затем уже наши зажигалки, оснащенные технологией …  это как последняя флагманская модель яблочной компании (не знаю можно ли в книге называть бренды без их разрешения, поэтому…, но вы поняли идею)
    

    
      
    

    
      Так же вы можете историю своего бренда представить, или же показать, что ваше изделие или решение находится на пике эволюционного прогресса.
    

    
      
    

    
      Правило такое: рассказывая историю эволюции, технологии или же историю вашего бренда, или рынка, вы становитесь экспертом в глазах клиента и демонстрируете ему, что в его руках может оказаться супер современное решение.
    

    
      
    

    
      Практическое задание: составьте или найдите готовую историю эволюции технологической цепочки в Вашем товаре или услуге, или технологии их предоставления, или изготовления … и также историю рождения Вашего бренда или компании, и представьте разным своим новым клиентам их несколько раз во время общения в виде исторического экскурса с цифрами и датами.
    

    
      25. Новый прием продаж “Поощрения вопросов”
    

    
      Поощряйте клиента задавать вам вопросы, благодаря за вопросы и делая подтверждения. Когда человек спрашивает, притом искренне, это означает, что он находится в состоянии заинтересованности. А ведь заинтересовать клиента — одна из ваших главных задач. 
    

    
      	
        Спасибо за вопрос
      

      	
        Хороший вопрос
      

      	
        С удовольствием отвечу
      

      	
        Давайте, конечно, разберем — я рада, что вы спросили
      

      	
        Подскажите, что еще Вас интересует.
      

      	
        Возможно, есть какие-то еще вопросы, я с удовольствием отвечу.
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      Правило: то, что мы поощряем тем или иным образом, того становится больше, поэтому поощряйте клиента продолжать задавать Вам вопросы.
    

    
      Практическая задача: отвечая на вопросы клиента, поощряйте его задавать Вам следующие вопросы.
    

    
      26. 
      Новый прием продаж “От общего к частному и снова к общему”
    

    
      Некоторые 
      менеджеры совершают ошибку (это, конечно, не о вас), начиная свою презентацию с частностей, и только потом переходят к общему. Я же рекомендую следующую схему. Начинать с презентации общего, после чего перейти к разговору о частностях, и потом снова заканчивать общим, как бы резюмируя все сказанное ранее.
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      Я называю этот прием «Прием украинского старшины», вспоминая некоторые личные моменты из своего курсантского прошлого опыта, не помню рассказывал ли я Вам, что я провел 3 года в лицее Имени героев Крут во Львове с 13 до 16 лет, и еще потом 5 лет в военном училище во Львове, выпустился в 2003 году и затем служил еще офицером под Киевом. 
    

    
      Так вот у нас был старшина Лашта с большими кулаками, и когда он выходил перед курсантами, то говорил: 
    

    
      	
        Товарищи курсанты, сейчас я расскажу Вам, чем мы будем заниматься следующие 2 часа! 
      

      	
        Во-первых, мы будем бегать, затем подтягиваться, и затем преодолевать полосу препятствий.
      

      	
        Для тех, кто на бронетанке, повторю: бегать, подтягиваться и преодолевать полосу препятствий, вопросы есть, вопросов нет, побежали! 
      

    

    
      По-другому ее можно сформулировать так: 
    

    
      	
        Скажи, о чем ты хочешь сказать
      

      	
        Потом скажи об этом, используя приемы убеждения и влияния для повышения убедительности 
      

      	
        В  конце скажи, о чем ты только что сказал.
      

    

    
      В качестве примера: 
    

    
      	
        Хочу пару слов сказать о нашей компании
      

      	
        Мы специализируемся на проведении тренингов по продажам, и уже 15 лет обучаем отделы продаж различных компаний. За это время провели тренинги для 800 + компаний клиентов и более 12 000 менеджеров по продажам прошли обучение.
      

      	
        Поэтому вы можете быть уверены что мы проведем для Вашего отдела продаж обучение качественно.
      

    

    
      Так вы можете представить компанию, обосновать цену, рассказать о преимуществах товара или услуги, или сообщить порядок работы, или же правила какие-то в работе с Вами, или условия, или же что- то иное, о чем вы хотели бы сообщить в процессе общения.
    

    
      Правило такое: перед тем, как озвучить какую-либо информацию, сообщите, о чем вы собираетесь сказать, и затем озвучивайте это, и в конце подрезюмируйте вывод, который вы хотите чтобы остался у клиента в голове от сообщенной информации. Это позволит Вам сделать Ваше сообщение для клиента более понятным и при переходе к следующей теме также сообщайте, что еще вы бы хотели обсудить ,или о чем договориться, или что хотели бы сообщить.
    

    
      Практическое задания: пропишите три представления какой-либо информации (товара, компании, процедуры для начала сотрудничества или чего то другого) используя этот прием, и попрактикуйтесь рассказывать клиентам эти информационные блоки, применяя прием “Украинского старшины” до момента, пока это будет получаться у Вас легко.
    

    
      27. Новый прием продаж «Актуализация прошлого опыта».
    

    
      У каждого из нас в жизни были ситуации, когда мы долго о чем-то думали, решали, и в итоге теряли какую-то возможность. А по прошествии времени жалели об этом. 
    

    
      Суть приема в том, чтобы обратиться к такому опыту человека, чтобы убедить его что-то сделать. Например, когда клиент говорит, что ваша цена слишком высока, ответьте ему: 
    

    
      «
      Наверняка у вас были ситуации, когда цена сначала казалась Вам высокой, а потом вы понимали, что стоимость оправдана, поверьте вот сейчас та же самая ситуация, и на самом деле это очень хорошая цена
      »
    

    
      Можно актуализировать и положительный прошлый опыт, если он был. Люди склонны повторять свой успешный опыт снова и снова.
    

    
      Этот прием работает благодаря тому, что апелляция к прошлому опыту человека не встречает критического восприятия, и за ним проходит следом и Ваш аргумент.
    

    
      Можно использовать этот прием для ответа на возражения или же для того, чтобы изменить точку зрения на какой-то вопрос.
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      Подводки могут быть, например:
    

    
      Наверняка у вас были ситуации в жизни, когда вы думали - думали и упустили хорошую возможность, вот сейчас та же самая ситуация 
    

    
      Наверняка у Вас были в жизни ситуации когда вы считали, что не надо, а потом не понимали, как вы раньше без этого жили, вот та же самая ситуация.
    

    
      ну и т.д, можно использовать и другие подводки.
    

    
      Практическая задача: выберите 3-4 возражения клиентов, составьте несколько примеров использования данного приема для работы с клиентами, таких заготовок, и затем поприменяйте на практике для отработки различных возражений, убеждая клиента не наступать на те грабли, на которые он когда-то уже наступал и, привязывая прошлый его негативный опыт к существующему моменту, и делая вывод, поступить по-другому в этот раз.
    

    
      28. Новый прием продаж «Ярлык и соответствие».
    

    
      Используйте «ярлыки». Например: 
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      «
      Я вижу, вы умеете считать деньги, поэтому поступим следующим образом…
      ». 
    

    
      «
      Я понимаю, что у вас большая экспертиза в этом вопросе, поэтому предлагаю
      …» «
      Я понимаю, вы хорошо разбираетесь в машинах, поэтому хочу узнать Ваше мнение  насчет ….
      ., 
      Я понимаю, что вы человек занятый, поэтому сразу перейду к делу…, Я понимаю, что так как вы отвечаете за качество обучения, Вам важно убедиться  в том, что тренинг пройдет наилучшим образом, поэтому  покажу Вам несколько отзывов других наших клиентов…  Я понимаю, что вы, в первую очередь, заинтересованы в том, чтобы … поэтому …
    

    
      Называя собеседника тем или иным положительным ярлыком, вы поднимаете его самооценку, активируя его восприятие себя определенным образом, и он легче с вами согласится и более положительно воспримет сообщение, которое идет после лестного для него замечания о его персоне, или же его компании, или должности, или опыте, или качествах, или же способностях, или же целях.
    

    
      Практическое задание: составьте несколько идей, в которых вы бы хотели убедить клиента, или что бы вы хотели предложить ему сделать  на основе данного приема убеждения, и попрактикуйте в работе с клиентами. Я уверен, что вы, как опытные продажники, насладитесь тем эффектом, который производит данный прием убеждения. 
    

    
      
    

    
      29. Новый прием продаж «Что о вас подумают, как вы будете себя чувствовать, позитивные последствия» 
    

    
      
    

    
      
    

    
      Вчера проводил двухчасовой онлайн-тренинг в ZOOM для очаровательных сотрудниц бренда Londa Professional и Wella Professionals, и мы в процессе разбора вопроса, как отвечать на возражение «Дорого», создали новый прием убеждения-влияния. Суть его заключается в том, чтобы озвучить потенциальному покупателю, что подумают другие, когда он будет использовать вашу продукцию или услугу, к каким последствиям это приведет для него в плане притока клиентов, например, или других желаемых следствий, а также как он будет себя чувствовать благодаря этому. Как по мне, хороший способ оказания влияния для создания желания и убеждения воспользоваться вашей продукцией или услугой, помогающий выйти за рамки ценового сравнения или рациональных аргументов. 
    

    
      
    

    
      «Если вы начнете использовать краску нашего бренда, то это даст дополнительный повод после окрашивания вашим клиенткам рассказать своим знакомым, что они использовали именно эту краску, они будут хвастаться, а для вас это будет реклама, также привлечет вам новых клиентов. Представьте, как вы будете довольны, если благодаря нашей продукции у вас еще появится 3-4 или больше новых клиентов, это же стоит тех денег, что она стоит. И также ваши клиентки будут о вас думать как о мастере, который для них выбирает лучшие бренды, и вы себе еще более уверенно будете чувствовать, работая с нашей продукцией».
       
    

    
      
    

    
      Ну ± как мог суть описал, я думаю, идею вы уловили, а далее сами попрактикуйте. Уверен, что у вас получится еще круче завернуть формулировки.
    

    
      
    

    
      Практические задания к разделу:
    

    
      	
        Пропишите презентацию своей компании, используя технику “прошлое, настоящее, будущее”.
      

      	
        С помощью техники “Меню” презентуйте несколько своих товаров.
      

      	
        Пропишите список представлений, которые нужно сформировать у вашего клиента, чтобы он захотел купить.
      

      	
        С помощью техники “гамбургер” представьте один ваш товар (услугу).
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        Напишите, как с помощью техники “с одной стороны…,но с другой стороны” вы ответите на возражение вашего клиента  “дорого”.
      

      	
        Напишите 5 цифр и 3 факта, подтверждающие, что вашей компании можно доверять.
      

      	
        Напишите пример использования техники “метафора” в представлении вашей продукции. (1-2 примера).
      

      	
        Покажите несколько примеров использования поговорок для конкретного продажного задания. (Есть смысл приобрести более дорогой товар, нет смысла откладывать и т.п.).
      

      	
        Напишите свой пример применения техники “оттяжка”.
      

      	
        Напишите пример расчета сроков, стоимости и т.п. для вашего сегмента рынка с применением техники убеждения “давайте посчитаем”.
      

      	
        Укажите 3 характеристики (цифры, факты) о вашем товаре, либо о вас, как эксперте и выгоды, преимущества их для ваших клиентов.
      

      	
        Напишите пример реализации техники “что вас смущает…это, или это…” на основании вашего продукта, услуги.
      

      	
        Напишите, как вы планируете применять технику “наверняка, у вас были ситуации. когда… “ в разговоре с клиентом.
      

      	
        Напишите 3 примера внушающих двойных слов-фраз, которые ускорят принятие клиентом положительного решения о покупке.
      

      	
        Пропишите технику влияния “можно и так, но это может привести к тому, что…” на примере вашего диалога с клиентом.
      

      	
        Напишите мини - эссе на тему: “Что такое убеждение, что такое влияние, и какие между ними различия”.
      

      	
        Напишите мини - эссе, в котором опишите, чему вы научились и что поняли в процессе изучения раздела “Приемы убеждения и влияния”.
      

      	
        Примените на практике приемы этого раздела и напишите, какие результаты по ним вы получаете. 
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Урок №8  Как создать и разжечь желание клиента иметь Ваш товар или услугу
      . + Как допродавать.
    

    
      
    

    
      “- Пообещал пять ящиков продукции магазину на завтра, а привезли 1 и они потом начали через день заявки делать поняли что дефицит и пользуется спросом”
    

    
      Стецик Максим, торговый представитель, участник моего тренинга, продавец колбасы бренда “Гощанские колбасы” о том как он разжег желание покупать у него продукцию в магазине который не хотел особо с ним работать.
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        Помимо навыков отработки возражений клиента, очень важно уметь пробуждать интерес к вашим товарам и услугам.
        

      
    

    
      Считается, что приобретая товар, люди приобретают или то, что поможет им достичь цели, или же покупка является самоцелью и вроде бы человек должен сам хотеть, раз это соответствует его цели или ведет к ней. Вроде бы все верно, но здесь есть определенные нюансы.
    

    
      Анекдот:
    

    
      🧑‍🏫
       Мастер-класс по продажам. Гуру маркетинга спрашивают:
    

    
      	
        Правда ли, что покупателя можно найти на любой товар?
      

      	
        Абсолютно! 
        😄
      

      	
        Допустим, есть мешок старых, ржавых, гнутых гвоздей. И кому они, по-вашему, нужны?
      

      	
        А разве вы не сможете найти поблизости мастерскую по ремонту шин? 
        😉
      

    

    
      
    

    
      
        

        Дело в том, потенциальные покупатели порой:
      
    

    
      а) не совсем точно знают, что они хотят или не хотят,  или не хотят потому, что не знают о наличии решения;
    

    
      б) не уверены, хотят ли они этого настолько сильно, чтобы что- то для этого делать сейчас, искать нужные ресурсы для покупки или выделить необходимые ресурсы;
    

    
      в) находятся в данный момент в таком эмоциональном состоянии, мысленном настрое, что в принципе не могут чего-то сильно хотеть и к чему то активно стремиться, или уже что- то пробовали сделать и сдались из-за прошлых неудач; 
    

    
      в) или же хотят, но не имеют сейчас финансов, необходимого объема внимания для поиска, изучения решения и принятия решения, или же времени, или всего вместе; 
    

    
      
    

    
      
        Наша задача — помочь клиенту открыться для тех положительных эмоций, которые он испытает при покупке.
        

        Нам нужно найти и  распознать, зерно желания, и затем помочь ему прорасти. Таким образом это зерно вырастет в твердое намерение совершить покупку этого товара, у нас.
      
    

    
      
        

      
      
        Важно! 
        

      
      Ни в коем случае нельзя давить, навязывать!
    

    
      
    

    
      
        Есть очень хорошая притча на эту тему:
        

        Поспорили ветер и солнце, кто скорее разденет путника на коне. Первым начал ветер. Дует, дует, а путник все сильнее закутывается в свой плащ. Настоящий ураган начался, плащ прямо срывает! Человек обеими руками его держит, прижался к спине коня…
      
    

    
      
        Ветер сдался.
        

        Следом солнышко выступило. Пригрело немного — путник сам плащ сбросил. Еще жарче стало — снял пиджак, затем рубашку… Проиграл ветер.
      
    

    
      
        

        Так вот — процесс пробуждения желания, процесс, я бы сказал, соблазнения — очень похож на работу солнца из притчи. Когда человек видит какую-то классную картинку, то, что его возбуждает, вдохновляет — тогда рождается вот этот внутренний импульс, появляется и прорастает это зерно желания, которое в результате прорастает в действие по совершению обмена желанного товара или услуги на деньги.
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      Дело в том, что 
      у каждого человека существует в голове некая идеальная картина
      : начала дня, интерьера квартиры, своей внешности, отношений в коллективе и т.п.
    

    
      
    

    
      Есть ряд элементов, которые соответствуют уже сейчас его идеальной картине, а есть те, что не соответствуют, можем те, что соответствуют идеальной картине назвать “плюсами”, а те что не соответствуют — “минусами”. 
    

    
      
    

    
      Ну, например, если у меня сейчас вес 87 килограмм, и я хочу в своей идеальной картине чтобы он был в районе 87 кг, то существующая ситуация соответствует идеальной картине, и мы можем обозначить это как “плюс”, а вот, к примеру, если в идеальной картине есть представление о том, что у меня должен быть смартфон — флагман линейки и модель этого года, а сейчас флагман, но позапрошлого года, то это несоответствие мы назовем “минусом”.
    

    
      
        

        Если человеку встречается эксперт, который знает, как подтянуть его минусы к идеальной картине, он прислушивается к нему и дорожит его мнением и общением с ним, если это действительно является его целью и коммуникация построена правильно и комфортно.
      
    

    
      
    

    
      Но дело еще и в том, что у каждого человека свое представление об идеальной картине жизни, работы, отношениях, финансовом состоянии или же материальном достатке или образе жизни в целом, и часто оно может или отсутствовать или быть довольно скудно осознаваемо, или же быть устаревшим и неактуальным и позабытой сферой, относящейся к тому, что да — когда-то хотел, но потом как-то это подзабылось и ушло на 25 план.
    

    
      
        

        Есть анекдот на эту тему:
        

      
      
        На свалке бомж собирал провода и нашел лампу. Потер ее — оттуда вылез джинн. “Загадывай 3 желания”, — говорит.
        

        Бомж подумал-подумал: 
      
    

    
      	
        “А можно мне килограмм медной проволоки?”
      

      	
        - “Конечно!  Ответил Джин. Тут появились у него 1 кг. медной проволоки в руках. 
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        Теперь загадывай второе желание”
      

    

    
      	
        А можно все-все что угодно загодать? Спрашивает бомж.
      

    

    
      	
        
          Да все все что угодно! Ответил Джин.
          

          “А можно мне 10 килограмм медной проволоки?” 
        
      

      	
        “Не вопрос! Тут появились у него 10 кг. в руках. 
      

      	
        Ну ты подумай хорошо над третьим желанием…” говорит Джин.
      

      	
        Можно вообще, я так понял, все что угодно?— спросил бомж с воодушевлением от открывшейся ему возможности обрести желанное.
      

      	
        Да. Ответил Джин! Только это последнее желание.
      

      	
        “А можно по 10 килограмм медной проволоки всем моим друзьям?”
      

    

    
      
    

    
      Ваше задание как продавца — вдохновить клиента на новый уровень стандартов, новую идеальную картину, новый уровень желаний. 
    

    
      
        

        По ряду причин в голове у клиента может и не быть вообще  идеального образа, он вообще никогда не сможет сформулировать свое желание, понять, что он хочет, а у вас уже есть часть идеальной картины, кусок пазла идеальной жизни, которая может улучшить жизнь этого человека или компании, и о которой он еще не догадывается. 
      
    

    
      
    

    
      Например, я прихожу в компанию, которая специализируется на прозвонах (холодные звонки), и они хотят повысить их эффективность.
    

    
      
        Я спрашиваю: “ А вы знакомы с системой автоматического прозвона с помощью искусственного интеллекта? Получаются довольно реалистичные звонки, экономящие массу времени”.
        

        Они не в курсе, я демонстрирую в действии эту систему — все в восхищении. Таким образом я поднимаю людей на более высокий уровень желания, и они теперь хотят ее использовать для первичного прозвона базы и отсеивания нецелевых клиентов или же тестирования разных новых предложений и акций, перед тем как запустить их на всю базу, или же оперативный анонс клиентов в условиях ограниченного времени для анонсирования новинки или акции с коротким сроком действия. 
      
    

    
      Так можно поступать с любым продуктом, демонстрируя плюсы новых моделей, образцов, подходов, решений. Возможно просто человек не знал ранее о их существовании, и вы ему показали какую-то новую возможность. Своей рекомендацией вы поднимаете его по шкале желаний, и то, что он до разговора с вами считал приемлемым, становится теперь минусом по сравнению с новой идеальной картиной, и так создается желание.
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      Сила желания — это сила гравитации, возникающая благодаря расстоянию между идеальной картиной в голове клиента и существующей ситуацией, которую клиент наблюдает в своей жизни. 
    

    
      
    

    
      Однако если расстояние слишком велико, и кажется недостижимым, то гравитация не возникает, потому что это кажется совершенно нереальным и невозможным на данном этапе.
    

    
      
    

    
      Если расстояние между новой идеальной картиной и существующим положением вещей слишком мало, то желание не достаточно сильно для того, чтобы сподвигнуть клиента к каким-то действиям, ведущим к изменениям.
    

    
      
    

    
      Если вы предлагаете поменять что-то на что-то равнозначное, одинаковое, то понятно, что желания вообще не возникает, поскольку нету дистанции между предлагаемой новой идеальной картиной и существующей.
    

    
      Таким образом желание можно создать посредством:
    

    
      	
        Предоставления новой вдохновляющей достижимой идеальной картины. Есть новая идеальная картина, которая манит и находится на достижимом расстоянии от существующего положения дел в жизни клиента, и несет новый уровень стандартов и возможностей, полезных для его выживания на новом уровне комфорта, безопасности, привносит новые ценности в его жизнь или бизнес - деятельность, или же делает более проявленными более 3-дэшными существующие ценности.
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        Предоставления информации о работающем решении, позволяющем избавиться от минусов, которые существуют сейчас, и достичь уже желаемой им идеальной картины.  Если положение дел у клиента в жизни не дотягивает до уже существующей у него на данный момент идеальной картины, то есть он чем-то уже недоволен,  мы можем ему помочь достигнуть той идеальной картины, которая у него есть, и избавиться от минусов, которые существуют в работе и жизни.
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      Вобщем, показать, где морковка спереди находится или убрать морковку, которая колет сзади.
    

    
      
        

      
    

    
      
    

    
      Приемы для создания и разжигания желания купить
    

    
      
    

    
      Украинский турист вернулся из Америки. Вечером собрались друзья. 
    

    
      - Что тебя там больше всего поразило? Может, небоскребы ? 
    

    
      - Нет, - сказал турист и вытащил из чемодана погонялку для слона. 
    

    
      - Может, их благосостояние или дороги? 
    

    
      - Нет, - сказал турист и вытащил из чемодана корзину для кобры. 
    

    
      - Так что же? 
    

    
      - Их продавцы! - сказал турист и вытащил из чемодана щипцы для омаров.
    

    
      Прием создания желания купить и иметь что-либо № 1 “Эксперт по новинкам и диковинкам”
      .
       Опережать рынок и лидировать на рынке.
    

    
      Такой подход требует от продавца постоянного отслеживания новинок и инноваций или новых способов и решений в своей отрасли. Обязательно следите за новинками, уникальными решениями, эволюцией вашего продукта  и старайтесь опережать рынок в том, что касается инновационных решений, чтобы вы могли сообщить о новинках и диковинках и предоставить их рынку первыми.
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      Тут есть два варианта: или же искать и популяризировать первыми новые решения и продукты с уникальными для рынка характеристиками, или новые товарные категории, которые на голову выше существующих на рынке стандартов, или же самим создавать инновации и двигать рынок вперед, выступая инновационным лидером.
    

    
      
    

    
      Тут сразу же 80 % тех, кто работает из вас на рынке, конечно, скажут, что у нас продукт без конкурентных преимуществ и мы же боремся в рынке, где полно таких же как мы, и еще цены дают ниже при тех же самых характеристиках товаров или услуг.
    

    
       Так я не понял? Это же ваше решение и выбор, в каком рынке работать, с какими продуктами и товарами, в конце концов, и в какой компании!  И вы, кстати, можете влиять на то, какие решения и продукты Ваша компания предоставит рынку завтра и на каких финансовых условиях и в какой комплектации. Давайте рынку то, чего еще нету, и что делает жизнь клиентов вкуснее, быстрее и безопасней, или помогает зарабатывать больше денег с меньшими затратами, чем это могут делать Ваши конкуренты, и у клиента будет возникать желание пользоваться Вашими товарами и услугами, поскольку вы задаете новую перспективу. 
    

    
      
    

    
      Прием создания желания купить и иметь что-либо № 2 “Решатель проблем”.
       Найти “повреждение” (несоответствие между существующей и идеальной картинкой) и дать надежду,  показав пути устранения существующего разрыва.
    

    
      
    

    
      
        Человека что-то не устраивает и он уже даже, может, смирился с этим несоответствием, считает, что ничего не изменишь… Но тут приходите вы, и показываете, что все можно изменить и даете новую надежду! Прорисовывайте четкую, ясную цепочку последовательных действий, помогающую получить желаемую, но до этого недостижимую идеальную картинку на подходящих условиях, которые клиент может потянуть.
        

        Тогда у него появляется желание действовать в этом направлении, он начинает делать шаги в этом направлении, появляется гравитация.
        

        Например, когда меня не устраивало качество снимков на моем смартфоне, и я зашел в магазин и увидел новый смартфон с улучшенной камерой, то я я мобилизовал все возможности получения финансов, все ресурсы — и буквально через полторы недели телефон этой модели был у меня. Почему так, потому, что было в руке то, что не устраивало, и было в магазине доступно то, что устраняло этот минус в моей жизни и, соответственно, я нашел деньги!
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      Как правило, человек обозначает это свое нежелательное состояние, свой “минус” с помощью какой-то фразы, это его повреждение и мы знаем из предыдущих глав этой книги, что это называется технологией “взять кнопку”, то есть найти ту фразу, которой человек описывает то, что его не устраивает и далее показать ему, как это может быть устранено и минус может быть превращен в плюс.
    

    
      
    

    
      Прием создания желания купить и иметь что либо № 3 “Указатель негативных перспектив”.
       Столкнуть человека “лицом  лицу” с неприятной возможной перспективой, в которой существующее положение дел постепенно ухудшается и может даже привести к совершенно нежелаемому состоянию.
    

    
      
    

    
      Это значит, что человеку нужно показать — какие в будущем его ожидают “минусы-минусы”, если сейчас ничего не начать менять. Это касается, например, здоровья, внешнего вида, жизненной энергии, которые подвержены возрастным изменениям и если не заняться устранением существующих минусов сейчас то в ближайшей перспективе это  может привести к очень нежелаемым состояниям.
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      И тогда, может быть, через “не хочу”, под давлением разумных доводов о нежелаемых перспективах он заинтересуется тем, как избежать нежелаемого будущего, и начнет атаковать существующую в работе или личной жизни проблему, которую до этого игнорировал или же старался не замечать, или не обращать внимание в последнее время, или же о которой просто не задумывался.
    

    
      
    

    
      Например, у человека время от времени побаливает плечо и это продолжается уже год, и не проходит, он ничего не делает с этим. И если плечо не лечить, то через годика  три, наверное, рука просто перестанет в плече двигаться, такая перспектива не сильно обнадеживает и, соответственно, человек, узнав о такой перспективе, пойдет и пройдет обследование на УЗИ, получит назначение у компетентного доктора.
    

    
      
    

    
      Прием создания желания купить и иметь что-либо № 4 “
      Открыватель глаз”. 
      Откройте глаза потенцальному клиенту на существующие на данные момент нежелательные аспекты, которых человек не видит, но они есть, и помогите ему их пронаблюдать.
    

    
      
    

    
      Знаю историю одного консультанта в Германии, который продал крупному предприятию по продаже электроники и бытовой техники свои услуги по обеспечению складской безопасности посредством того, что найдя лазейку в их системе безопасности, вывез с их складов на свой склад техники на 100 000 долларов, и затем написал им письмо и вернул ее им, продав свои услуги по обеспечению складской безопасности? Вы, кстати, уверены, что ваш склад — это то место, откуда нельзя украсть незаметно некоторое количество продукции? А?
      
        [image: ]
      
    

    
      
    

    
      А, помнится, не так давно одна компания продавала дорогие пылесосы, показывая под микроскопом, сколько клещей сидит на ваших коврах, если не пользоваться их пылесосом с влажной уборкой. И селфи этих ужасных, с оскалом, клещей, которые живут в Ваших коврах,  распечатанные на листах А4, не давали потом спать тем, кому их демонстрировали, а другие пылесосы, конечно же, не давали гарантии и вообще ни о каких клещах в своей рекламе не упоминали их производители. Поэтому, узнав о том, что у вас живут дома в коврах страшные клещи, единственным способом от них избавиться — оставалось купить пылесос с влажной уборкой от этой компании, и клиенты готовы были это сделать. Не знаю, работает ли сейчас эта компания, но гениальная система создания желания купить пылесос, согласитесь. Селфи клещей! Я думаю, клещи сами и делали эти селфи в сговоре с этой компанией.
    

    
      
    

    
      Или пройдя обследование своего отдела продаж в результате  экспресс-аудита от нашего Международного Университета продаж, вы узнаете слабые места Вашего отдела продаж, зоны некомпетентности и хотите, конечно, их устранить, воспользовавшись нашими тренингами и курсами.
    

    
      
    

    
      Посчитайте для владельца бизнеса еженедельные потери (недополученную прибыль), которую несет компания в результате неэффективной работы отдела продаж с входящими заявками, и станет понятно, что надо провести обучение продажников.
    

    
      
    

    
      Ну и т.д, в общем, дайте клиенту посмотреть на уже существующие в его жизни или работе невидимые пока для него нежелательности, и у него появится желание что-то сделать в этом направлении для их устранения.
    

    
      
    

    
      Прием создания желания купить и иметь что либо № 5 
      “Энергетический заряд и духовная защита или поддержка”
    

    
      
    

    
      Донесите до клиента идею покупки “заряда энергии” вместе с товаром или услугой. Создайте желание покупки показав, что происходит на энергетическом и духовном уровне благодаря Вашей покупке, и вы создадите желание это иметь.
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        Что это значит? 
        

        Покупая любой товар или услугу, мы получаем в придачу энергию производителя, бренда, которая аккумулирована в продукте, и есть шанс стать частью “более успешного племени”. Более известный или более рукотворный, с душой или с более чистыми намерениями, или более великой миссией, более ценностный бренд — значит, больше успеха, с положительной энергетикой. Этот заряд энергии входит в дом покупателя вместе с приобретенным товаром и действует положительно на все стороны его жизни.
      
    

    
      
        Одному покупателю может хватить этой энергии на неделю (как когда вы купили классную кофточку), другому —на месяц, на год. Чем сильнее заряжен продукт, тем эффективнее он помогает войти в такое эмоциональное состояние, которое способствует успешному ведению дел.
        

        Исходя из этого, очевидна истинность высказывания о том, что 
        

         
      
      
        “радость от сэкономленных денег длится значительно меньше, чем удовольствие от использования качественного продукта”.
        

      
    

    
      
        К тому же, в ряде услуг или товаров можно сказать, что работа с той или иной компанией — это в определенном смысле защита Вас на энергетическом уровне. Если вы оформите страхование жизни, к примеру, — можно сказать, что компания будут буквально молиться за вас, чтобы с вами ничего не случилось, ведь им это невыгодно — выплачивать страховки, и вот на энергетическом уровне на вас работает целая бизнес-система. Идентично и по страховке имущества: вы получаете, можно сказать, мощный оберег от несчастных случаев, ведь вы перестаете волноваться на счет того, что что-то произойдет и вы потеряете контроль, или будут непредвиденные затраты, отпускаете ситуацию и, соответственно, ваша жизнь становится спокойнее.
        

        Вот так можно создать желание через идею энергетических перемен и духовных преобразований, благодаря покупке. Этот подход будет работать с интеллектуальными и стремящимися к знаниям покупателями, осознанными людьми, которые способны к восприятию такого уровня идей.
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Прием создания желания купить и иметь что либо № 6 “Вовлечение в игру”
    

    
      
    

    
      
        Расскажу на примере одной компании, для сотрудников которой я проводил тренинги по продажам. Их продукция  — товары для здорового сна, здорового питания для категории 50+. 
        

        Разработана очень интересная схема пробуждения желания в виде вовлечения клиента в целую игру, в которой на каждом этапе продумана игровая механика. Приходит человек в супермаркет за хлебом или молоком… А там сотрудник компании проводит анкетирование возле кассы. 
        

      
    

    
      Всего 3 вопроса: “Как вы оцениваете свой уровень здоровья?”... и далее еще пару вопросов по теме, формирующие основу для дальнейшей коммуникации и открытости к предложению товаров, улучшающих и сохраняющих здоровье.
    

    
      
        

        Человек заполняет эту анкету, его благодарят, говорят, что она примет участие в розыгрыше их продукции. Он выходит из магазина и благополучно об этом забывает. А через 2-3 дня — звонок: “Поздравляем! Вы выиграли подарок! Придите по адресу…., заберите его.” 
        

        И у человека пробуждается интерес… Тем более, если в его идеальной картине жизни есть пазл под названием “Мне повезет”.
        

        Приходит он по указанному адресу, а там — 
      
      презентация
      . Но не нудный рассказ с помощью слайдов, а живая!
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       Готовят еду с помощью своей продукции, рассказывая по ходу об особенностях вот этой сковородки, как можно на ней готовить без масла и с сохранением витаминов…
    

    
      
        Демонстрируют ортопедические матрасы, подушки, и он сам пробует на них полежать… И все в таком роде.
        

        Интерес у человека еще усиливается, ведь о некоторых видах продукции он даже не подозревал.
        

        И в конце за каждый столик подсаживается по менеджеру и начинается 
      
      закрытие продаж 
      с помощью трех вопросов:
    

    
       “Ну что, вам понравилось?” 
    

    
      “А что больше всего понравилось?” 
    

    
      “Ну что —берем?”
    

    
      И человек, пришедший за маленьким подарком, в большинстве случаев делает покупку на крупную сумму.
    

    
      
    

    
      Тут используется несколько инструментов:
    

    
      	
        Это персональное внимание к мнению человека и к его жизни посредством проведения анкетирования, и фокусировка внимания на вопросе своего здоровья и важности поддержания здоровья на высоком уровне. Человеку приятен персональный подход и то, что интересуются его мнением.
      

      	
        Создание надежды на удачу и получение приза. Это желание каждого человека, чтобы ему повезло, и вера в то, что он счастливчик, находит свое воплощение в данном случае в “моменте Удачи” во время телефонного звонка.
      

      	
        Тайна — что же будет за подарок— и человек приходит за ним.
      

      	
        Далее создается новый стандарт идеальной картины, в котором открываются возможности для приготовления пищи без утраты ее полезных свойств, или же одеяла из шерсти верблюда обладающие особыми свойствами.
      

      	
        Также это сразу же озвучивание проблем, которые решает данная продукция перед аудиторией.
      

      	
        Массовость презентации, то что на ней участвуют множество людей, дает социальное доказательство того, что эта продукция  востребована.
      

      	
        Акционное предложение с ограниченным сроком действия со скидкой, дающее аргументацию, почему стоит купить это сейчас.
      

      	
        Ну и правильно построенный диалог продавца за столиками после презентации с клиентами, который сначала получает согласие с тем, что в целом интересная продукция, и затем детализирует, что именно понравилось больше всего, и затем предлагает купить, раз понравилось, пока работает акция — работает как инструмент создания барьера для принятия решения, точки, в которой логичный маршрут размышления: раз нравится, то надо брать и решать прямо сейчас, подталкивает человека к немедленному решению и далее уже неудобно отказаться.
      

    

    
      
    

    
      В общем, идея такая, что создание желания купить может быть не отдельным приемом, а целым набором, воронкой продуманной, по которой проводят человека, и в которой на каждом этапе работают определенные психологические механики, социальная инженерия, позволяющая создавать желание и побуждать потенциального клиента шаг за шагом двигаться в направлении покупки — от заполнения, как в данном случае, анкеты — к общению с колл-центром и визитом на презентацию в офис за подарком, и общению с менеджером сразу после презентации за столиком о впечатлениях и покупке товаров. 
    

    
      
    

    
      Прием создания желания купить и иметь что-либо №7 “Посмотрите как живут другие”.
    

    
      
    

    
      
        Расскажу об этом на примере “Венского подхода”.  
        

        Как-то мы с товарищем зашли в Вене в стриптиз-бар. 
      
    

    
      Я понял потом, как четко у них отработана модель пробуждения желания. 
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      Взяли по пиву, сидим. Тут подходят девушки, одна садится возле товарища и одна возле меня и начинают нас гладить, расхваливать. Мы не ведемся, выдержка 80 уровня. 
    

    
      
    

    
      
        Тогда подходят другие — начинают уже себя расхваливать. Следующие подходят садятся и — начинают “давить на жалость”. Мол, я приехала издалека, вынуждена здесь работать…, все в таком духе. Когда не удалось нас “раскрутить” и таким образом — за соседний столик садятся двое мужчин (как я понял позже, подставные). Перед ними официанты ставят еду,  и водку, причем с этикеткой специально к нам повернутой так, чтобы было видно название, какую водку они заказали). В общем, соседи наши новые сидят, водку не пьют и не едят, только цедят какой-то голубоватый напиток из бокалов. То есть, весь этот антураж — для нас создан, чтобы сподвигнуть нас сделать заказ и потратить деньги тут.
        

      
    

    
      Но таким образом они как бы повышают наши стандарты, показывают, как надо здесь отдыхать. (К слову, 300-граммовая бутылочка пива там в клубе стоила 50 евро, могу только представить, какая стоимость бутылки водки). 
    

    
      
        

        Окружение — очень мощный стимулятор пробуждения желания. Когда у соседа есть, а у тебя нет, это усиливает стремление иметь тоже. Поэтому можете смело говорить клиенту, что уже успешно работаете с его коллегой по рынку или демонстрировать успехи других людей, которые пользуются вашим товаром или услугой — этот подход сам по себе пробуждает желание быть не хуже других и иметь то что есть уже у соседа.
      
    

    
      
        

      
      Прием создания желания купить и иметь что либо №8 
    

    
      “Образные перспективы”
    

    
      
    

    
      Использовать метафоры, образы, или фразы “представьте, как будет замечательно, когда …  для разжигания желания, показывая через образные сравнения возможные результаты, или состояния, или ощущения, которые у клиента будут благодаря покупке.
      
        [image: ]
      
    

    
      
    

    
      “В этих горшочках картошка будет получаться, как слитки золота”, “В этом платье Вы настоящая королева”, “С этим оборудованием Вы будете себя чувствовать, как за каменной стеной” 
      и т.п.
    

    
      
    

    
      Люди хотят испытать определенные состояния или ощущения, и покупка дает эти состояния и ощущения, поэтому говорите о будущих состояниях и ощущениях, и таким образом вы создадите желание иметь ваш товар или услугу, которые дают эти состояния, то есть как бы рисуйте следующее состояние, в котором клиент может оказаться благодаря этому товару или услуге, и возникнет желание (энергия) для покупки.
    

    
      
    

    
      Рисуйте картинки желаемого комфортного и счастливого будущего и наполняйте его восхищением, и клиента будет туда магнитить.
    

    
      
    

    
      
    

    
      Прием создания желания купить и иметь что-либо №9 “Вы достойны большего”
    

    
      
    

    
      Желание —это то, что человек разрешает себе иметь. У кого-то оно большое, у кого-то небольшое, кто-то ограничивает свои желания, а кто-то себе разрешает иметь больше. 
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        Убеждайте клиента “разрешить себе”. В результате такого убеждения у него появится новое представление о себе, новая картинка жизни.
      
    

    
      
        В техниках это выглядит следующим образом: 
        

        Клиент:
      
       “Дорого”.
    

    
      Вы: 
      
        “Да, недешево, но вполне соответствует Вашему статусу,  я просто уверен, что Вы можете позволить себе чуть более дорогие решения”.
        

      
       Услышав такие слова, человек расширяется, растет эмоционально, энергетически, и он благодарен вам за это — ему хочется больше взаимодействовать с вами,  купить ваш ваш товар и отблагодарить за Ваше отношение.
    

    
      
    

    
      	
        Ирина, ну мы с вами понимаем, что себя нужно баловать и иногда позволять себе маленькие радости и удовольствия, которые ранее не разрешали, жизнь быстротечна и нужно окружать себя теми вещами, которые радуют, когда еще, если не сейчас, как говорится, нужно ловить момент, нравится — нужно брать, а я по Вашим глазам вижу, что Вам нравится.
      

    

    
      
    

    
      В общем, помогите клиенту увидеть себя в лучшем свете, или же убедите его в том, что себе можно и нужно позволять удовольствия и радовать себя сейчас, и тем самым вы создадите в нем желание иметь ваш товар или услугу, поскольку он сможет позволить себе большее и лучшее.
    

    
      
    

    
      Прием создания желания купить и иметь что-либо №10 “Наполнение красотой”
    

    
      
    

    
      “Красивое” — это не только о визуальном восприятии. В тактильных ощущениях —  это приятное на ощупь. “Вкусно” — это тоже красота, только на уровне вкусовых рецепторов. На уровне слуха — приятное звучание — это вкусные звуки, и это красивая мелодия, или приятная на ощупь мелодия.
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      Когда человек соприкасается с тем, что он считает красивым, он хочет сделать это частью своей жизни, чтобы наполнить свою жизнь красотой.
    

    
      
    

    
      
        

        Раздаточный материал, презентации, портфолио должны быть не только содержательными, но и красивыми. Не в последнюю очередь имеет значение красивый внешний вид продавца.
        

        Человек стремится иметь эстетичные продукты, общаться с эстетичными людьми и бывать в эстетичных местах. 
      
    

    
      
    

    
      Недаром Стив Джобс уделял большое внимание элементам гаджетов, вплоть до эстетики шрифта. Он понимал, что красота продает.
    

    
      
    

    
      Добавьте красоты в ваше общение с клиентом, используя приемы из этой книги, добавьте красоты в упаковку товара, добавьте красоты в дизайн, добавьте красоты в место встречи с клиентом, добавьте красоты в свой внешний вид, сделайте свой голос более красивым, и свои манеры общения с клиентами более красивыми, и у клиента возникнет желание купить это, здесь и у вас.
    

    
      
    

    
      Красота продает - наполняйте красотой свою жизнь и свою работу, и люди захотят иметь дело с Вами и иметь то, что есть у Вас.
    

    
      
    

    
      
    

    
      Прием создания желания купить и иметь что-либо №11 “Пробуждайте любопытство”
    

    
      АнкеДОТ
    

    
      На собрании мерчендайзеров (те, кто отвечает за выкладку и продажу товаров на полках в магазине):
    

    
      Запомните! Хороший маркетинг в магазине  — это когда возле полочек с солеными огурчиками — полочка с тестами на беременность
    

    
      
    

    
      
        

      
      Тайна — мощнейший инструмент пробуждения желания. В основе желания лежит интерес, любопытство. Желание, по сути, это любопытство. 
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      В каждом продукте есть любопытные фишечки, секретики, уникальности, диковинки. Рассказывайте о них так, чтобы человеку стало любопытно и интересно поиспользовать, поприменять это в своей жизни!
    

    
      
    

    
      Например:
    

    
      
    

    
      	
        Вы знаете, в чем уникальная особенность этой книги ? Об этом я вам расскажу в одной из следующих глав.
      

      	
        Вы знаете, тут есть одна любопытная функциональная особенность, которая Вам понравится,  я думаю, когда вы начнете пользоваться этим феном, вы для себя ее откроете, я не хочу лишать Вас удовольствия открыть это самостоятельно.
      

      	
        Я Вам скажу по секрету, что …
      

    

    
      
    

    
      
        Раскрывайте интересные подробности, расскажите уникальные особенности, посвятите в секреты  или нюансы, и вы получите любопытство клиента и вместе с ним желание иметь и взаимодействовать с вами и вашим товаром или услугой.
        

      
    

    
      
    

    
      Прием создания желания купить и иметь что-либо №12 
       
      “Показывайте возможность обладать чем-то, что имеет высокую плотность”
    

    
      
    

    
      Очень ценятся тренинги, учебные книги “без воды”, где в ограниченном объеме содержится максимум полезной информации. Модели бытовой техники с большим набором возможностей, “навороченные”, также стоят дороже своих простеньких собратьев. Доносите до людей эту ценность: вы можете стать обладателем компактного, емкого продукта с большим внутренним содержанием.
    

    
      Насыщенная, интенсивная, с разноплановыми событиями жизнь представляет больший интерес, чем жизнь, не насыщенная событиями.
    

    
      
    

    
      Сделайте свою жизнь насыщенной. Покажите клиенту, как вы можете насытить его жизнь, сделать ее более плотной, какая  в вашем продукте или услуге плотность.
    

    
      
    

    
      Успешные люди часто и самые занятые люди, поскольку у них высокая плотность жизни.
    

    
      
    

    
      Алмаз отличается высокой концентрацией частиц на каждый миллиметр, и он ценен сам по себе, даже не имея функциональной нагрузки в виде какой-то особой пользы для личного использования, каждый человек хочет иметь алмазы. Алмазы плотные.
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      Если мы ощущаем (осознаем) что-то как наполненное функциями, возможностями, событиями, знакомствами, какое-либо пространство, насыщенное возможностями, деньгами и впечатлениями (Силиконовая долина), или же компанию, где насыщенные возможности для карьерного роста, или же смартфон с огромным набором функций  + фонарик)), или же человека, общение с которым настолько концентрированно, что каждая минута общения утоляет жажду как глоток воды, или образ жизни, или магазин, в котором можно выбрать все, что угодно — то нас туда тянет. Или это книга, наполненная множеством идей и приемов: скриптами  для продаж и переговоров, то мы к этому тянемся, поскольку там плотность выше. 
    

    
      
    

    
      Демонстрируйте, обещайте и показывайте возможность обладать большей плотностью,  и возникнет желание это иметь.
    

    
      
    

    
      
    

    
      Прием создания желания купить и иметь что-либо №13 “Возможность обладания недоступностью” 
      Пробуждайте желание через ограниченность, небольшое количество товара (услуги) или создание барьеров на пути к приобретению.
    

    
      
    

    
      
        То, что недоступно, часто более желанно, чем широко доступное. Воздух мало кто ценит и готов за него платить, пока его много.
        

        Я, например, выбирая с очередным клиентом время для тренинга, листаю при нем свой блокнот с расписанием: 
        

      
      
        “Так, 2, 3,4,...6 занято, свободно 8-го, 18-го. Если не эти 2 даты, тогда только в следующем месяце.”
        

      
      
        И клиенты согласны подвинуть какие-то свои дела, чтобы записаться на доступные даты. И цена уже не такой высокой кажется — они видят, что эта услуга востребована, видят плотность моего рабочего графика.
        

        Поэтому, создавая амплуа недоступности — себя, как эксперта, или количества квартир такого класса, или бытовой техники такой модели, вы создаете внутри клиента чувство радости от перспективы обладания некой недоступностью — как следствие, возникает желание, происходит закрытие продаж. 
      
      
        [image: ]
      
    

    
      
    

    
      У меня товарищ есть, Стас Костенко — владелец сети барбершопов “Гризли” в Киеве и по Украине, и в прошлом очень успешный продажник, когда я к нему приходил в барбершоп, то Стас рассказывал мне о редкой удаче, которая ему сопутствовала при покупке пластинки, которая сейчас звучит, и как он ее купил на аукционе за 20 долларов (старинную пластинку!), а так она стоит от 200 долларов за штуку. И я начинал ценить ту музыку, которую слышу чуть больше, чем пару минут назад,  или же кресло, на котором я сижу — тоже раритетное, обновленное, которое служило барберам прошлого, начиная от Ивана Мазепы, когда еще брили только опасными бритвами и тд. Так можно создать ощущение особенности, редкости, а значит — ценности.
    

    
      
    

    
      Создавайте в представлении клиента редкость, исключительность, особенность,  востребованность или желанность и недоступность для других того, что он может сейчас получить у вас, и вы создадите желание иметь это. 
    

    
      
    

    
      Демонстрация редкости, недоступности и востребованности создает желание иметь. 
    

    
      
        

      
      Прием создания желания купить и иметь что-либо №14  
      “Создайте желание быть - делать - иметь”.
       
    

    
      
        

        Вокруг этих элементов можно прорисовывать свою презентацию или рассказ, пробуждающий желание быть кем-то или мочь делать что- то, или иметь что-то, что сейчас недоступно.
      
    

    
      
    

    
      Также вы можете приводить подтверждения, демонстрирующие, каким человек сможет быть, что теперь человек сможет делать, и что сможет иметь, благодаря Вашему товару или услуге.  
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      Также вы можете повыяснять, чему он хочет научиться, какой статус получит или какие способности приобретет, и что у него не получается сейчас, и что бы он хотел бы смочь делать, или что бы он хотел иметь — в результате это осознание также может пробудить желание. Так же как с человеком, вы можете обсудить это относительно компании или отдела в компании.
    

    
      
    

    
      Не ограничивайтесь только тем, что человек будет иметь, но и два других аспекта (кем он станет и как будет себя чувствовать, и что он сможет тогда делать) — тоже затрагивайте.
    

    
      
    

    
      Модели убеждения
    

    
      
    

    
      Также вы можете составить для себя и использовать различные модели убеждения, которые состоят из приемов убеждения. 
    

    
      
    

    
      Например:
    

    
      
    

    
      Модель убеждения №1
    

    
      
    

    
      	
        Три кейса, как мы работали с конкретными тремя клиентами: название, с какими запросами клиента работали на старте, какие были нюансы, как проходила работа, какие были сложности в процессе и как их решали, чем все закончилось.
      

      	
        Подводные камни, с которыми сталкиваются клиенты на рынке при выборе компании-подрядчика.
      

      	
        Мой личный опыт и информация о компании.
      

      	
        Тренды и актуальные на сегодня подходы, которые показывают, что мы в контексте сегодняшней ситуации.
      

      	
        Разбор ситуации клиента, наша обратная связь и консультация: что сделать и что поменять.
      

    

    
      
    

    
      Эта модель убеждения была разработана в процессе проведения онлайн-тренинга для компании ОДСК, которая занимается ремонтными работами в Киеве и Одессе.
    

    
      
    

    
      Если хотите разобрать детально эту модель убеждения и потренировать ее, то можете взять у меня индивидуальный урок онлайн.
    

    
      
    

    
      Резюмируем:
    

    
      
        Когда у человека закрадывается мысль о том что неплохо было бы это иметь, у него зарождается желание, у него появляется энергия на его осуществление и он совершает покупку.
        

        Энергии дается ровно столько, сколько человек себе ее нафантазировал, намечтал.
        

        Следовательно, продавец — это человек, который помогает помечтать, пофантазировать и дает надежду на более счастливую успешную и долгую жизнь. Он расширяет границы, рамки человека, задает новые стандарты и помогает увидеть жизнь по-новому. 
      
    

    
      
    

    
      
        Поэтому будьте такими продавцами, которые делают такие трансформации при соприкосновении с вами, что вопрос покупки становится самим собою разумеющимся.
        

        

      
      Практические задания:
    

    
      	
        Напишите эссе, как вы будете использовать полученные данные для того, чтобы разжигать желание клиента иметь ваш товар (услугу), и мысли, которые у вас родились в процессе изучения материала.
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      Допродажи
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Анекдот:
    

    
      
    

    
      Инструктируют нового менеджера в отделе "Оптика":
    

    
      - Если приходит новый клиент, сначала с ним беседуешь. Потом показываешь ему наши оправы и предлагаешь выбирать. 
    

    
      - Так здесь же цены не указаны! 
    

    
      - Вот именно. Когда клиент выберет очки, он спросит, сколько они стоят. Скажешь - 100 $. Если он не протестует, тогда говоришь: а стекла еще 50. Если опять не протестует, говоришь: каждое.
    

    
      Как переориентировать покупателя с одного товара на другой ?
      😊
    

    
      
    

    
      АнкеДОТ
    

    
      Управляющий учит продавщицу:
    

    
      - Сегодня я наблюдал, как на вопрос клиента, есть ли у нас бумага формата A3, вы ответили «нет». В следующий раз не говорите так.
    

    
      Предложите ему другую бумагу или скажите, что она есть на складе и будет завтра.
    

    
      Продавщица понимающе кивает.
    

    
      На другой день управляющий наблюдает следующую сцену.
    

    
      Посетитель: «А туалетная бумага есть?»
    

    
      Продавщица: «Туалетной бумаги нет, есть салфетки, наждачная бумага, миллиметровка, или вы предпочитаете, чтобы я сходила на склад за конфетти?»
      😊
    

    
      
    

    
      Что такое "Допродажи"?
    

    
      Это способ превратить одного клиента в 2 или 3 клиента. То есть, если покупатель заходит в магазин и планирует купить только одну вещь, он в конечном итоге может уйти с 3-4 покупками или приобрести что-то более дорогое, чем планировал, и потратить больше денег, чем сначала задумывал и быть более счастливым.
    

    
      
    

    
      Существуют два термина, связанных с допродажами:
    

    
      	
        Апсейл - это продажа большего количества того же продукта или более дорогого товара/услуги.
      

      	
        Кросс-сейл - это продажа чего-то другого, чего клиент не запрашивал.
      

    

    
      
    

    
      Приведу несколько примеров апсейла:
    

    
      	
        Вы заходите на рынок и просите килограмм помидоров. Продавец спрашивает: "Килограмм двести будет нормально?"
      

      	
        Вы заходите в магазин и просите нарезать 100 грамм сыра. Продавец отрезает и говорит: "Получилось 130 грамм, оставляем?"
      

      	
        Вы заезжаете на заправку, и вам заправщик предлагает самый дорогой бензин (95+). Затем он спрашивает: "Вам полный бак?"
      

      	
        Вы заходите в Макдоналдс, и вам предлагают большую колу.
      

    

    
      
    

    
      Все эти примеры являются апсейлами. Это также происходит, когда вы покупаете что-то еще или когда выбираете более дорогой инструмент в магазине "Эпицентр" после консультации с продавцом-консультантом.
    

    
      
    

    
      Теперь примеры кросс-сейла:
    

    
      	
        Вы купили помидоры, и вам предлагают свежую зелень или вкусные огурцы.
      

      	
        Вы зашли на заправку, и вам предлагают кофе, хот-дог и другие товары, которые вы не спрашивали.
      

      	
        Вы купили телефон, и вам предлагают к нему чехол, защитное стекло, наушники и беспроводную зарядку.
      

    

    
      
    

    
      Это все примеры кросс-сейла.
    

    
      Теперь, когда мы разобрались с примерами из жизни, давайте установим правило для работы с клиентами:
    

    
      
    

    
      Один клиент - три попытки допродажи.
    

    
      
    

    
      “-Это КрОсы, нужно кросЫ делать. ТЧК.”
    

    
      
    

    
      Александр Кузнецов владелец юридической компании Армада, отдел продаж которой я обучаю.
    

    
      
    

    
      То есть, сдвиньте фокус внимания с продажи как таковой, и допродажи будут происходить автоматически и легче. Теперь давайте перейдем к конкретным фразам и приемам для допродаж, чтобы ваши предложения были ненавязчивыми, легкими, и покупатель чувствовал себя комфортно и благодарным за вашу заботу.
    

    
      
    

    
      Ниже представлены некоторые фразы и приемы для допродаж в различных ситуациях, товарах и услугах. Выберите те, которые вам подходят, и попрактикуйтесь:
    

    
      	
        "Обычно с этим берут ..."
      

      	
        "Вам наверняка еще понадобится для ..."
      

      	
        "У нас кстати сейчас акция на ..., возможно вас заинтересует."
      

      	
        "Скажите, а вы уже купили ...?"
      

      	
        "Что еще?"
      

      	
        "Я бы вам порекомендовал рассмотреть еще один вариант. Он может быть чуть дороже, но ... Что скажете?"
      

      	
        "Могу кстати показать еще несколько новинок, которые у нас появились..."
      

      	
        "Вижу, что у вас ..., как вы смотрите на то, чтобы ...?"
      

      	
        "Скажите, желаете еще ...?"
      

      	
        "Давайте я вам покажу еще один вариант. Может быть, он также вас заинтересует?"
      

      	
        "Вы не будете против, если я коротко ознакомлю вас с нашим ассортиментом, чтобы вы имели это в виду на будущее, а возможно, что-то сейчас еще приглянется, ок?"
      

      	
        "Возможно, к ... вас также может заинтересовать ..."
      

      	
        "Без этого ..., будет не так эффективно. Поэтому рекомендую еще ..."
      

      	
        "У нас часто спрашивают ..., возможно, вас также может заинтересовать?"
      

      	
        "У нас еще есть 1, 2, 3 - что-то из этого может вас заинтересовать?"
      

    

    
      
    

    
      Вы можете составить для себя собственную тройную комбинацию из этих приемов и фраз, например:
    

    
      	
        "Вам возможно еще понадобится для ... (или - А у вас есть?)"
      

      	
        "У нас еще есть 1, 2, 3 - что-то из этого может вас заинтересовать?"
      

      	
        "Могу кстати показать еще несколько новинок, которые у нас появились недавно ..."
      

    

    
      
    

    
      И последовательно можно таким образом сделать три попытки допродажи клиенту. 
    

    
      
    

    
      Если вы хотите переориентировать человека на другой товар когда у Вас нет того что человек спрашивает или же вы не хотите конкурировать просто ценой, то можно например:
    

    
      	
        Спросить почему он заинтересовался тем товаром который спрашивает и спросить далее знает ли он что то про .. и назвать другой товар и его преимущества перед тем которым он интересовался.
      

      	
        Или на пример спросить “- А если я покажу Вам вариант который ничем не уступает и даже имеет ряд преимуществ перед этим, вы рассмотрите?
      

    

    
      
    

    
      Успехов Вам в искусстве допродаж и увеличения средних чеков.
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Урок №9  Как представлять цену, не давать или продавать скидки, как договариваться и вести эффективные переговоры о цене и скидках
    

    
      
    

    
      
    

    
      В этом разделе мы рассмотрим:
    

    
      Техники представления цены. 
    

    
      Как правильно и успешно представлять цену.
    

    
      Способы ведения эффективных переговоров о цене и скидках.
    

    
      
    

    
      АнекДОТ
    

    
      Ситуация В ювелирном магазине.
    

    
      	
        Сколько стоит это колье?
      

      	
        Сто тысяч. 
        😱
      

      	
        Кошмар! А вон то кольцо?
      

      	
        Два кошмара, мадам 
        😅
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      Не воспринимайте просьбу покупателя о скидках негативно, относитесь к ней как к приглашению к обсуждению цены, и аргументируйте ее, используя разные приемы.
    

    
      
    

    
      Если клиент заинтересован в переговорах о скидках и цене, это хороший знак.
       
    

    
      Значит, он заинтересован в покупке, и уже внутренне рассматривает вас как поставщика товара или услуги. Учтите, что люди могут торговаться, движимые разными причинами и побуждениями:
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      1.        Торгуются все, и я поторгуюсь.
    

    
      2.        Торгуюсь «на всякий случай», авось повезет.
    

    
      3.        Торгуюсь из-за спортивного интереса. В этом случае для клиента важен не столько размер скидки, сколько сам факт ее наличия.
    

    
      4.        Торгуюсь именно для получения максимальной финансовой выгоды.
    

    
      
    

    
      Каждый раз, начиная торг, полезно понять для себя, какой из этих факторов в данном случае является у вашего клиента ведущим, и также осознавать, что вы за 1 шаг до закрытия сделки.
    

    
      
    

    
      Рассматривайте переговоры о цене как игру, притом довольно увлекательную и веселую, которая вас не напрягает. «Научитесь торговаться красиво».
    

    
      Когда стоит начинать разговор о цене?
    

    
      Это лучше делать на том этапе переговоров, когда вы уже обсудили все ключевые моменты. Если же клиент сразу хочет узнать цену, максимально оттяните свой ответ. Для этого используйте встречный вопрос и задайте ему наводящие вопросы о его желаниях, запросах, потребностях. Используйте примерно следующую формулировку: 
      «Хорошо, я сориентирую Вас по цене. Но для этого хочу кое-что уточнить»
      . 
    

    
      После того, как задано 2-3 вопроса и получены ответы клиента на них, называйте цену. Можете озвучить диапазон цен «с растяжкой»: от и до.
    

    
      В процессе диалога хорошим приемом будет задать клиенту вопрос: 
      «А на какой бюджет Вы рассчитываете?»
       Пусть он по возможности также ответит в ключе «от и до». Это позволит вам лучше узнать его финансовые возможности, и соответственно, вести дальнейший торг.
    

    
      
    

    
      Ну, и о том как обычно в компаниях на практике формируется цена:
    

    
      Директора фабрики спрашивают: 
    

    
      - Какие цены на вашу продукцию? 
    

    
      - Договорные. 
    

    
      - А что это значит? 
    

    
      - Мы в коллективе договорились, что дешевле продавать наши изделия не будем.
    

    
      Приемы представление цены
    

    
      
    

    
      Прием представления цены или ответа на вопрос о цене №1 «Сориентировать в ценах по рынку»
      . 
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      Информируете его о ценах на рынке. Называете существующие коридоры цен, говорите о разных поставщиках, о существующих или отсутствующих гарантиях и нюансах, которые влияют на цену. Такой прием эффективен в том случае, если клиент изначально мало ориентируется в ситуации на рынке.
    

    
      
    

    
      Продавец: 
    

    
      - Снять с подарка ценник? 
    

    
      Покупатель: 
    

    
      - Нет, лучше припишите один ноль в конце!
    

    
      ***
    

    
      Ну вы поняли по-разному бывает в зависимости от целей.
    

    
      
    

    
      Давайте разберемся теперь со следующим приемом.
    

    
      
    

    
      Прием представления цены или ответа на вопрос о цене №2 «Ценность-Цена-Ценность”
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      Дело в том, что когда вы просто называете цену, то это вызывает у клиента Ценовой Шок, поэтому, чтобы цена воспринималась более лояльно и меньшее вызывала отторжение и возражения, то в ответ на вопрос о цене кратко скажите про товар или услугу, затем цену и, не останавливаясь, что-то еще про товар или услугу, или сопутствующие моменты. Спрячьте цену в середину, между ценностью, и как бы, когда говорите о цене, сообщайте ценность, а цену как бы между прочим, в середину, тогда вы избежите неловких моментов.
    

    
      
    

    
      Прием представления цены или ответа на вопрос о цене №3 «Ценовая растяжка от и до”
    

    
      
    

    
      Если у вас есть диапазон цен, то вы можете сориентировать клиента по вариантам Ваших пакетов, начиная с верхней цены вниз, или сказать, что это стоит от и до в зависимости от…
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      Таким образом, вы можете назвать нижнюю и верхнюю цену или три варианта цен, и далее сразу же уточнить, в каком ценовом диапазоне будем смотреть, и посмотреть реакцию покупателя, или же перейти к уточнению пожеланий для подбора оптимальных вариантов.
    

    
      
    

    
      Пример:
    

    
      	
        Ну смотрите, стоимость может составлять от … до .. в зависимости от…, в каком ценовом диапазоне будем смотреть ?
      

      	
        У нас есть три пакет, пакет 1, пакет 2 и пакет 3 , первый стоит столько-то, второй стоит столько-то, третий стоит столько-то, подскажите, какой вы бы хотели рассмотреть поподробнее?
      

    

    
      
    

    
      Прием представления цены или ответа на вопрос о цене №4 “Усомниться в финансовых возможностях покупателя”
    

    
      
        [image: ]
      
    

    
      Дело в том, что вы можете снять возможное первичное стереотипное несогласие с ценой, которое может вызвать у клиента озвучивание цены, поставив интонацией мягко под сомнение, что клиент сможет позволить себе эту стоимость, перед тем как ее озвучить — это повысит вероятность согласия с ценой.
    

    
      
    

    
      Пример:
    

    
      	
        Александр, не знаю насколько вам подойдет стоимость, может она покажется Вам высокой, у каждого разные финансовые возможности, вы сами смотрите, но работаем мы по цене … (это стоит …) И далее замолчите и посмотрите за реакцией покупателя, ничего больше не говоря, пока он не ответит на эту провокацию, выдержите паузу и направьте внимание на покупателя.
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      Приемы ответов на просьбу о скидке
    

    
      
    

    
      “- Надо торговаться, потому что деньги можно дороже продать.” 
    

    
      
    

    
      Юрий Плакса совладелец фермерского хозяйства “Журавушка” крупный производитель овощей и ягод в Киевской области. Заказчик моего тренинга по продажам для своей команды менеджеров по сбыту.
    

    
      
    

    
      Прием представления цены или ответа на вопрос о цене №5 “Сумма в день + цена ”
    

    
      
        [image: ]
      
    

    
      В общем, вы можете разделить сумму на количество дней эксплуатации и представить стоимость за день эксплуатации и это будет первое представление цены, благодаря которому появится спокойное отношение к ней, а затем уже озвучить стоимость самого товара или услуги.
    

    
      
    

    
      Антипример:
    

    
      (Я приведу Вам тут просто познавательный антипример, он не будет сильно удачным для смартфона, но вам понравится этот расчет, уверен — вы никогда так не смотрели на вещи, которые используете, под таким углом) 
    

    
      
    

    
      	
        Ну смотрите, в среднем срок эксплуатации смартфона составляет 2 года, если вы не захотите поменять его через год на новую модель, поэтому в день Вам Ваш телефон будет обходиться всего 1,6$, а его акционная цена сейчас составляет 1200 долларов, если поделить на 720 количество дней за 2 года, то это 1,6$ в день. 
      

    

    
      
    

    
      Интересно правда)) что если у вас смартфон флагман Самсунг или Айфон, то это Вам обходится в день, если менять раз в два года, в 1,6 $ ежедневно. Но по факту так и есть, и такая же ситуация с ноутбуком и тд. Ежедневно вы оплачиваете свои вещи, уплатив за них просто наперед, типа как арендная плата, только за период времени год или два года. Нестандартный, согласитесь, взгляд на вещи, которые вы используете, и это стоимость, кстати, уровня Вашей жизни, можете посчитать.
    

    
      
    

    
      На смартфоне, мне кажется, вот сейчас как посчитал, что это неоправданно дорого, но во многих случаях такая схема расчета будет уместна для использования и поможет правильно позиционировать цену. Я предполагаю, что если ортопедический матрас поделить на количество дней(1825) за 5 лет эксплуатации при в среднем цене 500$, как у моих клиентов компании производителе Eurosleep, (качественные делают ортопедические матрасы и подушки, кстати), то вы не будете против заплатить 0,3 цента за ночь качественного сна.
    

    
      
    

    
      Прием представления цены или ответа на вопрос о цене №6 “Давайте подумаем как Вам сэкономить… ”
    

    
      
        [image: ]
      
    

    
      Идея и сама суть этого приема заключается в том, что вы, начиная отвечать на вопрос о цене или представляя цену, сразу озвучиваете то, что хочет в своей голове клиент, и далее раскрываете уже за счет чего и как можно выгодно совершить покупку, какими акционными условиями действующими можно воспользоваться или от чего отказаться по функционалу с учетом озвученных им потребностей и пожеланий ранее, или же, наоборот, обыгрываете, что можно было бы отказаться от того-то и того-то, но при этом теряем то-то и то-то, а оно вроде как нужно, то есть озвучиваете свои размышления, как если бы вы лично выбирали товар или услугу, и тем самым проводите клиента через цепочку размышлений и выводите на самостоятельный вывод, попутно представив все цены и ценности функций и акционные условия.
    

    
      
    

    
      В общем, раскрывайте цену, заодно размышляя и думая вслух, от чего можно и стоит отказаться, а от чего не стоит, и как можно сейчас не упустить те или иные возможности по акциям.
    

    
      
    

    
      Для примера:
    

    
      	
        Давайте подумаем, как Вам сэкономить: базовая комплектация будет стоить  …, при этом, конечно, еще потребуется … это дополнительно будет … можно, конечно, попробовать обойтись без … но все равно же потом нужно будет покупать, поэтому, наверное, лучше сразу взять в комплекте, чтобы потом не искать.  Также есть еще вариант второй, в нем есть уже улучшенная … и также добавлена …, да, чуть дороже, но при этом вы получаете …, тем более, что вы говорили, что вам нужно чтобы …. и разница тут не настолько велика — всего …, Также сейчас еще у нас акция, я могу вам на эту  комплектацию дать скидку…(подарок) и тд..
      

    

    
      
    

    
      Так,  я думаю, что достаточно способов подачи цены. Конечно, будет здорово если вы потренируетесь их озвучивать последовательно под ваш продукт или услугу. Также вы можете их использовать как инструменты аргументации и отстаивания цены, ответов на просьбы о скидках, но мы разберем еще дополнительно, как отвечать о скидках, чуть далее.
    

    
      Почему клиенты просят скидки:
    

    
      	
        15% спрошу на всякий случай
      

      	
        50% азарт, игра, спортивный интерес.
      

      	
        10% зацикленный шантажист
      

      	
        20% привык, что везде дают
      

      	
        5%  продавить, показать свой авторитет
      

    

    
      
    

    
      Потенциальный клиент просит скидку? Эффективные варианты ваших ответов
    

    
      
    

    
      Начиная разговор о скидке, заранее установите для себя минимальный предел цены или размер скидки, ниже которого вы не опуститесь ни при каких обстоятельствах, и постарайтесь держаться этого предела как можно дальше, используя различные приемы торга по цене из перечисленных ниже.
    

    
      
    

    
      Прием ответа на просьбу о скидке №1  “Аргументация цены”
       
    

    
      В ответ на просьбу клиента о скидке  раскройте клиенту, из чего складывается стоимость данного товара, назовите ту ее часть, которая является непосредственно вашей прибылью. Отстаивая цену, назовите три конкретных аргумента, почему она именно такая. Например: бренд, достойный доверия и востребованный на рынке, повышенная экологичность, качественный и надежный материал. Разбивка на три аргумента придает вашим словам дополнительную убедительность.
      
        [image: ]
      
    

    
      Помните:
       покупатель гарантированно пойдет на сделку, когда в его восприятии ценность товара или услуги превышает его цену. Если же ценность и цена в его понимании сопоставимы, покупатель будет колебаться. Поэтому, если видите, что покупатель колеблется, то начинайте донахваливать Ваш товар или услугу.
    

    
      
    

    
      Можно еще, например, так: 
      Александр, как Вы и хотели, тут есть вот это, также Вы говорили, что Вам важно, чтобы было вот это — оно тоже тут есть, и это тоже мы включили по вашему предложению, или тут есть, можно, конечно, посмотреть вариант бюджетнее, но зачем…
    

    
      
    

    
      Прием ответа на просьбу о скидке №2 «У нас, как  Макдональдсе — скидок нету + единственное, что могу для вас сделать, это… или же просто про политику компании”
    

    
      
    

    
      Ну, тут можно просто озвучить это как политику Вашей компании, украсив метафорой про Макдональдс, в котором никто даже не думает торговаться, и включив за счет своей уверенности у потенциального клиента понимание, что торг тут неприемлем. По этой квартире скидок нет. Вы знаете, что общего между нами и Макдональдсом? У нас нету скидок.
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      Прием ответа на просьбу о скидке №3 “Бровки домиком возмущенно и – вы о чем? Какая скидка! + ограничение или аргументация”
    

    
      
        [image: ]
      
    

    
      Тут идея такая, что вы возмущенно даете понять, что тут ни про какую скидку речь не может идти. (Типа: Какая скидка – на эту квартиру есть еще три семьи желающие, поэтому вы смотрите, конечно , но.. пауза многозначительная). Или же начинаете еще раз возмущенно говорить о преимуществах. “Какая скидка, осталось 4 места, давайте ваш паспорт.”  “На этом товаре наша комиссия 10%, какую скидку вы хотите!” (Возмущенно)
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      Прием ответа на просьбу о скидке №4 “У нас скидки только для многодетных матерей и …”
    

    
      
    

    
      Суть идеи в том, чтобы клиент услышал, что он не попадает в ту категорию, которая может получить скидку, и успокоился.
    

    
      
    

    
      Прием ответа на просьбу о скидке №5 “Вопрос о скидке — это неправильный вопрос, правильный вопрос — это …”
    

    
      
    

    
      Тут суть в том, вы обесцениваете просьбу о скидке и перечисляете главные параметры, на которые стоит обращать внимание при выборе, и которые создают ценность Вашего предложения.  “
      Александр, вопрос о скидке — єто неправильный вопрос, правильный вопрос — это насколько своевременны будут доставки, какое качество будет … вот о чем нужно в первую очередь спрашивать и что обсуждать, и мы, со своей стороны, это обеспечиваем на наилучшем уровне и это стоит своих денег.
      
        [image: ]
      
    

    
      
    

    
      Прием ответа на просьбу о скидке №6 «Уточнить: А какую скидку Вы хотите? Это нереально, поскольку это и так хорошая цена!»
    

    
      
        [image: ]
      
    

    
      Если озвученное пожелание клиента для вас неприемлемо, уверенно и активно говорите, что это нереально или сведите к шутке. И сразу же или отстаиваете цену или называете ту скидку, которую вы действительно готовы предоставить, или хвалите ту цену, которую озвучили и аргументируйте ее, отстаивая позицию, что это хорошая цена. Запрос клиента можно также перевести в шутку, отвечая ему, что «нужно быть реалистами», и предлагая встречный, более приемлемый вариант.
    

    
      
    

    
      Прием ответа на просьбу о скидке №7 «Дополнительная услуга»
      . 
    

    
      Откажите в скидке и предложите какой-то бонус или опцию, имеющие для него ценность. Вариант вашего предложения: 
      «Давайте так, скидку я дать не могу но вместо скидки я дам вам… 
      (подарок, дополнительные гарантии, дополнительные аксессуары и т.д.)» В правила нашей компании входит предоставление подарков вместо скидки …, я могу дать вам…
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      Прием ответа на просьбу о скидке №8 “Это уже цена со скидкой». 
    

    
      Произнесите эту фразу в ответ на просьбу клиента о снижении цены. Мотивируйте свой ответ, например, тем, что цена на товар уже выросла, а тот, что вы сейчас продаете — еще по старой стоимости, и ее можно рассматривать как цену со скидкой. Или же этот товар не можете, потому что быстро его разбирают и неизвестно когда будет завоз новой партии. Можно сказать что-то типа: 
      Можно сказать, что это со скидкой потому что, похожую по параметрам квартиру на прошлой неделе мы продали по цене на 2 000 долларов выше. Вы знаете, Александр, сегодня я могу гарантировать эту цену, не факт, что она останется такой же, я слышал, что с 10 числа, я знаю, планируется поднятие цен в связи с колебаниями курса доллара, поэтому это еще по старой цене.
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      Прием ответа на просьбу о скидке №9 “Давайте подумаем тогда, что мы можем убрать”
    

    
      
    

    
      Суть приема заключается в том, чтобы клиент, который хочет иметь именно этот набор опций, не захотел расставаться с ними и согласился на цену. Вы просто озвучиваете клиенту что: 
      Тогда давайте посмотрим, что мы можем убрать, вот, например, от этого можем исключить .. что скажете ? И так продолжаете, и выходит, что он либо готов от чего-то отказаться и вы уменьшаете цену, или ему все это нужно, и тогда клиент начинает вдруг отказываться от отказа и соглашается на цену.
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      Прием ответа на просьбу о скидке №10 «Скидка возможна при условии, что…».
       
    

    
      Обещайте клиенту скидку чуть меньше, чем он хочет, если он выполнит определенное условие, или делайте встречные предложения, что вы можете сделать вместо скидки. Например, купит большее количество товара, или приобретет какие-то еще дополнительные товары. Скажите, что скидку можете сделать в  том случае, если сумма покупки будет от такой-то. Как вариант — можно обещать ему скидку на вторую партию товара при условии покупки первой партии без скидки. 
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      Прием ответа на просьбу о скидке №11 “Посчитать на калькуляторе с умным видом». 
    

    
      
    

    
      Ну, идея такая: достаете калькулятор и с умным видом считаете что-то и затем поворачиваете калькулятор или смартфон, где вели расчет, и показываете и озвучиваете, что вот это — максимальная скидка, которую можете дать, и держите паузу, или же сразу предлагаете перейти к оформлению, чтобы не терять время.
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      Прием ответа на просьбу о скидке №12 “Скидку можно дать только от …
    

    
      
    

    
      Тут идея следующая: вы перечисляете, из чего состоит в данном случае цена, и далее говорите что скидку можете дать только от какого-то составляющего цены.
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      “Александр, смотрите: в данном случае цена складывается из стоимости логистики, закупочной стоимости, страховки ,  …, скидку я могу дать только от … и в размере …/ также можно тут, например, спросить: а на чем будем экономить?
    

    
      
    

    
      Приемы вежливых отказов
    

    
      
    

    
      Как бы вы ни старались найти с клиентами взаимопонимание, нередко все же придется им отказывать в предоставлении скидок. Не бойтесь этого, но отказывайте с уважением, чтобы не обидеть покупателя.
    

    
      
    

    
      Четыре варианта вежливых отказов на просьбы о скидках.
    

    
      
        [image: ]
      
    

    
      Прием вежливого отказа №1 «Отказ с радостью». 
    

    
      — 
      «Я бы с радостью дала Вам скидку, но..»
       Дальше идут различные варианты объяснений, почему сделать скидку не представляется возможным или при каких условиях.
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      Прием вежливого отказа №2  «Отказ опасение».
    

    
       — 
      «Боюсь, что не  смогу дать Вам скидку, поскольку … »
    

    
      
    

    
      
        [image: ]
      
    

    
      
    

    
      Прием вежливого отказа №3 «Отказ сожаление».
    

    
       —
       «Я сожалею, но это цена уже с максимальной скидкой…»
    

    
      
        [image: ]
      
    

    
      
    

    
      Прием вежливого отказа №4 «Отказ вынужденность». 
    

    
      — 
      «Извините, но я не смогу дать Вам скидку на этот товар больше, чем он обошелся нам в закупке».
    

    
      
    

    
      
    

    
      К перечисленным четырем приемам стоит добавить умение сказать окончательное «нет»
       . 
      Прием “Окночательный отказ”
    

    
      
    

    
      Такой отказ произносите уверенным голосом, не предполагающим дальнейших уступок. Знайте — есть категория клиентов, которые будут торговаться до тех пор, пока не услышат от вас это уверенное «Нет!». Не стоит думать, что таким отказом вы обидите клиента. Вероятно, он его ждет, чтобы понять ваш реальный предел уступок. 
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      Чтобы выиграть в переговорах о цене, будьте гибкими, перебирайте все возможные варианты  отказов из перечисленных выше, и в конце скажите окончательное большое НЕТ. Оставайтесь в определенной степени «немного пофигистами», допускайте для себя мысль, что этого клиента вы можете и потерять, что его придется отпустить, и клиент будет это чувствовать и соглашаться на Ваши условия. “
      Нет, это окончательная цена”. “Извините, нет, ниже цена не будет”.
    

    
      
    

    
      Но бывают ситуации, когда лучше продать со скидкой, чем не продать вообще, поэтому по ситуации и в соответствии с правилами в Вашей компании и положением на рынке действуйте. Иногда деньги действительно лучше получить и заработать, чем держать цену слишком высокой и не иметь продаж, чувствуйте рынок и ситуацию на нем, и клиента перед Вами, но начинайте с отказов и затем можете двигаться к более мягкой позиции в зависимости от реакции клиента и его дальнейшего поведения в ответ на отказ.
    

    
      
    

    
      Вы можете составить из приемов, которые описаны выше, свой личный алгоритм переговоров о цене и ответов на просьбу о скидке, и его использовать, вот один вариант такого алгоритма:
    

    
      
    

    
      Универсальный алгоритм ведения переговоров о скидках:
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        Отказ-радость  +  развернутое подтверждение желания 
      

      	
        Прием ответа на просьбу о скидке №1
      

      	
        Если клиент настаивает, то используете Прием ответа на просьбу о скидке №2
      

      	
        Если клиент настаивает, то используете Прием ответа на просьбу о скидке №3
      

      	
        Если продолжает настаивать, можете или продолжить торговаться, используя другие приемы ответов на просьбу о скидке, или же рассчитать на калькуляторе максимальную, на Ваш взгляд, скидку, которую вы можете дать, или же озвучиваете окончательный отказ, что это финальная цена, ниже которой не будет, что это “ценовое дно”.
      

    

    
      
    

    
      Переговорите о своих намерениях работать долгосрочно и на взаимовыгодных условиях.
    

    
      Чтобы построить правильные взаимоотношения с клиентом, нужно заранее договориться с ним, что вы бы хотели построить долгосрочные отношения и, соответственно, закупочная цена должна устраивать обе стороны и позволять вести бизнес устойчиво в долгосрочной перспективе. И вы можете открыто обсудить его ситуацию, свою и найти открыто такое решение, которое устроит обе стороны с учетом всех затрат и ситуации на рынке, если вы планируете долгосрочное сотрудничество.
    

    
      
    

    
      Пример 1
      . Клиент, получив ваше предложение, взял тайм-аут на размышления. Желательно отпускать его, только подведя краткое резюме вашего предложения. Зафиксируйте в диалоге, что клиента устраивают: цена, сроки, качество продукта и т.д. Договоритесь с ним, что у вас еще обязательно состоится разговор или встреча, каким бы ни было решение клиента. Пусть у него не появляется ощущения, будто он вас обманул, находя, например, более приемлемые для себя условия, договоритесь, чтобы он обсудил их с Вами. Не исключено, что этот, последний ваш разговор, после того, как он собрал цены у других, еще изменит его решение и позволит вам договориться о сотрудничестве. Возможно, к тому времени у вас, например, появится возможность сделать бОльшую скидку ему, или акции какие-то будут новые. 
    

    
      
    

    
      
    

    
      Практические задания:
    

    
      	
        Расскажите про метод “Ц-Ценность-Ц” как одну из техник представления цены на ваш продукт, как вы его поняли
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        Пропишите представление стоимости вашего продукта с помощью приема “Ценовая Растяжка”.
      

      	
        Напишите пример подачи цены вашего товара(услуги) с помощью методики “Усомниться в финансовых возможностях покупателя …”
      

      	
        Напишите пример представления цены на ваш товар(услугу) с помощью техники “Сумма в день”.
      

      	
        Пропишите представление вашего продукта с помощью техники “Давайте подумаем, как вам сэкономить”.
      

      	
        Попрактикуйте прием просьбы о скидке по принципу “У нас, как в Макдональдсе — скидок нет”.
      

      	
        Напишите, как на просьбу о скидке на цену вашего продукта можно применить прием  “Давайте подумаем, что мы можем убрать…”
      

      	
        Напишите пример применения техники “Скидка возможна при условии,что..” в вашей работе с клиентами.
      

      	
        Напишите, как вы применили прием “Вам же нравится, я не вижу смысла смотреть более бюджетные модели” во время просьбы о скидке на ваш товар, услугу.
      

      	
        Напишите, как вы применяете прием “Эта цена и так со скидкой” во время диалога с вашим клиентом.
      

      	
        Попрактикуйте технику вежливого отказа при просьбе о скидке “Я бы с радостью, но…”
      

      	
        Напишите эссе, как вы будете применять материалы данного урока.
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Урок №10  Предоставление гарантий. Как снимать страхи, сомнения и опасения которые клиент не высказывает Вам, но которые могут помешать сделке
    

    
      
    

    
      Почему клиент не соглашается купить сразу. Что такое страхи и опасения клиента. Виды страхов, сомнений и опасений. Почему важно обнаруживать и отрабатывать эти страхи. Приемы снятия сомнений и страхов у клиентов.
    

    
      
    

    
      АнкеДот
    

    
      Директор старейшей парашютной школы под Киевом в Бородянке, подходит к работающему у них всего два месяца инструктору:
    

    
      — Очень часто люди после своего первого прыжка буквально влюбляются в небо, в это сказочное ощущение свободного полета, и по прошествию многих лет, завершая свой земной путь, просят их похоронить возле того места, где они испытали эти бесподобные переживания. И это большое кладбище возле летного поля и есть то место. И вот именно так подробно все это и надо объяснять, а то у вас уже треть группы нового набора разбежалась, потому что вы им говорите лишь, что это кладбище парашютистов нашей школы.
      😊🪂
    

    
      ***
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      Клиент может быть не уверен в качестве, оригинальности, что деньги не потеряет, или что вы вовремя достроите, или что он не сможет найти это в другом месте дешевле. Именно страхи и опасения клиентов мешают нам эффективно закрывать продажи и достигать намеченного результата в переговорах. Что я называю страхами?
    

    
      Страхи — это состояние бдительной настороженности клиента по отношению к предложению продавца.
    

    
      "- Мы предоставляем гарантию 10 млн минут." 
    

    
      Придумали на одном из тренингов с участниками эту фишку которая позволяет нестандартно донести уровень гарантии переведя годы или месяцы в минуты.
    

    
      
    

    
      Энергия человека в состоянии страха рассеяна и снижена. Он избегает принятия решений, не готов действовать, склоняется к ожиданию и оттягиванию окончательных договоренностей.
    

    
      Состояние страха вызывает у человека опасения
      . Словарь определяет опасение как предчувствие того, что ситуация может завершиться неприятностью, неудачей или даже бедой. Опасению всегда сопутствует тревога и сомнение.
    

    
      Сомнение — это психологическое состояние человека, когда он точно не знает, прав ли его собеседник, или соответствует ли действительности сложившаяся ситуация. Сомнение сопровождается опасениями и колебаниями, оно мешает человеку принять четкое решение относительно чего-либо или кого-либо.
    

    
      У каждого продавца бывали ситуации, когда клиент после переговоров просто берет паузу и «уходит думать», не принимая никакого решения. Почти всегда он делает это под влиянием своих страхов, опасений и сомнений, хотя порой может даже не осознавать этого. Его неосознанные страхи можно обнаружить и снять при помощи умело поставленных вопросов.
    

    
      Высказанное сомнение и опасение есть возражение, пока оно не высказано, оно руководит клиентом изнутри, мешая согласиться с Вашим предложением. И наша задача — помочь клиенту его осознать, самому понять и далее его нейтрализовать и растворить прямо внутри клиента (освободив его от этих страхов и опасений), или же достать вовне и отработать.
    

    
      
    

    
      Работа со страхами и опасениями
    

    
      
    

    
      Неизвестные люди, говорят неизвестные вещи и сподвигают к неизвестному.
    

    
      
    

    
      О том почему люди испытывают опасения
    

    
      С чего вам стоит начать? Составьте для себя список: примеры типичных и распространенных страхов клиентов. В дальнейшем, в процессе разговора с клиентом, включайте в него отработку возможных страхов и опасений.
    

    
      Например, типичные страхи, с которыми сталкиваются продавцы в сфере продажи первичной недвижимости в отделах продаж застройщиков:  что не достроится объект, что прилетит ракета (во время войны), что не сможет выплачивать рассрочку от застройщика, поскольку может потерять работу из-за ситуации нестабильной в стране, что курс доллара может сейчас измениться, и можно еще подождать, потому что деньги в долларах, чтобы не переплатить, что в другом месте можно купить квартиру на более выгодных условиях, что не факт, что он будет жить в этой стране в связи с ситуацией и, может, придется уехать из страны и т.д.
    

    
      В вашем бизнесе будет свой набор страхов, сомнений и опасений, от которых Вам нужно избавить клиента, чтобы он решился на покупку, вот составьте себе такой полный список.
    

    
      Приемы снятия страхов и опасений у клієнта.
    

    
      
    

    
      Прием снятия страхов и опасений, которые не высказываются, №1 “Детализация” 
    

    
      Например, полезно рассказать, как работает ваша компания, или подробно описать все преимущества товара, или дать информацию, кто и как будет работать над проектом. Чем больше подробной дополнительной информации вы предоставите клиенту, тем меньше у него будет страхов. Проговаривайте и объясняйте ему каждый свой шаг; говорите, почему вы ожидаете от него тех или иных действий. 
      Помните, что страхи и сомнения всегда возникают там, где присутствует недостаток информации!
      
        [image: ]
      
    

    
      Человек боится делать то, что он не знает, поэтому сделайте для него весь процесс известным, дайте ему детализацию. Я, например, рассказываю, как проходят обычно мои онлайн-тренинги для компаний детальнее, с чего начинаются, чем заканчиваются, как идет подготовка к тренингам и тд.
    

    
      Прием снятия страхов и опасений, которые не высказываются, №2 “Критерии выбора” 
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      Сомневающийся человек часто не может расставить для себя приоритеты, на что наиболее важно обратить внимание при выборе, у него есть некое замешательство по этому поводу на уровне критериев принятия решения, поэтому важно помочь ему определиться с критериями и помочь расставить среди них приоритеты. 
    

    
      Как это можно сделать? Например, вы можете рассказать, по каким критериям обычно клиенты выбирают ортопедические матрасы или же принимают решение о выборе тренера по продажам, или же поставщика той или иной услуги, или выбирают силикон для создания форм, или недвижимости. Вы  в этом эксперт, поэтому можете составить такой список.
    

    
      Затем спросите у клиента, какой из этих критериев для него на первом месте по важности. 
    

    
      Например можно так:
    

    
      	
        Александр, давайте немного обсудим ключевые критерии выбора (квартиры, тренинга, поставщика…) обычно это такие как: дата сдачи в эксплуатацию, условия отсрочки платежа, наличие опыта проведения тренингов в вашем сегменте, 
        ..) ну и тут перечисляете 5-7 пунктов и затем спрашиваете: что для вас наиболее важно из этого списка?
      

    

    
      Когда клиент определит один наиболее важный критерий для себя, то остальные выстроятся по важности вокруг него, и у клиента появится ясность в том, как принимать решение и на что опираться.
    

    
      Далее вы можете пройтись по этим критериям, начиная с наиболее важного, и рассказать, как вы закрываете этот вопрос своим решением. Или задать вопрос о том, как он считает — насколько по этим критериям Ваше предложение его устраивает от 0 до 100 , что подходит и устраивает, а что нет, и  подводите клиента к принятию осознанного решения.
    

    
      Прием снятия страхов и опасений, которые не высказываются, №3 “Что мешает? + локализация” 
    

    
      Помочь клиенту можно, к примеру, следующей фразой: «
      Давайте мы с Вами обсудим, что в данной ситуации мешает вам принять решение, какие сомнения и опасения есть, скажите, как есть, и давайте переговорим
      ». Когда он ответит, что ему мешает принять решение, локализируйте это сомнение следующим вопросом: «
      Хорошо, я поняла. Это единственное, что Вас останавливает, и если мы этот вопрос уладим, вы готовы будете сделать покупку или есть что-то еще?
      »
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      Прием снятия страхов и опасений которые не высказываются №4 “Давайте поговорим о гарантиях
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      Вы можете прямо, когда уже решили переходить к финальному этапу вашей встречи или телефонного разговора, сказать клиенту фразу “Давайте поговорим о гарантиях” и далее начать проговаривать один за одним,  сразу отрабатывая типичные страхи и опасения с мостиками-переходами между ними, например:
    

    
      Вы можете сказать:
    

    
      	
        Понимаю, что для вас важно, чтобы
         (сомнение, опасение) + 
        мы этот вопрос закрываем таким образом…
        (решение)
      

      	
        Также хочу еще раз проговорить относительно
         (сомнение, опасение)  + 
        для того, чтобы вы были уверены в этом моменте, давайте договоримся таким образом: 
        или 
        мы сделаем со своей стороны так
      

      	
        Часто наши клиенты спрашивают
         (сомнение, опасение) , 
        думаю, для вас также важно будет обозначить, что
          (как это закрываем)
      

      	
        Что касается вопроса 
        (сомнение, опасение),
         то…
         (решение которое снижает риски)
      

      	
        Для того, чтобы вы были более спокойны в отношении 
        …(сомнение, опасение) 
        я вам так скажу…
         (почему не стоит волноваться)
      

    

    
      Ну и так далее, вы можете пройтись по всем возможным опасениям и сомнениям из Вашего списка и тогда, когда вы их озвучили и проговорили хоть какое-то решение или подход к минимизации рисков, или почему не стоит по этому поводу переживать, то это снимает у клиента неосознанное внутреннее опасения и вселяет в него уверенность и убежденность, что стоит работать с вами или купить именно этот товар или услугу.
    

    
      Прием снятия страхов и опасений, которые не высказываются, №5 “Инсайдерская информация”
    

    
      Сообщите Вашему клиенту по секрету то, что сообщалось Вам на закрытом совещании о перспективах и планах компании, которые вселяют уверенность, что все будет ок.
    

    
      Пример: 
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        Я вам скажу по секрету — у нас недавно было совещание, и обсуждали как раз вопрос…, так вот руководство сказало, что…”
      

      	
        Я вам скажу по секрету, что наш руководитель сам ездит и выбирает вещи за границей, и лично подбирает и проверяет качество… 
      

    

    
      Таким образом, страхи и сомнения нужно:
    

    
      	
        заранее прописать;
      

      	
        проговорить их с клиентом, и почему не стоит волноваться, как то-то и то-то вами предусмотрено.
      

    

    
      У меня у товарища Николая когда-то угнали автомобиль, ему удалось его вернуть, так  он на него навесил супер современную систему противоугона, которая предусматривает, например, такие ситуации (как опасения клиента и возможные способы угона авто)
    

    
      	
        А если на светофоре дернут дверь и вытянут из машины или на заправке запрыгнут.
      

      	
        А если ночью захотят угнать из-под дома 
      

      	
        А если поднимут и увезут в фургоне ( а есть спящий датчик, который активируется раз в сутки на 5 секунд, и его сканером не найдешь)
      

      	
        А если найдут джипиэс-передатчик, позволяющий определить владельцу местонахождение машины и снимут его (а есть спящий, оказывается, передатчик)
      

      	
        А если подключатся к разъемам? (а они перепутаны и знает, какой разъем ведет к какой системе авто, только владелец со специальным шаблоном)
      

      	
        И тд.
      

    

    
      Вот украинский разработчик этой системы предусмотрел десяток различных возможных ситуаций, и под каждую из них прямо есть готовый ответ и техническое решение, которое стоит денег, но в комплексе закрывает 99%  возможных ситуаций, с которыми может столкнуться владелец автомобиля, и позволяет ему чувствовать себя уверенным, что с его авто ничего не может произойти, или даже если произойдет, то владелец не потеряет контроль над автомобилем и будет в курсе его местоположения.
    

    
      
        Вот ваша задача тоже — помочь клиенту увидеть, как Ваше предложение обеспечивает его безопасность в различных случаях и ситуациях.
        

      
    

    
      Если человек избегает принятия решения, это значит, что им руководят страхи и опасения. Типичное поведение для человека в эмоции Страх — это бежать, избегать. Корни страхов могут зарождаться именно среди заранее сформированных представлений и мнений. Когда клиент уходит от принятия решения, говоря, что ему нужно подумать, и вы видите, что не можете его переубедить — значит, вы недоработали над его представлениями и мнениями.
    

    
      Прием снятия страхов и опасений, которые не высказываются, №6 “Что смущает  + Давайте подрезюмируем  +  так, если все подходит, то надо брать, что думать”
    

    
      Если после всех ваших презентаций и убеждений клиент все же говорит, что ему требуется время подумать
      , тогда действуйте примерно по следующему алгоритму.
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      — 
      Понимаю, ок. Можно, я все-таки уточню у Вас, что смущает: цена, сроки, условия, качество продукта, что-то другое?
    

    
      Клиент отвечает, указывая на свои сомнения, и вы их отрабатываете, если он не открылся, то тогда делаете так:
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      — 
      Хорошо, давайте, тогда подрезюмируем еще раз все моменты напоследок. Значит, по цене стоимость составит ,,,, тут все ок, подходит? Хорошо!  Сроки поставки —1 неделя, готовы подождать, верно ? Да. Отлично! По качеству и функционалу все ок ? Да! Прекрасно. 
       И еще, может, пару пунктов и затем спрашиваете: 
      так если все подходит — над чем же думать, Александр, нужно брать! Давайте,, может, оформим тогда? 
    

    
      Даже если после этого клиент уйдет “на подумать”, то он все же будет в остатке понимать, что ему все тут подходит, и вернется с высокой вероятностью, потому что вы отработали с ним все страхи, сомнения и опасения. 
    

    
      Заканчивая разговор, пытайтесь максимально склонить клиента к тому мнению, что хотя в данный момент он откладывает решение, но ваше предложение все же подходит ему максимально. Договоритесь, что вы пришлете ему в мессенджеры или на электронную почту дополнительную информацию. Она должна быть не случайной, а отрабатывать те страхи и сомнения, которые были выявлены у клиента. Сохраняйте с клиентом связь самыми разными способами, чтобы напоминать о себе и поддерживать его интерес после встречи и отвечать на вопросы, и договоритесь, что вы будете, если что, готовы ответить на вопросы.
    

    
      Прием снятия страхов и опасений, которые не высказываются, №7 “Фактор «третьей стороны».
    

    
      Бывает, чтобы рассеять страхи клиента, нужно использовать влияние «третьей стороны». Роль «третьей стороны» может выполнить какой-то человек, например, ваш сотрудник, или начальник, с которым вы можете организовать встречу, или же отзыв чей-то, или рекомендация, или видео-запись.
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      Прием снятия страхов и опасений которые не высказываются №8 “Прошлое-настоящее-будущее».
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      Вселите в клиента больше уверенности, рассказав ему про три факта или цифры о прошлом Вашей компании, о настоящем и о будущем. Таким образом клиент проникнется большим доверием к вам.
    

    
      
    

    
      
    

    
      Прием снятия страхов и опасений, которые не высказываются, №9 “Почему я работаю в этой компании».
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      Сообщите клиенту свой личный мотив, почему вы решили устроиться в эту компанию и почему вы продолжаете работать в этой компании. Таким образом вы как бы демонстрируете свой личный уровень убежденности и доверия к компании и передаете его клиенту через личностное влияние, через ваше личное отношение и уверенность в том, что этой компании можно доверять.
    

    
      Прием снятия страхов и опасений, которые не высказываются, №10 “Наше руководство — люди, которым можно доверять».
    

    
      
    

    
      Вы знаете, очень подкупает, когда основатели компании и руководство — люди с высокими моральными принципами, и у них особая миссия и отношение к бизнесу. Сообщите немного личной информации о том, какое руководство у компании, и за что можно его уважать, и вы вызовите больше доверия и в целом к вам, компании и предложению.
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      Прием снятия страхов и опасений, которые не высказываются, №11 “Мой личный мотив».
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      Постарайтесь вызвать доверие к себе, сказав про свой личный мотив в отношении клиента, например, такие слова: -” 
      Вы знаете, для меня очень важно, чтобы вы у нас не просто купили, а стали нашим постоянным клиентом и рекомендовали нас своим знакомым.”
        Таким образом клиент может понять, что вы не просто хотите что-то впарить, а действительно учитываете максимально интересы и цели покупателя, и это формирует доверие.
    

    
      
    

    
      Прием снятия страхов и опасений, которые не высказываются, №12 “Ориентация по рынку».
    

    
      
    

    
      Расскажите клиенту про рынок в целом. Какие вообще на рынке подводные камни, как могут недобросовестно поступать, какие решения устарели, но продолжают продаваться у других, с каким подводными камнями и трудностями сталкиваются покупатели и тд. И также покажите сразу же свой подход, и отношение, и политику компании в отношении этих моментов, и регулирования этих вопросов на примерах — как это происходило, и как компания улаживала такие моменты или не допускала. Это вызывает доверие и снимает страхи и опасения.
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      Иногда клиента, молчащего, который не поддерживает с Вами общение, не отвечающего на сообщения, стоит попробовать набрать с другого телефона, или передать другому менеджеру. 
      Временами затруднения в сотрудничестве возникают потому, что вы с клиентом не подходите друг другу по типажу —  Вы, его или Ваш голос кого- то напоминаете
      . Не исключено, что с другим менеджером он более охотно  пойдет на сотрудничество.
    

    
      В связи с этим я рекомендую руководителям отдела продаж следующее: “Делать обмен клиентами между менеджерами”.
       
    

    
      Для начала проанализируйте, сколько у вас в среднем занимает по времени в среднем цикл сделки от начала общения до оплаты. Всех клиентов, перешагнувших временной рубеж среднего цикла и «не закрывшихся», передавайте другим менеджерам. По статистике, в итоге еще около 30% таких сделок завершаются успешно. Они затягивались именно потому, что клиент и менеджер не подходили друг другу по типажу, то есть проблема была не в товаре, и не в компании, и не в цене, а в личностном неприятии, проблемой и барьером был сам менеджер по продажам.
    

    
      Смена менеджера решает проблему.
    

    
      Этот прием, кстати, имеет еще одно преимущество. Каждый менеджер, видя, что его общение с клиентом подходит к завершению времени среднего цикла, начинает работать активнее с клиентом. Ведь он понимает — еще два-три дня, и «его» потенциального клиента отдадут другому, такой себе “внутренний” ажиотаж или “дедлайн”, и это оправдано с точки зрения системы работы и результативности.
    

    
      Да, и еще несколько идей для улучшения отношений и преодоления барьеров в коммуникации с клиентами:
    

    
      Постарайтесь не использовать в переговорах с клиентами дистрибьюторами, дилерами подход типа: 
    

    
       «
      Я производитель, ты дистрибьютор. Вот мой товар и моя цена. Покупай на моих условиях, и дальше по своей цене продавай
      »
    

    
      Значительно эффективнее работает схема: 
    

    
      «
      Давайте подумаем, как нам с вами совместно зарабатывать
      ». 
    

    
      «
      У меня есть товар, у Вас розничный покупатель. Давайте подумаем, как нам договориться о сотрудничестве, приносящем прибыль и Вам, и мне. Давайте сядем вместе, посчитаем все Ваши и наши затраты и прибыли и выстроим финансовую модель в которой каждый будет доволен».
    

    
      Берите ответственность за учет интересов двух и более сторон, а не одной.
    

    
      Вырабатывайте с каждым крупным дистрибьютором общее решение с учетом конкретной ситуации, объемов его закупок и потенциала. 
    

    
      Рассматривайте отношения со стратегическими клиентами (дистрибьюторами и дилерами) как с партнерами. Подумайте, что можно им дать помимо цены. Составьте себе список: что мы можем дать клиентам, помимо скидок на цену.
    

    
      Как улучшить отношения и найти ключ к клиенту и выстроить более качественные  отношения: Вам помогут три взаимосвязанных элемента.
    

    
      
    

    
      	
        Уровень дружелюбия в отношении Вас и Вашей компании.
      

      	
        Степень согласия с вами и предложениями в процессе общения.
      

      	
        
          Объем Вашего общения, частота и качество.
          

        
      

    

    
      Эти элементы взаимосвязаны, и влияют друг на друга. Улучшая один из элементов другие подтягиваются. Поддерживайте на высоком уровне каждый из них. Изменяя частоту общения и тематическое его наполнение в сторону тех моментов, по которым есть согласие, можно повысить желание общаться с вами и уровень дружелюбия. Старайтесь не вызывать антагонизм в общении.
    

    
      Если вы стремитесь, чтобы общение перешло на более высокий уровень, постарайтесь поддерживать более высокий уровень согласия. Например, начинайте любое общение с клиентом-дистрибьютором  с фразы учитывающей его интересы: «
      Давайте с Вами обсудим, как мы можем увеличить Ваши доходы в следующем месяце
      ». В таких словах уже изначально идея, которая не вызывает отторжения у клиента и располагает к тому, чтобы состоялось открытое общение, и был интерес к продолжению диалога. Найдя основу и сформировав в самом начале разговора достаточный уровень согласия,  дальше будет проще вести переговоры, поскольку будет желание с вами общаться и также дружелюбное расположение.
    

    
      Сначала давайте, чтобы потом получить
    

    
      Перед началом переговоров четко определитесь: что вы хотите дать клиенту, и что планируете от него получить. Желательно даже прописать себе эти желания в виде списка: хочу дать и хочу получить. Разговор начинайте с того что хотите дать: «
      Хочу переговорить, как Вы можете начать еще больше зарабатывать с нами». «Хочу предложить сделать то-то и то-то для улучшения Ваших продаж. От вас же хотелось бы получить следующее…
      »
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        Чаще начинайте разговор с того, что хотите дать, и лишь потом — что хотите получить.        
        

      
    

    
      Когда звоните клиенту, то звоните не чтобы его “ограбить”, а чтобы дать ему, будьте рукой дающей. 
      К примеру, такая вот формулировка в начале разговора: «
      У меня есть товар, хочу Вам его продать
      » — нужно рассматривать как пример обмена в стиле “грабежа”. Вы говорите только о том, что собираетесь получить вы, совсем не поднимая вопроса, а что же хотите дать взамен и в чем интерес клиента, то есть это Я-ориентация, а не Вы-ориентация. Лучше будет вариант: -
       Возможно вы сталкиваетесь с такими сложностями как …. 1,2,3  (или возможно вы бы хотели …. - мы можем помочь их решить (этого достичь), для этого у нас есть вот такое решение.
    

    
      Проведите опрос среди своих клиентов, чтобы узнать, чем они недовольны и что они ценят. 
    

    
      Для анализа используйте три вопроса:
    

    
      	
        что нравится клиентам в работе с вами;
      

      	
        что не нравится         им из опыта работы с другими партнерами (вашими конкурентами);
      

      	
        что хотели бы клиенты улучшить в работе с вами.
      

    

    
      Постарайтесь в первую очередь усилиться именно в тех позициях, которые слабы у других и сильны у вас. На основании этих ответов можно придумать системные предложения важные для клиентов и предложить их ему в обмен на то что вы хотите получить.
    

    
      Практические задания:
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        Напишите, какие страхи, сомнения и опасения (которые прямо не высказываются) могут помешать вашему клиенту приобрести ваш продукт (услугу).
      

      	
        Напишите, как бы вы могли развеять 3 страха, сомнения или опасения вашего клиента с помощью приемов, описанных выше.
      

      	
        Пропишите свой “блок гарантий” на примере 3-4-х типичных сомнений и опасений клиента.
      

      	
        Напишите, как вы сможете использовать технику “Инсайдерская информация” для снятия опасений ваших клиентов (несколько вариантов).
      

      	
        Заведите бумажную или электронную папку с разрешительными документами и отзывами, которые будут служить гарантией вашей экспертности и снимать лишние страхи у клиентов.
      

      	
        Пропишите с помощью техники “прошлое-настоящее-будущее” представление своей компании, себя или своего продукта (услуги).
      

      	
        Опишите свой опыт — почему вы выбрали свою компанию и работаете в ней.
      

      	
        Расскажите о своем руководстве с помощью техники “Наше руководство— люди с высокими моральными принципами”.
      

      	
        Попрактикуйте с клиентами и опишите, как вы снимали страхи и опасения с помощью практики “Мой личный мотив”.
      

      	
        Напишите, как вы можете снять страхи и опасения клиентов, применяя технику “Ориентация по рынку”.
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Урок №11  Как отвечать на любые возражения в общении с клиентами по телефону и на деловых встречах
    

    
      
    

    
      АнкеДОТ
    

    
      Покупатель:
    

    
      - Я хотел бы посмотреть дешевую, но красивую и прочную обувь.
    

    
      Продавец:
    

    
      - Я тоже.
      😄👞
    

    
      
    

    
      Определение возражений. 
    

    
      Как менеджеру правильно относиться к возражениям.
    

    
      Алгоритм и приемы ответов на любые возражения.
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      В этой главе я познакомлю Вас с различными приемами отработки возражений клиентов. Но, владея такими техниками и эффективно их применяя, всегда помните: 
      высший пилотаж для менеджера — это его умение провести переговоры таким образом, чтобы у клиента вообще не возникало возражений, или они были минимальными.
    

    
      Возражения — естественная часть нашей повседневной жизни
    

    
      
    

    
      
    

    
      “- Когда я пришел в компанию, то проработав месяц я выписал все возражения которые слышал от клиентов прописал на каждое из них по три варианта ответа, выучил их и больше у меня проблем с возражениями никогда небыло.”
    

    
      
    

    
      Стас Костенко (один из лучших продавцов автомобилей с которыми я был знаком и на данный момент владелец барбершопа 
      Grizzly-Club 
      улица Голосеевская 2, Киев
    

    
      
    

    
      Начнем, пожалуй, чуток с философии. Люди не любят, когда с ними спорят. Человеку свойственно стремиться к тому, чтобы он «оказался прав». Поэтому не стоит воспринимать возражения ваших клиентов как что-то негативное, форсмажорное. Осознайте этот факт: возражения сопровождают нас всегда и всюду. Даже когда мы бежим, то преодолеваем сопротивление ветра, который нам «возражает», ключ в дверном замке сопротивляется повороту, чашка с кофе? которую вы поднимаете? сопротивляется тому, чтобы Вы ее подняли, просто ее сопротивление не столь сильное, а вот если вы попробуете поднять стол, то он будет сопротивляться сильнее, поскольку сила притяжения будет тянуть его вниз. Так же и внутри каждого человека есть определенная сила притяжения, центр притяжения, который притягивает те идеи и убеждения, которые соответствуют внутреннему центру, и отталкивают те, которые не соответствуют. Убеждения и идеи которые, он сделал своими  ранее, будут сопротивляться, не желая расставаться и заменяться на другие убеждения, которые им противоречат, поскольку они-то свои собственные, а другие— чужие, хотя может, даже и ближе к истине (своя рубашка ближе к телу). 
    

    
      Для меня правильная работа с возражениями — это в первую очередь правильное к ним отношение. Ведь, с одной стороны, сопротивление ветра можно рассматривать как досадную помеху, но с другой — как уникальную возможность взлететь над землей на крыльях!
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      На любое возражение можно посмотреть как на  дополнительную возможность вырасти. Есть мудрая древняя фраза: «Благословенны препятствия, — ибо ими растем!» 
    

    
      Менеджер по продажам должен быть благодарен возражениям. 
    

    
      Ведь, если бы клиенты не возражали, а всегда соглашались на покупку, то и менеджер оказался бы не нужен. Исходя из такой логики, у вас есть работа только по той причине, что у клиентов возникают возражения, и именно поэтому нужны специалисты, умеющие их преодолевать и закрывать сделки.
    

    
      Ну, и теперь представьте человека, который бы на любое предложение говорил сразу “да” и покупал, ох и непросто бы ему пришлось в жизни!  Поэтому чему-то мы говорим “да”, а чему-то говорим “нет”, и отказ имеет ценность в жизни — он помогает правильно расставлять приоритеты по времени, распределять деньги и отказываться от неэтичных действий, помогает действовать в соответствии со своими, а не чужими желаниями, и действовать в соответствии со своими интересами.
    

    
      
    

    
      Кейс о котором мне рассказал Ярослав Летягин, участник моего онлайн-тренинга из Тернополя, компания "RikDom" занимающаяся продажей окон и который демонстрирует, что если прояснить ситуацию, то можно решить вопрос любого уровня и получить согласие даже там где все думают что это невозможно.
    

    
      
    

    
      "- До недавнего времени в Тернополе не строили многоэтажки, было только низкое строительство по несколько этажей. Все думали, что многоэтажки строить нельзя, пока один предприниматель не выяснил в мэрии, что многоэтажки нельзя строить, потому что нет в городе пожарных машин, которые могут тушить пожар на высотных зданиях. Он купил две машины, подарил их мэрии, и с тех пор начали строиться многоэтажки в Тернополе."
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Из отказов и согласий соткана наша жизнь, и если у нас осознанные отказы и окультуренные согласия,  то это круто. Поэтому относитесь к отказам уважительно, как оборотной стороне согласия. В этом мире множество примеров двойственности — ну, вот день и ночь, например, и вы же не говорите, что любите день больше, чем ночь, вы просто действуете днем и спите ночью, и это все называется жизнью, также и в продажах есть согласие и несогласие.  
    

    
      Однако слишком большое количество и частое возникновение возражений говорит о том, что, возможно, вы провели диалог с клиентом неумело, или что-то не то с Вашей базой контактов или Вашим предложением. 
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      Не допускать и отрабатывать возражения — это отдельный, весьма важный навык менеджера, его ключевая компетенция
      .
    

    
      Этот навык следует периодически совершенствовать и «прокачивать», также как затачивать нож, когда он тупится. Навыки работы с клиентами тупятся об возражения клиента как карандаш об бумагу или нож об твердые предметы, и их нужно затачивать, получая обратную связь от тренера по продажам, и анализируя свои разговоры самостоятельно.
    

    
      Последовательность формирования или улучшения навыка работы с возражениями такова:
    

    
      	
        Вы составляете список всех возражений, которые слышали от клиентов, или же берете стандартные, наиболее часто встречающиеся возражения, если вы еще не начали продавать.
      

      	
        Теперь на каждое возражение нужно написать три способа, идеи — как на него ответить с учетом ситуации на рынке, вашей продукции, ситуации клиента.
      

      	
        Освоить приемы для переубеждения и изменения отношения к обсуждаемому вопросу, по сути — это приемы убеждения с некоторыми модификациями и дополнениями. Это упаковки для того, чтобы лучше донести идеи из второго пункта, как конфетные обертки, которые делают конфеты желанными.
      

      	
        Далее необходимо из приемов переубеждения собрать универсальный алгоритм ответа на возражения, который вы сможете использовать в 90 % случаев как шаблон ответа на разные возражения.
      

      	
        Далее нужно прописать для себя ответы на каждое возражение, выучить их
      

      	
        Далее нужно потренировать ответы на возражения.
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      Алгоритм ответа на возражения
    

    
      
    

    
      “- Я продавец колбасы, а не макаронов” 
    

    
      
    

    
      Стецик Максим лучший торговый представитель бренда “Гощанские колбасы” в компании “Нестер” в ответ на возражение своего потенциального клиента, подразумевая что не вешает “лапшу” на уши клиенту.
    

    
      Для начала просто составьте список возражений, на которые вы хотели бы научиться отвечать. В разных бизнесах возражения будут разными. 
    

    
      Далее, идеальная картина — когда на каждое возражение у вас будет заготовлено по три разных ответа.
    

    
      5 последовательных элементов алгоритма.
    

    
      	
        Элемент под названием «Выяснить и Понять, задав уточняющие вопросы».
      

    

    
      Зачастую трудно сразу понять, что на самом деле стоит за тем или иным возражением клиента. Например, когда покупатель говорит: «
      Это дорого
      », — что означают его слова? Сравнивает ли он ваш товар с аналогичным товаром конкурентов? Или он просто рассчитывает получить скидку? Или он не понимает настоящей ценности вашего товара? Может, не ориентируется в ценах на рынке? А возможно, его не устраивает качество вашего продукта, и он не понимает почему он столько стоит? — Стоит понять, прояснить для себя то, что стоит за возражением.
    

    
      Чтобы прояснить, задайте уточняющие вопросы. Их примеры: «
      А с чем Вы сравниваете
      ?», «
      А почему Вы считаете, что дорого?», «А что Вас смущает?» (в ответ на возражение «Я подумаю»), “А на какой бюджет вы рассчитываете?”, “Правильно я понимаю, что в целом этот вариант Вам подходит, и вы просто хотите поторговаться и получить скидку?”. 
      Таким образом, главная задача первого элемента — с помощью вопросов выяснить, что реально скрывается за возражением.
    

    
      
    

    
      Также это может быть самодостаточный инструмент для ответа на возражение. Вот, например, как его можно использовать, если вы продаете услуги IT- рекрутинга и делаете холодные звонки с целью продажи своей услуги в IT- компании.
    

    
      
    

    
         
      1 - Скажите, это принципиальная позиция, или по каким-то вакансиям, топовым / сложным есть возможность рассмотрения внешнего поставщика?
    

    
         2 - Я знаю ряд компаний, которые имеют свои отделы, однако для редких вакансий они привлекают внешних экспертов. Возможно, у Вас тоже есть такая практика?
    

    
         3 - А подскажите, какие именно вакансии вы закрываете собственными силами? Вот Топовые вы тоже закрываете самостоятельно?
    

    
         4 - Скажите, пожалуйста, насколько широкая у Вас база по кандидатам с такими компетенциями?  Возможно, Вас интересует расширение базы?
    

    
         5 - А может Вас заинтересовать резюме тех кандидатов, которых нету на открытом рынке? Дело в том, что у нас есть сейчас кандидат на вакансию ХХХ с опытом ХХХ из закрытого списка. Если бы Вам это было сейчас актуально, я мог бы отправить Вам резюме.
    

    
         Это если у вас есть желание. Я, конечно, не настаиваю. Хотелось бы познакомиться и быть полезным. Как вы смотрите, чтобы я отправил Вам резюме? Возможно вам интересно?
    

    
         6 - То есть, с предложениями хороших кандидатов Вам больше не звонить, или все-таки можем обсудить? / ...могу отправить вам резюме? / … может заинтересовать?
    

    
         7 - Правильно я понимаю, вы отвечаете за закрытие всех топ- вакансий в компании? 
    

    
         
      Если нет:
       А могу я с ним переговорить? У меня есть что ему предложить.
    

    
         8 - Подскажите, при помощи собственного отдела Вы закрываете все вакансии, то есть горячие вакансии тоже?
    

    
      
    

    
      Спасибо за эти примеры вопросов моему клиенту — компании “Рекрутинг Альянс”, которая занимается закрытием топовых вакансий в IT компаниях.
    

    
      	
        Элемент под названием «Дать короткое Подтверждение».
      

    

    
      В ответ на ваши предыдущие вопросы клиент что-то отвечает. Обязательно дайте ему сигнал, что вы услышали его ответы, приняли их и поняли. Примеры подтверждений: «
      Ясно
      », «
      Поняла
      », «
      Хорошо
      », “Ладно”.  
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      Секрет подтверждения в том, что вы, произнося его, интонационно должны как бы остановить дальнейшие возражения клиента, условно их «выключить» своим намерением.
    

    
      Намерение - желание, чтобы что- то произошло определенным образом или не произошло. Это когда вы хотите, чтобы что-то началось, или же изменилось, или продолжилось, или же остановилось. 
    

    
      
    

    
      Намерение вы вкладываете в свои слова, как руку в свой карман.
    

    
      В данном случае намерение должно быть — остановить возражение, не дать ему продолжиться. 
      Такое «выключение возражения» реализуется с помощью намерения остановить возражение, которое вы вкладываете в подтверждение. Подтверждая, фокусируйтесь на том, чтобы клиент, перестал возражать и чтобы он понял, что вы услышали и приняли его точку зрения. 
    

    
      Подтверждая, вкладывайте в свои слова намерение остановить дальнейшие возражения.
    

    
      
    

    
      Примеры коротких подтверждений:
    

    
      
    

    
      	
        “ладно”...”;
      

      	
        “понимаю вас…”;
      

      	
        “это действительно важно…”;
      

      	
        “прекрасно Вас понимаю…”;
      

      	
        “мне важно понимать, почему у Вас сложилось именно такое мнение, давайте это вместе обсудим…”;
      

      	
        “да, цена - это важный фактор…”;
      

      	
        “я согласен (а), это важно…”;
      

      	
        “я вижу, что Вы очень хорошо в этом вопросе разобрались…”;
      

      	
        “действительно, здесь нужно удостовериться в качестве данной продукции, прежде, чем совершать покупку…”;
      

      	
        “давайте обсудим это более подробно…”;
      

      	
        “я Вас понимаю…”;
      

      	
        “безусловно, мне понятна Ваша позиция…”;
      

      	
        “Ваши сомнения теперь мне понятны…”;
      

      	
        “я Вас понимаю, всегда хочется купить хороший товар по минимальной цене…”;
      

      	
        “я понимаю, что Вам, необходимо подобрать оптимальный вариант для…”;
      

      	
        “действительно, очень важно, чтобы качество соответствовало стоимости продукции…”;
      

      	
        “я хорошо понимаю, что у такой крупной организации, как Ваша компания, есть сложившийся и определенный круг поставщиков…”;
      

      	
        “да, в наши дни, действительно очень сложно найти хороший товар…”;
      

      	
        “действительно, стоимость данного товара очень высокая и цены постоянно растут из-за повышенного спроса и ситуации на рынке…”;
      

      	
        “мне иногда приходится слышать такую точку зрения, что…”
      

    

    
      
    

    
      Короткое подтверждение дает Вам возможность встать на одну сторону с клиентом и начать работу с его возражениями. Японцы, когда отвечают «да», это лишь означает, что они вас прекрасно понимают. Берите пример именно с японцев. Применяя условное согласие с клиентом.
    

    
      
    

    
      Вы признаете право вашего потенциального покупателя иметь свои личные убеждения, а это является правильным подходом к клиенту и к любому человеку вообще согласно статье 19  “Всеобщей декларации прав человека”. 
    

    
      
    

    
      Статья 19
    

    
      Каждый человек имеет право на свободу убеждений и на свободное выражение их; это право включает свободу беспрепятственно придерживаться своих убеждений и свободу искать, получать и распространять информацию и идеи любыми средствами и независимо от государственных границ.
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      Кстати почитайте свои права (в интернете можно найти) и уважайте права других людей, которые обозначены в данной декларации.
    

    
      
    

    
      	
        Элемент под названием «Дать развернутое подтверждение».
      

    

    
      
    

    
      АнкеДОТ
    

    
      Агент по недвижимости умирает и попадает в ад.
    

    
      Возмущенный, требует объяснений у Святого Петра.
    

    
      Апостол Петр:
    

    
      — Милейший, сейчас такой рынок, лучше вам все равно не найти.
    

    
      
    

    
      Разделите с клиентом его эмоцию, которую он вложил в возражение, станьте его эмоциональным союзником. Дайте клиенту посыл, что вы на его стороне, и вам понятны его доводы и опасения, желания, цели:
    

    
      Например, на его слова о том, что товар дорогой, скажите: 
    

    
      	
        (В ответ на Дорого) «
        Да, понимаю Вас, сейчас все дорожает
        ». 
      

      	
        (В ответ на Дорого) 
        “Понимаю, вы деньги не печатаете и с неба они Вам не падают”
        , 
      

      	
        (В  ответ на Я подумаю) 
        “Понимаю,, что вопрос важный и нужно все взвесить”. 
      

      	
        И тд.
      

    

    
      Тут идея в том, чтобы отзеркалить озвучив голосом возможные опасения клиента, его сомнения, желания, его цели. Важно сказать, что-то такое, с чем клиент будет точно согласен, и вы тем самым вернете согласие и взаимопонимание на достаточный уровень для дальнейшего ответа на возражение. Вы таким образом поддерживаете эмоциональный контакт и возвращаете взаимопонимание и согласие. Важно давать это развернутое подтверждение слегка скучно, как бы философски, либо в определенном таком же интонационном окрасе,  в котором вы услышали возражение от клиента (то есть слегка раздраженно или в антагонизме), этот момент стоит потренировать.
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      Старайтесь сохранять достаточный уровень эмоциональной связи с клиентом, оставайтесь с ним «на одной волне», в контакте, и если возникает разрыв согласия и вы ощущаете, что взаимопонимание потеряно, то верните его с помощью данного приема, проговорив что-то, с чем человек согласится, тогда вам будет легче уладить возражение, потому что личностный момент будет уже снят.
    

    
      Также у Вас могут быть специфические развернутые подтверждения которые дают понять человеку в разговоре, что он делает правильно и его действия в тренде, понятны и разумны с учетом ситуации в его бизнесе, на рынке, опыта и т.д., вот еще несколько примеров подтверждений, и вы их можете использовать, кстати, не только в момент возникновения возражений, но и в любой момент общения, когда видите, что необходимо повысить уровень согласия и взаимопонимания в процессе переговоров:
    

    
      
    

    
      - Сейчас многие предприниматели идут по пути поиска отдела продаж на аутсорсинг
    

    
      - Да, наличие своего отдела - это отменный способ минимизации затрат
    

    
      - Ну смотрите, конечно, есть такой путь — найти самое дешевое, и вы безусловно, можете попробовать его
    

    
      - Я понимаю, сейчас праздники новогодние, и уже голова забита другими вопросами и другие у вас приоритеты
    

    
      - Я понимаю, что вы меня не знаете и про нашу компанию слышите первый раз и, наверное, было бы не совсем корректно, что бы я просил вас о чем-либо…
    

    
      - Понимаю, что сейчас сезон у вас  прошел уже…
    

    
      
    

    
      Выполнив эти три шага, поняв что имеет в виду клиент и дав ему короткое и длинное подтверждение, 
      приступайте к четвертому шагу — собственно ответу на возражение с использованием различных приемов убеждения.
    

    
      
    

    
      Универсальные приемы ответов на возражения
    

    
      
    

    
      - Почем у вас апельсины?
    

    
      - По 55 грн. килограмм.
    

    
      - А в магазине напротив они только по 38 гривен!
    

    
      - Так идите туда и там их покупайте!
    

    
      - У них сейчас нет апельсинов.
    

    
      - Когда у меня нет апельсинов, я их тоже продаю по 38 грн. Так что, будете брать?!
      😄🍊
    

    
      * * *
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      Как я уже упомянул, на каждое возражение у вас должно быть заготовлено по три идеи, как на него ответить. В идеале — не менее трех. Снова для примера разберем наиболее распространенное возражение: «
      Это дорого!
      ». Итак, три-четыре различных варианта ответов на него:
    

    
      	
        Привести несколько весомых аргументов, почему данный товар стоит своих денег. Таким обоснованием поднимаете ценность товара в глазах покупателя и обосновываете его стоимость. (для ответа можно использовать прием убеждения “Три аргумента”
      

      	
        Предложите альтернативный продукт или услугу по более низкой цене, если имеется такая возможность. (для ответа можно использовать прием убеждения “С одной стороны, с другой стороны”
      

      	
        Обсудить вариант покупки в рассрочку или отсрочку. (для ответа можно использовать прием “А что если мы поступим следующим образом”
      

      	
        Спросить с чем сравнивает, и показать преимущества вашего товара, заложив сомнение в целом в качестве предложений на сегодня на рынке по меньшей стоимости. (для ответа можно использовать прием “Разговор о конкурентах”)
      

    

    
      
    

    
      Вы можете при ответах применять различные приемы убеждения, которые мы рассматривали в уроке про приемы презентации и убеждения, каждый из изученных ранее приемов может Вам в этом помочь, тут коротко покажу, как их можно применить для ответов на возражения и чуть расширю другими специальными приемами.
    

    
      Эта техника под названием 
      “Подтверждение” 
      помогает снять первоначальное напряжение. А дальше вы можете продолжать говорить, используя те или иные приемы переубеждения, описанные ниже.
    

    
      Клиент:
      
         “Дорого”
        

      
      Вы:
      
         “Да, я вас понимаю”
        

      
      Клиент
      
        : “Дорого”
        

      
      Вы: 
      
        “Да, достаточно высокая цена”
        

      
      Клиент
      
        : “Дорого”
        

      
      Вы:
       “Ясно”.
    

    
      
        

      
      Прием  ответа на возражения №1 «С одной стороны — с другой стороны»
      . Используйте фразу: «
      С одной стороны, цена, действительно, может показаться высокой, но с другой стороны, вы получаете уникальный продукт (уникальную технологию, новейший гаджет и т.п.) перечисляете + вашего товара». Показываете другую сторону стоимости.
      
        [image: ]
      
    

    
      
        Полезно провести сравнение, техника называется
        

      
      “С одной стороны, возможно, и дорого, но с другой стороны — оцените преимущество
      … (модели, предложения услуги). 
    

    
      Здесь можно дать ему пощупать, попробовать на вкус, примерить на себя — это будет 
      “Вовлечение”, 
      демонстрирующее ценность и качество.
    

    
      
    

    
      Прием  ответа на возражения №2 “Три аргумента”
      . В ответ на возражение говорите, что «
      цена может показаться, конечно, высокой, но, во-первых…, во-вторых…, в-третьих
      …» Так перечисляете достоинства продукта, поднимая его ценность.
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      Техника 
      “Меняем подход к возражению”
    

    
      Вы имеете в виду, что не понимаете, почему это столько стоит? 
    

    
      “Во-первых, во вторых, в третьих…
      ” позволит аргументировать, почему цена продукта, услуги именно такая.
    

    
      Если  не получается, то предложите при возможности “Альтернативное предложение”, 
      которое
       
      предполагает, что вы посоветуете посмотреть другой товар, или обсудить другой вариант оплаты…
    

    
      Прием  ответа на возражения №3 «Давайте посчитаем»
      . На возражение клиента о дороговизне говорите: «
      А давайте посчитаем, какую отдачу вы получите в будущем от этой покупки (от этой сделки)
      ». “А давайте посчитаем: если цена этой книги 400 грн. и в ней 400 страниц, то вы, получается, платите 1 грн за одну страницу, откройте книгу на любой странице и посмотрите, сколько бы вы заплатили за информацию на ней”, “Ну, возможно, да, наша косметика дороже чем аналоги, но давайте посчитаем сколько стоит сияющая кожа Ваша ? Она бесценна, верно? А коллаген на курс стоит всего 5600 грн.”
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      Прием 
      “Давайте посчитаем. 
      
        Подходит не всем сегментам рынка, рекомендуется для недвижимости, но и в других сегментах тоже можно применять.
        

      
      “Дорого” — 
      говорит клиент.
    

    
      Вы: 
      
        “Давайте просто посчитаем — какую отдачу вы можете получить, сделав эту инвестицию? 
        

      
      И делаете необходимые расчеты, например, когда окупится покупка квартиры, если будет сдаваться в аренду.
    

    
      
    

    
      “В долгосрочной перспективе это окупится”.
    

    
      “Вроде бы и дорого, но в долгосрочной перспективе эта стоимость окупится” (
      сроком эксплуатации, экономией на обслуживании и т.п.)
    

    
      
    

    
      Прием  ответа на возражения №4 “Смещения фокуса на эмоциональное отношение”.
       Говорите клиенту: «
      Не стану Вас переубеждать. Но скажите, Вам понравился этот вариант?
      » Да. 
      “Ну так надо брать тогда” .
    

    
      Смещайте внимание клиента не на цену, а на ценность и его эмоциональное отношение к выбранному продукту. 
    

    
      Это один из центровых моментов отработки возражений. Всегда сдвигайте фокус внимания клиента с того, что ему не нравится (в данном случае цена) на что-то другое, не менее важное и достойное внимания.
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      Затем, что бы усилить влияние, можно применить прием 
      “Актуализация прошлого опыта”
      . Вы говорите клиенту: 
      ”Наверняка у вас в жизни были ситуации, когда вы, желая сэкономить, покупали дешевле, но потом пожалели об этом?” Вот поэтому рекомендую купить пусть чуть дороже, но зато вы получите…
      (и поднимаем ценность нашего продукта). Если клиент продолжает вас слушать, когда вы рассказываете о преимуществах, особенностях товара, значит, дело действительно в том, что он не понимал его ценности. 
    

    
      
        

        Но если потенциальный покупатель складывает крест-накрест руки перед собой, психологически “закрывается” — причина не только в непринятии стоимости, а в чем-то еще.
      
    

    
      
        

        Тогда можно задать вопрос согласно приему
      
       “Вскрыть причину”.
       : “
      Цена — единственная причина, которая мешает вам принять решение, или есть что-то еще?” 
       И потом действовать в зависимости от ответа.
    

    
      Прием  ответа на возражения №5 “Давайте сравним”.
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      Если клиент говорит, что это дорого, а у других он может купить дешевле, предложите просто помочь объективно сравнить и выбрать наилучший вариант, поговорите о нюансах, поставив ряд правильных вопросов. 
    

    
      
        

      
      “Вы считаете, что дорого, а вот там-то дешевле? Давайте сравним.. 
      (по комплектации, по объему, по качеству, по срокам и способу доставки, по возможности возврата…)
    

    
      Например, есть ли у конкурентов доставка и сколько она стоит, каковы сроки гарантии, есть у них рассрочка и на каких условиях, насколько нова предлагаемая там модель (не устарела ли она) и т.д. В ходе такого детального анализа вполне может выясниться, что ваше предложение в совокупности факторов окажется более стоящим и даже выгодным или нет, но тогда вы можете что-то предложить другое или же согласиться, что в данной ситуации то предложение от конкурента лучше, это будет честно и сформирует доверие на будущее, если вы скажите откровенно что “- Вы знаете в данном случае это предложение наших коллег действительно лучше чем у нас, и я рекомендую Вам взять у них, а когда у нас будет что Вам предложить на лучших условиях, поработаете с нами”. Просто бывают моменты когда предложение у конкурентов из остатков на складах, а у вас уже по новым ценам и т.д.
    

    
      Техника
       “А с чем сравниваете? 
      Такой вопрос можно задать на возражение “дорого”. И клиент даст какой-то ответ, с которым можно поработать. Образно говоря, утверждение “дорого” — это крышка стола, аргументация этого возражения — его ножки. Вам важно найти их все, заменить или  нейтрализовать.
    

    
      Прием  ответа на возражения №6 “Локализация возражения и дать скидку”.
       Используйте возражение «
      Дорого
      » как повод для закрытия сделки. Скажите примерно следующее: «
      Я правильно поняла, что в целом вас все устраивает вопрос только в цене?
      » То есть, локализуете проблему цены как единственную, мешающую успешному завершению сделки и далее оговариваете цену, даете скидку или бонус или аргументируете цену и закрываете продажу.
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      Прием  ответа на возражения №7 «Да, дорого, но вы же за эту сумму получаете не просто…, а счастье» 
      Подчеркните, что это не просто квартира, а жилье с отличным видом и достойными соседями. Не просто шуба, а радость и счастье вашей жены. Не просто путевка, а незабываемые эксклюзивные впечатления и т.д.
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      Дополнить ответ можно, дополнив рациональной аргументацией с помощью приема 
      “Сдвинуть фокус внимания”:
       “
      Да, цена может показаться высокой, но это  даст вам вот это…, с помощью… вы сможете избавиться от этого, получить возможность этого… “
    

    
      
        

      
      Таким образом вы покажете человеку, как вы помогаете исправить его “повреждения”, нежелаемые состояния, которые есть в работе или жизни, отклонения от его идеального представления, как все должно быть, и помогаете улучшить жизнь.
    

    
      
    

    
      Прием  ответа на возражения №8 «Для Вашего уровня это нормально — выбирать решения чуть подороже»
      .
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      Эта фраза, произнесенная вами, сразу повышает самооценку клиента, и возражать вам ему становится труднее. Например, при покупке квартиры: «
      Конечно, это дорогое жилье, но вы же хотите иметь соседей, соответствующих Вашему уровню, верно? Вот поэтому это некий фильтр качественного окружения
      »
    

    
      
        

      
      Вы убеждаете клиента, что для его уровня финансового обеспечения и положения в обществе нормально выбирать более дорогие решения, потому что это всегда качество.
    

    
      Тут же можно усилить Ваш ответ используя прием “Дробление цены.”
    

    
      “Да Дорого, но если разделить стоимость на…, 
      (месяцев дней
      ), то получится не более, чем…, однако при этом вы получаете…” 
      (здоровье, положительные эмоции и т.п.).
    

    
      
    

    
      Прием  ответа на возражения №9 “Мой личный опыт”
       «
      Я тоже думал, что дорого, пока сам не начал пользоваться этим товаром и понял почему он того стоит, давайте я объясню почему он этого стоит 
      ».
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      Можно например еще усилить ответ  и ответить 
      “тройной внушающей фразой “:
       
      ”Вы знаете, я на собственном опыте убедился, что это хороший выбор. Поэтому отбросьте сомнения, берите и пользуйтесь”.
    

    
      Можно усилить, например, обесценив размер цены 
      “Разве это дорого? Цена — один раз в ресторан сходить!”
    

    
      Если у вас средний чек в пределах среднего чека в ресторане, то вполне приемлемо.
    

    
      
    

    
      Прием  ответа на возражения №10 “Прояснение причины”. 
    

    
      На возражение клиента спрашиваете: «
      Это дорого Вам по бюджету, или само по себе?»
       Не исключено, что клиент вообще не в курсе, сколько может стоить такой товар или же у него нету понимания почему такая цена, или же рассчитывал на другую сумму.
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        [image: ]
      
    

    
      Прием  ответа на возражения №11 “Нам важны хорошие отзывы”. 
      Скажите, что если покупать дешевле, то качество будет не на уровне. А данный продукт хоть и чуть дороже, но нареканий на него не поступает, и что вы дорожите Вашей репутацией.
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      Прием  ответа на возражения №12 «Возмутиться»
      . Возражайте клиенту возмущенным эмоциональным возгласом: «
      Это разве дорого?! На этот замечательный пылесос цена должна быть даже выше!
       
      Такой товар и не может стоить дешево!» 
      Это пример приема, работающий на уровне эмоционального антагонизма.
    

    
      “Да вы что, да посмотрите на этот товар (услугу)! Да разве это дорого!”
    

    
       (
      Особенно распространено применение этой техники в Одессе)
    

    
      Прием  ответа на возражения №13 «Давайте подумаем, на чем можно сэкономить»
      . 
      Давайте вместе подумаем, на чем здесь можно сэкономить
      ». 
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      Далее можно, например, 
      “Находим дополнительные элементы экономии”
    

    
      
    

    
      “Вы только на стоимость ориентируетесь? Вас не интересуют гарантия, преимущества доставки? Я правильно понимаю, что нам надо найти на чем сэкономить?”
    

    
      
    

    
      Показывайте таким образом опции, поднимающие значимость вашего товара и обосновывающие цену.
    

    
      
    

    
      Прием  ответа на возражения №14 “Какую скидку вы хотите?”
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      Можно, например, начать с 
      приема 
      “Получить согласие”
    

    
      
        “Если по цене договоримся — возьмете?
        

      
      Клиент:
      
         “Да, возьму”. 
        

      
      Вы уже получили согласие, и дальше разговор строить легче.
    

    
      «Хорошо, 
      какую скидку Вы хотите?
      » Применяется тогда, когда вы изначально готовы немного уменьшить цену.
    

    
      Далее ответить таким приемом 
      
        “Скидка для отдельного покупателя”
        

      
      “Да, я согласен, что дорого и понимаю желание получить скидку. Буду с вами также откровенна.  По внутреннему регламенту мне разрешено делать скидку 3%, однако я дам вам 5%, больше не могу. Теперь решение за вами. Я не хочу от вас ничего скрывать, задавайте любые вопросы”.
    

    
      Прием  ответа на возражения №15 “Напористость + внушающая команда”
      . «
      Дорого? — Да согласна! Но поверьте, этот продукт стоит своих денег. Берите, даже не думайте!» 
      В использовании такого приема важна ваша безоговорочная уверенность, которая передается собеседнику и внутренняя убежденность.
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      Можно усилить приемом 
      
        “Согласие с клиентом”.
        

      
      
        “Да, действительно недешево. Но хорошая цена всегда предполагает и соответствующее качество, не так ли?
        

      
      И после этих слов главное — замолчать, дать клиенту время на анализирование этого философского вопроса и самостоятельное решение/
    

    
      
    

    
      Эти приемы необходимо практиковать, подбирая тот или иной под свой бизнес, и ситуацию, и возражение.
    

    
      Как внедрять в практику все эти приемы? Вы должны просто выучить минимум 3 ответа на возражение “Дорого” из рассмотренных, и поприменять их в диалогах с клиентами. 
    

    
      
    

    
      (
      Кстати, скажу Вам лайф хак). Вы же все равно уже купили книгу. Вы можете последовательность ответов, что выше, использовать для того, чтобы потренироваться торговаться, и в дальнейшем можете эту последовательность использовать для переговоров о цене и ответа на просьбы о скидках.
    

    
      
    

    
      Если вы хотите составить и адаптировать приемы под себя и свой продукт, то записывайтесь ко мне на индивидуальный онлайн - курс и мы с Вами составим индивидуальные под Вас ответы на возражения.  Кстати, я так люблю свою работу, что индивидуальный курс вполне доступный по цене для тех, кто мне близок по духу и мысли, и начав заниматься со мной или тренерами моего Университета продаж вы сможете прямо сейчас получить докрутку под Ваш сегмент рынка и продукт и пожелания, так сказать индивидуальный дизайн.
    

    
      
    

    
      36 отборных фраз для отработки возражения "Дорого"
    

    
      
    

    
      Продавец
       покупателю:
    

    
      - Давайте так. Вы называете свою цену. 
      😄
      Я называю свою цену. Потом мы оба смеемся и приступаем к серьезному разговору.
      💰💬
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      1. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Перед тем как сделать вывод относительно цены,
    

    
      предлагаю обратить внимание на то что...”
    

    
      
    

    
      2. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Можно рассмотреть, конечно, варианты побюджетней, но
    

    
      это может привести к тому, что ......, Вам, конечно, решать, однако я
    

    
      рекомендую все-таки взять этот .... по этой цене.»
    

    
      
    

    
      3. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Возможно у Вас в жизни были ситуации, когда Вы
    

    
      хотели сэкономить, покупали чуть дешевле и получалось как всегда.
    

    
      Чтобы этого не допустить, в данной ситуации рекомендую, все- таки, купить пусть чуть дороже, чем Вы ожидали, но зато Вы получите
    

    
      (три преимущества)”
    

    
      
    

    
      4. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Цена, конечно, важный фактор, но не основной, я так
    

    
      понимаю. А что Вас смущает, возможно вопрос в этом... или может
    

    
      быть в этом...?”
    

    
      
    

    
      5. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Вы знаете, я на собственном опыте убедился, что это
    

    
      того стоит, поэтому рекомендую отбросьте сомнения, берите и
    

    
      пользуйтесь.”
    

    
      
    

    
      6. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Понимаю, но Вам нравится? Что больше всего в этом
    

    
      варианте нравится? Берете ?”
    

    
      
    

    
      7. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Использование нашего продукта..., избавит Вас от этого
    

    
      ... и привнесет в интересующую сферу... вот это ..., пусть разница
    

    
      будет...., но согласитесь, это стоит этих денег.”
    

    
      
    

    
      8. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “С одной стороны, цена может показаться высокой, с
    

    
      другой стороны, это дает вот что... и избавляет от этого...., поэтому,
    

    
      это того стоит, уж Вы мне поверьте.”
    

    
      
    

    
      9. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Во-первых, это дает Вам это ..., во-вторых, это избавит
    

    
      Вас вот от этого..., в-третьих, Вы получите вот это....”
    

    
      
    

    
      10. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Давайте посчитаем, какую отдачу Вы можете получить,
    

    
      сделав эту инвестицию...”
    

    
      
    

    
      11. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Я не буду убеждать, что этот вариант стоит своих денег,
    

    
      я напрямую спрошу, Вам понравился этот вариант? Отлично. Вы
    

    
      видите себя его владельцем? Хотите его иметь? Тогда я уверен, что
    

    
      вопрос цены не станет у Вас на пути, правда?”
    

    
      
    

    
      12. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Интересно, как Вы пришли к такому мнению? А с чем
    

    
      Вы сравниваете ...? Как Вы определили что ...? Почему считаете,
    

    
      что это дорого?”
    

    
      
    

    
      13. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Давайте сравним. Какой объем, на каких условиях,
    

    
      какая рассрочка, какая доставка, как быстро возвращают в случае
    

    
      брака, есть ли в наличии, какое качество у варианта, с которым Вы
    

    
      сравниваете цену?”
    

    
      
    

    
      14. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Я правильно понимаю, что если мы договоримся
    

    
      по цене, то по всем остальным моментам Вам все подходит и
    

    
      Вы готовы сейчас оформить договор?” “Правильно я понимаю
    

    
      что предложение Вам подходит и вопрос только в цене?”
    

    
      
    

    
      15. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Если разделить стоимость на ...., то получится не
    

    
      более, чем..., а при этом Вы получаете ....”
    

    
      
    

    
      16. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Для Вашего уровня совершенно нормально выбирать
    

    
      чуть более дорогие решения.”
    

    
      
    

    
      17. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Я тоже так думал, пока не попробовал, а когда
    

    
      попробовал, то понял, что цена обоснована, так как ...”
    

    
      
    

    
      18. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Дорого по бюджету или само по себе?”
    

    
      
    

    
      19. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Ранее у нас были продукты дешевле, но мы решили от
    

    
      них отказаться из-за большого количества возвратов. С этим
    

    
      продуктом не возникает проблем. Все очень довольны.”
    

    
      
    

    
      20. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Это дорого? Для этого замечательного товара?
    

    
      Конечно, дорого, этот товар и не может стоить дешево.”
    

    
      
    

    
      21. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Я понимаю. Также согласитесь, бывает покупаешь
    

    
      что-то дешево, а потом именно за это и переплачиваешь. Да, это
    

    
      дорого, только обратите внимание, что это качественный бренд,
    

    
      преимущества..., плюс вы получите скидку 20 процентов на
    

    
      следующую покупку.”
    

    
      
    

    
      22. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Правильно я понимаю, Вы хотите, чтобы я ответил на
    

    
      вопрос, почему это столько стоит?”
    

    
      
    

    
      23. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Да, конечно, я же не рассказал Вам почему это столько
    

    
      стоит. Давайте расскажу.”
    

    
      
    

    
      24. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Разве это дорого? Цена, как в ресторан один раз
    

    
      сходить.”
    

    
      
    

    
      25. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “В долгосрочной перспективе эта стоимость полностью
    

    
      компенсируется сроком использования (экономией на
    

    
      обслуживании).”
    

    
      
    

    
      26. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Вы только на цену ориентируетесь? Вас не интересует
    

    
      гарантии, доставка и тд? Правильно я понимаю, нам нужно найти,
    

    
      на чем можно сэкономить?”
    

    
      
    

    
      Клиент: “Дорого”;
    

    
      27. Менеджер: “Если по цене договоримся берете (подпишем
    

    
      договор)?”
    

    
      
    

    
      Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Лучше извиниться за цену, чем за качество. Да,
    

    
      конечно, такая цена обусловлена тем, что... (перечисляете, почему
    

    
      такая цена).”
    

    
      
    

    
      28. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Дорого прямо сейчас или дорого вообще?
    

    
      
    

    
      29. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: Да, возможно, есть закономерность, что чем выше
    

    
      качество продукта, тем выше цена, не так ли?”
    

    
      
    

    
      30. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Знаете, Вы правы, Вы откровенно высказываете свои
    

    
      сомнения, я тоже буду с Вами откровенен. Мне по внутреннему
    

    
      регламенту дозволено делать всего 3 процентную скидку, но для
    

    
      отдельных видов клиентов я могу давать все 5 процентов, большей
    

    
      скидки я дать не могу. Но это коммерческая информация, теперь Вы
    

    
      знаете все и можете принять решение. Я не хочу ничего скрывать от
    

    
      Вас, поэтому можете задавать любые вопросы.”
    

    
      
    

    
      31. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Давайте подумаем, что мы можем с Вами убрать, чтобы
    

    
      уменьшить стоимость.”
    

    
      
    

    
      32. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “А какую скидку Вы хотите?”
    

    
      Ответы на возражение ДОРОГО
    

    
      
    

    
      33. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Абсолютно согласен с Вами. Но ведь нашу продукцию
    

    
      покупают. Важно чтобы товар продавался, не так ли? Да, конечно,
    

    
      это новый товар, сейчас будет реклама по телевизору. Мы под эту
    

    
      рекламу сейчас размещаем нашу продукцию.”
    

    
      
    

    
      34. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Это того стоит. Отбросьте сомнения, берите и
    

    
      радуйтесь.”
    

    
      
    

    
      35. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Конечно, стоимость имеет значение, цена может
    

    
      сначала показаться несколько завышенной, я бы тоже так подумал,
    

    
      если бы не знал, что...”
    

    
      
    

    
      36. Клиент: “Дорого”;
    

    
      Менеджер: “Ну смотря с чем сравнивать. Что вы имеете в виду?” “Это дорого?” “Ну не знаю, цена как один поужинать в ресторане”
    

    
      
    

    
      Ну и немного юмора нам в копилку
    

    
      
    

    
      У туриста перед отъездом из Украины осталось 25 грн, ну он и думает - куда бы их деть? Заходит в магазин в Одессе. Продавец:
    

    
      - Что желаете?
    

    
      - Кусок мыла.
    

    
      - 100 грн.
    

    
      - А если я вам дам 50 грн, вы дадите половину мыла?
    

    
      - Пожалуйста...
      
        [image: ]
      
    

    
      - А если 25 - четверть мыла дадите?
    

    
      - Конечно...
    

    
      Турист отдал деньги, смотрит - продавец дает ему мыло и еще какой-то маленький пакетик. Мужик разворачивает, а там - презерватив.
    

    
      - Это подарок. Мы заинтересованы, чтобы такие клиенты, как вы, не размножались.
    

    
      Варианты ответов на возражение: «Я подумаю».
    

    
      Прием  ответа на возражения №16: «А что Вас смущает: то или это?»
       Такой вопрос заставит клиента вытащить наружу его сомнения, природу которых нередко он и сам полностью не осознает.
      
        [image: ]
      
    

    
      Прием  ответа на возражения №17 “Заложить сомнения
      ” Говорите: «
      Конечно, можно и подождать немного, но это чревато тем, что…
      » Дальше, например, озвучиваете, что товар может закончиться, а новый завезут не скоро или, цена может вырасти. или любой другой возможный прогноз ситуации, в которой человек будет чувствовать что он упустил хороший момент.
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      Прием  ответа на возражения №18 “Хорошо, но прежде чем…” 
    

    
      Получив от клиента ответ «
      Я подумаю
      », — сразу же попробуйте добавить в ваш диалог какое-то новое промежуточное звено. Например, скажите: «
      Хорошо, но прежде чем мы закончим встречу (общение), если вы не против пару вопросов у вас уточню: по стоимости вас устраивает ? По качеству и срокам ? Так если все устраивает, может, не будем откладывать покупку да возьмем сейчас?»
      . Таким образом вы задержите клиента, продолжите разговор и, возможно, усилите его интерес и сможете продать сейчас.
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      Прием  ответа на возражения №19 “Зафиксировать интерес”
    

    
      Если клиент обещает подумать и потом перезвонить, отвечайте ему: «
      Хорошо, я Вас понял! Но скажите все же: вас заинтересовало мое предложение? Вы увидели в нем что-то полезное для себя?» 
      Можно даже подсказать ему, что полезного он мог бы дополнительно увидеть.
       
      Человек будет вынужден найти какую-то формулировку ответа. Используя ее, можно дальше продолжить содержательный диалог, сохраняя контакт и или сменив свое предложение на другое.
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      18 мини - скриптов для отработки возражения "Я подумаю"
    

    
      
        [image: ]
      
    

    
      	
        Вам, в принципе, этот вариант больше нравится или больше не нравится, по ощущениям ?
      

      	
        Отлично, раз нравится, то скажите что Вас смущает —вопрос в цене или качестве этого варианта?  Вы скажите как есть, я буду благодарен Вам за любой ответ, только не говорите что вам надо подумать.)
      

      	
        Похоже, вы колеблетесь, поскольку у вас есть какие-то сомнения. Могу я поинтересоваться, в чем именно  дело?
      

      	
        Если я смогу развеять Ваши сомнения сейчас и вы будете  удовлетворены,  то вы будете готовы сделать покупку сейчас ?
      

      	
        В целом 
        Вам понравилось? А что больше всего заинтересовало в этом варианте из того, что вы узнали, что я рассказал? Цена, качество, подарки?  Так, может, не будем терять время, пока цена приятная и есть в наличии, да уже и оформим, что скажете ?
      

      	
        Что Вас смущает? Возможно, цена? Может по качеству вопросы есть? Что же?
      

      	
        Хорошо. Давайте начистоту. Вы не обязаны у нас ничего покупать, моя задача помочь вам сделать правильный выбор, среди множества вариантов. Скажите, что  мешает заключить договор (принять решение) сейчас? Да, конечно. Это единственное что останавливает? Остальное все устраивает (остальное все нравится) ?  Да, конечно. Вы же все равно будете заказывать дизайн. Давайте, пока пока вы думаете, заполним Бриф. Это ни к чему не обязывает. 
      

      	
        Скажите, какие доводы Вам необходимо предоставить, чтобы вы почувствовали, что это правильное решение и смогли сделать покупку сейчас?
      

      	
        Насколько срочно вы планируете совершить покупку?
      

      	
        Да, конечно. Вы хотите подумать над ценой или над самим предложением? Вы хотите подумать над финансовой или над технической частью? Вы хотите сейчас подумать или вам надо больше времени?
      

      	
         Да, над этим стоит подумать. Как правило наши клиенты думают над (
        перечисляете основные причины ). 
          Вы говорите об этих причинах?
      

      	
        Скажите, а в чем сомнения? Возможно, Вам больше бы подошло …. (перечисляем возможные альтернативные варианты).
      

      	
        Вы знаете, я в продажах работаю более 15 лет. Когда говорят «Подумаю», значит что-то не подходит. Давайте на чистоту, что не подходит?
      

      	
        Конечно. А в чем загвоздка?
      

      	
        Да, конечно. Если не секрет, что в этом варианте  нравится, а что не нравится?
      

      	
        А если бы я дал вам еще один интересный бонус, вы бы решились купить сейчас ? А что, если я дам Вам дополнительную скидку? Вы сможете сейчас принять тогда решение ?
      

      	
        Очевидно, у Вас есть определенные сомнения, можно уточнить:  какие именно ?
      

      	
        Скажите, сколько времени Вам понадобится для принятия решения?
      

    

    
      
    

    
      21 продающий вопрос для профилактики и уменьшения количества возражений “Я подумаю”.
    

    
      
        [image: ]
      
    

    
      
        С помощью приведенных ниже вопросов вы можете выстроить свою модель убеждения клиента, заучить их, поставить в определённой последовательности и включить в каждый свой разговор ненавязчиво и легко для профилактики возникновения возражения “Я подумаю”
        

        

        Вопросы имеют цели, например: вопросы направленные на поднятие ценности чего-либо в глазах и сознании клиента, вопросы, указывающие на минусы, вопросы на доверие.
      
    

    
      
        

        Правильные вопросы драйвят, есть большие, есть маленькие вопросы.
      
    

    
      
        

        Есть вопросы, которые поднимают, и есть, которые опускают. 
      
    

    
      
    

    
      Вопросы могут быть о разном. Интересные и нет. Ответ на вопрос — это оргазм, Нестандартные, глубинные, на которые общаемся с ближним кругом, и внешние, социальные, типа “как дела”?
    

    
      
        

        Если ты спрашиваешь о личности, возникает ощущение, что ей интересуются, что она важна для человека, тем интересна, и чем больше вопросов, тем больше открывается человек, тем более доверия будет выстраиваться, чем больше он будет говорить тебе — больше он будет тебе доверять, вот так можно выстроить вопросы на доверие и тем меньше будет возражений типа “Я подумаю” в конце, а будет открытое обсуждения ситуации.
      
    

    
      
        

        Кто задает вопросы, тот контролирует ситуацию.
      
    

    
      
        

        Вопросами ты берешь, а ответом отдаешь.
      
    

    
      
        

        Вопросы позволяют двигаться в направлении закрытия продажи, вести клиента.
      
    

    
      
        

        Вопросы позволяют закрывать сделку
      
    

    
      
    

    
      Вопросы позволяют уменьшить количество возражений
    

    
      
        

        

        Теперь, что касается списка из 21 вопроса с высокой конверсией, которые помогут вам уменьшить вероятность возникновения возражения “Я подумаю”.
        

        

        1.
      
       “Меня зовут Александр, а как вас?” 
      (как бы между прочим, легко спрашивается), вы получили + к доверию. “
      
        Очень приятно, пауза, взгляд в глаза.
        

      
      
        

        2. Для того, чтобы я мог подобрать для вас наилучший вариант, подскажите, пожалуйста, ориентировочный максимальный бюджет, который вы планируете инвестировать в покупку, это до 1000 или больше?
        

        

        3. Насколько срочно вы планируете совершить покупку?
        

        

        4. Вам понравилось? Что больше всего заинтересовало? Цена, качество, подарки? Упаковываем? Доставка по какому адресу? Рассчитываетесь карточкой или наличными?
        

        

        5. Что Вас смущает? Возможно, цена? Может, по качеству вопросы есть? Что же?
        

        

        6. Подскажите, пожалуйста, какие у вас есть пожелания относительно квартиры, которую планируете покупать?
        

        

        7. Согласитесь, приятный бонус?
        

        

        8. Как вы относитесь к такому варианту?
        

        

        9. Давайте посчитаем на будущее?
        

        

        10. А давайте мы с вами встретимся, обсудим вопрос цены, посмотрите примеры, вам удобно будет подъехать к нам, например, завтра в первой или второй половине дня? В 17.00 Вас устроит?
        

        

        11. Если я решу этот вопрос, мы подпишем договор сегодня?
        

        

        12. Это единственный вопрос, который мешает Вам принять решение сейчас?
        

        

        13. Подскажите — когда вы в прошлый раз покупали квартиру, почему вы купили именно тот вариант?
        

        

        14. Перед тем, как мы перейдем к оформлению, могу я задать вам еще один вопрос?
        

        

        15. Учитывая серьезность вашего намерения, я думаю для вас важно узнать вопрос гарантий, верно?
        

        

        16. Знаете, какие три причины, почему стоит купить у нас?
        

        

        17. Предлагаю построить разговор следующим образом, я кратко расскажу вам о преимуществах работы для вас с нашей компанией, а затем мы обсудим наилучший для вас вариант приобретения, хорошо?
        

        

        18. Что хорошего у вас произошло с момента нашей прошлой встречи, Александр?
        

        

        19. Как доехали, легко ли нас нашли?
        

        

        20. Удобно говорить, есть пару минут? (по телефону исходящий звонок)
        

        

        21. Насколько вы довольны результатами нашего сотрудничества, есть ли какие-то пожелания, что нам улучшить? (При повторных продажах)
      
    

    
      
    

    
      И несколько специализированных продающих вопросов для продавцов первичной недвижимости для примера наглядного:
    

    
      
    

    
      	
        Насколько серьезно вы настроены в отношении покупки квартиры?
      

      	
        Насколько срочно вы хотите приобрести квартиру?
      

      	
        Если Вам понравится квартира, которую мы подберем, вы будете готовы забронировать ее сегодня?
      

      	
        Скажите, вы самостоятельно принимаете решение по приобретению квартиры?
      

      	
        Скажите, на каком этапе принятия решения о покупке вы находитесь? Вы уже сориентировались в рынке, в ценах, есть четкое понимание, какую квартиру хотите?
      

      	
        Подскажите — у Вас уже был опыт приобретения квартиры в новострое, или это первая покупка? Как происходил процесс выбора квартиры в прошлый раз, долго выбирали или сразу посмотрели и купили?
      

    

    
      
        

      
    

    
      Возражения имеют причины, и часто эти причины на более ранних этапах находятся и связаны с тем, что вы что-то не доучли в процессе работы и не  задали какие-то вопросы.
    

    
      
    

    
      Варианты ответов на возражение: «Попозже».
    

    
      Нередко клиенты, выслушав ваши доводы и презентацию продукта, отвечают, что они готовы его купить, но не сейчас, а позже. «
      Хорошо, я куплю (зайду, позвоню) позже
      ».
      
        [image: ]
      
    

    
      Чаще всего подобное возражение возникает в В2С продажах. Суть ситуации в том, что конечный потребитель заинтересован в вашем предложении, но готов на покупку спустя некоторое время, а не сразу. Общая схема вашего реагирования должна в этом случае напоминать отработку возражения «
      Я подумаю
      », но с некоторыми дополнениями.
    

    
      Во-первых, сразу же попросите клиента сориентировать Вас, когда он  +-  планирует совершить покупку: через день, неделю, через несколько месяцев. Выводите клиента на конкретизацию этого периода. Вообще лучше этот вопрос для профилактики задать в начале где-то общения, когда вы выясняете потребности.
    

    
      Во-вторых, скажите ему, что ваша компания периодически устраивает акционные распродажи. Оговорите с ним, что будете регулярно информировать о таких акциях (скидках), чтобы он получил возможность купить товар на более выгодных условиях, таким образом вы получите как бы право на дальнейший диалог и вызовите дополнительный интерес.
    

    
      В-третьих, придумайте по возможности разные причины, как поддержать с потенциальным покупателем контакт. Например, если вы продаете окна, или мебель под заказ, договоритесь о дополнительном приезде к нему замерщика, или если консалтинговые услуги, то анкетирование. Такой приезд, или анкета если они бесплатные, могут подтолкнуть клиента к более быстрому совершению покупки.
    

    
      Хорошим вариантом напоминания о себе может стать системная СМС- Viber, рассылка, с разного рода новой информацией или подключение в группу, где вы публикуете материалы, полезные для выбора, это будет отличным инструментом для поддержания отношений и напоминания о себе.
    

    
      Основная цель всех этих действий: вы должны не ждать, а регулярно напоминать о себе разными способами, заинтересовывать клиента, при этом делать это ненавязчиво  и информируя о том, что вы есть, поддерживать канал коммуникации с клиентом активным, но не перегружать его.
    

    
       
    

    
      Отработка возражения «Мне некогда».
    

    
      Изначально нужно понимать, что времени обычно не хватает всем. Но мы всегда находим время для того, в чем заинтересованы глубоко, по-настоящему. Поэтому нехватка времени обычно свидетельствует о недостаточной заинтересованности клиента вашим предложением и дефиците внимания. Сделайте дополнительные усилия, чтобы поднять в его сознании ценность и важность мероприятия или сделки. Время создается, и на то, что для нас важно, мы способны время найти.
      
        [image: ]
      
    

    
      Попытайтесь найти компромисс. Например, если речь идет о встрече, и клиент говорит, что ему некогда на нее приехать, предложите другое время, сократите время встречи. В конце концов, найдите возможность приехать в офис клиента самому или проведите встречу онлайн.
    

    
      
    

    
      Попробуйте синхронизировать намерения, спросив еще раз о желании в целом иметь этот товар, или напомнив о тех выгодах, которые это принесет, и том, что можно потерять, если того не иметь, или к каким последствиям это может привести.
    

    
      
    

    
      	
        Хорошо, я понимаю — вы человек занятый и времени мало, буквально один вопрос. Я правильно понимаю, что в целом интерес у вас есть к … но нужно выбрать более удачное время нам, чтобы переговорить ? Хорошо, давайте тогда я уточню два момента у вас и отправлю Вам наше коммерческое, или же договоримся на конкретное время, чтобы пообщаться минут 10 можно было?
      

    

    
       
    

    
      Отработка возражения: «Я передумал, это дорого»
      . При этом предварительная договоренность уже была достигнута.
    

    
      В сущности, это вариант уже рассмотренного возражения «
      Дорого
      », но возникающего с некоторой оттяжкой во времени. Нередко подобные ситуации наблюдаются, когда в сделку вовлечен второй человек, влияющий на принятие решения клиентом.
    

    
      Пример
      . Клиент-мужчина выбирает для покупки квартиру. Он ознакомился с объектом, оценил его достоинства, готов купить. Но потом от покупки его отговорила супруга. Здесь важно, чтобы вы сразу вовлекли в переговоры сразу обоих супругов, добиваясь их совместного согласия.
    

    
      Ведя переговоры и понимая, что клиент зависит от мнения другого человека, сразу проясняйте и задавайте наводящий вопрос: «
      Скажите, Вам нужно будет с кем-то еще посоветоваться или вы самостоятельно можете принять решение по данному вопросу?
      » В случае необходимости посоветоваться, договоритесь, чтобы, по возможности, второй человек также присутствовал при презентации продукта в следующий раз, или же, может, можно набрать и пообщаться с ним сейчас, или же передать какие - то ему материалы, или ссылки, или коммерческое, и неплохо чуть тренернуть того, с кем общаетесь, чтобы он мог правильно передать ценность Вашего предложения тому, с кем планирует советоваться. Может, сделать прививку, чтобы он мог как-то противостоять возможному несогласию со стороны того, с кем планирует посоветоваться, и также сразу у него узнать, как он оценивает вероятность того, что тот, с кем он планирует посоветоваться, согласится, и что ему удастся его убедить. Таким образом вы можете сделать, так сказать, прививку от возможной потери клиента из-за того, что кто-то его не поддержал.
    

    
      Полезно также уточнить, только ли вопрос цены остановил клиента. Возможно, кроме цены, его остановил какой-то другой момент, о котором он предпочитает умолчать.
    

    
      Если же смущает только цена, проведите дополнительные переговоры. 
    

    
      Предложите скидку, обоснуйте справедливость цены, подчеркните преимущества своего продукта в сравнении с конкурентами, уточните финансовые возможности клиента и т.д. Подумайте: возможно, вы недоработали в аргументации цены в ходе переговоров, или не сориентировали клиента по рынку, или, возможно, кто-то предложил ему дешевле, и это вызывает данное возражение.
    

    
      Можете вернуться к согласию и уже тогда спросить, например так:
    

    
      	
        Ирина я правильно понимаю, что нацеленность на покупку есть, но нужно еще нам обсудить и договориться как-то по цене?
      

    

    
      
    

    
      Да кстати, в качестве примечания, чтобы не создать гендерных оснований для отказа, исключите вариант, который я называю «возможность флирта». Например, если менеджер — женщина, а в переговорах участвуют оба супруга, продавцу лучше основное внимание уделить именно женщине, а не мужчине. В противном случае супруге вполне может показаться, будто менеджер флиртует с мужем (это происходит зачастую бессознательно), и она заблокирует сделку, даже не отдавая себе отчет, почему это произошло, просто скажет что ей не понравился вариант и предложит поискать в другом месте или посмотреть варианты еще.
    

    
       
    

    
      Отработка возражения: «Я работаю с компанией Х».
    

    
      Здесь вы сталкиваетесь с необходимостью сравнить вашу компанию с другой, причем сделать это корректно, не унижая конкурентов. Используйте технологию, состоящую из трех элементов. Проясните:
    

    
      
    

    
      2-а общих достоинства обоих компаний;
    

    
      1-н исключительный недостаток конкурентов;
    

    
      3-и исключительных  достоинства вашей компании или подхода.
    

    
      По первому пункту согласитесь с клиентом, что продукция компании «Х»? как и Вашей, имеет свои очевидные достоинства, как и в вашей компании, там есть 1, 2.. Тут важно выровнять себя на фоне конкурентной продукции и также показать клиенту, что его мнение верно, и вы с ним согласны — и у той продукции, и у вашей, есть плюсы общие.
    

    
      	
        Да, знаю эту компанию (бренд, модель) — как и у нас, там есть такие +  как 1 и 2
      

    

    
      По второму пункту остановите внимание на одном-двух недостатках продукта конкурентов. При этом таких недостатков не должно быть у вашего продукта.
    

    
      	
        Но, возможно, вы знаете, что 
      

      	
        Но вы говорили, что для Вас важно, чтобы …, а там нету…
      

      	
        Но вы же хотите, чтобы …, но, к сожалению, там у них … минус
      

    

    
      По третьему пункту подчеркните те достоинства, которые отличают ваш продукт, и которых нет у конкурентов. Это может касаться не только качества или свойств товара, но также наличия скидок, бесплатной доставки и т.п.
    

    
      	
        А у нас, во-первых…, во-вторых…, в-третьих …
      

      	
        Преимуществами же нашего варианта (или работы с нами) является то, что… 1,2,3
      

    

    
      Чтобы успешно пользоваться этой технологией, вы должны знать продукцию конкурентную и условия ваших реальных конкурентов, и продемонстрировать это знание клиенту.
    

    
      Если же продукт конкурента вам неизвестен, предложите клиенту обсудить  +-  и попросите самого клиента рассказать про плюсы продукции компании «Х», которые он знает, и которых нету у Вашей продукции или компании, и минусы вашего продукта — что не устраивает, чего не хватает. Как правило, клиенты способны указать всего на 1-2 минуса и 1-2 плюса. В ответ вы спокойно добавите своей продукции еще несколько плюсов, тем самым перевесив плюсы конкурента. Желательно, если вы встречаетесь, то делать это на листе бумаги, можете проделать это в качестве тренировки для примера взяв лист А4 и разделив его на две части.
    

    
      	
        Давайте поступим следущим образом: чтобы Вам проще было принять решение и оно было максимально в Вашу пользу, предлагаю обсудить +- этих вариантов, и вы тогда сможете определиться, подскажите, что Вам понравилось в том варианте, чего нету у нас, и чего не хватает, на ваш взгляд, в нашем варианте, нашем предложении?
      

    

    
       
    

    
      Человек согласился на сделку. Но потом исчез, не отвечает на звонки.
    

    
      Это особый случай, когда клиент как бы «возражает молча». Для начала попробуйте связаться с ним по другим каналам: в электронной почте, в мессенджере. Посмотрите, читает ли он ваши сообщения. 
    

    
      Можете проявить заботливое беспокойство — написать что то вроде: 
    

    
      
    

    
      	
        Александр, у Вас все в порядке? А то сейчас время такое неспокойное, напишите, что у Вас все ок, а то мы договаривались на пятницу, у уже понедельник, возможно, у Вас что-то поменялось в планах, дайте, пожалуйста, знать
      

    

    
      Иногда в таких случаях помогает сменить менеджера, работающего с клиентом (поскольку возможна психологическая несовместимость: сказал что-то не так, написал не таким шрифтом, или не с той интонацией поговорил по телефону — разное бывает. Что-то у человека могло вызвать несогласие и разрыв общения возник, а могут быть и обьективные причины или действия активные конкурентов).
    

    
      Итак
    

    
      	
        Вы задали вопрос и поняли причину возражения и что за ним стоит 
      

      	
        Вы дали короткое подтверждение услышанному
      

      	
        Вы выразили свое эмоциональное развернутое согласие и понимание позиции клиента 
      

      	
        Вы ответили на возражение 
      

    

    
      Отработав возражение, приступайте к 
      пятому, заключительному элементу алгоритма: закрытию сделки, желательно с допродажей или к следующему этапу или построению желаемой договоренности, сделайте следующее предложение или повторите уже ранее озвученное другими словами.
    

    
      
    

    
      Возможно, Вам нужно-что то еще рассказать или же о чем-то спросить после того, как вы ответили на возражение, например:
    

    
      «
      Кстати, хотела еще у Вас уточнить такой момент …
      »
    

    
      
    

    
      «
      Да, и если этот вопрос мы обсудили, то хочу еще рассказать вам о нюансах эксплуатации .. (втором варианте, наших акционных условиях или программе лояльности, пару слов о нашей компании, о…)
      »
    

    
      Что касется допродажи после ответа на возражение,
       можно, например, просто переключиться на такую фразу как бы невзначай:
    

    
      «
      Обычно, кстати, с этим еще берут…», «При установке Вам понадобятся еще…», «Знаете, при покупке этого товара у нас сейчас есть акционная скидка еще и на этот…», «Если вы купите еще на такую-то сумму, и я смогу дать вам скидку на покупку вот такую то…
      »
    

    
      Ну или просто закрывайте продажу:
    

    
       «
      Тогда сейчас сделаем ксерокопию Ваших документов, и в принципе можете делать оплату». 
    

    
      «Так что, останавливаемся на этом варианте и подписываем договор?» 
    

    
      «Ну что, я так понимаю, договорились? Подскажите — Вам организовать доставку, или самостоятельно заберете?
      »
    

    
      Вариантов подобных фраз также можно придумать достаточно много, подробней об этом будет в разделе “Закрытие продажи”.
    

    
      
    

    
      Также вы можете предложить выстроить договоренность:
    

    
      
    

    
      «
      Предлагаю поступить следующим образом …
      » 
    

    
      
    

    
      «
      Давайте тогда договоримся о дате следующей встречи, а до этого вы сделаете вот это… а я сделаю вот это… (ну и тут говорите, кто что сделает)
      » 
    

    
      
    

    
      «
      Хорошо, если этот вопрос мы закрыли, то давайте тогда еще дообсудим такой момент …
      » 
    

    
      Общая идея заключается в том, чтобы после ответа на возражения сразу переключить внимание клиента на закрытие продажи или выстроить договоренность и перейти к какому-то следующему этапу.
    

    
      Таким образом, алгоритм на любое возражение включает в себя:
    

    
      1.     Выяснить суть возражения.
    

    
      2.     Дать короткое подтверждение возражению.
    

    
      3.     Поддержать эмоциональный контакт.
    

    
      4.     Ответить на возражение.
    

    
      5.     Закрыть продажу, выстроить договоренность или же перейти к следующему этапу общения.
    

    
      
    

    
      АнкеДОТ
    

    
      - Я оказал Вам большую честь, приняв Вас, - сказал бизнесмен страховому агенту, - сегодня мой секретарь выставил уже семерых агентов!
    

    
      - Да, я знаю, - ответил агент, - они ... это я.
    

    
      ***
    

    
      
    

    
      Вот еще примеры скриптов для отработки различных возражений:
    

    
      
    

    
      Вот от компании “Лоад тех”,  которая занимается подъемным оборудованием, примеры составлены совместно с участниками тренинга под моим менторством на основе приемов ответов на возражения, что мы изучали выше.
    

    
      
    

    
      Стропы  - 
      приспособление, предназначенное для подъёма грузов, либо обхвата предмета сложной поверхности. 
    

    
      Не нужно, не закупаем.
    

    
      Не покупаете в принципе или уже закупили, или, может есть поставщик, с которым привыкли работать, скажите, как есть ?
    

    
      Позвольте задать буквально два вопроса? Вы же занимаетесь строительством? В таком случае необходимость в продукции должна возникнуть рано или поздно?
    

    
      А можно буквально два вопроса? Вы же строители? Значит, наверняка вопрос покупки стропов и г/п оборудования будет для вас актуален рано или поздно?
    

    
      Понимаю, это не та продукция, которую покупают каждый день, но все же хотел бы оставить свои данные и надеюсь на заявку в будущем на просчет цен, можем так поступить?
    

    
      Отлично. Понимаю, что не каждый день покупаете, стропы — такой товар, который редко покупают, но иногда все же приходится. Мы можем договориться, чтобы при следующей заявке вы обратились к нам? Я обещаю вам хорошие условия и цены.
    

    
      
    

    
      Цена не важна
    

    
      Понимаю Вас. Но уверен: сможем удивить вас не только ценой, но и качеством продукции и уровнем сервиса.
    

    
      Давайте просчитаем вам прошлую заявку, а вы решите, с кем вам работать, в любом случае вы ничего не теряете.
    

    
       
    

    
      У нас все налажено
    

    
      Понимаю, что когда работа налажена, то менять что-то незачем , но если дадите шанс ,то уверен — вы будете рады нашему предложению.  Подскажите, на каких условиях мы бы могли осуществить пробную поставку?
    

    
       
    

    
      Отправьте ваше предложение на почту
    

    
      Конечно, сейчас отправлю. Единственное подскажите, когда я могу вам позвонить, чтобы напомнить о нас и обсудить возможность нашего сотрудничества? Также подскажите: возможно, у вас есть вайбер либо другой мессенджер, хотел бы скинуть и туда краткую информацию о нас, потому что почта иногда кидает письма в спам.
    

    
      Не интересно, есть свой поставщик
    

    
      - Не интересно в принципе, даже при условии, что наше предложение будет лучше, чем у конкурентов? Дайте мониторинговую заявку для сравнения цен, и мы подтвердим, что готовы составить конкуренцию любому поставщику
    

    
      -Принципиально работаете с вашим поставщиком или у нас есть шанс всё-таки поучаствовать в ваших заявках и составить хорошую конкуренцию вашему поставщику, как минимум сможете промониторить цены, что скажете?
    

    
      Подскажите, с кем именно работаете, если не секрет? Да, знаем таких, но уверен — мы сможем предложить условия и цены лучше.
    

    
      
    

    
      Заявки крайне редко, объёмы не большие
    

    
      - Нам важны все клиенты, пускай даже несколько стропов — уже приятная заявка, и всегда есть возможность сравнить цены и оперативность исполнения заявки.
    

    
      Понимаю, что не сахар, каждый день не покупаете, просто хотелось бы, чтобы при следующей заявке вы к нам обратились. Я уверен, что мы сможем предложить вам хорошие условия и цены.
    

    
      Понимаю, что редко и небольшой объем. Честно говоря, в нашей теме и не бывает больших заявок. Для нас пара стропов уже интересно, так со всей страны понемногу и уже куча работы. Давайте поработаем, когда у вас планируется новая заявка?
    

    
      Отправьте КП на почту, а там посмотрим
    

    
      - Предложение отправлю, если не сложно, отпишитесь, что получили, чтобы понимать, что попало нужному человеку.
    

    
      - Предложение подготовлю на почту, подскажите, пожалуйста, когда возможно вас набрать и пообщаться по продукции, возможно, нужна дополнительная консультация. 
    

    
      Конечно, сейчас отправлю на почту. Единственное , чтоб не забивать голову Вам лишней информацией: какие виды строп Вы используете больше всего? Я бы Вам скинула цены на ходовые позиции, сравните. Вас это не обязывает покупать.  В конце концов как говорят «Кто владеет информацией, тот владеет миром» — не купите у нас, так хоть у своего поставщика больше скидку выбьете. 
    

    
      Отлично, сейчас отправлю. Вы же это говорите не для галочки, могу рассчитывать, что вы действительно рассмотрите наше предложение?
    

    
      Да, конечно, сейчас отправлю. А можно ваш вайбер, я продублирую кратко контактную  информацию. И подскажите, чтобы я вас лишний раз не дергал — когда примерно ожидается следующая заявка?
    

    
      Не актуально/не интересно
    

    
      - Я поняла, тогда буквально 2 вопроса: я так понимаю, Вы занимаетесь строительством, не актуально на данный момент или в принципе?
    

    
      - Ну на данный момент, потому что все закупили недавно.
    

    
      -Тогда понимаю, почему не интересно сейчас, единственное, что хотелось бы сказать, Иван Петрович ,так как я не звоню сейчас Вам что-то продать и понимаю, что стропы - не сахар, каждый день к чаю не добавляют, я бы оставила Вам каталог на будущее, если будет какой-то запрос , мы стропы производим , предложить нам есть что и по цене, и по качеству. Будет заявка набирайте -сравните цены и уже сами решите — интересно Вам это или нет.
    

    
      Информация лишней никому еще не была
    

    
      Я так понимаю, что вам неинтересно сейчас, но вы же строительная компания (завод и т.д), 100% процентов появятся или, может, были ранее заявки по нашей теме. Давайте обменяемся контактами, я бы очень хотел, чтобы при следующей заявке вы обратились к нам. Можно Вашу почту и, по возможности, вайбер, продублирую туда кратко информацию о нас.
    

    
      Не интересно в принципе, или если я предложу хорошие цены и условия, вы могли бы рассмотреть варианты работы с нами? Я понимаю, что доверия к нам пока нет, но если вы дадите шанс, уверен, что единственное, о чем будете жалеть, что не работали с нами раньше.
    

    
      
    

    
      	
        Зачем предлагать…. У нас все налажено…
      

    

    
      -
      Согласна, и понимаю Вашу позицию, когда все налажено, зачем что-то менять , но если дадите шанс ,то уверена, что единственное, о чем пожалеете, что не начали работать с нами ранее.  Что для Вас важно, на каких условиях мы бы могли осуществить пробную поставку ?
    

    
      У нас есть поставщик; Мы работаем с другой компанией; Мы давно работаем, все хорошо, привыкли
    

    
      Отлично, подскажите — вы с ними принципиально работаете, или если мы предложим условия и цены лучше, мы можем рассчитывать на сотрудничество?
    

    
      Понимаю, что где-то покупали стропы и вопрос закрываете. Также понимаю, что смена поставщика — это дополнительные заботы для вас, но я уверен, что смогу предложить вам выгодные условия  и цены. В какой-то момент вы же выбрали текущего поставщика, возможно, и мы сможем стать для вас новым партнером.
    

    
      Если не секрет, с кем работаете? Да, знаем, это наш основной конкурент. По опыту в 9 случаях из 10 мы предлагаем лучше условия и цену, давайте, может быть, по прошлой заявке я посчитаю цены, вы сравните, если понравится, будем работать, если нет, вы ничего не теряете ( я от вас отстану).
    

    
      Рад, что это так. Но знаете, сейчас на рынке очень сильные колебания цен, наши конкуренты подняли цены значительно, вы наверное и сами знаете. У нас большие складские запасы и мы имеем возможность быть лояльнее в ценовой политике. Уверен, что смогу предложить вам выгодные условия и цены.
    

    
      Согласна, я вижу ,что Вашей компании 10 лет и понимаю, что у Вас есть постоянный поставщик и еще, как минимум, 2 в запасе. Скажите, пожалуйста, есть какой-то личный интерес, принципиально  с ними?   или можно побороться за Вас ? Нишу рынка понимаем – поэтому предложить нам есть что.
    

    
      
    

    
      Мне не важна цена
    

    
      Я вас понял. Скажите, а что тогда нужно сделать, чтобы мы работали с вами?
    

    
      Понимаю. Но я уверен, что мы можем удивить вас качеством и дополнительным сервисом. Давайте попробуем поработать, в любом случае вы ничего не потеряете.
    

    
      Понимаю, что есть где покупать. Также понимаю, что смена поставщика — это дополнительные заботы для вас, но я уверен, что смогу предложить вам выгодные условия  и цены. В какой-то момент вы же выбрали текущего поставщика, возможно, и мы сможем стать для вас новым партнером. Давайте попробуем, в любом случае вы ничего не теряете и окончательное решение — с кем работать — остается за вами.
    

    
      
    

    
      АнкеДОТ
    

    
      — Зачем ты просишь подаяния у статуи?
    

    
      —Устроился работать страховым агентом.
    

    
      — И?
    

    
      —Вот и приучаю себя к отказам.
    

    
      ***
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      Еще несколько слов о важности вопросов.
    

    
      В очередной раз хочу подчеркнуть, как важно в работе менеджера-продажника уметь задавать вопросы. Мы мыслим с помощью вопросов, они определяют уровень нашего мышления. Задавая правильные вопросы, вы получаете правильные ответы, которые вам нужны. Менеджер, только начинающий профессиональную деятельность, и продавец, занимающийся своим делом многие годы, задают клиентам совершенно разные вопросы.
    

    
      Во многих философских школах уровень учеников определяется уровнем вопросов, которые они задают.
    

    
      Не бойтесь возражений — благодаря им вы имеете работу
    

    
      Ищите хорошее во всем, в том числе в возникновении у ваших клиентов возражений. Не относитесь к возражениям, как к чему-то плохому, как к неудаче. Услышав в разговоре с клиентом возражение, задавайте себе вопрос: «
      Что хорошего в том, что мне возражают
      ?»
    

    
      Возражения клиента имеют для вас свой позитив:
    

    
      	
                
        клиент не ушел молча, а начал возражать, и это уже ваша маленькая победа;
      

      	
                
        возражает — значит, есть все же определенная степень интереса, иначе он даже не разговаривал бы с вами;
      

      	
                
        возражает — и именно поэтому я имею работу. Без возражений клиентов, если бы они всегда соглашались на сделку, вы были бы не нужны.
      

    

    
      Чтобы снимать возражения клиентов, постоянно задавайте продающие вопросы. Например: «
      Насколько срочно вы хотели бы совершить покупку?
      » Этот вопрос формирует у клиента ограничение во времени и помогает понять нацеленность на покупку. Другой вопрос, подталкивающий к покупке: «Скажите 
      а вы уверены, что Вам это надо? А почему?
      » С помощью такого вопроса вы поможете клиенту убедить самого себя, что ему нужна покупка, чтобы Вам потом не пришлось убеждать его, что ему нужна эта покупка.
    

    
      Профилактика возражений. Как заранее предотвращать их возникновение.
    

    
      Говоря о профилактике возражений, хочу вспомнить одну хорошую восточную притчу.
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      К Мастеру восточных единоборств пришел потенциальный Ученик, чтобы получить новый уровень мастерства. Но он был уже опытным бойцом, и засомневался:
    

    
       — Даже не знаю, что ты мне можешь еще дать, — сказал он Мастеру. — Ведь многие годы я занимаюсь разными видами борьбы, у меня первое место по боксу в Европе, по греко-римской борьбе у меня первое место в Америке и в Украине у меня, и во многих школах достиг высочайшего уровня.
    

    
      Мастер посмотрел на него, и сказал:
    

    
      — Вот представь себе, что ты попал в узкое ущелье. Ночь, ты безоружен. И со всех сторон на тебя набросились разбойники. Их много, они прекрасно вооружены хорошим оружием: саблями, ножами и железными прутьями. Они сидят даже сверху, целясь в тебя из луков. Ты понимаешь, что шансов у тебя нет: сейчас тебя точно ограбят и, очень вероятно, убьют. Представил?
    

    
      — Да, представил, — ответил Ученик.
    

    
      — Так вот, я научу тебя, как не попадать в такие ущелья! — сказал Мастер.
    

    
      Чему учит нас, менеджеров, эта притча? Прекрасно, если вы умеете грамотно отрабатывать возражения клиентов. Но значительно лучше провести переговоры так, чтобы возражения даже не возникали.
    

    
      Как заранее не допускать возражений.
    

    
      Презентуя свой продукт, не называйте цену сразу. Пытайтесь сначала понять финансовые возможности клиента. Если он в начале разговора спрашивает о цене, отвечайте: «
      Конечно, я отвечу на Ваш вопрос, но для начала проясните для меня следующий момент..
      » И только когда поймете, что нужно человеку, насколько серьезно он настроен на покупку, тогда уже можно говорить о цене.
    

    
      Техника «отговорки от дорогого». Иногда, если вы знаете, что имеете дело с состоятельным и честолюбивым клиентом, можно сыграть на этих факторах. Представляя свой продукт, говорите, что есть товары разной ценовой категории, и называйте их — от самых дешевых до самых дорогих. И тут же говорите примерно следующее: «Ну, по самой высокой цене, возможно, Вам и не следует брать, можете начать с более бюджетного варианта, но это как вы решите».
    

    
      Клиента с указанным выше психотипом ваши слова только подтолкнут к тому, чтобы взять более дорогой вариант.
    

    
      Презентуя продукт и его цену, разделите стоимость на составляющие ее элементы. Таким образом вы как бы делите всю стоимость на отдельные блоки, и тогда озвученная по частям цена будет восприниматься как более аргументированая и оправданная.
    

    
      Проясняйте мотивы и ситуацию заранее. 
      Не всегда понятно, что на самом деле стоит за возражением «
      Дорого
      ». Возможно, клиент не понимает, почему это стоит именно столько. Или он готов купить, но позже, не сейчас. А возможно, за этим возражением скрывается осознание клиентом того факта, что у него нет сейчас денег для покупки. Много истинных причин может стоять за таким возражением.
    

    
      Поэтому, лучше заранее прояснить критерии:
    

    
       «
      Давайте определимся, что для Вас самое главное?
      » 
    

    
      Снимайте заранее сомнения проговаривая до возражения “Я подумаю”:
    

    
      	
              почему в другом
         месте не найдет дешевле
      

      	
           почему прослужит долго, и почему это хорошее качество
      

      	
             почему гарантия тут надежная 
      

    

    
      Делайте упор на непохожести, эксклюзивности своего продукта, если такие качества присутствуют, чтобы проще было выбрать в вашу пользу. 
    

    
      Вовлекайте клиента в выработку решения и просчеты, чтобы он чувствовал, что это он создает решение вместе с вами а не вы навязываете. Говорите: «
      Давайте посчитаем вместе
      ».
    

    
      С полным правом можно утверждать, что возражения клиентов — это движущая сила торговли. Ведь без них у продавцов не было бы и работы!
    

    
      
    

    
      У меня есть кейс “Лучший опыт продавцов”. Я эти сведения обрабатываю, модернизирую и делюсь со своими клиентами. Так вот — когда я спросил у одного из любимых моих представителей профессиональных продажников Стаса Костенко, довольно успешного в профессиональном плане — как ему удается справляться с возражениями, то услышал следующее:
       
    

    
      
    

    
      “Когда я пришел в эту компанию, то месяц там поработал, а затем выписал в тетрадь все возражения клиентов, прописал к каждому по три Варианта ответа, выучил их наизусть за ночь, и больше у меня проблем с возражениями нету”.
    

    
      
    

    
      Это, пожалуй, лучший совет по работе с возражениями, который вы можете получить.
    

    
      
    

    
      Спектр возражений
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      Возражения бывают разные.
    

    
      Есть компании, которые делают “холодные звонки” с целью продвижения своего продукта, и там они вынуждены преодолевать “барьер секретаря”. Секретарь всячески старается оградить руководителя от менеджеров по продажам, и возражения звучат следующим образом: “руководителя нет сейчас на месте; “на данный момент нам не интересно ваше предложение”; “у нас уже есть поставщик”; “ у нас есть свой сотрудник, занимающийся этими вопросами”; “хорошо, мы вам перезвоним”; “пришлите свои предложения на электронную почту” и тому подобное.
    

    
      
        Другой вариант — когда в формате “В2В-клиент” вы звоните лицу, принимающему решение. Стандартный перечень возражений — “я подумаю, посоветуюсь”, “сейчас нет свободных средств”, “ у вас слишком дорого”, “работаем только с проверенными поставщиками”, “у вас нет гарантий”,  “сейчас не могу говорить, я вам перезвоню” и т.п. Когда мы принимаем входящие звонки, проводим встречи — тоже возникают возражения, хотя и меньше. Возражения могут быть на этапе начала разговора, на этапах презентации, или на этапе закрытия продажи. 
        

      
    

    
      
        Минимизировать возражения — выбрав правильную позицию  
        

        

      
      Иногда в представлении своего продукта (услуги) мы скатываемся в позицию просителя “купите у меня”. Это сразу чувствуют потенциальные клиенты.
    

    
      
    

    
      Правильное позиционирование, это 
      из “руки просящей” становиться “рукой дающей”
      . 
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      Практические задания:
    

    
      
        

      
      1. Составьте полный список всех возражений, с которыми вы сталкиваетесь в практике работы с вашими клиентами, или возьмите готовый список, если вы пока еще не работаете с клиентами, а только осваиваете науку продаж.
    

    
      2. Впишите списком названия приемов ответов на возражения, которые  выучите и будете применять в диалогах с клиентами.
    

    
      
    

    
      4. Напишите 3 способа ответов на возражение “Дорого”  с учетом вашего сегмента рынка и с учетом фраз и приемов, что вы прочитали. 
    

    
      
    

    
      5. Напишите 3 ответа на возражение клиента “Я подумаю”, которые вы можете применять в практике своей работы.
    

    
      
    

    
      6. Напишите 3 варианта ответов на возражение “Мы уже работаем с другими поставщиками”.
    

    
      
    

    
      7. Напишите по 3 варианта ответа на все остальные возражения, которые встречаются в практике вашей работы с использованием приемов и фраз, прочитанных выше.
    

    
      
    

    
      8. Выучите наизусть по 3 ответа на каждое возражение, и далее проговорите их со своим коллегой в ответ на возражения, или потренируйтесь на диктофоне, или на нашей обучающей платформе для продавцов на онлайн-тренажере, и затем практикуйте в работе с клиентами.
    

    
      
    

    
      Вы можете прислать нам отзывы о своих успехах в применении различных приемов и фраз с клиентами, которые изучили, и получить от нас бонусы и новые приемы для себя. Также вы можете поделиться с нами новыми приемами, которых нет в этой книге, своими фразами для ответов на возражения, и получить от нас денежную компенсацию за каждый новый прием, который расширит нашу коллекцию.
    

    
      
    

    
      
        

      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Урок №12  Как закрыть продажу и мягко подтолкнуть клиента к совершению покупки в конце телефонного разговора 
      или деловой встречи
    

    
      Что означает — правильно закрыть продажу? 
    

    
      Как мягко подтолкнуть клиента к совершению покупки? 
    

    
      Как завершить встречу или телефонные переговоры, склонив клиента к той цели, которую вы изначально наметили?
    

    
       Техники и приемы закрытия продаж.
    

    
      АнкеДот:
    

    
      	
        Мой принтер начал плохо печатать!
      

      	
        Вероятно, его надо просто почистить. Это стоит $50. Но для вас будет лучше, если вы прочтете инструкцию и выполните эту работу сами.
      

    

    
      
    

    
      Клиент, удивленный такой откровенностью, спрашивает:
    

    
      	
        А ваш босс знает, что вы таким образом препятствуете бизнесу?
      

    

    
      
    

    
      	
        На самом деле, это его идея. Мы получаем куда больше прибыли, когда позволяем нашим клиентам сначала самим попытаться что-то отремонтировать.
      

    

    
      
    

    
      	
        Ясно, я не хочу экспериментировать, скажите пожалуйста каким образом Вам передать его на ремонт? 
        😄🖨️🔧💼
      

    

    
      
    

    
      ***
    

    
      Как бы профессионально и качественно вы не презентовали свой продукт, как бы удачно не убеждали клиента, какими бы техниками не реагировали на его возражения — вы должны научиться по-настоящему правильно и эффективно проводить финальную часть переговоров: закрытие продажи. Не умея закрывать продажи, вы будете сводить на нет все свои успехи на предыдущих стадиях переговоров.
    

    
      Закрыть продажу означает  -  подведя покупателя к сделке, отсечь все пути к отступлению и привести его к совершению сделки. 
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      Вам нужно постараться так построить разговор с клиентом, чтобы он не ушел без покупки от Вас и чтобы разговор завершился покупкой, чтобы он не увидел для себя никаких смыслов искать далее, или откладывать покупку или сотрудничество.
    

    
      Почему менеджер теряет клиента, почему клиент уходит?
    

    
      Перечислю некоторые причины отказов, откладываний принятия решения, часто встречающиеся:
    

    
      	
        для него это дорого или в другом месте видел дешевле;
      

      	
        он не получил достаточное количество информации, или получил излишнее количество информации;
      

      	
        он только на этапе анализа предложений на рынке и хочет изучить, проанализировать рынок;
      

      	
        ему не понравилось качество вашего продукта (услуг) или сервис, или коммуникация;
      

      	
        у него недостаточно доверия к вам или к вашей компании;
      

      	
        У него есть опасения и сомнения, которые сдерживают;
      

      	
        он сомневается в том, что справится, начав, или что ему это действительно нужно;
      

      	
        он почувствовал манипуляцию с Вашей стороны или вы ему не понравились;
      

      	
        он видит, что представленный вами продукт не соответствует его потребности;
      

      	
        ему нужно не на сейчас, а на потом;
      

      	
        он не тот, кто принимает решение, и нужно, что бы ОК сказал тот, кто принимает решение;
      

    

    
      Практическое задание:
    

    
      1. Обязательно составьте себе свой список возможных причин потери клиентов, отказов, исходя из вашего опыта и особенностей вашего бизнеса. Постоянно обновляйте и пересматривайте этот список
    

    
      2. Напишите напротив каждого пункта, как вы можете не допустить или же нейтрализовать эту причину, и создайте для себя по поводу каждой причины набор инструментов для профилактики и решения таких ситуаций.
    

    
      Когда начинается закрытие продажи?
    

    
      Ошибочно считать, будто закрытие продажи начинается на финальной стадии переговоров. Запомните: оно начинается в самом начале вашего диалога с клиентом! 
    

    
      Презентуя, задавая вопросы, вы уже подводите клиента к моменту завершения сделки, и нужно стремиться, чтобы этот момент в итоге был для вас удачным.
    

    
      Например, задав вопрос в начале встречи: Насколько срочно вы планируете покупку ? Вы поймете, можно ли закрыть продажу сегодня. А задав проверочный вопрос типа: “Хорошо, если все понравится, подойдет, то в принципе готовы будете приобрести себе сегодня … (название вашего продукта)? 
    

    
      Используйте проверочные вопросы по ходу Вашего диалога с клиентом, чтобы заранее предусмотреть вероятность сделки. Я называю их продающими вопросами и ранее мы список таких вопросом с Вами уже разбирали.
    

    
      Процесс закрытия продажи можно сравнить с движением по дороге, у которой есть боковые ответвления. В процессе диалога с клиентом вы как бы ведете его этой дорогой к намеченной вами цели (покупке), постоянно отсекая попытки уйти в сторону, сойти на боковую тропинку. Особенно высока вероятность у него съехать с основной дороги перед самым завершениям Вашего путешествия. Каждый ваш вопрос, каждое действие, должны быть не случайными, а отсекать у клиента ту или иную возможность сойти с главной дороги куда-то в сторону. Очень важное качество менеджера — заранее предугадывать появление таких «боковых тропинок», и заблаговременно закрывать их, как шлагбаумом, своими вопросами и убеждениями. Такой подход можно назвать предусмотрительными продажами. Это позволит Вам быть эффективными и правильно инвестировать свое время и расставлять приоритеты в продажах.
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      Процесс разговора с клиентом — это отсечение для его мозга возможных путей к бегству и подогрев осознанного желания сделать покупку через повышение ценности приобретения этого товара/услуги сегодня и у Вас.
    

    
      Параллельно с этим делайте все, чтобы не только закрыть все «боковые тропинки»- возможные причины отказов, но и разжигать и поддерживать энтузиазм у клиента, интерес к намеченной вами совместно цели. 
    

    
      Возьмите и начните проводить свои встречи и переговоры на основе расширенного списка возможных причин отказов, переделайте отказы в презентационные модули, элементы Вашего рассказа, в вопросы риторические, упакуйте в разные приемы убеждения и в процессе всего диалога закрывайте продажу. 
    

    
      Точно так же, как поддерживать хороший контакт нужно во время всего процесса переговоров, а не только создать контакт в самом начале, но и поддерживать контакт в процессе вашего диалога — продажу нужно начать закрывать не на финале Вашего разговора, а в самом начале разговора, отсекая вопросами и своими презентациями, аргументами все возможные варианты отказов и подводя клиента к финалу Вашего разговора уже готовым к покупке сейчас, вот этого варианта, и у вас, и по вот этой цене.
    

    
      Формула удачной продажи
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      Подводите клиента к совершению сделки постепенно, исподволь, плавно.
       
    

    
      Чаще всего не стоит действовать быстро, нахрапом. Вместо внезапного рывка делайте закрытие продажи процессом, плавно перетекающим в само собой разумеющуюся в данной ситуации оплату. И здесь важны два момента.
    

    
      1.     
      Правильно определите свою целевую аудиторию
      . Не стоит пытаться продать книгу детских сказок матери, у которой сыну уже 15 лет. 
    

    
      2.     
      Оцените финансовую состоятельность клиента
      . Вы вряд ли сейчас продадите новую Теслу человеку, у которого денег только на велосипед, когда у вас нету возможности рассрочки.
    

    
      Формула удачной продажи:
       нужному человеку, подходящее предложение, на приемлемых для него условиях, в нужный момент.
    

    
      Если хотя бы один из элементов этой формулы не соблюден, удачно закрыть продажу будет крайне проблематично.
    

    
      Поэтому 
      в
       
      ходе диалога с клиентом обязательно проясняйте для себя, соответствует ли он всем требованиям этой формулы.
       
    

    
      И только убедившись, что требования соблюдены, приступайте к закрытию продажи.
    

    
      Эту идею можно представить в следующем виде. Начиная продажу, не ставьте перед собой цель: «
      Дай-ка я тебе сейчас продам это
      !» Исходите из другого подхода: «
      Дай-ка я пойму, насколько ты соответствуешь образу покупателя моего товара!
      »
    

    
      
    

    
      Закрытие лазеек к отступлению
    

    
      Итак, я советую строить свою работу с покупателем или потенциальным клиентом сообразно следующей схеме.
    

    
      1.     Убедитесь, что клиент — «ваш» человек, и соответствует всем пунктам формулы удачной продажи.
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      2.     Выпишите для себя все возможные пути отступления клиента и заранее продумайте, как вы их будете отсекать. Если вы не предусмотрели какой-то из путей ухода, клиент, с высокой долей вероятности, этим путем и уйдет. Это произойдет по той причине, что вы оставили ему лазейку. Начинайте закрывать продажу на основе списка отказов уже с самого начала общения.
    

    
      3.    Ведите себя ближе к концу разговора так, как будто клиент уже купил ваш продукт. Выстраивайте диалог не так, словно вы сомневаетесь: купит или не купит. Говорите с таким настроем и интонациями, как будто сделка уже свершилась, и ваш разговор — это просто уточнение некоторых оставшихся деталей. Типа это не битва, а парад победы.
    

    
      Например:
    

    
      «
      Каким способом Вы сделаете оплату?
      »,
    

    
       «
      Вы забирать планируете самостоятельно или Вам нужно будет сделать доставку?
      », 
    

    
      «
      Давайте я сделаю ксерокс Вашего паспорта, а Вы тем временем подойдите к кассе и можете внести оплату
      ».
    

    
      Детальнее рассмотрим второй пункт.
       Как отрабатывать возможные страхи и опасения клиента? — Ведите с ним честную и открытую игру, используйте примерно следующие формулировки:
    

    
      — Я понимаю, что для Вас важно…(то или другое).
    

    
      — Я понимаю, что Вас беспокоит…(то или другое).
    

    
      — Знаете, люди часто задают мне такие вопросы…
    

    
      — Хотел бы обратить Ваше внимание на следующее…
    

    
      — Здесь важно заметить, что…
    

    
      —  Хотелось бы еще рассказать о…
    

    
      —  Давайте еще обсудим такой момент… 
    

    
      С помощью подобных формулировок вы закрываете лазейки, по которым клиент может от вас уйти.
    

    
      Попробуйте сделать свой сценарий общения с клиентом только на основе причин отказов с такими вот мостиками-переходами от одной причины отказа к другой, и закрывая их — все это и будет идеальный способ провести разговор с клиентом. Ведите с ним разговор так, будто выбираете себе сотрудника на работу, и ведете предварительный опрос, чтобы выяснить, с одной стороны, насколько он Вам подходит (то есть Вашему товару и Вашей компании), а с другой стороны — (поднимая в его глазах ценность Вашего товара или услуги и Вашей компании, чтобы он захотел), такой, знаете, осторожно-интригующий подход.
    

    
      Если вы правильно построили диалог с клиентом, и вовремя отработали его возможные лазейки, приступайте к закрытию продажи - выстраивайте договоренность о дальнейших действиях. К этому моменту никаких неясностей и опасений у него и у Вас уже быть не должно.
    

    
      Закрытие продажи это - выстраивание договоренностей о дальнейших действиях, которые сделает клиент после Вашего разговора. Договаривайтесь.
    

    
      
    

    
      Собственно закрытие
    

    
      
    

    
      Украина. Магазин. Львов. Пани в возрасте второй час выбирает себе шляпку. 
    

    
      Продавец невозмутимо выносит новые и новые коробки.
    

    
      Наконец паняночка успокаивается и говорит:
    

    
       - Я, пожалуй, возьму вот эту, упакуйте, пожалуйста...
    

    
      Продавец молча кладет шляпку в коробку.
    

    
       - ... сколько с меня?
    

    
       - Нисколько, Пани. Вы в ней пришли...
    

    
      
    

    
      Советую начинать закрывать продажу пораньше, чем покупатель уйдет с тем, с чем пришел, с какой-либо оттренированной фразы. Например: «
      Итак, давайте подрезюмируем
      ».
    

    
      И дальше сразу перечисляете все пункты переговоров: мы сделали с Вами то-то и то-то, обсудили такие-то особенности моего продукта (перечисляете их), уточнили и согласовали такие-то моменты сделки. У клиента в это время в голове «щелкают моменты согласия», и он вынужден вам поддакивать.
    

    
      Не давая ему времени, продолжайте в примерно следующем ключе: «
      Тогда, давайте, сейчас вы отправите мне ваши реквизиты, я выставлю Вам счет, и подскажите — Вы сегодня успеете внести оплату, чтобы мы завтра Вам отправили Ваш товар?”
    

    
      Конечно, чем сложнее и дороже ваш продукт, тем цепочка принятия решения у клиента будет длиннее, и поэтому закрытием продажи будет договоренность о следующем шаге, ведущем к покупке, согласно Вашей воронки продаж.
    

    
      Кстати, насчет воронки продажи: у меня, например, в отделе работы с корпоративными клиентами воронка такая:
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      1. Новые запросы на корпоративные тренинги для отделов продаж
    

    
      2. Дозвониться - сюда попадают те, кому набрали после того, как они оставили заявку, но они не ответили.
    

    
      3. Отправить коммерческое - тут находятся те, с кем переговорили, и им нужно подготовить и отправить коммерческое
    

    
      4. Согласовывают и решают - тут находятся те, кто получил коммерческое, и либо согласовывают с руководством, передали ему, или же, если это лицо, принимающее решение, то решает, рассматривает предложение.
    

    
      5. Высокая вероятность - сюда я отправляю тех, с кем сложился теплый разговор и высока вероятность, что они купят тренинг по продажам для своего отдела продаж (у вас есть шанс побывать на этом благословенном этапе)
    

    
      6. Получение реквизитов - тут те, кто должен отправить реквизиты нам
    

    
      7. Выставить счет - тут те, кому нужно подготовить и отправит счет или все документы для согласования и оплаты.
    

    
      8. Ожидаем оплату - тут те, от кого ждем оплату.
    

    
      9. Далее есть этапы, которые уже являются отклонением от нормального хода дела: Морозятся - это те, кто что-то перестал отвечать в переписке и брать трубку, далее — Отложили на срок до 2-х недель и еще этап — Отложили в долгий ящик, так же есть технические утилизационные этапы типа: Отказались они, Отказались Мы, Некорректный телефон.
    

    
      Таким образом, финальным закрытием продажи тут в нашей воронке будет договоренность о дате оплаты, а промежуточными шагами, которые тоже можно отнести к важным этапам, ведущим к финальному закрытию продажи, то есть такими себе подзакрытиями продажи, являются, например, договоренность о рассмотрении коммерческого и предоставлении обратной связи, и также о том, что отправят реквизиты. При этом уже на этапе первого разговора клиент должен знать цепочку — как у нас происходит процесс начала сотрудничества, и что для этого нужно (то есть нашу воронку продаж) и, возможно, первый разговор уже может привести к закрытию продажи и договоренности об оплате или предоплате, если это будет возможно без промежуточных этапов.
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      Вы для себя пропишите свою воронку работы с клиентом чтобы понимать, по каким этапам он движется у Вас в отделе продаж.
    

    
      
        Как человек принимает решение о покупке. 
        

        5 важных этапов этого процесса
      
    

    
      Это всегда происходит по определенной схеме. Вот как примерно выглядят 5 ее пунктов.
    

    
      1.     «Хочу»! (Возникает желание).
    

    
      2.     «Как достичь желаемого?» (У него идут размышления).
    

    
      3.     «Принятие решения» (Решает, что, где и как будет покупать).
    

    
      4.     «План действий для совершения покупки».
    

    
      5.      «Получение желаемого результата».
    

    
      Если при первой встрече или начале разговора вы обнаружите, что 
      желание
       выражено слабо, постарайтесь или усилить его, или вообще сразу сделать шаг назад. 
    

    
      («
      А Вы уверены, что этот продукт Вам нужен в принципе?
      ») Усилить желание можно разными способами, мы их разбирали выше в разделе “Как создать желание”:
    

    
      	
              
        провокацией: «
        А Вы уверены, что вам нужен этот продукт? А зачем он Вам нужен? А почему хотите провести обучение? 
        »
      

      	
               
        описанием будущей перспективы, которую сулит покупка, или другими методами усиления желания с помощью усилителей желания;
      

    

    
      Вы знаете, недавно провел провальные переговоры, в которых мне навязали игру в “расскажи, чем ты крут”, и я повелся, вместо того, чтобы убедить клиента в том, что ему это нужно, и убедиться в том, что он действительно решил, что ему это нужно. Я рассказывал и рассказывал, и в итоге они решили сами провести собрание свое и не приглашать тренера внешнего. Поэтому, это важный момент — убедиться, что есть желание и разжечь его.
    

    
      Как достичь желаемого?
       Этот второй пункт тоже следует хорошо проработать и выделить в сознании клиента. Тут нужно продать клиенту схему выбора компании и продукта, и показать свое соответствие этим критериям. Сначала проясните его критерии и можете показать свой взгляд, на что нужно обратить внимание при выборе и как выбирают профессионалы - то есть создайте критерии выбора (это выше уровень мастерства продаж, чем просто уточнить критерии). Покажите ему, что реализовать желание можно именно в сотрудничестве с вами. Подчеркните ключевые преимущества своего предложения, которые соответствуют его ожиданиям. Да, и не ведитесь на игру, в которой вы рассказываете о себе и своем продукте, а он, провоцируя Вас это делать, не рассказывает о своих ожиданиях. Сначала пусть расскажет и затем расскажете, не наоборот.
    

    
      Станьте ценным экспертом-консультантом для клиента на данном этапе —это тоже важный элемент закрытия продажи.
    

    
      Принятие решения купить именно это и купить именно у Вас. 
      Если вы удачно и правильно прошли предыдущие этапы, клиент почти наверняка придет к выводу, что покупать лучше это, и у вас, поскольку тут больше уверенности, что все правильно.
    

    
      План действий для совершения покупки
      . Разложите весь процесс закрытия продажи на элементарные шаги, чтобы клиент видел эти шаги, и предложите сделать первый шаг сейчас, который он может сделать, и это и будет закрытием продажи.
    

    
      Создайте для себя список простых действий, которые как бы раскладывают весь процесс продажи на микроуровни. Это должны быть очень мелкие и простые шаги и действия, которые должен совершить клиент, двигаясь к покупке.
    

    
      Примеры таких шагов:
    

    
      	
         заполнить небольшую анкету;
      

      	
         
         посмотреть рекламный видеоролик;
      

      	
         
         поговорить с вами по телефону еще раз;
      

      	
         прийти на встречу с людьми, которые уже пользуются вашим продуктом или вашими услугами.
      

      	
        Внести предоплату
      

      	
        Отправить реквизиты
      

      	
        Рассмотреть коммерческое и дать обратную связь
      

    

    
      Каждый из таких маленьких шагов — это шаг клиента в направлении покупки. Образно выражаясь, пусть он не обязательно бежит к намеченной вами цели (что было бы идеально). Пусть идет, ползет, или хотя бы просто смотрит в ее сторону.
    

    
      Как не прерывать общения с клиентом
    

    
      Каждый раз, общаясь с клиентом и не договариваясь о следующем шаге на какое-то конкретное время, вы проявляете глупость.
    

    
      Что такое глупость?
       
    

    
      Глупость  на этапе закрытия продажи — это не согласовать место, время и форму следующего совместного события. 
    

    
      Даже если клиент уже очевидно решил уходить, договоритесь с ним о продолжении взаимодействия, причем с точным указанием времени. Например, спросите разрешения присылать ему раз в неделю рассылку с новостями своего бизнеса. Возможность периодически напоминать о себе (и при этом не быть навязчивым) будет той ниточкой, которая удержит ваше с клиентом взаимодействие в живом виде.
    

    
      Если вы не можете закрыть продажу сейчас, то такая серия регулярных рассылок вполне способна склонить клиента к закрытию сделки в будущем, если ситуация будет располагать к этому.
    

    
      Такая серия инфоповодов помогает поддерживать отношения
      . Продумайте ее на продолжение всего цикла закрытия сделки и на случай, если сделка сейчас невозможна по каким то причинам.
    

    
      О типичных моделях принятия решения о покупке
    

    
      Ранее мы рассмотрели 5 этапов принятия человеком решения. Но клиент, проходя этими этапами, действует согласно привычной для него модели поведения. Ваша задача — или выявить эту модель, если она есть у клиента, или сформировать ее (в случае отсутствия).
    

    
      Вы либо узнаете у человека, как он принимал решения в похожей ситуации, либо (если такого опыта у него нет) сами рассказываете ему, как лучше подходить к этому вопросу. 
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      Задайте ему вопрос о том покупал ли он ранее такой товар или услугу, и если да, то спросите, как происходил процесс выбора и покупки в прошлый раз у него. Это даст вам представление о его ключевых шагах, которые ранее он уже предпринимал в подобной ситуации, и можете идти по накатанной схеме, уже в прошлом предложив ему аналогичные шаги.
    

    
      Прорисуйте ему в деталях, как будет происходить процесс сделки. Ведь если у человека отсутствует опыт принятия решения именно по такому вопросу, то ему тяжело будет решиться, не зная четких шагов, ведущих к цели. Раскройте перед ним «дорожную карту покупки": как планируете развивать ваше взаимодействие, как будет проходить процесс покупки.
    

    
      Не забывайте о значимых кнопках!.
    

    
      Задавая клиенту вопросы типа: «
      Какие у Вас есть пожелания?
      » — внимательно слушайте его ответы. Его значимые кнопки будут озвучены именно там. Когда вы выяснили значимые кнопки клиента (фразы которыми он описывает свои пожелания), постоянно в диалоге возвращайте их клиенту как важный элемент закрытия продажи, озвучивая их ему и в финале Вашего разговора как ценностные обещания, что он получит в результате использования Вашего товара или услуги.
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      О важности намерения для закрытия продажи
    

    
      Распространено мнение, будто работа менеджера — это преимущественно работа с другими людьми, с клиентами. Но это далеко не так. 
    

    
      Я уверен, что работа в продажах — это в первую очередь работа с установками и убеждениями в своей голове.
    

    
      Вы должны иметь осознанный внутренний настрой, чтобы человек совершил определенное действие. Ваше безоговорочное 
      Намерение
       является ключевым фактором, влияющим на согласие клиента совершить сделку.
    

    
      Что такое позитивное намерение?
       — 
       это ваша убежденность, что клиент купит и обязательно согласится с вами: заинтересуется, пойдет навстречу ….и уверенность, что это действие даст клиенту пользу.
    

    
      Ни на миг не выпускайте из своего сознания эту финальную картинку успешного завершения сделки, получения согласия в процессе проведения переговоров.
    

    
      Важно визуализировать согласие на встрече или в результате телефонного разговора в своем воображении еще до начала общения. Это поможет Вам прийти к согласию.
    

    
      По сути, намерение — это внутреннее стремление закрыть сделку. Если, общаясь с клиентом, вы сами не верите, что способны продать ему свой продукт, то вы, вероятнее всего, действительно его не продадите.
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      Наполняйте собой пространство встречи еще до ее начала. Перед тем как куда- то прийти, мысленно заполните воображаемую комнату переговоров собой и своим полем. Это поможет Вам лучше контролировать процесс переговоров. 
    

    
      Последовательность закрытия продажи. Алгоритмы закрытия продажи
    

    
      Закрытие продажи — это всегда некая четкая последовательность определенных этапов.
    

    
      1.     Установка контакта.
    

    
      2.     Определение потребностей клиента.
    

    
      3.     Презентация и убеждение.
    

    
      4.     Непосредственно закрытие.
    

    
      Как видим, в эту последовательность я вношу практически весь процесс переговоров, так как уже подчеркнул: закрытие начинается с самого начала вашего контакта. Но для перехода к заключительному, четвертому этапу, я предлагаю использовать специальные фразы, типа: «
      Хорошо, тогда сейчас мы с Вами…
      .», «
      Давайте подрезюмируем
      ».
    

    
      Алгоритм закрытия продажи
       — это определенный набор техник. Их можно, и даже нужно, прописать себе заранее, исходя из особенностей именно вашего бизнеса. Например, мой любимый алгоритм (или модуль закрытие продажи) состоит из следующих шагов:
    

    
      1.     Резюмирование с нарастающим итогом. (Давайте подрезюмируем …  или Давайте подведем итог…
    

    
      2.     Создание атмосферы ажиотажа под соусом заботы о интересах клиента. (Да, кстати, хотел сказать, что … (ограничение)
    

    
      3.     «Тогда сейчас…” (последовательность действий из трех шагов)
    

    
      4.     Беспроигрышная альтернатива либо прямое предложение (два варианта действий или же просто предложение сделать что-то).
    

    
      Чек-лист: Приемы “Закрытия продаж”
    

    
      
        

        1. Не натренирован навык закрытия продаж. Не проявляет инициативу в направлении закрытия продажи, или проявляет ее неуверенно, или некорректно не использует приемы закрытия продаж, либо умеет использовать только 1 прием - 1 балл
      
    

    
      
    

    
      2. Натренировал и умеет использовать 2 приема закрытия продаж наизусть, с правильной интонацией. - 2 балла
    

    
      
    

    
      3. Натренировал и умеет использовать 3 приема закрытия продаж наизусть с правильной интонацией. - 3 балла
    

    
      
        

        4. Натренировал и умеет использовать 4 приема закрытия продаж наизусть с правильной интонацией. - 4 балла
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Когда закрывать продажу:
    

    
      Пора помочь клиенту решиться на покупку если:
    

    
       
    

    
      Он спрашивает Вас о:
    

    
      	
        Цене
      

      	
        Доставке
      

      	
        Установке
      

      	
        Обслуживании
      

      	
        Возможных скидках
      

      	
        Кто еще купил у Вас эту продукцию
      

      	
        Что другие покупатели думают об этой продукции (услугах)
      

      	
        Расспрашивает о деталях и подробностях
      

      	
        Ваше мнение о других модификациях 
      

      	
        Об условиях оплаты
      

      	
        Говорит что-то положительное о Вашей продукции
      

    

    
       
    

    
      Вы видите что он:
    

    
      	
        Начинает осматривать и ощупывать продукцию
      

      	
        Пробует на вкус, на ощупь
      

      	
        "Примеряет", как он разместит продукцию у себя
      

      	
        Выглядит расслабленным
      

      	
        Становится более дружелюбным
      

      	
        Смотрит Вам в глаза более внимательно
      

      	
        Рассматривает бланк заказа, счет, берет в руки ручку
      

      	
        Кивает в знак согласия или наклоняется ближе к продавцу
      

      	
        Начинает слушать продавца более внимательно
      

    

    
       
    

    
      Даже если вы не видите и не слышите описанных выше сигналов о покупке, (клиенты встречаются сдержанные), то пора закрывать продажу:
    

    
      	
        Когда вы закончили свою презентацию, рассказ о товаре своей компании...
      

      	
        Выполнили успешную демонстрацию продукции
      

      	
        Спросили у клиента о том, есть ли у него еще вопросы, и получили ответ "нет"
      

      	
        Успешно разъяснили клиенту, как Ваше предложение способно помочь клиенту решить его вопросы
      

    

    
      
    

    
      Список новых приемов закрытия продаж:
    

    
      	
        Новый прием закрытия продаж “Вопрос по оплате”
      

    

    
      В нужный момент задается вопрос по оплате, как будто решение уже принято. Для смягчения, предварительно лучше сказать фразу:
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      Если вопросов больше нет, тогда скажите, пожалуйста…
    

    
      И далее:
    

    
              Как Вам удобнее будет произвести оплату?
    

    
              Счет выставлять на Ваше имя?
    

    
      
    

    
      	
        Новый прием закрытия продаж “
        Тогда сейчас”
      

    

    
      «Тогда сейчас» - здесь мы выстраиваем цепочку действий. Постройка будущего
      
        [image: ]
      
    

    
      Если в целом все нравится, все подходит, тогда сейчас 1….,2….,3…. , будьте добры …..
    

    
      Если каких-то критических  замечаний нету, тогда сейчас 1...,2….,3... , будьте добры …..
    

    
      - Тогда Вы сбросьте, пожалуйста, мне предоплату на карту, и я сейчас забронирую для Вас время на 10 сентября
    

    
      -Тогда дайте мне свою ксерокопию паспорта, я сейчас подготовлю Ваш договор и можете вносить предоплату в кассу
    

    
      - Тогда сбросьте мне в Телеграм Ваш адрес, и мы сейчас начнем готовить для Вас посылку
    

    
      - Тогда я Вам сброшу на Вайбер ссылку, Вы перейдете по ней сейчас и зарегистрируетесь
    

    
      - Тогда пришлите мне ксерокопию Вашего паспорта по почте, и я сейчас Вас зарегистрирую в нашей компании
    

    
      - Отличный выбор! Тогда Вы сейчас оплачиваете товар по расчётному счёту, мы упаковываем Вам товар, готовим документы, и как только деньги к нам придут – отправляем товар Вам
    

    
      - Тогда сейчас я сброшу Вам номер карты в Вайбер, Вы делаете предоплату, я бронирую для Вас время на четверг, и в четверг мы встречаемся с Вами на консультации в 17.00 в моем офисе
    

    
      - Тогда сейчас я делаю ксерокопию Вашего паспорта, Вы оплачиваете взнос и завтра получаете доступ в Ваш личный кабинет
    

    
      
    

    
      	
        Новый прием закрытия продаж “
        Гарантии”
      

    

    
      - Давайте поговорим о гарантиях.. (Здесь мы проговариваем гарантии) + призыв сделать что то.
    

    
      - Давайте поговорим о гарантиях. Если товар по каким-либо причинам Вам не подойдет, Вы сможете его вернуть нам в течении 14 рабочих дней. Поэтому, можете быть уверены, что всё будет в порядке, ну что, пройдемте к кассе?
      
        [image: ]
      
    

    
      - Что касается гарантий по предоплате консультации психолога, Вы можете нам доверять, потому что наш Психологический центр уже существует более 10-ти лет.
    

    
      Если Вам не подойдут наши услуги, хотя я уверена, что Вы будете довольны, мы вернём Вам Ваши деньги в течении дня. Ну что, забронируем время?
    

    
      - Вы можете нам доверять, потому что наша компания входит в 5-ку лучших косметических компаний Украины. Вы можете также почитать отзывы наших участников и партнеров в соцсетях, на нашем сайте и в других источниках СМИ. Давайте зарегистрируемся?
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        Новый прием закрытия продаж “
        Ажиотаж”
      

    

    
      Ажиотаж – это ограничение количества, создание “дефицита”
    

    
      - Хочу обратить Ваше внимание…
    

    
      - Хочу обратить Ваше внимание: чтобы успеть поехать в Италию на Венецианский карнавал с 13 января по 30 февраля, документы нужно подать уже сегодня, так как количество мест участников ограничено.
    

    
      - Важно отметить, что осталось всего две квартиры по этой стоимости,
    

    
      Хочу обратить Ваше внимание, что я могу гарантировать Вам эту цену на этой неделе, но не факт, что эта цена сохранится на следующей неделе
    

    
      - Надо проверить наличие товара на складе, насколько я помню, там из этой серии мало что осталось. Проверить?
    

    
      - У нас большой спрос именно на это предложение, вчера все раскупили, остались единицы. Вам посмотреть наличие?
    

    
      - Акция уже заканчивается, уточнить для Вас, можно ли провести сегодня этот товар со скидкой?
    

    
      - Хочу обратить Ваше внимание, что только 10 человек, которые регистрируются в нашем сообществе в этом месяце, получат скидку -40% на всю продукцию и получат бонусы
    

    
      - Хочу отметить: чтобы взять VIP-пакет, нужно ждать три месяца утверждения Вашей кандидатуры. Если Вам интересно, я могу постараться организовать это быстрее.
    

    
      
    

    
      5. 
      Новый прием закрытия продаж “
      Резюмирование «Давайте подрезюмируем!»
    

    
      Резюмирование – это один из инструментов техники активного слушания, суть которого сводится к повторению сказанного вашим собеседником, подведения итогов.
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      ИМЯ, Давайте подрезюмируем : мы обсудили с Вами формат консультации - Вы предпочитаете онлайн- консультации, желательно по Zoom, Вам удобно: 16 сентября на 11.00 утра, стоимость услуги Вас устраивает.
    

    
      Раз в целом всё подходит, тогда давайте забронируем время!
    

    
      - ИМЯ, Давайте подрезюмируем: Значит, Вас интересует квартира 70 кв метров, 10 этаж, срок сдачи — второй квартал, кухня-студия, бюджет 60 тыс. $. Раз в целом всё подходит, тогда давайте начнём оформлять договор.
    

    
      - ИМЯ, Давайте подрезюмируем: насколько я понимаю, нас заинтересовал «название продукта» ёмкостью 5 литров. На два месяца Вам нужно 2 упаковки, доставка желательно Новой почтой, срок доставки 3 дня. Раз в целом всё подходит, тогда давайте оформим покупку.
    

    
      - ИМЯ, Давайте подрезюмируем : Вам интересно не только участие в проекте, но и заработок на нашей платформе, условия, я так понимаю, в целом Вас устраивают, и в принципе, Вы готовы начать даже сегодня.
    

    
      Раз в целом всё подходит, тогда давайте зарегистрируемся.
    

    
      
    

    
      6. 
      Новый прием закрытия продаж “
      Беспроигрышная альтернатива”
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      Беспроигрышная альтернатива – это выбор без выбора.
    

    
      
    

    
      - Вы как будете оплачивать, наличными или картой (по безналу)?
    

    
      - Вам удобней в пятницу вечером или в субботу утром?
    

    
      - Цвет будете брать красный или синий?
    

    
      - Вам доставку лучше на какой день оформить?
    

    
      - Что решили? Берете ТОВАР 1 или ТОВАР 2, или, может, оба?
    

    
      - Вам оформить доставку или сами сможете забрать?
    

    
      - Вам больше понравился белый или черный цвет?
    

    
      - Вам упаковать или так заберете?
    

    
      - Вам удобней отправить ссылку в Вайбер или Телеграмм?
    

    
      - Вы желаете стать нашим участником, или желаете также зарабатывать на этом деньги (получать дополнительный доход)?
    

    
      
    

    
      7. 
      Новый прием закрытия продаж “
      Вопросы на подтверждение”
    

    
      Задаются клиенту убеждающие вопросы:
    

    
      … Хорошо? …Договорились?... Верно?... Правильно ?
    

    
      - Значит, мы встречаемся в эту среду в 16.00? Договорились?
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      - Вы будете оплачивать по безналу, верно?
    

    
      - Так что, я правильно понимаю — Вам больше всего подходит полное участие в нашей программе, как партнёр? Всё верно?
    

    
      - То есть Вы сейчас сможете перейти по ссылочке и зарегистрироваться, всё верно?
    

    
      
    

    
      8. 
      Новый прием закрытия продаж “
      Три вопроса”
    

    
      
    

    
      - ИМЯ, как Вам, понравилось?
    

    
      - А что больше всего понравилось?
    

    
      - Ну что, берём? Оформляем?
    

    
      
    

    
      - Как Вам, понравился (ваш товар/услуга)? (да)
    

    
      - А что больше всего в нём понравилось? ( дизайн и преимущества)
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      - Отлично! Ну что, берём? (да)
    

    
      
    

    
      - Как Вам, понравился наш бесплатный мастер-класс? (да)
    

    
      - А что больше всего в нём понравилось? (интересная информация и подача)
    

    
      - Отлично! Ну, что оформляем Вам абонемент на весь курс?
    

    
      
    

    
      - Как Вам, понравилось наше предложение о сотрудничестве? (да)
    

    
      - А что больше всего в нём понравилось? (приятные бонусы и условия зароботка)
    

    
      - Отлично! Ну, что регистрируемся в нашей компании?
    

    
      
    

    
      9. 
      Новый прием закрытия продаж “Генератор согласия
      »
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      Задайте клиенту несколько вопросов, на которые он с большой вероятностью ответит
    

    
      «Да», после чего закрывайте сделку.
    

    
      
    

    
      - В целом этот товар Вам нравится? (да)
    

    
      - Отлично! По срокам доставки всё подходит? (да)
    

    
      - По стоимость Вас все устраивает? (да)
    

    
      - Отлично, если вам все подходит, тогда я оформляю покупку?! (да)
    

    
      
    

    
      - В целом дата и время для консультации Вам подходит? (да)
    

    
      - Хорошо! То, что встреча будет проходить онлайн, Вас устраивает ? (да)
    

    
      - По стоимости Вам все подходит? (да)
    

    
      - Хорошо, если вам все подходит, тогда я бронирую для Вас время?! (да)
    

    
      
    

    
      - В целом такой вариант Вам подходит? (да)
    

    
      - Отлично! Желание зарабатывать от 300 $ в день, я так понимаю, у Вас есть, все верно? (да)
    

    
      - Хорошо! Что, касается условий бонусной программы, я так понимаю всё ок, да? (да)
    

    
      - Замечательно, если вам все подходит, тогда я Вас регистрирую?! (да)
    

    
      
    

    
      10. 
      Новый прием закрытия продаж “Позитивное подведение итогов” 
    

    
      Если клиент сказал «Хочу подумать»
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      - Давайте подведём с Вами итоги. Дизайн, я так понимаю, Вам понравился, размер Ваш, по цене, я так понимаю, устраивает, Всё верно? (да) Хорошо, Александр, так может раз всё подходит всё- таки оформим покупку?
    

    
      - Давайте ещё раз подытожим. Насколько я понимаю, расписание Вам подходит, месторасположение Вас устраивает, Вы в формате  работы обучения — Вас устраивает, стоимость
    

    
      месячного обучения – в рамках Вашего бюджета?(да) Отлично, Александр, может всё-таки оформим, забронируем время для первого урока, раз всё подходит?
    

    
      - Давайте ещё раз подведём итоги. Насколько я поняла, Вы хотите больше зарабатывать, в целом Вам подходит наша ниша и условия сотрудничества, и бонусная система Вам подходит, всё верно? (да)
    

    
      - Отлично! Что ж, давайте, может, всё-таки, зарегистрируем Вас, раз всё подходит?
    

    
      11. 
      Новый прием закрытия продаж “Не для всех (оттяжка)
      .
    

    
      Товар/услуга подходит не для всех – таким образом подогревается интерес клиента.
    

    
      - Эта обувь конечно не для всех… скорее для тех, кто действительно любит и разбирается в качественной кожаной обуви. Можно, конечно, и попроще что-то было бы посмотреть, но я бы рекомендовал всё-таки взять это вариант, Что скажите, берём?
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      - Это, конечно, не для всех… а для тех, кто хочет быстро и качественно решить свои вопросы
    

    
      - Эта поездка не всем подходит, а только тем, кто хочет увидеть Эйфелеву башню с высоты птичьего полёта и оставить приятные впечатления о поездке до конца своей жизни.
    

    
      - Это предложение подходит не для всех, а для тех, кто хочет иметь +1000 $ дополнительного заработка в месяц
    

    
      12. 
      Новый прием закрытия продаж “Чего Вам не хватает?” 
    

    
      - В принципе? мы с Вами всё обсудили. Я так понимаю, в целом Вам всё понравилось. Подскажите, чего Вам не хватает в нашем предложении, чтобы принять решение сделать оплату сейчас?
    

    
      - Светлана, в принципе мы с Вами обсудили условия и методики нашей программы . Я так понимаю, в целом Вам всё понравилось. Скажите, чего Вам не хватает в нашем предложении, чтобы мы могли забронировать время первого занятия сейчас ?
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      - Людмила, в принципе мы с Вами обсудили условия накопления бонусов в нашем проекте. Я так понимаю, в целом Вам всё понравилось. Скажите, чего Вам не хватает в нашем предложении, чтобы мы могли зарегистрироваться прямо сейчас?
    

    
      «Подскажите, что именно мешает сделать покупку в данный момент? Чем можно Вас заинтересовать, чтобы вы сделали оплату сегодня?» и т. д.
    

    
      13. 
      Новый прием закрытия продаж  “Ваше право Вам решать  + бонус” 
    

    
      
    

    
      Делается оттяжка, чтобы показать, что клиент — хозяин положения.
    

    
      - ИМЯ, Ваше право, Вам решать, сами смотрите, принимайте решения. Я бы на вашем месте отбросил сомнения, тем более, что сегодня до 18.00 действует скидка на этот товар и Вы получаете очень хорошие условия доставки, оформляем?
    

    
      - ИМЯ, Ваше право Вам решать, сами смотрите, принимайте решение, конечно, сами. Я бы на вашем месте отбросил сомнения, до конца этой недели есть всего два свободных окна, чтобы я могла предоставить Вам полноценную консультацию. И если Вы забронируете время сейчас, то сможете посетить две консультации по цене одной. Так что, забронируем?
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      - ИМЯ, Ваше право Вам решать, сами смотрите. Хочу отметить, что сегодня до 23.59 если Вы зарегистрируетесь в нашем сообществе, то завтра уже получаете много приятных бонусов и подарков, плюс скидка -30 % на последующие товары. Так что, регистрируемся?
    

    
      14. 
      Новый прием закрытия продаж “Если …, то …” 
       
    

    
      Если клиент почти готов совершить покупку – подчеркнуть это и обозначить следующие шаги.
    

    
      - Если в целом Вам понравилось, то сейчас : (шаг 1,2,3) я Вам брошу номер счёта для оплаты, Вы оплатите товар, сбросите мне принтскрин с Вашей оплатой и я Вам отправлю номер транспортной накладной, по которой Вы сможете отследить свою посылку
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      - Если в целом у Вас есть готовность, то сейчас : (шаг 1,2,3) я Вам брошу номер своей карты для оплаты, Вы сделаете предоплату, сбросите мне принтскрин с Вашей оплатой, и я Вам отправлю подтверждение брони на указанную дату и время
    

    
      - Если в целом есть готовность, то сейчас: (шаг 1,2,3) я Вам скину ссылочку, Вы по ней перейдёте, оплатите и вам придет смс с подтверждением об оплате и инструкция о дальнейших действиях.
    

    
      Хорошо, если я согласую для Вас данную скидку, Вы готовы сейчас оформить сделку?
    

    
      Если я смогу попробовать согласовать для Вас расширенную гарантию, Вы готовы заключить договор сегодня?
    

    
      Если вы готовы проплатить сегодня,. доставку сделаем за наш счет. Когда будете пользоваться этим фотоаппаратом, вам может понадобиться эта щеточка для чистки. Это подарок чисто от меня за красивые глаза будет.
    

    
      
    

    
      15. 
      Новый прием закрытия продаж “Прямой призыв” 
    

    
      Используйте прямое предложение – фразы, произнесённые решительно -вопросительным тоном:
    

    
      Ну что, договорились?
    

    
      Давайте приступим с понедельника?
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      С какого числа будем начинать?
    

    
      Давайте пройдём к кассе?
    

    
      Итак, оформляем?
    

    
      Хорошо. Договорились. Начинаем.
    

    
      Заполните, пожалуйста, анкету.
    

    
      Отдадим контракт на рассмотрение юристам?
    

    
      Снимем копию паспорта для оформления договора?
    

    
      Сообщите, пожалуйста, реквизиты вашей фирмы для выставления счета, хорошо ?
    

    
      Предупредите, пожалуйста, вашего бухгалтера, что я приду для подготовки документации на оплату хорошо ?
    

    
      
    

    
      16. 
      Новый прием закрытия продаж “Нет вопросов” 
    

    
      Когда вопросы клиента исчерпались, ещё раз в этом убедиться и закрыть сделку.
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      - Подскажите, я на все Ваши вопросы ответил касательно этого товара?
    

    
      - (клиент) Да.
    

    
      - А по стоимости Вас все устраивает? (клиент) Да.
    

    
      - Хорошо, тогда я упакую для Вас товар.
    

    
      
    

    
      - Подскажите, я на все Ваши вопросы ответил? (клиент) Да.
    

    
      - Условия Вас устраивают? (клиент) Да.
    

    
      - Хорошо, тогда я пришлю Вам ссылку для оплаты.
    

    
      
    

    
      - Скажите, я на все Ваши вопросы ответил по поводу участия в нашей компании?
    

    
      (клиент) Да.
    

    
      - Условия сотрудничества Вас устраивают? (клиент) Да.
    

    
      - Хорошо, тогда я подготовлю договор.
    

    
      
    

    
      17.  Новый прием закрытия продаж “Скажите, а Вы сами о ощущениям больше «ЗА» или больше «ПРОТИВ»?”
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      (клиент) Больше ЗА.
    

    
      Давайте тогда я начну потихоньку оформлять документы. 
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      18.Новый прием закрытия продаж “Есть вопросы или сомнения?” 
    

    
      Скажите, пожалуйста, у Вас остались какие то еще вопросы или сомнения? Если нет, то тогда сейчас я отправлю Вам реквизиты, оплачиваете, и завтра-послезавтра  уже посылка будет  у Вас, вы не против?
    

    
      
        [image: ]
      
    

    
      19. 
      Новый прием закрытия продаж “Закрытие действием”
    

    
      Предложение сделать три легких шага. 
    

    
      
    

    
      “Давайте ваш паспорт. Пройдемте в кассу.. Запишу вас на консультацию”
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      20. Новый прием закрытия продаж “Пословицы и поговорки”
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      Как говорится, не попробуешь - не узнаешь.
    

    
      “Путь в тысячи ли начинается с первого шага”
    

    
      
    

    
      И дальше предлагаете его сделать или попробовать.
    

    
      
    

    
      
    

    
      21. 
      Новый прием закрытия продаж “Обсудим детали.”
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      Когда глобальное согласие на работу получено, то время обсудить детали проекта.
    

    
      
    

    
      	
        Ну ок ,если принципиальное согласие у нас есть, то можем обсудить детали нашего сотрудничества, хорошо ?
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      22. 
      Новый прием закрытия продаж “Программирование”
    

    
      
    

    
      Михаил, я понял вашу задачу. Для ее решения предлагаю поступить таким образом: я предложу несколько вариантов, мы с вами выберем наиболее подходящий и приступим к совместной работе. Хорошо?
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      23. 
      Новый прием закрытия продаж “Сделать это для вас?”
    

    
      
    

    
      Предложите сделать для клиента что-то что ведет, по сути, к покупке
    

    
      
    

    
      Давайте я пока зарезервирую эту дату для вас, этот продукт, так как в наличии их не так много, хорошо ?
    

    
      
    

    
      24. 
      Новый прием закрытия продаж “Везунчик”
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      Я сейчас проверю, есть ли этот товар такого цвета...О! Вам повезло, как раз осталось 2 штуки, как вам надо.
    

    
      Сейчас посмотрю, сможем ли мы как-то ускорить сроки производства, т.к. сейчас большая очередь. Ну сегодня прям ваш день! Одному нашему клиенту заказ не очень срочный и он уступил свою очередь в производстве, так что сможем сделать побыстрее для Вас.
    

    
      
    

    
      
    

    
      Список алгоритмов закрытия продаж
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      Вы можете самостоятельно формировать для себя алгоритмы закрытия продаж на основании приведенных выше приемов закрытия продаж, собирая их как конструктор лего в формы из нескольких штук, например, вот так, и давать им свои названия:
    

    
      Алгоритм закрытия продаж - последовательный набор приемов закрытия, каждый собранные вместе, они усиливает эффект и вероятность согласия купить на завершающем этапе общения.
    

    
      
    

    
      №1 Новый алгоритм закрытия продаж “Будущее заряженное радостью + траектория дальнейших действий + заключения” 
    

    
      	
        Будущее, заряженное радостью. 
        Давайте я еще раз кратко расскажу, что Вы получите после работы с нами..1,2,3, Давайте еще раз подрезюмирую ключевую пользу, которую вы получите, начав работать с нами
      

      	
        Показать траекторию дальнейших действий.
         После того, как вы,... договоримся о поставке, утвердите проект, договоримся о цене: Вносите предоплату, мы производим светильники в течении 2-х недель, и отправляем вам удобным перевозчиком.
      

      	
        Заключающий:
         вы могли бы сделать оплату на этой неделе, чтобы мы быстрее пустили его в работу?
      

    

    
      
    

    
      №2 Новый алгоритм закрытия продаж “Три успеха клиентов”:
    

    
      	
        3 закрывающие истории об успехах клиентов и результатах, которые они получили
      

      	
        Ограничение (кстати, до конца дня действуют спец. Условия, при оплате до конца недели Вы получаете бонус…)
      

      	
        Альтернативный вопрос: оплата полная или предоплата?, к чему больше склоняетесь: к такому или такому варианту.
      

    

    
      
    

    
      №3 Новый алгоритм закрытия продаж “Устранение барьеров + на когда запланируем”
       
    

    
      БАРЬЕРЫ, которые устраняем,  проговаривая по каждому из них несколько слов для ясности:
    

    
      	
        Непонимание, как будет происходит процесс сотрудничества
      

      	
        Непонимание, как пользоваться
      

      	
         Не оправдает ожиданий по качеству товара:
      

      	
         Неуверенность, что это оптимальная цена за это качество.
      

      	
        Неуверенность, что поставим в срок
      

      	
         Страх сотрудничать с новым поставщиком
      

      	
        Вы можете быть в нас уверены, давайте начнем работу и вы убедитесь, что это правильное решение, можем, например, на вторник запланировать первое занятие ?
      

    

    
      
    

    
      №4 Новый алгоритм закрытия продаж “Лесенка, ведущая к согласию” 
    

    
      1. Почему сейчас - лучшее время 
    

    
      2. Последовательность шагов для использования товаром 
    

    
      3. Резюмирование положительных преимуществ
    

    
      4. Кейсы успехов
    

    
      6. Эффект контраста (понижение цены) + вишенка на торте — бонус приятный
    

    
      7. Если в целом готовы, то я могу отправить ... 
    

    
      
    

    
      №5 Новый алгоритм закрытия продаж “В принципе можем и покупать”
    

    
      	
        Это мы обсудили … с этим все в принципе ясно …
      

      	
        Тогда сейчас: 1,2,3
      

      	
        Сможете сегодня до 23.59 оплатить, чтоб оплата прошла по акционной стоимости ?
      

      	
        Отлично, тогда жду от Вас….
      

    

    
      
    

    
      №6 Новый алгоритм закрытия продаж “Вам нравится ?” 
    

    
      	
        Наталья, Как вам? В целом нравится?
      

      	
        Скажите, а что больше всего понравилось, заинтересовало из того, что я рассказал, а чем этот вариант больше всех подошел?
      

      	
        Здорово. Тогда давайте сделаем предоплату на изготовление, чтобы не терять время. Если я сейчас сброшу ссылку, то какой абонемент хотели бы приобрести- на 3 или на 6 мес.? Я бы рекомендовал на 6 месяцев.
      

      	
        На 6, отлично. Отлично, сможете сегодня оплатить, чтоб зафиксировать акционную цену?
      

    

    
      
    

    
      Итак, подводя итог сказанному про закрытие продажи,
       
      делаем выводы,
       что для успешного закрытия важно и необходимо:
    

    
      1.     Убедиться, что клиенту подходит ваш продукт, условия, время удачное и т.д.
    

    
      2.     Убрать все возможные «пути отступления» для клиента, для чего изначально их прописать и быть готовым «ставить шлагбаумы».
    

    
      3.     Эффективно использовать «кнопки» клиента, которые выяснили на этапе выяснения потребностей.
    

    
      4.     Использовать привычную для клиента модель принятия решения, если она у него есть, выяснить, как покупал ранее и провести по аналогичной модели принятия решения. 
    

    
      5.     Использовать алгоритмы закрытия продажи, состоящие из набора определенных приемов, которые мы изучили.
    

    
      
    

    
      Практическое задание:
    

    
      
    

    
      	
        “Тогда сейчас — 1,2, 3…”. Опишите этот прием закрытия продажи с учетом вашего сегмента рынка.
        
          [image: ]
        
      

      	
        Напишите 3-4 примера, которые подходят для вашего сегмента рынка, используя прием “Беспроигрышная альтернатива”(наличный безналичный, доставка или сами, упаковать или так?)
      

      	
        Выберите три приема из предложенных выше и составьте свой алгоритм закрытия продажи из их последовательности. 
      

      	
        Попроговаривайте каждый прием закрытия продаж 7-10 раз и выберите те, которые Вам наиболее нравятся. Примените каждый выбранный прием закрытия продаж с клиентами по 7-10 раз и выберите те, которые дают наилучший результат Вам на практике.
      

      	
        С каждым клиентом сделайте 2-3 попытки закрытия продаж с использованием приемов закрытия продаж, которые мы потренировались применять, и алгоритмов закрытия продаж. Не отпускайте клиента, пока 2-3 раза вы не сделали попытку закрытия продажи.
      

      	
        После попытки закрытия продажи с помощью алгоритма или приема, встретив возражение, отвечайте на него, и сделайте вторую попытку закрытия продажи с помощью другого приема или алгоритма закрытия продажи.
      

      	
        Закрывайте с помощью приемов закрытия продаж клиентов на следующий шаг вашей воронки продаж, если вдруг не получилось закрыть его на покупку сейчас.
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Урок №13  Как улаживать конфликтные и сложные ситуации и возвращать дебиторскую задолженность
    

    
      
    

    
      Алгоритм улаживания конфликтных ситуаций.
    

    
      Как возвратиться к нормальным отношениям после возникновения конфликтной ситуации.
    

    
      Эту интересную и актуальную тему начну с вопросов, касающихся особенностей человеческого поведения.
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        [image: ]
      
    

    
      Встречаясь с теми или иными проявлениями агрессии, вы должны понимать, что ваш оппонент находится во власти эмоций, и не может с ними справиться
      . 
    

    
      При этом он действует неосознанно,  и его действия не носят рациональный характер и он не принимает во внимание всю картину. Ваша задача — помочь клиенту «взять себя в руки», помочь ему вновь обрести контроль над собой, помочь ему включить в работу разум.
    

    
      Как относиться к кричащему человеку?
       — Вы можете воспринимать его поведение, как личное оскорбление, но это не будет правильным решением. Ведь он кричит, на самом деле, не на вас, а воспроизводит свою «внутреннюю пластинку», хранящуюся в памяти его «второго ума». Его неосознанная цель в этот момент — подавить вас по эмоциональному уровню, («расстроить» вас), и сделать управляемыми. Таким способом он стремится взять ситуацию под свой контроль.
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      Наиболее разумно будет смотреть на это, как вы смотрите фильм в кино — чуть отстраненно. Вы можете также восхищаться игрой актера. Проявляйте восхищение, отнеситесь к такой форме общения с его стороны, как к игре актера.
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      Понятие контроля
    

    
      Научиться улаживать конфликты — по сути означает умение контролировать процесс общения
      . 
    

    
      
    

    
      Что следует контролировать менеджеру по продажам в процессе переговоров с клиентами
    

    
      Вам 
      необходимо удерживать под контролем в процессе общения:
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        эмоции;
      

      	
                
        мысли;
      

    

    
      Для примера рассмотрим такую эмоцию вашего клиента, как 
      раздражение
      . Это неудовлетворенность существующим положением дел, которое привело к расстройству.
    

    
      Обычно перед тем, как человек начал с вами общаться, он уже находится в состоянии 
      «невыраженного возмущения». 
      Клиент уже чем-то возмущен, но еще не высказал этого Вам. 
    

    
      Когда он высказывается, то его состояние изменяется на гнев и затем он переходит в антагонизм по отношению к Вам.
    

    
      В состоянии гнева  и раздражения человек стремится все разрушить. Именно на разрушение существующего равновесия направлена энергия гнева. 
      При конфликтной ситуации человек в той или иной степени находится во власти гнева и будет стремиться разрушить отношения, прервать общение или ухудшить ваше настроение, и причинить какой то вред.
    

    
      Отличительные черты состояния гнева: нежелание слышать аргументы и доводы, лживость в описании ситуации, преуменьшение или преувеличение фактов и искажение реальной ситуации, стремление повысить голос и поднять эмоциональный градус разговора до уровня крика.
    

    
      Когда же человек не кричит, но все же наезжает на вас с претензией, и спорит, противопоставляет свою точку зрения вашей — это состояние антагонизма. На этом уровне живут все возражения клиента, его споры с вами и несогласия, хотя возражения могут быть на любом уровне эмоциональной шкалы, но они будут по- разному проявляться эмоционально.
    

    
      Причина возникновения конфликта  — это несоответствие ожиданий и реальности по мнению человека.
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      Чтобы работать с клиентом в названных выше состояниях, нужно научиться контролировать его эмоции. Особенность ситуации заключается  в том, что клиент оказывается в плену своего состояния, и вы как бы смотрите на автомобиль, который съехал с дороги и не может остановиться.
    

    
      Находясь в состоянии конфликта, клиент обычно руководствуется одной или несколькими мыслями
      . Условно их можно свести к одной: «
      Вы плохие, вы меня обманули, из-за вас я  столкнулся с неприятностями
      ». И здесь очень важным навыком менеджера будет умение вовремя останавливать эту его мысль и, соответственно, вызванную этой мыслью негативную эмоцию.
    

    
      Алгоритм улаживания конфликтной ситуации
    

    
      Для начала — научитесь правильно воспринимать ситуацию. Абстрагируйтесь от нее, отрезайте себя от эмоций клиента. Когда он кричит, воспринимайте этот крик, как крик из телевизора во время фильма, не нужно сочувствовать, потому что это не приведет ни к чему хорошему.
    

    
      Как оставаться спокойным в конфликтной ситуации
    

    
      Ваша главная задача — остаться в позиции наблюдения.
       
      Выпадая из наблюдения, вы теряете осознанность.
       
    

    
      Очень полезно рассматривать поведение клиента как игру актера. Чтобы легче было это сделать, концентрируйтесь на том, каким тоном говорит клиент, как двигаются его губы, насколько выразительны его глаза и т.д. Предпринимайте попытки восхититься такой «игрой» актера. В этот момент ваш зарождающийся ответный гнев будет превращаться в эмоцию восхищения. А восхищение — это одобрительное внимание, которое поможет Вам уладить ситуацию.
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      Не гневаться, а восхищаться! Этот прием позволит вам отключиться от эмоций гневающегося клиента и оставаться спокойным.
    

    
      Почему это важно? Потому что эмоции неспособны принять решение, когда им прийти и когда уйти; чувства не принимают решений, решение принимает разум и за мыслью следует эмоция. 
    

    
      Чтобы в этом убедиться, попробуйте подумать о ком-то, кого вы не любите и кто вам не нравится, и вы испытаете гнев и раздражение.
    

    
      Возвращаясь непосредственно к пунктам нашего алгоритма, к ключевым моментам улаживания конфликтной ситуации.
    

    
      1.  
      Первый из них — выяснить и понять
      . Здесь вам следует прояснить для себя, что вызвало ситуацию антагонизма у клиента. Хорошо начинать этот этап вопросом: «
      Расскажите, что именно произошло?
      »
    

    
      "Я понимаю, что вы расстроены, позвольте мне посмотреть, чем я могу помочь, расскажите подробней, что случилось".
    

    
      "Давайте постараемся решить этот вопрос. Не могли бы ли вы объяснить мне ситуацию?".
    

    
      "Я буду рад помочь Вам решить этот вопрос, не могли бы вы сказать мне, что именно произошло?".
    

    
      2.     
      Подтвердить
      . Подтвердите клиенту, что вы услышали его мотивы и поняли их. Учитывайте тот факт, что человек будет гневаться и кричать до тех пор, пока не увидит, что вы его услышали  и поняли. Его эмоция всегда требует подтверждения. Подходящие слова для этого этапа: «
      Ясно!», или «Понял!»
      . Подтверждение всегда останавливает эмоции клиента, но для этого вам нужно вкладывать в слова четкое намерение остановить эту мысль, но с внутренним уважением к человеку.
    

    
      3.     
      Выразить эмоциональное соучастие
      . По сути, это углубленное развернутое подтверждение с выражением своей эмоциональной связи. Дайте понять клиенту, что вы разделяете его психологическое состояние. Свое соучастие выражайте с помощью возмущения и (или) удивления.  Например: «
      Действительно, это никуда не годится!
      », «
      Вы знаете, я хорошо понимаю, как Вам сейчас обидно  и неприятно
      », «
      Вы знаете, я честно удивлена, как такое могло произойти!
      », 
      «Ситуация неприятная, понимаю, мне жаль, что так произошло
      »
    

    
      4.     
      Предложить 2-3 варианта решения конфликтного вопроса  и договориться о подходящем варианте
      . Хорошие фразы: «
      Смотрите, я предлагаю Вам два варианта решения возникшего недоразумения
      ». «
      Предлагаю поступить следующим образом…
      ». «
      В данной ситуации можно решить ситуацию  двумя путями  так…, или так… 
      ».
    

    
      "Я ценю ваш отзыв, давайте посмотрим, есть ли способ решить эту проблему".
    

    
      "Я понимаю, почему вы можете быть расстроены, давайте вместе найдем решение".
    

    
      5.     
      Взять на себя личную ответственность
      . Не говорите клиенту, что виноваты другие: поставщики, руководство, смежники и т.п. Подчеркните клиенту, что разруливать ситуацию беретесь именно вы. Рабочие фразы: «
      Я беру этот вопрос под свою личную ответственность
      ». «
      Я лично проконтролирую решение этой проблемы
      ».
    

    
      6.     
      Договориться о времени и формате обратной связи
      . Возможные фразы для данного этапа: «
      В течение двух часов я переговорю с руководством и сразу позвоню Вам с решением
      », «
      Я выясню на складе, что произошло,  и максимум через час перезвоню Вам
      », “Я свяжусь сейчас с … и решу этот вопрос, в течение 5 минут перезвоню” 
    

    
      7.     
      Выполнить договоренность и дать обратную связь
      . Сообщите человеку про реализованное решение вопроса или процесс решения, как договаривались.
    

    
      Важнейшими инструментами для улаживания конфликтной (спорной) ситуации я считаю подтверждение и налаживание эмоциональной связи.
    

    
       
      Используйте их «в связке»:
    

    
       «
      Я понял ситуацию, мне абсолютно понятно ваше недовольство ситуацией. Давайте снизим градус общения, и вместе попытаемся найти решение для создавшейся ситуации
      ».
    

    
      Подчеркну, что в контексте данной темы я подразумеваю под ситуацией некое отклонение от нормы. (Клиент рассчитывал на одно,  а получил другое).
    

    
      Вполне возможно, что клиент будет по-прежнему кричать и находиться в гневе. Терпеливо и без раздражения повторите эти фразы еще раз. Вы увидите, что он будет постепенно успокаиваться, и переходить к обсуждению. Таким образом, вы осуществили контроль его эмоций и мыслей,  и перевели их в конструктивное русло. Вы переключили его фокус внимания с поиска виноватых на решение вопроса к его удовлетворению.
    

    
      Особенности переговорного процесса при улаживании конфликтной ситуации.
    

    
      Не стоит думать, что ситуацию всегда нужно улаживать исключительно в интересах клиента.
    

    
       В теории, ее исход может завершиться четырьмя различными способами:
    

    
      	
         выгодно вам, но не выгодно клиенту;
      

      	
         
        выгодно клиенту, но не выгодно вам;
      

      	
         
        не выгодно ни вам, ни клиенту;
      

      	
         
        выгодно и вам,  и клиенту.
      

    

    
      Существует  и пятый, компромиссный вариант, который я называю «вариант 50 на 50», когда и клиент, и вы, получаете лишь частичную выгоду, двигаясь друг другу навстречу. Какая из категорий решения возобладает — зависит от 
      переговорного процесса
      .
    

    
      В переговорном процессе всегда присутствует вопрос: это наш косяк или клиент сам? Потому что по-разному реально бывает: и бывает вы неправы, а бывает, что клиент делает вас неправым, а на самом деле сам фен кинул в ванную и включил в розетку, поэтому он и не работает, а Вам говорит, что только открыл его.
    

    
      Мой давний приятель Сергей однажды купил сноуборд и он треснул, он пришел в магазин и ему поменяли на сноуборд более высокого класса без доплаты, он был рад, и потом еще 5 своих знакомых привел в магазин этот за покупками.
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      В конфликтной ситуации будьте щедрыми, стремитесь в случае если косяк с вашей стороны как-то это компенсировать, если действительно эта ситуация вызвана вашими косяками. Это может быть невыгодно сиюминутно, но почти всегда выгодно стратегически. Вы эффективно улаживаете конфликт, сохраняете клиента и улучшаете имидж (свой и компании) и сами чувствуете, что поступили правильно.
    

    
      О важности ответственности
    

    
      В заключение темы хочу обратить внимание на понятие ответственности.
    

    
      Ответственный менеджер  не ищет виновных в возникновении конфликта. Он берет на себя  ответственность за улаживание конфликта и улаживает его, это часть Вашего процесса работы с людьми, научитесь это делать профессионально.
    

    
       
      Ваша задача — не найти, кто виноват, а уладить ситуацию.
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      В конфликтной ситуации помните, что Ваша ответственность состоит в том, чтобы уладить ее быстро, и удовлетворить запросы клиента, при этом закрывая сделку обоюдовыгодным образом  так, чтобы клиент вернулся к Вам снова.
    

    
      Но помните, что если вы будете тут задабривать или проявлять слабость, то вас скушают. Будьте профессионалом и улаживайте конфликтную ситуацию согласно алгоритма и, и будет Вам счастье.
    

    
      Шкала возврата дебиторской задолженности.
    

    
      
    

    
      Говоря о методах возврата дебиторской задолженности (когда вам должны деньги за товар и не возвращают в срок, указанный в договоре), важно соблюдать принцип баланса, ориентируясь на отношения и результат. Его суть можно выразить короткой фразой:
    

    
       «
      Мягко к человеку, но жестко к вопросу
      ».
    

    
      В переговорах с клиентами относительно дебиторской задолженности используются два основных инструмента:
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        ссылка на существующие договоренности;
      

      	
               Ваше 
        личностное влияние;
      

    

    
      При этом начинайте с каких-то мягких форм влияния, типа просто вопроса о том, когда планируется оплата и какая точно сумма, чтобы проинформировать руководство, а сообщения о штрафных санкциях и судебных разбирательствах включайте в свой арсенал в последнюю очередь.
    

    
      	
        Мысленно представьте вертикальную шкалу. В самой нижней ее точке — «лайт формат», простая договоренность о дате оплаты дебиторки. Если этот пункт работает, то все нормально, и двигаться вверх по шкале нет никакой необходимости. А вершина шкалы представляет собой судебное разбирательство с клиентом.
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      Между нижней и верхней точками находится несколько градиентов (возможных шагов), которые способны привести вас к желаемой цели мягко, в цивилизованных рамках, причем с постепенным усилением давления на должника.
    

    
      	
        Вторым шагом, стоящим немного выше пункта «лайт формата», обычно бывает звонок клиенту с напоминанием о том, что приблизилась оговоренная дата оплаты и просьбой не подводить, что вы очень рассчитываете на ответственное отношение.
      

      	
        Если намеченная дата прошла, но оплаты не поступило, полезно сделать еще один звонок с аккуратным напоминанием. Подходящая фраза для этого уровня может звучать так:
      

    

    
       «
      Бухгалтерия говорит, что не видит денег от Вас, хотя оговоренный срок оплаты прошел. Хочу уточнить: вы провели оплату?»
    

    
      	
        Если клиент отвечает, что денег не отправлял, уточните, когда он планирует это сделать. Зафиксируйте эту дату. В качестве одного из возможных дополнительных аспектов — договоритесь, что в случае возникновения каких-то  у него изменений, чтобы клиент сам поставит вас в известность, и спросите, можете ли вы рассчитывать на то, чтобы он поставил Вас в приоритет по выплатам.
      

      	
        Новая дата наступила, но оплаты по-прежнему нет. Здесь уже попробуйте воспользоваться инструментом личностного влияния. Снова позвоните, но теперь делайте упор, к примеру, на том факте, что невозврат дебиторской задолженности отразится на вашей зарплате как менеджера. Обратите внимание клиента, что из-за его необязательности вы понесете некие личностные потери.
      

    

    
      Конечно, такой прием сработает лучше в том случае, если у вас с клиентом были заранее, человеческие отношения и ему не пофиг на вас. Выразите понимание клиенту, скажите, что вы входите в его положение и видите его временные трудности и уверены, что все будет ок, получите подтверждение готовности его продолжать с Вами работать и заинтересованности в продолжении сотрудничества. И затем договоритесь  о точной новой дате оплаты и спросите, нужна ли с Вашей стороны какая-то помощь, можете ли вы в чем-то помочь посодействовать ему, это вежливость, но она поддерживает личностное отношение теплое.
    

    
      	
        В случае еще одной просрочки — делайте очередной звонок и говорите, например, что бухгалтерия не может закрыть квартальный отчет из-за дебиторской задолженности. Предложите клиенту, как вариант, при получении от вас каждой новой партии товара (если отправка регулярная) — доплачивать определенную сумму в счет дебиторской задолженности (реструктуризация), например, чтобы при каждой следующей закупке он оплачивал предоплату за товар, который получает 100% и при этом что бы 25% от задолженности возвращал с каждым новым поступлением. Как и в предыдущих шагах — заканчивайте разговор договоренностью о новой дате оплаты.
      

      	
        Следующий шаг по шкале возврата задолженности — звонок уже со ссылкой на пункты договора. Говорите, что дело готовят к передаче в юридический департамент, который занимается возвратом дебиторских задолженностей, и вы потом не сможете ничего изменить в этом деле. Хорошим приемом будет подчеркнуть, что если дело туда попадет, мы уже в дальнейшем не сможем работать по тем скидкам и спец. условиям, которые клиенту предоставляли. Полезная итоговая фраза: 
      

    

    
      «
      Мне бы не хотелось, чтобы условия нашего сотрудничества ухудшились. Давайте что-то решим в положительном ключе
      ». 
    

    
      Попробуйте договориться, чтобы клиент пообещал поставить вас в приоритет по выплатам  и также уточните у него открыто, в чем причина невыполнения договоренностей, и спросите насколько для него реально в существующей ситуации выполнить обязательства,  и еще раз дайте понять, что еще есть возможность восстановить статус доверенного партнера без потери спец. условий, на которых вы работаете. Здесь также может быть встреча с руководством Вашим для переговоров назначена.
    

    
      	
        Если и в этот раз оплата не приходит в оговоренный срок, совершите звонок с информацией, что согласно договору, в случае несвоевременности оплаты предусмотрены серьезные штрафные санкции. Используйте дружелюбную лексику, избегая конфликта. 
      

    

    
      Н
      е угрожайте, но информируйте и сообщайте! 
      Говорите, что еще есть время уладить все мирно, без судебных разбирательств, но документы уже направлены в юридический отдел. Обозначьте дедлайн оплаты.
    

    
      	
        Следующий шаг вверх по шкале — отправьте клиенту официальное письмо с расчетом финансовых обязательств и объема вероятных штрафных санкций.
      

      	
        Далее — высылайте новое письмо, теперь уже с предупреждением, что юридический отдел вашей компании готовит дело к передаче в суд.
      

      	
        Новый шаг, приводящий вас на самый пик шкалы — письменное извещение о том, что дело передано в судебную инстанцию, но еще остается шанс уладить его в досудебном формате. А далее уже, конечно, — или суд, или же вы встречаетесь и как то улаживаете вопрос, дожидаясь, когда у человека будет возможность вернуть деньги.
      

    

    
      Рассмотренная схема имеет следующие преимущества:
    

    
      	
                
        поддерживает вас и клиента в состоянии постоянного диалога;
      

      	
              
        она неизменно оставляет некую точку договоренности, и мягко подталкивает клиента к выполнению своих обязательств с сохранением отношений;
      

      	
              
        в этом диалоге вы постоянно выступаете с уважительной позиции, постепенно усиливая влияние на клиента;
      

    

    
      Три названных пункта отражают основные идеи, которые определяют эффективность шкалы возврата дебиторской задолженности.
    

    
      Практические задания:
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      1.Напишите все причины конфликтных ситуаций, которые возникают в вашем бизнесе — чем бывают недовольны ваши клиенты.
    

    
      2. Пропишите алгоритм улаживания одной из конфликтных ситуаций из списка предыдущего задания прямо по пунктам алгоритма, пропишите сценарий включающий, ваши слова и слова клиента.
    

    
      3. Распишите свою собственную последовательность шагов для шкалы возврата дебиторки в соответствии со шкалой возврата дебиторской задолженности и попрактикуйте в общении с должниками. 
    

    
       
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Урок №14  Как эффективно участвовать в совещаниях отдела продаж, чтобы руководство ставило вас в пример
    

    
      
    

    
      Технология участия в совещаниях по системе РАД (результат-анализ-действие).
    

    
      Прочитайте о важности проведения совещаний, цели совещаний и том, как они должны проходить в идеале, и постарайтесь участвовать в совещаниях так, чтобы это было конструктивно, быстро и предоставлять полную информацию своему руководителю отдела продаж.
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      Совещание — это отличный инструмент для улучшения показателей отдела продаж.
       Регулярные совещания я рекомендую проводить в отделе продаж раз в неделю и ежедневно (короткие).
    

    
      Короткое совещание длится не более 10-15 минут. Его главные задачи:
    

    
      	
        вдохновить;
      

      	
        уточнить планы на день;
      

    

    
      Ваша задача как продавца — натренировать свой ум видеть ошибки в своей работе и исправляться самостоятельно, без указания со стороны.
       
    

    
      О важности выполнения договоренностей
    

    
      Уясните важнейший принцип: хороший руководитель никогда не передумывает и не забывает про выстроенные договоренности с менеджерами отдела продаж, и вы должны ответственно относиться к договоренностям со своим руководителем, перед тем, как согласиться обдумать и обещать ответственно, не нужно просто обещать, оцените свои силы и свои ресурсы перед тем, как взять обязательство, записывайте договоренности, по которым взяли обязательство на совещании, и отчитывайтесь по ним на следующем совещании без напоминания, это круто и очень ценно для руководителя. 
    

    
      Договоренности бывают одноразовые и системные (постоянные). Не допускайте ситуаций, когда вы что-то пообещали сделать и не сделали, или обещали делать системно и перестали делать это, не проинформировав руководителя отдела продаж. Парочка таких проколов — и вы перестанете пользоваться доверием у руководителя — он будет понимать, что Вас нужно контролировать как ребенка, который пока не способен самостоятельно следить за своими обязательствами.
    

    
      
    

    
      Предоставляйте своему руководителю ПТСИ 
    

    
      Аббревиатура 
      ПТСИ расшифровывается, как полная, твердая, сравнительная информация.
       
    

    
      Без владения ПТСИ руководитель не сможет понять, насколько хорошо вы поработали за неделю. 
    

    
      Возьмите ответственность за то, чтобы представлять своему руководителю отдела продаж ПТСИ, и вы будете на хорошем счету. 
    

    
      4 составляющие ПТСИ согласно терминологии Алекса Яновского.
    

    
      Полная 
      — стремитесь дать полную информацию по всем ключевым моментам, показывающим Вашу эффективность. К примеру, сколько звонков вы сделали новым клиентам за неделю, но также — какие из них состоялись с лицами, принимающими решение, сколько по итогу этих разговоров назначено встреч, сколько закрыто сделок, на какую сумму, какой средний чек. Иными словами, 
      полная информация — это данные не только о количестве полезных действий, которые вы совершили, но и об их результативности.
    

    
      Не оставляйте областей, по которым у руководителя нету информации о вашей работе. Обязательно давайте в виде цифр эту информацию. Только цифры. Не используйте язык любви “больше”, “много”, “меньше”, а используйте цифры и проценты. Уточните у руководителя, какую информацию он хочет от Вас получать. Какие цифры он хочет видеть в еженедельном отчете.
    

    
      Профессионалы все считают — как в продажах, так и в спорте.
    

    
      Твердая, точная 
       
      — значит, проверенная. Вы должны давать надежную и достоверную информацию. Проверяйте ее в CRM- системе и перепроверяйте, чтобы не попасть впросак.
    

    
      Сравнительная
       — означает, что вы постоянно контролируете не только состояние дел на данный момент, но предоставляете сравнение с прошлой неделей и с запланированным результатом на неделю. Например: на этой неделе я сделал 50 звонков новым клиентам, а на прошлой 35, это на 15 звонков больше, планировал сделать 50, так и получилось.
    

    
      (Конечно, можно привести примеры и отрицательной динамики). Анализируя, вы сравниваете показатели текущей недели с показателями прошлой, а также с планами, которые были у вас на  эту неделю.
    

    
      Примечание
      . 
      Если совещание короткое, можно точно так же сравнивать не недельные, а дневные показатели: вчера, сегодня, сравнение с планами.
    

    
      Информация 
      — это данные, которые вам нужны для анализа Вашей работы, и которые являются результатом Вашей деятельности, и также которые иллюстрируют Вашу эффективность  в процессе работы (например, процент конверсии заявок в сделки).
    

    
      Обеспечьте своего руководителя ежедневно отчетом в чат или еженедельно отчетом в чат, в таблицу и на совещании, и к Вам будет больше уважения, и Вас будут меньше дергать. Это Ваша ответственность — своевременно обеспечивать и системно руководителя отдела продаж информацией о результатах Вашей работы и Вашей эффективности (еженедельно).
    

    
      
    

    
      Что такое технология участия в совещаниях по системе РАД.
    

    
      РАД — это главная формула, по которой проводятся совещания
      . Когда то меня ей тоже научил Алекс Яновский.
    

    
      РАД состоит из трех этапов, которые расшифровываются как «результат-анализ-действие».
      
        [image: ]
      
    

    
      Предлагаю рассмотреть эту технологию на примере конкретного кейса.
    

    
      Первый этап — результат.
    

    
      — Здравствуйте, РАД вас видеть! Как ваши дела Ирина? (говорит руководитель, намекая на систему РАД)
    

    
      Если менеджер Ирина отвечает — «хорошо», «отлично» или «неплохо» — это неправильно обученный сотрудник отдела продаж. Правильным ответом будет:
    

    
      — За эту неделю сделала 200 звонков на прошлой было сделано 170 звонков, провела 3 встречи прошлая неделя не было встреч, сделала 2 продажи на прошлой была одна продажа.
    

    
      Таким образом, на данном этапе РАД вы получили РЕЗУЛЬТАТ.
    

    
      Второй этап — анализ.
    

    
      На этом этапе вы самостоятельно проводите анализ отвечая на два вопроса
      :
    

    
      	
        
          Это хорошо или плохо? (Такой результат за неделю)
          

                   
        
      

      	
        
          Почему так произошло? (Причина — почему так произошло, на Ваш взгляд)
          

        
      

    

    
      Если динамика оказалась нисходящей, он тоже должен сделать анализ, какие действия стали причиной такой ситуации.  Если положительная, то тоже дать анализ, за счет чего получилось повысить результативность)
    

    
      Таким образом, всегда стремитесь к тому, чтобы руководителю не нужно было включать свою голову и анализировать ваши результаты и делать выводы о причинах, делайте эту работу сами и заранее перед совещанием. Это круто.
    

    
      
    

    
      Третий этап — действие.
    

    
      Тут тоже два вопроса на которые вы отвечаете
      .
    

    
      1. Какие планы ставите себе на следующую неделю в цифрах?
    

    
      
        2. Какие решения вы приняли на основе результатов  и анализа на следующую неделю, и что вы планируете сделать по другому, чтобы улучшить показатели на следующей неделе, и выполнить свои планы которые поставили себе.
        

      
    

    
      Всегда принимайте участие в совещаниях по данной схеме и готовьтесь перед совещанием, отвечая себе на эти вопросы и озвучивая их на совещании. И лучше, конечно, иметь эти цифры записанными в отчете и прочитать их, чтобы не путаться и ничего не забыть, это будет Вас дисциплинировать и поможет быстро поднять свои результаты, и также вы будете делиться своим опытом с другими менеджерами, что принесет пользу и им, и вскоре все будут следовать вашему примеру участия в совещаниях. Задайте свой высокий стандарт качества участия в совещаниях и покажите пример другим.
    

    
      Пр
      актическое задание:
    

    
      	
        Получите от руководителя отдела продаж все составные части ПТСИ, которые ему от вас требуются на совещаниях и в виде отчетов, и согласуйте еженедельное время и формат представления отчета от Вас.
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        Напишите мини-эссе, что такое технология РАД — применительно к вашей работе, ваши мысли, чему вы научились, изучая этот раздел и какие выводы сделали.
      

      	
        Подготовьте пример письменного отчета за неделю для  совещания на основе прошлой недели и отчитайтесь на совещании, согласно методике РАД.
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
        Урок №15  Как выстраивать и развивать долгосрочные отношения с клиентами и поддерживать отношения в случае длинного цикла продаж.
        

        

      
      Выстраивание и качественное поддержание долгосрочных отношений с клиентами.
    

    
      Выстраивание долгосрочных отношений с узким кругом крупных оптовых клиентов;
    

    
      Чек-лист развития личных долгосрочных отношений с клиентами;
    

    
      Чек-лист бизнес отношений с постоянными клиентами;
    

    
      Набор современного инструментария для настройки и поддержания долгосрочных бизнес- отношений.
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      Экспертная позиция продавца на рынке
    

    
      
    

    
      Не все клиенты готовы покупать сразу, и во многих бизнесах, где крупные системные клиенты, цикл сделки может быть 3-6 месяцев, в течение которых придется выстраивать долгосрочные отношения и добиваться согласия начать с Вами работать.
    

    
      
    

    
      Успешные долгосрочные отношения базируются, в первую очередь, на 
      
        доверии к вам как к эксперту на этом рынке.
        

      
      То есть человек знает, что по вопросу аренды квартиры он может обратиться к тому то…, по франшизе проконсультирует тот-то…, если нужно провести тренинг по продажам для отдела продаж, то может Александр Соколов.
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       Желательно, чтобы клиенты находили вас по “сарафанному радио” — это высший показатель Вашей экспертности. Естественно, экспертная позиция значительно ускоряет цикл принятия решения и вероятность покупки у Вас или сотрудничества с Вами. 
    

    
      
    

    
      
        В общем, если вы решили всерьез и надолго заняться продажами в определенном сегменте, то сразу стройте свой персональный личный бренд на рынке. Компании могут меняться, где вы работаете, а вот Ваш бренд остается брендом, и формирует к Вам доверие и лояльность.
        

      
    

    
      Воронка продаж и прогрев холодных и теплых клиентов. Когда много заявок и не все готовы покупать сразу.
    

    
      
    

    
      Далее — построение 
      долгосрочных отношений подразумевают наличие разнообразного инструментария.
    

    
      
    

    
      Например, для построения долгосрочных отношений можно использовать автоматизированные воронки продаж: даете полезную информацию порционно, не слишком навязчиво. При просмотре пятый-десятый раз появляется большая вероятность, что человек заинтересуется и обязательно куда-то “кликнет” что-то посмотрит. Так завязываются долгосрочные отношения, основанные на доверии, вы должны присутствовать в информационном поле клиента некоторое время с разной полезной информацией.
    

    
      
    

    
      
        Рассмотрим на примере продажи франшизы.
        

        Ваши будущие клиенты могут еще и не подозревать, что для успешного развития их бизнеса им нужна франшиза, но уже забивают в гугл запросы такого типа:
        

        1. Как создать свой бизнес
      
    

    
      
        2. Как развить свой бизнес во время войны.
        

        2. Как минимизировать расходы в бизнесе.
      
    

    
      3. Как масштабировать бизнес в кризис.
    

    
      
    

    
      
        И тому подобное.
        

        Это интересно им сейчас — такой и должна быть тематика ваших рассылок, а идею франшизы вы подкинете им в процессе чтения той или иной статьи. Да, не будет продажи с первого раза, но будет системная работа над выстраиванием отношений и привнесения им идеи франшизы.
      
    

    
      
    

    
      Вы можете таким образом строить отношения и создавать себе имидж эксперта на рынке для того, чтобы в случае необходимости к Вам обратились.
    

    
      
    

    
      Давайте поговорим про и
      нструментарий для длинного цикла сделок.
    

    
      
        Приведу в качестве примера кейс одного знакомого, который выстроил цепочку  длинных продаж меда через чат-боты. Он создал набор текстового и видеоконтента о жизни его пчел, о технологии продукции пчеловодства (помимо меда), о тонкостях ухода за пчелосемьями и т.п. 
        

        В результате он находит потенциальных клиентов не только для покупки меда,  но и для продажи улеев, отводков. Затем он же может продавать обслуживание этих улеев, консалтинг о том, как все это правильно делать… То есть, он выстраивает некое поле доверия, в котором люди его знают как эксперта в этой области.
      
    

    
      
        Если бы все продавцы в компании относились к своей работе как своеобразной грядке, участку, на котором находится определенное количество семян-лидов потенциальных клиентов, за которыми нужно ухаживать, они добились бы немалых успехов в продажах.
        

        Я называю это “бизнес-юнит”. Раньше не было достаточного количества инструментария для успешного самостоятельного генерирования потенциальных клиентов. Сейчас появились все условия для успешного поиска и построения долгосрочного процесса развития отношения с клиентами с помощью: 
      
    

    
      
    

    
      	
        полезных e-mail-рассылок 
        (причем, не только строго по вашему продукту, но и с околотематической информацией); Хочу отметить, что расхожее мнение о якобы неактуальности рассылок по электронной почте сильно преувеличено. Этот инструмент по-прежнему действенный.
      

      	
        чат-ботов
         в мессенджерах и социальных сетях;
      

      	
        Автоматизированных звонков голосовым роботом;
      

    

    
      
    

    
      Знаю, что некоторые мои знакомые, у кого есть отделы продаж и чат- боты, проводят эксперименты, кто больше продаст: чат-бот против продавцов, и тестируют по объему продаж за неделю, какие будут результаты. Кстати, в результате побеждают чат-боты!
    

    
      
        

        Конечно, это не значит, что компании станут тотально отказываться от продавцов, заменив их чат-ботами, но это хороший способ для компаний убрать из общения с клиентами такие человеческие факторы как навязчивость, необязательность и т.п. и ускорить процесс продаж. Считаю, что будущее рынка — за свободным выбором: кто-то будет выбирать продавца (ведь живое общение — дополнительная ценность), кому-то комфортнее общение с чат-ботами и автоматизированными системами продаж на базе искусственного интеллекта.
        

      
    

    
      	
        СRM- системы
      

    

    
      
    

    
      
        Без СRM-системы вы едете в продажах, как на телеге. Ведь это сердце бизнеса, позволяющее аккумулировать информацию о всех клиентах в одном месте и вести их правильно в долгосрочной перспективе. 
        

        По каждому контакту планируются задачи (день, время) — позвонить, отправить письмо, встретиться и т.п.). Просроченные даты подсвечиваются красным, то есть можно оперативно исправить положение дел. В эту систему подключается масса других гаджетов: воронки телеграмма, вайбера и т.д. 
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      В свою CRM-систему я также подключил звонки с 
      искусственным интеллектом
      
        , записав своим голосом несколько текстов: приветствие, приглашение на мероприятие, звонок потенциальному клиенту на разных стадиях его заинтересованности моим продуктом. и т.п. 
        

        Практически никто из собеседников не догадывается, что они разговаривают не с Александром Соколовым, а с роботом, если разговор не длинный. Кстати для непредусмотренных ответов клиентов по телефону у меня предусмотрен тоже сценарий ответа типа: 
      
    

    
      “Извините, вас плохо слышно, вы могли бы повторить? Так вы будете на мероприятии?
    

    
      
        А в целом искусственный интеллект распознает множество вариантов ответов и реагирует на них.
        

        Искусственный интеллект может быть интегрирован, кроме CRM-системы, например, в систему e-mail рассылок. 
        

        Как это работает? 
      
    

    
      Потенциальный клиент прочитал письмо с рассылкой от вас, нажал ”Интересует”, и тут же ему поступает звонок от голосового робота:
    

    
      
         “Здравствуйте …(имя). Это Александр Соколов, вижу, вы открыли наше письмо, есть определенный интерес к обучению продажам. На следующей неделе у нас ознакомительный бесплатный вебинар, если хотите поучаствовать — кликните на ссылку в письме. Хорошо?
        

      
      
        Человек отвечает утвердительно. Он даже не поймет, что разговаривал не с человеком! И далее робот скажет, что понял, извините не могу долго говорить, до встречи на вебинаре, всего хорошего.
        

        То есть — такие вот маленькие флэш-разговоры под открытое письмо или оставленную заявку решают, могут уменьшить количество рутинной работы, которую Вам нужно делать, и повысить персонализацию в прогреве клиентов, или построении отношений, или отсеве незаинтересованных в покупке.
      
    

    
      
    

    
      
        

        Итак — резюмируем.
      
    

    
      Алгоритм долгосрочных отношений с клиентами организовывается с помощью автоматизированных инструментов.
    

    
      
        

        У нас есть:
      
    

    
      	
        CRM-система. Она наполнена контактами, которые вы собираете либо вручную, либо они попадают из Инсты, Гугла, откуда-то еще…
      

      	
        У Вас есть воронка с автоматизированными рассылками. Первые дни письма идут каждый день, через неделю запускаете раз в три дня, или какая-то другая периодичность, адекватная для вашего бизнеса. Таким образом, человек все время о вас помнит, он получает от вас ценный контент, и у него возникнет побуждение сделать что-нибудь ценное для вас в ответ, например, заказать Ваш продукт).
      

      	
        Такие же материалы дублируете через Телеграм, например, и Инстаграм.
      

      	
        Звонки с помощью искусственного интеллекта — хорошая возможность обзвонить ваших клиентов на разных этапах готовности к сделке. Очень удобно таким образом информировать большое количество клиентов об акциях, скидках.
      

    

    
      
    

    
      
        Вот тот набор минимума, который в сегодняшних условиях должен быть у каждого продавца для того, чтобы эффективно заниматься развитием отношения с клиентам в длинном цикле продаж, когда нужен прогрев клиентов. Конечно, если у вас узкий круг клиентов и высокие чеки, то стоит больше уделять внимания личным звонкам и встречам, а не автоматизации.
        

      
    

    
      Личные звонки — действенный инструмент для завязывания долгосрочных отношений.
    

    
      
        

        Я рекомендую цепочку звонков в длинных циклах продаж также делать информационной,  отойти с позиции “взять” на позицию “отдать”. Ваша цель — заинтересовать человека, дать ему частицу своей энергии и информации во время звонка, а не просто его пушить “ну что там, ну как там”.
        

        В длинных продажах люди скорее сами покупают, когда они заинтересованы и им все подходит, в общем, быть в информационном поле корректно, и ненавязчиво, с пользой и правильным позиционированием в сознании клиента — вот что важно.
      
    

    
      
         
        

        А навязывание можно сравнить с тем, что человеку дали невкусную еду, он ее попробовал и больше не хочет.
        

      
      “Нет, ешь!”
      , — говорят ему,— 
      еще ложечку, за маму, за папу…”
      
        

        Он отталкивает, ему снова предлагают.
        

        Для принятия решения о покупке человеку нужна определенная уверенность: что это ему подходит, что это качественно, что его не обманут, что он осилит по деньгам и что это его собственное решение…
        

        И грамотная продажа дарит такую уверенность. Она также приподнимает человека и показывает ему, что он достоин такой покупки:
        

      
      “Дороговато, но уверен, что вы достойны такой квартиры 
      
        (машины…)
        

        И можно отпустить подумать до завтра. 
        

      
    

    
      В этой связи возьмите за аксиому: отпускать клиента подумать можно, когда вы поселили ему идею, с которой он согласился во время контакта и она ему понравилась!
    

    
      
        

      
      Когда решение принимается не сиюминутно, то 
      нужно давать клиенту больше конкретики:
       диаграммы, цифры, факты
      
        . Желательно, чтобы они были не в устной форме, а каким-то образом зафиксированы в презентации или другой форме.
        

        В некоторых сегментах рынка хорошо себя зарекомендовала, такая, казалось бы, не современная форма как
      
      
         почтовая рассылка.
        

      
      Когда человек получает письмо с именным обращением, на красивой и качественной бумаге с картинками — это работает очень хорошо. Это будет необычно, запомнится. А отправленное письмо с одним долларом и припиской “Пусть этот доллар станет началом нашего успешного сотрудничества” — вообще никогда не забудется!
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      В длинных продажах классно работают 
      видеоролики.
      
        

        Вы можете позвонить клиенту и проинформировать, что появился хороший информативный ролик на интересующую его тему, короткий — 5 минут. Вам бы хотелось, чтобы он посмотрел и высказал свое мнение. Клиент соглашается, вы отправляете ему ссылку, далее у вас появляется точка для следующей коммуникации и таким образом вы развиваете отношения.
      
    

    
      
    

    
      
        Если он посмотрел — у него появляется лояльность, интерес к вам.
        

        Еще классно 
      
      переключать человека на эксперта. 
      Звоните клиенту, который долго “думает” : “ 
      
        Я бы хотела познакомить вас с очень крутым специалистом в нашей тематике! Он бывает редко, и вот завтра с 10 до 11 можно будет с ним переговорить по телефону, обсудить непонятные для вас моменты, задать вопросы, он Вас проконсультирует. Это поможет вам принять наиболее правильное решение”.
        

      
      
        То есть вы продаете здесь эксперта, а он уже продает Ваш продукт или услугу, такая модель тоже работает. Если человек соглашается на разговор, эксперт рассказывает ему практически то, что вы ему рассказывали, но! конверсия в продажу будет выше, чем если вы будете сами закрывать сделку. (Срабатывает эффект авторитета третьей стороны).
        

        По такому же принципу работают 
      
      
        семинары, вебинары с участием экспертов.
        

      
      Можно выстроить цепочку: контакт не соглашается на встречу (“думает”) → вы приглашаете его пока на вебинар с участием специалиста → он на нем побывал → тогда вы звоните, приглашаете на встречу с экспертом (“третьей стороной”) → и эксперт закрывает вам продажу. 
    

    
      В длинных циклах продаж нужно создавать цепочку (воронку) с последовательностью активностей, которые создают из не клиента клиента, постепенно знакомят его с вами, Вашей продукцией и помогают подтолкнуть ненавязчиво к решению.
    

    
      
    

    
      Продумайте такую воронку активностей для своих клиентов, которая поможет Вам выстроить отношения, например, за 1 или за 3 месяца.
    

    
      
        

      
      Три типа длинных отношений и особенности развития отношений в каждом из них.
    

    
      
        

      
      Если у вас ограниченный круг клиентов и они крупные.
      
        

        С ними нужно выстраивать особые — партнерские отношения. С этими людьми нужно постепенно строить такие отношения, чтобы легко можно было говорить на личные темы о их жизни и целях,  это будет способствовать развитию лояльности, то есть нужно постепенно  расширять коридор отношений с сугубо делового общения к личностному.
      
    

    
      
        

      
      Если клиентов много, но они мелкие и разноплановые. 
      Тут нужна система поддержания с ними отношений,  нужны разные инструменты для автоматизации общения, постоянный ”подогрев” и присутствие в информационном поле клиентов. Если они не хотят сейчас купить  — может, захотят через полгода, или — через год. 
    

    
      
        

        80% продавцов просто”снимают сливки” — работают только  с теми, кто согласился сразу, хотя можно и нужно играть в длинную.
      
    

    
      
        

      
      И еще есть сегмент рынка, где  сам по себе длинный цикл продаж и закрытия сделок — так называемые проектные продажи
      .
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      Тут есть длинные процессы, такие, как вхождение в компанию, подготовка сметы, согласование, утверждение, расчеты, сравнение, проведение переговоры, тендеры и тд.
    

    
      
    

    
      Я
      
         рекомендую сделать 2 чек-листа.
        

        1. Чек-лист развития личных отношений с клиентом.
      
    

    
      2. Чек-лист развития бизнес-отношений.
    

    
      
    

    
      Чек лист “Личные отношения”
      . 
      В такой чек-лист
       
      можно включить день рождения клиента, хобби, увлечения, цели, которые он озвучил, информацию о семье и какие-то другие личные аспекты. Эту информацию вы можете получить в разговоре с клиентом с помощью метода “Разведка провокацией” , или же через соцсети, или от других людей из его окружения, или же из его интервью средствах массой информации.
    

    
      
    

    
      Что касается метода провокации,  то это инструмент, как ненавязчиво в процессе разговора с клиентом выведывать информацию о нем, и также делиться личной информацией с ним о себе.
    

    
      
    

    
      Например, вы встретились с клиентом, и в конце встречи как бы невзначай говорите: 
    

    
      	
        Спасибо за встречу, пора тогда мне идти у моего знакомого сегодня день рождения,так что собираемся сегодня, будем отмечать. А у Вас, кстати, когда день рождения?”
      

    

    
      
    

    
      	
        “Ну что, до встречи на следующей неделе тогда, планирую на выходные эти с моими малыми в парк СОФИЕВКА съездить, а у вас, кстати, есть дети ? А как зовут, сколько лет?”
      

    

    
      
    

    
      	
        “Собираюсь на выходных на рыбалку!  “А какие у Вас есть хобби, увлечения ?” 
        
          и т.п.
          

        
      

    

    
      Когда вы звоните в следующий раз, то можно ненавязчиво спросить его о том, как прошли выходные, если это начало недели, или какие планы на выходные — собирается ли на рыбалку, если это конец недели, или поинтересоваться делами его детей, или рассказать новость, касающуюся его хобби… 
    

    
      
    

    
      Таким образом вы расширяете коридор отношений от сугубо делового до личностных отношений, и формируете у клиента более теплое и дружественное отношение к себе и, соответственно, лояльность к Вашей компании.
    

    
      
    

    
      Некоторые трудности возникают, когда вы с клиентом находитесь в разных возрастных категориях, но и здесь каким-то образом можно для себя прояснить интересующие моменты о нем, что позволит лучше понять человека и общаться не только на деловые темы во время встреч и звонков, но и о жизни.
    

    
      
    

    
      Что это Вам даст? Когда в следующий раз к нему вы придете, он будет более лоялен к Вам, и готов согласиться на расширение сотрудничества, или же если к нему придут Ваши конкуренты, то он даст Вам информацию о их предложении и акциях, которые на копейку дешевле, чем у Вас, а не уйдет к ним.
    

    
      
        

        Отношения с Вашим клиентом можно представить в виде шкалы, где внизу “Ни о чем, кроме работы”, а вверху — “Обо всем, о чем угодно”. Идеальные бизнес-отношения  выстраиваются, когда у Вас отношения верхнего уровня. 
      
    

    
      
        

        Личностные отношения дают уверенность в том, что вас не обманут, не подведут, что предоставят информацию и прислушаются к Вашим советам.
      
    

    
      
    

    
      Для того, чтобы вы не забыли данные, которые постепенно заполняете по чек-листу развития личных отношений, когда вы встреча за встречей или звонок за звонком узнаете все новые и новые подробности о клиенте, помечайте информацию о клиенте в срм-системе, заведите типа фейсбук профиля клиента, который заполняете вы.
    

    
      
    

    
      Теперь давайте поговорим о второй составляющей отношений бизнес-договоренностях.
    

    
      
        

      
      Чек-лист “Бизнес договоренности”
       может содержать ряд договоренностей, которые помогут Вам построить идеальные деловые отношения в процессе сотрудничества, когда у Вас с клиентом планируется длинный процесс работы и системные закупки, это такой набор договоренностей, благодаря которому две стороны могут рассчитывать друг на друга в различных ситуациях взаимодействия, для примера, в таком чек-листе могут быть договоренности:
    

    
      	
        о том, что клиент будет информировать Вас об акционных предложениях от конкурентов;
      

      	
        о своевременной выплате дебиторской задолженности — и если случится задержка, он проинформирует заранее —  за 2-3 дня;
      

      	
        что все возникающие недоразумения сразу же будут озвучиваться клиентом, что если что-то ему не нравится, и он видит, что что-то нужно улучшить, то будет говорить Вам сразу и вы вместе будете их решать;
      

      	
        О том, что клиент будет не против постепенно расширять ассортимент закупок и пробовать новые позиции;
      

      	
        Об удобной частоте и способе коммуникации;
      

      	
        О том, что вы будете согласовывать ежемесячно совместно план закупок, на который можно ориентироваться;
      

    

    
      
    

    
      Вы можете для себя составить такой список пунктов из 10-15 штук и создать свой чек-лист, и постепенно выстраивать договоренности по одному.
    

    
      
    

    
      Эти два момента — личные и рабочие — являются основой долгосрочных отношений. И по чек-листам вы можете оценить: с кем выстроены качественные отношения, а с кем — нет.
    

    
      
    

    
      Можно сказать что это две шкалы отношений, и вверху шкалы находится клиент-агент, который максимально лоялен к Вам, а внизу шкалы находится клиент-конкурент, который максимально лоялен к вашим конкурентам. Ваша задача — создавать клиентов-агентов. Начать можете с того, что проработать 20%  своих самых топовых клиентов, и затем заняться остальными.
    

    
      
    

    
      
        

        У меня вот есть клиент, владелец крупной компании. На старте нашего сотрудничества он мне говорит: “Саш, давай с тобой договоримся, что в течение года мы будем честны друг с другом”. Меня тогда это так “улыбнуло”. 
        

        И вот прошло уже лет 5, и я с каждым годом я все больше убеждаюсь в мудрости этого подхода. И вообще у переговорщика такое правило: если ты не договорился о чем то, то не можешь рассчитывать, что человек будет себя вести именно таким образом, и поэтому не нужно обижаться, если что то не так.
      
    

    
      
    

    
      CRM- системы — важнейший инструмент для поддержания долгосрочных отношений. 
      Эта система позволяет навести порядок в систематизации клиентов. Листочки с записями — это хорошо, но когда вы открываете карточку клиента в CRM — видите его историю, контакты, переписку, чек-лист развития личных отношений и чек- лист бизнес-договоренностей, то вам значительно проще и удобней строить отношения и понимать, какой должен быть следующий шаг в развитии отношений.
    

    
      
    

    
      Таким образом, эти два чек-листа — это Ваши инструменты развития  отношений с клиентами. Когда вы ничего не знаете о личности клиента, он ничего не знает о Вашей личности, и у Вас нету бинес-договоренностей, то у вас нету и отношений. Когда же Вы проработаете по этим чек-листам с клиентом, то у Вас появляются отношения.
    

    
      
    

    
      Также важно чтобы у Вас была хорошо настроенная воронка в CRM- системе, и в ней чтобы была правильная последовательность этапов работы с клиентами (статусы, в которых находятся Ваши отношения).
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      Покажу принцип ее работы на примере своего бизнеса по продаже корпоративных тренингов для отделов продаж. 
    

    
      	
        Мои потенциальные клиенты, которые нашли меня по рекламе в Гугл, попадают сразу в категорию “Новые заявки”.  Можете, кстати, проверить, сможете ли вы найти меня по запросу “Тренинг по продажам” или “Тренер по продажам” или “Александр Соколов тренер по продажам”  в Гугл. Сразу же после попадания контакта в CRM-систему идет на почту  и Viber автоматическое сообщение и производится звонок с помощью искусственного интеллекта. Крупным корпоративным клиентам я звоню сам или мой отдел продаж.
      

      	
        После первичного разговора и отправки коммерческого клиенты попадают в категорию “Принимают решение”, а если это не лицо, принимающее решение, то в категорию “Согласовывают” Есть такое понятие — цикл продаж. Я заметил, что в большинстве случаев люди принимают решение в течении 7-14 дней о покупке тренинга по продажам. Если не дозвонились сразу, то есть этап “Дозвониться”.
      

      	
        “Запланирована встреча”, на этом этапе находятся те, с кем назначена встреча.
      

      	
        “Раз в неделю”, есть такие клиенты, которые тянут и не отказываются, но “вот- вот, в рамках недели”, я их ставлю в режим  “раз в неделю”.
      

      	
        Далее “Выставить счет”, “Ожидаем оплату”, “Оплатили”, “Провести обучение”, то есть сделка закрывается.
      

      	
         И еще есть категории “Морозятся”, Последняя категория — “Отложили на две недели”, “Отложили на длительный период”, “Не дозвонились”, “Отказались”, “Выбрали других”, “Отказали мы”. Сюда попадают контакты клиентов, с которыми не удалось наладить сотрудничество, но в будущем все возможно, или же они нам не подходят, и мы не хотим с ними сотрудничать по ряду причин. 
      

    

    
      
    

    
      Вы можете выстроить свою воронку продаж в CRM, главное чтобы она была эффективной и удобной для Вас.
    

    
      
    

    
      Автоматические 
      Голосовые рассылки  на основе искусственного интеллекта — эффективный инструмент при долгосрочной работе с большим количеством клиентов, и позволяет Вам информировать массово про акции, новинки и также приглашать на мероприятия и актуализировать базу.
    

    
      Есть возможность интегрировать автоматические голосовые звонки в CRM- систему. Прозвоны делает искусственный интеллект, а в CRM-системе, в зависимости от ответов клиентов, контакт будет автоматически направляться на тот или иной этап в Вашей воронке продаж.
    

    
      Также вы можете и
      спользовать автоматические чат-боты.
    

    
      Это отдельная воронка в CRM-системе. Клиенты попадают сюда через рекламу, где они оставляют заявку. Сразу же срабатывает чат-бот: им в мессенджер приходит сообщение примерно такого содержания:
      
         “Привет, я Александр Соколов, тренер по продажам, выберите из списка, что вас интересует: видеоуроки, тренинг……и т. д”
        

      
      Человек нажимает “Видеоуроки.”  Чат-бот пишет: “
      
        Отлично. Вот ваш урок, когда посмотрите — нажмите “Получить еще”, я отправлю кое-что полезное”.
        

      
      Клиент соглашается и автоматически перебрасывается на следующий этап в CRM-системе. И здесь уже ему предлагают регистрацию на бесплатный онлайн-тренинг, идут электронные письма и голосовые сообщения.
    

    
      
    

    
      Таким образом можно обрабатывать большой поток новых заявок, отсекать тех, кто не сильно заинтересован, и работать далее с более целевыми и разогретыми клиентами.
    

    
      
        

      
      Вывод:
       Качественные долгосрочные отношения с клиентами невозможны без набора it  инструментов. Это облегчает работу и делает вас более конкурентоспособными. Образно говоря, продавца, работающего по старинке, можно сравнить с охотником, бегающего с копьем и луком и пытающегося завалить своего мамонта. 
    

    
      А современный продавец едет на танке, в руках автомат. Понятно, кто сможет достичь целей быстрее.
    

    
      
    

    
      Так что вооружайтесь современным инструментарием и используйте его разумно.
    

    
      
    

    
      Практические задания:
    

    
      	
        Составьте чек-лист из 10-ми вопросов для развития личных долгосрочных отношений со своими клиентами, если у Вас длинный и повторяющийся цикл и крупные клиенты.
      

      	
        Пропишите чек-лист бизнес-отношений с вашими клиентами из 10 пунктов (договоренностей) исходя из того, какие у вас бывали сложности в работе с клиентами, которых можно было бы избежать, если иметь договоренности, или ваших пожеланий как бы вы хотели, чтобы клиенты к вам относились в процессе сотрудничества.
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        Напишите эссе, какой вы видите свою систему поддержания и развития долгосрочных взаимоотношений с клиентами.
      

      	
        Создайте или оптимизируйте свою воронку работы с клиентами в CRM-системе или пропишите этапы, которые будут входить в воронку, начиная от попадания новой заявки в нее — до сделки.
      

      	
        Спланируйте и подключите необходимые инструменты для рассылок или прозвонов в Вашу воронку CRM- системы для того, чтобы облегчить и упростить коммуникацию и поддержание отношения в случае длинного цикла сделок или большого потока новых заявок.
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Урок №16  Как повысить личный уровень энергии и мотивации
    

    
      
    

    
      Что такое личный уровень энергии. 
    

    
      Как от уровня вашей энергии зависит результат продаж.
    

    
      Техники повышения уровня личной энергии.
    

    
      Техники, самомотивации.
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      Какими бы навыками и техниками продаж вы ни овладели, как бы ни оттачивали свой практический инструментарий, вам не удастся достичь высокой результативности в продажах без наличия высокого уровня личной энергетики. «Разряженный» менеджер, с потухшим и унылым лицом, никогда не сможет по-настоящему увлечь клиента, заинтересовать его своим предложением. 
    

    
      Поэтому вопросу увеличения уровня личной энергии я уделяю огромное, если не ключевое значение.
    

    
      Какую технику дать человеку на тренинге по продажам, с какой методикой его лучше познакомить, — зависит не только от уровня его подготовки или интеллекта, но во многом от степени его энергетической готовности, поскольку разные приемы продаж требуют для своего применения разные уровни энергии, так же как разные гаджеты заряжаются от разных мощностей зарядок.  Можно дать человеку классный крутой прием, а он его не вывезет из-за своего уровня энергетики.
    

    
      Ежедневную работу отдела продаж я рекомендую руководителям отделов продаж начинать с прояснения уровня энергетической заряженности сотрудников и их настроения. Менеджеров «очевидно потухших» лучше всего вообще отстранить в этот день от процесса продаж. Кстати, запрет работы — это один из весьма действенных методов «парадоксальной мотивации». Уверяю вас, если руководитель запретит Вам продавать сегодня, но при этом скажет присутствовать в офисе, то к концу рабочего дня, а возможно, и к его середине, вы уже будете проситься продавать! Я проверял.
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      Иногда проблема менеджера даже не в том, что он не знает, как ему выкарабкаться из «энергетической ямы». Человек до некоторого времени может даже не осознавать, что он начал терять энергию и находится в падении, знаете, как человек, который пьет, не всегда понимает, что он зависим — так и человек, у которого настроение сегодня не очень, может упрямо считать, что все ок.
    

    
      Нужно иметь набор инструментов, с помощью которых Вы сможете поднимать свое настроение и уровень энергии.
    

    
      Демотивированными, лишенными энергии, бывают не только отдельные менеджеры, но даже отделы продаж целиком. Приходя в такой отдел проводить тренинг, вижу это сразу: по выражению лиц, по настроению людей, по их эмоциям. Демотивированные отделы, как и любой человек в отдельности, транслируют окружающим свое сформированное отношение, которое можно описать фразой: «
      Как вы мне все надоели, отстаньте от меня!
      »
    

    
      Поговорим о трех вещах: как заряжать себя, как заряжать коллег в своем отделе продаж, и как заряжать клиентов.
    

    
      Я заметил, что продавцы как бы притягивают клиентов, энергетически близких их собственной энергетике и настрою.
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      Когда ваш заряд слабенький, клиент с высоким зарядом ощутит это, и вряд ли даже начнет с вами какое-либо взаимодействие. И наоборот, будучи максимально заряженными энергетическими, вы невольно притянете к себе таких же мотивированных, заряженных клиентов.
    

    
      Начну с терминов, потому что от их четкого понимания зависит в итоге и понимание всей темы.
    

    
      Что такое энергия в контексте нашего разговора?
    

    
      Под 
      энергией
       я понимаю желание и способность человека быть активным, что-то делать, не испытывая усталости.
    

    
      Первоисточником этого термина является греческое слово, означающее «активность, силу, мощь».
    

    
      Характеристиками энергии являются настойчивость, решительность в преодолении препятствий. Для менеджера-продажника эти характеристики являются ключевыми, ведь ему постоянно приходится преодолевать множество препятствий: пассивность клиентов, их недоверие и возражения. Собственно, в определенном смысле менеджер получает деньги именно за умение профессионально преодолевать сопротивление клиентов, а для этого нужно быть энергетически заряженным.
    

    
      А что скрывается под понятием 
      мотивации
      ? 
    

    
      Под мотивацией понимают совокупность мотивов, обусловливающих тот или иной поступок. Можно сказать, что она формируется на базе доводов и аргументов в пользу покупки чего-нибудь или какого либо действия, которые человек сам себе придумал или ему кто-то подсказал.
    

    
      Мотивы человека всегда привязаны к особенностям его характера и жизненным ценностям, системе приоритетов, образованию, верованиям и системе убеждений. Внутренние мотивы можно рассматривать как причины, по которым человек совершает те или иные действия. Мотивировать клиента на совершение сделки — означает показать ему причины, почему он должен ее совершить, вселить в него внутренний импульс к этому решению, то есть создать внутреннюю энергию для покупки.
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      Мотивационные сферы.
    

    
      Ваша мотивация как
       менеджера по продажам имеет внутреннюю структуру. Ее можно представить в виде нескольких, заключенных друг в друга, сфер.
    

    
      1.
               Самая большая, наружная сфера — это базовая мотивация жить. Насколько сильно Вам вообще интересна жизнь и хочется жить.
    

    
      2. Внутри этой сферы, чуть меньше ее по диаметру, 
      вторая сфера — «мотивация продавать
      ». То есть в целом желание заниматься продажами.
    

    
      3. Еще меньше 
      третья сфера — «желание продавать именно этот, конкретный продукт
      ».
    

    
      4. Следующая сфера мотивации это 
      «желание продавать продукт именно в этой компании на существующих условиях
      », причем эта сфера мотивации может оказаться как больше, так и меньше предыдущей сферы.
    

    
      Вы можете оценить от 0% до 100% каждую сферу. Чем выше Ваш процент, тем более вы мотивированы.
    

    
      Важно понять, что каждая из таких сфер способна существенно повлиять на общую мотивированность Вас как менеджера по продажам.
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      Кстати пару полезных вопросов что бы стало получше.
    

    
      Вопрос
      : «
      Что хорошего происходит прямо сейчас?»
       Это своего рода переключатель, заставляющий Ваше сознание выйти из состояния расстройства и начать видеть вокруг себя что-то позитивное, а изменение фокуса внимания ведет к тому, что меняется и настроение.
    

    
      Вопрос для более запущенных случаев, когда что-то происходит действительно неприятное
      : «
      Что хорошего в том, что сейчас происходит?» 
    

    
      Меня этим двум вопросам когда то научил Марк Садовский.
    

    
      Эти, и подобные им вопросы, можно сделать частью корпоративной культуры в Вашем отделе продаж
      . Вместо «Привет, 
      как дела?»
       используйте: «
      Привет, что хорошего?
      »
       По ответу на вопрос легко определяется эмоциональное состояние коллеги или Вашего коллеги или знакомого.
    

    
      Руководителям этим вопросом рекомендую начинать утренние совещания отдела продаж. Если делать так регулярно, каждый сотрудник, приходя на работу, невольно начнет задумываться, а что же хорошего произошло с ним сегодня с самого утра. Он будет настроен на то, чтобы искать в повседневности маленькие поводы для радости. Весь отдел продаж будет в итоге сфокусирован на хорошем. 
    

    
      И даже в возражениях клиентов можно увидеть что-то хорошее. Ведь на самом деле возражения являются источником Вашего заработка, вам платят за то, что Вы умеет преодолевать возражения и заключать сделки. Если бы вдруг возражения исчезли, и продажи реализовывались легко, как бы сами собой, то и Ваши услуги как менеджера по продажам не понадобились бы.
    

    
      Суть вдохновляющей и мотивирующей корпоративной культуры в отделе продаж состоит в том, чтобы не набирать в отдел продаж “токсиков и нытиков”, и неустанно поддерживать позитивный эмоциональный тон в отделе продаж.  Возьмите на себя часть ответственности за это, показывайте пример легкости и позитива в отношении к работе и жизни, своим коллегам.
    

    
      Важный инструмент такой культуры — запрет на распространение в отделе любой негативной информации. Пусть в Вашем отделе продаж будет правило: за каждый рассказ о чем-то негативном и удручающем любому коллеге — сотрудник платит небольшой штраф сразу же в общую копилку. Поддерживайте и поощряйте тех, кто делится положительными новостями и успехами, и сами делитесь с коллегами только позитивом, это будет выгодно Вам и сформирует Вам имидж позитивного и приятного человека. 
      
        [image: ]
      
    

    
      Факторы, способствующие сохранению высокого эмоционального уровня.
    

    
      В верхней части эмоциональной шкалы находятся любопытство, энтузиазм и легкое действие. Кроме того, для высокотонного состояния важно ощущение безопасности. Избегайте создавать себе стрессы, не загоняйте себя в тяжелые жизненные ситуации. Для этого достаточно, например, планировать доходы, правильно распределять свои финансовые затраты, иметь бюджет, и ему следовать, откладывать 10-30 процентов для неприкосновенного запаса и учиться разбираться в людях. 
    

    
      Нужно развивать в себе умение чего-то хотеть и получать это в разных сферах жизни, научиться захотевать
      . Если вы чего-то захотели, и это позитивно и полезно, дайте этим желаниям возможность реализоваться в реальной жизни.
    

    
      Если постоянно подавлять свои желания, эта привычка довольствоваться малым становится вашей постоянной спутницей, понижая таким образом Ваше желание жить в целом.
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      Способность разрешать себе без каких либо условий — развивает силу вашей личной мотивации.
    

    
      Тренируйте свою «способность хотеть». Будет полезно, чтобы у Вас появился «
      Список приятных и созидательных желаний на 50 миллионов гривен
      », с обязательным указанием стоимости по каждому пункту. Начните с самых незначительных желаний, и далее к все более и более дорогим, и постоянно пополняйте этот список. Например, туда может быть включена оплата массажа на год и спа- процедур, абонемент в тренажерный зал на 3 года, покупка нового фена или же новая гитара и коврик в коридор. Каждое достижение в списке будет Вашей маленькой победой, а ведь победы вдохновляют и мотивируют на дальнейшую успешную деятельность.
    

    
      Чтобы иметь приятные перспективы в жизни, которые будут Вас мотивировать, составьте себе список  своих желаний под названием: «Что бы я хотел приобрести, имея 50 млн. гривен», и далее выполняйте эти желания.
    

    
      На совещаниях полезно, чтобы Вы делились такими своими маленькими достижениями. Эти рассказы нравятся коллегам и вдохновляют, и мотивируют других адекватных людей, которые способны сорадоваться.
    

    
      О важности концентрации
    

    
      Продавец неэффективен, если его сила распылена, не имеет концентрации.
    

    
      Ставьте перед собой ежедневные и еженедельные четкие и ясные цели на день и неделю. Рекомендую делать это согласно следующей формуле.
    

    
      «
      В период с… по… мой объем продаж составляет столько-то
      ». Не составит, а именно составляет — обратите внимание на эту формулировку! «
      Грамм ясности порождает килограмм силы
      » — руководствуйтесь этой мудрой формулировкой, которую когда-то услышал у Алекса Яновского!
    

    
      Ставьте свои желания выше своих возможностей. Поднимайтесь НАД своими сегодняшними возможностями, устремляясь за желаниями и ставьте четкие цели. Это будет мотивировать вас, станет источником роста и развития.
    

    
      Цепочка повышения личной результативности.
    

    
      Она выглядит следующим образом: желание — мышление — решение — действие — результат.
    

    
      Причинами возникновения желания обычно бывают следующие:
    

    
      1.     Оно порождено чем-то, что не устраивает человека и возникшей мыслью, что так далее не должно продолжаться и что- то нужно делать, чтобы изменить ситуацию.
    

    
      2.     В ряде случаев оно является результатом того, что вас кто-то вдохновил на достижение определенного результата. Эта возможность привлекла вас своей новизной, она потенциально помогает вам, при ее реализации, изменить привычные стандарты, поднять свою привычную планку на новый уровень, помогает достигнуть цели, бросает вызов, или же просто вы считаете, что это будет прикольно.
    

    
      3.     Желание также может порождаться новой идеей, которая у Вас возникла, озарением, когда появилась мысль, благодаря которой Вам открылись новые горизонты и взгляд на что-то.
    

    
      Осознав появление желания, мы начинаем 
      мыслить.
       Мы собираем знания и информацию о том, какими способами, методами и приемами можно свое желание реализовать.
    

    
      «Промыслив» путь к достижению желания, конкретизировав, что мы хотим и как это получить, мы принимаем 
      решение,
       и нач
      инаем
       
      действовать.
       Действия приводят нас к 
      результату к обладанию желаемым
      . Эта схема применима как для продавца, так и для клиента.
    

    
      Желание стоит у основания цепочки. 
      Без четкого, ясного и осознанного понимания своего желания и пути его реализации невозможно достичь его реализации.
       По этой причине нужно взять ответственность за свои желания, чтобы они не были хаотичными, вести их учет, культивировать новые возникшие у Вас желания. 
    

    
      Цепочка успешных действий
       (ЦУД) — э
      то последовательность действий, которая приводит к результату.
    

    
      Отслеживайте, какие шаги и в какой последовательности приводят к результату, и выполняйте их в этой последовательности. Четко пропишите список и последовательность успешных действий, которые ранее приводили Вас к результату и не отступайте от него. Когда Вам нужна мотивация, то обращайте внимание на то, что в производстве любого продукта есть последовательность шагов, и мотивируйтесь успешным выполнением каждого отдельного шага, а не ожиданием конечного результата, который растянут во времени, например, сделали звонок — обрадуйтесь, вы молодец, подготовили коммерческое — тоже порадуйтесь, вы молодец. Это делает Вас победителем на длинной дистанции и позволяет поддерживать высокий уровень мотивации, если вы даете себе подтверждение на каждом шаге. Вот я, например, сейчас допишу эту главу и пойду сделаю себе что-то вкусное, я же продвинулся к изданию книги, я молодец.
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      Постарайтесь не делать ничего, выходящего за рамки ЦУД, не растрачивайте впустую ни минуты времени, ни свои усилия, ни энергию. В идеале в рабочее время вы должны заниматься почти целиком продажами, работой с клиентами. К сожалению, практика свидетельствует, что это условие соблюдается довольно редко и это также может демотивировать и расфокусировать, постарайтесь понять и следовать этому пониманию, что Вы продавец, и продавец — это тот, кто общается и продает клиентам товары и услуги, и закрывает сделки, а не тот, кто в рабочее время помогает анализировать бухгалтерские отчеты или моет окна.
    

    
      В ЦУД должны преобладать: звонки, встречи, переписка с клиентами, подготовка
       и отправка коммерческих предложений — это основные элементы, ведущие к сделкам. Количество полезных действий за единицу времени в продажах — это Ваша скорость как продавца, чем больше вы и качественнее их делаете, тем быстрее мчитесь к своим целям, не позволяйте себе отвлекаться от своих целей, будьте всегда на пути к достижению к своим целям, совершая максимально возможное количество полезных действий ежедневно, тем самым вы всегда будете мотивированными, потому что как можно быть демотивированным, если ты топаешь к своим целям и понимаешь, что это так, просто ускорьтесь.
    

    
      Примечание. 
      Соблюдать ЦУД полезно любому человеку в рамках его личностного развития. Это помогает стать эффективным, не растрачивая попусту свою жизненную энергию. Например, приготовление пищи или уборка в доме — это тоже некая цепочка успешных действий.
    

    
      Техника «возврата к согласию»
    

    
      Когда у людей есть общие усилия и сходные цели, у них возникает взаимное притяжение и мотивация к взаимодействию друг с другом.  Поддерживайте у себя понимание, что вокруг не враги в отделе продаж, а союзники, что Вы делаете общее дело. Хорошая атмосфера в коллективе способствует поддержанию высокого уровня самомотивации и энергетики. Поддерживайте хорошие отношения с окружающими людьми в отделе продаж и с руководством.
    

    
      Хорошо, когда у Вас коллектив со сходным  мировоззрением, сходными целями и стремлениями. С такими людьми Вам будет легче ощутить свое единство, Вы легче будете достигать согласия, ну и такое окружение будет Вас мотивировать и поможет поддерживать хороший уровень внутреннего заряда, так что выбирайте те коллективы, где положительная атмосфера. Это относится к Вашей работе и окружению в Вашей жизни в целом.
    

    
           
    

    
      Пирамида потребностей Маслоу
    

    
      Своеобразным чек-листом по совершенствованию своей жизни может стать известная пирамида Маслоу. Посмотрите на нее как на инструмент постановки личных целей и формирование собственной мотивации.
    

    
      Ее сформулировал американский эксперт по мотивации Абрахам Маслоу в своей знаменитой работе «Мотивация и личность». Она состоит из семи уровней, и возможно, что она совсем не пирамида, а просто набор мотиваций, потому что, например, если говорить обо мне, то у меня никогда не пропадало желание реализовывать свои творческие потребности, даже когда бывало, что не было что кушать. 
    

    
      Уровни пирамиды (снизу до вершины):
    

    
      1.     Физические потребности.
    

    
      2.     Потребности в безопасности.
    

    
      3.     Социальные потребности.
    

    
      4.     Потребности в уважении и признании.
    

    
      5.     Творческие потребности.
    

    
      6.     Эстетические потребности.
    

    
      7.     Духовные потребности.
    

    
      
    

    
      Пройдитесь по этим пунктам, начиная со слов: «Как было бы прекрасно…», «Как было бы здорово…», «Как будет великолепно, если…» и насоздавайте себе вдохновляющих целей и позаписывайте их.
    

    
      Адаптируя пирамиду к нашей теме, ее можно рассматривать как виды (уровни) мотиваций, которые движут человеком. Возьмите своей стратегической целью — удовлетворить максимально все свои потребности на каждом из этих уровней. Это, по сути, готовый рецепт того, как сделать себя счастливым и повысить свою энергетику и мотивацию, ставьте цели по этим 7 - ми пунктам и действуйте, удовлетворяя каждую из своих потребностей. 
    

    
      Будьте честны с собой в первую очередь, занимайтесь тем, что вам приносит удовольствие и что Вас развивает, приносит деньги и пользу людям. Икигай, по-моему, эта идея называется в Японии.
    

    
      Также на мотивацию влияет Ваши проступки. Не обманывайте клиентов, не обманывайте компанию и не обманывайте себя. Если вы будете нечестны, то постепенно утратите мотивацию к действию. Если же хотите ее восстановить, то нужно выписать все свои проступки, которые вы считаете неправильными, на бумаге, подробно описав по каждому что произошло, где произошло, когда произошло, что именно происходило, в какой последовательности и в чем вред, который был принесен. Выписав таким образом каждый из своих проступков  написав когда, что именно, какой вред это принесло и что как происходило последовательность подробнее (признав, что это неправильно) и приняв ответственность за то, чтобы не совершать их в дальнейшем, и показав этот список кому-то из коллег или же руководства, или даже знакомому, вы освободитесь от тяжести проступков и повысите свою мотивацию продавать.
    

    
      Также, если вы хотите, чтобы мотивация была на высоком уровне и была энергия действовать, то нужно, чтобы в вашем окружении не было нытиков и токсичных людей, которые под видом друзей открыто или скрыто обесценивают Вас,ваши способности, образ жизни, или Ваши цели и ценности. Напишите список и избавьтесь от таких людей в своем окружении, или если не можете то уменьшите до минимума общение с ними о своих целях и победах. Распознавайте и не допускайте их в свой круг общения и системную или периодическую коммуникацию — это Ваша зона ответственности. 
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      Практическое задание:
    

    
      	
        Напишите эссе на тему, какие идеи и способы поддержания высокой мотивации и уровня энергетики вы планируете практиковать.
      

      	
        Спланируйте действия, которые вы планируете предпринять на основе данного урока на ближайшую неделю.
        
          [image: ]
        
      

      	
        Выполните запланированное и оцените, как изменился Ваш уровень энергетики и мотивации.
      

    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      
    

    
      Урок №17  Как продавать и отрабатывать возражения даже в военное время, во времена кризиса, карантина  и инопланетных нашествий.
    

    
      
    

    
      Как сделать так, чтобы во время кризиса: войны и карантинных ограничений продажи не падали, но даже увеличивались.
    

    
      Техники и алгоритмы для понимания, в каком направлении двигаться в непростое время.
    

    
      
    

    
      
    

    
      Первое, что нужно сделать — не падать духом! Все проходит, кризисы не вечные. 
    

    
      
    

    
      
        Так что мы с вами не впервые переживаем нечто подобное, люди как-то пережили, думаю, и мы переживем.
        

        Конечно, с продажами сейчас непростая ситуация. 
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      Возражение «Дорого!» — одно из наиболее распространенных среди тех, с которыми обычно сталкиваются продавцы. Но сейчас, в условиях войны, карантина, когда многие люди или вообще потеряли заработок, или он сократился, такое возражение становится еще популярнее, как и возражение “Давайте после войны”. В целом количество возражений: “Дорого”, «Неактуально”, “Нет денег”,  “Не сейчас”, «Давайте созвонимся после окончания войны» возросло. 
    

    
      Поэтому, в условиях пандемии и локдаунов, войны и карантина, блекаутов, прилетов и т.д. умению отрабатывать такие возражения необходимо уделять особое внимание. К тому же, живых встреч стало меньше, появилось больше онлайн-встреч, мы вынуждены взаимодействовать с клиентами преимущественно дистанционно, по телефону, в переписке в ZOOM, и это тоже влияет на продажи.
    

    
      
    

    
      На чем фокусировать внимание при продажах онлайн.
    

    
      В создавшихся условиях важны два фокуса внимания в такой последовательности:
    

    
      	
        Развитие         отношений с уже существующими клиентами.
      

      	
        
          Привлечение новых клиентов.
          

        
      

    

    
      Люди, с которыми вы уже сотрудничали — это ваш «золотой фонд», его нельзя упускать в сложные времена, если они остались в стране и могут быть вашими клиентами. Именно они помогут вам преодолеть текущие трудности. После кризиса, пройдя его вместе, они станут вашими надежными партнерами, ведь «друг познается в беде».
    

    
      Увеличивайте работу в онлайн-формате. 
      Используйте zoom-встречи, бесплатные семинары, предложение бесплатного продукта и снижение цен. 
    

    
      Вам поможет наличие подготовленных баз контактов, автоматических голосовых роботов, CRM-систем.
    

    
      
    

    
      Алгоритм ответов на возражения во время кризиса по схеме
       из пяти этапов.
    

    
      	
        Выяснить и понять, 
        что именно стоит за возражением. При помощи вопросов         выясняйте, почему дорого, с чем клиент сравнивает цены. Если возражение         сформулировано как «
        Надо         подумать
        », сразу спрашивайте:         «
        А что именно Вас смущает         в моем предложении? Цена? Качество? А,         может, Вы считаете, что предложение         сейчас не актуально?
        
          »         
          

        
      

    

    
      Задавая такие вопросы, вы начинаете более точно понимать, что именно не устраивает клиента. Кроме того, у вас появляется дополнительное время на обдумывание того, что и как отвечать клиенту дальше.
    

    
      	
        Дать подтверждение. 
        Обязательно         дайте понять клиенту, что его ответы         на вопросы — вами услышаны, поняты и         приняты. Подтверждение можно давать с         помощью следующих стандартных фраз:         «
        Хорошо!
        »,         «
        Ладно!
        »,         «
        Понял Вас!
        »,         «
        Ясно!
        », «
        Я услышал, спасибо!
        » и т.п.         
      

    

    
      Именно такими фразами вы подаете клиенту         знак, что согласились с его ответами,         приняли их во внимание. Ведь 
      продажа         — это наука получать согласие
      
        .         Лучшие продавцы, высокие профессионалы         своего дела, стремятся получить согласие         клиента в любой ситуации.         
        

                 
      
    

    
      	
        Дать эмоциональный отклик.
                 Позвольте человеку, вашему клиенту,         понять, что эмоционально вы на его         стороне, вы его союзник. Покажите, что         вам не безразлична его ситуация, что         вы разделяете его взгляды,  и Вам понятно его положение и его  мотивы.         
      

    

    
      К примеру, на возражение— «
      Сейчас это предложение не актуально
      » — отвечайте: «
      Согласен с Вами, сейчас, возможно, и не самые подходящие времена для такой покупки, наверное
      ». На возражение — «
      Дорого!
      » — говорите: «
      Понимаю: сейчас, во время войны, на счету каждая копейка, а все, конечно, стали зарабатывать меньше и стремятся экономить
      ». Иными словами, вы словами демонстрируете свое эмоциональное соучастие с той ситуацией, в которой оказался клиент ну и каждый из нас.
    

    
      На всех трех этапах говорите совершенно искренне, не наиграно.
    

    
      Только умело отработав три этапа, 
      приступайте к четвертому:
       
      ответам на возражения
      . Ответы на возражения также могут принимать форму различных техник.
    

    
      	
        Техника         трех аргументов
        . 
      

    

    
      Приведите 3 довода, почему стоит купить именно сейчас —  во время военных действий и в условиях ограниченного бюджета. Придумайте ответы заранее, исходя из особенностей вашего бизнеса.
    

    
      	
        Техника: «с одной стороны — с другой стороны».
         
      

    

    
      Это развитие известной идеи о том, что         каждая медаль имеет две стороны. Как пример, вы можете сказать: «
      Согласен,         что время для покупки не самое удачное.         Но, с другой стороны, обратите внимание,         что сейчас у нас скидки по цене, к тому же, из-за упавшего спроса мы предлагаем         хорошую рассрочку. Потом, после войны, такого выгодного предложения Вы уже не получите
      
        », “С одной стороны я Вас понимаю, с другой стороны,  наша задача — поддерживать экономику в это непростое время”
        

                 
      
    

    
      	
        Техника: «У вас в жизни наверняка были такие         ситуации».
      

    

    
      Вы говорите         клиенту: «
      Наверняка у Вас  в жизни были ситуации, когда Вы откладывали на потом, не решались, и в итоге поняли, что упустили хорошую возможность,         но было уже поздно! Вот сейчас именно такая ситуация, поскольку таких выгодных предложения потом не будет
      » 
    

    
      
        Такой аргумент действует на эмоциональном уровне, ведь практически любому человеку         описанная ситуация знакома и понятна.                  
        

                 
      
    

    
      	
        Техника:         «заложить сомнения в будущем».
      

    

    
       
      Звучит         она примерно так: «
      Да, можно         поступить и таким образом, но в будущем это способно привести к тому, что…»         
      
        Идея в том, что вроде бы         соглашаясь с доводами клиента, вы, тем не менее, указываете: его решение не сотрудничать с Вами в         перспективе сулит ему те или иные потери.
        

      
    

    
      Примечание.
       
      В реальности можно, и даже полезно, комбинировать сразу две, а то и три таких техники одновременно.
       
      Действуйте в парадигме: поддерживаете согласие  — и продолжаете говорить дальше.
    

    
      Этап пятый — переключить внимание. 
      Ответив на возражения, полезно переключить внимание клиента. Это удобно сделать при помощи коротких фраз: «
      Знаете, чуть не забыл, у меня еще остался вот такой вопрос…
      », «
      Да, кстати
      …», «
      Еще хотел поговорить вот о чем
      …», «
      Хотел Вам еще сказать…
      », «
      Да, еще один вопрос к Вам остался
      » и т.д.
    

    
      Важное замечание!
    

    
      Человек думает примерно с той же скоростью, с какой говорит. 
      Отрабатывая возражения, стремитесь говорить немного быстрее своего оппонента, и тогда он попросту будет не успевать собираться с мыслями и «качественно возражать».
    

    
      Итог всему сказанному следующий
      . Если клиент говорит «Нет» — это совсем не значит, что его возражение невозможно успешно отработать. Вы просто должны: 
    

    
      	
        быть дружелюбными;
      

      	
        соглашаться;
      

      	
        
          продолжать энергичное общение.
          

        
      

    

    
      Профилактика возражений.
    

    
      Отрабатывая возражения, следует помнить: «высший пилотаж» продавца состоит в том, чтобы провести переговоры таким образом, чтобы возражений у клиента не возникло совсем. 
      Поэтому, готовясь к переговорам во время кризиса, продумайте разговор таким образом, чтобы вообще не оставить клиенту даже возможности возражать, опережайте его, снимая у него с языка возражения, которые он бы Вам сказал, читая его мысли.
    

    
      Один из возможных сценариев для профилактики возражений, если вы звоните своему клиенту, с которым ранее работали.
    

    
      
    

    
      Вы звоните.
    

    
      Клиент: — Алло!
    

    
      Дальше действуйте по «формуле общения»: вопрос — ответ — подтверждение.
    

    
      Вы: — Ирина, добрый день, Александр, Университет продаж, Как Ваши дела, есть минутка?
    

    
      Клиент: — Да, конечно!
    

    
      Вы: — Супер! 
      (Это ваше подтверждение).
    

    
      Секрет в том, что,
       начиная разговор по телефону, всегда начинайте его с вопроса.
       
    

    
      Собеседник даст вам ответ, вы дали подтверждение и включили его в диалог. Этот фрагмент называется «циклом общения». 
    

    
      При этом важно первый вопрос построить так, чтобы собеседник с высокой долей вероятности ответил на него «Да!»
       На этом его согласии вы сможете потом построить весь последующий диалог и минимизировать вероятность возникновения возражений.
    

    
      Чтобы избежать возражений, начинайте сразу и энергично
      : 
    

    
      «
      Я понимаю, что в такое время Вам возможно и не до новых покупок. Ситуация сложная в стране, и каждая копейка на счету. Тем не менее…
      » Эту, и подобные ей формулировки, ставьте сразу в самое начало разговора, блокируя возникновение типичных возражений.
    

    
      Техника оттяжки.
    

    
      Суть техники: сомневайся, и в то же время заинтересовывай возможным результатом и создавай ажиотаж
      .
    

    
      Ее полезно применять в том случае, когда вы видите: клиент недостаточно заинтересован, и его интерес нужно существенно разогреть, или когда вы слышите возражения. Пример фразы:
    

    
      «
      Не знаю, нужен ли Вам этот продукт на самом деле. Принимайте решение сами, но хочу заметить, что … уже заканчивается по этой цене, а наши покупатели говорят, что …».
    

    
      В этой фразе слова: «Не знаю, нужен ли Вам этот продукт на самом деле… хочу заметить, что товар уже заканчивается» — 
      это блокировка
      . 
      Слова:
       «Принимайте решение сами…» — 
      дают клиенту ощущение, что это он решает, осуществлять ли сделку. В этот момент он больше проникается к вам доверием, ведь вы не давите и не навязываете. К тому же информация о том, что товар заканчивается, и его востребованность и  ценность подчеркивает существующий спрос — усиливают интерес клиента.
    

    
      Техника «отговаривай и заинтересовывай возможными успехами, которые получат другие».
    

    
      Пример фразы: «
      Возможно, Вам сейчас покупать не стоит, понимаю, что есть другие финансовые приоритеты, — что уж тут спорить, деньги всегда есть куда потратить. Но поверьте — те компании, которые сейчас проводят тренинги для своих отделов продаж, получают мощное конкурентное преимущество и реально увеличивают продажи даже в это непростое время
      ».
    

    
      Удачно проведя профилактику возражений, начинайте формулировать суть своего уникального торгового предложения (УТП).
       При этом будьте готовы, что возражения все же возникнут «внутри» разговора. Отрабатывайте их, и продолжайте диалог.
    

    
      Что делать, если клиенты отказываются заключать новые сделки, ссылаясь на то, что бизнес полностью остановился (например, закрылся салон красоты)?
    

    
      Действительно, в этом бизнесе, как и в некоторых других, наблюдается спад, и в ряде случаев Вам действительно прямо сейчас что-то им продавать не удастся, если они остановили работу, при всем умении и старании. Тем не менее, 
    

    
      ваша главная задача — не терять с такими клиентами связь, поддерживать ее на активном уровне.
       
    

    
      Убеждайте их, что все трудности временные, расскажите притчу про царя Соломона и его кольцо, спросите о планах на ближайших период по возобновлению деятельности. Сообщите, что вы на связи, продолжаете работать и сможете поддержать, будьте дружелюбными. Если есть какой-то шанс поработать и в этих условиях, то используйте его, если нет, то оставляйте дверь открытой и вселяйте в клиента надежду, что все будет хорошо.
    

    
      Обсуждайте с клиентами их планы, интересуйтесь делами, поддерживайте морально. 
      Будьте максимально гибкими
      . Возможно, прямая схема «продажи в лоб» сейчас не актуальна, но ищите другие возможности поработать и принести пользу, учитывая состояние клиентов. 
    

    
      А в целом ищите тех, кто не сдается и продолжает работать, и помогайте им.
    

    
      Проявите сейчас гибкость не только на уровне механизмов продажи, но и на уровне продукта, ценообразования, условий оплаты и т.д. Сейчас, как никогда, есть смысл поискать новые товары и новые рынки сбыта, а также находить новых поставщиков. Никогда не бывает так, чтобы проседали абсолютно все сегменты рынка на 100 процентов. При любых катаклизмах или потрясениях есть сегменты, которые или не проседают, или даже взлетают. Приведу вам пример. 
    

    
      Когда началась в Украине война, то первые два месяца я остановил рекламу, но затем запустил рекламу и снова пошли продажи, потому что тренеров по продажам на рынке стало в 10 раз меньше, запросов тоже стало в 10 раз меньше в Гугл, и получилось, что у меня +- такой же поток запросов и остался за счет этого. Так что главное — не вешать нос и продолжать работать, и усиливать свою рекламную активность.
    

    
      Главная, стратегическая задача на период  кризиса, войны и инопланетных нашествий — сохранение веры в будущее и создание этого будущего своими мыслями и действиями.
      
        [image: ]
      
    

    
      В ситуации войны и карантина выиграют те компании, которые могут работать (и продолжают работать) стабильно предоставляя рынку лучшие решения
      . Подумайте над тем, как сформировать для своих клиентов такое коммерческое предложение, которое будет по своей сути желанным для рынка, то есть будет лучше и выше рынка. 
    

    
      Его смысл в том, чтобы то, что клиенты получат от вас, превосходило их ожидания и рынок. тогда у Вас будут продажи даже в условиях войны и любых кризисов. Я вам хочу сказать, что иногда просто достаточно остаться и работать на рынке, вместо того, чтобы убежать, когда начались сложности. Например, у меня есть клиенты, которые производят пакетики для супермаркетов и магазинов и упаковку, так у них с началом войны работы стало в 10 раз больше и заказов, потому что конкуренты закрылись и перестали работать, и они давали рынку обмен с превышением уже благодаря тому, что просто продолжали работать и делать то, что делали до войны.
    

    
      Говоря о войне, карантине и связанном с ними кризисом, у людей существует массово представление: «
      Это тяжелый период, который продлится неизвестно сколько. Зарплаты упали, денег стало меньше, клиентов нету и т.д
      ».
    

    
      На основе этого представления вырастает мнение: «
      Неизвестно, хватит ли финансов на самые элементарные нужды».
    

    
      Это мнение формирует следующее поведение: «
      Покупать что-либо новое, или заключать новые сделки сейчас не будем, нужно экономить деньги
      ».
    

    
      Как видим, это мышление бедности, которое проросло в решения и поведение клиентов.
    

    
      Задача менеджера в такой ситуации — сформировать у потенциальных клиентов иные представления
      . Вот где уж есть возможность проявить поистине свое мастерство! Это как раз ваша возможность показать свой уровень мастерства и применить то, что вы изучили в данной книге. Если раньше нужно было убеждать только в том, что “хорошая цена, надо брать”, то сейчас еще приходится убеждать, что стоит остаться в стране и продолжать работать, что все будет хорошо, что они справятся и у них получится, и затем уже убеждать работать с вами и использовать ваш продукт, и показывать преимущества и выгодность покупки сейчас. В общем, интереснее стали времена. 
    

    
      Отвлекайте клиентов от представлений о тяжелом периоде, заменяя их представлениями о том, что с вами, как с профессионалами, им этот период будет легче пройти.
    

    
      В процессе онлайн-общения внедряйте клиентам положительные представления о ценах на свой продукт, о тех привлекательных условиях сотрудничества, которые вы способны им предоставить. Такой 
      набор представлений, который в итоге приведет к решению сотрудничать с вами, стоит подготовить и продумать заранее, в качестве домашней заготовки, и обязательно включите в него, как базовый уровень, представления — почему именно в этот период стоит общаться на эту тему и использовать Ваш товар или услугу.
    

    
      Чтобы не разочароваться, не потерять энергию в кризисный период,
       действуйте по «цепочке принятия решения»
      . Она выглядит так:
    

    
      	
        желание (меняется от 1 до 10);
      

      	
        мышление (как         это сделать, что нужно сделать, поиск информации);
      

      	
        решение (поступлю именно таким образом);
      

      	
        действие         (конкретные шаги по достижению         результата);
      

      	
        
          непосредственно результат.
          

        
      

    

    
      Если вы хотите выкарабкаться из ситуации кризиса и получить новый результат, вам нужно пройтись по всей этой цепочке, а именно: создайте у себя желание добиться результата и поставьте себя на цель, предпринимайте активные и разумные действия, в первую очередь те, что вы делали до наступления кризиса — ищите, находите и тестируйте новые идеи и решения, не прекращая делать то, что вы делали ранее.
    

    
      Чтобы оставаться успешными во время войн, кризисов и карантинов, находитесь в состоянии высокого эмоционального тонуса
      . 
    

    
      Формируйте у себя представление о текущей ситуации, как о временной. Рассматривайте ее как подходящее время для получения новых знаний, время для улучшения себя, в общем, как время возможностей.
    

    
      Такое эмоциональное состояние и такое отношение будет Вашим залогом успешного преодоления любого кризиса. Все начинается с Вашей мысли, вашей оценки ситуации и выводов, которые вы делаете по поводу этого.  Поэтому, что бы не происходило вокруг вас, и что бы вам не говорили, помните, что главное — � высыпаться, регулярно кушать, чистить зубы после еды, не делать ничего неэтичного и не соглашаться на компромиссы со своей совестью, активно звонить, писать и встречаться со своими существующими и новыми клиентами, делая им разумные и своевременные предложения, и демонстрируя свою стабильность на рынке в любую погоду, и зимой  и летом, и у вас всегда будет что поесть, и где жить, и за что позвонить, поскольку тот, кто активно действует, достоин награды. И будет и хлеб и икра у вас на столе, и будете потом вспоминать и рассказывать своим внукам, как вы преодолели эти непростые времена с высоко поднятой головой и достоинством.
    

    
      Спасибо за изучение материалов книги.
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      Практическое задание:
    

    
      	
        Практикуйте приемы изученные в книге и достигайте своих целей, поддерживайте нашу экономику своими продажами!
      

    

    
      С уважением Ваш тренер по продажам Александр Соколов
    

    
      Также буду благодарен за отзыв в Инстаграме
    

    
      @Trenerprodazh
    

    
      быстрее отвечаю в Телеграмм @trenerprodazh
    

    
      И можете заказать обучение для своего отдела продаж онлайн и офлайн, или пройти онлайн-курс для себя лично.
    

    
      С меня кэшбек за рекомендацию если знаете кому надо тренинг по продажам то пишите его контакт мне в телеграм.
    

    
      Вы можете всегда получить от меня коммерческое предложение найдя меня на первом месте в Гугл по ссылке: Тренер Александр Соколов и оставив заявку.
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