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Активні продажі по телефону, на зустрічах та в месенджерах
 
 
Вітаю Вас це тренер з продажів Олександр Соколов, 
а це моя книга (тобто тепер ваша) та буду вдячний за відгук в Інстаграм,  підписуйтеся @trenerprodazh або в Телеграмі @trenerprodazh (тут я відповідаю швидше).
 
 
Ви також в будь який час можете отримати свіжу комерційну пропозицію знайшовши мене на першому місці в Google за запитом: ТРЕНІНГ З ПРОДАЖІВ або залиште заявку натиснувши на це посилання 
 
2024 рік., Україна, Київ - столиця Сміливості.
 

Відгуки про книгу
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Пословський Юрій
Управляючий партнер YBC (Young Business Club), Київ
 
Мені дуже імпонують інтелігентні продажі. 
І це не просто про якісні скрипти. 
Це про ерудицію, емоційний інтелект та мудрість продавця. Всі ці якості можна розвивати.
В книзі, серед іншого, автор робить акцент саме на розвитку конкретних ЯКОСТЕЙ, які потрібні продавцю. Розвинувши їх, людина стає ефективною та результативною. А сам процес продажу перетворюється на справжній витвір мистецтва, від якого всі сторони отримують задоволення. Тому дякую Олександру за глибокий підхід і рекомендую книгу всім, хто прагне продавати інтелігентно і професійно. https://www.ybc.club/ 
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Нестеренко Юрій
Власник компанії Climatech 
Партнер бізнес-спільноти Board, Дніпро https://climatech.ua/ 
 
Ця книга набагато більше, ніж просто про техніки продажів, вона про те, як впливати на продажі за допомогою психології, емоційного інтелекту та емпатії. Удосконалюючи ці фактори і не концентруючись ТІЛЬКИ на скриптах, ви отримуєте «своїх» клієнтів, які мають повагу до вашого бренду і схожі цінності.
Щиро рекомендую прочитати цю книгу кожному власнику бізнесу і менеджерам з продажів, які бажають збільшувати продажі та зростати.
 
 

Олександр Соколов, тренер з продажу
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Засновник Міжнародного Університету продажів, що відмічений бізнес-премією UBA 2023 рік як найкращий заклад для навчання відділів продажів. 
 
- Серед 800+ компаній клієнтів для відділів продажів яких проводив навчання Rozetka, MasterCard, Hewlett-Packard, ПриватБанк, Райффайзен Банк, Самсунг, Укрсиббанк, Київміськбуд.
 
- 16 років досвіду проведення тренінгів з продажів, перемовин, сервісу, комунікаціям.
- 18 років особистих продажів по телефону, на офлайн-зустрічах, на онлайн зустрічах та у листуванні
- Підприємець, ментор та учасник бізнес-клубу Young Business Club, спікер бізнес-клубу Board
- 10000+ годин тренування навичок продажу
- 12000+ продавців пройшли тренінги
- 800+ компаній клієнтів
- Срібний тренер з продажу СНД у 2012 та 2020 роках за версією Trademaster
- Автор книги бестселера "Активні продажі по телефону, на ділових зустрічах та у листуванні", 2023 - 2024 рік, книги “79-ть термінів для керівника відділу продажів” 2023 рік, книги «Дамнедам або як продавати без знижок у Туризмі» 2012  рік, “Сила бачення. Як створити бачення, місію та цінності разом з командою” 2024 рік. та інших.
 
Посилання на навчальні програми тренінгів:
 
Базові програми навчання по яким проводить тренінги, та які повністю адаптуються під різні продукти та послуги.
 
	Холодні дзвінки

	Теплі дзвінки

	Холодні дзвінки + ділові зустрічі 

	Теплі дзвінки + ділові зустрічі

	Продажі в магазині

	Магазин-салон + прийом дзвінків

	Проектні, довгі продажі

	Торгові візити

	Пошук клієнтів на виїзних зустрічах

	Пошук клієнтів у соцмережах + холодні дзвінки

	Переписка в дірект. Директ менеджер.

 

Мої Вдячності
Я дуже вдячний керівникам кожної з 800+ компаній (подивіться список компаній з якими я працював за останні роки по посиланню тут), для відділів продажів яких я проводив тренінги за останні 16 років, а також вдячний кожному з більш ніж 12 000 менеджерів з продажів, що прийняли участь у моїх тренінгах як офлайн, так і онлайн за ці роки. Ваші питання та ваш досвід, яким ви ділилися, допомогли мені створити цю книгу.
Також я особливо вдячний тим 200+ компаніям, які довіряли та замовляли тренінги з продажів у мене з моменту початку повномасштабної війни. Завдяки вам вдалося перевірити життєздатність підходів та прийомів навіть у такий надважкий час у умовах 2022 та 2024 року та ще покращити та вдосконалити підходи, щоб допомагати нашій економіці рухатися вперед. (Тут можна подивитися скани з вдячностями від компаній для відділів продажів яких проводив навчання)
Я дуже вдячний також моїм бізнес-партнерам, які надихали та надавали свої влучні висловлювання, та всім знайомим, чиї фрази, ідеї, скрипти та прийоми продажу увійшли до цієї книги.
Та усім хто тим чи іншим способом допомагав та продовжує мені допомагати в написанні книг, в покращені себе, створенні курсів, в створенні безпечного простору, замовляє тренінги для своїх команд з продажів та ділиться своїм досвідом, адже з кожним днем ця книга стає краще завдяки Вам, та кожен новий тираж включає все більше та більше цікавих прийомів, фраз та ідей як можна досягати своїх цілей в спілкуванні з людьми.
Дякую Вам за покупку цієї книги та бажаю вам щоб ця книга створила диво в вашому житті та допомогла Вам досягти бажаних цілей!
Щиро Ваш,
Олександр Соколов
 

Зміст книги
 
Урок №1: Що таке продаж, правильний погляд на професію продавця, як розвинути особисту впевненість. 
 
Урок №2: Тайм-менеджмент та визначення цілей. Як правильно організувати свою роботу у продажах, встановити особисті цілі. 
 
Урок №3: Як продавати телефоном і самому складати ефективні сценарії для своїх дзвінків. 
 
Урок №4: Як продавати на ділових зустрічах в офісі клієнта, у вас в офісі, в магазині-салоні. 
 
Урок №5: Продажі в соцмережах та месенджерах. Як правильно та успішно вести листування з клієнтами. 
 
Урок №6: Прояснення потреб покупця. Як продавати за допомогою продаючих питань та активного слухання. 
 
Урок №7: Як збільшити продаж за допомогою техніки презентації, переконання та впливу. Як ефективно презентувати. 
 
Урок №8: Як створити та стимулювати бажання клієнта мати ваш товар чи послугу. 
 
Урок №9: Як представляти ціну, не давати чи продавати знижки, як домовлятися та вести ефективні переговори. 
 
Урок №10: Гарантії. Як знімати страхи, сумніви та побоювання, які клієнт не висловлює вам, але які можуть перешкодити угоді. 
 
Урок №11: Як відповідати на будь-які заперечення у спілкуванні з клієнтами по телефону та на ділових зустрічах. 
 
Урок №12: Як закрити продаж та м'яко підштовхнути клієнта до здійснення покупки наприкінці телефонної розмови або ділової зустрічі. 
 
Урок №13: Як залагоджувати конфліктні та складні ситуації та повертати дебіторську заборгованість. 
 
Урок №14: Як ефективно брати участь у нарадах відділу продажів, щоб керівництво ставило вас у приклад. 
 
Урок №15: Як вибудовувати довгострокові стосунки з клієнтами та підтримувати взаємовідносини у разі довгого циклу. 
 
Урок №16: Як підвищити особистий рівень енергії. 
 
Урок №17: Як продавати навіть під час війни. 

Комерційна пропозиція. 
Якщо Вас цікавлять тренінги для Вас особисто або для всього вашого відділу продажів.
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Шановний власнику бізнесу, керівнику або менеджеру з продажу!
 
Ви тримаєте в руках концентрат моїх знань та досвіду, накопичених за 15 років роботи в сфері продажів та навчання продажам для більш ніж 800 компаній з різних сегментів ринку.
 
Готовий допомогти вам перевести знання в практику та адаптувати їх під ваш продукт або послугу! Давайте зустрінемося в ZOOM та обговоримо це.
 
Можемо попрацювати з вами особисто, якщо ви менеджер з продажів (серія ZOOM-занять або відеокурс на платформі). Якщо ви керівник або власник бізнесу, пропоную тренінг для вашої команди в офлайн- або онлайн-форматі.
 
Запис відео-прикладу проведення тренінгу для компанії Nuga Best тут   а тут коротка нарізка відео-прикладу проведення тренінгу , а тут нарізка приклад як проходить тренінг в ZOOM 
 
Також можемо допомогти вам знайти роботу менеджером з продажів або ж підібрати для вас менеджерів у відділ продажів. Ми можемо створити ефективний відділ продажів “під ключ”, провести чек-ап відділу продажів та виявити проблемні зони, надати послугу дистанційного супроводу, якщо у вас немає керівника відділу, а також допомогти написати скрипти продажів, запровадити та налаштувати CRM-систему, організувати холодний обдзвін баз, навчити ваших партнерів продавати більше або надати вам інші послуги, спрямовані на покращення роботи відділу продажів.
 
Замовляйте корпоративний тренінг для вашого відділу продажів, і ми разом відпрацюємо прийоми та ідеї з книги на практиці. Організуємо навчання від 1 людини до 500.
 
Я допоможу вам та вашій команді:
●Завойовувати довіру клієнтів та будувати міцні відносини.
●Презентувати продукцію в переконливій формі.
●Ефективно працювати з запереченнями та закривати угоди.
●Досягати високих результатів та збільшувати продажі.
 
Залишайте заявку та отримайте базову комерційну пропозицію тут: https://www.asokolov.consulting/trening_prodazh 
 
Також Ви можете отримати від мене комерційну пропозицію, знайшовши мене на першому місці в Google за запитом (перевірте): ТРЕНІНГ З ПРОДАЖІВ
 
Буду вдячний за відгук в Інстаграм,  підписуйтеся @trenerprodazh або в Телеграмі @trenerprodazh (тут я відповідаю швидше).
 
З повагою, Олександр Соколов
 
 
 

Вступ.
 
Продавець пиріжків у Одесі:
- Купуйте пиріжки, щоб я не переживала, що ви голодні!
 
Вітаю.
Мене звуть Олександр Соколов, я тренер з продажу, засновник Міжнародного Університету продажів, з досвідом 15 років особистих продажів і автор цієї книги, і тут тільки практика, прийоми, приклади та фрази для збільшення Ваших продажів або освоєння професії менеджера з продажу з “0” від українського тренера та на основі роботи з 800+ відділами продажів українських компаній в цьому її унікальність.
Так що купуйте цю книгу, щоб я не переживав, що ви не продаєте.😄
Якщо ви тільки вирішуєте купити чи не купити цю книгу, то просто:
1. Перегляньте зміст
2. Відкрийте на будь-якій сторінці та прочитайте її.
 
Якщо ви знайдете на відкритій сторінці для себе цінність і побачите, що ця сторінка доповнює ваші існуючі пізнання, або змінює точку зору, наштовхує на нові думки і осяяння і є бажання читати далі, то це ваша книга, якщо ні, то не витрачайте свій час — це не ваш автор і не ваша книга.
 
АнкеДот
Чоловік на ринку продає гривні по п'ятдесят копійок. Ажіотаж – скажений. Черга у кілька десятків людей. До продавця підходить знайомий, питає: «Як торгівля?» Чоловік відповідає: «Прибуток ще не рахував поки, але оборот колосальний!»
* * *
Бажаю Вам, щоб у вас після прочитання цієї книги оборот був, як у того чоловіка на базарі, але тільки з прибутком).  Потрібно вміти створювати цінність того, що ви продаєте, в очах покупця і розпалювати бажання.  Про це дана книга, і колекція з сотні зібраних прийомів продажів, переконань, відповідей на заперечення тощо. Я весь 2022 рік був у Києві та продовжую проводити тренінги у 2023 році онлайн та офлайн для різних компаній та піднімати продажі. Тому прийоми продажів тут ті, що працюють в Україні та працюють навіть в умовах війни, перевірені військовими діями і працюють для різних сегментів ринку. 
 
Просто Вам трохи по доброму заздрю (співрадію - придумав навіть нове слово), що ви відкриєте для себе цілий океан нових і цікавих фраз, слів, прийомів, фішок, які закохають Вас у продажі і допоможуть Вам у 90% існуючих у Вас в роботі з клієнтами ситуацій.
 
Зі смішного:  я колись провів експеримент у Сільпо. В 2012 році взяв в оренду місце для промоточки, поставив торгову промоточку та роздавав по 10-20 гривень будь-кому охочому в обмін на номер телефону та підпис. Черга зібралася колосальна. Правда, до вечора хтось зателефонував до поліції і довелося їхати в дільницю пояснювати, чому я роздаю просто так людям гроші в магазині, але було весело. Тисяч 10 напевно, роздати встиг, ви б бачили очі касирів, коли вони зрозуміли, що відбувається і стали вставати по другому колу в чергу, закриваючи касу на деякий час! І коли їм заборонив ставати в чергу адміністратор магазину, як вони дивилися на цю чергу — ой, веселі часи були! У мене тоді працювало 20 продавців у відділі продажів тренінгів і було близько 10 тренерів з продажу в моєму Університеті.
Коли у вас такий товар, що людина розуміє, що віддає 500 гривень, а отримує 1000 гривень взамін, то особливо вміти продавати немає необхідності, але якщо ви в конкурентному полі та у вас є бажання заробляти,то треба вчитися тому, як продавати.

До речі, якщо ви відповідаєте за навчання продавців і вам потрібно просунути ідею замовити мій тренінг з продажу, щоб навчити Ваш відділ продажів, то просто розкажіть керівнику анекдот про те, що станеться, якщо не навчати новоприйнятих продавців у відділі продажів:
 
Приходить директор з персоналу до Генерального директора зі зверстаним бюджетом на «навчання відділу продажу на рік», просить візу поставити. Генеральний бере ручку, дивиться на цифру, замислюється неабияк, та й каже:
— Слухай, що ж це таке виходить: ось ми їх вчитимемо, витрачатимемо на це гроші, і неабиякі, як я подивлюся, Соколов за тренінги свої бере! А раптом ось вони після цього візьмуть і підуть?
Директор з персоналу задумавшись у свою чергу (адже здавалося таким очевидним, що вчити продавців треба і особливо під час війни, щоб були продажі!), каже:
— Так, справді, виходить якось неправильно… Хоча, стривай, а якщо ми не будемо їх вчити тому, як треба продавати, вони не вмітимуть продавати, а раптом ось вони після цього візьмуть і залишаться?!
***
Якщо ж ви вже вирішили для себе або для навчання своєї команди у відділі продажів, що ж, припускаю, що Ваше рішення придбати її — дуже правильне, оскільки книга написана на підставі мого 15-річного досвіду проведення тренінгів з продажу для більш ніж 12 тисяч учасників і більше 800 компаній, серед яких - Bosch, HP, Приватбанк, MasterCard та інші солідні клієнти у понад 50 сегментах ринку. У 2012 та 2020 роках я став Срібним тренером з продажу в СНД. Після проведеного мною навчання у багатьох випадках обсяги продажів компаній збільшувалися від 30% до 2-3 разів і під час карантину 2020-21 роках, і навіть під час війни в Україні в 2022-2023 роках, і до речі 90% моїх клієнтів, хто навчав у мене відділ продажу, продовжили працювати у 2023 році на території України та успішно продавати.
 
Барабанна дріб!!!
 
Ви можете купити книгу і в друкованому вигляді з найближчого тиражу але трохи дорожче буде.
 
 
Ця книга — як блог, тільки в тексті) з ароматом сторінок, з папером, що шелестить, коли ви її перегортаєте, з гарним папером (але не засмучуйтесь якщо читаєте її в онлайн - форматі, ви можете замовити для себе колекційну настільну паперову версію в подарунок собі і для себе коханої або шановного, і шелестіти сторінками і насолоджуватися красою букв і смислів всього орієнтовно за +- 500$ у шкіряній обкладинці з  тисненням та моїм підписом, але спочатку прочитайте електронну версію, заробіть гроші та тоді вже купуйте гарний колекційний екземпляр для своєї бібліотеки. "Копійки, Карле", як кажуть в Одесі.

Повернемося до зростання продажів, який я роблю в різних компаніях вже 15 років. У чому секрет, за рахунок чого відбувається зростання продажів?
 
Він полягає у отриманні продавцями навичок, прийомів продажів, підвищення їх рівня енергетики, правильної організації робочого дня та формування правильного ставлення до професії продавця.

Якщо ви будете любити свій продукт і вірити в нього, навчатися, розвиватися, - врешті-решт ви станете тим, хто здатний продавати багато, і швидко, і дорого.

Майстер продажів - це натхненний, що володіє необхідною експертністю, компетентністю, фахівець, який любить свою справу, який постійно виконує плани продажів і отримує задоволення від своєї роботи.

Продаж — це про вміння отримувати згоду клієнта. Продавати, значить правильно віддавати (інформацію про продукт, послугу), щоб клієнти хотіли купити, щоб цінували продавця, і в нього стояла черга.
 
 
АнкеДот
Господар взуттєвого магазину підходить до продавчині і шепоче їй на вухо:
- У чому справа, чому ви не допомагаєте он тому покупцю? Він вибирає ось уже більше години взуття!
- Дуже важкий випадок, шеф! - відповідає дівчина. - Цей чоловік музикант, він намагається знайти два черевики, які скриплять в одній тональності!

Продаж — це знання про те, як правильно комунікувати з людьми при телефонних продажах, (зокрема — у “холодних” дзвінках), під час проведення зустрічей в онлайн-форматі чи офісі, у магазинах-салонах, у листуванні в соцмережах, тощо… та допомогти їм із їхнім запитом, навіть якщо він у тому, щоб черевики рипіли в одній тональності)).
 
Завдяки цій книзі ви зможете побудувати стосунки з продажами і перевести їх на принципово новий рівень.

Весь мій досвід проведення тренінгів для відділів продажу систематизовано у цій книзі. Вона буде цікава та корисна для продавців будь-якого сегменту ринку.

Тут зібрані найтоповіші, найпрацюючіші, найкрутіші прийоми, які ви відразу можете застосовувати на практиці навіть під час військових дій,  та вони будуть працювати.

Книга складається з розділів, в кінці яких вміщені практичні завдання для закріплення матеріалу. Рекомендую практикувати отримані знання одразу ж на ваших клієнтах.

Книга буде корисна як новачкові, який хоче освоїти професію продавця "з нуля", так і досвідченим менеджерам з продажу, які бажають стати найкращими у своїй професії.
 
Подача матеріалу побудована за принципом поступовості.
Спочатку ви дізнаєтеся про правильне уявлення, правильні погляди на професію продавця. 
 
Потім розглядається опрацювання обмежуючих переконань, що заважають успішно продавати. 
 
Потім Ви навчитеся грамотно організовувати свій час, побудуєте ланцюжок успішних дій. А потім уже освоїте конкретні техніки та прийоми продажів та отримаєте конкретні фрази і поради, яких тут більше 120 штук в книзі та кожен з прийомів підсилить вас у рази.

Ви здійсните ваші мрії та бажання за допомогою інструментарію, який є у цій книзі, адже все що ми маємо в житті ми з вами отримали завдяки спілкуванню та вмінню отримувати згоду від інших, а вміння отримувати згоду це і є основа продажів.

Бажаю приємного та продуктивного читання! (Це був вступ))))
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Урок №1  Що таке продаж, правильний погляд на професію продавця, як розвинути особисту впевненість.
 
 
АнкеДОТ
             У поїзді посол і єпископ посперечалися, у кого з них вищий ранг.
- Мене титулують "Ваше преосвященство", - доводив єпископ.
- А мене називають "Ваше превосходительство", - парирував посол.
Продавець, що сидів з ними в одному купе, сказав:  “З нас трьох найвищий ранг у мене. Коли я приходжу до своїх покупців, вони зустрічають мене словами: Боже мій! Знову ви! 
￼[image: image239.png]* * *
Правильний погляд на професію продавця.
Отже, друзі, у цьому розділі ви дізнаєтесь:
➢що таке продажі;
➢які існують моделі продажів;
➢як сформувати особисту впевненість;
➢які функції продавця;
➢як правильно розвивати свої навички продажу;
Тут також зібрані погляди видатних продавців, які досягли високої результативності у сфері продажу.
Ви дізнаєтесь, як опрацьовувати свої установки, переконання, оцінити професійні можливості та досягнете більшого розуміння, чому бути продавцем – це класно та круто!
 
 
Що ж таке продаж?
 
Я зібрав найцікавіші відповіді на це питання від 840 менеджерів з продажу з 50+ компаній, перед тим, як вони пройшли у мене навчання на тренінгах з продажів протягом року.
 
Ці варіанти, впевнений, піднімуть у вас розуміння престижності та цінності професії менеджера з продажу та наштовхнуть вас на нові ідеї про те, як покращити свої продажі.
 
Бажаю вам цікавих осяянь та перемог, бо від вашого визначення того, що таке продажі, дуже сильно залежить ваше ставлення та ваша результативність у продажах.
 
Я вибрав для Вас найвдаліші, на мій погляд, варіанти з 840 відповідей і щось додав від себе))).
 
Виберіть для себе одне визначення, яке Вам найбільше відрезонувало і нехай воно стане Вашим визначенням того, що таке продаж для вас, або створіть на підставі них своє власне визначення.
 
“-Я жодного дня у житті не працював. Я грав.”
Джо Джірард
 
Американський торговець автомобілями; визнаний Книгою рекордів Гіннесса найуспішнішим торговцем автомашин.
 
 
Хіт Парад: Чудова десятка
 
	Продаж - це обмін товару/послуги на гроші 

	Це наука про те, як отримувати згоду клієнта, наука ПРО ТАК 

	Про - ДАВАТИ, це від того, як Професійно Давати, щоб клієнти цінували і платили за це 

	Продаж - це вміння перетворити продукт на капітал 

	Обмін цінностями 

	Підведення покупця до розуміння необхідності купівлі та створення бажання зробити це прямо зараз 

	Продаж - це спосіб зробити людей щасливішими, давши їм те, що їм потрібно 

	Можливість поєднати інтереси кількох сторін 

	Продаж - поширення любові у формі продукту або послуги по світу 

	Це розповісти людині так про товар/послугу, щоб вона захотіла його купити та купила 

 
Хіт Парад з ще 27-ми відповідей, які мене надихнули.
 
	Це про те, як знайти ключик до кожного покупця.

	Продаж — це гра, кінцевою метою якої є угода, в якій клієнт віддає тобі гроші, а ти йому товар або послугу.

	Продаж — це сприяння життю нашого суспільства, обміну речовин у суспільстві за аналогією з обміном речовин у тілі людини, тільки у суспільстві це товари та послуги.

	Продаж — це високодуховна штука, це про те, як правильно віддавати, а віддавати/ділитися, це дуже духовно.

	Продаж — це поетапне вчинення певних дій менеджером, після яких він закриває угоду)

	Свої емоції та любов до даного товару "перекласти" з голови продавця в голову покупцю

	Обмін своїх грошових накопичень на свої бажання чи навіть мрії))

	Вирішення проблеми клієнта та задоволення його певної потреби

	Продаж — це вміння читати думки клієнта і пропонувати йому те, про що він подумав.

	Продаж — це добро))

	Продаж - це коли ти цінність та своє бачення продукту доніс клієнту ("Показав світле майбутнє" (с), яке настане завдяки твоєму продукту)

	Допомога іншій людині у вирішенні її проблеми

	Продаж — це вміння піднести людині те, що вона хоче і бажає, та й взагалі зробити її день.

	Продаж — це створення потреби клієнта та її задоволення чи виявлення потреби у клієнта та її задоволення.

	Продаж — це поділитися з людьми товаром, який у тебе є, і зробити їхнє життя кращим

	Це вміння менеджера банку переконати грабіжника взяти гроші у кредит

	Продаж — це чаклунство

	Співпраця з клієнтом, яка приносить взаємовигідний результат нам обом.

	Продаж — це продуктивний діалог 2-х і більше людей, які прийшли кожен до своєї мети, та обидва задоволені результатом

	Продаж — це готовність клієнта заплатити за реальність, яку йому "намалював" продавець

	Обмін енергією.

	Допомога у здійсненні вибору.

	Продаж — це допомога покупцю у прийнятті рішення про покупку.

	Це створення у клієнта бажання віддати вам свої гроші)

	Продаж — це допомога клієнту знайти бажане.

	Продаж — це основна мета діяльності продавця.

	Продаж — це кінцевий позитивний результат консультації покупця

 
Та ось ще 22 чудові відповіді, кожна з яких варта Вашої уваги.
 
	Продаж — це вирішення проблеми клієнта за певну плату.

	Це процес, у результаті якого кеш із кишені клієнта переходить у кишеню продавця.

	Продаж — коли Людина Х погоджується з пропозицією Людини У... тобто, це не обов'язково має бути пропозиція про продукт або послугу, це може бути пропозиція піти в кіно, але людина думає чи сумнівається, і завдання другого переконати першого)))

	Це якісна рекомендація із донесенням цінності до клієнта.

	Це кінцевий продукт твоєї експертності, вміння працювати з клієнтом та запереченнями.

	"Продаж" — це Цінний Кінцевий Продукт (ЦКП) менеджера з продажу

	Продаж — це допомогти людині зробити вибір на мою та його користь

	Продаж — це процес обміну товару або послуги на грошову винагороду.

	По суті, це кропіткий процес, який вимагає концентрації уваги, знання продукту та індивідуального підходу до покупця. Вміння донести переваги продукту перед конкурентами. Результатом такого процесу стає обмін товару, що продається, на його грошовий еквівалент.

	Щасливе завершення спілкування із потенційним покупцем.

	Продаж — це те, чим я люблю займатися ще зі школи.

	Це вміння зацікавити продуктом

	Знайти біль Клієнта та закрити його

	Я вважаю, що продаж — це правильно підібраний товар, який відповідає потребам клієнта.

	Процес плавного підведення клієнта до рішення, що саме наш товар йому потрібен, і наступна угода підтверджує його рішення.

	Продаж — це успішна угода, в якій усі залишаються у "+"

	Продаж — це цикл, що складається з розуміння, мислення, дії та винагороди.

	Взаємовигідний бартер

	Продаж — це обмін коштів на емоції.

	Це угода, в результаті якої покупець отримує цінність у вигляді продукту, а продавець — матеріальну винагороду за свою роботу

	Добровільні передачі необхідного товару клієнту та обмін на кошти, або по бартеру. Обов'язково за умови отримання прибутку продавцем та вигоди клієнтом.

	Це процес переходу права власності з одних рук до інших, супроводжуваний продавцем.

 
 
Ну що яке з визначень Вам найбільше зайшло?
 
 
Впевненість 
Давайте поговорим про впевненість менеджера з продажу.

Як бути впевненим продавцем постійно? Як потрібно мислити і поводитися, щоб завжди, продаючи свій продукт, бути впевненим у успіху? Тут шаблоною фразою "Продавати не соромно, соромно продавати неякісний продукт" явно не обійдешся. Що ще формує впевненість?
Спочатку правильно визначимо значення цього терміну.
 
АнкеДОТ
Одна фірма (неважливо, яка) стала продавати свою продукцію (неважливо,  яку) за подвійною ціною - для дурнів і для розумних.
Так на ціннику і значилося: для дурнів - стільки, для розумних - вдвічі дорожче. І всі купували за вищою ціною.
* * *
Впевненою в собі називають людину, яка позитивно оцінює свої можливості, тобто вважає, що вона може це зробити; що ресурс, який вона має, достатній на вирішення тих чи інших завдань. 
￼[image: image182.png]У сфері продажів це означає, що впевнений продавець, спілкуючись із клієнтом безпосередньо або по телефону, точно знає:  він володіє необхідними навичками, вміннями, здібностями, рівнем енергетики для того, щоб:
➢якісно презентувати свій продукт;
➢детально з'ясувати потреби клієнта;
➢впоратися з запереченнями;
➢досягти згоди щодо ціни;
➢закрити продажі;
Ресурс впевненості буває:
а) вродженим;
б) набутим у результаті навчання;
У першому варіанті у людини є якась внутрішня хоробрість, сміливість, типу “Ех, була-не була!”, тобто вона реально відчуває, що будь-кому може пояснити, розповісти, продати, переконати, і взагалі без сором’язливості взаємодіє з усіма. У другому вона відштовхується від спеціального навчання і вже на підставі отриманих знань і навичок будує свою комунікацію та має впевненість.
 У мене, наприклад, це було з дитинства, можливо, напрацьовано на якихось минулих втіленнях... Свою бабусю я доводив до істерики тим, що років у 6-8 перетворював біле на чорне, чорне на біле, потім пояснював, що чорне – не біле, а біле – не чорне, міняв це місцями, аргументуючи обидві позиції. Я легко спілкувався, легко знаходив підхід до різних людей.
Я завжди був по-хорошому нахабно-впевненим в оцінці своїх здібностей: скільки себе пам'ятаю, жодного разу не сказав собі: ”Ой, я не зможу…”, “Ой, це в мене не вийде…”, “Ой, я цього навіть не знаю, я з цим не впораюся...” .
Навпаки, часто шукав кордон своїх можливостей:
чи можу просто підійти до незнайомої людини на вулиці та щось попросити її зробити? Виявляється, можу!
Чи можу познайомитися в парку з дівчиною? Можу!
Чи можу поїхати до керівника компанії “Артем” та домовитися про продаж бізнес-центру що вони будують біля метро Лук'янівська в Києві? ...
(Сторіс) Я якось уранці прокинувся, і зі свого київського балкона дивлюся на великий бізнес-центр, здоровенний — скляний. І так прокидався, напевно, поспіль днів 10 з думкою: "А дай-но я його продам!"
А як це зробити — гадки не маю!
 Мабуть, треба поїхати домовитись. І я собі уявив картину: зараз приїду домовлятися до власника цього бізнес-центру і що я йому скажу?
"Доброго дня, я хочу продати ваш бізнес-центр"? Як він подивиться на мене?
Ні, спочатку треба якось створити імідж: дорога машина, секретар…
Продумав схему поїздки собі в голові, набрався внутрішньої хоробрості, попросив знайому зіграти роль секретаря, взяв в оренду на один день машину Infiniti і в такому стані приїхав на зустріч з директором  заводу “Артем” - солідної холдингової компанії, що працює у сфері оборонпрому.
Провів переговори, підписав з ним папери про те, що я буду продавати бізнес-центр, і про те, що я маю 5% від продажів, а потім почав думати: “Як же його продати, хто може допомогти мені в цьому? Напевно, четвірка найкрутіших консалтингових компаній: KPMG, ERNST & YOUNG, DELOITTE та ще парочка. Гаразд, поїду тоді в ці компанії”.
І пішло-поїхало… У результаті успішно домовився про продаж великого бізнес-центру і навіть майже закрив угоду, чому майже — тому, що потім відвернули інші справи від цієї витівки, але було весело, і точно це був вихід за межі комфорту для мене.
До чого я веду? Головне – впевненість у своїх силах. Навіть якщо чогось не знаєте, має бути впевненість: “Я зможу це зробити!”.
￼[image: image110.png]Тоді і Всесвіт, і Бог допомагають — «випадково» знаходиться необхідна інформація, відбуваються потрібні зустрічі, надходять корисні дзвінки тощо.
Або, наприклад, ми з товаришем колись вирішили продати рибу. По телефону, без знайомств, без попередньої оплати! домовилися з капітаном рибальського судна у Чорному морі, що наловлять нам риби, з вантажними фурами про привезення та консервним заводом під Києвом, що вони куплять та оплатять.
Все вийшло.
Так ось.
Впевненою в собі називають людину, яка позитивно оцінює свої можливості, здатність до якоїсь діяльності та послідовно твердо реалізує поставлені перед собою цілі.
Тому я, мабуть, і зайнявся тренінгами, продажами, оскільки вирішив, що мої здібності у комунікації можуть бути корисними іншим людям.
За рахунок того, що я маю достатню внутрішню впевненість, я можу передавати її слухачам через фрази, техніки, формулювання, алгоритм дій. І ця впевненість ніби прокачує людей на моїх тренінгах, проходить через них невидимим інформаційним потоком і залишається з ними. Учасники моїх тренінгів з продажу починають більше вірити у свої здібності та можливості. До того ж, мій особистий приклад успішного продажу та переговорів служить меседжем для учасників моїх тренінгів: якщо Олександр так може, то я теж здатний так спілкуватися, вести переговори, продавати і нічого складного в цьому немає!

Один із моїх улюблених висловів який почув від Алекса Яновського —  "Грам ясності дає кілограм сили". 
Це означає, що, якщо у Вас є правильне знання та розуміння, які психологічні принципи лежать в основі переговорів, з чого розпочати зустріч із клієнтом, яким чином відповідати на заперечення та як закрити угоду, то буде і внутрішня впевненість. Більше того — ви закохуєтесь у процес продажу та переговорів і це стає для вас грою! І, звичайно, з кожною закритою угодою і з кожним новим спілкуванням з клієнтами з'являється внутрішня впевненість.
Ще одна мотиваційна фраза сера Вінстона Черчілля:   «Від невдачі до невдачі треба йти з наростаючим ентузіазмом».
Я помітив таку річ: потрібно знецінювати перешкоди. 
￼[image: image158.png]Тобто, коли ти, наприклад, захворів — треба внутрішньо себе налаштувати: «Дурниця! Я впораюся!”, зухвало не погодитися з тим, що ти захворів. (Найсмішніше і захоплююче: після такої установки нездужання дійсно буде мінімальним. Все у нас в голові).
І нехай у вас немає навичок, нехай немає здібностей, нехай у вас немає взагалі нічого – якщо є бажання та достатня внутрішня впевненість – все вийде.
«Носоріг - він трохи сліпий, але з урахуванням його розмірів, це проблема оточуючих».
Важливо також відзначити, що для успіху у продажах необхідна саме усвідомлена впевненість, а не сліпа "носорожа" самовпевненість. Обов'язково потрібно навчатися і бути професіоналом щодо переговорів з клієнтами, розбиратися у своєму продукті, бренді, ситуації на ринку. Такий підхід разом з наявністю впевненості зменшить кількість помилок і приведе до великих продажів.
Продавцю-початківцю бажано мати Наставника — людину, яка вже успішна у продажах того, що ви плануєте почати продавати. Він передасть вам моделі поведінки та обов'язково вселить у вас впевненість. Бажано навіть оплачувати йому консультації та періодичне спілкування з вами, щоб отримати від нього правильний погляд на продаж, необхідні знання та навички.
 
Впевнений та не впевнений продавець. Механізми поведінки.
 
АнкеДот
В магазині:
- Дівчино, покажіть мені, будь ласка, соковитискач. 
       - Вибачте, я якось не дуже зараз до пантоміми готова.
* * *
 
Відмінності у поведінці видно відразу, буквально лише на рівні погляду. Підходиш до одного продавця, а в нього погляд у підлогу, він на тебе не дивиться, або коли починаються розмови про ціну, дивиться вбік і відводить погляд. Це вияв невпевненості.
Упевнений продавець дивиться прямо на клієнта більшу частину часу, не ухиляючись і не уникаючи контакту очей і почуваючи себе при цьому комфортно, але погляд все ж таки потрібно відводити іноді.
Він абсолютно спокійно ставить запитання, щоб дізнатися про очікування потенційного покупця, не боїться торкатися питання ціни і спокійно сприймає фразу клієнта “Я подумаю..”.

 
Фраза для закриття заперечення: "Я подумаю"
￼[image: image245.png]І навіть якщо відпускає клієнта, то як відпускає!
“Так, звичайно, не питання, подумайте! Може вас щось бентежить у цій моделі? Давайте подивимося інші варіанти?
Тобто продавець буде гнучким, обтічним, він зможе легко продовжити розмову та запропонувати альтернативу, в той час, як його невпевнений колега скаже: «Так, ну, окей, добре, подумайте»— і зіллється.
 Або, наприклад, не впевнений продавець не дотискатиме, не буде закривати продажі в ті моменти, коли потрібно було трошки, можливо, наполягти. Він не генеруватиме ініціативи, і сам клієнт-покупець відчує його невпевненість. Я це називаю — «там, де в тебе карієс – туди й довбатимуть», тому там, де у вас слабкі місця у продажах та переговорах, слабка позиція, там і виникатимуть складнощі у роботі з клієнтами.
Впевнений продавець пропонуватиме альтернативу, проявлятиме ініціативу, наприклад, у плані телефонних дзвінків. Якщо це холодні дзвінки – не боятиметься здійснювати їх, відповідати на заперечення і, відповідно, не буде боятися самих заперечень.
І ще щодо впевненості. Є віра у себе, а є впевненість. Що таке віра у себе? Це фундамент впевненості, це коли у вас, можливо, немає досвіду, але за рахунок переконаності в тому, що - "Я зможу!" - Ви робите нові для себе дії та розширюєте свої межі. А коли вже з'явився достатній досвід – уже 10 разів ти проводив зустрічі з клієнтами, вже дзвонив 150 разів по телефону, проходив тренінги – тоді з'являється впевненість.
А з нею з'являється можливість робити більш сфокусовані, цільові та правильні дії. Це як з алмазом – його можна бити з усіх боків, а можна вдарити та розбити в один момент.
 
Техніки продажів - це знання, в яку точку бити для більшої ефективності.
Вийти із зони комфорту, щоб стати впевненим

Для прокачування впевненості дуже корисно змушувати себе робити незвичні речі, не надто приємні для моделі поведінки, що склалася. Я називаю це “виходити із зони комфорту”.
Яким чином? Наприклад ви можете зав'язати розмову з незнайомцем на вулиці та запропонувати свій товар чи послугу, спробувати провести якісь опитування з перехожими.
У мене, до речі, був досить цікавий досвід: ми з одним моїм товаришем провели експеримент з прокачування впевненості. Цей експеримент допоміг мені повністю усвідомити значення сили Слова.
Ми взяли колонки, мікрофон та вийшли на вулицю Хрещатик у Києві. Я почав піднімати різні теми, і був приголомшений неймовірним відкриттям: поки йшлося про бідність, страх та інші речі з негативним забарвленням, з потоку перехожих зупинялися послухати люди з погаслим поглядом і опущеними плечима, які неохайно виглядали.
Починаю говорити про світлі, піднесені моменти життя, радість, щастя, задоволення — вже інші люди довкола збираються: здорові, з гарним настроєм і вогником в очах, заряджені.
Тобто слова резонують із внутрішнім станом тієї чи іншої людини, і кожна людина сприймає лише “свою” хвилю. Звідси випливає незаперечне правило продавця: 
Правило продажів:
З кожним клієнтом треба розмовляти на його хвилі.
￼[image: image147.png]
Вихід із зони комфорту бажано практикувати постійно, починаючи з перших днів роботи у продажу. Виходячи системно із зони комфорту, роблячи щось незвичайне для себе, незвичне, ви розвиваєте особисту впевненість.
 
 
Вчора поставили на тренінгу питання з приводу особистих якостей, які має мати успішний менеджер з продажу, ось моя відповідь. Якщо говорити про повний список ключових якостей, необхідних продавцю, крім впевненості, то я назвав би такі:
●Мудрий
●Впевнений
●Етичний
●Відкритий до навчання
●Компетентний
●Відповідальний
●Позитивний
●Командний
●Мотивований
●Інтелектуальний
●Ерудований
●Готовий допомагати
 
Ідея: ви можете практикувати визначення слів, застосовуючи їх до своєї роботи, спілкування та життя. Для того, щоб ви змогли їх практикувати і крізь них подивитися на себе і покращитися, постараюся дати їх максимально практичними, наскільки це можливо. Пропишу їх у вигляді дій, у яких вони проявляються, і внутрішніх переконань, які за ними стоять, і які можна як відносини, практикувати всередині себе.
 
Ловіть відповідь на питання, яким повинен, на мій погляд, бути успішний продавець:
 
●Мудрий у моєму розумінні означає той, що має працюючі та результативні знання, і доречно та своєчасно їх застосовує з урахуванням ситуації, відчуває момент і досягає своїх цілей.
 
●Впевнений — переконаний у правильності своїх рішень та дій, рекомендацій (на підставі досвіду та знань), переконаний у тому, що здатний досягти бажаного як у роботі з конкретним клієнтом, так і загалом щодо плану продажу.
 
●Етичний — той, який у своїх діях не йде на компроміс із власною совістю і не порушує закони, правила та домовленості груп, до яких входить — чи це сім'я, компанія, чи країна; веде спосіб життя, гідний прикладу і наслідування — як у плані робочих питань, так і в особистому житті.
 
●Відкритий до навчання  —такий, що здатен щось нове запам'ятати (скрипт, фразу, прийом, ідею), оживити отримане чи завчене знання у своєму житті, застосовуючи у різних ситуаціях і спостерігаючи за результатом, зробити ці знання частиною своєї повсякденної роботи та життя; здатний змінити свій підхід та свою поведінку на підставі отриманої інформації, він допускає, що може помилятися і сприймає нові дані не з позиції захисту старих, а здатний заново переоцінити свої знання та підходи до роботи і життя у світлі нових даних, прийняти нові рішення, такий, що прагне до навчання та розвитку в різних напрямках.
 
●Компетентний — під компетентним я розумію людину, яка добре орієнтується на своєму продукті, на ринку, де цей продукт продається, розбирається у клієнтах та особливостях їх запитів та ситуацій, а також в умовах і цінах, акціях та пропозиціях своєї компанії та конкурентів, і має правильну актуальну інформацію по своєму продукту або послузі та конкурентних пропозиціях; людину, що відслідковує ситуацію на ринку в ріал тайм, в теперішньому часі, здатну робити досить точні прогнози на найближче майбутнє, таку, що враховує інтереси клієнта на підставі знання про складські запаси, зміни цін, законодавства та інших аспектів, що впливають на ситуацію на ринку, наявність , актуальність товару та його ціну.
 
●Відповідальний — проявляє самостійну ініціативу в межах своїх повноважень для залагодження різних ситуацій у роботі з клієнтами без участі керівництва, такий, що генерує ідеї щодо оптимізації процесу роботи з клієнтами та системно покращує процес власної роботи, що враховує довгострокові інтереси клієнта та компанії при переговорах, дбає про досягнення продажів, що тримає своє слово, що виконує домовленості. Той, хто піклується про свою репутацію і зручність роботи з ним з погляду клієнта і керівника відділу продажів та інших співробітників компанії, більшою чи меншою мірою усвідомлює свою відповідальність за досягнення головної мети компанії на ринку і робить посильний внесок у якнайшвидше досягнення цієї мети.
 
●Позитивний —той, що у процесі комунікації з колегами та керівником демонструє щирий ентузіазм щодо досягнення цілей, перспектив, планів продажів, ініціює корисні та конструктивні обговорення, а також підтримує комунікації тільки на позитивні надихаючі теми та коректно перериває негативні комунікації, які не сприяють підвищенню ефективності роботи колегами та клієнтами. Той, хто має позитивний погляд на життя і роботу, бачить перспективи, має надії, мрії і цілі і прагне до них, мислить у позитивному ключі.
 
●Командний — вимогливий щодо результативності та виконання поставлених завдань та обсягу дій до своїх колег по роботі, що залучає клієнта до командної роботи і демонструє байдужість до оточення, і своїм прикладом показує високу продуктивність іншим. У розумних межах готовий підтримати в потрібний момент; який швидко передає інформацію, не порушує командних домовленостей і співпрацює для досягнення спільної мети з продажу у відділі колегами та керівництвом.
 
●Мотивований — мати власні цілі і знати скільки вони коштують, і коли він хоче їх купити і хотіти їх купити, і відкладати на їх купівлю гроші. Усвідомлює взаємозв'язок між тим, що він робить на роботі і своїми особистими життєвими цілями. Має фінансовий рівень життєвої необхідності (для життя власного та сім'ї, якщо утримує її) вищий, ніж рівень ставки та порівняний із середнім рівнем заробітку у відділі продажів, який вважається прийнятним. Той, хто має особисті мотиви продавати більше і системно збільшувати обсяг своїх продажів. Здатний підтримувати та створювати достатній рівень інтересу до гри, якою займається, та з ентузіазмом долати перешкоди, тихенько насвистуючи у передчутті позитивного результату від своїх зусиль.
●Інтелектуальний — здатний розпізнавати перешкоди на шляху до бажаної мети та знаходити рішення, та застосовувати ці рішення у роботі для усунення перешкод. Загалом, рівень інтелекту повинен відповідати рівню проблем, які потрібно вирішувати на роботі. Мати в голові калькулятор, який здатний вирішувати комунікативні, етичні та фінансові завдання того рівня, які перед ним стоять.
●Ерудований — той, що орієнтується у всьому потроху, різнобічно розвинений і здатний підтримати розмову, при необхідності, як на тему футболу, так і на тему криптовалюти і т.д. На противагу ерудованій людині, є людина, яка дуже вузька у своїх інтересах і спостереженнях за життям, з обмеженим кругозором, нездатна підтримати розмову на ту чи іншу тему, яка не має своєї думки щодо різних аспектів життя, що існували в минулому або існують в теперішньому.
●Готовий допомагати – проявляє готовність допомагати колегам на роботі (при необхідності) у досягненні гідних цілей, та готовий приймати від інших допомогу. Той, хто усвідомлює двосторонність обміну між людьми і дотримується балансу у взаємодопомозі, щоб не нашкодити своїм робочим цілям, загалом окультурений у питаннях взаємодопомоги і відкритий до допомоги, не замкнений виключно на собі, а усвідомлює важливість взаємопідтримки.
 
Мислення успішного продавця
 
 АнкеДот:
 
Менеджер:
- Пане директоре, прийміть мене до комерційного відділу на посаду менеджера з продажу.
- Спочатку перевіримо Вас у справі. Ось, візьміть пачку листівок, поширте.
Менеджер повертається через тиждень, змучений і схудлий. Віддає директору пачку грошей:
— Ну й товар же ви мені всунули, пане директоре!
***
Ніякі техніки, алгоритми та фішки продажів не допоможуть, якщо продавець ігнорує найголовніше завдання - формування правильного мислення.

Правильне мислення починається з тверджень, установок, які ви повинні прийняти за аксіому і намагатися неухильно слідувати їм, незважаючи на думку оточуючих та інші перешкоди. Твердження типу "Я впевнений", "У мене все вийде", корисно їх десь записати та періодично перечитувати чи прослуховувати та підтримувати внутрішню згоду з ними.
 
 
Мій діалог під час консультації із впевненим у собі інструктором у оздоровчому центрі “Здоровий рух”, Київ.
 
-Хто у Вас конкуренти?
-Ми не маємо конкурентів.
-А чому?
-Бо Душа...
 
 
Ці твердження необхідно зробити частиною своїх міркувань, і приймати рішення на основі цих тверджень, щоб вони виявлялися у вас у роботі та житті на рівні спілкування та поведінки.
 
Для закріплення потрібна постійна практика, спрямована на реалізацію цих тверджень: знайомства на вулиці з новими людьми, участь у вирішенні якихось ситуацій, які вимагають прояву впевненості. Спочатку це буде виходити десь кострубато, не надто ефективно, але згодом внутрішня впевненість зростатиме.
 
Потрібно чітко позначити собі 2 речі:
 
➢точно знати, у кожний момент часу, чого ти хочеш;
➢і діяти у напрямку своїх бажань до досягнення;
 
Ресурс внутрішньої впевненості накопичується поступово. Яким чином? Шляхом упорядкування свого життя.
Коли твоє життя повністю побудоване так, як ти хочеш, відповідно до того, як ти це бачиш, тоді можна сказати, що ти повністю керуєш своїм життям.
￼[image: image272.png]Відповідно, ти лідер у своїй професії.
Але застосувати це правило відразу до всього життя цілком складно.

Я зробив таке відкриття: для початку потрібно створювати своєрідні "острівці стабільності". Можна почати з найпростішого ранкового ритуалу.
Наприклад, сказати собі: "З завтрашнього дня я прокидаюся і встаю о 6 годині". О'кей, цей процес уже можна цілком контролювати.
Потім - "я випиваю склянку теплої води". Прекрасно, беру за правило.
"Я роблю 10-хвилинну зарядку" - чудово.
"Я переглядаю свої цілі" - о'кей.
І ось якщо Ви розпишете для себе ранковий ритуал і будете дотримуватися його — можна сказати, що цей ранковий час для Вас стане повністю контрольованим, це стане Вашою зоною стабільності, і тоді поступово цей контроль розтягнеться на весь день і на все життя.
І таким чином ви також можете побудувати свій день або свій тиждень, наприклад, або життя.

Острівці стабільності необхідно вибудовувати і у взаєминах з людьми.
 
Не скаржитися потім "ой, як усе погано і як несправедливо і як він неправильно стосовно мене вчинив", не мовчати, коли щось не влаштовує, а відразу ж пропонувати - "давай домовимося".
 
І в цьому діалозі постаратися вирішити питання на свою користь з урахуванням інтересів людини, з якою ви спілкуєтеся. (Це стосується й взаємовідносин із начальством). Все — як ти хочеш, так і домовляйся, навіть про найпростіші речі, наприклад, про чесність у стосунках тощо.
 
Не домовився — не ображайся.

Що ж робити? Періодично розширювати свої межі та будувати відносини на новому рівні.
Наприклад, я приходжу до ресторану та починаю прокачувати свою фінансову впевненість.

Один день беру дешеву страву, потім дорожчу, далі дивлюся — ще дорожча. Відчуваю: за цю ціну вже некомфортно купувати.
Обов'язково беру! Таким чином розширюється зона комфорту та розширюється мій фінансовий потік бо підвищується рівень життя, так само колись їздив в потягах в купе, потім підвищив рівень та спочатку було дискомфортно але до найкращого швидко звикаєш, так само колись вирішив купувати собі тільки флагмани смартфонів, та зараз це норма, та й легше так обирати з найкращого.
 
Розширити фінансовий коридор також можна за допомогою наступної вправи: ввечері, лежачи в теплій ванні і розслабившись, подумки треба витратити 50 мільйонів доларів на задоволення. Не на квартиру, машину — уявіть, що вони вже є! — а саме на задоволення, і почніть із найменшого та найнеобхіднішого.
 
￼[image: image191.png]Енергія ваших бажань розширює на вході так звану грошову трубу, яка є у кожної людини. У обережної нерішучої людини, яка не наважується бажати і хотіти, її діаметр маленький, але чим сміливіше і більше ви будете хотіти, тим більше з'являтиметься коштів на реалізацію ваших бажань.
 
Щоб у життя приходили гроші, треба знати, навіщо вони тобі потрібні та зробити ці бажання рівнем потреби для себе та підвищувати власні стандарти життя.
 
Важливим чинником для формування правильного мислення продавця є моніторинг його оточення.

Моя переконлива порада: уникайте спілкування з людьми, які знижують вашу самооцінку і вселяють невпевненість у власні сили. Які кажуть, що ти цього не заслуговуєш, або це нереально і т.д.
￼[image: image261.png]
Поки вони будуть поруч, триматимуть ваші крила — ви ніколи не злетите. Потрібно або домовлятися з такими людьми - "давай ти більше не будеш так говорити" - або рвати зв'язки, на якому б етапі взаємин ви не знаходилися, якщо не вдається залагодити ситуацію і домовитися.

Також дуже важливо оточувати себе Вчителями (особистістю або книгами, що дають практичні та працюючі знання), рівними собі, а також тими, хто зараз знаходиться на сходинку нижче у професійному плані і кому ви можете віддавати частину своїх знань, при цьому усвідомлюючи, що це учень.

Ми не можемо скидати з рахунків фізичний стан успішного продавця. Яким може бути зростання впевненості, якщо ти хворий?
Тому тут теж потрібна перебудова мислення: стежте за своїм здоров'ям, повноцінно харчуйтеся, уникайте шкідливих звичок, більше рухайтеся та висипайтеся.
 
Філософська складова правильного мислення
 
Можна виділити кілька ключових моментів, що характеризують продавців найвищого рівня.
 
	Вони люблять свою професію.

	Постійно підвищують експертність.

	Не втрачають самовладання при невдачах.

 
На третьому моменті зупинимося докладніше.
Успішний продавець ніколи не засмучується, якщо угода не відбулася та клієнт пішов. "Нічого, зараз три прийдуть", - дає він собі установку. (Як правило, так і трапляється)
Найголовніше - не допускати зневіри, не спрямовувати енергетичну спіраль успіху вниз.

У такі моменти корисно згадувати свої перемоги, успішно закриті угоди. Ведіть щоденник успіху, фіксуйте свої перемоги. Не культивуйте також заздрість до чужих перемог, радійте їм. У корпоративну культуру керівнику корисно запровадити символічні заохочення за кожну успішно завершену угоду у відділі продажів.
 
Ставтеся до кожного клієнта, як до Вчителя.
 
Чим недоброзичливіше налаштований покупець, що більше в нього претензій, то більше радіє продавець високого рівня і навіть прямо говорить про це відвідувачу. Адже зараз він вкотре зможе прокачати свої навички роботи з запереченнями та конфліктами, і скласти іспит на рівень впевненості, достатній для успішного закриття угод.
 
Постійно конкуруйте з іншими продавцями у своїй ніші.

У мисленні успішного продавця має бути прагнення до конкуренції. Його не влаштовують другі, треті та 25-ті позиції. Він прагне стати номером один. Він не любитель, а професіонал у своїй професії.
Загалом професійний продажник дуже схожий на професійного спортсмена. Він все рахує: конверсію (співвідношення закритих і відкритих угод), середній чек — і ставить собі завдання підвищувати ці показники.
 
Суперпродажники усвідомлюють свою соціальну місію та бачать себе провідниками до мрій людей.
 
Адже, насправді, так і виходить. Всі наші покупки – від автомобіля до нових штор – це прагнення реалізувати велику чи маленьку мрію. І на цьому шляху нас зустрічає продавець. Він знає характеристики, особливості товару, може попередити про якісь підводні камені.
 
Минули часи, коли людям можна було щось "впарити". В епоху тотальної поінформованості цінується експерт відділу продажу, який допоможе порадою, підкаже найкращий варіант відкрито, чесно та компетентно.
 
Звідси випливає глобальна місія справжнього продавця – поширення у світі Любові. Товари та послуги це любов.
 
Адже в будь-якому товарі чи послузі присутня енергія їхнього творця, складові якої — експертність, праця, увага, турбота, витрачений час, а це і є складові любові.
 
З придбанням товару людина отримує радість, приємні почуття, тобто, частинку Любові. Я б навіть сказав, що продавати — це дуже духовно.
 
Коли ви віддаєте клієнту товар чи послугу, то ви ділитеся, а ділитися — це дуже духовно, і той продавець, який віддає більше товарів чи послуг, той і більш духовний. Коли ви допомагаєте клієнту віддавати Вам гроші в обмін на товари або послуги, то, певною мірою, наближаєтеся до Творця, який закликає нас ділитися.
 
Людське суспільство – це живий організм. Продавати — це допомагати самому життю нашого суспільства. Продавці сприяють активному та здоровому енергообміну у живому організмі суспільства. Можна сказати, що живе тіло від неживого відрізняється обміном речовин, а товари та послуги це і є обмін речовин у суспільстві, що робить його живим.

Продавці високого рівня люблять себе. 
 
А кого ми любимо, до тих прислухаємось. До своїх відчуттів, мислеобразів. Хороша практика — щоранку посидіти в тиші 15 хвилин, не думаючи ні про що.
 
Успішні продавці дбають про своє тіло — дотримуються найбільш продуктивного режиму сну, щоб спати по 8 годин на день, віддають перевагу рослинній їжі — грам 400 сирих овочів на день, плюс білок та вітаміни після засвоєння яких з'являються позитивні емоції та приплив енергії.
 
Продаж — це обмін товару чи послуги на гроші! 
Також можна сказати що це процес створення з не клієнта клієнта.
 
 
-Олександр зараз створю для Вас "Золотий момент".
-Я. А що таке "Золотий момент?"
-Ну це я колись у Макдональдсі працював і там є таке поняття, як "Золотий момент", - це зробити для клієнта щось таке, що не входить в обов'язки, але клієнт хоче і це буде для клієнта приємно, і я можу це зробити.
 
Мій інтернет-маркетолог Сергій Курячий у відповідь на моє прохання щось доналаштувати в рекламі, що не входило в його функціонал.
 

Розповім притчу на цю тему. Якось до Будди прийшов бідняк і попросив вказати йому шлях до багатства.
- "Практикуй щедрість" - була відповідь Просвітленого.
- "Але як, у мене ж нічого немає!"
"Ти можеш дати іншим людям свою усмішку, своє добре слово, надати посильну допомогу, так ти можеш практикувати щедрість!"

Тому продавці, які практикують щедрість, найшвидше ростуть у професії.
 


Правильна постановка цілей
 
Мислення успішного продавця базується на умінні правильно ставити цілі і самому створювати собі мотивацію.

Як це робити?

По-перше, формулювати мету не в майбутньому, а тепер. "За період з ..... по ...... мій обсяг продажів СТАНОВИТЬ ..... гривень.". Саме становить, а не становитиме!
 
Також важливо прописати на скільки відсотків ви плануєте збільшити продажі по існуючим клієнтам, та скільки залучити нових, та також скільки провести зустрічей чи зробити дзвінків новим клієнтам. Гарні продавці оцифровують свої цілі та роблять їх максимально конкретними.
 
Правила корпоративної культури у відділі продажів
 
Також щоб досягати успіху важливо притримуватися правил корпоративної культури у відділі продажів, я приведу Вам приклад таких правил які я створив для свого відділу продажів Міжнародного Університету продажів, можете взяти їх за основу та притримуватися.
 
Корпоративна культура відділу продажів Міжнародного університету продажів Олександра Соколова 
 
	Ми тут продаємо унікальний продукт, ми допомагаємо відділам продажів наших клієнтів навчитися краще продавати товари та послуги, заробляємо гроші для себе та своїх сімей, вдосконалюємося в мистецтві продажу та побудові хороших відносин з оточенням.

	Завдання кожного продавця - стати №1 у відділі продажів, розвиватися разом із компанією, підкорити нашу країну, а потім і весь світ.

	Домовленості бувають двох типів: одноразові та системні, системні це означає один раз як домовилися, так і відбувається.

	Попередити. Якщо ти про щось домовився і не виходить під час або оскільки просили, це нормально, ненормально не попередити про це людину, яка відповідає за виконання даної домовленості і з якою домовився.

	Якщо щось зробив, одразу дай підтвердження тому з ким домовлявся через месенджери чи телефоном, чи особисто. Наприклад: я зробив, я написав, я зателефонував, я виправив – дав підтвердження своєму лідеру групи або Керівнику.

	Не говоримо про погане. У відділі продажів заборонено: поширення негативної інформації, поганих новин будь-якого характеру, якщо є необхідність щось виправити, то це повідомляється безпосередньо керівнику особисто з пропозицією як це можна виправити.

	Говоримо про хороше. У відділі продаж дозволено: поширення та обговорення позитивних новин та досягнень будь-якого характеру, особистих, командних та тд., а також вітається взаємопідтримка один одного – оплесками, компліментами, подарунками, рукостисканнями та інші форми вияву захоплення заслугами один одного.

	Будьте веселі, життя прекрасне боріться. У відділі продажів не можна перебувати в поганому настрої, якщо тобі сумно піди походи вулицею подивіться в обличчя перехожим і на навколишні пейзажі і потім приходь працюй. Сумні продавці зливають ліди та компанія втрачає гроші.

	Критика не працює. Якщо ти бачиш що хтось робить неправильно, то спитай його: Що правильно в тому, як ти це робиш? Наприклад що правильно в тому, як ти будуєш зі мною розмову, або як ти ставишся до мене, або в тому, як ти приходиш на роботу і т.д. Тільки такий спосіб прийнятний для виправлення ситуації в поведінці будь-кого. Критика не працює.

	Щось не подобається - захоплюйся. Якщо тобі щось не подобається захоплюйся цим зробивши щирий комплімент тому і це виправиться. Я захоплююся як тобі вдається займати останнє місце з продажу протягом ось уже 2-х місяців. Я захоплююся як тобі вдається щоранку приходити таким сумним.

	Запитай, чи можна дати пораду, чи потрібна вона людині.  Якщо хочеш дати пораду запитай: Можна я тобі щось скажу? І отримавши відповідь Так. Скажи: я помітив що ти робиш ось так і ось так, я б на твоєму місці зробив ось так і ось так, як ти вважаєш це розумно?

	Пояснюй свої вчинки.Якщо стосунки з ким, то не ладяться підійди до цієї людини та порозумійся: Скажи я вчинив так то й так то з таких то й таких то причин, як ти вважаєш я вчинив розумно чи ні? І вислухай відповідь. Тоді відносини покращаться.

	Домовленості у договорі = домовленостям практично.Початок роботи у нас о 10 00, закінчення о 18.00, хочеш заробляти більше і залишитися довше це твоє право, не хочеш це твоє право ніхто на тебе косо не дивитиметься.

	Запланував свій час роботи, запізнився, ніхто тебе не сваритиме, кожне запізнення це попередження і потім виконання завдань у секції Етики.

	Керівник відділу продажу та Лідер групи це люди, які допомагають мені прийти до моїх цілей швидше.

	Займайся самоаналізом і самонавчанням, ти щодня маєш бути кращим ніж учора.

	 Менеджер має право відмовити будь-якому клієнту в роботі з ним, без пояснення клієнту причин, якщо вважає, що так буде правильно. До менеджера жодних претензій не пред'являється у такому разі, клієнт може бути або відправлений у відмови із зазначенням причин у картці, або передано іншому менеджеру на розсуд керівника відділу продажу.

 
Практичні завдання:

Напишіть свій варіант відповідей:
1. Що таке продаж?
2. Хто такий продавець?
3. Чому варто бути продавцем?
4. Що таке впевненість?
￼[image: image20.png]5. Зробіть список 10+ ознак, за якими можна впізнати впевненого та невпевненого продавця на рівні його поведінки, поглядів, спілкування.
6. Напишіть, що ви плануєте зробити найближчим часом для того, щоб подолати свої страхи та підвищити свою впевненість у плані продажу та спілкування з клієнтами.
7.Придумайте та напишіть 3-5 своїх прикладів сильного мислення у продажах для різних ситуацій спілкування з клієнтами.
9. Напишіть свою мету у продажах на тиждень, використовуючи формулу: У період з … по … …
11. Напишіть свої цілі, скільки кожна коштує та за який період ви плануєте ці гроші у продажах заробити. Важливо точно знати, навіщо тобі гроші і скільки потрібно. Також порахуйте свій рівень потреб зараз, скільки грошей вам щомісяця потрібно.
12. Напишіть есе на тему які правила корпоративної культури ви плануєте застосувати у роботі.
 
￼[image: image31.png]Позитивне мислення у продажах. Як створювати великі продажі.
 
Ваші рішення про те, що щось станеться і буде тим чи іншим, і в якому стані ви знаходитесь, і що навколо відбувається в країні і куди все рухається і що це для Вас означає, та що ви будете робити  всі ці рішення впливають на результати ваших продажів.

Користуйтеся позитивними думками.
 
Наприклад, продавець вважає "У мене немає продажів" (як констатація факту). Доти, доки він не змінить твердження на “У мене є продажі” — їх справді не буде! У такий же спосіб, хворіючи, треба стверджувати ”Я здоровий” або, принаймні, “Я одужую”. Така усвідомлена зміна мислення можливо, спочатку незвична, але саме такий підхід на рівні мислення дозволяє отримати бажане: людина дійсно швидко справляється з недугою, починає активно продавати і т.д.
 
 
Мисліть у позитивному ключі.

Позитивне мислення щодо себе та своїх здібностей, позитивна самооцінка – необхідна умова для успішності.
 
АнкеДот
Купила новий препарат в аптеці для схуднення. Відкриваю - там порожньо і лише інструкція із застосування. У ній два слова – НЕ ЖЕРТИ! 
 * * *
 
Я здоровий! У мене є продаж! Я номер 1 у відділі продажу! Я можу продавати навіть за таких умов успішно! У мене є все для успіху! Зі мною клієнти легко погоджуються! Я вмію круто продавати та вести переговори! У мене все виходить! Я легко вмію відповідати на заперечення! І т.д.
 
Сформуйте свою хмару позитивних думок і крутіть їх у своїй голові і дійте відповідно до них і вони стануть реальністю ви їх так зробите проявленними в своєму житті.

Не погоджуйтесь з негативними думками що виникають, знецінюйте їх.

Коли з’являються думки, протилежні бажаним, їх потрібно відразу ж відкинути, не давати їм силу своєї уваги і фокусуватися на бажаних думках. Для цього зі старими чи негативними думками потрібно просто не погодитися, і ви позбавите їх життя у своєму житті.
 
Наприклад допоможуть такі фрази як: незважаючи на це, або саме завдяки цьому, або саме тому. Такі фрази допоможуть відв'язатись від негативних думок та трансформувати їх в надихаючі рішення щодо майбутніх Ваших успіхів та досягнень.
 
Знецінення негативних думок у голові та видимих ​​перешкод дає вам потужний ресурс. Бачу ціль — не бачу перешкод.
 
Як тільки людина починає скаржитися (навіть собі — подумки) на якісь негаразди та погоджуватися з ними у своєму житті, вона погоджується з негативними думками та дає їм життя. Вони заважають злетіти, тому відкидайте негативну інформацію, що виходить зсередини (від себе до себе) та ззовні, від рідних та знайомих: "Я Вас зрозумів. Але мені це нецікаво". Я з цим не згоден! В мене інша думка. Крапка. Ви переводите розмову на іншу тему, або взагалі її закінчуєте.
 
Знецінювати —  значить, послабити щось, перетворити на ніщо. Точне формулювання таке: говорити, що це неправда і це неправильний висновок.
 
Тому, якщо начальство і всі колеги кажуть, що у вас немає продажів, якщо це підтверджується цифрами, якщо весь світ проти вас — знецінюйте факти, не давайте себе переконати і повторюйте: “У мене є продажі. Я взагалі лідер із продажу”.
За великим рахунком, все, що відбувається навколо нас - це Ваші думки, які реалізувалися.
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Ви влаштувалися на роботу – думка: я тут працюю стала реальністю. Одружилися - ось думка-рішення яка цьому стояла попереду: це моя дружина. Якщо рано-вранці ви якось скажете самому собі: “Це не моя дружина”, — відразу почнуться проблеми в сім'ї.

Хто у що вірить, те і відбувається.
Або ще крутіше: відкриваєте гаманець і, навіть якщо там немає купюр, кажіть: "У мене є гроші". Це ваше рішення. Головне — не погоджуватися з негативними думками, які нібито підказує здоровий глузд, що грошей там немає. Коли ви будете регулярно, відкриваючи гаманець, практикувати рішення “У мене є гроші”, вони дійсно туди заходитимуть відповідно до Вашого рішення. Ви ніби запускаєте ментальну програму “вкл” і “вимк”.
 
Така ж схема і з позиціонуванням вашого товару, послуги. Клієнт приходить із готовими думками та рішеннями в голові, наприклад: "Це дорого". Ваше завдання — коректно змінити думки, переконати його, що ціна цілком адекватна. Але для цього ви самі твердо маєте в це вірити. Від сили вашого переконання залежить ефективність повідомлення потрібної інформації іншим людям. Впевненість передається і невпевненість також.

Одним словом – знецінюйте все, що заважає і не веде вас до мети. Якщо погодитеся з негативними думками  — одразу підете вниз: не говоряться потрібні слова, не робляться правильні дії, ви не бачите можливості — ресурс не відкривається.
Тримайтеся позитивних думок на противагу тому, щоб думати про негативні, і все буде добре — швидше або повільніше. Це, до речі, теж ваше рішення.

Ніхто не повинен збити вас із визначеної мети. Нехай усі навколо стверджують протилежне, закликають "включити логіку" - не піддавайтеся! Рухайтеся до поставленої мети. Наприклад: "Сьогодні зроблю 8 дзвінків, всі із закритими угодами". Якщо угода зірвалася, у жодному разі не допускайте негативну думку-рішення типу “У мене не вийшло”, а одразу давайте установку: “Нічого, зараз закрию замість неї три, і на велику суму”. Не відступайте від мети.
 
Позитивне мислення, ваші установки – це найголовніше в ідеології продавця. Установка це будь яке Ваше рішення про себе та свої здібності, про наступний тиждень яким він буде, про конкретного клієнта, про свою компанію та свій продукт.
 
Примітка: Щодо Керівника відділу продажу!
 
Як повинен поводитися керівник відділу продажів?
Він просто зобов'язаний вірити в кожного продавця та вірити, що в нього все вийде. І менеджер поступово підтягується під цей погляд, та справді стає ефективним. І навпаки — якщо керівник знецінює, критикує — таким чином він ніби проклинає його. Продавець підлаштовується під таке уявлення про себе і справді починає працювати гірше.

Тому відповідальність керівника — вірити у своїх співробітників і транслювати цю впевненість своїм коллегам в відділі продажів: продажі зростають, угоди закриваються, ти молодець, вірю — зможеш ще більше продати наступного тижня, ти справишься.
 
А відповідальність продавця — добре думати про компанію, керівника, ринок, продукцію, ціни, інструменти, про себе та свої здібності та навички, про свої цілі та плани продажів, і не дозволяти собі скочуватися до негативних думок щодо чогось із вищепереліченого, і періодично робити ревізію своїх установок, оновлювати їх раз на місяць або за необхідності.
 
Одягайтеся в позивтивні ідеї, як в ранковий одяг, і оновлюйте їх, і носіть їх.
 
 
                               Технологія «Щоденник успіху».
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Кожну, навіть маленьку перемогу, корисно записувати в красивий, спеціально заведений для такої мети зошит.
Вдало відповів на заперечення – фіксуємо. Зустрівся з клієнтом та предметно з ним поспілкувався – записуємо. Вдало закрив угоду — тим паче. Здобув додаткові знання на тренінгу з продажу, теж перемога.
Для чого це потрібно?
Бувають моменти, коли ніяк не виходить закріпитися на позитивному, все валиться з рук і невдачі просто переслідують. Тоді ви берете та гортаєте цей щоденник. Розумієте, що насправді ви успішні, і на цій хвилі піднімаєтеся, міняєте рішення і виходите з кризи.
 
Хороші новини та спогади окриляють. Проблема в тому, що коли настрій поганий, то хороші спогади не підтягуються, тому щоденник допоможе подивитися на себе в гарному світлі та згадати який ви класний продажник насправді, а також це нагадування про ваші історії успіхів які ви можете використовувати в спілкуванні з клієнтами для їх переконання.

Менеджери з продажу повинні прагнути до здорової конкуренції. Це означає — ніякої озлобленості, заздрості, тільки доброзичливий жартівливий тон з необразливими приколами. Змагайтеся легко, грайте. Ви конкуруєте, і одночасно радієте чужим перемогам. Чим більше навколо Вас успішних продажників, тим більше ви в хорошій компанії, цурайтеся тих, у кого менші статистики, менше з ними водіться.
 
Корисно укладати розсудливі парі при свідках і виконувати їх. Такі парі можуть бути на тиждень або на місяць, чим частіше, тим краще, і чим коротше за часом, тим крутіше  — на день теж добре. Тематикою може бути кількість закритих угод, сума продажу тощо). 
 
Гра має стати елементом корпоративної культури. Візьміть такий формат на озброєння у своїй компанії хоч би на рік. І ви побачите разючі зміни на краще.

"Ігри, в які я вже награвся"
Негативну ситуацію можна перемінити ухваленням нового внутрішнього рішення: “Все, у гру “Немає продажів” мені вже набридло грати. Тепер граю в цікавішу "Я - лідер з продажу".
Або - "Мені набридла гра "Зустрічаюся з клієнтами, а угод немає". Змінюю її на “Кожна зустріч із клієнтом – успішна угода”.
 Або навіть "У мене немає настрою" змінюю сьогодні на "У мене чудовий настрій". Зрозумійте в яку гру ви граєте та зіграйте в якусь іншу більш цікаву.
 
Робота має бути для вас грою. Тобто ваша команда відділу продажів  — своєрідна футбольна команда. І ви граєте на ринку з іншими футбольними командами. У вас гарні ігрові позиції: успішний тренер, якому ви довіряєте, правильно вибудовано лінійку продукції, правильні ціни. Залишилося лише гарно грати.
 
Правило корпоративної культури: Не ставте питання коллегам "Як справи?" Запитуйте - "Що в тебе хорошого?" і дивіться, що людина відповідає. Вчиться відповідати також на будь-яке запитання, ніби Вас запитали: “Що в тебе хорошого?”.  Фокусуйтеся на позитиві та також тренуйте своїх коллег також фокусуватися на позитиві.
 
Моделі поведінки продавця
 
Існує кілька варіантів взаємодії менеджера з продажу та клієнта.
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1.Мисливець-дичина. “Ви повинні дотримуватися моїх вказівок і прийняти рішення, яке я вам підкажу”.
 
2.Зневага.“Мені ніколи з вами возитися, пояснювати. Зайдіть на наш сайт, там уся інформація (ціни, умови). Ознайомтеся - залиште заявку.

3.Експерт-друг. “Я дам вам вичерпну інформацію про товар (послугу). Природно, рішення приймаєте ви, але мені хотілося б убезпечити вас ось у яких моментах…”

Звичайно, третя модель поведінки — найбільш комфортна на системній основі, але перші дві теж працюючі.
 
Декілька прийомів продажів Вам.
 
1. «Відповісти – показати перевагу».
Приклад:
“Якщо ви сумніваєтеся, то, можливо, і не треба зараз встановлювати це теплозберігаюче обладнання. Адже 20 років ви обходилися, у вас вже налагоджена система. Просто хочу наголосити, що інші компанії, які придбали, одразу відчули вигоду. Пішла економія коштів за опалення, а отже — звільнилися гроші на модернізацію, взимку стало набагато тепліше. Але, в принципі, ви вже так звикли, тож можна обійтися”. 
І клієнт, приголомшений такою моделлю вашої поведінки — йому не нав'язують, навпаки — відмовляють! - ухвалює рішення про покупку.
 
2."Відштовхни-зацікав"
“Добре, я бачу, ви сумніваєтеся. Вам вирішувати, у будь-якому разі останнє слово за Вами буде. Давайте вчинимо так. Я вам покажу, ми разом подивимося, і потім ухвалите остаточне рішення.”
Тут ви позиціонуєтеся як друг-експерт, зацікавлений в оптимальному результаті для клієнта, і при цьому ви даєте йому право вибору та свободу самому відповідати за свій вибір.
 
До речі, модель: Я-Ми-Ви універсальна. Ця модель проводить клієнта за трьома елементами згоди. Він дає вам дозвіл як експерту на демонстрацію продукту, погоджується разом протестувати і мається на увазі, що в кінці він сам зробить вибір.
 

 3. "Продаж ексклюзивності"
 
До речі, можна продавати не тільки продукт, а й ексклюзивність. Приклад: “У нас є дуже хороший кошторисник, він завжди завантажений роботою, а цього тижня має вікно. Якщо хочете, замовте йому розрахунки зараз.” Таким чином, ми стимулюємо людину на негайні активні дії. Це називається "блокування часу".
 
Таке ж блокування можна зробити за допомогою інформації про спеціальну ціну, акцію.
Якщо дозволяє комунікація з клієнтом, блокування можливе за допомогою особистісних стосунків:
–“Ігоре, я бачу, ви всерйоз зацікавилися цим проектом. У нас є всі шанси дійти до логічного кінця, але э нюанс: наступного тижня я їду у відпустку. Ви могли до середи максимально конкретизувати свій технічний запит?”
- Так, звичайно, - погоджується клієнт.
Ще один варіант блокування – запрошення клієнта попрацювати в команді.
– “Я завтра спробую домовитися з начальником, щоб він узяв ваші документи в роботу. Не могли б ви вже сьогодні надіслати інформацію про….., щоб назавтра я надав йому повний пакет документів?”.
Тобто використовуйте переговорну фразу "якщо я ...., то ви ...." (Я роблю для вас, а ви йдете мені назустріч).
 
Практичні завдання:
 
1. Напишіть перелік базових установок, які, на вашу думку, сприятимуть зростанню ваших продажів — про себе, про свою компанію та про свій продукт, про своїх клієнтів, про те, як клієнти реагують на ваші пропозиції та які результати ви отримуєте щотижня та щомісяця. 
 
￼[image: image20.png]4. Напишіть, які емоційні стани, на вашу думку, найбільш продуктивні для продавця, сприяють великим продажам?
 
5. Які моделі поведінки продавця ви знаєте, і які застосовуватимете у своїй роботі?
 
6. Напишіть, якими фразами ви збираєтеся застосовувати техніку “відмов-покажи перевагу” у вашій роботі?
 
7. Пропишіть фрази, якими ви продали б ексклюзивність.
 
 
“Чому вчитися у продажах і як зрозуміти, що ви навчилися."Абетка з 55 sales-здібностей"
 
 
￼[image: image202.png]Продаж — це обмін товару чи послуги на гроші.
 
Продавати — це означає сприяти обміну товару чи послуги на гроші. Це процес завдяки якому ви створюєте з не клієнта - клієнта.
 
І тому потрібен певний набір здібностей.
 
Здібність - це вміння робити щось. Щоб зуміти зробити щось необхідно “знати як” це: мати Ноу- хау
 
Ноу-хау (від англ. know how - Знати як) або секрет виробництва. Це певний набір інформаційних підходів, що містять формули, методи, схеми та набори інструментів, прийомів, необхідних для успішного ведення справи в будь-якій галузі або професії.
 
￼[image: image128.png]Sales- здібності, здатність продавати, складається з набору здібностей.
 
Я називаю їх "Абетка sales-здібностей". І через відсутність у Вас тієї чи іншої здібності, або через недостатній рівень розвиненості цих здібностей, існують труднощі у продажах.
 
Я вірю в те, що здібності можна розвинути, так само, як здатність їздити на велосипеді або ж ходити, читати, або готувати борщ, можна розвинути здатність продавати.
 
Достатньо зрозуміти, які здібності у продажах/переговорах Вам необхідно розвинути та зробити це, і Ваші проблеми з продажами будуть вирішені раз і назавжди.
 
І до речі: здатність говорити не означає, що людина здатна спілкуватися, а той, хто здатний спілкуватися, не обов'язково здатний продавати. Це як вміння пересувати фігури на шахівниці і вміння грати в шахи.
 
Виберіть, які здібності ви хотіли б розвинути у себе з нижче перерахованого списку. Я склав його на основі опитувань понад 1000 менеджерів з продажу, які проходили у нас навчання протягом останнього року.
 
Припускаю що після перегляду цього вичерпного путівника по sales-здібностям, ви самі собі відповісте на питання, чому Вам потрібно навчитися у продажах і що потрібно розвинути, щоб займатися не просто говорінням (пересуванням фігур на шахівниці без розуміння самої гри), а продажами та переговорами (тобто грою, в якій результатом, перемогою є отримання згоди клієнта та, на відміну від шахів, перемагають обидва гравці) і які саме Вам потрібні sales-здіібності у ваших продажах. Всі, або якась частина — вирішувати Вам залежно від сегменту ринку, де ви плануєте працювати або працюєте, і якщо ви хочете стати професіоналом у сфері продажу та переговорів, то в цьому напрямку варто і рухатися. І ця Азбука sales- здібностей допоможе Вам розібратися раз і назавжди, які здібності потрібно розвивати, щоб стати №1 у продажах у своєму відділі і стабільно отримувати високий прибуток.
 
1. Здатність допродавати і збільшувати середній чек.
 
Ваша нова здатність: Ви здатні сімома різними способами вчасно запропонувати додаткові товари та послуги клієнтам у процесі продажу. Підходить для B2B та B2C.
 
Ця здатність потрібна Вам?
 
2. Здатність залагоджувати різні заперечення, коли вони висловлені, та переконувати клієнтів у процесі переговорів.
 
Ваша нова здатність:  у вас  є список всіх заперечень, які зустрічаються в роботі з клієнтами, на кожне заперечення прописано по три варіанти відповіді, Ви вмієте відповідати на будь-яке заперечення клієнта трьома різними способами, використовуючи універсальний алгоритм відповідей на заперечення і 7 прийомів, що підвищують переконливість. Підходить для B2B та B2C.
А ця ?
 
3. Здатність подолати "Бар'єр секретаря" і вийти на людину, яка приймає рішення (відділ постачання, директор, начальник).
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні трьома способами долати бар'єри на шляху до особи, що приймає рішення, по телефону і знаєте і вмієте обходити пастки, які виникають у процесі спілкування з секретарями трьома різними способами. Підходить для B2B.
 
4. Здатність з'ясовувати потреби та ставити питання, що ведуть до замовлення. Здатність знайти точки впливу на клієнта.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні повністю з'ясовувати потребу клієнта, правильно ставлячи правильні питання у правильній послідовності.
Ця, погодьтеся, теж буде корисна, правда?
 
 
5. Здатність закривати продажі та знімати заперечення на етапі закриття продажів. Здатність підводити клієнта до рішення про купівлю та допомагати ухвалити рішення тут і зараз. 
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні чотирма різними способами по градієнту, від м'якших способів до наполегливіших, підтримуючи оптимальний рівень згоди, підводити клієнта до ухвалення рішення про купівлю зараз, своєчасно закриваючи продаж.
 
Без цієї, напевно, взагалі не вдасться продавати добре?
 
6. Здатність розпочати холодний дзвінок з ЛПР по телефону так, щоб зацікавити його у продовженні розмови та мінімізувати ймовірність виникнення стартових заперечень та відмови у продовженні розмови.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні правильно починати розмову по телефону з ОПР при здійсненні холодного дзвінка, використовуючи 5 прийомів встановлення контакту, та викликати інтерес до продовження розмови та, знижуючи ймовірність виникнення стартових заперечень та категоричних відмов, продовжувати розмову з ОПР.
 
7. Здатність розвивати відносини з новими ключовими компаніями у B2B продажах
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні вибудовувати відносини з особами, що приймають рішення і впливають на прийняття рішень у великих підприємствах, в які ви хочете налагодити збут вашої продукції, проясняти внутрішню систему прийняття рішення, також комплексно опрацьовувати розуміння потреб і запитів підприємства, маєте чек - лист пропрацювання підприємства і створюєте своїх агентів на підприємств, підвищуючи тим самим ймовірність перемог у тендерах та ймовірність закупівель та співпраці з Вашою компанією.
 
8. Здатність розширювати асортимент та обсяг закупівель у існуючих оптових клієнтів у B2B сегменті
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні розширювати асортимент існуючого портфеля закупівель постійних оптових клієнтів, аналізувати портфель закупівель існуючих клієнтів, оцінювати їх потенціал, формувати плани щодо розвитку та зміцнення особистих та бізнес - відносин, а також проводити переговори та вибудовувати з клієнтами спільні плани щодо розширення асортименту закупівель та добиватися введення нових Ваших продуктів у їх портфель системних закупівель.
 
9. Здатність знаходити правильний підхід до кожного клієнта. Здатність розуміти та відчувати людей. Психологія спілкування та продажу.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні знаходити правильний індивідуальний підхід до кожного клієнта з урахуванням його типу особистості, особливостей, стереотипів, побажань, ситуації з фінансами та досвіду використання аналогічної Вашої продукції/послуги та здатні генерувати рішення, які підходять саме цьому клієнту саме в цей момент часу, знаходити ключики до кожного клієнта, підтримувати високий рівень згоди та взаєморозуміння.   
 
10. Здатність пропонувати, переконувати, зацікавлювати клієнта, створювати бажання та формувати потребу. Аргументувати та застосовувати прийоми переконання.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні не просто виявляти потребу, а здатні створювати потребу у Вашому товарі/послугі у покупця та бажання його мати. Спроможні переконувати нових клієнтів купити Вашу продукцію на ваших цінових умовах, тут і зараз, наводячи раціональні та емоційні докази, викликати інтерес та створювати бажання у клієнта скористатися вашою продукцією та співпрацювати із Вашою компанією.
 
11. Здатність презентувати себе, організацію, товари/послуги.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні створювати у клієнта довіру, яскраво, точно та переконливо представляючи себе, свою експертизу та мотиви, свою компанію, асортимент продукції, бренд, будь-який окремий продукт, використовуючи ефективні прийоми презентації.
 
12. Здатність проводити переговори та створювати залізні домовленості, які клієнт виконає.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні проводити переговори та створювати двосторонні домовленості з клієнтами, які виконуються, маєте підготовлений чек-лист домовленостей, які необхідно створити на зустрічі або в процесі телефонного дзвінка, та відпрацьовані навички ведення переговорів.
 
13. Здатність вирішувати конфліктні ситуації з клієнтами.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні залагоджувати конфліктні ситуації, спричинені вашими помилками в бізнес-процесах (несвоєчасними поставками, невідповідною якістю тощо), а також ситуацією на ринку та неправильним підходом до експлуатації з боку клієнта або завищеними очікуваннями з боку клієнта та приводити клієнта до згоди продовжувати співпрацю.
 
14. Здатність бути ефективним, управляти своїм часом, самоорганізованим. Здатність планувати день, тиждень, місяць та діяти згідно з планом.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні самостійно ставити собі цілі з продажу, формувати план корисних дій на день, тиждень, місяць для досягнення цих цілей, розставляти пріоритети у своїй діяльності, своєчасно виконувати поставлені завдання, надавати звіти, планувати свою основну та допоміжну діяльність за допомогою інструментів планування та діяти відповідно до свого плану.
 
15. Здатність правильно підготуватися до дзвінка або зустрічі з новими клієнтами.
 
Ваша нова здатність: Ви здатні якісно підготуватися до Важливих зустрічей і дзвінків по чек - листу, знаєте, що запитати, про що розповісти, про що потрібно домовитися, які можуть бути заперечення і в якій послідовності вести переговори, точно знаєте, що хочете отримати від кожних переговорів по телефону та на зустрічі. .
 
16. Здатність підтримувати високий рівень особистої мотивації та працездатності, не засмучуватись при невдачах. Стресостійкість, профілактика втоми, внутрішнього дисбалансу. Здатність самому позбавлятися лінощів, апатії і переживань, виявляти терпіння.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні використовувати різні ментальні, фізичні та психологічні прийоми для того, щоб самостійно підтримувати правильний робочий настрій, високий рівень самомотивації, не допускати емоційних провалів та швидко відновлюватися після важких та невдалих переговорів.
 
17. Здатність прицінити клієнта, торгуватися, вести переговори про ціну та знижки, працювати з ціновими запереченнями, обґрунтувати ціну. Здатність не допустити ігнор з боку клієнта після отримання пропозиції з ціною. Здатність продати у ситуації, коли клієнт хоче все й за три копійки.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні правильно трьома різними способами представити ціну на окремий товар/послугу у правильний момент або у відповідь на запитання клієнта так, щоб зменшити ймовірність заперечення “Дорого”, втрату клієнта після питання про ціну, правильно аргументувати ціну, обґрунтувати цінову позицію , показати цінність вашого товару чи послуги, а також здатні п'ятьма різними способами відповісти на прохання клієнта про знижку.
 
18. Здатність почуватися впевнено та вільно у роботі з клієнтами різних соціальних рівнів. Здатність виявляти наполегливість. Позбутися скутості і додати сміливості у спілкуванні. Здатність подолати свій внутрішній страх та “бар'єр нав'язування” клієнту.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні впевнено і сміливо, але не зухвало, вести переговори з клієнтами різних соціальних рівнів на рівних, виявляти впевненість у словах, жестах, міміці, реченнях та поведінці.
 
19. Здатність швидко орієнтуватися у різних складних ситуаціях, які виникають у процесі продажу, та виробляти відповідні нові рішення щодо переговорів. Здатність виробляти стратегії поведінки у проблемних та складних ситуаціях у продажах та знаходити оптимальні способи вирішення.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні швидко, на ходу генерувати пропозиції та варіанти рішення для різних складних ситуацій спілкування з клієнтами, аргументувати ці рішення, показуючи вигоду та переваги для клієнта, вести обговорення рішень у форматі діалогу з клієнтом, отримуючи по них згоду, заручатись підтримкою клієнта, здатні виявляти гнучкість одночасно з наполегливістю, враховувати комплексно під час обговорення інтереси всіх зацікавлених сторін. Також Ви здатні нести відповідальність за реалізацію даних стратегій та, правильно оцінюючи масштаб наслідків рішення, за необхідності узгоджувати стратегії з керівництвом, надаючи варіанти рішень керівництву на вибір та радячись.
 
20. Здатність продавати об'єктивно дорогі рішення (Преміум сегмент), переорієнтувати клієнта на дорогі товари за умови більш бюджетних варіантів на ринку.
 
Ваша нова здатність:  Ви можете продавати клієнтам дорогі рішення, а також переорієнтувати клієнта на більш дорогі рішення з бюджетних варіантів.
 
21. Здатність повертати дебіторську заборгованість і зберігати стосунки з клієнтами.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні вести переговори з клієнтами щодо повернення дебіторської заборгованості, за градієнтом, використовуючи до 10 проміжних приводів для дзвінків, та варіантів рішень для погодження та отримання підтверджень про терміни повернення коштів, а також підтримувати та не розривати особисті стосунки з клієнтом у процесі повернення дебіторської заборгованості.
 
22. Здатність шукати необхідні слова. Розширюємо словниковий запас sales-менеджера. Корисні слова, підводки та фрази для різних ситуацій спілкування з клієнтами.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні продавати, легко спілкуючись, маєте набір заготовок і здатні легко знаходити потрібні та відповідні слова та мовні звороти, використовувати робочі фрази у спілкуванні з клієнтом, не лізти за словом у кишеню.
 
23. Здатність змінювати стереотипи, усувати недовіри, знімати страхи і побоювання, перш ніж клієнт їх висловив, і якщо він їх висловлює.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні знімати страхи та побоювання у клієнтів, які вони не висловлюють, позбавляти їх від хибних упереджень з приводу виробника, продукції тощо.
 
24. Здатність працювати з категоричними відмовами нових та старих клієнтів. Якщо клієнт каже категорично “ні”, і не хоче розмовляти. Повернення старих клієнтів, із якими не склалися стосунки. Здатність переконати клієнта послухати, коли він не бажає цього робити.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні правильно реагувати на відмови, використовувати різні прийоми для того, щоб продовжити діалог і створити згоду після категоричної відмови, здатні залагоджувати та повертати клієнтів, які були незадоволені раніше вашими послугами чи продукцією та відновлювати стосунки.
 
25. Здатність правильно відпустити клієнта “на подумати”, щоб він повернувся.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні визначати, коли потрібно відпустити клієнта, здатні правильно відпускати клієнта, переконавшись, що зробили все можливе для того, щоб він або купив зараз, або повернувся до Вас.
 
26. Здатність самостійно аналізувати свою роботу з клієнтами та навчатися на своїх та чужих помилках.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні самостійно проводити аналіз своїх переговорів з клієнтами, бачити помилки, які робили під час спілкування, та сильні сторони, а також бачити та усувати помилки в організації своєї роботи та самостійно підвищувати свою ефективність.
 
27. Здатність утримати клієнтів за умов відсутності товару і зриву обіцяних термінів поставок.
 
Ваша нова здатність: Ви здатні підтримувати стосунки з клієнтом під час відсутності у Вас товару, знижувати ймовірність втрати клієнта та переходу його до конкурента до моменту появи у Вас можливості надати необхідний товар.
 
28. Здатність вести клієнта по телефону, згідно зі своїм сценарієм дзвінка, повертати клієнта до сценарію дзвінка.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні вести структуровані переговори по телефону, використовувати сценарії вихідних та прийому вхідних дзвінків, правильно обробляючи ліди, у правильній послідовності, складати та коригувати свої сценарії переговорів залежно від ситуації, гнучко підходити до використання скриптів продажів по телефону.
 
29. Здатність вести клієнта на ділових зустрічах згідно з запланованими етапами проведення зустрічі.
 
Ваша нова здатність: Ви здатні проводити зустрічі згідно свого плану, здатні дотримуватись плану зустрічі та повертати клієнта до запланованого сценарію зустрічі, роблячи це м'яко та делікатно.
 
30. Здатність коректно, чемно відмовляти.
 
Ваша нова здатність: Ви здатні використовувати прийоми та алгоритми ввічливих відмов, делікатно та культурно відмовляти у наданні послуг, що не входять у вартість, відмовляти у знижках, в інших вимогах, які не входять до обумовленого переліку покупки, при цьому не ображаючи клієнтів та зберігаючи добрі стосунки.
 
31. Здатність діяти у відділі продажу як частина однієї команди. Сприяти зі свого боку підтримці високого командного духу та радіти успіхам колег у відділі продажів.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні підтримувати позитивні стосунки один з одним, залагоджувати та не допускати непорозумінь у колективі, згладжувати можливі гострі кути та шорсткості, та здатність радіти перемогам один одного, мотивувати один одного до високих досягнень, підтримуючи корпоративну культуру взаємовідносин, націлену на перемогу всього відділу продажів на ринку.
 
32. Здатність самостійно покращувати себе, знаходити та позбавлятися від шкідливих sales-звичок та неетичних моделей поведінки, таких як: вирішувати за клієнта, перебувати у зоні фінансового комфорту, відкладати на потім, спізнюватися на роботу, не виконувати доручення у визначені терміни.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні самостійно змінити свої звички, спосіб дій і практику роботи з клієнтами та взаємодії у відділі продажів і з керівництвом на краще, щоб стати більш ефективними, чесними та порядними по відношенню до гласних та негласних домовленостей у відділі продажів та компанії.
 
33. Здатність вести переговори так, щоб мінімізувати виникнення заперечень. Здатність передбачати та знімати заперечення до моменту їх виникнення.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні розмовляти з клієнтами таким чином, щоб мінімізувати можливість виникнення заперечень та незгод, здатні залишати собі ресурсну зону в переговорах, проясняти та формувати позицію клієнта перед тим, як поставити запитання чи зробити ту чи іншу пропозицію, щоб підвищити ймовірність його прийняття до 100%. .
 
34. Здатність виявляти гарні манери. Здатність бути ввічливим під час переговорів по телефону та на зустрічах, обходити гострі кути у спілкуванні та не створювати незручних ситуацій. Здатність застосовувати діловий етикет у дзвінках, листуванні та зустрічах.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні делікатно вести переговори з клієнтом на різних етапах спілкування, здатні бути ввічливими та приємними у спілкуванні, здатні тактовно обходити спірні теми, не викликати непорозумінь та не створювати незручних ситуацій, які можуть призвести до втрати клієнта та неприємного осаду після спілкування, здатні підтримувати приємну атмосферу в процесі спілкування, створювати приємний післясмак від зустрічі чи дзвінка.
35. Здатність створювати по телефону запит на зміни у клієнта, створювати потребу в товарі/послузі та зацікавлювати у співпраці.
Ваша нова здатність:  Ви здатні по телефону створювати потребу у клієнта в тому, щоб щось змінити в існуючій ситуації, сформувати у нього бажання поспілкуватися про Вашу продукцію, вивчити надіслані матеріали або зустрітися.
36. Здатність допомогти клієнту із вибором. Схеми мислення.
Ваша нова здатність:  Ви здатні озвучувати ланцюжок своїх роздумів, залучати клієнта до ланцюжка прийняття спільного рішення та обговорення питань, тим самим формуючи причетність до обраного варіанту рішення та відповідальність за нього.
37. Здатність призначати зустрічі телефоном. 
Ваша нова здатність:  Ви можете призначати зустрічі по телефону.
38. Здатність зателефонувати, зацікавити і переконати зустрітися, коли клієнтам постійно хтось дзвонить і вони просто не хочуть витрачати час на «чергового». Здатність швидко і чітко доносити інформацію, коли кажуть: “Вже є перевірений постачальник, не готові нічого змінювати, немає часу вислухати і вибачте, дуже зайнятий”.
Ваша нова здатність:  Ви здатні зупиняти клієнта, коли він хоче кинути трубку, не вислухавши, а також продовжувати розмову, і знімати ймовірність виникнення стартових заперечень.
39. Здатність ставити особисті цілі та створювати траєкторії їх досягнення.
Ваша нова здатність:  Ви здатні самостійно ставити собі амбітні цілі та вибудовувати ланцюжок дій, які ведуть до їх досягнення.
40. Здатність переорієнтувати переваги клієнта з одного бренду чи товару на інший. 
Ваша нова здатність:  Ви здатні переорієнтувати переваги клієнта з одного бренду чи товару на інші.
41. Здатність створювати з одноразових клієнтів повторних клієнтів та отримувати від них рекомендації, продовжувати цикл життя клієнта у компанії.
Ваша нова здатність: Ви здатні вибудовувати стосунки з клієнтами таким чином, щоб вони поверталися за повторними покупками, а також приводили своїх знайомих та рекомендували Ваш бізнес.
 
42. Здатність у порівнянні з конкурентом показати переваги роботи з Вашим товаром та компанією
Ваша нова здатність: Ви можете коректно показати Ваші переваги перед конкурентами.
43. Здатність відповідати на складні, несподівані та незрозумілі питання клієнтів.
Ваша нова здатність:  Ви здатні відповідати на складні, каверзні та несподівані питання клієнтів.
44. Здатність доносити цінність нового ринку, товару чи послуги, формувати нову товарну категорію у свідомості покупців.
Ваша нова здатність:  Ви здатні правильно позиціонувати новий для клієнта товар, зіставляючи його з відомими йому позиціями і доносити цінність.
45. B2B. Здатність розвивати та зміцнювати стосунки з існуючими клієнтами, збільшувати суму замовлень, асортимент, частоту закупівель та платіжну дисципліну.
Ваша нова здатність:  Ви можете розвивати відносини з існуючими оптовими клієнтами, розширювати асортимент закупівель, обсяг замовлень, а також розвивати лояльність.
46. ​​Здатність наблизити запити клієнта до можливостей Вашої компанії.
Ваша нова здатність:  Ви здатні ввічливо та аргументовано приводити очікування клієнтів до можливостей вашої компанії, а також до реалій ринку.
47. Здатність підвести клієнта від моменту, коли він висловив згоду купити, до моменту оплати грошей на рахунок. Здатність знизити ймовірність ситуації, коли після того, як клієнт говорить, що йому все підходить, а потім не виходить на діалог, ну а в результаті через якийсь час каже: ми зупинилися на іншій фірмі.
Ваша нова здатність: Ви здатні побудувати домовленості таким чином, щоб згода перетворювалася на оплату.
 
48. Здатність залагодити ситуацію, коли клієнт не хоче, щоб ви йому передзвонювали після того, як він поцікавився товаром або послугою.
Ваша нова здатність:  Ви здатні залагоджувати ситуації, коли клієнти відмовляються продовжувати діалог після того, як був виявлений первинний інтерес і проведена консультація.
49. Здатність отримати передоплату та зняти страхи та побоювання клієнта. Здатність отримати часткову передоплату перед виробництвом замовлення, коли клієнти мають принцип - платити при отриманні.
Ваша нова здатність:  Ви здатні отримувати передоплату, знімаючи страхи та побоювання у клієнта та усуваючи незгоди.
50. Здатність продати, коли людина ще сама не дозріла до придбання цього товару, прийшла або зателефонувала за первинною ознайомчою інформацією.
Ваша нова здатність:  Ви здатні клієнта підводити до прийняття рішення про купівлю.
51. Здатність продавати за умови обмеженої кількості знань про продукт.
Ваша нова здатність:  Ви здатні продавати товари та послуги, про які у покупців поки немає глибокого розуміння специфіки.
 
52. Здатність вплинути на рішення, коли в переговорах задіяна третя сторона, на яку немає можливості вийти безпосередньо.
 
Ваша нова здатність:  Ви здатні вести переговори з третьою стороною через посередника, надаючи необхідний для ухвалення рішення рівень впливу, і виходити на третю сторону щодо переговорів напряму.
53. Здатність змінити свою точку зору, мислення та подивитися на клієнтів, на компанію та свою роботу з нової позиції успішного продавця.
Ваша нова здатність:  Ви здатні позитивно оцінювати свої здібності, свою роботу, свою компанію, свій продукт, а також своїх клієнтів, маєте конструктивний погляд на оточення.
54. Здатність швидко провести оцінку клієнта та визначити його потенціал і рівень платоспроможності. Здатність розпізнати, хто клієнт, хто ні. Здатність швидко та правильно розставляти пріоритети, фокусуючись на найбільш перспективних клієнтах за умов наявності черги.
Ваша нова здатність:  Ви здатні робити коректну оцінку потенціалу клієнта, оцінювати його платоспроможність, готовність до покупки, терміновість та визначати пріоритети в умовах потоку клієнтів та черги.
55. Здатність вчитися і вдосконалювати свої можливості продажу і переговорів та відточувати їх на практиці.
Ваша нова здатність:  Ви здатні освоювати нові здібності та застосовувати їх на практиці, аналізувати, що працює і що ні, запам'ятовувати та застосовувати працюючі прийоми продажів, правила продажів, фрази, а також розумієте, чому необхідно в тій чи іншій ситуації вчинити тим чи іншим чином.
 
Ось ви і ознайомилися з Азбукою sales-здібностей, це ноу-хау дозволить Вам зрозуміти, в якому напрямку рухатися у продажах і також, що потрібно розвивати особисто Вам, використовуйте цей список для створення власної траєкторії розвитку.
 
А в цій книзі ми багато з цих здібностей, до речі, і вивчаємо. Також я зараз запускаю онлайн навчання по цим 55 здібностям, по 1 годині заняття в ZOOM, можете написати мені в телеграм: trenerprodazh я скину вам посилання для доступу до найближчого заняття та там у вас буде декылька безкоштовних перших занять щоб спробувати як все відбувається.
￼[image: image20.png]Практичне завдання:
Випишіть, які з наведених здібностей необхідно розвинути вам насамперед, щоб стати видатним продавцем?
 
Доречі на основі цих здібностей я записав відео-курс, зібрав 120 продажників з різних відділів продажів  та на протязі 6-ти місяців ми проводили марафон-продажів. 
Це відбувалося двічі в тиждень, по 1-і годині, 6-ть місяців, та зараз я виклав запис цього унікального відео-курсу на нашу навчальну платформу та його можна купити та пройти. 
 
Ви можете отримати максимально повне розуміння продажів та також перейняти досвід та секретні фішки 120 продажників з різних компаній, підглянути як вони продають, це унікальний курс по широті охвату тем, глибині пропрацювання кожної теми, та який що головне, надає унікальну можливість перейняти секрети роботи інших продавців з різних сегментів ринку (бо я записував як вони працюють в окремих залах), там 30-ть хвилин я розказую, та 30-ть хвилин робота в залах різних іде практика. 
Ось що говорять учасники з цього курсу,  доступ до всіх уроків курсу можна придбати, декілька відео-уроків я викладу після глав цієї книги для прикладу та ілюстрації того що ви прочитали, пишіть мені в особисті якщо захочете доступ до всього курсу. 
 
Відгуки учасників марафону продажів.
https://www.asokolov.consulting/vydguky_ychasnykiv 
 
 
Ок. Рухаємося далі.
 

Комерційна пропозиція. 
Якщо Вас цікавлять тренінги, курси для Вас особисто або для всього вашого відділу продажів.
￼[image: image9.png]
Шановний власнику бізнесу, керівнику або менеджеру з продажу!
 
Ви тримаєте в руках концентрат моїх знань та досвіду, накопичених за 15 років роботи в сфері продажів та навчання продажам для більш ніж 800 компаній з різних сегментів ринку.
 
Готовий допомогти вам перевести знання в практику та адаптувати їх під ваш продукт або послугу! Давайте зустрінемося в ZOOM та обговоримо це.
 
Можемо попрацювати з вами особисто, якщо ви менеджер з продажів (серія ZOOM-занять або відеокурс на платформі). Якщо ви керівник або власник бізнесу, пропоную тренінг для вашої команди в офлайн- або онлайн-форматі.
 
Також можемо допомогти вам знайти роботу менеджером з продажів або ж підібрати для вас менеджерів у відділ продажів. Ми можемо створити ефективний відділ продажів “під ключ”, провести чек-ап відділу продажів та виявити проблемні зони, надати послугу дистанційного супроводу, якщо у вас немає керівника відділу, а також допомогти написати скрипти продажів, запровадити та налаштувати CRM-систему, організувати холодний обдзвін баз, навчити ваших партнерів продавати більше або надати вам інші послуги, спрямовані на покращення роботи відділу продажів.
 
Замовляйте корпоративний тренінг для вашого відділу продажів, і ми разом відпрацюємо прийоми та ідеї з книги на практиці. Організуємо навчання від 1 людини до 500.
 
Я допоможу вам та вашій команді:
●Завойовувати довіру клієнтів та будувати міцні відносини.
●Презентувати продукцію в переконливій формі.
●Ефективно працювати з запереченнями та закривати угоди.
●Досягати високих результатів та збільшувати продажі.
 
Залишайте заявку та отримайте базову комерційну пропозицію тут: https://www.asokolov.consulting/trening_prodazh 
 
Також Ви можете отримати від мене комерційну пропозицію, знайшовши мене на першому місці в Google за запитом (перевірте): ТРЕНІНГ З ПРОДАЖІВ
 
Буду вдячний за відгук в Інстаграмі @trenerprodazh або в Телеграмі @trenerprodazh (тут я відповідаю швидше).
 
З повагою, Олександр Соколов
 

Урок №2  Тайм-менеджмент та постановка цілей. Як правильно організувати свою роботу у продажах, поставити особисті цілі
Тайм - менеджмент та мотивація
Якось під час семінару слухачі попросили мене прокоментувати такі слова: «Час — це монета нашого життя. І тільки у нас є ця монета, і тільки ми маємо право визначити, на що її слід витратити. І слід остерігатися, щоб хтось інший не витратив за нас цю монету».
І я відповів зустрічною цитатою яку колись почув на одній з нараз з від Алекса Яновського в команді топ-менеджерів якого деякий час я працював: «Не дзвін монет, а думки хід визначає наш дохід».
 
Щохвилини  ви або інвестуєте час у щось, або просто марнуєте. Так само і з грошима. Вкладаючи їх, ви реалізуєте різні завдання: зміцнюєте власне здоров'я, покращуєте якість свого побуту, інвестуєте у свій бізнес чи освіту тощо. У будь-якому випадку, ці щохвилини вкладення або наближають вас до мети, або йдуть марно.
В одного мільярдера, хто сказав не пам'ятаю, я підглянув таку думку: «Я не роблю нічого такого, що не є внеском у моє майбутнє». Цей підхід — завжди робити тільки те, що точно стане частиною мого майбутнього, — запам'ятався мені. Якщо час порівняти з монетами, то важливо прагнути того, щоб кожна хвилина-монетка стала нехай крихітним, але вкладом у споруду мого майбутнього.
Таким чином, ми приходимо до усвідомлення того, що наш час — це інвестиційний ресурс, яким потрібно правильно розпоряджатися. 
«Кожна секунда повинна просувати мене до мети, якої я хочу досягти». 
Ця фраза достойний життєвий девіз!
Час — це маленький поні, його можна осідлати!
Ось точне визначення часу.
￼[image: image95.png]Час це  - тривалість існування чогось (предмета, ситуації, життя) та швидкість переміщення об'єктів відносно один одного.
Хто керує тривалістю розмови по телефону або зустрічі, швидкістю складання  та відправки комерційної пропозиції і т.д? Правильно, Ви. Ось у цьому є суть управління часом. Якими тривалостями (циклами) ви наповнюєте свій день і як розставите пріоритети і чОму скільки часу приділите протягом дня, так і буде.
Також, чим вище ви за емоційним рівнем, тим більше ви ефективні, тому що весь світ починає допомагати Вам та ви встигнете за той самий час набагато більше.
Про принцип паретності у бізнесі
Був такий відомий італійський інженер, соціолог та економіст, Вільфредо Парето. Його вважають батьком відомого "принципу паретності". (джерело Вікіпедія)
У чому полягає цей принцип? Парето виявив, що 80% всіх грошей Італії належить лише 20% її населення. Відповідно, решта 80% мешканців розпоряджається лише 20% фінансів.
З'ясувалося, що принцип паретності поширюється і на безліч інших сфер. Наприклад, у сфері торгівлі 20% клієнтів дають 80% результату. Або: 20% часу, що ви працюєте протягом дня, дає 80% результату.
Паретність - важлива якість продавця. Ось є добрі люди, агресивні, або, наприклад, чуйні. А є люди паретні. Вони розвинули здатність фокусуватися на ключових завданнях, які ведуть до найбільш ефективного результату (у нашому випадку — до зростання продажів). Знаючи цей принцип, можна потужно підвищити свою ефективність, тобто здатність досягати результатів, не витрачаючи  марно енергію,час і зусилля. Ефективність і є Паретність.
Кожна хвилина вашого життя може стати копійкою, гривнею, а може обернутися і сотнею доларів. Тема тайм- менеджменту та мотивації – це розмова про паретність, про підвищення ефективності своєї роботи.
Можна оцінити вартість Вашого слова, якщо порахувати, скільки слів ви кажете за хвилину (зазвичай 100-110 +-), розділити на середній чек, який виходить в результаті угоди, та виміряти, скільки тривають зазвичай Ваші переговори з клієнтом.
Паретність у бізнесі - це розвиток вміння фокусуватися на тих завданнях, які дають результат.
Заглядайте частіше в онлайн-список Форбс, список найбагатших людей планети. Це люди з найвищою паретністю, у них хвилина інколи приносить мільйони доларів! Якщо, прокидаючись вранці, ти не виявляєш себе в ТОП-сотні Форбс - вставай і біжи займатися справами!
Щоб рухатися у напрямку цього ТОП-списку, потрібно:
●знайти правильні та ефективні дії;
●при цьому розуміти, що ефективність - це здатність не витрачати даремно енергію, час і зусилля.
Витрачаючи час та енергію на справи, які є вкладом у ваше майбутнє, віддаючи увагу тим клієнтам та діям, від яких ви отримаєте найбільш адекватну віддачу, ви таким чином підвищите свою паретність. А це неминуче призведе і до зростання продажів, і підвищення результативності вашої діяльності взагалі. Зрештою, це підвищить рівень ваших доходів.
І ще змінюйте свою звичну точку зору. Розглядайте та робіть своїми нові точки зору. У цьому суть освіти: розширювати поле ідей, якими ви здатні користуватися, як інструментами. Ідеї ​​– це інструменти.
Процес зміни погляду схожий на зміну траєкторії польоту кулі. Зміна сьогодні свого звичного погляду хоча б на один градус, можливо, спочатку буде непомітна. Але згодом ця зміна призведе до серйозного зрушення результатів. Ви побачите, що потрапили в нові, раніше недоступні для себе цілі. Займайтеся своєю освітою, освоюйте нове, прагніть до зростання.
Ваше завдання на кожен день життя - ставати ефективнішим, підвищувати свою паретність, шукати і знаходити те, що працює і робити це своєю щоденною практикою.
Мотивація (деякі дані для керівників відділів продажів для підвищення ефективності роботи менеджерів з продажу у відділах продажів, які можуть бути також корисні самим менеджерам з продажу, щоб краще розуміти ситуацію та вимоги)
Тут я б хотів дати Вам своє розуміння, як правильно було б побудувати систему мотивації у відділі продажів, і як повинен ставитися керівник до питання мотивації, для того, щоб у Вас була ідеальна картинка, як у продажника це має бути.
Від своїх клієнтів — керівників компаній та керівників відділів продажів — я часто отримую питання. Як мотивувати менеджерів із продажу? Як керівнику ефективніше впливати на своїх співробітників, щоб вони якісніше та успішніше виконували свої функціональні обов'язки? Як працювати із запереченнями менеджерів? Всі ці питання безпосередньо пов'язані з розвитком мотивації.
Говорячи про мотивацію співробітників, найчастіше мають на увазі фінансове заохочення. Але, як свідчать результати різних опитувань, грошова винагорода швидше не мотивує, а контролює працівників.
Мотиваційне середовище у компанії створює атмосфера гри. Ігровий формат, популярний сьогодні, відрізняється трьома елементами:
●гра має мету;
●гра має перешкоди;
●гра має правила
●конкурентів.
Якщо ваша компанія займається продажами, гра має бути спрямована на їхнє зростання. Наприклад, створіть гру з кінцевою метою — «найкращий співробітник із продажу за тиждень». Цей елемент гри потрібно постійно заохочувати. Адже те, що заохочується, поступово стає частиною корпоративної культури, частиною успішних дій.
Як це працює? Переможця гри, найкращого з продажу за тиждень, необхідно назвати, наприклад, на щотижневій нараді. Нехай йому поплескають, нехай він зримо побачить, що колеги та керівництво визнали його заслугу.
Буде чудово, якщо співробітник-переможець отримає невелике заохочення, яке викличе у нього позитивну емоцію. Це може бути зовсім невелика за вартістю річ: авторучка, блокнотик, квиток у кіно, навіть кумедна, креативна наклейка. До речі, є дослідження, які говорять про те, що найкраще працюють подарунки, нехай маленькі, але часті. Вони важливіші за нечасті, раз на півроку, премії до зарплат.
Пам'ятайте: основне мотиваційне середовище працює в рамках тижня, і у вас, як у керівника (якщо ви керівник відділу продажів), є щотижневі наради, на яких ви заохочуєте найкращих співробітників.
А якщо ви займаєтеся продажами, то створюйте власну гру для себе, вибудовуйте домовленості з колегами, пропонуйте впровадити у Вашому відділі продажів мотиваційні ігри та внутрішні конкурси.
Другим важливим елементом гри можна зробити змагання між двома менеджерами з приблизно однаковими здібностями та умовами роботи. Таких людей об'єднують у пари для того, щоб виявити кращу пару за тиждень.
З одного боку, ці двоє людей почуватимуться маленькою командою, яка змагається з іншими такими самими парами-командами. З іншого боку, вони конкуруватимуть і між собою, усередині своєї двійки. У цьому випадку кожен з них тренуватиме, підтягуватиме свого напарника (адже вони команда!). Наприклад, вони можуть тренувати партнера, як правильно відповідати на заперечення на кшталт «це надто дорого» або «я подумаю».
Тут керівнику важливо донести підлеглим ідею, що їхня конкуренція — з самого початку «добра», творча, коли люди, змагаючись, одержують взаємний поштовх до професійного зростання. По суті вони є один для одного більше тренерами, ніж суперниками.
За такою ж схемою впроваджується практика гри – «найкращий менеджер місяця».
Подібні ігри мають стати частиною корпоративної культури, їхня необхідна властивість — системність.
Другий важливий момент мотивація: штрафи працюють менш ефективно ніж позбавлення (невиплата) бонусів.
Наймаючи працівників, слід повідомити, що у компанії існує практика виплати бонусів, але за ті чи інші прорахунки вони знімаються. Наприклад, менеджерам-продажникам бонуси виплачують за кількість відвідуваних торгових точок, за обсяги продажів (тиждень або місяць), за деякі інші показники, які керівник відділу продажів вважає важливими.
Керівнику корисно усвідомити важливий принцип: він керує не результатом роботи відділу, а зусиллями кожного окремо зі своїх торгових менеджерів, кількістю та якістю їх дій.
Третій момент - керівнику важливо знати персональні мотивації кожного із співробітників відділу. Причому вони мають бути не узагальнено-абстрактними, а абсолютно конкретними. Наприклад: Ігор цього місяця планує купити абонемент у популярний спортклуб за 1000$, а Сергій хоче купити подарунок дружині на день народження за 500$. Знання таких особистісних щомісячних цілей та допомога в їх реалізації є також добрим прийомом мотивування співробітників. Також важливо знати довгострокові цілі співробітників, їх вартість та бажані терміни досягнення, щомісячну суму, яку на них потрібно відкладати.
У чому секрет такого прийому? У тому, що ви не критикуєте підлеглого за зниження темпів продажів, а кажете йому по-людськи: «Ігорю, то як ти попрацював цього тижня, достатньо наблизився до купівлі абонементу? А що ти плануєш змінити у своїй роботі наступного тижня, щоб вийшло його купити наприкінці тижня? За рахунок чого ти збираєшся працювати успішніше? У психологічному плані такий підхід ефективніший, ніж просто догана за недостатньо успішну роботу.
Суть прийому – поставити співробітника на його особистісну мету та пов'язати її досягнення з робочими завданнями.
Окрім іншого, такий підхід зближує співробітників та керівника. Вони бачать у вас людину, яка допомагає їм досягти якихось поточних цілей. З'являється почуття спільності, командного духу.
Отже, гра плюс знання цілей кожного конкретного менеджера — ось два стовпи, на яких добрий керівник має будувати свою роботу щодо підвищення мотивації у підлеглих.
Ну, а будучи менеджером з продажу, ви можете самостійно вигадувати ігри, підтримувати ігри, які вигадує Вам керівник і також створювати для себе “хотєлки-цілі” з цифрами їх вартості та йти до них, виконуючи свої щоденні робочі завдання.
Людям властиво відчувати насолоду, коли вони переконуються, як ефективно працюють отримані знання і прийоми. Знайомлячи підлеглих з новими знаннями, прийомами, фішечками, ви таким чином розпалюєте в людях інтерес до процесу роботи.
Функціонування будь-якого відділу продажу я порівнюю з польотом літака. Він має чітку мету (пункт прибуття - план продажу), де сфокусовані зусилля.
Є план продажу (куди летимо), є мотивація – це як паливо для лайнера.
Мотивація дає відділу продажу енергію руху вперед.
І є швидкість руху – кількість дій за одиницю часу, які виконують менеджери з продажу та які ведуть до мети.
￼[image: image267.png]Для відділу продажів швидкість – це кількість відвіданих торгових точок, чи кількість дзвінків та відправлених комерційних пропозицій за одиницю часу. Керівник відділу продажів подібний до пілота: він знає цілі (куди летимо), дає працівникам мотивацію (також вибудовує з кожним персональні домовленості) і контролює «швидкість польоту» — кількість відвіданих торгових точок або дзвінків за тиждень кожним менеджером. При цьому він обов'язково враховує і якість таких візитів та дзвінків, паралельно навчаючи своїх менеджерів новим прийомам та знанням, та працюючи як над кількістю так і над якістю корисних дій, які здійснюють менеджери з продажу.
Керівник керує швидкістю відділу продажів, ставлячи квоти (норми) за мінімальною кількістю корисних дій за одиницю часу, показниками конверсій і плани продажів, і погоджує їх з кожним окремим менеджером з продажу та виставляє план на відділ продажів.
 
Як правильно та ефективно організувати роздрібну торгівлю (гру)? 
Зазвичай, головною проблемою роздрібних точок продажу є слабке зростання клієнтської бази. Що можна зробити для її розширення?
Я б радив стандартизувати деякі моменти. Наприклад, запропонуйте таку схему. Кожен покупець магазину заповнює невелику анкету (за нього це може зробити продавець). Дані анкети вносяться до електронної бази магазину, і при цьому проводиться розіграш якихось цінних подарунків (призів).
Інший стандартний прийом – оплата роботи продавця (роздрібного менеджера). Його фінансова винагорода складається з двох частин: ставки та відсотка (бонусів). Ставку менеджер (продавець) отримує за дії, які він виконує щодня, системно та в обов'язковому порядку.
Щоб уникнути постійної плинності кадрів, ставка повинна дорівнювати середньоринковому показнику по регіону +10%.
Бонусна частина видається за додаткові зусилля. Наприклад: кількість дзвінків на день, які робить менеджер для пошуку нових клієнтів. Дзвінки можуть бути як холодними, так і по тих покупцях, які вже з вами працювали. Розмір бонусу залежить від кількості дзвінків.
Бонуси також можна прив'язувати до результатів цих дзвінків. Також можна доплачувати за організацію зустрічей із потенційними ВІП-покупцями.
Важливо розуміти! Бонуси за роботу (процес) та бонуси за результат – це два суттєво різних підходи! Але й у тому, й у іншому випадку мотивуються додаткові зусилля менеджера.
Як впроваджувати систему мотивації? — Ефективним буде метод покращення.
Виглядає цей прийом приблизно так. Ви підходите до продавця свого магазину і кажете йому: «Ти можеш отримувати такі доплати за таку роботу (бонуси). А можеш залишитися на старій системі фінансової мотивації або спробувати нову протягом місяця і подивитися, як ти більше зароблятимеш і далі вирішуватимеш. Як тобі ідея?"
У чому перевага такого прийому? — У тому, що продавець сам приймає рішення грати чи не грати в таку гру.
Як керівнику мотивувати працівників мережевого бізнесу на тривалу співпрацю?

Не секрет, що в компаніях, що працюють за принципом мережевого маркетингу, велика плинність кадрів. Для усунення цієї проблеми керівникам важливо правильно вибудовувати стосунки всередині компанії. Найголовніше — індивідуальний підхід до кожного дистриб'ютора, побачити та розкрити ритм і формат роботи, який підходить йому за характером, є його суперсилою.
Одному добре вдаються “холодні дзвінки”, інший активно відвідує різні заходи, у третього є фінансово забезпечені родичі з широким колом зв'язків, хтось вміє налаштовувати інтернет- рекламу тощо… Тому нехай кожен учасник структури просуває продукт через ті канали, які йому подобаються, він би й так це робив із задоволенням, а тут йому за це ще й гроші платять!
Хтось хоче проводити безкоштовні майстер-класи, хтось бізнес-сніданки; хтось любить створювати автоворонки і може позиціонувати продукт у месенджерах та соціальних мережах тощо.
Мережевий бізнес дає таким людям платформу, де вони можуть реалізовуватися — ось цю думку важливо до них донести.
Типова помилка компаній МЛМ - організація навчання з продажу нещодавно прийнятого співробітника. Меседж “я маю стати продавцем” відлякує потенційних співробітників. Тому при введенні в курс справи необхідно використати "Правило третьої сторони".
Наприклад, ви телефонуєте з телефону вашого нового члена команди його знайомому, якого він вказав як потенційного кандидата на рекрутинг, і отримуєте згоду на зустріч. Або він запрошує сам своїх знайомих на зустріч, а ви проводите зустрічі з ними в його присутності.
Тим самим показуєте, що професійно проводити бесіду - це ваша функція, а його функція - позиціонувати вас і запрошувати на зустрічі якомога більше знайомих.
Обов'язкове захоплення тим, що він робить правильно, підтвердження перших правильних кроків, це мотивує та дає натхнення долати перешкоди.
 
￼[image: image25.png]
Чому люди втрачають інтерес та мотивацію? Спочатку вони заплутуються. Необхідно дати чітку модель роботи, прописати покроково на тиждень-два, що робити, в якому обсязі, куди йти.
Людина також чітко повинна знати свою мету — заради чого вона буде намагатися чогось досягти на цій роботі. Корисно разом із нею конкретизувати цю  мету, навіть оцифрувати у кількості грошей та витраченого часу. Коли ціль велика і ясна — вона, як сонце, висвітлює шлях, а перешкоди виглядають маленькими і не страшними.
 
￼[image: image143.png]Навпаки — якщо ціль маленька й тьмяна — шлях стає туманним, і не зовсім ясно, куди рухатися.
Є така казка.
Будувалися 2 кораблі. На одному з них капітан щодня контролював хід робіт, змушував швидше рухатися, лаяв за огріхи у будівництві.
Капітан другого судна нічого не змушував робити. Він щодня збирав команду, і розповідав про безмежне море, морські заходи сонця та інші красоти, які вони побачать у подорожі, про яскраві вогні та красивих дівчат в портах… Неважко здогадатися, який корабель будувався швидше.
"Просто гроші" - як мета - не можуть мотивувати достатньо. Тому завдання керівника — у тому числі й мережевого бізнесу — правильно показати її, донести ідею, що поширенням свого продукту продавець піклується про красу, здоров'я, гарний настрій людей.
Кожен співробітник повинен усвідомлювати, що його місія — змінити світ на краще.
Важлива умова для успішного функціонування МЛМ-компанії – резонування лідера та співробітників на одній частоті. Команді повинні бути цікаві ваш спосіб життя (світогляд, стиль харчування, догляд за собою), алгоритм досягнення успіху (це стосується і керівника будь-якого відділу продажу). Простіше кажучи, люди, які приходять, мають захотіти опинитися там, де зараз їхній лідер. Вони будуть захоплюватися вами, а ви їх надихатимете.
Важко побудувати команду людей різної енергетичної наповненості. 
 
Є “люди-мухи” та “люди-бджоли” як каже Алекс Яновський. Перші мотивовані на те, щоб менше віддати, обдурити вас, схитрувати, а отримати більше. Такі працюють не на повну силу, від вихідного до вихідного. "Бджоли" навпаки — прагнуть побільше віддати, щоб і отримати побільше! Це працівники, які шукають нові алгоритми, лайфхаки та кайфують від своєї роботи. Кажуть, що мухи розслабляються, коли відпочивають, а бджоли — коли працюють. На останніх потрібно робити ставку при відборі співробітників. Надійність, відповідальність, правдивість та наполегливість нехай будуть для Вас компасом при виборі партнерів та співробітників у команду.

Або ще добрий приклад: є “люди-качки” та “люди-орли” як каже Джим Рон у своїх виступах. Після мотивації ви отримуєте або мотивовану качку, або мотивованого орла. Від кого більше користі – питання риторичне. Орли — вони не скаржаться, а знаходять рішення, качки тільки крякають жалібно і виправдовуються, і користі від них мало, підбирайте в команду орлів.
До речі, якщо ви менеджер компанії, то ви теж можете себе віднести до качок або до орлів — виберіть самі.
 
Як жити та працювати з натхнення! 
 
Давайте поговоримо про настрій!
 
Натхнення: те, що породжує творчу думку чи діяльність, спрямовує її чи спонукає до неї.
 
Це такий стан Вашої душі, коли Вам хочеться писати вірші, складати музику, створювати твори мистецтва, створювати бізнес-проекти або робити щось захоплююче, керуючись внутрішнім творчим імпульсом, який прийшов ззовні або зсередини.
Якщо ви щось робите або працюєте над чимось із натхненням, значить, Вам дуже подобається те, що ви робите, ви робите це легко та захоплено.
Натхнення - це стан творчого піднесення, припливу сил.
Натхнення - це піднесений душевний стан, настрій, наснага.
Це слово походить від грецького empnoia, що означає вдихнути.
 
Стан: Станом людини є її фізичне чи психологічне самопочуття. Настрій.
 
Приступимо до дослідження, які є стани і яке становище займає Стан Натхнення в цьому списку станів. Також давайте складемо список рекомендацій, впровадивши які, ви зможете піднятися і перебувати стабільно в стані натхнення.
 
 
Цікаво, які бувають стани, що переживає людина з мого досвіду:
	Стан апатичності, коли нічого не хочеться робити, немає цілей, немає віри, що щось станеться хороше, життя сумне і тужливе, все сіре і люди навколо похмурі.

	Стан надії: коли з'являється якась надія, що може щось змінитись. Промінь надії. Якийсь проблиск віри, що можливо щось може бути інакше в майбутньому, може стати кращим, ніж зараз, що настане весна після зими.

	Тривожний стан, викликаний занепокоєнням про якісь моменти фінансові, здоров'я, або взаємовідносинами з якимись людьми, станом справ у тій чи іншій галузі. Припущення про те, що станеться щось таке, що призведе до якоїсь втрати.

	Стан гніву та роздратування викликаний якимись обставинами або взаємодією з людьми.

	Стан збудженості, коли надмірно збуджений і метушишся, щось робиш активно, якось навіть хаотично і безглуздо, і часом навіть не те, що потрібно тобі, а щось нав'язане, чуже.

	Стан, коли ніщо не тішить, і нічого не хочеться, не знаю, як його правильно назвати. Таке відторгнення життя, стан неприйняття, чи що. Похмурий такий стан.

	Стан нудьги, коли не знаєш, що зробити, чим зайнятися.

	Стан веселощів: коли ти радієш, не думаєш про проблеми, відпочиваєш, смієшся. Можна назвати стан безтурботності.

	Стан зацікавленості. Це стан цікавості, коли я з цікавістю щось вивчаю, розглядаю, прослуховую, це щось, що зачепило мою увагу і я на цьому розуміюся.

	Стан захоплення, коли з ентузіазмом щось робиш і виходить, бачиш плоди, перемагаєш і відкриваються нові горизонти ідей, і ступаєш на нові ідеї, що відкриваються походу так само, як на крижинки, щоб перебратися через річку на інший берег.

	Стан естетичної насолоди, коли насолоджуєшся музикою, природою, спілкуванням з цікавою людиною, смачною стравою, читанням цікавої книги або переглядом цікавого відео, слухаєш чийсь виступ або прослуховуєш аудіо, або ж дивишся на якісь твори мистецтва .

	Стан натхнення, коли в тебе в голові раптом народжуються ідеї і осявають тебе всередині, як сонячним світлом, і ти відчуваєш внутрішню радість, яка народжується від того, що народилася геніальна ідея, і тобі відразу хочеться її впровадити якось швидше або поділитися, і береш її записуєш, і з'являється намір її швидше запровадити.

	Стан умиротворення, щастя, коли все добре, досяг деякого збалансованого стану справ, коли загалом у всіх сферах все нормально — здоровий, ситий, взутий, одягнений, займаєшся улюбленою справою і виходить, гроші є, перспективи є, і впевнений з високою ймовірністю, що й у майбутньому все буде у тебе та у твоїх близьких Ок. Пташки співають, квіти пахнуть, жінки прекрасні, аромати чудові, життя чудове.

 
Такі стани переживав я у своєму житті, в таких ось знаходився — від безвиході до глибокої задоволеності життям.
 
Стан глибокої задоволеності життям для мене найбільш цінний стан із усіх перерахованих.
 
Ідемо далі. 
 
Виходить, що є деякі стани, в яких мені більше подобається жити, і життя, а є ті які мені не особливо подобаються, і в яких не дуже хочеться жити і повертатися в них .
 
Я розумію, що в мені стани створюються за допомогою роботи хімічної лабораторії в моєму тілі, там виробляються якісь різні речовини, і я або щасливий, або ні.
 
2. Тепер два питання:
	Як зробити так, щоб вироблялися потрібні мені речовини в моєму організмі для перебування в стані натхнення, польоту, творіння.

	Як зробити так, щоб менше вироблялося таких речовин, які б створювали в моєму тілі, в якому я живу, небажані стани.

 
Коротше, як навчитися керувати певною мірою своїми станами і знаходитися більшу частину життя (бажано завжди) у піднесених станах і не опускатися. Погодьтеся, що в роботі продажника це мега як важливо.
У мене є мій рецепт, який я назвав насос щастя.
Уявіть, що Вам потрібно накачати кульку, чим більша ця кулька, тим ви відчуваєте себе щасливішим, аж до стану, коли радієте і натішитися не можете життям. Начебто ви у захваті, вперше потрапили до Діснейленду і вам 10 років, наприклад . Або стан, коли прокидаєшся рано-рано, бо на тебе чекає свято: День народження, торт, свічки та привітання.
Уявляєте: так жити щодня.
 
Мені так вдається жити 80-90% свого часу життя.
Але пройшов я багато найнижчих станів і неодноразово з цих ям вибирався, і назад туди не хочу, а якщо раптом помічаю, що потрапив у яму, то швидко-швидко намагаюся звідти вирулити, і також інтуїтивно відчуваю, коли лечу не туди, не ті, хто потрібно, поряд з'явилися, не тим, чим потрібно, зайнявся. Це приходить з досвідом, коли ти вже зустрів безліч різних ситуацій і бачив, до яких наслідків приводить те, що ти не довіряєш собі, не використовуєш своє внутрішнє емоційне керівництво.
 
Стан — це компас , він показує тобі, туди чи не туди ти рухаєшся. Мій внутрішній компас — це щирість та радість. Це дуже чутливий інструмент, який, коли ти робиш щось не те, або з кимось не тим, або не тоді, коли потрібно, або не так, як потрібно. Коротше, він показує тобі, що для тебе добре і що для тебе погано.
 
Коли тобі добре, то тобі добре, коли ти почуваєшся погано, то тобі погано. Мені нема чого тут додати, крім того, що кожен знаходиться на своєму рівні “добре і погано”, хтось дуже глибоко загруз у “погано”, а хтось дуже високо піднявся  в “добре” і має величезний депозит радості і може його примножувати.
 
Так ось, я кажу зараз про генератор радості та натхнення, генератор щастя, який ви можете запустити у своєму житті.
 
Це насправді мистецтво жити. 
Я знаю що, почавши читати цю книгу, ви навіть не розраховували отримати ту глибину смислів, на які ми зараз пірнули, але це ж чудово))) правда? Ви відчуваєте цікавість зараз, інтерес, хтось із Вас відчуває надію, а хтось ловить уже інсайти та вже натхненний. Я знаю.
 
Так ось — що таке мистецтво жити. Мені 38 років, я приходжу в магазин, я знаю який кефір 🍶смачний, якого виробника, і я вибираю його, але при цьому я знаю, що найсвіжіший кефір ставлять ззаду, подалі (щоб розбирали спочатку той, який вже підходить до межі свого терміну придатності), тому я тягнуся в глибину полиці, та беру той що, поставили на полицю сьогодні, та котрий має максимальний термін придатності. Це частина мистецтва життя.
 
Наскільки ви освоїли мистецтво жити, можна визначити по тому, наскільки ви щасливі протягом тижня. 
 
Мистецтво жити так, щоб знаходитися у натхненні і щасті, містить ряд спостережень і помилок, які показували, що так не варто робити, від цього буде погано, і ряд перемог, після яких виростали крила  і я розумів що “О, круто!” І більше б такого!
 
І якщо ви зараз знаходитеся в стані, далекому від почуття окриленості і впевненості в прекрасному майбутньому, то цей стан і стан справ у Вашому житті просто вчить Вас, підштовхує до того, щоб ви усвідомили, чого ви хочете, просто склали собі внутрішню картину, запалили своє внутрішнє сонце. 
Всі люди та події — це ваші тренери, які тренують Вас, щоб Ви усвідомили, чого Ви хочете і чого не хочете, і якщо Ви усвідомили, чого ви не хочете, у Вас з'явилася ясність і хоробрість для того, щоб переналаштуватись на бажане, то Ви зможете це зробити і цього досягти.
 
Уявіть, що ви ракета яка летить носом туди, куди дивляться . Так от, якщо ви зараз там, де вам не подобається, то поверніть ніс (тобто вашу увагу) на те, що ви хочете і тримайте цей курс. Це називається віра в те, що буде все добре. Це Вам допоможе отримати потрібні стани, щоб вибратися з Піке.
 
І ще. Перестаньте робити те, що ви зараз робите та вважаєте, що це є неправильно, але продовжуєте робити. Замініть це на щось інше.
Наприклад:
алкоголь на воду теплу
 
сигарети на дихання, просто дихайте часто і глибоко, як песик після бігу, кожен раз, коли виникає думка про покурити, і ви кинете курити, я так зробив.
 
Також поставте три будильники не на ранок, а на вечір, щоб укласти своє тіло спати о 22 00, тому що з 22. 00 до 24. 00 виробляються під час сну гормони радості та щастя, і ви прокинетеся в іншому стані. Якщо робити цю практику 10 днів, Ваше життя зміниться.
 
Зробіть соціальний детокс, видаліть комунікацію, перервіть спілкування у всіма людьми, які можуть, на ваш погляд, після спілкування або листування з ними викликати стан внутрішньої турбулентності, тобто які пробуджують у вас стан гніву, або депресивні стани похмурості. Ті, хто ділиться поганими новинами, хто Вас знецінює — ваші вміння, здібності або ваші мрії, бажання. Це завжди якісь люди, їх потрібно видалити з життя і,можливо, це найцінніша порада, яку я можу Вам дати.
 
🏃‍♂🏃‍♀Почніть рухатися вранці в зарядці та пробіжках. Вимкніть усі новини, з яких транслюються низькі стани, які налаштовують Вас на тривогу та безнадійність.
 
📖 Заповніть свою свідомість прослуховуванням аудіо книг: 
Робін Шарма “Монах, який продав свій Феррарі”, Наполеон Гілл “Думай та багатій”, або інші мотиваційні корисні думки в аудіо форматі. Слухайте їх щоранку по 20 хвилин, як хліб для душі, годуйте свою душу тією інформацією, яка буде корисна і викликатиме піднесені стани. Перестаньте робити все неетичне, що порушує Вашу цілісність і те, що ви не хочете, але типу змушені робити.
Це той фундамент, який потрібен для того, щоб переходити на більш високі стани, зводити будівлю свого щастя і перебувати в стані натхнення більшу частину свого життя.
За допомогою перелічених вище змін ви засиплете ту яму, яку собі викопали, і зможете на цьому місці звести прекрасну будівлю щасливих станів.
Після того, як ви тиждень вже всі перераховані вище пункти робите, впровадили і зробили це по-чесному, як для себе, перейдіть до тих пунктів, що наведені нижче.
 
Тепер власне чек-лист Як жити у стані натхнення. Можете переходити до нього.
 
Що мені дає стан натхнення:
	Оточіть себе Естетикою. Краса надихає. Тому Стів Джобс так трепетно ​​ставився до дизайну кожної літери на айфоні та дизайн його бездоганний. Оточіть себе красою. Краса, художність у чомусь, гарні простори, місця, люди. Це  все, що завгодно, якщо я це сприймаю як красиве. Це краса. Це естетична музика, простір життя, вид з вікна на море з 22 поверху, це красива жінка, це красиві слова, які я чую, це красива лопаточка для взуття, якою я користуюся, це красиві фото на телефоні — флагмані своєї лінійки — це красиві штори, це красива подача їжі, це є красиві ресторани, де я буваю. Оточіть себе красою.

 
	Пробудження о 4-5 ранку. Я помітив, що це дуже спокійний час, і в цей час, мабуть, мало ментальних шумів від інших людей— вони сплять, і в цей час легше відкрити своє внутрішнє джерело, отримати доступ до свого внутрішнього океану смислів, до себе справжнього, і насититися цією енергією, і привести її в цей світ, ожививши з її допомогою букви чи цифри, чи щось зроблене руками.

 
	Рух.  Я помітив, що коли я бігаю, то входжу до якогось такого  стану, під час якого з'являються круті думки.

 
	Харчування - салати, фрукти, пророщені зерна. Менше вареного, смаженого, пареного. Більше того — в чому є життя, що може прорости і що містить життя. Може розвиватись. Поїдайте життя, а не смерть, і ви будете сповнені життям.

 
	Я слухаю Вчителів, які діляться метафорами та крутими концептуальними поглядами і, подивившись на світ, на себе та діяльність крізь ці ідеї,  я отримую осяяння.

 
	Практика розкриття у собі по максимуму якостей особистості, яким я хочу бути. Я записав аудіосписок 130 якостей, які розвиваю в собі, і своїм наміром їх для себе щоранку воскрешаю, прослуховуючи. Оскільки геніальність, подяка, корисність, позитивність — це все якості особистості, це в певному сенсі духовні очі, крізь які ти дивишся на світ і його відчуваєш, це духовний зір, то для мене дуже важливо вранці протирати свої духовні очі, щоб бачити ними світ і вміти побачити все те прекрасне, що в ньому є.

 
	Фото красивого. Я спеціально купив собі найкрутіший смартфон з найкрутішою камерою саме заради камери, тому що вона максимально передає красу, і коли я бігаю, гуляю дивлюся на щось, то я відразу ж це фотографую, тим самим фокусую свою увагу на прекрасному.

 
	Спілкування з людьми тільки на ті теми, які мене надихають, відповіді тільки на ті питання, на які мені цікаво відповісти, і в яких я відчуваю енергетичний заряд, такі собі чесні питання.

 
	Щирість та чесність перед собою. Якщо я не хочу щось робити або я робив, але перехотів, то я перестаю це робити, і запитую, що мене може зараз ще надихнути. Діяльність як їжа, яка може бути смачною, а може — ти її зараз наївся. Так от, я не запихаю в себе їжу просто тому, що її потрібно запхати. Я насолоджуюсь діяльністю і ставлюся до неї, як до їжі, і бажання зробити щось — для мене, це як почуття голоду. Я йду за ним. Дію зі свого внутрішнього імпульсу. Та поки в тому, що я роблю, є життя — я продовжую це робити, як тільки енергія життя починає текти в іншому напрямку, я йду та роблю те, де вона є.

 
	Етичність. Я намагаюся не робити іншим те, що змінить їхній стан у гірший бік, тобто знизить їхній рівень станів, викличе тривогу, чи злість, чи образу чи щось ще низьке. І намагаюся робити іншим те, що їх надихне, наповнить, що викличе у них ентузіазм, натхнення і зробить щасливішими і радіснішими, звільнить їх від низьких станів буття. Даний чек - лист тому підтвердження.

 І важливий момент. Я не боюся заподіяти людям біль або знизити їх стан, якщо, на мій погляд, це буде справедливо і правильно. Наприклад, я звільню співробітника, якщо відчуваю, що це потрібно зробити, або ж розлучитися з кимось із знайомих, якщо відчуваю, що він мені не друг в тому сенсі, що не сприяє досягненню моїх цілей, токсичний по відношенню до них. І якщо моя мета — це стан натхнення, то будь-яка людина, яка не сприяє досягненню цієї мети, не має шансів бути зі мною в контакті тривалий час як джерело інформації. Може бути в груповій взаємодії як приймаюча сторона, оскільки енергії групи людей балансуються, а в персональній взаємодії не може. Для мене цінний мій стан натхнення та радості, він більший за гроші чи якісь інші корисності. Я не йду на компроміс зі своїм внутрішнім відчуттям, як має бути. Я довіряю собі.
 
	Я помітив, що натхнення там, де створюється щось таке, чого раніше не існувало. Коли я пишу цю статтю, то тут і є натхнення, оскільки її раніше не існувало. Займіться створенням чогось, чого не існувало раніше, і ви отримаєте натхнення. Також можете спробувати свіжі думки на сніданок, і страву, яку не їли раніше, на обід, діяльність, якою раніше не займалися, на вечерю — і у Вас є великий шанс зловити птаха натхнення за хвіст. Ви — це потенціал творіння і стан натхнення, це той стан, в якому ви можете творити найбільш якісно, ​​тому що можна творити, а можна витворяти, ось коли стани значно нижчі, це ви витворяєте, а коли вищі, то творите.

 
Пару слів (трохи поговоримо про земне) про те, як управляти базою контактів, щоб Ваше натхнення класно попрацювати з клієнтами не вичерпалося через неорганізованість бази, і також про ланцюжок успішних дій, щоб у вас завжди була впевненість, що ви все робите правильно.
 
Керування базою контактів
Правильне ведення бази контактів відразу ж дає зростання результативності щонайменше на 30%.

CRM-система є сьогодні практично у кожній компанії.Зазвичай вона знаходиться онлайн, в “хмарі” і дозволяє автоматизувати багато процесів у роботі з клієнтами та аналітику.

За допомогою такої системи ви матимете повну історію роботи з клієнтами, зібрану в одному місці, зможете робити аналіз роботи відділу продажів та ефективності роботи кожного співробітника, автоматизуєте звіти тощо. Система не тільки впорядковує та полегшує роботу з клієнтською базою, але й прямо впливає на успішність компанії, збільшуючи обсяг продажів.
 
Добре, якщо “воронка” роботи з клієнтами (тобто послідовність етапів, через які проходить угода в CRM-системі), буде повторювати найбільш ефективний ланцюжок успішних дій, що веде до угоди на основі досвіду співробітників Вашого відділу продажу.
 
Ланцюжок успішних дій або воронка продажів як ще називають
 
￼[image: image218.png]Ланцюжок успішних дій (ЛУД) або воронка продажів — це послідовність кроків, необхідних для того, щоб заявка перетворилася на угоду; або перший контакт по телефону з “холодним” клієнтом перетворився на угоду; або перший візит в торгову точку перетворився на замовлення. Найкраще цей ланцюжок не вигадувати і не запитувати налаштувача CRM - системи, як правильно зробити — він не знає, а опитати тих своїх продажників, які вже закривали угоди, про останні їхні угоди і виявити закономірність з послідовності кроків, які ведуть до угоди саме у Вашому бізнес-процесі, це заощадить Вам багато часу. І потім побудувати в CRM - системі воронку на основі цього ланцюжка успішних дій.
 
Є 4 ключових процеси, важливих для успішного продажу. Продажник повинен відповідати в ідеалі тільки за другий, за неможливості — частково за перший (просування) і за другий (продаж), за неможливості — повністю за перший і другий. Якщо він займається чимось іншим, то він не продажник, він бухгалтер або ж виробничник або логіст і т.д., не знижуйте ефективність своєї роботи та відділу продажів, доручаючи продавцям займатися тим, що не має жодного стосунку до продажу та просування.

1.Просування. Мета – робити свій продукт відомим. — Сюди входить лідогенерація (генерування лідів - нових заявок на покупку): заявки з Google, соціальних мереж, продзвони холодними базами контактів, запрошення в друзі в LinkedIn та відправка стукачок (стартових повідомлень) у месенджерах;
 
2.Продаж. Розмови з особами, які приймають рішення про закупівлю (у яких є інтерес до Вашої продукції) по телефону або на зустрічі, надсилання комерційних пропозицій.
 
3. Виробництво.Підготовка тренінгу, текстового контенту, додаткових навчальних матеріалів, відеоролика та ін.
 
4. Надання проданого товару/послуги клієнту, бухгалтерія та ін.
 
Таким чином треба скласти перелік всього чим ви займаєтеся та подивитися що з цього відноситься до продажів, а що до інших сфер та зайнятися тим що приносить продажі щоб підвищити свою паретність.

Цикл угоди - це тривалість від першого контакту з клієнтом до оплати, у різних бізнесах вона може бути від миттєвого рішення про покупку до 6 місяців та іноді року.
 
Щоб визначити свій середній цикл угод, візьміть 5-7 останніх проектів і визначте, скільки часу пройшло від першого контакту з клієнтом до закриття угоди.
 
Це дуже важливі дані - таким чином ви побачите, скільки в середньому часу у вас йде на опрацювання одного клієнта.
Проаналізуйте також ті корисні дії, які призвели до позитивного результату цього циклу.

Наприклад, у мене цикл у середньому займає до 2-х тижнів і виглядає ланцюжок успішних дій таким чином:
1. Отримання вхідної заявки
2. Відправлення автоматичної комерційної пропозиції, дзвінок по заявці
3. Відправлення уточненої комерційної пропозиції
4. Зустріч у ZOOM
5. Виставлення рахунку та отримання оплати
6. Проведення серії тренінгів офлайн та онлайн.
￼[image: image200.png]7. Зустріч через 1 тиждень після закінчення навчання, аналіз результатів навчання та отримання відгуку

Весь робочий час, який я займаюся якимись іншими справами, буде неефективним з погляду продажу.
 
Коли у мене угода виходить за часом за рамки 2- х тижнів, то ймовірність угоди та співробітництва різко знижується, тому я роблю все можливе, щоб закривати угоди в рамках цього періоду часу і важливо відстежувати відсоток угод, які не закрилися за 2 тижні і аналізувати причини.

Ви також повинні за своїми угодами простежити схему успішних дій, вивести таким чином свою формулу успішного продажу та проаналізувати цикл угоди, та постаратися з клієнтами працювати, використовуючи ланцюжок успішних дій у рамках цього циклу угоди.
 
Розуміння тривалості циклу угоди та ланцюжка успішних дій допоможе краще прогнозувати та планувати продаж у межах тижня та місяця.
 
Може бути кілька різних успішних ланцюжків дій — якісь довші, якісь  коротші.

￼[image: image20.png]Практичні завдання:
	Напишіть, які інструменти планування ви використовуєте та плануєте використовувати у майбутньому у своїй роботі?

	Опишіть свій ідеальний день як продавця, який веде Вас до продажу.

	Пропишіть кількість зустрічей, дзвінків нових клієнтів, повторних дзвінків, відправлених комерційних, тощо які ви плануєте робити щоденно та щотижня.

	Напишіть 10 прикладів дій, які не є корисними діями, і які не ведуть до продажів.

	Досліджуйте та опишіть свій ланцюжок успішних дій на прикладі 10 останніх угод своїх або опитайте інших менеджерів, якщо ви тільки приступаєте до продажу.

	Визначте свій середній цикл продажу з прикладу останніх 10 угод.


 
 
 
 
 
 

Комерційна пропозиція. 
Якщо Вас цікавлять тренінги, курси для Вас особисто або для всього вашого відділу продажів.
￼[image: image9.png]
Шановний власнику бізнесу, керівнику або менеджеру з продажу!
 
Ви тримаєте в руках концентрат моїх знань та досвіду, накопичених за 15 років роботи в сфері продажів та навчання продажам для більш ніж 800 компаній з різних сегментів ринку.
 
Готовий допомогти вам перевести знання в практику та адаптувати їх під ваш продукт або послугу! Давайте зустрінемося в ZOOM та обговоримо це.
 
Можемо попрацювати з вами особисто, якщо ви менеджер з продажів (серія ZOOM-занять або відеокурс на платформі). Якщо ви керівник або власник бізнесу, пропоную тренінг для вашої команди в офлайн- або онлайн-форматі.
 
Також можемо допомогти вам знайти роботу менеджером з продажів або ж підібрати для вас менеджерів у відділ продажів. Ми можемо створити ефективний відділ продажів “під ключ”, провести чек-ап відділу продажів та виявити проблемні зони, надати послугу дистанційного супроводу, якщо у вас немає керівника відділу, а також допомогти написати скрипти продажів, запровадити та налаштувати CRM-систему, організувати холодний обдзвін баз, навчити ваших партнерів продавати більше або надати вам інші послуги, спрямовані на покращення роботи відділу продажів.
 
Замовляйте корпоративний тренінг для вашого відділу продажів, і ми разом відпрацюємо прийоми та ідеї з книги на практиці. Організуємо навчання від 1 людини до 500.
 
Я допоможу вам та вашій команді:
●Завойовувати довіру клієнтів та будувати міцні відносини.
●Презентувати продукцію в переконливій формі.
●Ефективно працювати з запереченнями та закривати угоди.
●Досягати високих результатів та збільшувати продажі.
 
Залишайте заявку та отримайте базову комерційну пропозицію тут: https://www.asokolov.consulting/trening_prodazh 
 
Також Ви можете отримати від мене комерційну пропозицію, знайшовши мене на першому місці в Google за запитом (перевірте): ТРЕНІНГ З ПРОДАЖІВ
 
Буду вдячний за відгук в Інстаграмі @trenerprodazh або в Телеграмі @trenerprodazh (тут я відповідаю швидше).
 
З повагою, Олександр Соколов
 
 
 
 
 
 

Урок №3  Як продавати по телефону і самому складати ефективні сценарії для своїх дзвінків
 
Як продавати по телефону
 
Мета цього розділу — познайомити читача з низкою готових сценаріїв дзвінків, які пройшли апробацію та успішно працюють. Тут є техніки обходу секретаря, приклади першої розмови з особами, які приймають рішення, сценарії прийому вхідних дзвінків, передзвону за заявкою, повторних дзвінків.
Практичні завдання допоможуть перевірити та закріпити отримані знання.
Як продавати по телефону
Але перш за все, приступаючи до розділу, почну не з різних технік, які допомагають провести ефективні телефонні переговори. Хоча саме про них говоритиму надалі. Насамперед, я підкреслю важливість такої якості менеджера-переговорника, як Впевненість. Давно зауважив: менеджери, які здійснюють телефонні дзвінки з упевненістю в успіху, зазвичай його домагаються. І навпаки: дзвінок продавця, що спочатку сумнівається, часто закінчується невдалим результатом.
Невпевненість, сумніви у своєму успіху та думки про майбутню невдачу присутні у вашому голосі, в його інтонаціях та тембрі, у тому, як ви будуєте розмову. І ці «флюїди невпевненості», як би ви їх не приховували, передаються співрозмовнику, вони немовби програмують його на відмову. А початкова впевненість менеджера є сильним додатковим чинником. Вона транслюється співрозмовнику, схиляючи його до згоди з вашими аргументами та пропозиціями.
Ніколи не розпочинайте  телефоннуу розмову, не будучи самі впевнені у своєму успіху! Наперед налаштовуйте себе на успіх, самі повірте в нього — і це на 88% підвищить ваші шанси на позитивний результат у телефонних переговорах.
 
Типи дзвінків залежно від своїх завдань.
Спочатку потрібно усвідомити, що дзвінки бувають первинні та вторинні (повторні). Їхню суть пояснювати не потрібно, вона зрозуміла вже з самої назви. Відзначу лише, що більшу частину уваги приділю саме первинним дзвінкам — їх здійснювати складніше, до того ж саме від них залежить подальший успіх переговорів.
Варіанти первинних дзвінків.
1.     Дзвінки за вхідною заявкою з сайту. Їх роблять у відповідь на заявку, яку потенційний клієнт залишив, наприклад, на вашому сайті. Тут потрібно врахувати, що якість заявок може відрізнятись. Наприклад, бувають «холодні заявки», коли людина написала, не заходячи на сайт, не вивчаючи його, і навіть часто не називаючи свого імені. А є заявки предметніші, у яких видно досить глибоку зацікавленість.
 Від якості отриманої заявки залежатиме вибраний вами сценарій дзвінка.
2.     Дзвінки за заявкою на сайті «Передзвоніть мені». По суті, це варіант найкоротшої «холодної заявки». Початок вашої розмови залежатиме від того, чи людина вказала своє ім'я.
3.     Вихідні «холодні» дзвінки. Вони можуть здійснюватися як у рамках В2В продажів (ви телефонуєте юридичним особам, у компанії), так і в рамках В2С продажів (продзвон фізичних осіб). При дзвінку В2В ваше первинне завдання - вийти на Особу, що приймає рішення (ОПР). При цьому часто доводиться долати бар'єр секретаря.
Важливо розуміти! Дзвінок із метою виходу на ЛПР не є продажем. Це просування товару, так званий пресейл — попередній продаж. Справжній сейл — продаж, починається в той момент, коли ви вже розмовляєте з ОПР, і вона має хоч якийсь інтерес до того, про що ви говорите.
Перед дзвінком відразу позначте собі бажані цілі розмови. Варіанти:
➢домовитися про постачання Вашого товару у процесі першої розмови;
➢ домовитися про пробну закупку;
➢домовитися про зустріч;
➢ домовитись про відправку первинної комерційної пропозиції та повторний дзвінок;
Залежно від цих цілей буде вибиратися правильний сценарій вашого дзвінка.
Чим більша компанія, тим складніше вийти на ОПР. Там усі зайняті, ухвалюють рішення колегіально, є бюджети, тендери тощо. Простіше, звичайно, робити продзвони в сегменті Б2С, де ви з самого початку розмовляєте з кінцевим споживачем, який сам приймає рішення.
Перше завдання і важлива навичка при холодних дзвінках - "відкрити продаж", тобто встановити з клієнтом контакт і зацікавити його в продовженні розмови.
Дуже важливим є правильне ставлення до дзвінків і роботи по телефону, і в цьому списку правил ви зможете вивчити таке ставлення, яке, на мій погляд, дає високу результативність дзвінків.
Ставлення до роботи для менеджера кол-центру:
 
	Ви супер селер та мега компетентні у продажах, ви представник Міжнародного університету продажів та дзвоните за завданням тренера з продажу Олександра Соколова, ми Вас обрали і ми Вам довіряємо свої гроші, клієнтів у базі, репутацію та результат нашого бізнесу залежить від Вас.

	Спілкуйтеся швидко і по діловому, не в розвалку — темп, темп, темп + на 10% швидше, ніж говорить клієнт.  Для цього треба сісти так, щоб тіло було нахилене вперед. Розмовляйте позитивно, по діловому, чітко та швидше за клієнта.

	Коли ти дзвониш, люди слухають, як ти спілкуєшся, і якщо їм подобається, вони захочуть, щоб їхні менеджери так само спілкувалися, захочуть продовжити спілкування з нашим університетом продажів, тому від тебе, твоєї інтонації, швидкості розмови та манери спілкування залежить 100% успіху.

	Система автопродзвону дуже слухняна, але працелюбна, вона працюватиме навіть уночі, якщо ти не поставиш її на паузу, коли відійшла або вимкнули світло.

	Якщо при з'єднанні ви чуєте “алло”, то це може означати, що це власник або директор, тому розраховуйте на це, а якщо говорять на автовідповідачі або якщо кажуть,  що це відділ продажу або салон краси, то це теж маєте чути і використовувати на початку розмови. Якщо ви після вступної фрази чуєте: “Говоріть!! то, ймовірно, це особа, яка приймає рішення, переключайтеся на скрипт розмови з особою, яка приймає рішення.

	Спілкуйтеся з клієнтом, а не з монітором та скриптом, люди це відчувають, не будьте роботом, роботам не платять гроші.

	Якщо це ОПР, то кваліфікуй та зацікав його, поводься людяно. Ти отримуєш оплату за результат (це те, що ми очікуємо від тебе) та за процес (процес – це час роботи на телефоні). Так що один генерал — результат, і пам'ятай, що для тебе головне — це говорити з клієнтами про результат і рухатися до результату, створювати результати, продукти. Це означає, що необхідно виходити на тих, хто ухвалює рішення, виявляти їх, наближатися до домовленості з ними та домовлятися про наступні кроки, робити оцінку клієнта та зацікавити його, створювати інтерес до співпраці з нами.

	Треба бути контактним і на старті спілкування будувати відносини швидко та вміти подобатися клієнтам.

	Не задавай зайві питання, окрім тих, що нам необхідно прояснити для кваліфікації, якщо клієнт нам не підходить, то він нам не підходить, не треба його на щось умовляти, треба відсіювати тих, хто не підходить і серед тих, хто підходить, пробуджувати інтерес до подальших кроків. Відсіяти не наших — це перше завдання, та зацікавити наших — це друге завдання.

	Якщо людина каже, що можете поспілкуватися зі мною, то спілкуйся з нею, зробіть щирий вигляд, що ви раді та будьте раді, та скажіть хто ви і що ви хочете, та як можете допомогти, та запитайте, щоб зрозуміти, чи він нам підходить.

	Якщо тобі дали телефон і ти відразу починаєш набирати, не поставивши на паузу автодзвінки, то автодзвінки не знають про твій намір зробити ручний набір і їх це не зупиняє, так що не створюй комунікативних аварій.

	Якщо є заперечення або якийсь бар'єр, зроби так, щоб він розчинився (якщо бачуть, як майстерно ти відповідаєш на заперечення, це частина процесу твого самопіару і самопрезентації; так що піарься, не треба зайвих пауз, говори) або якщо він такий, що там немає нам ніякого інтересу, то не треба стояти і дивитися на нього, рухайся до наступного клієнта, працює статистика.

	Якщо ти ставиш питання, то задавай питання з підводками і дуже чемно і з інтонацією, між іншим, і підтверджуємо, коли почула відповідь (добре, добре, добре, зрозуміло, ок)

	Картку контакту заповнюємо та відкриваємо лише тоді, коли є цінна інформація для тренера і є призначена зустріч, в інших випадках просто перетягуємо її на необхідний етап та не втрачаємо час.

	Якщо потрібно прояснити позицію в компанії, то краще запитати: Скажіть, а яка у Вас позиція в компанії, за що ви відповідаєте? Це замість питання, яка у вас посада.

	Якщо немає відділу продажу та відділу роботи з клієнтами в компанії, то можна запропонувати його створити, або дай їм спокій — не муч людей, у яких немає таких відділів, питаннями, завершуйте відразу розмову. На вас чекають клієнти, які мають відділи продажів.

	Якщо у тебе виникло відчуття після кількох дзвінків: щось не так і тебе погано розуміють, зроби паузу і проаналізуй, що ти робиш не так, і зроби коригування. Не треба робити те, що не працює і що викликає непорозуміння, це ти створюєш цей результат. Якщо там немає результату, то це не працює, треба шукати те, що працює, а не “гладити базу”. Тестуй різні прийоми та підходи по 10 разів кожен і вибирай, що працює саме для тебе, якщо нічого не працює, коли ти пробувала по 10 разів кожен варіант, і ти впевнена, що все робила правильно — шукай свій спосіб, який дає результат, і пробуй його 10 разів. Таким чином ти взнаєш, що працює в тебе, ти можеш помилятися, але не роби помилки системними.

	Якщо людина щось перепитує, то не треба повторювати слово в слово те, що ти щойно сказала, скажи це іншими словами, але не ображай людину інтонацією. Це не він не зрозумів — це ти погано сказала, працюй над своєю здатністю доносити ідеї так, щоб їх розуміли, щоб з ними погоджувалися. Кожен твій дзвінок має бути Тостом за порозуміння. Не треба, якщо людина тебе запитує російською, відразу повторювати російською, повтори іншими словами українською.

	Якщо ти чогось не знаєш — це норм, не норм не запитати про це, а продовжити робити вигляд у роботі, ніби ти це знаєш. Це відчувається, краще спитай і отримай відповідь. Напиши відразу в чат своє запитання і тренер тобі пояснить, що відповісти, або постав на паузу і пошукай у цьому документі або іншому про розмову з особою, яка приймає рішення.

	 Запитуй і говори про проблеми клієнта та його бажання та цілі.

	Записуй руками в окремий документ усі питання, які ставлять клієнти, і всі заперечення та всі свої ідеї та складності, з якими ти стикаєшся. Ми будемо аналізувати та знаходити рішення, у нас разом швидше вийде, ніж якщо ти будеш це робити сама та гаяти час.

	Якщо в скрипті щось написано, то там це воно не просто так, дочитай це або давай змінимо, скріпти—це вірші, бо коли ти читаєш вірш, то цей вірш не треба змінювати, скрипт це вірш, і за цей вірш тобі платять гроші клієнти, якщо їм сподобається, як ти читаєш вірші, так що прояви артистизм. Якщо ти вже можеш без скрипту, то давай уже без скрипту, але не гірше щоб було, ніж написано, а краще.

	Коли тебе питають: Куди ви дзвоните?, не треба починати балачки про те, що ми займаємося навчанням відділів продажів і ти дзвониш, щоб поспілкуватися з приводу проведення тренінгу для їхнього відділу продажів, а запитай, чи є відділ продажів у них взагалі? Перехоплюй ініціативу, танцюй клієнта. Якщо ти не знаєш, що відповісти і як відповісти —говори про мету дзвінка і про що ти хочеш домовитися, і які пропозиції — не помилишся.

	Коли довго грає музика і ніхто не бере трубку, не потрібно довго чекати: 5-10 секунд  достатньо, клади трубку сама.

	Якщо у тебе є вхідні дзвінки без відповіді, то краще дочекайся, доки їх там буде 10 штук, потім їх вручну перенабирай і перед цим постав паузу автодозвону, тому що якщо ти щоразу ставиш паузу, то потім автодозвон довго буде розганятися і ти гаєш час. Працюй поки на вихідних дзвінках, вхідні — коли 10 штук накопичилися. І ще потрібно подивитися на ефективність і необхідність такого ручного набору, може і не треба, подивимося, може вони будуть просто падати на автопрозвон самі, там потрібно подивитися налаштування.

	Після 17.00 дозвон уже не сильно активний і небагато на місці залишилися, то головний час до 17. 00 роби дзвінки.

	Про слова, які ви використовуєте у процесі спілкування. Такі слова як "Вас турбують" та інші слова невпевненості — виключаємо.

 
Готові сценарії прийому вхідного телефонного дзвінка.
Намагайтеся піднімати трубку швидко, бажано не пізніше 3-го дзвінка. Я не рекомендую відразу вимовляти вітання типу: «Здрастуйте, добрий день». Почніть із короткого формулювання: назвіть своє ім'я, назву компанії чи відділу, та завершіть фразу словами «слухаю вас». Ці останні слова вимовляйте більш піднесеною інтонацією, з дружелюбністю в голосі.
Чого ви в результаті досягли: людина розуміє, куди вона потрапила, з ким розмовлятиме, і відчула, що її раді слухати.
Після такого стандартного початку клієнт зазвичай пояснює, що його зацікавило та змусило зателефонувати. Підтверджуйте кожну фразу цих пояснень своїми короткими: «так"«ясно», «угу». Залежно від висловлювання клієнта, насамкінець додайте до цього «чудово», ще інші позитивні слова, які заохочують клієнта і дають йому зрозуміти, що ви його чуєте і розумієте.
Як приклад: клієнт заявляє на початку розмови вам про своє бажання купити двокімнатну квартиру. Вислухавши його, ви промовляєте: «Так, із задоволенням допоможу вам підібрати потрібну двокімнатну квартиру!»
Шаблони фраз:
●Так, із задоволенням допоможу Вам… (суть звернення)
●Так, із задоволенням зорієнтую Вас за цінами.
Не давайте клієнту говорити багато та довго. Після вашого «Так, із задоволенням допоможу…» —відразу перехоплюйте ініціативу у розмові — ставайте лідером діалогу. Це можна зробити, поставивши клієнту кілька допоміжних питань. Ви питаєте, він відповідає. Таким чином, ви вже ведете в цій розмові, і перейшли на етап прояснення його потреб та орієнтації в клієнті.
Поставте 3-4 таких питання. Буде правильно, якщо ви заготуєте їх заздалегідь. Крім перехоплення ініціативи, вони дозволять вам точніше виявити потреби клієнта, його важливі кнопки, які потім можна використовувати. Наприклад, якщо це запит з нерухомості, уточніть бажану кількість кімнат, площу, поверховість.
Якщо ваш продукт складний, мета розмови – зустріч із клієнтом. Тут цілком достатньо 4-х питань.
Якщо мета розмови – продаж, тоді питань у вас може бути і більше, бо ви, фактично, дублюєте в першій же розмові процес зустрічі.
Як ставити такі питання. 
Не уподібнюйтесь слідчому. Ведіть діалог м'яко, дружелюбно, формулюйте свої питання із підводками: «чи можу я уточнити», «підкажіть, будь ласка», «ще таке питання», «Зорієнтуйте». Після кожної відповіді клієнта давайте йому підтвердження, що ви почули і зрозуміли. («Так, ясно», «зрозуміло», «добре», «дякую», «дякую»,«із цим розібралися»).
Паралельно робіть невеликі доповнення, міні-презентації перед тим, як задавати питання або після того, як клієнт відповів на запитання.
Я називаю це «консультаційно-презентаційним діалогом».
Приклад: — Скажіть, вам краще квартиру вище, з чудовим краєвидом на місто і заходом сонця, або нижче, де можна спостерігати спокійне життя тихого двору?»
— Віддам перевагу вище.
- Чудово, звідти у Вас буде шикарний вид на зелений парк!
Це питання дозволило вам виконати відразу кілька корисних для розмови завдань. Воно показало меню ваших можливостей, зробило презентацію, а також дозволило клієнту самому зробити вибір, ухвалити рішення та відчути, що це його рішення і що ви враховуєте його побажання при виборі.
У результаті — створіть у людини враження, що ви здатні надати їй саме той товар, який вона шукала.
￼[image: image251.png]Далі, коли ви задали кілька питань, скажіть, що вам знадобиться кілька секунд, щоб уточнити, чи є для нього відповідний варіант, і попросіть його почекати. Ця пауза на 10-15 секунд важлива! У людини має зафіксуватися бажання, щоб варіант для нього знайшовся, а цей момент у клієнта народжується бажання Мати та Отримати.
Після нетривалого мовчання повертаєтеся до розмови та жваво повідомляєте: «Так, у нас є 3 чудові варіанти, які вам можуть підійти — квартира на 7 поверсі, 50 метрів, на 8 поверсі, 55 метрів і на 8 поверсі, 45 метрів! Є ще один чудовий варіант, я його теж зможу показати Вам на зустрічі».
Шаблон фрази: Так, є три відмінні варіанти, Варіант 1 ... (короткий опис) Варіант 2 ... (короткий опис) Варіант 3 ... (Короткий опис)
Якщо у Вас тільки один варіант, тоді повідомляєте про нього, робите короткий опис, і якщо ви хочете продати по телефону, то повідомляєте ціну і пропонуєте оплатити і купити. Якщо ж Ваш ланцюжок успішних дій передбачає зустріч або підготовку комерційного, то домовляєтеся про наступний крок, можливо, будуть питання. Дайте відповідь на них, коротко, але не досить повно, акцентуючи увагу, що на зустрічі зможете більш повно розповісти.
Тут же пропонуєте зустріч, не чекаючи на реакцію клієнта.
Клієнта по “воронці” просуває Таємниця. Тому не розповідайте йому всього по телефону, якщо немає мети продати по телефону, а є мета призначити зустріч.
Тут хочу поговорити, як у телефонній розмові правильно призначати зустріч. Адже саме зустріч найчастіше є головною метою первинної розмови у багатьох компаній.
Алгоритм призначення зустрічі.
Призначайте зустріч, як тільки задали кілька питань, зорієнтували клієнта на продукцію.
Практичні методи алгоритму.
1.     «А давайте ми з вами зустрінемося! Ви до нас під'їдете (я до вас під'їду)», ми знаходимося в районі …
За цих слів інтонація — ніби ця ідея відвідала вас щойно. Цей інтонаційний момент дуже важливий! У клієнта має залишитися враження, що ви спілкуєтеся не за шаблоном, а в рамках живої розмови. Також позначте, якщо зустріч у Вас, орієнтир, де ви знаходитесь, може, клієнт там проїжджає по дорозі на роботу або з роботи, або він поруч зараз знаходиться і зможе під'їхати.
2.     Потім озвучте дві мотивації, чому важливо саме зустрітися. Вони повинні бути цікаві клієнту, і це має бути щось таке, чого не можна зробити по телефону. Наприклад, як говорилося вище, потрібно приїхати і подивитися конкретну квартиру, щоб: оцінити місце розташування, а також помацати руками якість ремонту, подивитися документи.
3.     Обов'язково використовуйте чарівну фразу: Вам буде зручно, наприклад… (у вівторок чи середу)?» Це і питання, і формулювання, яке є частково твердженням. Слово «наприклад» надає всій конструкції легкості, невимушеності. А наявність двох варіантів створює в клієнта враження вибору. Хоча це вибір без вибору.
4.     Припустимо, згоду людини на зустріч отримано. Тоді ще раз озвучуємо місце та час зустрічі.
5.     Уточнюємо адресу, вашу або її, залежно від того, хто до кого їде. При цьому корисно буде запитати клієнта: «Ви зможете зараз записати нашу адресу? Погодившись, він вже виконує конкретну дію, пише своєю рукою. Такий прийом закріплює його зв'язок із вами; він краще запам'ятає факт домовленості, що підвищує шанси те, що зустріч відбудеться. Записати - це ніби підписатися під договором, і так ви вже контролюєте дію клієнта, і вчіть його виконувати Ваші команди у ввічливій формі. Якщо йому незручно записати, то скажіть, що скинете на Вайбер або Телеграм точну адресу і час, і запитайте, куди зручніше.
6.     Продублюйте ще раз, як вас звати. Адже до кінця розмови клієнт може цього вже не пам'ятати. Використовуйте фрази: «Ще раз нагадаю, що мене звуть… Зараз відправлю вам номер свого телефону та точну адресу і час.»
7.     Резюмуйте всю розмову. Це найважливіший елемент дзвінка! Коротко проговоріть весь підсумок домовленості про зустріч. Закінчуйте питанням: «Все вірно?» Тут же можна застосувати дожим з приводу своєчасності приїзду. Наприклад: «У нас у цей час зазвичай пробки. Ви могли б виїхати трохи раніше, щоби бути вчасно?» У будь-якому випадку знайдіть спосіб акуратно уточнити, що для вас важлива точність приїзду.
8.     Після цього використовуйте "фінальну трійку": подяку, побажання, фіксацію домовленості. Звучить вона приблизно так: Дякую за цікавість! Бажаю гарного дня! До зустрічі!»
При зустрічах В2В також важливо заздалегідь дізнатися, скільки буде присутніх на зустрічі, і хто це буде. По можливості записати їхні імена та посади. Важливо зрозуміти, хто з цих людей найголовніший у сенсі ухвалення рішення про співпрацю з Вами.
У ході розмови обов'язково використовуйте ім'я людини, це можна робити, коли ви, наприклад, пропонуєте щось, або запитуєте про щось, мінімум три - чотири рази за розмову!
Антивідкатні прийоми у розмові. Типові складнощі під час домовленостей про зустріч
На жаль, реалії є такими, що не завжди клієнт, з яким домовилися про зустріч, приїжджає на неї. Є деякі фрази, які істотно підвищують ймовірність приїзду. Наприклад: «Я запланував у себе цей час. Скажіть, ви можете собі також додати до календаря нагадування?» Після ствердної відповіді не приїхати буде значно складніше. Ще варіант: «Скажіть, чи є щось, що може стати на заваді вам приїхати на цей час, можливо?» Окрім іншого, цей варіант допоможе клієнту згадати, чи справді він буде вільний у призначений для зустрічі час.
 Не завжди, але часто можна застосувати і фразу типу: «Не ображайтеся, ми з Вами мало знайомі, якщо ми домовилися про зустріч, то ви точно будете, щоб я забронював під Вас цей час, оскільки у нас досить щільний графік зустрічей у ці дні?»
 Поширені випадки, коли клієнт на пропозицію про зустріч відмовляється, посилаючись на брак часу та постійну зайнятість. Не варто одразу опускати руки. Наприклад, можна застосувати фразу: «Добре, тоді визначимо попередній час. Якщо Ви не зможете або щось зміниться, тоді повідомите, і ми з вами її перенесемо, наприклад, на завтра на першу чи другу половину дня, як Вам буде зручно?». Клієнт, ймовірно, не відмовлятиметься, адже з його точки зору попередній договір — це менше зобов'язання. Але, можливо, зустріч все ж таки відбудеться, тут, звичайно, потрібно буде її підтвердити з вечора попереднього дня або зранку, в день зустрічі.
 Якщо клієнт не має наміру зустрічатися і просить надіслати комерційну пропозицію на електронну пошту. Відразу відповідайте: «Добре, я так і зроблю! Але відразу спробуйте поставити йому кілька уточнюючих питань. Вони повинні стосуватися вашої пропозиції, але бути такими, щоб клієнту було важко відразу відповісти на них. З високою часткою ймовірності, він поставить додаткові питання. Тоді підводьте розмову до варіанту: «Я бачу, що у вас інтерес серйозний, я надішлю Вам інформацію попередню, але, все ж таки, краще зустрітися, щоб поговорити не по телефону, я б Вам показав наші кейси і детальніше обговорили б  Вашу проблематику». Або: «Я інформацію зараз відправлю, але якщо вже є попередньо у нас інтерес до співпраці,давайте, ви сьогодні подивитеся, а я до Вас завтра після обіду, наприклад, або до обіду під'їду, познайомимося, обговоримо пропозицію і відповім на Ваші запитання, можемо так зробити?».
 По суті, за допомогою таких прийомів ви виходите на другу спробу домовитись із клієнтом про зустріч. І вона часто виявляється успішною. Зрозуміло, що насправді можуть виникати різні варіанти поведінки. 
Наприклад, він може наголошувати на тому, що це занадто дорого і немає сенсу зустрічатися. Але це окрема тема, де я розбиратиму ці варіанти, зокрема, дам Вам прийоми для роботи з запереченнями.
Сценарій передзвону за вхідними заявками. 
Правило "трьох "так". Ви набираєте клієнта, який залишив заявку. Він відповідає "алло!" (або «слухаю!»). Якщо в заявці було ім'я, ви одразу запитуєте, наприклад: «Це Андрій?» Він відповість «так», і це дуже важливо, тому що ви вже отримали від клієнта першу згоду. Це перша цеглинка, необхідна для отримання фінальної згоди на покупку, і вона вже є, плюс ви зрозуміли, що це дійсно вона, також по інтонації зрозуміли, наскільки йому зручно розмовляти і який у нього емоційний стан.
Не зупиняючись, ставте таке запитання: «Андрій, я Юлія з такої компанії, ви у нас залишали заявку, цікавилися тим-то. Все вірно?»
 Клієнт практично гарантовано знову відповість так», і це друга важлива цеглинка.
По можливості, намагайтеся відразу отримати і третє ”так». Наприклад, скажіть: «Андрію, якщо не проти, я поставлю вам пару питань, щоб зорієнтуватися і допомогти Вам з вибором з нашого асортименту (щоб допомогти Вам вибрати відповідний …».
 Ці три «так» дозволять вам бути ініціатором розмови, причому клієнт відразу опиняється в ролі того, хто погоджується, і це добре, коли розмова з Вами відразу будується на основі згоди, адже продаж — це наука про те, як отримувати згоду, вірно? Далі дійте за алгоритмом з'ясування потреб клієнта та призначення зустрічі чи отримання оплати (залежно від вашої початкової мети).
 Якщо метою був продаж, включіть у розмову елемент допродажу. Діяти треба, коли домовленість про покупку вже зафіксовано. Включайте формулювання: «Зазвичай із цим беруть…»,«Це без цього буде не так ефективно.», «Вам обов'язково при встановленні ще потрібно…, а він у нас є…», «Зараз при купівлі цього товару ми маємо ще акцію на інший».
 Якщо конкретного товару, який замовив клієнт, у вас немає (наприклад, він хотів однокімнатну квартиру, а є лише двокімнатні та трикімнатні), не говоріть про це відразу. Скажіть м'якше: «У нас ще один варіант, можливо він вас більше зацікавить: як ви дивитесь на те, що б розглянути ….(ваша альтернативна пропозиція) ? Можливо, він теж буде для вас цікавий, оскільки .. (аргументація)?» Спробуйте, наприклад, переконати його, що різниця в ціні не така вже й важлива, а переваг він отримає багато.
Розтягуйте покупця за ціною. Люди схильні в розмові міняти свої початкові цінові установки (хотіли за 100 гривень, а куплять за 200 або 300, коли дізнаються, що є краще, або акція на те, що коштує 500 зараз і можна його купити по 300 всього), якщо ви якісно та переконливо їм аргументуєте . Пропонуйте подивитися трохи дорожче та якісніше, трохи більше, але зі знижкою, альтернативний варіант, який нещодавно з'явився на ринку тощо. Таким чином ви можете розтягнути клієнта за ціною та продати, можливо, дорожчий варіант, на якому ви більше заробите.
 Підбиваючи підсумки, можна сказати, що в будь-якому випадку при розмові ви повинні бути:
➢       впевненими і говорити бадьоро, трохи швидше за клієнта і чітко;
➢       позитивними, підтверджувати слова клієнта (“відмінно”, “добре”, “супер”;
➢       ініціативними, вести клієнта питаннями до домовленості про зустріч чи купівлю;
➢      дружелюбними, бути на стороні клієнта, піклуватися про його інтереси та виявляти передбачливість;
➢      не тупити, відповідаючи на запитання та заперечення, та бути професійно підготовленими по продукту та ринку;
➢      заздалегідь знати перелік питань, які мають намір ставити;
➢        заздалегідь визначити цілі розмови і знати, про що хочете домовитися. В результаті розмови мати кілька варіантів домовленостей, які б Вас влаштували.
Методика здійснення вихідних холодних дзвінків В2В (у компанії), та вихід на осіб, які приймають рішення
Для початку пригадаємо, що вихід на ОПР - особу що приймає рішення та отримати згоду поспілкуватися з цього приводу  – це не продаж товару, а його просування, адже завдання вийти на ОПР  (пресейл - передпродаж), коли це вдалося то починається продаж. 
Якщо ви хочете оцінити свою ефективність у холодних дзвінках або очолюєте відділ активних телефонних продажів, і у вас є холодні дзвінки, процес роботи кожного свого менеджера по телефону оцінюйте відповідно до таких критеріїв: 
1.) скільки було оброблено нових контактів у базі; 
2) зі скількома новими ОПР він переговорив із усіх спроб зробити дзвінки; 
3) зі скількома ОПР вдалося відкрити продаж, прояснити потреби і домовитися про наступний крок;
 4) зі скільки ОПР вдалося домовитися про зустріч
 5) зі скількома ОПР вдалося домовитися про початок співробітництва та виставити рахунок.
 6) скільки первинних оплат від нових клієнтів надійшло.
Співвідношення між етапом: кількість спроб дзвінків та кількість виходів на ОПР буде показником ефективності подолання бар'єрів секретаря, а співвідношення кількості розмов з ОПР та кількістю призначених зустрічей чи відправлених комерційних за результатами опитування буде показником ефективності спілкування з ОПР.
Подолання бар'єра секретаря при В2В продажу (Бізнес ту Бізнес - коли одна компанія продає щось іншій компанії) 
У більшості випадків, здійснюючи холодні дзвінки в компанії (В2В дзвінки), ви стикаєтеся з секретарями. Вони навчені захищати своє начальство від небажаних, раптових дзвінків, тому вам знадобляться певні техніки, щоб подолати «бар'єр секретаря».
При цих дзвінках, як ні при яких інших, потрібен найвищий ступінь впевненості та наполегливості. Не намагайтеся вивалювати секретареві максимум інформації про себе.
Давайте вивчимо деякі правила при розмові з посередником, які я даю для своїх менеджерів відділу продажів, які займаються холодними дзвінками на конкретному прикладі нашого Університету продажів при продажах корпоративних тренінгів:
 
	Чим менше ти витрачаєш часу на розмову з посередниками, які не впливають на рішення про навчання відділу продажів (наприклад, офіс - менеджерами), тим краще, проходь цей бар'єр швидше, ти отримуєш оплату не за розмови з посередниками, а за розмови з особами, які приймають рішення.

	Не завжди піднімає слухавку посередник, це може бути особа, яка приймає рішення. Взагалі це може бути: офіс-менеджер компанії, бухгалтер, директор, менеджер з продажу, незрозуміло хто — нам потрібен власник бізнесу. Потрібно швидко зорієнтуватися та поговорити відповідно.

	Є різні прийоми (головні три) подолання посередників та офіс - менеджерів, тестуй кожен прийом 10 разів і познач на аркуші паперу, який прийом дав тобі найкращий результат: тобі захотіли щиро допомогти і допомогли, тобі вдалося поспілкуватися з особою, яка приймає рішення. Але використовуй потім те, що працює, або шукай свій метод, якщо ті, що дали тобі, ти компетентно застосувала і вони не спрацювали.

Результатом початку твоєї розмови може стати:
1. Це і є особа, яка приймає рішення, є відділ продажів, (наприклад, або закупівель або інший потрібний тобі відділ) — цікаво збільшити продажі та провести навчання чи аудит.
2. Тебе переключили на особу, яка приймає рішення, і ти уточнила його ім'я.
3. Це і є особа, яка приймає рішення, є відділ продажу, але не цікаве навчання відділу продажу, безкоштовний аудит, і щоб ми здійснювали дзвінки по базах за неї.
4. Тобі дали контактний телефон особи, що приймає  рішення.
5. Тебе переключили на відділ продажу.
6. Тебе перенаправили на пошту або на телеграм, вайбер, щоб надіслати їм листа
7. Тобі сказали, що такої людини немає, і не можуть переключити та нічим допомогти
8. Це і є особа, яка ухвалює рішення, але немає відділу продажу.
9. Тобі сказали, що відділу продажу немає, і це не цікаво.
10. Тебе попросили залишити телефон, щоб тобі передзвонили.
 
Перша техніка подолання бар'єрів на шляху до особи, що  приймає рішення, називається "Упевненість"
Інтонацією і структурою фраз створюйте враження, що секретар вам не дуже потрібний, і розмова з ним — просто формальний, необхідний технічний момент.
Говоріть діловито, чітко, дуже коротко, навіть ніжно-вимогливо, показуючи, що ви точно знаєте, що хочете. Наприклад: «Будьте ласкаві, з'єднайте з відділом продажів!» Чудово, якщо в момент розмови ви дізнаєтесь ім'я людини, з якою з’єднають,  або, якщо вже знаєте, то можете сказати «Будьте ласкаві, з'єднайте з Миколою Петровичем у відділі закупівель!»
Зовсім інша техніка називається "Техніка союзника". Вона застосовується у тих випадках, коли ви дуже мало знаєте про компанію. Тоді підкресліть секретареві, що потребуєте його допомоги, поради та рекомендації. Приклади: «А підкажіть, хто займається питаннями закупівель?» Або: «Порекомендуйте з ким у Вашій компанії можна переговорити з питання …чи, хто відповідає за підбір персоналу?»
І коли Вам відповідають хто, то відразу просіть з'єднати.
Техніка маневру. Наприклад, спочатку телефонуйте секретареві, щоб з'єднав вас із відділом продажів. У відділі продажів запитуєте, як можуть з'єднати Вас із відділом закупівель. Коли кажуть, що не можуть, запитайте, чи не знають, хто у відділі займається закупівлями. Вам кажуть, Михайло Петрович. Знову дзвоніть секретареві із фразою: «Це знову Михайло, я переговорив у відділі продажів, мені рекомендували поговорити з Михайлом Петровичем із відділу закупівель. Чи могли б мене з ним з'єднати?» Таким чином, ви заручаєтеся рекомендацією відділу продажів, і уникаєте непотрібних зайвих питань.
Інший приклад цієї техніки. Вам необхідно дізнатися ім'я та адресу потрібної ОПР. Говоріть секретареві: «Ми готуємо лист до вашого керівника щодо участі у програмі нарахування грантів. Чи не могли б підказати його по батькові?» Вона каже вам ПІБ.
Отримуєте від неї ім'я і через деякий час передзвонюєте і просите з ним з'єднати, використовуючи “Техніку впевненості!”.
Як бачимо, суть техніки полягає в якихось невеликих хитрощах, обхідних маневрах, які допомагають пройти бар'єр секретаря.
Техніка створення важливості. Промовляйте приблизно наступний текст. «Я представляю компанію "Х". Ми складаємо список компаній для участі у тендерах на наступне півріччя. Розглядаємо вашу компанію як можливого партнера, ви могли б підказати, з ким можна переговорити на цю тему?»
Тут секретар може застосувати стандартну пастку: «Ви хочете щось запропонувати? — Скиньте свою пропозицію на електронну пошту». Хороший варіант вашої відповіді: «Ні-ні, мені потрібно дещо уточнити, ви могли б з’єднати мене з людиною, яка у Вас відповідає за …». Далі називаєте необхідність уточнення питання, в якому секретар швидше за все не розбирається. Наприклад: «Хочу уточнити деякі питання щодо документообігу».
Залежно від цих варіацій використовують різні способи подолання бар'єра секретаря.
 
Наприклад:
“Здрастуйте, дзвоню з приводу комерційної пропозиції, яку ви відправляли”. Таким чином, ви розставляєте позиції так, начебто це не вам потрібно, а їм.
 
«Здрастуйте, телефоную вам з приводу співпраці у сфері…., ви не знаєте, з ким можна поговорити з цього питання? З'єднайте будь ласка.Якщо не з'єднують — повертаєтеся до секретаря: “Переговорив у відділі продажів, порадили звернутися до відділу реклами, до …………………, з'єднайте, будь ласка.
 
"Вітаю, готуємо лист з комерційною пропозицією вашій компанії — прізвище, ім'я, по батькові директора підкажіть, будь ласка”.
І через деякий час дзвоніть, просіть з'єднати з таким.
 
«Мені рекомендували звернутися до вашого керівника щодо адаптації комерційної пропозиції щодо розміщення…(У рекламі, на сайті)- Як з ним переговорити?
 
“Від вас надійшов запит на аудит ….(сайту, комерційної пропозиції)- З ким можна переговорити?
 
“Це компанія …….? Мене звуть ………….., я помічник керівника, дзвоню за його дорученням. Мені потрібно обговорити подробиці зустрічі нашого директора з вашим керівництвом. З'єднайте будь ласка.
“Турбую вас у рамках державної програми з підтримки підприємців. Чи можу я переговорити з директором?”
Приклади:
1. Доброго дня!
Спілкувалися вже раніше з постачання, переключіть, будь ласка.
2. Доброго дня!
Спілкувались із постачанням, просили перенабрати з питання комплексного закриття заявки, переключіть, будь ласка.
3. Доброго дня!
Переключіть, будь ласка, на постачання, робили замовлення, відвантажували Вам товар, залишилися питання щодо документів, потрібно їх терміново закрити.
4. Доброго дня!
Від Вашої компанії надійшов запит, переключіть, будь ласка, на постачання для уточнення технічних характеристик (або іншими словами, але так, щоб це було не в компетенції приймальні).
5. Доброго дня!
Переключіть, будь ласка, на…( ім'я директора), зустрічалися на виставці, хотілося б обговорити з ним питання.
6. Доброго дня!
Приїжджали в офіс Ваші хлопці з об'єкту, стропи купували, підкажіть номер відділу постачання, а то поспіхом неправильно записала.
7. Доброго дня!
Ми маємо заявку, хотілося б поспілкуватися з відділом закупівель з питань співробітництва.
8. Доброго дня!
Раніше спілкувалися з…(ім'я закупника), наскільки я знаю, він уже не працює, переключіть, будь ласка, на людину, яка зараз веде це питання.
9. Доброго дня!
Плануємо Вам доставку, але із постачальником спілкувалася лише через пошту, і зараз не можу отримати адресу доставки, а він казав, що питання термінове і сьогодні потрібно завезти замовлення.
10. Доброго дня!
Від Вашої компанії був запит і залишилося незакрите питання щодо Договору, переключіть, будь ласка, на відділ закупівель.
 
Наведу приклади варіантів подолання опору посередників з метою виходу на осіб, які приймають рішення, у своєму відділі продажів, який займається обдзвонюванням холодних баз контактів компаній. Для наочності ви можете скласти свої скрипти за аналогією.
 
Варіанти фраз для проходження посередника та виходу/виявлення осіб, які приймають рішення, що використовуються в нашому університеті продажів:
Хтось піднімає трубку з того боку і каже:
- Інтернет магазин Тандем, добрий день. Це перший варіант, як може відповісти, швидше за все, це офіс менеджер або відділ продажу.
- Алло слухаю вас (Це другий варіант і швидше за все це або власник або директор або хтось із керівників, так що починаємо спілкуватися як з власником, ще раз уточнивши: -А це ви відповідаєте за це питання? Прекрасно, а давайте познайомимося мене звуть Ірина, а як Вас?)
Далі варіанти стартових мовних модулів:
Варіант №1 (Офіційне представлення)
1. Здрастуйте (пауза, відповідь), мене звати Олександр я з університету продажів Олександра Соколова, ми допомагаємо збільшити продажі, проводимо тренінги для відділів продажів, можете підказати, з ким переговорити, чи переключити на того хто у вас відповідає за це питання — директора чи менеджера з персоналу ?
2. Мене звуть Ірина я дзвоню за дорученням тренера з продажу Олександра Соколова. А зорієнтуйте, будь ласка, у вас є працюючий відділ продажів, хотілося б поспілкуватися з відповідальною особою щодо проведення безкоштовного аудиту для Вашого відділу продажів та, можливо, провести тренінг з продажу чи допомогти підібрати нових продавців, чи можете підказати з ким можна поспілкуватися?
 
Варіант №2 (Якщо не офіційне представлення)
1. Привіт (пауза, відповідь)
2. Мене звуть Ірина, дзвоню за дорученням тренера з продажу Олександра Соколова. Зорієнтуйте, будь ласка, а ви відповідаєте за навчання відділу продажу у Вашій компанії та підбір продавців, чи може порадите, з ким поспілкуватися з цього приводу?
Варіант №3 (Якщо не офіційне представлення)
1. Привіт (пауза, відповідь)
2. Мене звуть Ірина, я дзвоню за дорученням тренера з продажу Олександра Соколова. Ми допомагаємо компаніям підвищувати продаж, можемо безкоштовно зробити чек- ап вашого відділу продажів і за результатами запропонувати необхідне навчання, щоб усунути виявлені недоліки. Підкажіть, з ким можна було б переговорити на цю тему?
 
Варіант №4
1. Привіт (пауза, відповідь)
2. Дзвоню за дорученням тренера з продажу Олександра Соколова, ми допомагаємо компаніям під час війни збільшувати продажі, можемо провести в рамках грантової програми підтримки економіки та бізнесу безкоштовний аудит Вашого відділу продажів. Скажіть, з ким можна з цього приводу поспілкуватися, можливо, керівник або менеджер з персоналу чи комерційний директор?
Варіант №5
1. Привіт (пауза, відповідь)
2. Мене звуть Ірина, я дзвоню за дорученням тренера з продажу Олександра Соколова. А зорієнтуйте, будь ласка, у вас є відділ продажу або менеджери по роботі з клієнтами?  Хотілося б поспілкуватися з відповідальною особою щодо проведення тренінгу з продажу чи підбору продавців для вашої компанії.
Варіант №6
1. Привіт (пауза, відповідь)
2. Мене звуть Олександр, я за дорученням тренера з продажу Олександра Соколова дзвоню, ми проводимо тренінги для відділів продажів, проводимо оцінку відділів продажів та підбираємо продавців, ви можете підказати з ким можна було б поспілкуватися з приводу навчання відділу продажів або підбору продавців для Вашої компанії, хто за це відповідає?
- Скажіть, а відділ продажу у Вас є і скільки людей +-?
- Можливо, є хтось із відділу персоналу зараз на місці чи комерційний директор, директор?
- Добре, а можете з керівником відділу продажу дати поспілкуватися?
– Зрозуміло, а чи можете дати контактний телефон з ким поспілкуватися?
- А вайбер, куди відправити, чи продиктувати електронну адресу і на чиє ім'я?
Варіант №7
1. Привіт (пауза, відповідь)
2. Мене звуть Ірина, я дзвоню за дорученням тренера з продажу Олександра Соколова, щоб домовитися про проведення навчання для вашого відділу продажу, чи допомогти підібрати Вам продавців. Підкажіть, з ким я можу переговорити на цю тему, хто у вас за цей напрямок відповідає?
Варіант №8
1. Привіт (пауза, відповідь)
2. Мене звуть Ірина, дзвоню за дорученням тренера з продажу Олександра Соколова. Ми проводимо тренінги та підбираємо менеджерів з продажу, хочу дізнатися про Ваші плани на найближчий період з навчання відділу продажів та, можливо, запропонувати безкоштовний аудит та оцінку відділу продажів, підкажете, з ким можна поспілкуватися з цього приводу?
Варіант №9
1. Привіт (пауза, відповідь)
2. Підкажіть, у вас зараз є хтось із керівництва на місці? Можете переключити? Це з питання оцінки та навчання для відділу продажів.
Варіант №10
1. Привіт (пауза, відповідь)
2. А ви можете з'єднати мене з відділом персоналу чи відповідальним за підбір персоналу – працевлаштування?
Варіант №11
1. Здрастуйте, пропущений дзвінок від вашої компанії, мабуть, з приводу проведення тренінгу для відділу продажів Вашого, переключіть, будь ласка, на того, хто за це відповідає
(Варіант №2) Здрастуйте, з вашого номера дзвонили по телефону, це мабуть з питання проведення тренінгу для відділу продажів, це Університет продажів, ви, можливо, знаєте хто дзвонив — могли б переключити?
Варіант №12
1. Привіт (пауза, відповідь)
2. Мене звуть Ірина, дзвоню за дорученням тренера з продажу Олександра Соколова. До війни наш менеджер з кимось у Вашій компанії спілкувався щодо проведення навчання для відділу продажів з метою збільшення продажів, підкажіть, а хто зараз відповідає за це питання, з ким можна поспілкуватися?
Варіант №13
1. Здрастуйте, дзвоню за дорученням тренера з продажу Олександра Соколова, мене звуть Ірина, знайшла Ваш телефон у Гугл, за профілем діяльності бачу, що у Вас може бути відділ продажу, підкажіть у Вас є відділ продажу або відділ роботи з клієнтами? Хочемо зробити для Вас оцінку та провести навчання, щоб допомогти збільшити продажі, можете підказати, з ким можна поспілкуватися з цього приводу?
Варіант №14
1. Привіт (пауза, відповідь)
2. Дзвоню за дорученням тренера з продажу Олександра Соколова, ми допомагаємо компаніям під час війни збільшувати продаж— проводимо навчання для відділів продажів і підбираємо продавців. Підкажете, з ким можна з цього приводу поспілкуватися, можливо, керівник чи менеджер з персоналу, чи комерційний директор?
 
Алгоритм розмови з особою, яка приймає рішення, про покупку
 
-Якщо Вам цікаво скажіть “НІ”
з прикольного при розмові по телефону
Він: «Привіт!"  Там відразу ж є два варіанти, залежно від того, відомо вам ім'я ОПР чи ні. Якщо знаєте ім'я-по-батькові, кажіть: «Михайло ? Він каже Так ,Я такий із такої компанії дзвоню з такого питання». Якщо не знаєте ім'я людини, представляєтеся, і кажіть: «Добрий день це (Ваше ім'я та назва компанії), підкажіть, з ким я можу поговорити з питання…?»
Він: -Зі мною.
Ви: -Чудово! Мене звуть Марія, як Вас?
Далі вам важливо заволодіти його увагою.  Для цього використовуйте 4 техніки.
Перша. Акцент на специфіку клієнта. Використовуйте фразу: «Знаю, що ви займаєтеся… (будівництвом, торгівлею харчовими добавками, організацією культурних заходів тощо)». Тут важливо, щоб ви знали, чим займається компанія на ринку.
Друга. Згадка про вашу специфіку. «Ми спеціалізуємося на тому-то і тому-то». Тут корисно вказати свою вузьку спеціалізацію: ми офіційні дистриб'ютори.», «ми ексклюзивні представники компанії.», «ми офіційні партнери.»
Третя. Акцент на новини клієнта. Покажіть, що ви ознайомлені з новими подіями та змінами в компанії. «Знаю, що у вас зараз розпочався активний посівний сезон..», «знаю, що ви зараз запустили нову лінійку продукції.». Якщо не знаєте про новини компанії конкретно, говоріть про новини в її сегменті. «Знаючи, що зараз у розпалі туристичний сезон…», «знаю, що зараз пік підготовки до Новорічних свят…».
Четверта. Використання новин своєї компанії. Говоріть про свої новинки. «У нас зараз відбувається акція…», «ми зараз запустили…».
Ці техніки можна успішно поєднувати. Наприклад, першу та другу: «Враховуючи те, що ви займаєтеся будівництвом, а ми спеціалізуємося на випуску сухих будівельних сумішей.» Або третю і четверту: «Знаю, що у вас розпочалося збирання врожаю, а наша фірма проводить акцію з будівництва ангарів для зерна.…»
Заволодівши увагою ОПР, бажано без паузи проговорити: «Наскільки це може вас зацікавити?» Цей варіант хороший тим, що містить відкрите питання. У питанні відразу торкатися або теми інтересу, або відразу йти в потреби: «Чи розглядали Ви можливість будівництва елеватора для зберігання зерна?»
Також можна тут використовувати й інші фрази та прийоми для встановлення контакту та підвищення ймовірності того, що Вам вдасться відкрити продаж, наприклад:
-Техніка: "Список проблем". Можливо ви стикаєтеся з такими проблемами в роботі як: (перша проблема, друга, третя) ми можемо допомогти у вирішенні цих завдань, можемо переговорити з Вами з цього приводу?
-Техніка "Список можливостей".  У нас є можливість (перша, друга, третя) підкажіть, можливо, Вам було б цікаво в якомусь із цих напрямків поговорити?
-Техніка "Профілактика заперечення, що з кимось працюємо". Я знаю що у вас є постачальники за напрямком …, у нас для Вас є спеціальна пропозиція, можу я Вам задати кілька запитань і надіслати пропозицію щоб ви порівняли з тими умовами, на яких зараз працюєте і, можливо, якісь замовлення розмістите у нас, якщо побачите вигоду?
 
Поширена помилка на цьому етапі. Часто менеджери дзвонять, і говорять про свою унікальну торгову пропозицію (УТП), просто озвучуючи, що вони займаються тим і тим. Так можна було б себе позиціонувати, якби ви справді були унікальні, були першими, і ніхто на ринку цим до вас не займався і не знав, що таке можливо. Якщо ж конкурентів багато, то варто створити кілька унікальних торгових пропозицій для клієнтів, які враховують їхні проблеми і включають ваші рішення (що у вас є дрібніші тонажі машин для перевезення, або що можете робити доставку за свій рахунок, або що у вас є можливість зробити так, щоб підвищити, знизити або збільшити щось у бізнесі клієнта за рахунок якогось Вашого ноу хау, тому створіть кілька пропозицій, які будуть вирішувати проблеми клієнта і враховувати його інтереси та протестуйте їх.
Зачепивши увагу ПР та з'ясувавши його зацікавленість, робіть спробу призначити зустріч чи домовляйтесь про відправку комерційного за результатами опитування. Цілком можливо, ви зіткнетеся з запереченнями клієнта. Наприклад, він каже, що йому нецікаво. Або працюємо з іншими. Або стверджує, що пропозиція зараз не актуальна.
Виписуйте всі можливі заперечення. За кожним варіантом заперечення необхідно прописати та завчити по три варіанти відповіді.
Як працювати з запереченнями - обговоримо в наступних розділах нашої з Вами книги (я написав, а ви купили і читаєте, так що вона і Ваша і моя)))).
Звідки взяли мій телефон? - Іноді запитує ОПР. Дайте відповідь щось типу: Мені ваш контакт дали в нашому відділі маркетингу або що знайшли у відкритому доступі в інтернеті. І далі переключіть розмову, повторивши свою пропозицію та питання.
Нижче наводжу структуру розмови з особою, яка приймає рішення, про купівлю та приклади стартових офферів для осіб, які приймають рішення, Ми використовуємо їх в роботі свого відділу продажів. Ви можете прописати свої за аналогією.
Структура розмови з ОПР (особою, яка приймає рішення)
	Переконатись, що ця людина відповідальна за навчання відділу продажу

	Познайомитись та представити нас та наші послуги, чим ми можемо бути корисними

	Зробити стартовий оффер зі списку нижче

	Зробити 3 спроби залагодити стартове заперечення, якщо воно виникло, (використовуючи відповіді на заперечення та стартові оффери), зацікавити та отримати згоду продовжити спілкування (якщо є згода поспілкуватися — це означає, що продаж відкритий)

	Задати 3 питання (скільки менеджерів у відділі продажів, як відбуваються продажі та які в даний час є складнощі у роботі відділу продажів).

	Зробити пропозицію (або аудит провести відділу продажу та надати звіт безкоштовно, або поспілкуватися з експертом та підібрати рішення для збільшення продажів, або безкоштовно в рамках грантової програми провести навчання)

	Домовитися про спілкування з експертом, про перегляд пропозиції та часу спілкування з експертом, та взяти контактний телефон для дзвінка, вставити його в контактну картку, перевести на один із етапів, що відповідають рівню зацікавленості.

 
Варіант, якщо з'ясувалося, що ви відразу потрапили на особу, що приймає рішення:
 
-Привіт
-Доброго дня, мене звуть Ольга, Університет продажів Олександра Соколова. Ми займаємося навчанням відділів продажів, підкажіть, а ви відповідаєте за питання навчання відділу продажів?
-Так, я. 
-Прекрасно, мене звуть Ольга, а як Вас?
-Михайло
-Михайле, дуже приємно, телефоную вам з такого питання: і далі йдуть пропозиції (варіанти нижче надані)
 
 
Варіанти стартового офферу №1
 
-Справа в тому, що ми навчаємо відділи продажів та допомагаємо підняти продажі у воєнний час, вже є гарний досвід, скажіть чи є у вас на даний момент завдання підняти продажі в компанії?
 
-Скажіть, у чому Вам зараз у Вашому бізнесі потрібна допомога щодо збільшення продажів? Я передам інформацію та, можливо, ми зможемо допомогти Вам у цьому?
 
-До речі, ми можемо безкоштовно провести аудит (чек ап) для вашого відділу продажів та виявити слабкі місця і надати звіт, що усунути, щоб збільшити продажі, а також ми можемо далі надати рекомендації та запропонувати варіанти навчання для усунення недоліків у роботі відділу продажів.
 
-Добре, ми можемо це зробити для Вашого відділу продажу як платно, так і безкоштовно в рамках грантової програми та з оплатою за результат, якщо Вам цікаво — пропоную поспілкуватися з нашим експертом, він Вам детальніше все розповість та проведе безкоштовний аудит для відділу продажів, щоб ви знали, як підняти продажі або самостійно, або з нашою допомогою, ви не будете проти, якщо я передам Ваш контактний номер експерту і він відповість на ваші запитання?
 
Варіант №2
 
-Ми допомагаємо збільшити продаж в умовах війни (і навіть коли немає світла), можемо провести аудит відділу продаж, тренування в Zoom або офлайн, якщо у вас є відділ продажу або навіть один менеджер з продажу. Можемо також допомогти створити вам відділ продажу, чи може Вам бути щось із цього цікаво?
 
 
Варіант №3 "Хочу домовитися про дзвінок по телефону або Zoom- зустріч з нашим тренером"
 
-Ми можемо допомогти Вам збільшити продажі у вашому відділі продажів, навчити працювати з запереченнями, закривати продажі, хочу домовитися про телефонний дзвінок або Zoom з нашим експертом, поговорити на тему навчання вашого відділу продажів, якщо ви не будете проти, звичайно. Як вам ідея покращити роботу ваших продажників і поспілкуватися на цю тему з нашим експертом?
 
-Хочу у Вас безпосередньо запитати: якщо ви зацікавлені у зростанні продажів у Вашому відділі продажів, скажіть, як ви ставитеся до можливості провести навчання для Вашого відділу продажів онлайн чи офлайн, запросити хорошого тренера та підвищити ефективність вашого відділу продажів?
 
Варіант №4 Стартовий оффер мінусовий — озвучування проблем
- Телефоную вам ось з такого питання: можливо ви стикаєтеся з тим, що Ваші продажники менше закривають угод в умовах сьогоднішнього дня, на заперечення слабо відповідають, не вміють знаходити підхід до нових клієнтів. Ми можемо усунути ці проблеми, можемо провести безкоштовний аудит проблем у відділі продажів, а потім навчання в ZOOM, спрямоване на їхнє усунення, як вам ідея поспілкуватися на цю тему з нашим експертом?
 
Варіант №5 Безкоштовний експрес-аудит
Хочу запропонувати Вам провести безкоштовний експрес-аудит для Вашого відділу продажів (у рамках міжнародної грантової програми підтримки економіки нашої країни), щоб визначити сильні, слабкі сторони Ваших продажників, і на підставі аудиту ми зробили б Вам пропозицію щодо навчання Вашого відділу продажів з урахуванням виявлених слабких зон, які потрібно посилити, щоб було більше продажів, що скажете, як вам така ідея? 
 
Варіант №6 Безкоштовний експрес-аудит
 
Я хотіла з Вами поспілкуватися, знаєте на яку тему? Я розумію, що ви дбаєте про те, щоб Ваш відділ продажів виконував план і багато продавав, ми з вами розуміємо, що це залежить від здібностей продавців відповідати на заперечення, знаходити підхід до клієнта, і від інших здібностей, я не знаю наскільки вам може бути це цікаво, і як ви поставитеся до такої ідеї, але хочу запропонувати Вам провести оцінку вашого відділу продажів, знайти слабкі сторони в їхній роботі і потім провести навчання, щоб підтягнути ці слабкі сторони та збільшити ваші продажі, як вам загалом така ідея?
 
Варіант №7 Бажаний результат
Ми допомагаємо компаніям збільшувати продажі у воєнний час у 2-3 рази, проводимо навчання у ZOOM для відділів продажів та офлайн. Ви не будете проти, якщо ми познайомимося, та я трохи розповім про наш досвід, можливо вас це зацікавить. Можемо поспілкуватися?
 
Варіант №7 Чи є у вас проблеми?
Ми займаємося навчанням відділу продажів вже 15 років, скажіть, чи є у вас труднощі, якісь складнощі у роботі відділу продажів із клієнтами зараз? Наприклад, не вміють домовлятися чи відповідати на заперечення. Хотілося б допомогти вам — провести навчання та підтягнути слабкі сторони продавців. Чи можемо поспілкуватися на цю тему?
 
Варіант №8 Оффер через сумніви 
Я не знаю, наскільки це може вас зацікавити, але багато компаній, з якими ми працюємо, після нашого навчання збільшують продажі хтось у 2-3 рази, хтось на 20-30 відсотків, навіть зараз, під час війни та в ситуації перебоїв зі світлом. Якщо цікаво, можу докладніше про це розповісти.
Чи можемо ми поспілкуватися у цьому напрямі?
 
Варіант №9 Ми з вами не знайомі
 
Я розумію, що ми з вами не знайомі, чи чуєте ви про нас вперше і, можливо, зараз не найкращий час для цієї розмови, але якщо я вам уже дозвонилася —хочу бути вам корисною. Справа в тому, що ми допомагаємо відділам продажів компаній збільшувати продажі в 2-3 рази , 15 років вже проводимо тренінги для продавців. Можливо, ви чули по радіо про Олександра Соколова, нашого тренера, скажіть, ви взагалі як ставитеся до ідеї навчання Вашого відділу продажів, бачите сенс у тому, щоб підвищувати рівень спілкування Ваших продавців з клієнтами за допомогою тренінгів з продажів? Що скажете?
 
 
Варіант №10 Оффер безкоштовний, через грантову програму 
 
Дзвонимо у рамках грантової підтримки відділів продажів від Міжнародного благодійного фонду Золоте Серце: проводимо навчання для відділів продажів разом із Міжнародним Університетом продажів Олександра Соколова онлайн 2 рази на тиждень.
 
Проводимо безкоштовно у рамках грантової програми підтримки українського бізнесу під час війни онлайн-аудит для відділу продажу та онлайн заняття для усунення недоліків, щоб допомогти збільшити продаж.
 
Спеціальні оффери
 
Варіант №10 Для дзвінка з вакансій
Знаю, що ви розмістили вакансію — шукаєте менеджера з продажу, а ми займаємося навчанням відділів продажів, підкажіть наскільки було б цікаво провести для Вашого відділу продажів експрес-аудит. визначити сильні та слабкі сторони безкоштовно, або тренінг двогодинний у ZOOM, потренувати навички роботи з запереченнями, наприклад?
 
Варіант №11 Дзвінок до компанії, що займається кредитуванням
Хочу запропонувати навчання Вашому кол-центру, як правильно робити пролонгацію та реструктуризацію виданих кредитів в умовах воєнного часу, що скажете, чи зможете на цю тему поговорити з нашим тренером? 
 
Способи подолання заперечення "Я подумаю" від особи, яка приймає рішення
 
	“Добре, я зрозумів вас. Але скажіть, сама ідея вам подобається?

	“Знаєте, коли люди так кажуть. то зазвичай вони чекають 1-2 дні, потім плинність їх затягує, вони вирішують відкласти… давайте, якщо у Вас є бажання, то заплануємо наступний контакт і детальніше все обговоримо.

	“Розумію – питання важливе, необхідно все зважити. А підкажіть - що вас бентежить конкретно: ціна, якість?

Тому що за “подумаю” завжди стоїть якийсь сумнів, побоювання, з моєї практики, чи відсутність якоїсь необхідної інформації. Тому прошу дати мені можливість одразу Вам допомогти з цим.
	“Вам, у принципі, цей варіант більше подобається чи більше не подобається? Подобається? Чудово! Тоді скажіть, що вас бентежить? Скажіть, як є, я буду вдячний за будь-яку відповідь. Тільки не кажіть, що вам треба подумати”.

	“Схоже, ви вагаєтесь, тому що у вас є якісь сумніви. Чи можу я поцікавитися, в чому саме справа?”

	“Якщо я зможу розвіяти ваші сумніви, і ви будете задоволені – готові зробити сьогодні замовлення?

	Добре, але загалом вам сподобалося? Що найбільше привабило — ціна, якість, подарунки?

Людина щось відповідає.“Так може, поки ціна приємна, є (акція, подарунки) — не відкладатимемо?”.
Тут покупець вагається тому, що у нього не вистачає аргументації "за", і ви цю аргументацію доважуєте.
	“Добре, в принципі, ви не повинні у нас нічого купувати. Моє завдання – допомогти вам зробити правильний вибір. Скажіть відверто – що заважає вам ухвалити зараз рішення?

Клієнт щось каже.
“Добре, давайте доки ви будете думати, ми…”(і закриваєте клієнта на якийсь невеликий крок, який буде підтвердженням його співпраці з вами (ксерокопія документів, контактні дані…)
	“Добре, скажіть — які докази я маю зараз надати, щоб ви переконалися, що це та покупка, яка вам потрібна?
Тут ви включаєте клієнта в гру “Скажи мені, що тобі треба сказати для позитивного рішення”, тобто, натискаєте на його "кнопки".

	“Добре, скажіть, а в який термін ви плануєте ухвалити рішення?
Людина озвучує, наприклад, місяць. Тоді ви аргументуєте, чому не можна думати так довго (потрібний великий термін для підготовки документації, ціна може змінитися тощо)

	"Скажіть, Ви хочете подумати над ціною або над пропозицією?"
Структуруйте пропозицію клієнта — у якому напрямі хоче подумати.

	Так, тут варто подумати. Можуть бентежити... (1,2,3,4) Ви кажете про ці причини?
Чому важливо говорити про причини? Так ви можете відчути, що бентежить потенційного покупця, адже він сам може не до кінця усвідомлювати це.

	“Ви знаєте, я у продажах… років, і з досвіду знаю – коли кажуть “я подумаю”, значить щось не підходить. Давайте розбиратися”
І розкриваєте його страхи та побоювання.

	"Звичайно. А в чому проблема?

	"Так звичайно. А якщо не секрет — що в цьому варіанті подобається, а що не подобається?

	А якби я запропонував ще один цікавий бонус – ви наважилися б купити зараз?

 або: “А що якщо я дам додаткову знижку? Ви зможете зараз ухвалити рішення?
 
Адже часто для переважування ситуації клієнту не вистачає дрібної деталі. Один мій знайомий називав таку техніку "Жетон упав". Тобто щоб пройти в метро, ​​раніше потрібно було опустити в щілину монету певного розміру. (Так було раніше).
Так і у продажах. Вам потрібно додати в діалозі скільки аргументів, цінностей, щоб вони переважили чашу сумнівів і клієнт прийняв рішення про покупку.

Якщо ж все-таки доведеться клієнта відпустити (не завжди є сенс "дотискати") - потрібно перед цим проговорити ще раз усі позитивні моменти - що клієнту підходить - щоб наприкінці у нього було відчуття, що він більше згоден, ніж незгодний, і запитайте скільки +- часу йому потрібно на роздуми. Позначте собі цей термін, щоб після його закінчення нагадати людині про себе.

Як застосовувати на практиці відповіді на заперечення?
Ви просто берете і завчаєте щонайменше 3 відповіді на кожну. Потім практикуєтесь на клієнтах.
 
Спосіб подолання заперечення “Треба порадитись”
 
Взагалі, добре б випереджати це заперечення питанням на ранній стадії діалогу з клієнтом: “Скажіть, будь ласка — ви самі прийматимете рішення чи потрібно буде з кимось порадитися? або “Підкажіть, як зазвичай у Вашій компанії відбувається процес ухвалення рішення з таких питань?”
Але якщо не з'ясували заздалегідь, тоді необхідно локалізувати це заперечення.
“Так, звичайно, порадьтеся. Але скажіть, будь ласка: ви самі на 100% впевнені, що цей продукт вам підходить?
Клієнт відповідає ствердно.
“Чудово — тоді я впевнений, що нам не важко буде переконати вашого… (дружину - чоловіка; керівництво ...)"Можливо, є сенс зателефонувати просто зараз?"
 
Подолання заперечення “Немає грошей” від особи, яка приймає рішення

1. “Так, звичайно, я розумію – зараз ваш бюджет витрачено. Але ж ви продовжуєте працювати. Напевно, найближчим часом знайдуться фінансові варіанти для співпраці за наявності бажання”.
2. “Я згоден з вами — фінансове питання важливе. Але загалом параметри нашої пропозиції вас влаштовують? Якість, гарантія, обслуговування, чи є питання?
Таким чином ви можете з'ясувати у клієнта, чи справді він не хоче йти на діалог через брак фінансів, чи це просто “відмазка”.
3. “Зрозумів вас. Дивіться, моє завдання — надати вам всю необхідну інформацію, щоб надалі, коли у вас з'явиться фінансова можливість, ми з вами могли б розпочати співпрацю. Скажіть, будь ласка: на що ви звертаєте увагу при виборі підрядника, які взаємодії для вас найважливіші?
І переходьте до потреб.
4.“Дуже шкода, що немає грошей. Просто ми маємо знижку на цей товар зараз —10%”.
 
Як правильно показувати переваги своєї компанії перед іншими

Якщо клієнт каже: "Ми вже працюємо з компанією Х", можна застосувати спосіб, який називається
 "Загальні переваги, виняткові недоліки, виняткова перевага вашого продукту".
Приклад.
Порівнюємо 2 телефони.
Клієнт:“Я користуюсь телефоном…….”
Ви: "Так, знаю цей телефон - як і наш - досить якісна модель, відомий бренд і класна камера".(Це загальні переваги) "Але хочу звернути вашу увагу, що в цьому телефоні батарея тримає максимум 6 годин, що не дуже зручно для ділової людини" (Це виняткові недоліки).“У нашому телефоні — а) посилена батарея; б) є ​​додаткова захисна протиударна пластина; в) зараз на нього знижка 5%;(або інша акція). Тобто промовляєте виняткові переваги вашого продукту.
Але для застосування такої техніки потрібно добре знати товар конкурента. Для цього корисно опитувати і тих, хто погодився з Вами працювати і тих, хто не погодився з Вами працювати і мати дані про думки покупців.

У вас може бути 3 точки входу, щоб показати перевагу свого продукту:
	Наявність ексклюзивного товару, якого немає у конкурента.

	Складнощі, що виникають у клієнта у взаємодії з конкурентом.

	Надання спеціальних послуг при покупці (розстрочка, можливість придбання невеликими партіями тощо).

Всі ці точки потрібно продумати перед дзвінком, щоб не просто пропонувати свій продукт (який вже є на ринку в інших місцях), а показати переваги співпраці саме з вами.
 
Пригадаємо, наприклад, еволюцію позиціонування однієї відомої фірми, що пропонує миючі засоби через рекламу на телебаченні:

Коли їхній засіб для миття посуду тільки вийшов на ринок, вони просто пропонували його купити як ексклюзивний товар, що не
має аналогів.
 
З появою конкурентів реклама різко змінилася - тепер наголос робився на якості: за допомогою нашого миючого засобу за одиницю часу Ви помиєте вдвічі більше посуду, ніж використовуючи звичайні миючі засоби.

Коли інші схожі компанії підтягнулися з якістю, в компанії стали наголошувати на екологічності їхнього засобу і наявності там крему, який робить шкіру рук шовковистою.

Завдяки цим поступальним крокам, спрямованим на позиціонування ВИКЛЮЧНОСТІ, компанія займає лідируючі позиції на своєму ринку.
 
Важливо розуміти, що Ваш клієнт вже користується аналогічним товаром або послугою швидше за все і тому дзвінок типу: ви знаєте у нас є те і те, мало мотивуючий, потрібно придумувати більш цікаві для клієнта фрази для старту розмови.


Під час дзвінка можна одразу ж робити профілактику виникнення заперечень:

“Я розумію, що у вас вже є постачальник, однак у вас можуть виникнути ситуації, коли….(і називаєте пункт, якого немає у постачальника) у цьому випадку ми могли б бути вам корисними”.
 
Або “Я розумію, що у Вас є постачальник і я не пропоную відразу ж Вам зараз від нього відмовлятися, але ви могли б розглянути нас як запасний аеродром, а якщо Вам сподобається працювати з нами більше, то можливо, в перспективі ми можемо стати Вашим постійним основним постачальником .”
 
Потенційні клієнти добре йдуть на контакт, якщо показувати перевагу свого продукту за допомогою кейсів.
 
Щоб схилити до співпраці, можна запропонувати клієнту спершу так званий товар-локомотив. Це продукт, який добре йде, і його можна продати буквально в нуль за ціною, щоб вона була привабливою. А вже зверху довантажуєте якісь інші варіанти.
 
Способи відповіді заперечення “Дайте розстрочку”
 
1."В принципі, це можливо, але тоді ціна буде значно вищою, ніж при передоплаті"
(Тобто наштовхуємо людину на думку: чи дійсно їй потрібна розстрочка?)

2. "Дивіться, я можу запропонувати вам 2 варіанти: або розстрочку, але тоді товар коштуватиме дорожче, або знижку, але з умовою передоплати"
.
Як відповідати на телефонне заперечення "Зараз немає часу говорити"

1. "А коли я можу вам зателефонувати, щоб продовжити розмову?"
2. ”Я вас зрозуміла — а чи зможете приділити мені кілька хвилин, якщо я передзвоню завтра зранку?”.
3. “Розумію, ви людина зайнята. А як нам краще вчинити — які кроки зробити, щоб призначити зустріч найближчим часом?”
4. “Зрозуміла вас – я тому й дзвоню заздалегідь, щоб можна було спланувати тиждень. Зорієнтуйте, будь ласка, за вашим розкладом на кінець тижня: коли вам зручніше зустрітися — можливо, четвер, п'ятниця?
(Такі альтернативні варіанти – найбільш продуктивні).
5. Добре, тоді буквально два питання до Вас, можна? (відмінно працює цей метод)
 
Способи подолання заперечення "Немає часу на зустріч"

1. “Наше спілкування займе не більше 10 хвилин, але за цей час у вас з'явиться уявлення, що ми справді можемо бути корисними для вашої компанії. Може, все-таки зустрінемося наступного тижня?”
2. "Дивіться - я зможу ознайомити вас з кейсами, завдяки яким ви дізнаєтеся, як можна заощадити на ... ...., збільшити бюджет ... ....",тобто. продайте цінність вашої зустрічі.

Способи подолання відмовки “Надайте свої пропозиції на мою електронну пошту”
 
	А чому б нам просто не зустрітися? Наші фахівці проведуть для вас презентацію, дадуть відповідь на питання, що виникнуть, складуть індивідуальну пропозицію. Давайте в середу, об 11 ранку - вас влаштує?

	“Зараз я можу лише надіслати вам презентацію, але не комерційну пропозицію. А якби ми зустрілися, поспілкувалися з нашим експертом, то прояснили б незрозумілі моменти, ми б показали вигоди співпраці з нами та склали комерційне за результатом зустрічі. Як щодо зустрічі у понеділок об 11 ранку?

	“Дивіться – комерційний лист у нас готується індивідуально під кожного клієнта. Мені важливо зараз зрозуміти, наскільки це актуально для вашої компанії, щоб не витрачати ні вашого, ні свого часу. Пропоную зустрітись, все обговорити протягом 20 хвилин. Якщо вам буде цікаво – продовжимо докладніше. Якщо ні – ця зустріч вас ні до чого не зобов'язує”.

	“Знаєте, ми підготуємо для вас комерційну пропозицію і можемо привезти її на зустріч. Там ми обговоримо можливий варіант співробітництва. Що скажете? “
І пропонуєте місце та час зустрічі.

	“Згоден – письмова пропозиція важлива, але я сумніваюся. що врахуються всі тонкощі, які вам важливі. Наш спеціаліст готовий провести для вас онлайн-презентацію в ZOOM, відповісти на всі питання, складе індивідуальну комерційну пропозицію. Скажіть, зручно буде зустрітися онлайн у понеділок, наприклад, у першій половині дня?

 
Способи відповіді на заперечення “У нас вже є постачальник”
 
	Але ж ви не заперечуватимете, що для компанії вашого рівня наявність кількох постачальників покращує можливість вибору, знижує навантаження та ризики? Я пропоную зустрітися з нашим фахівцем для обговорення питання про можливу співпрацю. Скажіть, вам буде зручно у……?

 
	О”кей – я не закликаю негайно укладати з нами договір та відмовлятися від вашого постачальника. Наразі я пропоную зустрітися, щоб обговорити, чим ми можемо бути вам корисні. Вам буде зручно, якщо у вівторок-середу до вас під'їде наш фахівець?

 
	“Дивіться – йдеться про вибір оптимальних варіантів. Я пропоную зустрітися з нашими фахівцями для обговорення МОЖЛИВОГО співробітництва. Це ні до чого вас не зобов'язує, крім того, що ви отримаєте більше інформації про наш товар (послугу). Зустріч займе зовсім небагато часу, зручно буде у вівторок чи середу?”

 
	“Ну ми ж не пропонуємо вам від нього відмовлятися! Але завжди краще підстрахуватися, маючи в запасі ще одного постачальника, щоб почуватися впевненіше. Давайте зустрінемося, обговоримо?

 
	“Зрозуміло, є. Але ж ви все одно аналізуватимете ситуацію на ринку, хоча б для того, щоб впливати на нинішнього постачальника і не упустити вигідні варіанти. Правильно? Тому я вам пропоную порівняти нашу пропозицію з їхньою пропозицією і тоді вже зробити висновок. Якщо ви не проти, я можу до вас під'їхати на 10-15 хвилин, переговоримо, обговоримо можливі варіанти співпраці. Тим більше, що ми маємо чим вас здивувати”.

 
	Ви знаєте, моє керівництво доручило налагодити з вами співпрацю, і ми підготували для вас спецумови як для потенційного нового партнера. Хотілося б до вас під'їхати, презентувати, оскільки по телефону неможливо докладно це зробити та й особистий контакт важливий. Що скажете про вівторок чи середу?”.

 
	"Добре. Але ми можемо стати вашим “запасним аеродромом” для того, щоб ви почувалися безпечно на випадок форс-мажору, час зараз неспокійний. Давайте зустрінемося, обговоримо умови співпраці”.

 
 
Особливості проведення повторних дзвінків
Головне правило: ніколи не дзвоніть, щоб просто дізнатися, що вирішив клієнт або чи подивився він Вашу пропозицію. І
ншими словами, ваш дзвінок не повинен сприйматися як приховане запитання: Ну що там, що вирішив? або «Ви подивилися комерційне, яке я відправляла?» Такий підхід не викликає нічого, окрім роздратування. Створіть для себе хоча б 5 варіантів, як ви можете зателефонувати клієнту, щоб це не виглядало як одне із питань вище.
Наприклад, гарною метою дзвінка може бути прагнення проінформувати про знижку, що з'явилася у вас. «Вас цікавила двокімнатна квартира? У нас з'явився дешевший варіант із потрібною вам локацією!» Якщо при цьому клієнт не відгукується та розмову не підтримує, не переходьте на тему «ну що там вирішили?» Скажіть, що тоді, як домовлялися, чекаю від Вас новин, + - коли знатимете вже по ситуації і чи потрібно щось від мене? Якщо йому є що сказати, то він вам і сам про це скаже.
До речі, не обов'язково вдаватися до повторних дзвінків. Для підтримки контакту та нагадування про себе використовуйте популярні месенджери: Вайбер, Телеграм, Ватсап. Періодично скидайте на них інформацію, запитуйте, чи її клієнт отримав. Поцікавтеся його реакцією на отримане.
Надсилаючи клієнту інформацію, корисно супроводжувати її додатковими питаннями: «Ви зможете це розглянути та дати зворотній зв'язок?» Або: «Олександре, після нашої розмови я знайшла чудову статтю з цієї теми. Можна, я її відправлю?» Використовуйте різні інфоприводи та корисні матеріали для підтримки відносин з клієнтами.
У будь-якому випадку шукайте творчі, нестандартні приводи для повторного дзвінка або скидання нової інформації. Телефонуйте, щоб щось дати клієнту, а не взяти в нього.
 
Продаж на прикладі фітнес клубу, дзвінки, техніки переконання B2C (коли бізнес дзвонить приватним особам)
У цьому розділі я роблю наголос на роботі менеджера у фітнес-клубі, хоча практично всі зазначені прийоми та техніки можна застосовувати і в інших сегментах продажів.
 
Початок розмови. Як утримати клієнта, якщо він не схильний спілкуватися?
В обов'язок менеджерів із продажу входить повторний продзвон колишніх клієнтів, які раніше активно відвідували заклад, а тепер перестали ходити.
Непоодинокими є  ситуації, коли вже на перших словах, тільки-но почувши назву фірми, людина відповідає: “Мені це не цікаво”.
Чи можливе продовження діалогу в такому разі? — Цілком!
Потрібно лише правильно побудувати розмову.
Найголовніше — одразу отримати від клієнта згоду. Будь-яку згоду. Оскільки, якщо людина з вами погоджується, в неї автоматично зростає рівень симпатії до вас. (Згадайте наше правило "трьох "так").
У цьому випадку доречно розпочати дзвінок таким чином:
Алло, це Олександр? І у відповідь ви почуєте: "Так".
Ви залишали у нас на сайті заявку, цікавилися картами нашого фітнес клубу, дзвоню познайомитись та зорієнтувати Вас у наших послугах, зручно зараз пару хвилин переговорити? З великою ймовірністю ви отримаєте друге"так". Тобто, до того моменту, поки клієнт зрозуміє, хто йому дзвонить, він уже кілька разів погодиться з вами, і перервати розмову йому буде вже не так просто.
Завжди давайте короткі підтвердження, коли клієнт погоджується з Вами і це відповідає Вашому наміру. Вам потрібно ніби підвести межу, відреагувавши на його згоду словами: «відмінно», «супер», «прекрасно», «чудово» тощо. Суть підтвердження в тому, що ви зафіксувати позитивні відповіді та заохотити давати їх надалі.
Друга умова для успішної розмови – інтонація голосу. Можна говорити "від голови", "від серця" та "від низу живота". Чим нижче ми опускаємо тембр голосу, тим нижчим і приємнішим для сприйняття стає наш голос.
Говоріть із клієнтами на рівні “серця”, більш низьким грудним голосом, спробуйте!
Важливим є також тон розмови. Він повинен бути дружнім — як із добре знайомою та приємною для вас людиною. У жодному разі не користуйтесь офіційним тоном!
Поширена помилка – використовувати словосполучення"вас турбує…" Такий формат викликає у співрозмовника неусвідомлене почуття тривожності, а нам це ні до чого.
Уявіть, що ви спілкуєтеся з другом або подружкою, ось такою ж інтонацією спілкуйтеся з клієнтами, тільки одягайте ці інтонації в ділові слова, але при цьому залишайте дружній легкий стиль спілкування, не будьте важкоатлетами в інтонаціях спілкування, це не працює.
Позначення мети дзвінка.
Після вдалого початку розмови (відкриття продажу) його слід грамотно розвивати, - позначення мети дзвінка допоможе Вам. Я раджу це робити,використовуючи техніку « фрази для зачеплення уваги». Деякі варіанти таких фраз:
1.   Якщо відразу повідомляєте клієнту, з якою метою телефонуєте. (дзвоню з метою призначити зустріч,дзвоню повідомити, проінформувати, розповісти, познайомити вас з…. займатися, можливо хотіли б відновити заняття- Створіть собі штук 5 таких фраз які сфокусовані на тому, з якою метою ви телефонуєте. І це не повинні бути загальні фрази — будьте конкретні, озвучуйте те, що ви хочете отримати від дзвінка у вигляді домовленості про те, заради чого ви телефонуєте.
2. 	Наголошуйте на своїй інформованості про поточні новини співрозмовника. (Знаю, що ви були активним користувачем нашого фітнес-клубу (у вас зараз посівна, підготовка до передсвяткових продажів, ви відкрили новий магазин, розпочався сезон, і т.д.) Головна умова — ваша «знаю, що…" має бути таким, із чим клієнт обов'язково буде змушений погодитися.
Тут же намагайтеся зробити йому комплімент. Наприклад: «Знаю, що ви були активним користувачем нашого фітнес-клубу, і завжди перебували в чудовій формі».
3. Не треба набридати постійним клієнтам дзвінками, за якими легко проглядаються такі питання: «коли ви знову до нас прийдете?», «коли ви знову купите у нас? Набагато ефективніше буде, зателефонувавши, сказати, наприклад: «Дзвоню вам, щоб повідомити про нашу новину: ми відкрили новий літній майданчик». Або: «У нашому фітнес-центрі встановлені нові, дуже цікаві тренажери. Можливо, вам, як нашому колишньому клієнту, було б цікаво на них позайматися». Шукайте нестандартні, цікаві приводи для дзвінків.
Взагалі, спілкуйтеся як з друзями, повідомляйте новини та щиро цікавтеся, як у людини справи, і які плани щодо Вашого бізнесу, співробітництва, в чому потрібна допомога.
Робота з запереченнями.
Практика моїх тренінгів говорить про те, що менеджери, які займаються продзвонами, часто стикаються зі стартовими запереченнями на початку розмови.  Для роботи з запереченнями існують різні прийоми. Розберемо деякі на конкретних прикладах.
Варіант перший, і, можливо, найпоширеніший. Клієнт каже: «Ваші ціни завищені. (Як варіант – дорогі)». Спочатку така відповідь клієнта є реакцією на вашу помилку, коли ви телефонуєте з прямою пропозицією: прийти, купити, скористатися послугами тощо.
Як уже говорилося вище, змініть "точку складання" розмови, не будьте нав'язливими. Телефонуйте, щоб інформувати про новинку, запрошуйте просто зайти, переглянути новий товар (новий зал, нові тренажери, нове меню). Не навантажуйте співрозмовника ОБОВ'ЯЗКОЮ кудись прийти чи щось купити. Запропонуйте йому легкий варіант: ви можете прийти до нас, щоб побачити зміни. У вашого співрозмовника за такого підходу залишається відчуття вибору, поєднане з інтересом, підігрітим вами.
Якщо, все ж таки, прозвучало слово «дорого» — не сперечайтеся з цим висновком клієнта. Корисно з ним навіть погодитися, використовуючи приблизно таке формулювання: «Так, наші послуги (товари) дорогі, але ж у нас є такі переваги.» далі знаходите відповідні аргументи. Наприклад:
●але вам так близько ходити в наш фітнес-центр;
●але наші товари ексклюзивні, таких ви в місті не знайдете;
●але ж наше меню не таке, як у інших.
Можна використовувати такі прийоми:
●так, дорого, але ми вам, як постійному клієнту, підберемо більш бюджетний варіант;
●добре, це дорого. А який бюджет вас влаштує? Ми постараємося знайти для вас товар (послугу) у такій ціновій категорії.
Конструктивним варіантом буде також переведення розмови на згоду співрозмовника:«У нас дорого, не сперечаюся, але раніше, коли ви були нашим клієнтом, вам подобалося»? Співрозмовник, найімовірніше, відповість «так». Для менеджера фітнес-клубу подальшим гарним продовженням буде розвиток ідеї, що підвищення ціни пов'язане з покращенням якості обслуговування та відсіюванням «дешевих» клієнтів. «Ми ж прагнемо, щоб ви займалися в престижному місці, що відповідає вашому рівню». Тут ідея в тому, щоб менеджер, отримавши згоду, відразу попутно зробив співрозмовнику хороший комплімент, зіграв на його честолюбстві і підкреслив свою турботу про нього.
У будь-якому випадку, тему про занадто високі ціни завершуйте не на суперечках, а на позитивній і доброзичливій ноті,підкресленням того, що ваше спілкування та співпраця все одно має шанси на продовження.
Варіант другий: клієнт постійно уникає розмови, посилаючись на брак часу.
Тут варто спочатку усвідомити: час обмежений у всіх, і він, зазвичай, знаходиться тоді, коли та чи інша справа для людини ПО-СПРАВЖНЬОМУ ВАЖЛИВА.
Тому ваша головна мета у роботі з такими клієнтами — сформувати у них переконання про важливість, вигідність для нього спільної співпраці. Маючи таке переконання, клієнт, напевно, знайде можливість приділити вам частину свого часу.
На заперечення «Мені зараз ніколи» можна запропонувати передати комерційну пропозицію за допомогою різних месенджерів: наприклад вайбером, телеграмом, або електронною поштою.
Працюючи із зайнятими людьми, характер вашої мови не повинен бути директивним типу: «Зустрінемось тоді», «Я передзвоню вам завтра», «Я чекаю на ваш дзвінок у вівторок о 10.00» тощо. Значно ефективніше буде — розбавити свою промову питаннями, перетворюючи розмову на діалог та цікавлячись думкою клієнта та даючи йому варіанти вибору. «Куди вам краще відправити нашу комерційну пропозицію — у вайбер, телеграм, чи на пошту»? «Коли вам зручно під'їхати до нас, сьогодні, завтра?» «Підкажіть який час для зустрічі — на завтра Вам буде комфортно, наскільки зручно, щоб я до Вас під'їхав до обіду або після?». У результаті співрозмовник буде у ситуації, коли він має вибір і він сам бере участь у прийнятті рішення. І у нього з'явиться відчуття, що тепер він відповідальний за результат вашого спілкування та домовленість, причетний та є співавтором цієї домовленості.
Якщо домовилися про те, що ви відправите клієнту документ, обов'язково повідомте, що перегляд займе не більше 5 хвилин, і домовтеся про те, скільки часу йому потрібно на розгляд, і коли він зможе дати Вам зворотній зв'язок. Інакше він як зайнята людина може просто його проігнорувати через відсутність дедлайну. Наприклад, це можна зробити в такій формі: «Я протягом півгодини відправлю Вам комерційне, підкажіть будь ласка, чи буде у вас можливість сьогодні його переглянути, це буквально 5 хвилин займе, і написати все чи влаштовує і чи все підходить, щоб ми його предметніше обговорили вже по телефону?" Або: «Чи зручно вам сьогодні глянути нашу пропозицію, обговорити з керівництвом і, дати відповідь, наприклад, до завтра?» Ствердно відповідаючи на такі питання, людина також бере на себе зобов'язання перед вами.
Пам'ятайте про правило 72 годин — бажано, щоб комунікація підтримувалася не рідше, ніж один раз за 72 години.
У цей момент зручно пов'язати розгляд людиною ваших документів з актуалізацією її інтересу: «Впевнений — коли ви уважно ознайомитеся з нашою пропозицією, вона Вас зацікавить і ми зможемо домовитися про співпрацю».
Закінчити такий доброзичливий діалог можна уточнюючою фразою: «Я впевнений, що вивчення документа займе у вас не більше 5 хвилин. Головне, уважно подивіться, і — попрошу — дайте мені зворотний зв'язок, як тільки будете готові і напишіть, відразу можуть виникнути під час читання запитання».
Якщо ви зацікавлені у подальших контактах, додайте слова: «Потім ми зможемо детальніше його обговорити на зустрічі та внести корективи».
Варіант третій: клієнт не проти відновити ділові контакти, але у віддаленому майбутньому (наприклад, через 4 місяці).
У цьому варіанті ваше головне завдання – системно, але ненав'язливо нагадувати про себе. Це можна здійснювати різними способами:
●вітайте клієнта з його професійними чи загальнодержавними святами;
●повідомляйте про те, що ваша компанія робить подарунки своїм постійним клієнтам і йому в тому числі;
●надішліть клієнту буклет або каталог, який випустила ваша компанія, можна і в електронному вигляді;
●повідомте про важливе нововведення, яке прийняли у вашій компанії та яке може клієнта додатково зацікавити.
●просто зателефонуйте клієнту та запитайте про успіхи. Наприклад, якщо це аграрій — як іде збирання врожаю, якщо туристична компанія — як ідуть справи в поточному сезоні або про те, які плани на рік у зв'язку з ковідом, війною тощо.
Коротше, робіть все, щоб залишатися в інформаційному полі клієнта, щоб він не забував про зв'язок із вами. Для цього важливо не лише нагадувати про себе та Ваші новини, а й показувати клієнту, що ви цікавитеся його справами, в курсі ситуації у його бізнесі.
Як діяти, коли не виконуються прийняті раніше домовленості
Зазвичай таке відбувається, коли ви не змогли точно домовитися з клієнтом. Справа в тому, що нерідко продавці хочуть виглядати гарними в очах клієнтів, і домовляються про зустрічі чи продовження діалогів «м'яко», не вимагаючи від співрозмовника чітких зобов'язань.
Запам'ятайте: менеджер має бути не добрим і чудовим, а ефективним.
Декілька прийомів того, як «дотискати» клієнта та уточнювати в нього час зустрічі, я вже показав раніше у розділі «Антивідкатні прийоми у розмові. Типові складнощі за домовленостей про зустріч».
Підкреслю тільки, що домовляючись про зустріч, потрібно обов'язково чітко уточнювати не лише час зустрічі, але й те, чи не зайнятий він вже у клієнта (але він про це зараз забув).
Таким чином, подбайте про те, щоб побудувати домовленості з клієнтом про те, що:
●він буде на зустрічі:
●прийде вчасно;
●що йому дасть зустріч і що він від неї отримає;
●що в нього на цей час немає суперважливих інших планів;
●подбайте, щоб він знав скільки займе зустріч +-;
●нагадайте своє ім'я та також обміняйтеся контактами;
●відчув свою відповідальність за дотримання домовленості.
Вмійте професійно проговорити зі співрозмовником усі ці обов'язкові елементи, вибудувати домовленості, і тоді з високою ймовірністю ваша зустріч відбудеться, і попередні домовленості будуть виконані.
Керуючи уявленнями клієнта, ви можете змінювати його поведінку під час переговорів по телефону та на зустрічах.
Презентуючи свій проект, розповідаючи про ціни, формуючи уявлення про Вашу компанію або про Вас особисто, про Ваш товар та бренд та про Ваш підхід до роботи з клієнтами, ви безпосередньо впливаєте на поведінку клієнта та керуєте ним.
До речі, ось 5 найбільш важливих факторів, відсутність уявлень про які, або невірні уявлення, можуть перешкодити купівлі у Вас продукції чи послуги:
	Відсутність довіри до Вашої компанії

	Відсутність довіри до Вашої особистої експертності та Вашого особистого мотиву щодо клієнта (що вам можна довіряти).

	Відсутність інтересу до Вашої продукції чи послуги

	Відсутність згоди з ціною та умовами постачання

	Відсутність згоди для того, щоб діяти зараз

Ваше завдання: сформувати в процесі переговорів у голові у клієнта уявлення з цих п'яти напрямків і отримати згоду з ними, і у Вас куплять, але не вірте мені, а перевірте у роботі з клієнтами.
Готуючись до телефонної розмови або зустрічі з клієнтом, заздалегідь програмуйте, які уявлення слід йому озвучити в процесі зустрічі або розмови по телефону (про вашу компанію, про вашу експертність тощо), це і буде основою вашого плану переговорів.
І важливо запам'ятати: якщо щось йде не так у переговорах, потрібно поставити собі питання: Якого уявлення чи яких уявлень немає у клієнта чи вони не коректні, що він так поводиться? І далі потрібно скоригувати існуючі в його голові уявлення або заповнити "білі плями", озвучивши те, що скоригує його ставлення до Вас, Вашої пропозиції та продукції.
 
Техніки переконання та техніки впливу.
Техніки переконання підвищують переконливість вашої мови. Використовуючи їх, ви працюєте із раціональною частиною свідомості вашого клієнта. Приклад: «За останні 15 років я провів тренінги для 800 компаній і понад 12 000 менеджерів з продажу взяли у них участь». Погодьтеся, що з цифрами і фактами значно переконливіше, ніж якщо я скажу, що, У мене великий досвід проведення тренінгів». Такі дані переконливіше звучать для клієнта, адже вони свідчать про ваш досвід. Як основну техніку підвищення переконливості обов'язково використовуйте техніку “Цифри та факти” для цього потрібно заготовити 10-15 цифр і фактів про Вашу компанію, Вас та Вашу продукцію!
Техніки впливу. Вони не грунтуються на логічній аргументації та працюють трохи інакше, вони працюють на рівні емоцій. Приклад: «Я бачу, що ви досвідчена людина, і вмієте рахувати цифри, тому впевнений, що наше запрошення Вас зацікавить».
Почувши цю фразу, людина по-перше внутрішньо погодиться з вами щодо своєї досвідченості. По-друге, йому буде приємний такий комплімент. У результаті це підвищує ймовірність отримання згоди.
Цю техніку впливу я називаю «Ярлик та відповідність», її суть у тому, щоб підібрати ярлик, з яким клієнт погодиться (Я розумію що ви вмієте рахувати гроші, я розумію що ви дбаєте про те, щоб убезпечити свій бізнес, я знаю що ви вже не перший рік працюєте в цьому сегменті ітд…) і потім зробити якусь пропозицію-припущення, яка буде відповідати тому статусу, або тим рисам характеру, або тому ставленню, яке передбачалося ярликом. Її можна успішно застосовувати для клієнтів, які посилаються на нестачу часу: «З урахуванням того, що ви людина зайнята, як ви дивитеся на те, щоб ми зекономили Ваш час я до Вас під'їхав і ми переговоримо завтра, наприклад, або післязавтра хвилин на 15?»
Техніка "актуалізація минулого досвіду".  У кожної людини були в житті ситуації, коли він довго розмірковував над вибором, а потім, згодом, зрозумів, що прогавив хорошу можливість. Напевно, вам відомі й ситуації, коли ви, купуючи щось, думали спочатку, що дорого, а потім все ж таки зрозуміли: та ціна була нормальною. Траплялося і таке: ви вже зробили вибір потрібного товару, і практично знаєте, що зупинитеся на його придбанні. Однак ще витрачаєте час і сили: може, знайдеться щось ще більш підходяще? Було й таке: вам здавалося, що річ вам не потрібна, але коли вам грамотно розповіли про її можливості та переваги, з’явилося розуміння: «Та це ж крута річ, як я без неї жив раніше!»
Цей життєвий досвід, знайомий практично кожному, можна використовувати у роботі, щоб змінювати установки співрозмовника. Наприклад, після нетривалої розмови клієнт каже вам: «Добре, я подумаю над вашою пропозицією». Тут же можна парирувати: «Напевно, у вас було так, що ви довго вагалися, а потім зрозуміли, що втратили добрий шанс. Ви знаєте, можливо зараз така ж ситуація, і поки є в наявності і тим більше за такою ціною, що тут думати, треба брати!»
Таке «підв'язування» минулого досвіду, яке можна здійснити за допомогою різних формулювань, має потужний емоційний вплив, і здатне схилити клієнта до покупки, оскільки викликає внутрішню згоду з першою частиною висловлювання і потім ви робите висновок з приводу того, що зараз схожа ситуація. Складіть собі кілька варіантів таких фраз, вони стануть Вам у нагоді для різних ситуацій, наприклад, відповіді на заперечення.
Техніка Коли … то….. Наприклад: «Я впевнений, що після того як Ви ознайомитеся з нашою пропозицією, вона Вас зацікавить». Або: «Я впевнений: коли ви обміркуєте мою пропозицію, то захочете попрацювати з нами.». «Упевнений, що після нашої зустрічі у Вас виникнуть запитання, тому пропоную відразу зафіксувати час зідзвону, щоб на них відповісти, коли б Вам було зручно — завтра, післязавтра зателефонувати?». Принцип тут загальний: якщо ми зробимо те, станеться це.
Техніка «переконливої фрази». Приклади:
Теж чудова техніка, до речі.
●«ціна чудова, треба брати!»;
●«що тут думати, беріть і радійте»;
●«знаєте, відкиньте сумніви, беріть та користуйтеся!»; «приходьте, подивіться, впевнена,вам сподобається!».
У всіх цих фразах звертайтеся до співрозмовника на ім'я. Говоріть легко, навіть із нальотом легкої жартівливості.
Техніка «метафора» — ще один добрий приклад техніки впливу. «Це ж не ціна – це просто подарунок», «Це не квартира, а президентський палац», «Це не просто машина — це витвір мистецтва», «У нас доставка працює також швидко, як …», «Тут використовується технологія… вона надійніша за швейцарський годинник». За допомогою метафори можна підкреслити ті чи інші переваги свого товару чи проекту (ексклюзивність, комфорт у використанні, довговічність, спозиціонувати у лінійці продуктів, вигідність, а також зняти деякі заперечення клієнта).
Що б клієнт вам не казав, які б аргументи відмови не наводив, завжди переводьте розмову на результати, на переваги, на економію часу та коштів, на задоволення, на те, які вигоди він отримає згодом і які фінансові чи емоційні дивіденди він отримає.  Розповідайте про результатати для нього, виявляйте турботу і фокусуйте його на його бажаннях, коли виникли якісь незгоди.
Як грамотно та правильно почути клієнта?
Для цього важливо усвідомити просту істину: спілкування відрізняється від говоріння. 
Спілкування – це обмін ідеями. У кожній фразі співрозмовника є своя ідея, яку він вам доносить. Сприймайте ці ідеї, аналізуйте їх, а не думайте, що ви зараз йому відповісте.
50% часу розмови ви щось говорите і слухаєте його, і 50% часу розмови він щось говорить і слухає вас. Краще спочатку запитати клієнта та вислухати його, а потім розповісти клієнту з урахуванням почутих від нього побажань та уявлень, та вислухати його думку про почуте, ніж одразу почати розповідати та натикатися на заперечення.
Часто менеджери надмірно зациклені на своєму плані, бояться його втратити, тож погано сприймають слова співрозмовника, поспішають. Виходить парадокс: саме через свій страх перед втратою контролю над розмовою вони цей контроль і втрачають. Відбувається розрив комунікації, дві людини говорять, і жодна з них не спілкується з іншою, кожна розмовляє сама з собою.
Взагалі керуйтеся золотим правилом: 80% часу ставте запитання і слухайте, і лише 20% часу говоріть самі, нехай кожне ваше слово буде як крапля розплавленого золота. Мета слухання – почути те, завдяки чому ви зможете зробити продаж. Список спонукальних питань заготуйте заздалегідь, вони мають промальовувати канву вашої розмови. Використовуйте підводки до питань: «хотілося б дізнатися…», «хотілося б уточнити…», «скажіть будь ласка…», «а ось ще таке питання…», «важливо ще прояснити…», «ледь не забув…». При кожній відповіді не забувайте відреагувати: «Добре!», «Зрозуміло!», «Зрозуміло!», «Дякую!», «Чудово!».
Не перетворюйте розмови на свій монолог. Вчасно та уважно слухайте клієнта, помічайте його ідеї, вміло вставляйте потрібні фрази, питайте його думку, вибудовуйте діалог із клієнтом. А якщо кілька учасників на зустрічі, то полілог, залучайте до спілкування всіх учасників, фокусуючись на тому, хто приймає остаточне рішення, але не забувайте запитати думки й у інших, щоб вони були на Вашому боці.
Як побудувати розмову, коли очікування та запити клієнта перевищують те, що ви можете запропонувати?
Розглянемо ситуацію на прикладі фітнес-клубу. Клієнт дзвонить та запитує, чи є у вас басейн. Але його нема. Щоб не знецінювати себе, скористайтеся такою відповіддю:«Знаєте, басейну ми не маємо, наша початкова спеціалізація на тренажерах. Вони у нас найкращі у місті, як і фітнес-тренери, це ми можемо Вам гарантувати.».
Цією відповіддю ви наголосили на своїй унікальності та цінності, прорекламували високу якість своєї послуги, при цьому знецінили у сприйнятті клієнта відсутність басейну. Визнаючи відсутність у себе того чи іншого товару (послуги), відразу ж говоріть про свої переваги. Загальна схема: «У нас цього немає, але в той же час ми маємо такі переваги...».
Обов'язково поцікавтеся, наскільки критичним для клієнта є відсутність у вас запиту (у наведеному вище випадку - басейну). Запропонуйте йому приїхати і ознайомитися з іншими перевагами вашого бізнесу. Зрештою, можна навіть вдати, що ви не почули ту частину його запиту, яку ви не можете задовольнити (прийом «трохи глухого»).
Підсумовуючи, хочу резюмувати. Ви продаєте людині не товар чи послугу. Ви продаєте йому:
●переконання;
● час;
●необхідні уявлення та думки;
●ідею про важливість зустрічі та співпраці з вами.
Якщо ви продасте йому все це, він, напевно, купить ваш товар або послугу. Колись прочитав вислів Філіпа Котлера, відомого американського фахівця з маркетингу, думаю воно буде актуально завжди: «Якщо ви продаєте дрилі, то насправді ви продаєте клієнтам дірки від дрилів», і хотів би його доповнити, щоб я озвучив клієнту при продажі дриля: 
Це чудово, що ви створюєте затишок у своєму будинку, гарна картина на стіні або карниз з шикарними шторами додають естетики простору, класно коли кімнаті все так, як хочеться організовано, коли затишна атмосфера, а дриль нашої фірми Вам у цьому, впевнений, допоможе якнайкраще, беріть — будете задоволені.
 
Чек-лист Критерії оцінки ефективності роботи продавця за телефоном
 
Даний чек лист по градієнту показує рівень Вашої майстерності на кожному етапі роботи з клієнтами по телефону і буде для вас дороговказом для того, щоб ви змогли побачити свої + та мінуси.
 
 
1. Ініціативність (0-3 бали)
0- Відсутність ініціативи
1- Проявляє іноді, але мало
2- Виявляє ініціативу в 80% розмови, але грубо чи мляво
3- Делікатно веде клієнта
 
2. Відповіді на запитання (0-3 бали)
0- Не знає що відповісти на запитання, губиться
1- Відповідає на питання розмито
2- Відповідає на запитання конструктивно та сухо
3- При відповідях питання використовує методи, які підвищують переконливість і перехоплює ініціативу
 
3. Презентація компанії, товарів, послуг (0 – 3 бали)
0- Розповідає мляво, не цікаво
1- Розповідає розмито, немає структури розмови
2- Презентує конструктивно, є структура розмови
3- Презентує конструктивно та захоплююче, емоційно, викликає у клієнта "Вау" ефект
 
4. Призначення зустрічі (0-3 бали)
0- Зустріч не призначає
1- Робить пропозицію про зустріч, але без пояснення доцільності або передчасно
2- Робить пропозицію про зустріч у потрібний момент, пояснює що покупець отримає від зустрічі, але не призначає конкретний час
3- Робить пропозицію з ентузіазмом у потрібний момент, пояснює що покупець отримає від зустрічі, використовує метод альтернативних пропозицій, домовляється на конкретний час, підводить підсумки, отримуючи підтвердження. Призначає зустріч легко та невимушено.
 
5. Зворотній зв'язок (0-2 бали)
0- Не використовує зворотний зв'язок та не заохочує інтерес клієнта
1- Використовує зворотний зв'язок, але місцями недостатньо доречно або обмежена кількість фраз.
2- Використовує широкий асортимент засобів зворотного зв'язку, доречно заохочує клієнта та формує ефективну щільність комунікації.
 
6. Інтонації та ентузіазм (0-5 балів)
0- Монотонне незацікавлене спілкування
1- Недоречно робить паузи, закінчення фраз інтонаційно не виділяє, іноді моделює різний темп мовлення, звучать формальні інтонації
2- Доречно робить паузи та розставляє акценти, інтонаційно виділяє ключові моменти спілкування
3- Голос загалом позитивний, з ентузіазмом, але відчувається зайва напористість, паузи робить доречно, закінчення фраз інтонаційно виділяє, створюється враження зацікавленої та професійної комунікації
4- Легко і вільно веде розмову, з ентузіазмом, гнучко моделює і підлаштовує інтонації під зміст повідомлення, сприяє дружньому спілкуванню
5- Інтонації зачаровують, виникає бажання познайомитись
 
7. Уточнення імені (0 – 3 бали)
0- Ім'я не уточнює
1- Ім'я уточнює некоректно та грубувато, дещо передчасно чи пізно
2- Уточнює ім'я коректно, хочеться представитися, але не звертається на ім'я в процесі розмови
3- Коректно уточнює ім'я та звертається у процесі розмови
 
8. Виразність мови (0-3 бали)
0- Мова не виразна, ковтає слова, говорить крізь зуби
1- Мова мало виразна і зрозуміла
2- Мова чітка і зрозуміла але не використовує фрази і слова, що вселяють впевненість
3- Кожне слово як крапля розплавленого золота, використовує переконливі фрази і ключові слова
 
9. Використовує техніки, що стимулюють інтерес клієнта і підвищують переконливість (0-4 бали).
0- Не використовує техніки
1- Використовує техніки неусвідомлено, інтуїтивно та не системно
2- Використовує усвідомлено та рідко
3- Використовує усвідомлено та системно
4- Вміло і системно використовує техніки, що підвищують переконливість
 
10. Темп мови (0-2 бали)
0- Говорить надто швидко чи надто повільно, порівняно з темпом мови покупця
1- Темп мови адекватний темпу мови покупця, але не моделюється
2- Темп мови моделюється відповідно до темпу мови покупця і місцями прискорюється чи сповільнюється

11. Конструктивність розмови (0-2 бали)
0- Розмова не має структури
1- Розмова має структуру, але надто жорстку або недостатньо керовану
2- Розмова плавна і гнучка, структура є, і є розуміння, до чого слід вести клієнта.
 Максимальна кількість балів – 33
 
 
Практичні завдання для закріплення матеріалу:

1. Складіть свою структуру та напишіть приклад сценарію для здійснення первинних “холодних”дзвінків.
2. Напишіть список технік та прийомів, які ви можете використовувати у своїй роботі для обходу секретарів та виходу на ОПР.
3. Складіть свій сценарій первинної розмови з ОПР із результативним завершенням.
4. Пропишіть ідеальний для вас сценарій прийому вхідного дзвінка.
5. Складіть сценарій результативного повторного дзвінка вашого клієнта.
6. Напишіть собі основний сценарій передзвону за заявкою.

 
 

Комерційна пропозиція. 
Якщо Вас цікавлять тренінги, курси для Вас особисто або для всього вашого відділу продажів.
￼[image: image9.png]
Шановний власнику бізнесу, керівнику або менеджеру з продажу!
 
Ви тримаєте в руках концентрат моїх знань та досвіду, накопичених за 15 років роботи в сфері продажів та навчання продажам для більш ніж 800 компаній з різних сегментів ринку.
 
Готовий допомогти вам перевести знання в практику та адаптувати їх під ваш продукт або послугу! Давайте зустрінемося в ZOOM та обговоримо це.
 
Можемо попрацювати з вами особисто, якщо ви менеджер з продажів (серія ZOOM-занять або відеокурс на платформі). Якщо ви керівник або власник бізнесу, пропоную тренінг для вашої команди в офлайн- або онлайн-форматі.
 
Також можемо допомогти вам знайти роботу менеджером з продажів або ж підібрати для вас менеджерів у відділ продажів. Ми можемо створити ефективний відділ продажів “під ключ”, провести чек-ап відділу продажів та виявити проблемні зони, надати послугу дистанційного супроводу, якщо у вас немає керівника відділу, а також допомогти написати скрипти продажів, запровадити та налаштувати CRM-систему, організувати холодний обдзвін баз, навчити ваших партнерів продавати більше або надати вам інші послуги, спрямовані на покращення роботи відділу продажів.
 
Замовляйте корпоративний тренінг для вашого відділу продажів, і ми разом відпрацюємо прийоми та ідеї з книги на практиці. Організуємо навчання від 1 людини до 500.
 
Я допоможу вам та вашій команді:
●Завойовувати довіру клієнтів та будувати міцні відносини.
●Презентувати продукцію в переконливій формі.
●Ефективно працювати з запереченнями та закривати угоди.
●Досягати високих результатів та збільшувати продажі.
 
Залишайте заявку та отримайте базову комерційну пропозицію тут: https://www.asokolov.consulting/trening_prodazh 
 
Також Ви можете отримати від мене комерційну пропозицію, знайшовши мене на першому місці в Google за запитом (перевірте): ТРЕНІНГ З ПРОДАЖІВ
 
Буду вдячний за відгук в Інстаграмі @trenerprodazh або в Телеграмі @trenerprodazh (тут я відповідаю швидше).
 
З повагою, Олександр Соколов
 
 
 
 
 
 
 
 

Урок №4  Як продавати на ділових зустрічах в офісі клієнта, у вас в офісі, на онлайн-  зустрічах та в магазині-салоні
 
Як продавати на ділових зустрічах.
 
 
Успішність проведення ділової зустрічі багато в чому залежить від структури розмови.
У цьому розділі ми розглянемо такі питання:
➢як побудувати структуру ділової зустрічі, що продає;
➢приклади структур проведення зустрічей для різних сегментів ринку;
➢алгоритми встановлення контакту з клієнтами на їх та вашій території;
➢алгоритм прояснення потреб клієнта;
➢алгоритм закриття продажів;
➢технологія представлення продукції;
➢чек-лист оцінки проведення ділових зустрічей;
Якщо правильно побудувати послідовність, нічого не пропускати і не міняти місцями, то переговори обов'язково будуть результативними.
У цьому розділі я розповім про те, на які етапи розбивати зустріч, що за чим має йти, а також дам ключові фрази, що відокремлюють один етап від іншого.
 У різних сегментах ринку послідовність може трохи відрізнятися, але основна структура незмінна.
￼[image: image171.png]
Схематично для кращого запам'ятовування представимо її у вигляді пальців руки. Рука служитиме компасом, орієнтиром визначення, на якому етапі ви перебуваєте в даний момент, щоб нічого не пропустити, не порушити структуру.
 
І. Встановлення контакту (відкриття продажу)
 
Це найкоротший за часом етап – не більше 1 хвилини. Тому в нашій схемі це "мізинець". У той же час він займає важливе місце в структурі розмови! Адже від встановлення контакту залежить, як триватиме розмова і наскільки вона буде відкритою, також на цьому етапі клієнт формує про Вас перше враження, визначаючи, чи можна Вам довіряти і наскільки Ви йому приємні чи неприємні як особистість.
Якщо контакт не встановлений, клієнт закритий: погано слухає, нещиро відповідає на запитання, не погоджується і подальший діалог скрутний.

 Як правильно встановити контакт?
 
Анекдот:
Людина заходить в офіс компанії і говорить дівчині на ресепшені,
Дівчино, добрий день! Мені потрібна любов!
Офіс-менеджер не розгубилася і трохи подумавши, відповіла: - Знаєте, мені взагалі теж...
 
Встановлення контакту у магазині
 
У жодному разі не підходьте до потенційного клієнта з питанням: "Вам чимось допомогти?" і не нападайте на нього відразу, будьте делікатні, дайте людині зрозуміти, що ви тут —  поглядом, привітанням, і дайте йому потім роззирнутися, не пиляйте його поглядом, коли людина зайшла в магазин і трохи роздивилася, зачепилася поглядом за щось, то можете підійти і далі вести з ним діалог. Звичайно, якщо ви торгуєте у великих гіпермаркетах і там вас стоїть черга продавців, то підходить той, хто перший зачепив увагу клієнта поглядом, або по черзі, як у Вас там заведено.
 
Я не рекомендував би представлятися — просто починайте розмову так, ніби ви з людиною давно знайомі. Відразу без вітання — запропонуйте ознайомитися з новинками, повідомте про варіанти моделей, які є, задайте альтернативне питання (яка варіація товару цікавить).
 
- Ви собі обираєте, чи на подарунок?
- Ви, до речі, звернули увагу на новинку — нещодавно у нас з'явилася, ви підбираєте у цьому кольорі чи інші теж розглядаєте?
- Ви розглядаєте дизельний двигун чи бензиновий?
- Ви знаєте, у нас зараз є кілька акційних пропозицій, Вас цікавить яка комплектація?
- У нас, до речі, представлений широкий асортимент провідних виробників з Італії, є бренд 1, є 2, у вас є якісь переваги щодо брендів, можливо?
Проадаптуйте ці фрази під себе, і підходьте до клієнта з ними для встановлення швидкого контакту.
Намагайтеся спілкуватися з людиною на відстані витягнутої руки, не підходьте надто близько.

Встановлення контакту у вас чи в нього в офісі, або коли запросили клієнта на онлайн-зустріч
 
Клієнт приходить або сам або його приводить офіс-менеджер. В останньому випадку дуже важливо, щоб напередодні вашого діалогу офіс-менеджер виступив як помічник, спозиціонував вас правильно (представив), ви можете домовитися про це з офіс-менеджером заздалегідь, нехай представить вас клієнту, наприклад:
“Знайомтеся, це Анастасія – наш найкращий експерт у сфері нерухомості. Я впевнена, що вона зможе підібрати для вас найкращий варіант.

Алгоритм встановлення контакту може виглядати так:
	Контакт очей.

Намагайтеся зробити його максимальним на початку зустрічі. Спробуйте уявити, що з Ваших очей в очі клієнта входять промені добра і любові, і обволікають його мозок через очі, це сильно зміцнить Ваш контакт і дозволить сфокусуватися на ньому, а не на занепокоєнні на початку зустрічі, і додасть Вам впевненості .
	Рукостискання + представлення

Якщо менеджер з продажу - жінка, рекомендую першою простягати чоловікові-клієнту руку, посміхатися і дивитися в очі. Це запорука успішності розмови. Якщо ви чоловік, то підведіться, привітайтеся і запропонуйте сісти.
	Важливо сказати мотивуюче твердження:

"Радий нашій зустрічі", "Рада вас бачити!" це включає відповідну реакцію у клієнта.
	Важливо увімкнути елемент обміну.

Наприклад, надати клієнту свою візитну картку. Таким чином, між вами виникає енергетичний обмін. Клієнт відчує потребу дати щось у відповідь. Це підсвідомо сприяє співпраці.
	На цьому етапі важливо встановити структуру зустрічі — проговорити, як ви пропонуєте побудувати бесіду і отримати згоду.

 
“Пропоную побудувати нашу зустріч таким чином: давайте, я коротко розповім про нашу компанію, поставлю кілька запитань, а потім ми з вами підберемо оптимальний варіант нашої співпраці. Якщо вам все підійде – зможемо домовитись про наступні кроки. Добре?"
"Добре", - погоджується ваш співрозмовник.
 
Або наприклад:"Якщо ви не проти, поставлю Вам кілька питань, розповім про варіанти роботи, обговоримо, і ви виберіть який Вам найбільше підійде, добре?"
 
Або: "Ви по телефону говорили, що Вас цікавить ... я підготував кілька варіантів, пропоную їх розглянути і вибрати найбільш відповідний, але перед цим, якщо ви не проти, уточню ще кілька моментів, добре?"
Завдяки узгодженню плану зустрічі у клієнта зникає відчуття тривожності, він розуміє, що ніби контролює ситуацію, заспокоюється і розслабляється, не перехоплюватиме ініціативу зайвий раз під час зустрічі.
І ще: клієнт прийшов до вас з позицією "я подивлюся і піду думати", а ви вміло підштовхнули його на початку розмови на позицію "спілкуємося і домовимося про купівлю", тобто налаштували на гру, яка Вам більше підходить.
Далі переходьте до прояснювальних питань.
 
Встановлення контакту в офісі клієнта, в торговій точці або на виїзді, в полі, чи вулиці біля офісу клієнта
 
Якщо ви торговельний представник і проводите зустрічі на території клієнта, то контакт встановити дещо складніше. Ось ви приходите, наприклад, в аптеку, або приїжджаєте до фермера.
Вас нібито ніхто не чекає, особи, які приймають рішення, часто зайняті іншими справами, вам доводиться чекати.

Що тут важливе для встановлення контакту?
Максимально чітко сформулювати своє УТП (унікальна торгова пропозиція). Бажано зробити це через перелік передбачуваних проблем клієнта:
"Добрий день, мене звуть ....., компанія ...". Хотів з Вами поспілкуватись, дізнатися: можливо, у своїй практиці ви стикаєтеся з такими складнощами, як…., я допомагаю вирішувати такі завдання, можемо переговорити?”.
Або: "Доброго дня, Максим, компанія ..., ми займаємося ... і нещодавно запустили нову лінію продукції, яка може вас зацікавити, можемо поспілкуватися?"

Також ще алгоритми встановлення контакту для різних ситуацій спілкування.
 
Приклад алгоритму встановлення контакту з клієнтом у нього в офісі, за попередньою домовленістю
	Контакт очей

	Звернення на ім'я із запитальною інтонацією (Олександр?)

	Вітання (добрий день)

	Мотивуюче твердження (задоволений нашою зустріччю...)

	Подання (Михайло, компанія …, ми домовлялися про зустріч...)

	Присісти (Якщо не запропонували щось уточнити "Де мені зручніше сісти?)

	Пару питань чи думок на абстрактну тему

	Домовляємось, як проходитиме зустріч

 
Приклад алгоритму встановлення контакту з клієнтом в офісі, без попередньої домовленості
	Контакт очей

	Привітання + ім'я

	Представлення (Ім'я +Прізвище +назва організації + коротка специфіка діяльності або посади або заняття)

	Присісти

	Пару питань чи думок на абстрактну тему

	Домовляємось, як проходитиме зустріч

 
Приклад алгоритму встановлення контакту з клієнтом: торговельний візит
	Привітатися

	Запитати, чи можна увійти

	Представитись

	Означити мету приходу

	Присісти

	Пару питань чи думок на абстрактну тему

	Домовляємось, як проходитиме зустріч

 
Детальний алгоритм встановлення контакту
	Контакт очей + посмішка + зближення дистанції

	Звернення на ім'я із запитальною інтонацією + привітання + подання + мотивуюче затвердження + рукостискання

	Сідаємо + дістаємо матеріали + передаємо візитну картку + small talk

	Домовляємося про те, як проходитиме зустріч: ставимо питання пов'язане з основною метою вашого візиту + задаємо відкрите питання про те, як зручніше побудувати розмову або пропонуємо, як побудувати зустріч

Що сприяє гарному встановленню контакту на зустрічі
На рівні поведінки 
●дотримання соціальної дистанції
●кут повороту тіла від 45 до 90 градусів
●кут нахилу менше прямого
●відкрита поза
●посмішка
●живий природний вираз обличчя
●підтримка контакту очей
●невимушена жестикуляція
●впевнена хода
 
2. Особливості мовлення 
●чіткість мови
●доброзичлива інтонація
●гучність голосу – середня
●висота тону - низька
●швидкість мови помірна
●впевнені інтонації
3. Слова, які кажете 
●привітання
●звернення на ім'я
●мотивуюче затвердження
●комплімент
●Коротка розмова на тему
 
Якщо говорити про абстрактну коротку розмову на початку зустрічі, то це ввічливість і потрібно дивитися по ситуації, що можна сказати:
Як у Вас урожай, вже почали збирання?
Як Ваші вихідні пройшли?
Як у Вас робочий тиждень почався, активно?
У вас зручне місце розташування, легко знайшов Вас
Як доїхали, легко нас знайшли?
Дорогою бачив кілька Ваших бордів, у вас активна рекламна компанія.
Ну і тд, головне щоб це було ненав'язливо, щоб це було ввічливо і в тему, а також коротко. Пам'ятайте, що це елемент ввічливості і він потрібен для того, щоб трохи відчути і налагодити атмосферу зустрічі і налаштувати клієнта.
Якщо на зустрічі кілька учасників, то ведучий зустрічі представляє учасників зі свого боку.
І відразу після цього переходьте до погодження плану зустрічі зі словами:
“Добре перейдемо до справи, пропоную побудувати нашу зустріч наступним чином…”, “Як ми й домовлялися по телефону, я привіз для Вас зразки, пропоную їх подивитися та обговорити який варіант підійде найбільше, а потім домовитися вже на пілотний проект, добре?”або інші формулювання, що дають зрозуміти, що зараз відбуватиметься і після погодження плану зустрічі перейдете до з'ясування потреб клієнта.
 
 
ІІ. Прояснення потреб, з'ясування "кнопок" клієнта.
 
За цей етап "відповідає" безіменний палець. "Без імені" - значить не ідентифікований, невідомий. А на цьому етапі ми якраз і вчимося розуміти потреби, бажання клієнта, які нам невідомі, тобто відшукувати важливі для клієнта “кнопки”, які можна буде надалі використовувати на етапі презентації.
￼[image: image187.png]Коли ви спілкуєтесь з клієнтом, то у нього в голові є певна картинка, що відповідає за його уявлення, що він хоче. Якщо почати презентацію, розповідь про товар або послугу до того, як з'ясувати цю картинку, то це може призвести до заперечень і незгоди, тому що клієнту буде здаватися, що ви нав'язуєте йому свою точку зору, не дізнавшись про його.
 
Приклади запитань:
 
Скажіть, будь ласка, що потрібно для того, щоб розпочати з нами співпрацю?
За яких умов ви готові розглянути участь нашої компанії у тендері?
Що може підвищити ймовірність нашої співпраці?
Чи є у вас технічне завдання, якої продукції ви потребуєте в даний час? Як у вас відбувається ланцюжок прийняття рішення?
Зорієнтуйте, будь ласка, на терміни: коли у вас відбувається закупівля нового обладнання? і т.д.

Тому відразу після встановлення контакту важливо поставити клієнту низку питань.
Їх перелік можна заготовити заздалегідь та для зручності згрупувати за тематикою:
а) питання щодо досвіду клієнта щодо взаємодії з вашим продуктом або аналогічним (немає досвіду, негативний, позитивний);
 б) питання щодо ситуації та масштабу клієнта на даний момент для визначення його потенціалу, можливостей, проблемних зон та наявних складнощів;
в) чому зацікавила саме ваша компанія, звідки про Вас дізнався; (Моніторив заздалегідь, порекомендували, розсилаю заявки в багато компаній, щоб вибрати оптимальний варіант);
г) питання, що стосуються мети використання вашого продукту, призначення покупки (для себе, на роботу, для подарунка);
 
д) наскільки терміново клієнт хоче вирішити свою проблему за допомогою вашого продукту (зараз через місяць, через рік);
д) які є побажання до продукту (послуги), що хоче від нього отримати, вимоги та очікування від товару чи послуги;

Як з'ясовувати та повертати клієнту його "Кнопки", фразу-пароль.
 
Свої побажання до продукту клієнти формулюють собі різними фразами. Ці фрази, якими клієнт описує свій запит у відповідь на Ваші запитання і є тим, що я називаю кнопки.
Поясню на власному прикладі.
Коли я питаю керівників, що вони хочуть отримати від мого тренінгу, то чую відповіді:
“Щоб мої менеджери навчилися відповідати на заперечення”, “Щоб у них загорілися, очі і вони з великим бажанням робили дзвінки”, “Хочемо навчитися прописувати скрипти продажів"і т.п.

Ці фрази у відповідь на Ваші запитання на кшталт: що клієнт хоче, що очікує, які є побажання та вимоги — і є кнопками.
 
У кожному окремому випадку я завжди підтверджую, що вони отримають, саме це тією фразою, тобто повертаю клієнту ту фразу, яку почув.
 
￼[image: image184.png]Наприклад говорю у відповідь що:"Добре, навчимо Ваших менеджерів прописувати скрипти".Або"- Зрозумів, навчимо Ваших менеджерів відповідати на заперечення"

Чому це важливо? Таким чином, ви отримуєте від клієнта високий рівень згоди — він розуміє, що ви його чуєте.
Я називаю цю технологію продажу: "Взяти кнопку та повернути кнопку"
 
Одного разу один із моїх клієнтів (займаються інжиніринговими рішеннями) розповів, що завдяки застосуванню цього прийому і ще одного про яке йтиметься далі в книзі, він закрив операцію на 3 млн наступного дня після тренінгу.
 
Якщо образно описати як працює цей прийом, то можна сказати, що у клієнта в голові є фраза, до якої прив'язаний мішечок з грошима, або можна сказати, що ця фраза-пароль до переказу грошей на Ваш рахунок, і ви коли цю ключову фразу - пароль з'ясували і повернули (вимовили у відповідь) то Вам на рахунок переказується потрібна сума. Ця фраза є паролем, який потрібно ввести голосом, типу пароля до печери зі скарбами в казці “Сім-сім відкрийся”.
 
 
Коли ви ставите питання, то у клієнта також складається враження про вас, як про експерта, який розуміє його проблеми та допоможе знайти вихід, а не просто “втюхує” продукт.
Питання, що продають, допоможуть вам виявити ступінь підготовленості клієнта, його орієнтованість у темі — виходячи з цього, правильно визначити стратегію розмови на наступних етапах.
Чим краще ви пізнали клієнта на етапі встановлення потреб, тим легше працювати з ним надалі.
Під час проведення розмови на цьому етапі, важливо підтверджувати згоду зі словами співрозмовника кивком голови, робити позначки, записи у блокноті.

На що слід звернути увагу?
Потрібно запитувати людину так, щоб їй хотілося відповідати.
Це робиться за допомогою підводок до питання – вони роблять діалог живішим.
Приклади фраз:"А можу я уточнити ...", "Скажіть, будь ласка ...", "Якщо не секрет ...", "Так, мало не забула запитати ..." "Зорієнтуйте ...", "Ще таке питання ...", "Підкажіть ..." і т.д. п.
Наша мета — щоб клієнт не відчував себе, як на допиті, а охоче брав участь у розмові. Фрази-підводки якраз допоможуть зробити етап з'ясування ситуації, очікувань та побажань клієнта більш комфортним та живим.

Ще одна фішка - вміти робити профілактику заперечень, тобто поставити питання так, щоб клієнт якщо, наприклад, питання делікатне або особисте, все ж таки відповів, і відповів щиро, щоб у вас на цьому етапі не виникли заперечення, пов'язані з небажанням відповідати на деякі Ваші питання.
приклад.

Варіант 1.
Менеджер:
–“Скажіть, будь ласка, на яку суму бюджету для поїздки до Єгипту Ви орієнтуєтеся?
Клієнт:
"Ну, Ви пропонуйте, а я подивлюся".

Варіант 2.
Менеджер:
«Я розумію, питання делікатне, але зорієнтуйте, будь ласка, щоб я зміг підібрати найкращий варіант готелю, на яку суму ви розраховуєте для поїздки: до тисячі доларів, понад тисячу…”
Клієнт:
"Орієнтуємося до 1000".
Як бачимо, у другому варіанті питання поставлене делікатно та коректно, що дозволило людині розкритися
 
Прийом “Зорієнтуй і постав запитання.”
 
Також можна ще перед питанням робити міні-орієнтацію, тому що якщо клієнт, наприклад, не зовсім орієнтується в товарі або послузі, і ви не хочете створювати незручний момент і ставити клієнта в ситуацію, коли він просто не знає, що відповісти, то хорошим варіантом буде використовувати міні-орієнтацію перед постановкою питання, наприклад, так:
Приклад:
"У нас є квартири повище, на 7 або 10 поверсі з видом на ліс, і є квартири на першому-другому поверсі з видом на затишний двір, ви хотіли б вище або нижче?"
або
“Давайте я Вас трохи зорієнтую: є два варіанти, перший варіант …., другий варіант… який Вам більше подобається?
 
Таким чином ви спочатку орієнтуєте клієнта і потім ставите йому питання для того, щоб він зробив вибір, я ще називаю це презентаційно-консультаційний діалог.
 
Прийом “Продає коментар до відповіді”
 
Також ще добре буде, якщо після того, як клієнт відповів на Ваші запитання, ви дасте короткий коментар, що продає, до його відповіді.
 
Наприклад, ви запитали у клієнта: Яка площа квартири Вас цікавить? він відповів “Квадратів 50”, ви кажете (продає коментар): “Так, у тій площі у нас є дуже вдалі планування, впевнена, Вам сподобаються”, або ви запитуєте клієнта “Підкажіть які у Вас є головні вимоги до постачальників, що для Вас важливо у процесі взаємодії, на що нам звернути особливу увагу"? Клієнт відповідає: "Головне, вчасно доставляйте, щоб логістика була на висоті", Ви коментуєте: "Олександре, у нас власний автопарк більше 30 авто, з різними тоннажем і дуже відповідальні водії, ви можете бути щодо цього абсолютно спокійні, доставлятимемо вчасно”.
 
Тобто, після того, як клієнт щось озвучив у відповідь на Ваше запитання, у Вас є чудова можливість це прокоментувати, при цьому зробивши міні-презентацію Ваших переваг.
 
Прийом “Дізнайся думку”
 
Так, ще є питання про думку клієнта, які допомагають дізнатися, що він думає, наскільки йому щось подобається.
Коли ви щось обговорили, щось повідомили, не полінуйтеся дізнатися реакцію клієнта, спитайте його:
 
Приклади:
Як вам така ідея?
Що скажете про такий варіант?
Цікаво дізнатися Вашу думку?
Скажіть, як Вам загалом +-?
Вам подобається такий варіант?
Загалом — як Вам?
 
Таким чином ви стимулюєте клієнта дати оцінку почутому або сказаному, і він визначає свою позицію по відношенню до того чи іншого аспекту Вашої пропозиції, а і таких міні-рішень і полягає у результаті продажу. Тому що в процесі продажу ви проводите клієнта через ланцюжок рішень за допомогою питань, на які він знаходить для себе відповіді.
 
Ну і пам'ятайте що питання це спосіб вести клієнта вперед до домовленості про співпрацю, так що ініціатива у вас: отримали відповідь, ставте наступне питання, щоб не було пауз і втрати контролю з Вашого боку. Питання — це інструмент контролю переговорів, хто ставить питання той і контролює переговори.
 
Тому запитали, отримали відповідь, і поставили наступне питання
Або клієнт щось запитав у Вас, ви коротко відповіли і поставили наступне запитання.
 
Підрезюмую прийоми на цьому етапі:
 
●Сформуй список питань для опитування
●Використовуй короткі підводки перед питаннями
●Запитала, чи отримала відповідь — прокоментуй її.
●З'ясуй та повертай фрази-кнопки (фрази-паролі)
●Роби профілактику заперечень і потім питай
●Спочатку зорієнтуй і потім питай
●Дізнавайся думку
●Веди клієнта питаннями у форматі презентаційно-консультаційного діалогу
 
 
 ІІІ. Презентація умов, цін тощо.

Цьому етапу відповідає вказівний палець. Має багато функцій. Наприклад, ми можемо тикати пальцем у небо, якщо не вивчили потреби клієнта, а починаємо презентувати свій продукт відразу.
І навпаки — виходячи з ефективно встановленого контакту та коректно виявлених потреб, можна впевнено знайомити зі своїм продуктом, умовами, цінами.
Як бачимо, всі етапи ділової зустрічі тісно взаємодіють між собою. Якщо уявити, що питання, що продають, — це скелет, то презентація — м'язи, які кріпляться на ньому.
У структурі зустрічі презентація – це презентація вашого продукту (послуги). Так само, як і у випадку з питаннями, що продають, тут потрібно скласти список уявлень (про що плануєте розповісти клієнту), презентаційні модулі.
У кожному модулі знаходяться одна або кілька фраз, що описують ту чи іншу Вашу перевагу.
Ви, ваша компанія, продукт — як діамант, який має багато граней. І про кожну грані потрібно клієнту розповісти таким чином, щоб у нього склалося цілісне комплексне враження і щоб він зрозумів, що це йому підходить з урахуванням його очікувань та уявлень або перевершує їх.
 Ми керуємо поведінкою клієнта, формуючи у його свідомості уявлення про нашу компанію, про наш бренд, про продукт чи послугу, про наш підхід до співпраці, про нашу експертність та кроки для його покупки.
 
Отже, як виглядає список презентаційних модулів?
 
	 Коротка розповідь про компанію.

Розкриваєте тут 3 моменти, розповідаєте по три факти чи цифри про: минуле компанії, сьогодення, майбутнє. Таким чином народжується довіра, оскільки людині важливо знати, звідки ви з'явилися, де зараз перебуваєте, і які плани на майбутнє. Важливо підкріпити розповідь фактами, цифрами, статистичними даними.
	Ознайомлення з алгоритмом співпраці з вами — кроками.

 
Приклад:
"Давайте трохи розповім, як зазвичай виглядає процес початку співпраці.
Для того, щоб ми відправили Вам замовлення, необхідно 1,2,3”
 
	Презентація ціни.

Вартість не рекомендується озвучувати голою цифрою без коментарів – це може злякати. Використовуйте “метод гамбургера” — називаючи ціну, озвучуйте, що входить у пакет послуг, або які є варіанти оплати, або ще раз про якість, загалом накривайте ціну з двох сторін цінністю.
 
Прийом "Ціновий Гамбургер"
Коли клієнт запитує, скільки це коштує, почніть відповідь так, ніби він запитав: Що я отримаю і за яку вартість?
￼[image: image80.png]Я люблю ще перед озвучування ціни робити провокацію, ставлячи під сумнів, що ціна підійде. Але це тонкий момент подачі — для тих, хто хоче спробувати подавати ціну на відтяжці, ось Вам приклад озвучування ціни, як я це роблю:
- Олександре, скільки коштує проведення тренінгу для відділу продажів?
- Ну дивіться - не знаю наскільки ви по бюджету готові, самі дивіться, у компаній можливості різні - вартість дня занять у мене коштує 1300 $ за один день з 10 00 до 18 00. Cюди входить передтренінгова діагностика, прослуховування телефонних дзвінків менеджерів, телефонного дзвінка або зустрічі після тренінгу, а також у подарунок іде…
 
Прийом: "Зорієнтувати по ринку"
Можна також зорієнтувати клієнта по ринку:
На ринку така послуга коштує від … до … залежно від …., ми працюємо у середньому ціновому сегменті і вартість складе …. також ви приїжджаєте…. і у вартість увійде ….
 
	Презентація гарантій.

Для того, щоб аргументовано “відсіювати” страхи, сумніви та побоювання клієнта, потрібно добре знати їх. Майте на увазі, що сам клієнт не завжди може озвучити, що його відштовхує.
 Складіть собі відповідний список страхів, побоювань та сумнівів, які клієнта можуть зупинити і які він може і не озвучити, і об'єднайте їх в один модуль “Гарантії” та озвучте у позитивному ключі, відкрито відпрацювавши кожне з них.
 
Приклади страхів та побоювань:
●Страх що, наприклад, дасть передоплату, а ви не відправите
●Страх, що не підійде за розміром йому
●Занепокоєння, чи не переплатив він
●А чи здасться в термін в експлуатацію житловий будинок і чи добудується
●Чи буде якість відповідати заявленій і т.д
Приклади фраз для відпрацювання страхів та побоювань:
 
-“Хочу проговорити таке питання, розумію, що для Вас важливо, чи будуть у термін здані комунікації? Хочу вас запевнити, що з цим все гаразд, ось усі дозвільні документи...”
-“Та ще такий момент, що стосується того, чи варто почекати, поки курс долара знизиться або ж брати зараз квартиру, (свою схему мислення, чому вигідно брати зараз, все ж таки)
-Я розумію, що для Вас важливо переконатися, що це хороша по ринку ціна, тому давайте трохи Вас зорієнтую за вартістю на ринку (буває, що клієнт взагалі не знає цін і будь-які ціни будуть здаватися більшими для нього, і він не почуватиметься в цьому відношенні впевнено, краще ці страхи відпрацювати одразу)
 
	Презентація вашої експертності та Вашого мотиву.

 
Під час спілкування ненав'язливо, "розсипом" давайте клієнту інформацію про себе та свій досвід, про результати клієнтів з якими ви працювали раніше:“Минулого року проходив навчання там і там, отримав сертифікат міжнародного зразка”; “Я Вам наведу приклад одного свого клієнта…”“Наступного тижня лечу в……. на конференцію”; “Я працюю у цій галузі…. років, за цей час закрив ….. успішних проектів”і тому подібне.
Такі посилання будуть формувати у клієнта довіру до вас.

Також важливо сформувати довіру до вас як до людини, показати, що у вас чистий мотив щодо клієнта.
Емоційному зближенню послужить, наприклад, така фраза:"Ірина, для мене важливо що б ви не просто купили, а щоб ви залишилися задоволені, і потім рекомендували мене своїм друзям і знайомим"
 
Також формуванню уявлення про Вашу експертність сприяє знання Вами нюансів товару, що продається, послуги та особливостей його застосування та експлуатації, також знання ринку та вміння порівняти різні позиції між собою та показати + і -
 
Для цього почніть з одного будь-якого товару або послуги і станьте в ньому експертом, вивчивши його глибше, ніж решта менеджерів у вашому відділі продажів.
 
Ну і зрозуміло, що якщо клієнт ставить Вам питання, то йому важливо отримати точну, швидку і чітку відповідь, тому завжди відповідайте на запитання, якщо не знаєте, скажіть, що цей момент потрібно буде уточнити і ви йому відповісте трохи пізніше і перейдіть до наступного питання.
 
Візьміть відповідальність за сприйняття клієнтом вас як впевненого в собі професіонала і постійно працюйте над тим, щоб поглиблювати своє розуміння ринку та продукції, що продається, відстежуйте новини та новинки, отримуйте зворотний зв'язок від клієнтів — він стане Вам у нагоді під час продажу.
 
Не ставтеся до своєї роботи так, ніби ви тут тимчасово і скоро перейдете на іншу позицію або зміните рід діяльності. Якщо ви вже почали займатися продажами в цій компанії, то підходьте до цього як професіонал, а не як любитель і дилетант, тому що звичка поводитися тим або іншим чином стає частиною вашої натури, культивуйте в собі підхід професіонала у всьому, що ви робите і ви досягнете успіху на своєму робочому місці.
 
IV. Робота з запереченнями.
 
На зустрічах із клієнтами можуть виникати різного роду заперечення та незгоди. Потрібно ставитися до цього, як до природного процесу, намагатися, звичайно, не допускати, але якщо це вже сталося, то залагоджувати.
Як "розрулювати" заперечення?
 
Цьому етапу відповідає середній палець. Чому? Якщо людина заперечує - вона символічно показує вам середній палець)))).
Заперечення - це незгода з чимось, інша точка зору. У клієнта воно може виникнути з різних причин:
➢ви йому не подобаєтесь;
➢здається, що ви на нього "давите";
➢є відчуття, що ви його не почули;
➢клієнт перебуває зараз у такому настрої з незалежних від Вас причин, ви потрапили під руку;
➢має інші мотиви, цілі, наміри
➢він Вас не зрозумів
➢він не бачить вигоди від Вашої пропозиції
➢він Вам не довіряє
➢у нього є пропозиції цікавіші
➢він не орієнтується на ринку і хоче взяти паузу, вивчити ринок
➢він не розуміє, чому це стільки коштує
➢він так торгується з Вами —
 
та інші можливі причини заперечень
 
Який тут найпростіший алгоритм дій?
 
Прийом: "Коротке підтвердження та прояснювальне питання"
 
	Відразу ж дати коротке підтвердження заперечення і поставити прояснювальне питання

 
"Треба подумати? Розумію вас"
“Дорого?. Ясно”.
 
Після цього ставите прояснювальне питання і поки клієнт відповідає, думаєте як опрацювати дане заперечення:
"А з чим порівнюєте ціну?"
Скажіть ,можливо, щось бентежить Вас: ціна, якість, які є сумніви, що потрібно зараз закуповувати? Скажіть, як є, давайте обговоримо це”.
 
Добре, не наполягатиму, але підкажіть а в чому причина (а чому потрібна пауза, а чому вважаєте що це дорого)?
 
Добре, що потрібно від нас для того, щоб ми домовилися?
 
Чи можете ви детальніше аргументувати свою позицію?
 
Що ви маєте на увазі ?
 
Добре, яка Ваша пропозиція? На яких умовах ви готові працювати з нами?
 
Добре, але загалом ви налаштовані на покупку (на співпрацю з нами)?
 
Якщо я запропоную Вам додаткову знижку за оперативність рішення, то Ви готові сьогодні підписати договір?
 
Ви маєте на увазі, що Вам недостатньо інформації для ухвалення рішення, або Ви розглядаєте ще якісь варіанти, або є якісь очікування, які я не врахував у пропозиції?
 
Універсальний алгоритм відповіді на заперечення

1. З'ясувати, зрозуміти, чому клієнт так вважає (якщо недостатньо зрозуміло, про що йдеться). Для цього ставимо запитання: "Що ви маєте на увазі?" "З чим порівнюєте?" "А можна дізнатися причину?", "Ви могли б трохи прояснити свою позицію?", "Добре за яких умов ви б погодилися на закупівлю?", "Чого не вистачає в моїй пропозиції для початку роботи?" “
 
2. Підтвердити почуте. "Зрозуміло", "добре", "почув".

3. Підтримати емоційний зв'язок.
"Розумію, ви гроші не друкуєте, і зараз час такий. що потрібно кожну копійку рахувати." "Звичайно, ціни зараз, згоден, зросли, долар скаче ...", "Звичайно, питання важливе, тут потрібно все зважити ...".
 
4. Відповісти на заперечення.
 
Прийом: "Три аргументи"
 
Ви можете навести 3 аргументи: по-перше, по-друге, по-третє… Аргументи повинні піднімати цінність співпраці з вами і аргументувати, чому все ж таки, варто спробувати працювати з Вами, взяти Вас як другого постачальника і т.д.
 
Прийом: "З одного боку, з іншого боку"
 
Можна використовувати техніку - "так, з одного боку ..., але з іншого ..."."З одного боку, так - далеко від окружної, але з іншого - у нас тихіше, спокійніше, є доступ до центральних артерій міста і дорога якісна". "З одного боку розумію, що у Вас вже є стосунки з постачальником, що склалися, з іншого боку ..." "З одного боку може здатися що дорого, але з іншого боку, якщо ..."
 
5. Вибудувати домовленість. 
Домовитися про якісь наступні кроки відповідно до Ваших сходинок бажаних результатів (про закупівлю, про розгляд комерційного, про відповіді на Ваші запитання, про пробну партію тощо)
 
V. Закриття продажу.
 
Є відкриття продажу і, відповідно, має бути закриття, у вигляді домовленостей про наступні кроки. В ідеалі, звичайно, купівлі або підписання договору, але може бути і закриття на якісь наступні кроки. По суті, закриття продажу — це укладання домовленостей, з яких випливає, що сторони домовилися про співпрацю та план дій.
За цей етап у нас відповідатиме великий палець, піднятий вгору — адже мети нашої зустрічі досягнуто.
Тут ви відрізаєте всі спроби клієнта до відступу послідовними кроками, м'яко підштовхуючи до ухвалення рішення.
Коли ви вирішили, що час закруглятися і переходити до закриття продажу, ви можете використовувати такі прийоми:
 
	Прийом "Резюмування".
"Давайте підсумуємо: ми зупинилися на (продукт) такому-то, його ціна для Вас ..., відправка новою поштою, оплата за розрахунковим рахунком ..., якщо все ок, то тоді попрошу Вас відправити Ваші реквізити і ми виставимо Вам сьогодні рахунок"
Тим самим ви підводите клієнта до висновку, що все добре, він з усім погоджується.

 
	Прийом "Тоді, зараз 1,2,3" 
Ви озвучуєте конкретні кроки закінчення угоди (надсилання документів, передоплата тощо). “Якщо в цілому все підходить, то тоді зараз: і тут озвучуєте три кроки, які потрібно зробити для покупки чи співпраці”

 
	Прийом "Альтернативне питання 1 або 2"
 "Ви будете оплачувати готівкою або на картку?",

"На якому варіанті готелю зупиняємося, на А чи Б?"
 "Ну що, як оформлятимемо страховку - з франшизою чи без?"....Такі альтернативні питання пришвидшують завершення угоди.
 
	Додаткове питання.

“Перед тим, як ми перейдемо до підписання договору, скажіть, будь ласка…
Якщо ми все з Вами обговорили, то у мене є ще одне питання, перш ніж ми зможемо проговорити план наших подальших дій.  Ви хочете наскільки терміново, щоб ми Вам встановили камін? Якщо, наприклад, у суботу чи неділю — влаштує Вас?
І ставите питання щодо теми бесіди. При цьому клієнт розуміє, що він перебуває вже на стадії завершення угоди.
 
Ось у такий спосіб ви домовляєтеся з клієнтом про план подальших дій.
 
    Алгоритм закриття продажів
Закриття продажів - це окрема навичка. За визначенням, навичка - це вміння робити щось добре, вироблене вправами.
У закритті продажів навичка може складатися із застосування окремого прийому або певної послідовності з прийомів. Ось приклад, як можна скласти з окремих прийомів універсальний алгоритм закриття продажу, набір прийомів працює краще і ефективніше ніж окремий прийом.
 
Універсальний алгоритм закриття продажу
 
	Резюмуємо домовленість, до якої дійшли під час зустрічі.

Наприклад, у моєму випадку це виглядає так:
●“Давайте підрезюмуємо, ми зупинилися у тому що це буде…”.
●"Давайте підіб'ємо підсумок, я так розумію що найбільше Вас зацікавив ..",
●“Давайте тоді трохи підсумуємо нашу зустріч, ми обговорили що…, сказали що…, погодили що…”
Що тут можна підрезюмувати:
●Дати
●Ціни
●Кількість
●Назви товарів чи послуг
●Інші питання, які обговорювалися і були важливими
 
	Створюємо ажіотаж.

 
Без перерви інформуємо про те, що така вартість доступна обмежений час, або кількість обмежена, і що дуже бажано, щоб не прогаяти цю можливість зараз оплатити, зробити передоплату або хоча б забронювати.
Ажіотажем ми відповідаємо на запитання клієнта, навіщо йому взагалі саме зараз приймати рішення та діяти.
 
Краще робити це “під соусом” турботи.
●До речі хочу звернути вашу увагу на те, що…
●Та й з приводу ціни хочу відзначити що …
●Щодо наявності …
●Якщо ви хочете, щоб у вас був уже до ..., то бажано ...
●Зараз активно їх розбирають, тому давайте що б Вас не підводити я забронюю для Вас….
●Зараз звільняється у нас дизайнер, і буде вікно. Я постараюся домовитись щоб Ваше замовлення взяли якомога оперативніше в роботу.

3. Техніка "Тоді, зараз 1,2,3"
●"Тоді зараз відправлю вам реквізити для оплати, 2, 3",
●"Зараз тоді відправлю вам анкету, підготую програму навчання, ...".
 
4. Альтернативне питання чи пряма пропозиція

●Ви ставите клієнту додаткове запитання: “Готівковий, безготівковий розрахунок? "Ви зробите передоплату або повну оплату?" "На яку пошту надіслати рахунок?". "Ви могли б відправити свої реквізити на мою електронну пошту?", підкажіть, ви змогли оплату зробити до п'ятниці?
 
 
Робіть допродаж
Головне завдання продавця – підняти середній чек. Тому, після здійснення покупки відразу спробуйте щось допродати.
Для цього існують різні техніки-формулювання:
"Для більшої функціональності зазвичай з цим купують ось це ...",
“Якщо ви купили це, незабаром вам може знадобитися і це…”
"У нас зараз знижка на ось це, буде для вас корисно ..."
 
Як правильно торгуватися та продавати знижку
 
Коли клієнти вже готові купити, можуть попросити знижку. Ставтеся до цього як до природного процесу при проведенні зустрічей.
Чи погоджуватися чи ні?
 Тут потрібно дивитися по ситуації, все залежить від сегменту ринку та конкретної компанії.
У мене, наприклад, є клієнти, у яких політика знижок визначається за 12 критеріями! Починаючи від наявності продукції на складі, і закінчуючи курсом долара.
Знижку бажано НЕ ДАВАТИ, А ПРОДАВАТИ під якісь гарантії, зобов'язання, у крайньому випадку під те, що передоплата буде сьогодні.
Люди люблять знижки та бонуси і тому бажано щось заготовити перед зустріччю для того, щоб простимулювати клієнта швидше прийняти рішення і щоб йому було приємніше.
 
Можна, наприклад, відповісти на прохання про знижки так:
●Ми знижку можемо дати за умови, що …
●Це вже ціна зі знижкою.
●Це і так досить хороша ціна по ринку.
●Я не можу на цьому товарі дати вам знижку, але якщо ви візьмете ось цей, то на нього можу дати ..%
●Ми маємо програму лояльності для постійних клієнтів, її умови такі…
●Яку знижку ви хочете?
●Максимальну знижку, яку можу Вам дати …
●Можу дати Вам знижку.. за умови, що ви сьогодні зробите оплату
●Можу дати як бонус…
 
Правильні підходи до проведення ділових зустрічей
 
Здебільшого співробітництво не складається через невміння менеджера "знайти ключик" до конкретної людини.

Що тут можна порадити?
	У будь-якій людині можна побачити те, що вам подобається.

Це може бути голос, манера триматися, хода, одяг — та що завгодно! Важливо знаходити ці елементи.
	Знаходити те, з чим Ви обоє згодні.

Після встановлення контакту на цьому ґрунті вже можна спробувати зав'язати конструктивний діалог. Скажіть щось, з чим клієнт погодиться.
Наприклад:
 
Михайле Петровичу, я так розумію, що у Вас є мета зберегти зерно до наступного року і для цього Ви розглядаєте можливість упаковати його в мішки, правильно?
 
Микито Володимировичу, я можу поставити вам пару питань, щоб краще зрозуміти, що з нашого асортименту Вам підійде?
 
Дмитре, ви телефоном говорили що Вас, в першу чергу, цікавить …, все правильно?

Якщо зустрічаєте “важкого” клієнта, то поставтеся як до Вчителя, який допоможе набути нового досвіду та прокачати корисні навички (наприклад, стресостійкість).
 
Правильне позиціонування себе на зустрічі
Позиціювання — це як Вас сприймає Ваш співрозмовник.
Є два варіанти, як Вас може сприймати клієнт:
	Як того, хто просить

	Як того, хто дає

 
Пам'ятайте, що ви представник серйозної компанії, і що благання не сильно працює.
 
Більше працює відкрите партнерське, на рівних, обговорення ситуації та пошук точок інтересів, і ви, звичайно, повинні показувати, що ви на боці інтересів клієнта, та враховуєте їх у своїх розрахунках у переговорах.
 
Приклад:
 
-Я розумію, що ви вже працюєте з іншою компанією, чому б Вам не спробувати попрацювати і з нами — порівняти ціни, умови, якість сервісу, можливо, наш підхід Вам більше сподобається, що скажете, як Вам ідея?
-Ви знаєте мою мету — це в першу чергу, довгострокове партнерство, а не разове співробітництво. Якщо ви готові розглядати нас як основного партнера, то ми зможемо запропонувати Вам цікаві умови, чи зможемо це  обговорити?
-Олександре, давайте домовимося, я розумію, що у вас багато справ, у мене теж, давайте конструктивно обговоримо ситуацію і знайдемо варіанти як нам співпрацювати?
-Ірина, ми можемо стати для Вас надійним постачальником it рішень, від Вас ми чекаємо на актуальний запит для прорахунку, і тоді зможемо зустрітися, предметніше його обговорити та обговорити умови та ціни, що скажете?
 
Та й т.д, взагалі давайте зрозуміти що ви не просити прийшли, а по справі і все серйозно, це дасть Вам додатковий контроль над ситуацією.
 
￼[image: image22.png]Якщо Вас ставлять у позицію того, хто просить, то ви вже не в тій позиції в якій потрібно бути, потрібно оперативно щось міняти, наприклад, зробити “Відтяжку”.
 
Приклад:
Ви знаєте, це Ваш бізнес і вам, звичайно, вирішувати з ким працювати, я вмовляти не буду, у нас бездоганний продукт, якісний сервіс і за вартістю ми можемо дати кращі умови, ніж у Вас зараз, тому якщо ми можемо обговорити, то давайте поговоримо предметніше за обсягами та порахуємо цифри.
 
 
Змінити позицію та вирівняти її Вам також допоможуть такі фрази:
 
●Вам вирішувати, як скажете, але якщо вже ми зустрілися і спілкуємося, я так розумію, що певний інтерес у Вас є до співпраці з нами, мабуть. Можливо, я неправильно щось зрозумів?
●Ви самі дивіться, я не наполягатиму, проте сьогодні у нас є можливість дати Вам умови, які допоможуть Вам значно заощадити на закупівлях
●Вам, звичайно, видніше, проте якщо ви не проти, то давайте порівняємо нашу пропозицію з тими умовами, що у Вас є, і тоді ви вже прийміть рішення.
●Я не знаю, наскільки ми зможемо домовитися, але впевнений, що Вас може зацікавити співпраця з нами.
 
Загалом — вирівнюйте позицію у бік “ми рука, яка  дає, і ми маємо цінність, яка може Вас зацікавити, ми можемо бути важливими партнерами для Вас”.
 
Важливі "дрібниці" на зустрічі
 
	Намагайтеся не сидіти лицем до лиця з клієнтом, краще в півоберта. Це знімає протистояння, полегшує діалог.

	Намагайтеся, щоб між вами не було жодних предметів (ручки, комп'ютер) – це символічні перешкоди.

	Записуйте важливі моменти розмови.

	Приходьте на зустріч із гарним настроєм, позитивною енергетикою.

 
Підготовка до зустрічі, постановка цілей на зустріч
Які складові підвищують можливість успішної зустрічі.
 
Прийом: Чек-лист підготовки до зустрічі
 
	Представлення бажаного результату та наявність кількох варіантів бажаного результату — від більш бажаного до менш бажаного

	Список питань, які хочете задати

	Список презентацій та офферів, про що хочете розповісти та що хочете запропонувати

	Список можливих заперечень, та як хочете на них відповісти

	Список домовленостей, про які хочете в процесі домовитись

	Список того, що ви знаєте про особу клієнта, що ви хочете з'ясувати і про що ви хочете якось згадати або запитати.

 
Отже:
 
 1. Подати перед зустріччю бажаний її результат, і мати кілька варіантів бажаного результату від найкращого до менш ідеального.
 
Прийом: "Уявити бажаний результат"
 
Корисно перед зустріччю уявити ідеальний бажаний результат. Я, наприклад, перед початком зустрічі уявляю, як ми з клієнтом тиснемо один одному руку, домовившись про проведення тренінгу, уявляйте як клієнт погоджується, якими саме словами. Зауважив, що такий настрій якимось чином підвищує можливість отримання згоди.
Якщо ж поетапні переговори — чітко уявляйте кінцевий результат того етапу, яким має закінчитися в ідеалі зустріч.
 
Прийом "Наповнити простір собою"
 
Також перед входом у приміщення, де будуть переговори (якщо вони в приміщенні) наповніть його подумки, уявіть що ви його заповнюєте собою, це дасть вам відчуття господаря простору і допоможе впевненіше почуватися на зустрічі.
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Прийом: "Сходинки цілей"
 
Дуже бажано мати сходинку з 3-4-х бажаних цілей на зустріч — від найбільш ідеальної до менш, наприклад:
 
1. Домовитися про співробітництво та оплату рахунку на партію товару
2. Домовитися про пробну партію
3. Домовитися про підготовку комерційної та наступної зустрічі
4. Домовитися про наступну зустріч
 
Ви складіть собі такий список всіх можливих варіантів домовленостей, від найбільш бажаної до менш бажаної, і намагайтеся досягти спочатку найбільш бажаної, а якщо не виходить, то намагайтеся домовитися про менш бажаний результат, який все ж таки просуває Вас вперед, це дасть Вам гнучкість у переговорах і допоможе досягти позитивних результатів із вищою ймовірністю.
 
Фрази, які Вам допоможуть для переходу на інші рівні сходинки цілей, якщо не досягли вищого рівня бажаного результату:
 
Добре, а якщо ми домовимося, наприклад…
Зрозумів, а як ви дивитесь на те, щоб…
Якщо я запропоную Вам такий варіант…, ви будете готові….
Що ви скажете, якщо ми вчинимо тоді таким чином…
 
Переходимо до наступного елемента успішної зустрічі.
 
2. Правильно складені питання, що продають.
 
Прийом: "Продають питання"
 
 Питання,що продають, спрямовані на те, щоб допомогти Вам закрити угоду, ці питання не спрямовані на прояснення бажаних технічних характеристик, або ж на з'ясування відносин клієнта, вони швидше спрямовані на терміни, на те, щоб підштовхнути клієнта до покупки, або на те, щоб закласти якусь основу для подальшого закриття продажу.
Для прикладу підготував Вам список із 21 питання з високою конверсією, які допоможуть вам підвищити ймовірність успішного продажу, можете їх переробити під себе.

1. Мене звуть Олександр, а як вас? ( Ніби між іншим, легко питається) ви отримали + до довіри. Дуже приємно, пауза, погляд у вічі.

2. Для того, щоб я міг підібрати вам найкращий варіант, підкажіть, будь ласка, орієнтовний максимальний бюджет, який ви плануєте інвестувати в покупку, це до 1000 або більше?

3. Наскільки терміново ви плануєте здійснити покупку?

4. Вам сподобалося? Що найбільше зацікавило? Ціна, якість, подарунки? Упаковуємо? Доставка за якою адресою? Розраховуєтесь карткою чи готівкою?

5. Що Вас бентежить? Можливо, ціна? Може, за якістю питання є? Що ж?

6. Підкажіть, будь ласка, які у вас є побажання щодо квартири, яку плануєте купувати?

7. Погодьтеся, приємний бонус?

8. Як ви ставитеся до такого варіанту?

9. Давайте порахуємо на майбутнє?

10. А давайте ми з вами зустрінемося, обговоримо питання ціни, подивіться приклади, вам зручно буде під'їхати до нас, наприклад, завтра в першій чи другій половині дня? О 17.00 Вас влаштує?

11. Якщо я вирішу це питання, ми підпишемо договір сьогодні?

12. Це єдине питання, яке заважає Вам прийняти рішення зараз?

13. Підкажіть — коли ви минулого разу купували квартиру, чому ви обрали саме той варіант?

14. Перед тим, як ми перейдемо до оформлення, чи можу я поставити вам ще одне питання?

15. Враховуючи серйозність вашого наміру, я думаю, для вас важливо дізнатися питання гарантій, чи не так?

16. Знаєте, які три причини, чому варто купити у нас?

17. Пропоную побудувати розмову в такий спосіб: я коротко розповім вам про переваги роботи для вас з нашою компанією, а потім ми обговоримо найкращий для вас варіант придбання, добре?

18. Що хорошого у вас сталося з моменту нашої минулої зустрічі, Олександре?

19. Як доїхали, чи легко нас знайшли?

20. Зручно говорити, чи є кілька хвилин? (по телефону вихідний дзвінок)

21. Наскільки ви задоволені результатами нашої співпраці, чи є якісь побажання, що нам покращити?
 
І кілька спеціалізованих питань, що продають — у подарунок для продавців первинної нерухомості:
 
●Наскільки серйозно ви налаштовані щодо покупки квартири?
●Наскільки терміново ви хочете придбати квартиру?
●Якщо Вам сподобається квартира, яку ми підберемо, ви будете готові забронювати її сьогодні?
●Скажіть, ви самостійно приймаєте рішення щодо придбання квартири?
●Скажіть, на якому етапі ухвалення рішення про покупку ви знаходитесь? Ви вже зорієнтувалися на ринку в цінах, є чітке розуміння, яку квартиру хочете?
●Підкажіть, у Вас вже був досвід придбання квартири в новобудові, чи це перша покупка? Як відбувався процес вибору квартири минулого разу, довго вибирали чи одразу подивилися і купили?
 
Також слід підготувати презенташки.
 
3. Презентація, представлення себе та компанії, список офферів-пропозицій.
 
Майте кілька підготовлених розрахунків з цифрами, що показують вигоду використання Вашої продукції або послуги для аналогічних компаній з Вашого досвіду, тобто кейси. Це завжди добре продає — коли ви розповідаєте конкретику, що можна зробити і як поліпшити за допомогою Вашої продукції в компанії клієнта.
 
Майте заготівлі презентацій себе, компанії, бренду, умов, порядку початку співробітництва, ціни
 
І майте три заготівлі офферів - пропозицій для Вашого потенційного клієнта зі знижками, бонусами тощо., для старту співробітництва та по одному під кожен крок сходинок – цілей зустрічі.
 
Прийом: "Серія офферів"
●Оффер 1
●Оффер 2
●Оффер 3

4. Список заперечень та відповідей на них
 
Візьміть і заздалегідь передбачте всі можливі заперечення і напишіть три варіанти відповіді на кожне, по три ідеї, як ви відповідатимете на кожне з можливих заперечень клієнта на зустрічі.
 
Типовий список заперечень такий:
-У вас дорого
-Інші дають дешевше
-Наразі не актуально
-Дайте ціну, яку я хочу
-Працюємо з іншими
-Раніше працювали, негативний досвід
-і т.д
 
Тепер щодо домовленостей.
 
5. Список домовленостей про які хочете в процесі домовитись
 
Бізнес- відносини — це набір домовленостей, які ви побудували з клієнтом.
 
Прийом: "Повний перелік домовленостей"
 
Тому спробуйте скласти собі список усіх можливих домовленостей, які в ідеалі ви б хотіли мати з кожним Вашим клієнтом.
 
Колись один із моїх клієнтів на зустрічі вибудував зі мною таку домовленість:
Олександре, давайте з вами домовимося, що протягом року будемо у відносинах один з одним чесні.
Ідея мені сподобалася, і правило тут таке:
 
Якщо про щось не домовився, то не ображайся.
 
Наприклад, якщо клієнт не відповідає на дзвінки, або ж не оперативно реагує на повідомлення, або якщо затягує розгляд пропозиції, або якщо він говорить, що поки не може дати зворотний зв'язок, або ж замовчує, що саме не підходить у Вашій пропозиції ітд. Ви ж з ним не домовилися про те, як ви б хотіли, щоб він поводився, не вибудували такого характеру домовленості.
 
Перед зустріччю оберіть собі 3-5 домовленостей, про які точно Вам потрібно буде домовитися, я виділив би домовленості кількох видів, можливо ви знайдете ще інші типи домовленостей:
 
	Домовленості про те, як проходитиме зустріч (що за чим обговорюватимете)

	Домовленість про те, на що може розраховувати клієнт з Вашого боку в тих чи інших ситуаціях співпраці, на який підхід з Вашого боку (наприклад, якщо раптом не вчасно доставка або якість привезеного товару не влаштовує, або не продається в магазині ваш товар)

	Домовленість про те, як поводитиметься клієнт у тих чи інших ситуаціях (наприклад, якщо конкурент запропонує нижчу ціну, або, якщо його щось не влаштує за ціною після отримання комерційного)

	На який підхід ви розраховуєте у відносинах з вами у спілкуванні з боку клієнта, і на що він може розраховувати з Вашого боку щодо спілкування.

	Про подальші кроки після зустрічі (хто що в які терміни робить, коли зворотний зв'язок, з ким переговорить тощо)

	Про те, як будуть розвиватися Ваші відносини в перспективі (на які бонуси, програму лояльності може розраховувати клієнт надалі, за яких обсягів тощо)

	Інші

 
Чим більше у Вас побудовано домовленостей з клієнтом, які виконуються, тим міцніше Ваші відносини.
 
На кожну зустріч ставте собі за мету побудувати ряд домовленостей, або передомовитися або оновити якісь домовленості, або ввести їх у дію.
 
Фрази для вибудовування домовленостей можуть бути наприклад такі:
 
●Хотіла обговорити з Вами ще такий момент.
●Давайте поговоримо…
●Давайте відразу з Вами домовимося.
●Я б хотів, щоб ми з Вами домовилися про те, що…
●Для того, щоб ним комфортніше було взаємодіяти, пропоную домовитися про наступне…
●З мого боку ви можете розраховувати на ..
●  Є ще одне питання який хотілося б обговорити.
●Якщо ми зі свого боку… , то ми могли б з Вашого боку розраховувати на те, що ви ….
●Розумію, що для Вас важливо…, тому хочу відразу проговорити про те, що ви можете розраховувати, що я …
 
Тепер давайте обговоримо те, що стосується розвитку особистих стосунків із клієнтом.
 
Список того, що ви знаєте про особу клієнта, що ви хочете з'ясувати і про що ви хочете якось згадати або запитати.
 
Важливо, щоб Ваші відносини поступово виходили за коридор суто ділового спілкування, і ви могли запитати, сказати і про якісь особисті моменти, і знали при довгостроковій співпраці про особисту ситуацію клієнта та використовували ці дані у спілкуванні для розвитку лояльності.
 
Що можна дізнатися про клієнта:
●День народження
●Хобі
●Ситуацію з дітьми
●Його цілі та плани особисті та по бізнесу
●І т.д
 
Як це використати.
При повторних зустрічах, спілкуванні по телефону, ви можете коротко цікавитися, як пройшли вихідні, чи їздив на рибалку, чи ходив на йогу, чи успішно влаштували дитину в перший клас, чи все купили дитині вже перед школою, чи вдалося поїхати, як планував, відпочити в Туреччину тощо, або ж можете повідомляти якісь новини у сфері інтересів клієнта, про те, як пройшов матч і що думає про цю гру, тощо.
 
Як з'ясувати ці особисті моменти:
	Можна в соціальних мережах

	Можна методом провокації

 
Прийом: "Провокація"
-Олександре, дякую за зустріч я тоді поїду, сьогодні день народження у тітки, будемо святкувати, а до речі коли у Вас день народження?
-Михайло, був радий з вами побачитися, їхатиму — планую на вихідних до театру з малюками, ви, до речі, як любите проводити вихідні?
 і тд, тобто говорите щось про себе і запитуєте у відповідь про клієнта.
 
￼[image: image162.png]Після зустрічі ці дані собі позначте, для того, щоб у наступні рази з цього починати дзвінки або зустрічі.  Таким чином ви розширюєте коридор спілкування з суто ділового до особистого, і стаєте друзями, знайомите з собою як з особистістю, знаходите спільні точки дотику і підтримуєте особистий зв'язок з клієнтом, з яким ви плануєте працювати довго.
 
Ви можете скласти такий чек-лист розвитку особистих стосунків та поступово їх розвивати з кожним постійним клієнтом.
 
Завжди включайте цей елемент у план своєї зустрічі — підтримати і розвинути особисті відносини— тобто щось нове дізнатися про клієнта, щось повідомити про себе, щось уточнити про те, як у нього ситуація з тим, про що ви вже раніше дізналися.
Ну і, звичайно, цікавтеся щиро.
Це дозволить вам мати конкурентну перевагу – особисту лояльність клієнта, і легше вирішувати ділові питання за рахунок добрих особистих стосунків.
 
 
За якими критеріями можна оцінити свою ділову зустріч
 
Я підготував для Вас чек-лист для оцінки якості проведення ділових зустрічей.
 
Чек лист: Критерії оцінки ефективності роботи менеджерів з продажу під час особистої зустрічі з клієнтами
 
Даний чек-лист за градієнтом показує рівень Вашої майстерності на кожному етапі роботи з клієнтами на діловій зустрічі і буде для вас дороговказом  для того, щоб ви змогли побачити свої плюси та мінуси. Сприймайте цей чек-лист як якусь ідеальну картину рівня розвитку у Вас навичок роботи з клієнтами, і пам'ятайте: немає межі досконалості, абсолюти недосяжні, і від продажів можна і потрібно отримувати задоволення, як від гарної риболовлі чи смачної страви в ресторані.
 
Оцініть свій рівень:
 
Етап встановлення контакту з клієнтом
Контакт очей
1. Не дивиться у вічі клієнту
2. Дивиться достатню кількість часу
3. Надмірний контакт очей,  “давить” поглядом

Мотивуюче твердження (радий зустрічі!)
1. Є
2. Ні

Small talk
1. Не використовує
2. Є, але нещира чи вимушена, натягнута
3. Щира і сприяє формуванню невимушеної атмосфери

Подання
1. Не представився
2. Представився

Візитна картка
1. Не обмінялися або недоречно, або некоректно подано
2. Обмінялися, доречно та коректно подано

Ведення технології переговорів
1. Технологію переговорів не запроваджує
2. Технологію переговорів запроваджує, але не враховуючи психотипу клієнта, чи недостатньо чітко і конструктивно
3. Вводить технологію переговорів конструктивно та по-діловому.

Етап Уточнення потреб
Уточнюючі питання
1. Не ставить уточнюючі питання
2. Задає уточнюючі питання, але мало або в стилі допиту, або  неделікатно
3. Задає достатню кількість уточнюючих питань, коректно та делікатно

Техніки активного слухання та підтвердження
1. Не виявляє зацікавленості до слів клієнта
2. Використовує невелику кількість технік або недостатньо коректно
3. Активно використовує техніки активного слухання та справляє враження зацікавленого співрозмовника

Резюмування отриманої інформації
1. Не резюмує отриману від клієнта інформацію
2. Резюмує отриману від клієнта інформацію та ставить уточнюючі питання

Врахування психологічного типу клієнта
1. Не враховує
2. Враховує, та моделює темп мовлення та стиль комунікації з урахуванням найбільш комфортного сприйняття для клієнта

Етап Презентація та аргументація
Смачність презентації (цікаво)
1. Несмачно, монолог, не використовує техніки, що підвищують переконливість, монотонність, не розставляє акцентів
2. Смачно, використовує приклади, метафори; емоційний, використовує жестикуляцію, залучення та інші прийоми, що підвищують цікавість презентації, веде діалог, апелює до виявлених потреб клієнта та його провідних мотивів, керує увагою клієнта

Корисність презентації
1. Не інформативно, розмито без цифр, фактів, конкретики
2. Інформативно, конструктивно використовує цифри, факти, приклади, описує всі ключові переваги важливі для клієнта

Презентація спектру послуг\товарів, бренду
• Балів 0-10

Презентація конкретної послуги\товару\бренду
• Балів 0-10

Етап Робота з запереченнями
1. Губиться, не знає що відповідати – 0 балів
2. Імпровізує, продовжує діалог – 3 бали
3. Чітко та конструктивно відповідає на заперечення, використовуючи заздалегідь підготовлені відповіді, ефективно перемикає увагу клієнта після відповіді на заперечення – 10 балів.

Етап закриття продажу та стимулювання клієнта до ухвалення рішення про купівлю
Техніка ажіотажу
1. Не використовує техніку ажіотажу для стимулювання клієнта до прийняття рішення, або нещиро або недостатньо майстерно та впевнено
2. Використовує майстерно та впевнено, створює відчуття дійсно ексклюзивності пропозиції

￼[image: image20.png]Техніки закриття продажу
1. Не виявляє ініціативу у напрямку закриття продажу, або виявляє її невпевнено чи некоректно, не використовує техніку закриття продажу або використовує тільки одну техніку
2. Виявляє ініціативу і вміло використовує техніку закриття продажу, допомагає клієнту зважитися на покупку

Максимальна кількість балів: 66
 
Практичні завдання:
	Пропишіть схематичний план- сценарій проведення зустрічі з клієнтом

	Пропишіть фрази та послідовність дій для встановлення контакту з клієнтом з урахуванням Вашої специфіки продажу

	Напишіть список питань, які потрібно поставити клієнту

	Напишіть список уявлень, які потрібно сформувати у клієнта про вас, про що потрібно розповісти

	Напишіть список домовленостей, про що б ви хотіли домовитися з клієнтом

	Напишіть список передбачуваних заперечень та по 3 варіанти відповіді на кожне

	Напишіть свій сценарій для закриття продажу

	Проаналізуйте ефективність своїх ділових зустрічей за допомогою чек-листа.


Комерційна пропозиція. 
Якщо Вас цікавлять тренінги, курси для Вас особисто або для всього вашого відділу продажів.
￼[image: image9.png]
Шановний власнику бізнесу, керівнику або менеджеру з продажу!
 
Ви тримаєте в руках концентрат моїх знань та досвіду, накопичених за 15 років роботи в сфері продажів та навчання продажам для більш ніж 800 компаній з різних сегментів ринку.
 
Готовий допомогти вам перевести знання в практику та адаптувати їх під ваш продукт або послугу! Давайте зустрінемося в ZOOM та обговоримо це.
 
Можемо попрацювати з вами особисто, якщо ви менеджер з продажів (серія ZOOM-занять або відеокурс на платформі). Якщо ви керівник або власник бізнесу, пропоную тренінг для вашої команди в офлайн- або онлайн-форматі.
 
Також можемо допомогти вам знайти роботу менеджером з продажів або ж підібрати для вас менеджерів у відділ продажів. Ми можемо створити ефективний відділ продажів “під ключ”, провести чек-ап відділу продажів та виявити проблемні зони, надати послугу дистанційного супроводу, якщо у вас немає керівника відділу, а також допомогти написати скрипти продажів, запровадити та налаштувати CRM-систему, організувати холодний обдзвін баз, навчити ваших партнерів продавати більше або надати вам інші послуги, спрямовані на покращення роботи відділу продажів.
 
Замовляйте корпоративний тренінг для вашого відділу продажів, і ми разом відпрацюємо прийоми та ідеї з книги на практиці. Організуємо навчання від 1 людини до 500.
 
Я допоможу вам та вашій команді:
●Завойовувати довіру клієнтів та будувати міцні відносини.
●Презентувати продукцію в переконливій формі.
●Ефективно працювати з запереченнями та закривати угоди.
●Досягати високих результатів та збільшувати продажі.
 
Залишайте заявку та отримайте базову комерційну пропозицію тут: https://www.asokolov.consulting/trening_prodazh 
 
Також Ви можете отримати від мене комерційну пропозицію, знайшовши мене на першому місці в Google за запитом (перевірте): ТРЕНІНГ З ПРОДАЖІВ
 
Буду вдячний за відгук в Інстаграмі @trenerprodazh або в Телеграмі @trenerprodazh (тут я відповідаю швидше).
 
З повагою, Олександр Соколов
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Урок № 5 Продажі в соцмережах та месенджерах. Як правильно та успішно вести листування з клієнтами.
У цьому розділі відображено мій досвід підготовки скриптів для листування з клієнтами в месенджерах. Ви знайдете відповіді на питання, як правильно скласти сценарій листування після звернення клієнта через Інстаграм, Телеграм або інший месенджер. Тут представлені структури різних сценаріїв листування, і навіть модулі презентацій, приклади відповідей на заперечення, прийоми переконання.
 
АнекДОТ
Розповіли чудову історію. У компанії вирішили зробити смс-розсилку по клієнтській базі. Святе діло! Вивантажили всю інформацію із CRM системи. І все б добре, тільки єдине — забули перевірити, як заповнені поля із прізвищем та ім'ям клієнтів. І ця помилка коштувала компанії величезних неприємностей. Тому що кому можуть сподобатися такі смс-ки? «Шановний Михайло КОЗЕЛ НЕПРИЄМНИЙ!
Чому менеджеру важливо вміти правильно спілкуватися в соцмережах та месенджерах.
Тенденції сучасного світу такі, що люди все частіше вважають за краще спілкуватися в соцмережах і месенджерах шляхом листування. Для багатьох дискомфортні телефонні переговори, тим більше спілкування наживо. Ви, як досвідчений менеджер, зобов'язані враховувати той фактор, що для багатьох клієнтів комфортніше листування в месенджерах по несуттєвих моментах, ніж зустріч у ZOOM або спілкування по телефону. Тобто якщо, наприклад, якусь ключову зустріч, обговорення я готовий провести в ZOOM, або поспілкуватися по телефону, або в Телеграмі, або Вайбері, то подальше листування на підтримку контакту мені зручніше, все ж таки, вести в месенджерах, при цьому вхідні повідомлення в соцмережах я переглядаю рідше, а месенджери частіше.
Бізнес вже бере до уваги зазначену тенденцію, тому продажі онлайн стрімко розвиваються. Цьому сприяє і ситуація з епідемією коронавірусу, яка буквально змусила багато бізнесів піти з реалу у віртуал.
До продажів через листування вже дозріла ціла низка бізнесів, особливо тих, хто займається товарними продажами безпосередньо фізичним особам (сектор В2С продажів).
Проте залишається досить велика категорія клієнтів, яким зручніше переговорити, а не переписуватися. До того ж, якщо особи, які ухвалюють рішення, звикли до тривалих переговорів, багатоетапних обговорень, презентацій та зустрічей, листування навряд чи підійде — вийде надто довго.
Щоб не втрачати ні тих, ні інших, потрібно дати клієнту вибір та уточнити його побажання щодо формату комунікації з ним та враховувати це побажання у своїй роботі з ним.
 Приклад: Як вам зручно підтримувати комунікацію надалі — в месенджерах, по телефону?
 
На відміну від прямого спілкування або розмови по телефону, у листуванні важче зчитувати реакції та настрій клієнта та прогнозувати їх. Однак якщо у Вас розвинена здатність відчувати емоції інших людей у ​​спілкуванні, то емоційний тон листування теж можна “зчитати”, звернувши увагу на стислість або довжину повідомлення, ввічливість, швидкість відповіді, і в цілому те, що читається між рядками, а також саму думку, яку клієнт повідомляє, та оформлення тексту.
 
Ви можете активно використовувати листування для вирішення таких завдань:
 
	Пошуку нових клієнтів, відправляючи стартові повідомлення (стукалки) за контактами в соціальних мережах і контактами в групах в месенджерах.

	Закриття продажів, якщо у вас простий товар чи послуга, зрозумілі для клієнта

	Вибудовування домовленостей про спілкування по телефону або зустріч у ZOOM

	Для підтримки спілкування з дрібних питань та контролю домовленостей між зустрічами та спілкуванням по телефону.

 
При цьому фінансові питання краще обговорювати голосом чи хоча б голосовими нотатками.
І взагалі, чим складніше питання і чим більше потрібно врахувати нюансів, тим краще вести переговори голосом або голосовими нотатками, в крайньому випадку.
 
Всі матеріали в цій книжці незалежно від назви розділу, можуть бути корисними при листуванні, але в цьому розділі хочеться передати деякі особливості та нюанси листування які необхідно враховувати.
 
Як правильно використовувати смайли в текстах. Ключові помилки та рекомендації.
 
У діловому листуванні неприпустимі надмірно емоційні смайли. Вони здешевлюють вашу пропозицію, роблять її менш серйозною і менш переконливою.
Смайли корисні як додаткова можливість, доречно висловити емоції (це як усміхнутися у правильний момент зустрічі), але вони мають бути стриманими: посмішки, невеликі емоції, що виражають домовленість, що наголошують на домовленості. Але не перевантажуйте текст смайлами, достатньо одного на абзац. Перевантаженість смайлами, як і їх надмірна емоційність, здешевлює та знецінює ваші аргументи.
Не варто ставити смайл на початку своєї відповіді. Помістіть його не раніше, ніж у середині абзацу, а краще ближче до кінця, краще використовувати смайли такого типу :), ніж смайл прямо картинку.
 
Вибирайте емоційний тон той, у якому листується з Вами клієнт, і відгук Ваш у вигляді різних видів оформлення тексту робіть за замовчуванням середньої тональності. Якщо бачите, що клієнт ініціює у своєму спілкуванні більш виразні символи, то можете також і відгукуватися, загалом — якщо з Вами говорять весело, говоріть весело, якщо формально, то формально, намагайтеся потрапляти в емоційний тон листування.
 
Голосові нотатки.
 
По-перше, використовуйте голосові нотатки правильно.
	Не надсилайте відразу без вступних повідомлень голосову нотатку незнайомим людям, можна написати, наприклад, текстом привітання з ім'ям і хто ви, а потім відправити голосову, так можна.

	Не робіть по 10 секунд купу голосових одна за одною, їх так незручно слухати, в телеграмі є замочок, можна затиснути його і буде стільки часу, скільки потрібно, а не тримати пальцем.

	Використовуйте для того щоб, наприклад, простимулювати клієнта відповісти, якщо він не відповідає на текстові повідомлення.

	Використовуйте як подяки за щось, або як резюме якихось домовленостей.

	Всі питання, які не настільки важливі, щоб обговорити голосом по телефону, але є ризик, що клієнт може щось неправильно зрозуміти, робіть у вигляді голосових повідомлень.

	Якщо раптом є якась напруга або непорозуміння, переходьте до спілкування по телефону для залагодження, не з’ясовуйте текстом або голосовими, по можливості.

 
Сценарій листування при вхідному повідомленні із зацікавленістю  Вашим товаром або послугою у директ.
 
 Багато що у сценарії листування залежить від характеру бізнесу та вашої цільової аудиторії. Потрібно спочатку чітко розуміти, що ви хочете отримати від клієнта, яка цільова дія, коли ви вступаєте в листування. Наприклад: вивести його на дзвінок, отримати за товар передоплату чи оплату, вийти на потрібну вам домовленість про наступні кроки.
 
Коли визначено кінцеву мету, - той пункт, куди ви плануєте привести клієнта в процесі листування, - тоді стає зрозумілою конверсія (кількість розпочатих листуваннь до кількості досягнутих цілей), і стає зрозуміло — ви досягли за підсумком листування цієї мети, або «злили» клієнта.
 
Мета листування визначає її тривалість та розгорнутість. Наприклад, якщо мета — отримати телефон клієнта і вийти на дзвінок, то Ваше листування буде мати недомовленості і буде більш коротким, а якщо ж продати і закрити клієнта в листуванні на покупку, то може бути більш розгорнутим і повним.
 
1. Привітання і одразу ж уточнююче питання.
 
Або вітання і одразу ж повідомте, що є в наявності, ціну і запитайте куди доставити або скиньте посилання для оплати. “Можу відповісти на Ваші запитання або відразу оформити замовлення, якщо підкажете куди відправити”
 
2. Якщо клієнт поставив питання, то дайте відповідь на нього і задайте своє питання, або зробіть пропозицію про покупку відразу ж. 
 
Якщо відповісти відразу прямо і конкретно немає можливості (наприклад, необхідно дізнатися щось додатково про клієнта - деякі параметри, обсяг роботи), так і пишіть:«Зорієнтую вас за вартістю, вилка наших цін така-то, вартість залежить від наступних факторів…, скажіть…»
 
3. Поставте кілька запитань.
 Програмуйте клієнта на якісь проміжні дії. Зразкова методика така: «Погляньте ці варіанти (посилання). Скажіть, який із цих варіантів Вам більше подобається?» Цим самим ми програмуємо клієнта на цільову дію і прояснюємо його побажання, тут до 3-4 питань. Після кожної відповіді клієнта дякуйте йому, підтверджуйте:«Зрозуміла, добре, чудово!» Одразу ж ставте наступне запитання, не віддавайте йому ініціативи.
 
5. Зробіть пропозицію, нехай вибере якийсь із варіантів. 
Якщо це товар, надайте фотографії або посилання. І після вибору дайте підтвердження, що це відмінний варіант і що клієнт буде задоволений.
 
6. Після етапу вибору закрийте продаж.
 Іноді продаж можна закривати і відразу ж після вітання в першому повідомленні. Не витрачайте час, чим менше проміжних дій буде між запитом і закриттям, тим вище ймовірність угоди, тому можете пробувати закривати продаж після першого повідомлення клієнта, а якщо не виходить або не достатньо даних, то тоді йдіть за більш довгим сценарієм з питаннями та підбором варіантів.
 
Приклади: «У яке місто доставити товар?», «Вам порахувати вартість доставки?», «Який спосіб доставки товару вам кращий?», «На якому варіанті ви зупинитесь? (якщо ви раніше пропонували різні товари). Якщо з боку клієнта буде заперечення, відпрацюйте його і знову зробіть спробу або запропонуйте альтернативні варіанти товару чи умов.
 
Не забувайте, про спробу зробити допродаж чогось ще. 
Але важливо приступити до нього лише після того, як визначились із основним товаром! Зробіть пропозицію про допродаж перед тим, як зафіксувати повну суму оплати та виставити рахунок або надіслати картку для отримання передоплати.
 
Листування, у відповідь на реакцію (лайк, комент) клієнта на Ваш пост.
 На відміну від попереднього випадку, тут немає прямого запиту клієнта.
Вказуйте в пості цільову дію, якщо мета посту — знайти нових клієнтів.
Прикладами хороших цільових дій можуть бути фрази:«Поставте + у коментах, якщо цей пост знайшов у вас відгук, і ми напишемо вам у директ подробиці»."Напишіть + в директ, і ми відправимо Вам ..."або:«Поставте +, якщо вам цікава моя пропозиція, і я в директ надішлю вам актуальні ціни». «Поставте лайк, якщо вас зацікавила ця пропозиція (якщо ви хотіли б отримати такі результати, вирішити таку проблему, якщо ви цікавитеся даним питанням) і поспілкуємось у директі».
Якщо вихідний рекламний пост містив чітку цільову дію, і хтось з аудиторії її зробив, то ваше пряме звернення до нього з пропозицією вже буде логічним, і людина не здивується, що ви написали їй в директ.
 
 Дайте пояснення Вашому вхідному повідомленню, яке стане підставою для продовження розмови. Повідомте клієнту, чому Ви йому пишете, відштовхуючись від якоїсь його попередньої активності.
 Після маленького контакту ваша пропозиція в директ вже буде етичною та доречною.
Приклад: "Добридень! Бачила що ви (лайкнули мій пост, прокоментували моє повідомлення, поставили + у коментах, задали питання) на тему:.... Я подумала, що, можливо, вам буде цікаво обговорити це детальніше. Ми могли б познайомитися та поспілкуватися на цю тему тут, у директі?»
 
 
Стартові повідомлення для пошуку нових клієнтів. Повідомлення в директ, або в Телеграм,або запит у Лінкедін новому клієнту, який Вас не знає.
 
Стукалка - перше повідомлення, мета якого, щоб Вас додали в друзі і продовжили розмову по бізнесу.
 
У Телеграм, коли ви пишете, буде більший відгук — близько 70%, в Лінкедіні близько 20-35% , в різних каналах по-різному.
 
Що стартове повідомлення (стукалка), яке ви відправляєте новому клієнту, має містити?
 
	Привітання і щось про клієнта: що він опублікував пост, що ви знаєте що він займається тим і тим…

	Пропозиція познайомитися, подружитися з поясненням, що ця тема, чим він займається, Вам цікава, або що у Вас є спільні знайомі, або що у Вас є ідея, яка може його зацікавити.

 
Приклади:
 
Доброго дня, Олена!
На сайті Джіні побачила у Вас відкриту вакансію "Backend Dev".
Є під цю вакансію актуальні кандидати
Скажіть, чи можу дізнатися деталі вакансії, щоб допомогти Вам у цьому питанні?
 
Вітання,Ім'я. Твій контакт мені дав “Ім'я”/Побачила оголошення на “Джині” Хочу поспілкуватись з вакансій на посади “Senior Java” та “UI/UX дизайнер”. Ми зараз співбесідуємо кілька відмінних фахівців, та могли б допомогти вам швидко та якісно закрити вакансію. Давай обговоримо деталі під час зустрічі?
 
До якого часу доби зручно листуватися?
Якщо у вас товарний бізнес, корисно поставити автовідповідь.
Наприклад.«Здрастуйте, вже пізній вечір. Дякую за ваше звернення. Ми відповімо вам завтра, коли прийдемо на роботу. Для Вашої зручності — ось посилання на наш прайс-лист і посилання на оплату, якщо ви готові зробити замовлення».
Якщо ви бачите, що людина написала щойно, і вона і ви в даний момент в мережі, можна відповісти і відразу ж, скажіть, що побачили повідомлення, і якщо для нього не пізно, готові поспілкуватися і відповісти на запитання.
 
Чи можна у листуванні скорочувати слова?
Я цього не радив би. Тільки якщо йдеться про загальноприйняті та поширені абревіатури. Але щоб не ставити клієнта в незручне становище, при першій згадці абревіатури дайте її розшифровку. Те саме стосується складної термінології. Її обов'язково слід спочатку розшифрувати, а потім подавати в тексті в скороченому вигляді. Враховуйте, що багато термінів, які здаються професіоналам очевидними, можуть бути невідомі вашим клієнтам і може виникнути непорозуміння.
 
Як отримати клієнта, витягнувши його з облікового запису чи листування свого конкурента?
Все потрібно зробити коректно та етично стосовно колеги.
Не можна переманювати в лоб. Наприклад, якщо ви психолог - можете вклинитися в обговорення як простий користувач. Якщо ваші міркування здадуться людині цікавими, «зайдуть» їй, вона, напевно, подивиться ваш аккаунт і зрозуміє, що ви теж психолог. І, не виключено, звернеться до вас, тобто використовуйте нативні методи (нативний – природний), викликайте природний інтерес, а не активні продажі.
Короткий план того, що потрібно зробити, щоб отримати клієнтів у соцмережах або в месенджерах.
 
1. Визначтеся, що ви плануєте отримати завдяки своїй активності. Яку мету стосовно клієнта ставите (вивід кудись або на щось, оплата, передоплата, зустріч) і напишіть у пості цю цільову дію, яка стане згодом підставою для звернення до директу.
 
2. Напишіть та опублікуйте пост (у групі в Телеграмі, або пост в Інстаграмі або Фейсбук) на тему, яка стосується проблем та бажань потрібного вам сегменту читачів, яка включатиме аналітику чи статистику, огляд, опис товару чи послуги зі знижкою, якийсь безкоштовний продукт або вступну послугу, яку ви можете надати безкоштовно, або щось те, що є цінним для Вашого потенційного клієнта і зможе стати приводом для його звернення до Вас або ж підставою для того, щоб Ви написали йому в директ.
 
Ви можете використовувати всі прийоми з цієї книги стосовно листування з клієнтами, складаючи на їх основі заготовки, текстові модулі, які потім Вам буде зручно використовувати в щоденному листуванні. Якщо створити модулі на підставі прийомів продажів, для різних ситуацій спілкування в листуванні, то Ваше листування стане більш ефективним.
 
Пам'ятайте, що при продажу складних товарів або послуг, проектів, листування носить допоміжний характер, на старті спілкування для пошуку нових клієнтів, наприклад, у Лінкедин або в інших соціальних мережах і месенджерах, для вступу в контакт (так звані стукалки), а потім якнайшвидше перевести клієнта в особисте листування в Месенджер ,якщо були в соціальних мережах інших або в телефонне спілкування, або призначити ZOOM зустріч. Листування  також використовується як підтримуюча комунікація на етапі уточнень і комунікації між зустрічами та телефонними переговорами, в процесах, які не вимагають прийняття ключових рішень.
 
Якщо ж у Вас товар чи послуга прості, зрозумілі потенційному покупцю, то цикл спілкування з покупцем може бути повністю в листуванні і бажано закриття продажу робити з перших рядків — дайте відповідь і закрийте продаж, не розтягуйте цикл спілкування, не вставляйте в нього зайві літери, чим менше літер буде використано в листуванні, тим швидше буде продаж.
 
Приклад скрипта спілкування:
 
Базовий приклад скрипту прийому заявки від ліду та конвертації в оплату.
 
- Як купити? 
- Добрий день (ІМ'Я), ви обрали відмінний варіант, єдине — хочу переконатися, що він вам підходить перед тим, як Вам його відправимо, якщо ви не проти, можу кілька питань уточнити?
- Так, звичайно
-Скажіть, Ви для себе чи на подарунок підбираєте?
- Для себе.
- Ясно, дивіться, наш розмірний ряд це S(44-46) - M(46-48) - L(48-50) - XL(50-52) Вся наша білизна відповідає українському розмірному ряду. Українським стандартам, так що можете бути впевнені, що Вам підійде. Який розмір ви носите?
- L(48-50)
- Зрозумів. На даний момент модель, що зацікавила Вас, представлена ​​в 3-х кольорах. Чорний-Онікс, Білий та Темно-Синій. Якому кольору Ви надаєте перевагу?
- Чорний-Онікс
- Так, це трендовий колір. А Ви щось знаєте про наш бренд, чи я можу пару слів Вам сказати про нас, щоб вам приємніше було б носити вашу нову білизну?
- Так, скажіть.
– Супер. (Назва марки) це перша марка спідньої білизни для чоловіків, що підкреслює справжню красу чоловічого тіла. Наша Місія – допомогти чоловікам розкріпоститися, відчути себе сексуальнішими, впевненішими у своїх бажаннях.
- Що стосується цієї моделі Бріф. Цю модель надихнув спорт. З переваг тут широка і м'яка фірмова гумка з посиленими швами для міцності. До речі, тут фішка — спеціально розроблений гульфік анатомічної форми піднімає та візуально збільшує чоловічу гідність без пуш апів та додаткових вставок. Тут використана М'яка еластична тканина преміум класу бавовна-Модал, це максимальний комфорт. У них ви почуватиметеся розкішно.
- Можливо у вас є якісь питання?
- Так, яка вартість?
-З приводу ціни, боксери, модель…, вартість х гривень, у колір.., у комплект входить… Це реально дуже стильна модель і Вам як чоловікові додасть +100 балів до впевненості в собі + 100 ваТТ харизми, світитиметеся як лампочка. Ви хочете 1 одиницю чи кілька?
- Одну, але щось дорого.
-Та розумію, але хороша річ має коштувати дорого. Впевнена, що одягнувши хоч раз наш бренд, ви ніколи більше не захочете ходити в інших трусах, перевірено! Почнемо з одного комплекту, переконаєтеся самі, а тоді поговоримо про продовження, що скажете?
- Я подумаю.
- Добре, але загалом вам більше подобається чи більше не подобається ця модель, як за відчуттями?
- Загалом Подобається
- (ІМ'Я) —ми ж з вами розуміємо, що високоякісна білизна допомагає більше розкріпоститися і звільнити свою справжню чоловічу сексуальність, а ці відчуття коштують грошей, погодьтеся. Може, все-таки, побалуємо себе? У цій моделі цілий ряд переваг, тут ще спеціальний крій забезпечує відмінну терморегуляцію. Що стосується носіння — це відмінна модель трусів як для занять спортом, щоденного носіння, так і романтичних вечорів. Одним словом, порадує Вас точно. Розповісти вам, як можна оформити замовлення?
- Розкажіть
- Щоб оформити замовлення 1. Напишіть мені адресу доставки, 2. Я відправлю Вам номер картки для оплати. 3. Ви вносите оплату і відправляєте мені принтскрин, і я відразу ж оформляю відправку. Пишіть адресу доставки та зможу надіслати Вам Ваші Бріфи вже сьогодні.
- Київ, це....,
- Дякую, і Ваше ПІБ та номер телефону.
- Олександр Соколов, +38…
- Дякую. Скажіть, якщо я зараз вашу модель для Вас забронюю, ви зможете зробити зараз оплату на карту, що б я сьогодні Вам відправила Ваше замовлення?
- Так, я можу
- Чудово. Тоді ось номер карти ..., підкажіть я можу Вас попросити після того як оплатите сьогодні відправити мені принтскрин, щоб я Вам зробила відразу відправку?
- Так, звичайно.
-Так, з цим ми визначилися, до речі, у нас сьогодні з'явилася ще одна цікава модель, дуже добре йде, може вас теж зацікавить і ви захочете і її відразу до замовлення додати, подивимося?
– Що за модель?
- (Показ моделі, якщо зацікавило — допродаж)
- Добре, тоді дякую за ваше замовлення, чекаю на оплату і принтскрин і відразу ж вам відправлю. Гарного дня.
- Дякую, і вам.
 
Всі решта навиків, прийомів та підходів з цієї книг залишаються також допоможуть Вам якісно вести листування.
Практичні завдання:
	￼[image: image20.png]Стартові повідомлення. Напишіть кілька стукалок (стартових повідомлень), які ви могли б написати незнайомим клієнтам у соцмережах або групах у месенджерах.

	Пост,що генерує клієнтів. Напишіть 1 пост, який ви могли б розмістити в соціальних мережах для отримання цільової дії з боку клієнта у відповідь, і розмістіть його у себе в соціальних мережах на 3 дні.

	Структура листування. Напишіть основні блоки (структуру) вашого листування з клієнтом при його зверненні до вас із запитом на конкретний продукт, наприклад, через Інстаграм або іншу соціальну мережу, або в месенджер.

	Питання та відповіді. Складіть список найбільш характерних питань, що вживаються клієнтом у листуванні, та напишіть по 1 короткій відповіді на кожний з них та Вашим питанням наприкінці кожної відповіді.

	Мої питання. Напишіть, список 3-х або 4-х питань, які ви поставите клієнту, який звернувся до вас в месенджер або соцмережу?

	Наші ціни. Пропишіть текстовий модуль подання ціни на ваш товар (послугу), у відповідь на запитання “Скільки коштує?”.

	Заперечення та відповіді. Напишіть список заперечень, які зустрічаються у вашому листуванні з клієнтами, і під кожним запереченням вкажіть мінімум одну відповідь, яка б ефективно закривала це заперечення.

	Фрази для закриття продажу. Складіть кілька текстових модулів закриття продажів під час листування для різних ситуацій спілкування з клієнтами, наприклад, на самому початку листування разом з вітанням, а також після опитування та вибору варіантів.

	Пропишіть список текстових модулів для допродажу, які можна використовувати у листуванні з клієнтами.

 
 

Комерційна пропозиція. 
Якщо Вас цікавлять тренінги, курси для Вас особисто або для всього вашого відділу продажів.
￼[image: image9.png]
Шановний власнику бізнесу, керівнику або менеджеру з продажу!
 
Ви тримаєте в руках концентрат моїх знань та досвіду, накопичених за 15 років роботи в сфері продажів та навчання продажам для більш ніж 800 компаній з різних сегментів ринку.
 
Готовий допомогти вам перевести знання в практику та адаптувати їх під ваш продукт або послугу! Давайте зустрінемося в ZOOM та обговоримо це.
 
Можемо попрацювати з вами особисто, якщо ви менеджер з продажів (серія ZOOM-занять або відеокурс на платформі). Якщо ви керівник або власник бізнесу, пропоную тренінг для вашої команди в офлайн- або онлайн-форматі.
 
Також можемо допомогти вам знайти роботу менеджером з продажів або ж підібрати для вас менеджерів у відділ продажів. Ми можемо створити ефективний відділ продажів “під ключ”, провести чек-ап відділу продажів та виявити проблемні зони, надати послугу дистанційного супроводу, якщо у вас немає керівника відділу, а також допомогти написати скрипти продажів, запровадити та налаштувати CRM-систему, організувати холодний обдзвін баз, навчити ваших партнерів продавати більше або надати вам інші послуги, спрямовані на покращення роботи відділу продажів.
 
Замовляйте корпоративний тренінг для вашого відділу продажів, і ми разом відпрацюємо прийоми та ідеї з книги на практиці. Організуємо навчання від 1 людини до 500.
 
Я допоможу вам та вашій команді:
●Завойовувати довіру клієнтів та будувати міцні відносини.
●Презентувати продукцію в переконливій формі.
●Ефективно працювати з запереченнями та закривати угоди.
●Досягати високих результатів та збільшувати продажі.
 
Залишайте заявку та отримайте базову комерційну пропозицію тут: https://www.asokolov.consulting/trening_prodazh 
 
Також Ви можете отримати від мене комерційну пропозицію, знайшовши мене на першому місці в Google за запитом (перевірте): ТРЕНІНГ З ПРОДАЖІВ
 
Буду вдячний за відгук в Інстаграмі @trenerprodazh або в Телеграмі @trenerprodazh (тут я відповідаю швидше).
 
З повагою, Олександр Соколов
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Урок №6  Прояснення потреб покупця. Як продавати за допомогою продаючих питань та активного слухання
У розділі розглянуто низку апробованих технологій консультаційно-презентаційних продажів на основі питань.
Подано формули спілкування, які дозволять менеджеру бути більш ефективним у розмові з клієнтами.
Наведено ключові правила побудови з клієнтами комфортного для клієнта діалогу.
Також наведено список ефективних питань, що продають, з їх докладним аналізом.
Що таке техніка активного слухання. Технології «взяти кнопки» та «повернути кнопки».
АнкеДОТ:
У магазині продавчиня запитує у хлопчика:
- А ти певен, що мама послала тебе купити півкілограма картоплі та п'ять кілограм цукерок?
 
Як у розмові навчитися правильно формулювати питання?
 
На кожному етапі розмови питання відіграють свою роль.
1.     На самому початку спілкування за допомогою питань ви встановлюєте контакт із клієнтом та стимулюєте його до відкритої розмови. На цьому етапі ваше завдання полягає в тому, щоб включити людину в діалог і сформувати у неї довіру до вас.
2.     На етапі з'ясування потреб покупця ви своїми питаннями розкриваєте його внутрішню реальність та його запит, краще розумієте настрій клієнта, його досвід, його ставлення, його ситуацію та його цілі та плани.
3.     На етапі презентації та подання продукції, товару чи послуги, цін питання допомагають подати свою продукцію чи послугу ненав'язливо, м'яко, зменшуючи ймовірність виникнення заперечень. Також допомагають зрозуміти, як клієнт ставиться до тих чи інших аспектів Вашої пропозиції (наприклад, ціни) або послуги, умов і в цілому до Ваших доказів і роздумів, якими ви ділитеся.
4.     У разі виникнення заперечень питання успішно допомагають з'ясувати, що стоїть за запереченням клієнта, з'ясувати причини відмови чи незгоди, і наштовхнути на ту чи іншу думку. Наприклад, на популярне заперечення “Це дорого!" можна запитати: "А з чим ви порівнюєте?»
5.     На завершальному етапі зустрічі чи телефонної розмови за допомогою питань можна закрити продаж та підвести і отримати згоду купити, чи зробити наступний крок, та зробити допродаж додаткових товарів чи послуг.
Таким чином, питання потрібно та корисно використовувати на всіх етапах розмови з клієнтом. Вони є скелетом вашого діалогу, його основою, що цементує.
￼[image: image236.png]Робота менеджера з продажу, що не вміє ставити питання, малоефективна. Без питань менеджеру важко вибудувати діалог —виходить монолог, продавець не знає, як передати ініціативу клієнту, і тому весь час тараторить, погано контролює процес переговорів, і не тримає руку на пульсі в процесі переговорів, оскільки не отримує від клієнта зворотний зв'язок. З боку клієнта це виглядає як нав'язування та неприйняття до уваги його побажань. У хорошого продавця завжди повинен бути напоготові ефективний, підготовлений заздалегідь набір заготовлених, бажано у певній послідовності та завчених питань, це хороша інвестиція. Час, витрачений на їх складання та запам'ятовування, не буде витрачено дарма.
Відмовляючись від використання питань, ви прирікаєте себе на нескінченний монолог і боїтеся віддати ініціативу співрозмовнику. Це сковує Ваш потенціал продажника і не дозволяє йому розкритись.
Запам'ятайте два золоті правила:
1.     Перед початком розмови у вас має бути заздалегідь підготовлений список послідовності питань.
2.     Вони мають бути правильно сформульовані.
Можна сказати, що питання — це скелет тіла, а презентації, це м'язи. Без скелета тіло не буде стійким, також і без переліку питань Ваші переговори не матимуть форми, і ви не зможете їх контролювати досить добре.
Починати ставити питання найкраще з найнешкідливіших, на які у клієнта точно є що сказати, і він не буде проти на них відповісти, а питання більш інтимні (типу про бюджет і якісь особисті моменти), ставити після перших 4-5 питань, вже зорієнтувавшись у клієнті .
Важлива правильна послідовність, важливо, щоб питання давали вам вичерпну інформацію про досвід, ситуацію побажання та цілі клієнта для коректної презентації та підбору варіантів, підводили клієнта до самостійного вибору та рішення про купівлю, позиціонували Вас як експерта, та дозволяли Вам закрити угоду коректно на фінальному етапі.
Дві категорії питань.
Існує безліч різних підходів розподілу питань на різні групи. За 15 років вивчення різних підходів та вироблення власних поглядів щодо угруповання питань за категоріями, я виділив дві категорії питань.
Перша – інформаційні питання. Вдаючись до них, ви розкриваєте побажання та очікування клієнта. Іншими словами, їхнє завдання – отримати інформацію про клієнта. Інформаційні питання покликані підібрати відповідний для клієнта товар чи послугу та правильно його йому подати.
Приклад інформаційного питання:"Підкажіть, яка площа квартири Вас цікавить?"
Друга  категорія — питання, що продають. Вони безпосередньо ведуть до продажу, дозволяють вам підготувати ґрунт для згоди купити та підштовхують клієнта до покупки.
Приклад питання, що продає: «Наскільки швидко ви плануєте придбати квартиру?».
Нижче я наведу список з питань, що продають. Вони взяті з моєї практики, а також досвіду понад 12 000 учасників моїх тренінгів. Ці формулювання перевірені часом, їхня ефективність не викликає сумнівів. Застосовуйте їх, і вони допоможуть вам, як переговорнику, вирішувати різноманітні завдання.
Наприклад, для мене при продажі корпоративних тренінгів для відділів продажів важливо з'ясувати приблизно наступний список питань:
●Скільки людей у ​​відділі продажу, яких потрібно навчити?
●Як давно проходило раніше навчання і чи було воно?
●Як раніше відбувалося навчання та що сподобалося?
●Хочуть онлайн або офлайн провести тренінг, і як ставляться загалом до онлайн навчання в Zoom?
●Які побажання є до навчання, як загалом бачать навчання в ідеалі?
●В які дні хочуть проводити навчання?
●Чи потрібні сертифікати?
●Як планують оплачувати?
●Чи є виділений бюджет і якщо є, то який?
●Як зазвичай відбувається ухвалення рішення про вибір тренера та оплату, чи потрібно з кимось радитися?
●Чому хочуть навчити продажників та що хочуть змінити в результаті навчання?
●Що потрібно для ухвалення рішення від нас?
●Наскільки терміново планується навчання, коли готові розпочати?
●Чи зможуть провести тестування перед навчанням свого відділу продажу за допомогою анкети, яку відправлю протягом двох-трьох днів?
Це є ключові питання.
 
Приклади успішно працюючих питань що продають.
Для початку слід підкреслити, що для кожного виду бізнесів список питань, що продають, буде різним. Однак є й універсальні формулювання, що підходять всім. Наприклад, питання, яке я вживаю на самому початку розмови: «Мене звати Олександр. Як Вас?» На відміну від популярного варіанту - «Як я можу до вас звертатися?» - Мій варіант містить у собі важливу ідею: спочатку віддай, потім візьми. Крім того, такий початок розмови дозволить вам одразу перехопити ініціативу, та й клієнту буде дуже важко не відповісти на нього прямо. Задаючи це питання, обов'язково надайте голосу дружню, м'яку інтонацію - ваші інтонації повинні звучати ніби між іншим, типу нічого особливого!
«Щоб я міг запропонувати вам оптимальний варіант, підкажіть, будь ласка, який максимальний бюджет Ви плануєте інвестувати у покупку?.
Відразу скажу, що питання щодо ціни не варто ставити на початок розмови. Воно має виникнути четвертим, а то й п'ятим у структурі вашої розмови. Попередні питання, мабуть, дадуть вам приблизну інформацію про фінансові можливості клієнта. Відповідно, ви зможете вже уявити рівень його запитів.
На самому початку цього питання є пояснення, з якою метою ви питаєте. Воно є профілактикою можливого заперечення з боку клієнта. Залежно від відповіді клієнта, ви отримуєте додатковий матеріал для подальшої розмови. Наприклад, його відповідь на це запитання може підказати Вам, що клієнт:
➢      погано орієнтується у цінах;
➢      орієнтується добре, але налаштований торгуватися;
➢   клієнт сильно не налаштований на покупку, поки прицінюється;
➢      клієнт не розуміє цінності вашої послуги чи товару;
➢      його фінансові можливості досить скромні;
➢      його фінансові можливості, навпаки, високі.
Його відповідь та затримка між питанням та відповіддю, інтонація, з якою він відповів, дадуть вам можливість правильно та коректно продовжити діалог, повести його під потрібним градусом. Якщо клієнт не озвучив ціну у відповідь на Ваше перше питання, корисно наполягти, застосувавши «метод розтяжки», запитати:  «З урахуванням Ваших побажань, ціна товару, який я пропоную, може варіювати від… до.. гривень залежно від… таких факторів як… . Що б ми заощадили ваш час і я зміг підібрати відповідний для Вас варіант, можете трохи зорієнтувати — дивимося варіанти до 1000 доларів, вище?
Так ви отримаєте орієнтир по бюджету навіть у тих, хто з першого разу не хотів Вам повідомляти.
«Наскільки терміново Ви плануєте здійснити покупку? Це питання, що продає, дозволяє оцінити, чи діє клієнт у режимі обмеженого часу, чи для нього питання швидкості угоди — другорядне. Володіння цією інформацією важливо для вас, тому що від неї залежить подальший план ведення діалогу та розуміння: закривати клієнта зараз на покупку, або є фактори, які заважають йому зараз купити, і які у нього взагалі плани та настрій на покупку. Можна ще такий варіант спробувати: “Якщо в цілому Вам все сподобається, підійде, ви готові сьогодні зробити покупку?”
А ось приклад вдалої серії із трьох питань для етапу закриття продажів. Цьому методу мене навчив один німець, власник великої компанії.
	 «Вам подобається цей варіант? (Який з варіантів Вам найбільше сподобався?)

	Що в ньому найбільше відрезонувало, привабило? (Чим Вам цей варіант сподобався)? При цьому питання:Що найбільше сподобалося?»- задавайте з непідробним інтересом, жваво.

	Оформляємо? (або Пакуємо? Підписуємо договір? Добре, куди Вам організувати доставку?)» 

Різні варіанти цих трьох питань задавайте не підряд, а щоразу чекайте відповіді клієнта, і підтверджуйте його своєю реакцією: «Зрозуміло! (чи добре, чи чудово!)» Так у вас вийде живий та змістовний діалог. Варіювати формулювання цієї серії в залежності від ситуації та особливостей вашого бізнесу. Але завжди зберігайте «ідею триєдності»: «Чи сподобалося? Що привабило? Оформляємо?»
«Що Вас бентежить? Питання ціни, якості чи щось ще? Скажіть мені чесно, що заважає оформити договір зараз?» Це питання доречно поставити в тому випадку, якщо ви бачите або відчуваєте, що клієнт вагається, не наважується на угоду, або навіть прямо вам каже, що йому потрібно ще подумати. Питання допомагає розкрити страхи клієнта, справжні мотиви його нерішучості (які і сам може навіть чітко не усвідомлювати). Розкриваючи страхи та побоювання, не тисніть на клієнта, будьте доброзичливі та толерантні, цікавтеся довірливо та щиро.
«Скажіть, будь ласка, які у Вас є ключові побажання щодо ….. (назва товару чи послуги)?» Це питання формулюєте, виходячи із конкретики свого бізнесу. Наприклад, які побажання до квартири, які побажання до фітнес-центру тощо.
Таке питання, що продає, є відкритим, і його завдання — виявити ключові «кнопки» клієнта. Зазвичай вони сформульовані у відповіді клієнта як фрази чи окремі слова, які він озвучує у відповідь. Саме за свої «кнопки» — найважливіші для нього фактори — клієнт готовий платити гроші. Ви ж йому надалі, на етапі презентації, ці кнопки-фрази повернете і пообіцяєте, що у вашому продукті бажані «кнопки» будуть.
Для цього питання на повну силу задійте свою навичку активного слухання. Вичленуйте у відповідях клієнта його «фрази-кнопки», і потім повертайте їх йому. У діалозі повторюйте їх, іноді кілька разів; підкреслюйте, що у вашій пропозиції вони будуть сповна реалізовані.
Важливо!  Записуйте собі озвучені «кнопки» клієнта. При подальшому продовженні контактів ви їх використовуватимете в діалогах навіть тоді, коли про них забуде сам клієнт. Адже ці важливі фрази, одного разу ним сказані, є тими якорями, активація яких стимулює клієнта заплатити вам гроші. Він забуде пізніше, що вам їх говорив, але коли ви їх пропишете в комерційній і озвучите в наступній розмові, то клієнту дуже відгукнеться те, що ви пропонуєте.
АнкеДот
Як на 100% потрапити у потребу клієнта.
- Офіціанте, я хотів би чашку кави і, будь ласка, без вершків.
- Мені шкода, сер, але ми не маємо вершків. Як щодо: "без молока"?
 
Ну так типу не треба, використовуйте слова клієнта для його переконання саме ті фрази, які ви почули від нього.
 
«Погодьтеся – приємний бонус?» Включіть до свого арсеналу продавця це питання. Рекомендую використовувати його для подачі приємних, але необов'язкових елементів продажу: невеликих подарунків, знижок за ціною, опцій по доставці тощо. Питання використовується ближче до завершального етапу розмови, щоб залишити приємне враження і при цьому сфокусувати на додатковій цінності у пропозиції типу “вишеньки на торті”.
«Як Ви ставитеся до такого варіанту…? Що скажете на такий варіант …? Як вам такий варіант?» За допомогою цього питання ви дізнаєтеся про ставлення клієнта до того чи іншого Вашого варіанту пропозиції. По суті, це вдалий, і якісніший замінник поширеного варіанту: «Хочу Вам запропонувати...».
Використовуючи таке питання, ви даєте клієнту можливість відчути себе співавтором вибору. Він бачить, що перед ним не просто виставляють те чи інше рішення, а радяться з ним, дають право вибору саме йому. Таким чином можна зробити пропозицію на питанні, і уникнувши можливого заперечення, отримати думку клієнта у відповідь на задане запитання.
Пам'ятайте! Заперечення виникає найчастіше, у відповідь на якусь пропозицію, коли ви щось пропонуєте. Якщо ж Ви подаєте пропозицію у формі питання, то замість заперечення ви отримуєте відповідь на запитання.
«Давайте, можливо, порахуємо на майбутнє?» Цю фразу обов'язково вимовляйте саме в інтонації питання, а не як твердження. Спрацьовує вона, коли клієнт ухиляється від обговорення купівлі того чи іншого товару чи послуги зараз, посилаючись на неактуальність чи щось інше. У цьому випадку він може і погодитися продовжити діалог, адже у нього є відчуття, що все, що відбувається, ні до чого його не зобов'язує в даний момент, а в процесі розрахунків у вас з'являється можливість продати.
«А давайте ми з Вами зустрінемося, обговоримо цінові питання, щоб не по телефону, ви подивіться наочно товар у шоурумі. Ми знаходимося в районі Симиренка, зручно вам буде приїхати в наш офіс, наприклад, завтра в першій чи другій половині дня?» Це питання призначення зустрічі. Початок питання універсальний, решту варіюйте, виходячи з конкретної ситуації.
Формулювання питання містить дві смислові частини. Перша - пояснює, для чого потрібна зустріч тут важливо два три пункти сказати що клієнт отримати на зустрічі того, що він не може зробити по телефону. Друга - орієнтир де знаходитесь (може, він проїжджає десь поруч по дорозі з роботи) + фразу, що вселяє, "Вам буде зручно ...", і альтернативне питання з двома варіантами часу дає вибір без вибору. Ось така анатомія модуля призначення зустрічі по телефону, і це теж один із способів використати питання.
 «Це єдине питання, яке заважає Вам ухвалити рішення зараз?»Таке формулювання є прикладом так званої «техніки локалізації». Концентруйте клієнта на одному питанні, яке його бентежить, та обговорюйте його. Відповідь на це питання дозволяє локалізувати незгоду, і відпрацювати одне заперечення, а не розтягувати незгоду, а то клієнт буде знаходити різні причини, а так зрозуміло, що конкретно не влаштовує, і ви можете це обговорити з клієнтом.
«Якщо я вирішу це питання, чи готові ви підписати договір сьогодні?»Питання, як і попереднє, використовується на фінальному етапі переговорів, коли йдеться про ціну, або про інші важливі умови укладання угоди. У цей момент клієнт вже залучений у процес і схиляється до згоди, але має важливі застереження (умови). Наприклад, він просить вас про щось. Використовуючи його прохання як зручну зачіпку, можна виставити зустрічну умову про закриття угоди сьогодні. Це переговорна формула: Якщо я..., то ви...? що дозволяє побудувати домовленість, у якій враховується взаємний обмін. Ви можете використовувати цю формулу на різних етапах для вирішення різних переговорних завдань, зберігаючи головну ідею: «Якщо я… то ви…»Така ідея дозволяє менеджеру ненав'язливо вибудовувати домовленості.
«У вас вже раніше був досвід покупки і якщо так, що це була за модель (назва товару яким цікавиться клієнт)?Підкажіть: коли ви минулого разу купували (товар), чому зупинилися саме на тому варіанті, що в ньому сподобалося?» Ідея питання є універсальною. Вона полягає у намірі з'ясувати, чи мав клієнт у своєму минулому досвід здійснення подібної покупки і за якими критеріями вибирав. Якщо з'ясовується, що такий досвід у нього є, це дає вам багато відмінних зачіпок для вибудовування подальшого діалогу, наприклад далі можна запитати, чому вирішив поміняти, або ж що сподобалося в тому варіанті, що не дуже, як швидко минулого разу купив, за якими критеріями в минулого разу вибирав, що спонукало до нової покупки, що хотів би від нової моделі цього разу з урахуванням досвіду вже використання (покупки) і т.д.
До того ж, якщо клієнт розповів, як він купував, наприклад, квартиру раніше, і довго вибирав —усіх об'їздив і рік вибирав - будьте готові до того, що подібна модель поведінки при покупці буде цього разу. Людям властиво повторювати свій попередній досвід, особливо, якщо він був вдалим. Запропонуйте йому ту саму вдалу модель поведінки в угоді, і ваші шанси на її успішне закриття значно підвищаться.
«Перед тим, як ми перейдемо до оформлення (підписання договору, обговоримо зручний час зустрічі), чи можу Вам поставити ще одне питання?» Це питання, трохи в іншому формулюванні, годиться не лише для етапу закриття продажу, а й на ранніх етапах (наприклад, перед початком обговорення ціни, перед уточненням часу зустрічі). Воно програмує клієнта на те, що питання підписання договору (або рішення про зустріч) вже досягнуто.
«Враховуючи серйозність вашого наміру, думаю, вам важливо буде прояснити питання гарантій детальніше. Правильно?» На це питання ваш співрозмовник майже напевно відповість ствердно. Тим самим він підтвердить серйозність своїх намірів, хоча, можливо, ще секунду тому він не вважав їх такими вже серйозними. І відмовитися від цієї заявки на серйозність йому вже буде вкрай складно і потім ви можете проговорити гарантії та показати документи, та розповісти кейси тих, хто вже користується.
«Давайте побудуємо нашу розмову в такий спосіб. Я поставлю Вам кілька питань, щоб краще зрозуміти Ваші потреби, а потім підберемо оптимальний для Вас варіант і якщо все сподобається і підійде, зможемо його оформити. Добре?» Застосовується на початку діалогу на етапі встановлення контакту. Цим питанням ви структуруєте майбутній сценарій розмови з клієнтом та погоджуєте його з клієнтом. Знання майбутнього сценарію спілкування знімає у клієнта настороженість та розкріпачує. У клієнта виникає відчуття, що він контролює процес переговорів.
Без цього питання клієнт перебиватиме вас, зайвий раз перехоплюватиме ініціативу, задаючи питання, зриватиме намічений вами план спілкування, тому що не буде його просто знати і знизиться ймовірність угоди. Погодившись із вами щодо структури розмови, співрозмовник заспокоюється, а ви отримуєте додаткові можливості для контролю ініціативи у діалозі. Ще одна важлива функція цього питання – фокусувати увагу клієнта на кінцевому результаті, який ви плануєте отримати.
«Як доїхали? Чи легко нас знайшли?» Ще одне питання на етапі встановлення контакту. Подібні питання потрібно завжди будувати із двох частин. Вони ні до чого не зобов'язують клієнта, але запускають процес невимушеного спілкування, допомагаючи співналаштуватися і зрозуміти емоційний стан клієнта, це елемент ввічливості та гарні манери.
Зорієнтуйте, а як зазвичай у Вас приймаються такі рішення — ви самі чи потрібно буде з кимось ще узгоджувати?  Це питання дозволить Вам уточнити, хто є особою,що приймає рішення, і також як відбуватиметься процес прийняття рішення про купівлю, щоб ви знали, як Вам будувати діалог після зустрічі або дзвінка.
Мені ще подобається таке угруповання питань у Тріо:
	Питання про минуле (про досвід використання)

	Питання про сьогодення (про ситуацію зараз, про проблеми і т.д.

	Питання про майбутнє (як планує використовувати, які побажання до функціоналу, бюджет, який планує виділити на покупку, коли планує покупку тощо)

Можете скласти список питань, використовуючи перший або другий спосіб угруповання.
 Підводки до питань.
￼[image: image237.png]Підводки до питань роблять діалог живішим. Їхні варіанти: «Чи можу я уточнити?; Хотілося б дізнатися; Скажіть будь ласка; Якщо не секрет, зорієнтуйте; А ось ще таке питання; Важливо уточнити; Так, мало не забула запитати».
Підводка йде перед основним питанням, і ніби пом'якшує його, підвищуючи ймовірність отримання щирої відповіді, і роблячи опитування більш комфортним. Типовими помилками тут є використання однієї підводки, невикористання взагалі підводок.
Короткі підтвердження у відповідь на почуту відповідь
У діалозі постійно застосовувати слова: «Ясно, добре, зрозумів, добре, зрозуміло, спасибі, і т.д.». Такі докази потрібні клієнту, щоб він був впевнений що: його почули і зрозуміли. Після кожної отриманої відповіді на запитання обов'язково давайте коротке підтвердження і використовуйте різні підтвердження вони, як і підводки, дозволяють зробити діалог для клієнта комфортним.
Алгоритм уточнення потреб
 
	Запитайте клієнта про можливість отримати відповіді на запитання,  коротко озвучивши, що це йому дасть

	Задайте питання з підводками та давайте підтвердження почутим відповідям, коротко можете коментувати почуті відповіді, розкриваючи ваші пропозиції, які відповідають висловленим побажанням клієнта.

	Підрезюмуйте отримані відповіді, уточніть чи все правильно ви зрозуміли, подякуйте і дайте зрозуміти, що тепер ви зможете підібрати найкращий варіант рішення

 
Типові помилки продавців при постановці питань:
 
●Не робиться пауза після того, як задається питання.
●Відразу задається два і більше питань (потрібно: одне питання одна відповідь)
●Задається питання і самі на нього відповідаємо (Питання ставимо для того, щоб отримати відповідь, фіксуємо важливі моменти розмови)
●Слухаємо відповідь до половини і думаємо, що вловили.
●Задаємо питання невпевненим голосом.
●Запитання не задаємо
●Задаємо як на допиті, один за одним, без підтверджень та підводок (краще вже тоді анкету підготуйте та дайте заповнити клієнту)
●Замість питань робимо припущення
●Не починайте питання з "не", тим самим ви створюєте для себе кілька проблем (стимулюєте співрозмовника дати вам негативну відповідь + показуєте вашу невпевненість (що посієш те й пожнеш)
●Задаючи розмиті, туманні або беззмістовні питання, ви отримуватимете від клієнта такі самі відповіді.
●Не записуємо і не запам'ятовуємо фрази-кнопки, не використовуємо в презентаціях побажання клієнта, не адаптуємо потім презентації до побажань.Формулювання, за допомогою яких клієнт описує свої мотиви та потреби, необхідно записувати або запам'ятовувати
 
Практичні завдання:
	￼[image: image20.png]Складіть послідовний перелік питань для опитування вашого клієнта

	Випишіть 5-7 підводок до питань, які будете використовувати.

	Пропишіть собі список фраз, які ви будете використовувати для коротких підтверджень у відповідь на те, що почули.

	Напишіть приклад фрагменту консультаційно-презентаційного діалогу з клієнтом, що складається з низки Ваших питань та можливих відповідей клієнта.

	Напишіть приклад діалогу зі своїм клієнтом, у якому ви отримуєте від нього “фрази-кнопки” та повертаєте їх.

	Напишіть список питань, що продають, для презентації та продажу свого продукту, який ви плануєте використовувати в роботі з клієнтами на різних етапах.

	Протестуйте всі питання та підходи у роботі з клієнтами


Комерційна пропозиція. 
Якщо Вас цікавлять тренінги, курси для Вас особисто або для всього вашого відділу продажів.
￼[image: image9.png]
Шановний власнику бізнесу, керівнику або менеджеру з продажу!
 
Ви тримаєте в руках концентрат моїх знань та досвіду, накопичених за 15 років роботи в сфері продажів та навчання продажам для більш ніж 800 компаній з різних сегментів ринку.
 
Готовий допомогти вам перевести знання в практику та адаптувати їх під ваш продукт або послугу! Давайте зустрінемося в ZOOM та обговоримо це.
 
Можемо попрацювати з вами особисто, якщо ви менеджер з продажів (серія ZOOM-занять або відеокурс на платформі). Якщо ви керівник або власник бізнесу, пропоную тренінг для вашої команди в офлайн- або онлайн-форматі.
 
Також можемо допомогти вам знайти роботу менеджером з продажів або ж підібрати для вас менеджерів у відділ продажів. Ми можемо створити ефективний відділ продажів “під ключ”, провести чек-ап відділу продажів та виявити проблемні зони, надати послугу дистанційного супроводу, якщо у вас немає керівника відділу, а також допомогти написати скрипти продажів, запровадити та налаштувати CRM-систему, організувати холодний обдзвін баз, навчити ваших партнерів продавати більше або надати вам інші послуги, спрямовані на покращення роботи відділу продажів.
 
Замовляйте корпоративний тренінг для вашого відділу продажів, і ми разом відпрацюємо прийоми та ідеї з книги на практиці. Організуємо навчання від 1 людини до 500.
 
Я допоможу вам та вашій команді:
●Завойовувати довіру клієнтів та будувати міцні відносини.
●Презентувати продукцію в переконливій формі.
●Ефективно працювати з запереченнями та закривати угоди.
●Досягати високих результатів та збільшувати продажі.
 
Залишайте заявку та отримайте базову комерційну пропозицію тут: https://www.asokolov.consulting/trening_prodazh 
 
Також Ви можете отримати від мене комерційну пропозицію, знайшовши мене на першому місці в Google за запитом (перевірте): ТРЕНІНГ З ПРОДАЖІВ
 
Буду вдячний за відгук в Інстаграмі @trenerprodazh або в Телеграмі @trenerprodazh (тут я відповідаю швидше).
 
З повагою, Олександр Соколов
 

Урок №7  Як збільшити продаж за допомогою техніки презентації, переконання та впливу. Як ефективно презентувати та переконувати.
Давайте розглянемо, як краще представляти свою продукцію, бренд, компанію, магазин. Вивчимо різні техніки презентації та переконання. Розберемо як структурувати інформацію та доносити її так, щоб отримувати згоду від ваших клієнтів.
 
Анекдот:
У Бердичеві на одній вулиці чотири агентства нерухомості.
На першому напис: «Краще агентство нерухомості в Україні». Hа другому: «Краще агентство нерухомості в Європі». Hа третьому: «Краще агентство нерухомості в світі». На четвертому: «Краще агентство нерухомості на цій вулиці».

Способи представлення бренду та компанії
 
Прийом представлення бренду: "Еволюція бренду"
￼[image: image109.png]Найкращий спосіб уявити бренд і закохати в нього клієнта — показати процес його еволюції, з чого все починалося і до чого зараз дійшло. Коротко, але ємно та цікаво розкажіть унікальну історію народження та становлення бренду, труднощі на шляху, головні перемоги та досягнення бренду, широту асортименту продукції, що випускається під цим брендом, географічної затребуваності, еволюції використовуваних у бренді технологій, які були раніше і які зараз, характерні риси бренду і на кого він орієнтований, кількість підприємств, що його випускають, реалізують або використовують, обсяги продажів — усе те, що є доказом успіху та затребуваності бренду саме зараз. Завершуючи, коротко скажіть про плани бренду: що планується для поширення бренду на ринках, які ведуться нові розробки, які нові контракти готуються. Зробіть усе, щоб людина усвідомила перспективність бренду, його блискуче майбутнє та захотіла долучитися до сили бренду, до його історії та захотіла стати частиною цього успіху.
Прийом  представлення  компанії: “Минуле, сьогодення, майбутнє”
Ну, ви зрозумієте відсилання: будьте найкращою компанією на своїй вулиці.
Щоб коротко та швидко сформувати довіру до Вашої компанії, розкажіть 3 факти чи цифри про минуле компанії, 3 факти-цифри, що характеризують сьогодення, та назвіть 3 цифри про найближчі плани.
Про що, наприклад, можна повідомити у вигляді цифр і фактів:
	￼[image: image221.png]Обсяг щорічних продажів

	Кількість клієнтів

	Років на ринку

	Широту асортименту

	Плани щодо розширення

	Місця у конкурсах

	Відомі компанії, клієнти

	Відсоток ринку

	Кількість складів та співробітників

	Географія роботи

	і т.д. цифри та факти, що представляють Вашу компанію в минулому, теперішньому та майбутньому в хорошому світлі і які можна перевірити.

 
 
Представлення конкретного товару.
 
Прийом “Розбери на запчастини та закохай у кожну деталь окремо”.
￼[image: image71.png]Говорячи безпосередньо про сам товар, корисно розглядати його не повністю, а частинами. Рекламуйте його окремі деталі та їх функціонал; наприклад, якщо йдеться про принтер: систему подачі чорнила у принтер, систему подачі паперу, блютуз-адаптер, якість друку … . Тобто візьміть розділіть Ваш товар на частини, і зробіть мікро-презентацію для кожної з цих частин, і закохайте клієнта не в товар в цілому, а в кожну його окрему деталь.
Щоб успішно продавати, потрібно бути компетентним щодо свого товару чи послуги. Не зупиняйтеся на очевидному, вивчайте всі найдрібніші деталі та нюанси, пов'язані з тим, що ви продаєте. Розповідайте клієнту цікаві деталі та історії щодо продукту або навіть окремої його частини (функції).
Ви завжди повинні знати про свій продукт значно більше, ніж навіть підготовлений та обізнаний клієнт.
Важливе зауваження:
Якщо клієнт грає роль людини, яка знає багато нюансів про товар і в неї є своя думка, то краще перейти в позицію радника і запитуючого, уточнюючого, чи знає він і як він ставиться до такої функції як вона йому, і що він думає — чи вдало те, що тут поставили. Ось таку технологію замість тієї, що була в попередній версії, таким чином Вам простіше буде продати, якщо клієнт грає роль експерта, він сам себе переконає і буде задоволений Вашим підходом.
 
Підходи до представлення свого продукту через питання
                                                                                                                                      АнкеДот
- Дайте мені, будь ласка, батончик "Докторської" ковбаски.
- Вам який? Вибирайте!
- Так вони всі однакові.
- Ну, не скажіть! Ось цей, наприклад, вантажник у калюжу впустив.
￼[image: image84.png]* * *
Не пропонуйте, а цікавтеся думкою клієнта. Представляйте свій продукт за допомогою питань
●Ви щось чули про функцію …? Давайте трохи розповім.
●Скажіть для Вас важливо, щоб тут було…?
●Ви часто користуєтесь функцією …? Добре, тому що тут тільки …
●Ви говорили що для Вас важливо щоб …, так от, якщо дозволите, трохи докладніше розповім, як тут це реалізовано …
●Вам цікаво було б дізнатися про…?
Презентуйте ваш товар чи послугу, ґрунтуючись на «кнопках-фразах», які озвучив Вам клієнт при виявленні його потреб.
￼[image: image166.png]Кнопки – це фрази чи слова, які вимовляє клієнт, описуючи свої побажання, вимоги та очікування. Задаючи клієнту питання про його мотиви та побажання, уважно слухайте його відповіді. Тут важливо використати свої навички активного слухання! Виділяйте у цих відповідях ключові фрази та слова. Саме в них є інтерес клієнта, за них, по суті, він готовий платити вам гроші.
Запам'ятовуйте ці «фрази-кнопки», і потім під час презентації озвучуйте ці ж фрази дослівно. Таким чином ви у свідомості клієнта вибудуєте рівність між тим, що він хоче, з тим, що у вас є. Ваше завдання — почути «кнопку», і повернути її співрозмовнику.
￼[image: image15.png]Я виділяю два ключові моменти в правильному представленні будь-якого продукту, на які потрібно звернути увагу: презентуйте, використовуючи питання, і повертайте виявлені на етапі з'ясування потреб «кнопки».
Сформуйте у клієнта цілісний набір уявлень у голові, щоб пазл склався.
Уявлення клієнта про ваш продукт можна порівняти з картинкою в його голові, що складається з різних пазлів. Ось приклад таких пазлів: хороша ціна, висока якість, комфорт та зручність…. і т.д. Ваше завдання — пройтися по всіх складових, щоб пазл склався.
Ось приклад технології, яку можна використовувати для того, щоб презентувати той чи інший продукт. «КУПОЛ ВАЗ» (Автор цієї абревіатури бізнес-тренер Олександр Ладигін мій перший викладач, у якого я вчився проводити тренінги у 2006-2008 роках).. 
 Ви можете запам'ятати цю послідовність як абревіатуру і по ній розповідати про той чи інший продукт, що звучатиме дуже переконливо:
К	- Комфорт і зручність. Розкажіть про комфорт та зручність використання, та за рахунок якого функціоналу чи характеристик це досягається. Якщо у Вас послуга, то розкажіть, що ви робитимете замість клієнта, за рахунок чого йому буде зручно з Вами працювати, який сервіс ви надасте йому.
У	- Упевненість, безпека, надійність і якість. Розкажіть про надійність, якість,  відгуки клієнтів про якість, про кількість — скільки ви продали вже й відсоток звернення до сервісу тощо, чим забезпечується безпека в експлуатації.
П 	- Престиж, імідж. Хто зі знаменитостей користується, або у кого такий самий товар, або хто є користувачем Вашої послуги, або як позиціонується даний товар, на який сегмент людей він розрахований.
О	- Обговорення, спілкування. Хто буде сусідами на поверсі в цьому ЖК, і з ким можна буде побачитися у дворі, як реагуватимуть подружки, коли прийдуть і побачать нову кухню, що будуть говорити знайомі, коли побачать це нове авто, і як поставляться клієнти, коли бачитимуть, що ви користуєтеся таким інструментом, які події ви організуєте для клієнтів тощо.
Л	- Любов до новинок, допитливість.  Які ноу хау тут використані, що тут унікального, крутого, незвичайного, в чому новизна тут.
В	- Вигода. Покажіть, як характеристики допомагають економити час, електроенергію, наскільки сьогодні вдала акція і скільки можна заощадити тощо.
А	- Авторитет. Хто рекомендує, які асоціації, люди, які є номінації тощо.
З 	- Здоров'я, екологія. Які тут екоматеріали використані, як це зменшує викиди у навколишнє середовище, як це впливає на здоров'я та як мінімізувати шкоду для здоров'я, які еко технології використовуються при виготовленні та як утилізуються відходи, як ваша компанія та бренд дбає про навколишнє середовище, і як ви за цими критеріями вибираєте постачальників.
Спробуйте за такою моделлю описати свій продукт чи послугу кілька разів, і ви для себе побачите, наскільки у Вас є глибина розуміння тих цінностей, які ваш продукт має.
Якщо якісь з пунктів не дуже підходять для Вашого продукту або послуги (ну, наприклад, тренінги з продажу мало впливають на екологію, і я хіба що можу сказати, що екологічність та турбота про навколишнє середовище є моєю цінністю особистою), то просто виберіть ті пункти, які для Вас актуальні .
￼[image: image226.png]Ви можете йти за такою послідовністю: КУПОЛ ВАЗ або можете найважливіші для клієнта елементи опису озвучити на початку і в самому кінці презентації. Те, що сказано в середині, забувається найшвидше. Тому найважливіше для клієнта з урахуванням раніше виявлених побажань говоріть на початку та наприкінці, використовуючи, по можливості, саме ті фрази, якими він описував Вам свої побажання, на кшталт “Як ви й хотіли, він компактний”, “Бачите, досить зручний та легко відчувається у руці”
Прийом “Меню” для представлення кількох товарів одночасно.
Цей приклад застосовується, якщо вам потрібно презентувати відразу декілька товарів. Пам'ятаєте як у ресторані офіціант, коли підходить, щось запитує: У нас є прекрасний борщ, є солянка, є окрошка, окрошка сьогодні просто чудова, рекомендую спробувати, що бажаєте? Дійте за схожою схемою. Назвіть варіанти, коротко охарактеризуйте та запитайте, якому він віддасть перевагу. Зробіть невеликий акцент на одному з варіантів (типу акція, або вам подобається особисто, або часто беруть і хороші відгуки), але обов'язково наголосіть, що право вибору залишається за клієнтом.
Наприклад:
З урахуванням Ваших побажань можу порекомендувати три відмінні варіанти: Варіант №1 (коротка характеристика) Варіант №2 (коротка характеристика) , Варіант №3 (коротка характеристика), зараз хороша ціна на Варіант №3, у нас на цьому тижні йде на нього акція, так що Ви самі, звичайно, дивіться, я б порекомендував взяти №3. Що скажете, який Вам більше подобається?
 
 
 
 
 
Техніки переконання та впливу
 
“- Я зрозумів вони підвищують рівень згоди.”
Артур, учасник мого онлайн-тренінгу із компанії ОДСК компанії лідера з ремонтних робіт у Києві, Одесі.
 
Слід враховувати, що люди переважно схильні приймати рішення, ґрунтуючись на “подобається-не подобається”, ніж на сухій логіці та розумному аналізі, за винятком ситуацій великих покупок, але і тоді все одно, наскільки сподобався менеджер і спілкування з ним мають значення, а також емоційний відгук на Вашу компанію.
Всі ваші аргументи можна розділити на дві групи: емоційні та раціональні. Ті, що емоційні, називаю прийомами впливу, ті, що раціональні, прийомами переконання.
￼[image: image41.png]Цим двом групам прийомів властиві певні відмінності. Прийоми переконання наголошують на раціональному, на тих чи інших перевагах продукту. А в прийомах впливу раціональне йде на другий план, вони більше використовують певні «кнопки» у свідомості людини, швидше працюють на особистісному впливі і особливо корисні, коли у вас особливо немає раціональних аргументів, коли, наприклад, однаковий за ціною і за умовами, і за якістю товар у вас і конкурента, а якось продовжити розмову і вплинути на ухвалення рішення необхідно. Але, звичайно, добре, коли у вас і на раціональному рівні є певні переваги, і також ви використовуєте особистісний вплив, який може підвищити ймовірність отримання згоди та бажання співпрацювати з Вами.
Переконуючи та застосовуючи різний набір прийомів у своєму спілкуванні з клієнтами, продавець за допомогою них може вирішити конкретні завдання у переговорах та продажах, я їх називаю продажними завданнями. Ось деякі з них, і деяка кількість прикладів, як прийоми переконання та впливу допомагають вирішити те чи інше завдання, щоб було зрозуміло, для чого служать прийоми переконання та впливу. Вивчивши прийоми переконання та впливу, ви легко зможете вирішувати будь-яке з наведених нижче продажних завдань:
➢підняти цінність товару, чи компанії ,чи пропозиції, наприклад, використовуючи прийом переконання за схемою: «по-перше, по-друге, по-третє», суть якого в тому, щоб назвати три плюси, які є у Вашого товару або компанії, або пропозиції про співпрацю;
➢знецініти щось. (Використовуючи, наприклад, такий прийом впливу як «Ну, це не так важливо, як …», «Це важливо, звичайно, ….	але, все ж таки, я б звернув увагу в першу чергу на…»;
➢показати різницю між двома або декількома речами, варіантами “Дивіться — обидва варіанти, звичайно, мають свої плюси. Наприклад, і там і там є …, проте у варіанті 1 мінусом є те що…, а ось у варіанті 2 плюсами є ….., вам звичайно вирішувати але я б зупинився на варіанті 2, що скажете? :
➢підштовхнути клієнта до дії та прийняття рішення;
➢змінити ставлення клієнта до чогось або;
➢здивати покупця;
➢сфокусувати його увагу;
➢прибрати	його внутрішню скутість та упередження;
➢зробити допродаж Upsale та Krosssale і т.д.
➢зорієнтувати, заклавши шаблон, рамку
➢показати протиріччя, нелогічність у бажаннях і поведінці, наприклад
➢поставити у незручну ситуацію
➢вивести на щирість
➢допомогти розставити пріоритети
➢￼[image: image243.png]локалізувати заперечення
➢перемикнути з критики на прийняття
➢зняти тривогу
➢вселити впевненість
➢відстояти ціну в очах клієнта
➢сформувати відчуття потреби та необхідності чогось
➢сформувати відчуття повного порозуміння
➢підштовхнути до дії зараз
➢викликати бажання віддячити
➢змінити модель поведінки клієнта
➢знизитиє ймовірність відмови

Кожен із наведених нижче прийомів вирішує ту чи іншу задачу.
Можна сказати що кожен прийом — як буква в алфавіті продажів, і список цих прийомів це як “азбука переконання”, яка допоможе Вам після вивчення та застосування на практиці, підвищить Вашу переконливість на 1000%
 
 
Абетка переконання
 
￼[image: image129.png]Прийом переконання №1 «Цифри та факти»
"- І тут ми родзинки видаємо."
Антон Луценко, юридична компанія "Армада", учасник моїх тренінгів.
 
 
Належить до прийомів переконання. Використовуючи цей прийом, уникайте загальних фраз. Презентуючи товар чи послугу, компанію, обов'язково наводьте конкретику: дати, факти, цифри, відсотки, кількість (у роках, кілограмах, міліметрах тощо). Є мова любові: багато, більше, хороша і мова бізнесу — цифри: збільшимо на 10%, збудували 2000 квадратних метрів, 15 філій, у 3 рази щільніше за…, номер 1 за попитом, продали понад 500 одиниць за півроку, представлені в 20 містах, отримали сертифікат ISO! 
Наповніть свою презентацію цифрами та фактами для того, щоб підвищити її переконливість, порахуйте, скільки цифр та фактів під час презентації ви використовуєте протягом хвилини, та доведіть це число до 7.
Наприклад, що переконливіше звучить і викликає більше довіри: загальний вислів: “Я маю великий досвід проведення тренінгів з продажу” або ж варіант із цифрами та фактами: “ За останні 15 років мої тренінги відвідали понад 12 000 менеджерів з продажу, 800 компаній клієнтів, у 2012 та 2020 роках я став срібним тренером з продажу в СНД , перемігши на битві тренерів. Серед моїх клієнтів: MasterCard, Hewlett-Packard, ПриватБанк, Райффайзен Банк Аваль, Bosch».
Впевнений, що другий варіант у плані формування довіри до мене як до професіонала, справив на Вас враження на 100% сильніше, ніж перший.
Прийом впливу №2 "Живий приклад"
Його суть можна висловити словами: «Буквально днями один мій клієнт так само сумнівався, але в результаті купив, і дуже задоволений». Приклад дає клієнту можливість спиратися на успішний, хоч і чужий досвід.
Ми ж вчимося не тільки на своєму досвіді, але й отримуємо освіту, яка ґрунтується на чужому досвіді, наприклад, ви зараз читаєте прийоми продажів, які були відтестовані в роботі тисячами продавців, які були на моїх тренінгах. І знаєте, безліч є позитивних відгуків про цей прийом.
Фрази, з яких можна починати використання прийомів, я називаю Мовні стартери, тобто стартові фрази. Я їх писатиму до кожного прийому для того, щоб ви могли спробувати їх застосувати у своїй роботі з клієнтами:
Мовні стартери:
●Ось буквально вчора.
●Я вам наведу один приклад.
●Щоб далеко не ходити, я вам хочу навести приклад одного мого клієнта.
●Ось цієї середи …
●Минулого тижня…
￼[image: image133.png]Бажано кілька своїх або прикладів інших продавців з Вашого відділу продажів записати, і їх можна постійно розповідати клієнтам різним, вони будуть працювати безвідмовно, у багатьох випадках допомагаючи переконати клієнта в тому, що цей товар продається, в тому, що це хороша ціна, в тому, що варто мати двох постачальників, а не одного і тд.
Кожен короткий приклад, заготівлю, яку ви будете використовувати, будуєте за наступною схемою: стартова фраза + думав так-то + отримав такий-то досвід,, або прислухався до таких-то ваших аргументів + ​​прийняв таке-то рішення + отримав такі успіхи, перемоги, досягнення.
Наприклад, можна розповісти таку історію успіху. Я вам наведу приклад результатів, які отримують мої корпоративні клієнти: 
Ось буквально в листопаді я провів навчання для компанії Кліматек з Дніпропетровська, вони продають інжинірингові рішення, кондиціонери, системи для перетворення сонячної енергії в електрику. Так ось — ми провели з ними виїзний тренінг з продажу + серію онлайн тренувань.  На початку навчання ситуація була така, що власник хотів розпускати відділ продажу, а вже наступного дня після виїзного тренінгу був контракт на 3 000 000 гривень, і за 2 місяці вони продали більше, ніж за рік до цього , причому в несезон. Секрет успіху був у тому, що керівник відділу продажів включився, і завдання, які я давав, дуже точно виконував. І кожен менеджер відповідально поставився до того, щоб впровадити ті підходи, скрипти та алгоритми роботи з клієнтами, які ми розробили, у свою роботу. У них була мета: поїхати всією командою після Нового року, якщо виконають план, до Амстердаму. План вони в результаті перевиконали, і надіслали мені потім фото, як відпочивали в Амстердамі. Впевнений, що і в нашій з вами роботі вдасться отримати бажані результати по досягненню і перевиконанню планових показників.
Або, наприклад, можна розповісти, як хтось думав, що дорого, потім проаналізував ринок і все одно повернувся до Вас.
Або, як хтось відмовлявся з Вами працювати, а потім вийшло так, що його підвів постачальник і довелося в оперативному режимі його виручати Вам, хоча можна було б заздалегідь узгодити умови, почати працювати за невеликим замовленням, щоб переконатися в якості і, відповідно, почуватися спокійніше і впевненіше, незалежно від ситуації у компанії основного постачальника.
Ну і т. д, загалом людині завжди простіше на ситуацію подивитися з боку і прислухатися до думки Вашої, коли вона заснована на досвіді та якихось кейсах, з якими ви стикалися в роботі з іншими клієнтами, і також це автоматично формує довіру до Вашої експертизи, така прихована загалом самореклама.
Складіть собі штук 5 історій які системно використовуватимете для вирішення тих чи інших завдань які виникають у вас у роботі з клієнтами (наприклад, заперечення) і потренуйтеся їх розповідати під різні продажні завдання — відпрацювання заперечень, формування інтересу, або підштовхування до рішучих дій зараз. Отримуйте згоду з Вами, упаковуючи Ваші аргументи та докази в історії, що містять успішний та неуспішний досвід інших ваших  клієнтів.
 
Прийом впливу №3 "Обмеження можливості"
￼[image: image253.png]У ньому використовується той відомий принцип, що нестача продукту, його недоступність, обмеження термінів дії акції, обмежена можливість створюють більший інтерес, підвищений попит, і як наслідок — бажання придбати і, по можливості, зараз. Це ризик втрати, ідея про те, що щось цінне, якась можливість може бути недоступна або пройде мимо як ціна Біткоіна в 2010-му році, уявіть, що ви пропонуєте клієнту купити сьогодні обмежену кількість Біткоіна за ціною 2010 року.
Те, чого багато, ніколи не буває особливо бажаним, і навпаки. Представляючи свій продукт, підкресліть, наприклад, обмеженість його кількості на складі, чи невеликий запас саме потрібної моделі, чи швидке закінчення пільгової акції послуги тощо. Коротше кажучи, використовуйте принцип: дефіцит створює цінність.
Але цей прийом слід подавати під соусом піклування про клієнта. Не лякайте клієнта, мовляв, купуй, бо все закінчиться, а подайте ситуацію у вдалий момент, коли вже видно, що клієнт зацікавлений у тому чи іншому товарі чи послузі, щоб підштовхнути до рішення діяти зараз, і як щиру турботу про його інтереси (що так і повинно бути насправді), і надавши йому таким чином додатковий аргумент до покупки.
Важливо, щоб у вас була якась кількість заготовок варіантів дефіциту, які ви можете використовувати у своїх продажах, наприклад:
-Якщо ви продаєте квартиру в новобудові. Дізнайтеся так, щоб чув клієнт, по телефону, чи можна цю квартиру показати, що там з тією бронею, що була на неї, і повідомте, що можна подивитися, клієнту по телефону.
-Скажіть, що якщо він купить сьогодні, то по акції заощадить таку-то суму.
-Що треба подивитися на складі, чи залишився його розмір, або що це остання модель у такому розмірі чи кольорі.
-Що зараз якраз звільняється дизайнер і є вікно, щоб він оперативно зміг зробити ескіз, якщо внести сьогодні передоплату за дизайн-проект.
-Що для того, щоб встигнути підготувати необхідні документи до бажаного терміну, потрібно почати діяти сьогодні, максимум до післязавтра, оскільки оформлення займе до 2-х тижнів.
-Що саме зараз їде машина у ваш бік, і є можливість заощадити на доставці.
-Що планується підняття цін у зв'язку з коливанням долара або зміною цін на закупівлю по ринку, і є можливість взяти за старою ціною, і сьогодні ви можете гарантувати цю ціну, але не факт, що вона залишиться завтра.
-Скажіть, що якщо він сьогодні зробить замовлення, то ви зробите додатковий бонус у вигляді…
-Скажіть, що цього немає, але очікується поставка найближчими днями, і ви можете записати його в чергу очікування, якщо внесе передоплату
Стартові фрази, які Вам допоможуть:
●Хочу звернути вашу увагу…
●Так, важливо зауважити…
●До речі, якщо ви сьогодні готові, то …
●Так, хочу сказати, що...
￼[image: image254.png]І т.д, подивіться, враховуючи Ваш продукт або послугу, яким чином ви можете створити дефіцит, накидайте собі 5 прикладів і застосуйте їх у роботі з клієнтом.
Прийом впливу №4 «Порахуємо на майбутнє»
Він використовується в тих випадках, коли клієнт озвучив, що для нього поки що не актуально. Щоб остаточно не припиняти діалог, спробуйте сказати йому приблизно таке: «Добре, я розумію Ваш настрій. А давайте порахуємо на майбутнє?» Не виключено, що в процесі обговорення «на перспективу», у клієнта народиться бажання все-таки взяти продукт зараз або, як мінімум, він ознайомиться з вашими цінами та умовами і розумітиме, на яких умовах і як може зробити замовлення у вас.
Прийом впливу №5 “Безпрограшна альтернатива”
￼[image: image141.png]Ключова ідея прийому: «Який із цих двох варіантів Вам підходить?» Можна вигадати різні застосування даного прийому, зберігаючи суть. Працюючи альтернативними питаннями, ви підштовхуєте клієнта до вирішення, даючи йому вибір з кількох  варіантів, враховуючи, що будь-який з них,  у принципі, вам підходить. Техніка відмінно спрацьовує, наприклад, на етапі закриття продажу.
Приклади:
"У Вас готівкова чи безготівкова оплата?"
"Ви хотіли б зробити передоплату чи є можливість внести відразу повну суму?"
"Вам доставку через Нову пошту оформити з кур'єром, чи самі заберете з відділення?"
Ви віддаєте перевагу варіанту двигуна дизельному чи бензиновому?
Ви розглядаєте покупку для себе чи в подарунок?
Який із цих двох варіантів Вам найбільше підходить за відчуттями?
Вам зручно буде під'їхати (якщо я під'їду до Вас, зустрітись онлайн) наприклад, сьогодні чи завтра до нас в офіс/шоу-рум?
Підкажіть, якщо я завтра поставлю до Вас виїзд замірника, вам зручно буде в першій половині дня чи після обіду ?
У нас є моделі в асортименті від 1000 до 10 000, підкажіть, у якому ціновому діапазоні розглядатимемо варіанти?
Ви б хотіли вище або нижче поверхом квартири? У нас є відмінні варіанти на верхніх поверхах з 7 по 10, і затишні з гарним плануванням варіанти на 1-3 поверхах, у вас які переваги по поверховості — вище або нижче хочете?
Таким чином ви можете з'ясовувати побажання клієнта, проводячи його по ланцюжку рішень,  коротко презентуючи і використовуючи альтернативи або, наприклад, підвести до рішення про покупку або зустріч, або якийсь наступний крок.
Напишіть для себе список із 5-7 альтернативних питань, які ви можете використовувати з урахуванням Вашої специфіки продукту або послуги та застосуйте у роботі з клієнтами.
Прийом впливу №6 «Якщо я…., то ви…?»
￼[image: image131.png]Ви робите поступку клієнту, крок назустріч його побажанням, натомість озвучуючи, що ви очікуєте від нього в обмін. Наприклад, він просить знижку. Ви кажете: "Добре, якщо я зроблю Вам знижку, чи ви готові зараз зробити оплату?». Це базова техніка побудови домовленостей у переговорах. Можна ще її застосувати використовуючи, наприклад, стартову фразу: Давайте тоді домовимося, я зроблю …., ви зробите …, домовилися?
Також можна застосовувати її, наприклад, у таких модифікаціях:
На початку спілкування з клієнтом, щоб зрозуміти його настрій. “Скажіть, якщо Вам загалом все сподобається і підійде, ви готові сьогодні зробити покупку?
Або, наприклад, для призначення зустрічі: “Скажіть, якщо я запропоную Вам під'їхати завтра, наприклад, у першу або другу половину дня до нас в офіс і предметніше  поспілкуватися, Ви зможете виділити час?”
Якщо я зараз зроблю Вам броню, чи ви зможете сьогодні внести оплату?
Якщо ми пришлемо Вам машину на завтра, ви зможете на місці організувати розвантаження?
Цієї моделі зараз немає, якщо я запропоную Вам гідний аналог за функціоналом і трохи за меншою ціною, ви будете готові розглянути як варіант?
Якщо ви плануєте використовувати її щодня, то Вам ще знадобляться насадки, відразу ж їх додамо в чек?
Якщо ви виберете цей варіант, то будете точно задоволені.
Якщо ви сьогодні зробите оплату до обіду, то я зможу відправити сьогодні, і завтра Ваш товар буде вже у Вас.
Таким чином, ви можете використовувати цю фразу у відповідь на якесь прохання клієнта, або ж за допомогою цієї фрази ініціювати побудову якоїсь домовленості в тій чи іншій ситуації, можете щось допродати за допомогою неї, або запропонувати альтернативу, або вселити впевненість, що цей варіант відмінний .
Прийом впливу №7 «Щеплення від заперечень»
￼[image: image214.png]Суть ідеї в тому, щоб озвучити можливе заперечення ще до того, як клієнт його скаже сам. Наприклад, коли ви робите телефонний дзвінок новому клієнту, то можете в перших фразах сказати:«Я розумію, що у Вас є вже постачальники... але можливо вас зацікавить...», або наприклад перед тим як ви озвучите ціну клієнту, то можете спробувати заперечення "дорого" яке може виникнути, якщо ви запропонуєте товар трохи вищий за ціною, ніж та, на яку клієнт орієнтувався, ще до того, як воно виникне, відпрацювати фразою «Я розумію, що наша ціна може бути дещо вищою, ніж ви розраховували, у нас вона складає …., в той же час якщо трохи доплатити, то ви отримаєте ….». Суть техніки в тому, що ви дієте на випередження, заздалегідь озвучуючи найімовірніші заперечення клієнта і таким чином нівелюючи їх. Також цей прийом вдалий у ситуаціях, коли у клієнта можуть виникнути, наприклад, думки зробити щось самому, наприклад, димар до каміна, щоб заощадити, то можна сказати заздалегідь, що “Ви знаєте, можна було б, наприклад, взяти у нас трубу і встановити її самостійно, проте тут є такі ризики як…” Таким чином ви можете заздалегідь задати правильний хід думки клієнта. Або, наприклад, якщо б ви займалися допомогою в отриманні виплат від страхових, то ви могли б сказати в якийсь момент презентації Вашої послуги “Ви знаєте, ряд клієнтів звертаються самі безпосередньо в страхову для отримання компенсації, а потім стикаються з такими ситуаціями як…”
Загалом, працюйте на випередження, озвучуючи думки клієнта, перш ніж вони у нього з'явилися у відповідь на вашу пропозицію. Поспілкувавшись з деякою кількістю своїх клієнтів, ви можете заздалегідь передбачати типові заперечення і сумніви, які будуть виникати і в інших клієнтів, і нейтралізувати їх до того, як їх почне озвучувати клієнт.
 
Прийом впливу №8 "Локалізація"
￼[image: image152.png]З'ясуйте, що стримує клієнта здійснити покупку, наприклад, фразою: “Олександр, скажіть як є, у чому сумнів, чого не вистачає, можливо у моїй пропозиції, чи щось не підходить за ціною, за умовами? Після відповіді клієнта локалізуйте проблему приблизно наступним питанням: «Це єдина причина, яка заважає вам ухвалити рішення?» Отримавши ствердну відповідь, кажіть: «Зрозуміло, тоді з цим моментом спробуємо розібратися…!» Таким чином, ви ніби відсікли, локалізували заперечення клієнта, і у нього вже не буде можливості сказати, що заважає щось ще, і також заперечення стало локалізованим і конкретним, з яким ви зможете попрацювати, запропонувавши або альтернативу, наприклад, або знижку, або аргументувавши, чому варто, все ж таки, цей варіант взяти, або чому саме зараз. Або, наприклад, якщо він озвучив вам вже якесь заперечення, то можете перше питання пропустити і відразу запитати, чи єдина це причина, яка його зупиняє, таким чином локалізувавши заперечення.
Прийом переконання №9 «Розстановка пріоритетів»
￼[image: image118.png]Нерідко буває так, що клієнт «кидається», не може вибрати найкращий для себе варіант, або губиться, аналізуючи ті чи інші характеристики товару. Допоможіть йому фразою: «Давайте вирішимо, що для Вас є найважливішим критерієм при виборі, що б ви поставили на перше місце? Коли клієнт відповість на питання, далі йому простіше буде прийняти рішення. Також можна, наприклад, поставити запитання, якщо він вибирає з кількох варіантів товару, "Який із варіантів Вам найменше подобається?", таким чином відсікти один з варіантів і далі вже вибрати між варіантами, що залишилися, буде простіше. Для цього ви можете, наприклад, озвучити пару загальних переваг, якийсь невеликий недолік, один з варіантів і також переваги іншого, і підвести клієнта до вирішення, поставивши питання про те, який з варіантів він би поставив на перше місце за власними відчуттями, чи хоче взяти обидва?
 
Прийом переконання №10 "Цитування слів клієнта"
￼[image: image266.png]￼[image: image246.png]У діалозі використовуйте фрази: «Як Ви і просили, цей варіант …», «Як ви й хотіли, тут є …» і т п. Ці фрази звернуть увагу клієнта на ті моменти вашої пропозиції, які відповідають його побажанням, це модифікація прийому "Взяти і віддати кнопки", але на відміну від нього, в цьому прийомі ми прямо посилаємося на слова клієнта, які він нам озвучив, а з своїми власними словами йому важко не погодитися.
Прийом впливу №11 «Раптова чесність»
￼[image: image132.png]Вона допомагає «розкрити» клієнта, якщо він поводиться насторожено, з побоюванням, затиснуто. Вимовте слова: «Знаєте, я Вам скажу чесно…», «Щиро кажучи…», «Скажу Вам, як є…». Після цього озвучте якусь свою думку, спостереження або якісь докази. Такі фрази, сказані обов'язково щиро і відкрито, зроблять ваш діалог з клієнтом більш довірливим і також спонукають до  чесності і відкритості у відповідь, в обговоренні того, що подобається, що не подобається і тд. Цей прийом формує довірливу атмосферу, його тільки не на самому початку застосовуйте, а у середині, наприклад, зустрічі.
Прийом впливу №12 "Знецінення".
Буває, що у клієнта є якесь переконання, яке не відображає реальну картину, і Вам потрібно якось скоригувати його ставлення до якоїсь характеристики обговорюваного товару або послуги, знецінивши в його очах значимість одних факторів, і піднявши тим самим інші. Це можна зробити, застосувавши, наприклад, таке формулювання: «Теоретично це, справді, так, але на практиці…», “Ви знаєте як показує досвід наших клієнтів насамперед варто звернути увагу на …” тощо.
 
Прийом впливу № 13 "Відтяжка"
 
￼[image: image115.png]Я б назвав ще цей приклад “Крок убік”, прийом допоможе Вам, коли ви в процесі розмови відчули, що «передавили» клієнта, і ви знаходитесь в позиції того, хто просить, начебто Вам більше потрібно, ніж клієнту, в цей момент ви можете сказати:
«Ваше право, Вам вирішувати…»,
 «Ви дивіться, звичайно самі…»,
"Це Ваш бізнес, Вам, безумовно, видніше.."
Тим самим ви виходите з позиції партнера, що просить, у позицію партнера, що обговорює плюси і мінуси пропозиції, і далі можете, наприклад, ще раз пройтися по плюсах і мінусах пропозиції.
Також цей прийом ви можете використовувати, наприклад, при подачі ціни: "Не знаю, наскільки Вас влаштує наша ціна ... і далі ціна + аргументація. Або, наприклад, при виборі товару — "Вам, звичайно, вирішувати, який з варіантів Вам більше підходить, але на цей можу зробити невелику знижку" і т.д. Там, де Вам потрібно дати людині більше відчуття самостійного вибору або зняти напругу, викликану зайвою Вашою наполегливістю, цей прийом Вам добре прислужиться.
Прийом переконання №14 «Три питання»
Виглядає як послідовність трьох питань:
￼[image: image30.png]— «Вам сподобався цей варіант?
 — Що найбільше сподобалося в ньому?
 - Ну що, беремо?»
 Застосовувати цей прийом варто в тих випадках, коли ви вже підібрали варіант,  бачите, що, в принципі, клієнту варіант подобається і потрібно закрити угоду.
Прийом переконання №15 «Розмова про конкурентів»
Якщо виникло питання про товар конкурентів і ви знаєте цього конкурента, то ви можете відповісти за наступною схемою:
По-перше, озвучте дві спільних з конкурентом переваги, наприклад, можна сказати так: Так, знаю цю компанію (бренд, виробника), як і у нас… тут дві якісь загальні переваги, тим самим ви похвалили і себе, і конкурента, і отримали довіру до того, що говоритимете далі.
￼[image: image29.png]По-друге, скажіть про якийсь мінус конкурента, наприклад, такими словами: "Можливо ви знаєте що у них.." або "Я чув, що бувають моменти, коли у них .." або ж "Але у них відсутня .." — мінус, про який ви знаєте, не буває без мінусів.
По-третє, озвучте три переваги Вашої пропозиції товару чи послуги, наприклад, словами: "А у нас...", або "А почавши працювати з нами ви отримаєте..." або ж "У разі використання нашого бренду ви отримуєте..."
Ось так ви можете коректно перенаправити клієнта у бік Вашого товару чи послуги компанії чи бренду.
 
Прийом переконання №16 "План наступних дій"
￼[image: image192.png]Завжди прагніть проговорити, промалювати для клієнта майбутній ланцюг ваших спільних дій після отримання від нього згоди, що за чим відбуватиметься. «Якщо ми домовляємося і починаємо співпрацювати, то для початку співпраці потрібно буде зробити 1, 2, 3». Розкажіть йому весь майбутній ланцюжок. Людина набагато легше погодиться піти з вами в тому напрямку, в якому в нього є розуміння, що відбуватиметься, і впевненість, яка з цього випливає, якщо в нього буде бачення перспективи: того, що на неї чекає попереду. Тож промалюйте стежку до отримання бажаного результату.
Прийом переконання №17 "Допродаж"
￼[image: image96.png]У якийсь момент коли з основним товаром чи послугою ви вже визначилися, буде добре, якщо ви запропонуєте якісь супутні товари чи послуги, чи сервіс додатковий, або щось додасте, і таким чином збільшите свій середній чек. Зробити це можна, наприклад, такими фразами:
 «Зазвичай із цим товаром беруть ще..», «Це без цього працюватиме не так добре», «Оскільки ви берете це, то на це буде Вам знижка», «Зможу дати Вам знижку, якщо ви візьмете на суму від … подивіться, може, щось іще ще потрібно?», "Вам при .. ще знадобиться .. краще взяти відразу"
 
 
 
Прийом переконання №18 "Прояснюючі питання"
Питання можуть самі собою виконати роль ефективної техніки переконання. Розкривайте всі заперечення клієнта та його мотиви зустрічними питаннями. Наприклад, клієнт каже: «Я подумаю». Відразу парируйте питанням: «А що Вас бентежить? Ціна? Якість? Скажіть як є, буду вдячний за будь-яку відповідь».
"А з чим порівнюєте?", "А яку знижку хочете?" …
Використовуйте різні питання для з'ясування позиції клієнта для того, щоб потім відпрацювати те чи інше заперечення.
￼[image: image16.png]Або ж використовуйте питання для того, щоб уточнити думку клієнта: "Що скажете, як Вам такий варіант?"
Запропонуйте обговорити наступний етап переговорів, наприклад: “Пропоную, якщо ви не проти, обговорити гарантії, добре? Таким чином ви можете вести клієнта по кроках переговорів, які ви запланували, від домовленості до домовленості і від одного обговорюваного або поданого питання до наступного. 
Переконання — це процес, під час якого одна людина використовуючи докази, отримує згоду зі своїми ідеями з боку іншої людини.
Вміти переконувати когось — означає вміти, використовуючи слова, отримувати згоду на те, щоб клієнт за своїм внутрішнім бажанням і на результаті домовленості щось зробив, чи утримався від якоїсь дії. Якщо людина дозволила себе переконати, це означає, що вона вислухала ваші докази, міркування, сприйняла їх і погодилася з ними, як з розумними і вигідними для неї, і відповідними її інтересам і намірам у цій ситуації.
 
Від чого залежить успішність вашого переконання.
Обсяг зусиль, які вам належить прикласти для отримання угоди, значною мірою залежать від двох факторів:
➢ступенів	популярності та «розкрученості» вашого продукту чи послуги на ринку. Продавці з відомим іміджем апріорі вириваються	уперед, адже за них переконує сама репутація. "Ноунейм" товар або продукція вимагає більшого вкладення зусиль у розкручування і розповсюдження, ніж вже відомий бренд, що добре зарекомендував себе на ринку і користується попитом.
 	
➢￼[image: image268.png]від того, наскільки високою є конкуренція на ринку вашого товару чи послуги. Чим щільніша конкуренція, і чим ширше на ринку представлена ​​цінова лінійка, тим більше зусиль та винахідливості доведеться докласти у процесі переконання свого клієнта. Може бути два типи ринку: ринок клієнта та ринок продавця.

Але за відносно рівних умов або, навпаки, при недостатньо конкурентному ринку пропозиції, значення має вміння класно переконувати, і володіння необхідним арсеналом прийомів переконання. Хороший продавець «заряджає» клієнтів своєю емоцією – впевненістю, переконує харизматичністю та накриває клієнта хвилею згоди.
Ви не зможете переконати, «запалити» клієнта, якщо у вас самих немає ентузіазму, емоційного горіння та натхнення щодо своєї продукції чи послуги. Щоб успішно продавати, потрібно закохати себе у свій продукт, самому повірити у його корисність та потребу.
Наш мозок складається з двох півкуль. Умовно: праве - відповідає за наші емоції, почуття та образне мислення, уяву. «Спеціалізація» лівого – раціональні рішення та логіка.
Відповідно, якщо ви прагнете швидких продажів, вам необхідно більше впливати на праву півкулю клієнта. Це емоційні рішення з невеликим обсягом аналізу своїх дій, або в цілому спрямовані на внутрішній відгук “подобається-не подобається”,або грунтуються на якійсь стереотипній поведінці на основі упередження (наприклад, що дорого, це краще).
Якщо ж процес переговорів тривалий, а ухвалення рішення розтягнуте в часі, беруть участь кілька людей у ​​прийнятті рішення, спрямовуйте більше зусиль на аргументацію та логічне обґрунтування Вашої пропозиції та комерційну пропозицію, в якій відображено максимально Ваші переваги та цінність, яку ви даєте.
Зверніть увагу! У другій половині дня, особливо ввечері, люди стають емоційнішими. А вранці і вдень ми «лівосторонніші»: у цей час у нашій свідомості переважає раціональний, логічний початок.
Говорячи про продаж, я завжди наголошую:
Ми продаємо не товари чи послуги; ми продаємо інтерес до товару чи ідеї, емоційну залученість, стан та відчуття після покупки та результат покупки. 
Інтерес, зацікавленість — це той наріжний камінь, ґрунтуючись на якому, клієнт приймає рішення: погодитися з вашою пропозицією, або відмовитися від неї. Якщо в людини з'явився інтерес (а це робота правої півкулі), вона потім постарається придумати, логічно пояснити для себе, чому вона згодна на покупку (задіює для цього ліву півкулю).
Звідси правило: переконуючи клієнта, заразіть його потрібною емоцією, викличте інтерес і надайте, «підкиньте» йому правильні пояснення для того, щоб і ліва півкуля також підтримала праву.
￼[image: image78.png]Захоплення — це почуття, в якому містяться подив, схвалення, повага і радість викликана красою, талантом, розумом, досконалістю. Захопити, це означає збентежити, підняти на висоту радісні почуття.
Придумайте як викликати у клієнта щодо Вашого товару чи послуги ці чотири емоції, з яких складається захоплення, що йому для цього необхідно розповісти.
	3 приклади. Що може його здивувати у Вашому продукті чи послузі, підході?

	3 фрази. Відповідь на питання: — Що може викликати повагу ?

	Хоча б одне щось є? Що може викликати радість?

	Ну і давайте знайдемо: Що може викликати у клієнта схвалення?

Ось Вам творче завдання для Вашої правої півкулі.
 
«Проблеми» та «Цілі».
	Знайдіть	«проблеми», що є у людини.	Проблеми це ті моменти,	стани, факти, якими він незадоволений на даний момент. Це можуть бути відносини з клієнтами (у бізнесменів), або незадоволення житловими умовами, відсутність хорошого автомобіля, проблеми	в особистісних відносинах, брак грошей	і т.п. Те, що його обтяжує, пригнічує, що йому не подобається, що його турбує. Будуйте свою аргументацію, переконання та вплив у продажу	навколо цієї «больової точки». Наприклад якщо щось не виходить, або вага не влаштовує, або перебої з поставками у постачальників бувають, або товар погано продається.
 	

	Якщо у людини все більш-менш окей, і вона не бачить у себе значних «проблем», з'ясовуйте його цілі: що він хоче покращити, чого досягти, що отримати. З'ясовуйте, куди прагне людина, до чого вона хотіла би прийти. Наприклад, якщо я хочу піти на танці, то це швидше мета і бажання, ніж труднощі і складності.


У першому випадку ви працюєте з типом людей, яких можна образно назвати «загрузлими в проблемах». У другому — ваші клієнти оптимісти, які активно рухаються до якоїсь мети.
 
Техніка "блакитного океану", як її використовувати.
Це за мотивами книги "Стратегія блакитного океану" в якій йдеться про те, як створювати або знаходити ніші, в яких відсутня конкуренція.
Я трохи підадаптував цю концепцію під наше з Вами завдання переконання, і вийшов досить практичний інструмент, який тепер передаю Вам для використання.
Ваша пропозиція — як хвиля, яка щось може принести клієнту, щось може збільшити, щось може віднести і позбавити його від цього, і щось може зменшити в його житті.
Презентуючи свою пропозицію (послугу, товар, компанію) клієнту, заздалегідь продумайте, як:
➢Увімкнути. Що Ваша пропозиція може дати клієнту, привнести в його життя або процес роботи те, чого в нього зараз немає;
➢Збільшити. Як ця пропозиція може збільшити кількість або якість чогось у його житті чи роботі;
➢Зменшити. Що Ваша пропозиція може зменшити у житті чи роботі клієнта, зробити менше;
➢Виключити. Що може виключити повністю з його робочих буднів чи життя клієнта небажане;
￼[image: image264.png]Це для Вас ще одна модель, як ви можете бути переконливими, та послідовність для презентації або ж для обговорення Вашої пропозиції. Ви можете перед зустріччю з конкретним клієнтом, про ситуацію якого ви знаєте, підготувати на її підставі комерційну пропозицію, або можете використовувати її в переговорах як стандартну заготовку для проведення презентації, в якій відображаються відповіді на ці запитання.
Так, до речі — якщо ви не можете нічого такого за цими пунктами сформулювати, то задайте ці питання відділу маркетингу, або виробничому відділу, і також вивчіть конкурентне середовище: продзвоніть та послухайте, як працюють і презентують конкуренти, отримайте їх комерційні, проаналізуйте ринок та дайте відповідь на ці питання, проаналізувавши їх підхід, так ви зможете відмежуватися від конкурентів краще.

Сформуйте правильне уявлення про себе. 
Прагніть сформувати у співрозмовника уявлення себе як про «правильне джерело інформації», до якого варто прислухатися. Уявлення про Вас як про «Правильне джерело», формується щодо Вас з двох елементів:
	Наявність правильного мотиву у Вас особисто щодо клієнта.

	Вашої особистої експертності та експертності Вашої компанії у тому питанні, яке ви обговорюєте.


Для того, щоб у клієнта сформувалося про Вас уявлення як про людину, яка дійсно дбає про її інтереси і має правильний мотив, ви можете:
	Сказати:"Ви знаєте, для мене важливо, щоб ви не просто купили у нас, а щоб залишилися задоволені і ще рекомендували нас своїм знайомим" або"Ви знаєте, для мене важливо, щоб ми побудували з вами не одноразові відносини, а працювали довгі роки, і ви були впевнені в нас, як у надійному партнері і могли нам довіряти."

	"Відмовляй і підказуй". Ви можете продемонструвати турботу про інтереси клієнта, обмовившись в процесі презентації щиро і відкрито, наприклад, такою фразою : Ви знаєте, цю б я вам не рекомендував, краще взяти ось цей варіант, тому що…. , Ви ж хочете щоб ... (тут вкажіть, чому такий варіант краще враховує інтереси клієнта).

	Або "Відвертість".“Олександр, давайте так домовимося: я вам відкрито розповім про всі плюси та мінуси і підводні камені, щоб ви мали повну картину, а ви вже скажете, який варіант співпраці вам більше підходить, для того, щоб я був впевнений, що ви дійсно будете задоволені нашою взаємодією, добре?”

Для того, щоб сформувати уявлення про себе як про експерта, застосуйте такі прийоми:
	Розповідайте неочевидні тонкі нюанси.

	Розповідайте кейси використання Вашої продукції чи послуги та результати клієнтів, і  як ви у них брали участь

	Обмовтеся про те, скільки років ви вже займаєтеся продажем цього товару чи послуги, або де, на яких ви були навчальних

	 програмах та курсах, чи конференції, на які теми чи скільком клієнтам ви вже встигли допомогти.

	Ставте професійні точні (вузькі) питання

	Діліться "інсайдерською" інформацією про ринок

	Називайте клієнтів, які Вам довіряють

 
Щоб сформувати довіру до своєї компанії, використовуйте модель презентації, яка називається
   «Минуле, сьогодення та майбутнє»:
➢Вкажіть клієнту на три факти або цифри про минулі досягнення Вашої компанії, обов'язково зі згадуванням конкретики: цифр, фактів та дат;
 	
➢Розкажіть клієнту три факти та цифри, які характеризують масштаб та рівень впливу Вашої компанії на ринку на сьогоднішній день, поточні успіхи;
 	
➢Повідомте клієнту 3 факти або цифри про те, куди рухається Ваша компанія, та її найближчі плани в рамках року, наприклад, або найближчих місяців, що компанія планує зробити;
Клієнту важливо знати звідки ви йдете, де ви знаходитесь і куди рухаєтеся, для того, щоб сформувати довіру до Вашої компанії як до гідного постачальника товару чи послуги.
￼[image: image164.png]Тут ви також можете торкнутися цінностей Вашої компанії щодо клієнтів, а також місії, до реалізації якої ви прагнете. Наприклад, у компанії SpaceX Ілона Маска, який планує створити поселення на Марсі, місія: “Зробити людство міжпланетним видом”. Одним із моїх клієнтів, які займаються розробками проектів на технології Бlockchain та проектами WeB 3.0, є компанія Applicature, їх місія — “Збудити людство отримати вигоду з розподілених технологій у всіх сферах життя.”, місією школи англійської може бути: ”Допомагаємо спілкуватися з усім світом однією мовою”. Ви також можете подивитися ширше, та позначити для свого клієнта Вашу стратегічну ініціативу, яка зробить світ кращим, чистішим, смачнішим, комфортнішим, екологічнішим, розумнішим, безпечнішим, компетентнішим і т.д.
Презентація має бути схожою на їжу: смачною та корисною. 
«Смачна презентація» приємна вашому співрозмовнику, вона його захоплює та містить образи. «Корисна презентація» дає клієнту розуміння про вас і ваш продукт, містить цифри, факти, важливі характеристики.
Наприклад, кожна названа Вами цифра, або кожен названий факт, характеристика Вашого продукту чи пропозиції — це збільшення корисності презентації, а кожна влучна фраза або доречний жарт, або метафора чи історія, це смачність презентації, її цікавість. Таким чином, насичуючи свої переговори з клієнтом прийомами переконання та прийомами впливу, ви робите свою бесіду корисною та смачною для клієнта, і підвищуєте ймовірність позитивного емоційного та раціонального ставлення до Вас та Вашої пропозиції.
На ефективність переконання суттєво впливає ваше ставлення до клієнта. Спілкування з клієнтом вибудовуйте на основі ідеї піклування про нього.
 Переконуючи, ніби відсувайте свої інтереси на другий план, наголошуючи на інтересах клієнта. Все, що ви продаєте, подаєте як турботу про те, щоб йому стало комфортніше, краще, зручніше. Такий підхід допоможе вам зняти внутрішнє упередження, ніби ви нав'язуєтеся клієнту, насправді ви дбаєте про його інтереси та допомагаєте йому в досягненні його цілей, і на цьому Вам варто фокусуватися максимально в процесі розмови.
Використовуйте більше фраз типу:
●Розумію що для Вас важливо, щоб…
●Ви казали що хочете що б… та ось тут…
●Я не знаю, наскільки Вам це буде корисно, але для багатьох наших клієнтів важливо було дізнатися, що …
●Які ще у Вас є побажання, які потрібно врахувати?
●З урахуванням того, що ви будете використовувати .., вам знадобиться (дуже знадобиться).
●Для того, щоб ви змогли …. я рекомендую…
Такі фрази покажуть клієнту, що ви думаєте про його інтереси, уважно ставитеся до його побажань і враховуєте їх у своїй презентації.
"Звідки" ви кажете?
Враховуйте, що можна говорити від голови, від серця та живота (знизу). Чим нижче ви опускаєте ту точку, звідки говорите, тим привабливіше для співрозмовника звучить ваш голос. Голос «від голови» — діловий, сухий, його емоційне забарвлення скупе.
Голос "від серця" — він нижчий за тоном і викликає довіру.
￼[image: image127.png]Голос «від живота» набуває хвилюючої глибини та сексуальності, такому підходу важко чинити опір. Особливо добре це працює, коли спілкуються люди протилежної статі.
Можете покласти собі руку на голову і проговорити фрагмент презентації компанії “від голови”, потім зробіть це “від грудей”, поклавши руку на свої груди, і потім від “низу живота”, сильно там руку не опускайте, щоб не захопитися)). Так ви зрозумієте, що означає говорити від якогось із цих трьох центрів і далі, спілкуючись із клієнтами, просто про це згадуйте час від часу.
Складіть заздалегідь набір із 15-20 аргументів переконання, чому варто купити саме цей товар, цей товар саме у вас, або чому з вами варто співпрацювати, або чому варто купити саме зараз. Запишіть їх, буквально завчіть, щоб під час переконання ви легко і невимушено переходили від одного аргументу до іншого. І постарайтеся зробити між цими аргументами місток і зробити узгоджену презентацію.
Кожен аргумент складається з:
	Якоїсь характеристики Вашої пропозиції: товщина, колір, матеріал, склад, пропорції, нахил, деталь, яка тут є, особливість технології виробництва і т.д. з якогось явного чи якогось прихованого параметра, чи особливості Вашої пропозиції.

	Фрази - зв'язки: “Це дозволить Вам..”, “Це дасть Вам можливість…”, “Завдяки цьому ви зможете..”, “Це збільшить..., це зменшить... …”

	Вигоди, яку отримує клієнт від цієї характеристики, яка показує, що дасть клієнту та чи інша характеристика, від чого позбавить або що привнесе.

Нічого не означає те, що стілець з текстильної тканини (якщо ви продаєте офісні стільці), але якщо сказати, що він з текстильної тканини, вона не марка і, в разі необхідності, легко миється, якщо щось розлили, а таке буває в офісі, і якщо довго сидіти на ньому, то не пітніє попа, то тоді це буде вже два аргументи, чому варто взяти для своїх співробітників стільці з тканини. Також можна сказати про колір, про ергономічність спинки, надійність підйомного механізму і відсутність шурупів.
Можете потренуватися продавати предмети навколо Вас вдома або на роботі, називаючи їх характеристику, і показуючи вигоду від цієї характеристики.
 
Емоційно-енергетичний стан продавця
Щоб ефективно переконувати, треба бути «у ресурсі». Що це означає?
Це означає, що Ваш акумулятор повинен бути заряджений. Ви маєте випромінювати позитивну емоцію, якою можна заразити співрозмовника. Майте чіткий і усвідомлений внутрішній намір переконати клієнта зробити саме так, як вам потрібно, і переконаність, що так і станеться. Без достатнього, високого емоційно-енергетичного заряду, коли у вас стан енергетичного голоду, вас не врятують ніякі техніки переконання, оскільки вони фокусують заряд енергії і надають йому форми, але для цього від Вас має йти цей потік енергії.
Як розгойдувати себе емоційно та енергетично? Існують різні способи, але принцип у тому, щоб з самого ранку самому створювати свій стан:
	Двигуна: зарядка під приємну енергійну музику або біг.

	Емоційна активність: 10 хвилин сміху та усмішок, «розгойдують» емоції людини.

	Інтелектуальне розгойдування: 15 хвилин послухати аудіо-книгу або почитати.

	Творче розгойдування: напишіть вірш, статтю або розділ своєї книги життя, доповніть список бажань.

	Концентрація: перегляньте свої цілі на день та розклад.

Приходячи на роботу в піднесеному настрої, розгойдавшись енергетично, ви зможете отримувати більш високі результати у продажах.
Зробіть фізично-інтелектуально-емоційно-творчо-енергетичне розгойдування вашим звичним ранковим ритуалом.
 
Формуйте свій потік грошей.
Хороші продавці:
	Мають реальні та чіткі наміри;

	Знають, навіщо їм потрібні продажі (на що саме вони спрямують отримані в результаті операцій фінанси).


Тому до того ж першого списку аргументів переконання складіть і другий список, який можна умовно назвати:"Для чого мені потрібні гроші". Якщо ви не знаєте точно, навіщо вам гроші, якщо у вас немає здорового «фінансового голоду», ви не виростете як продажник, бо не будете переконливими.
Щоб зрозуміти, навіщо вам потрібні гроші, усвідомте свої бажання. Що таке бажання?
Це інструмент, за допомогою якого ви поступово покращуєте своє життя. Усвідомлені бажання формують ваші амбіції, а ті, у свою чергу, створюють свого роду вакуум, який втягує вхідний потік грошей та можливостей як пилосос. Звичайно ж, для цього у вас повинна бути непохитна віра у свої здібності досягти бажаного і в те, що ви прийняли правильне рішення займатися продажами, і продажами саме цього товару або послуги, і в цій компанії, і на цьому ринку, і в цей час, і цим клієнтам, і за допомогою цих інструментів, і цих умовах .
￼[image: image54.png]Чим вищий рівень Вашої фінансової потреби, тим більший дохід ви будете отримувати.
Рівень фінансової потреби  — це сума грошей, яку ви точно не можете не віддати цього місяця. Сюди входить житло, дзвінки, інтернет, борги, їжа, оплата садка дитині, вода та інше — те, що є Вашим мінімальним стандартом життя.
Розширюйте свій рівень фінансової потреби, і у вас буде більший потік доходу.
 
Два психотипи ваших клієнтів
￼[image: image46.png]На переконання впливає психологічний тип людини. Людей можна поділити на Фанків та Сексі цю концепцію я підглянув в Олени Сидоренко бізнес-тренера в якого навчався в свій час проведенню тренінгів, а вона створила її по мотивам роботи двох профенсорів Нордстрема та Риддерстрале “Бізнес у стилі фанк. Капітал танцює під дудку таланту”. Ці типи людей потрібно вміти розрізняти, щоб їх успішно переконувати, адже кожен тип вимагає свого підходу.
Люди-сексі (від слів «спокій», спокійність»)
Люди-сексі здатні бути ефективними за низького рівня активації зовнішнього середовища. Зовні вони більш розслаблені, спокійні, рухаються спокійно, розмовляють тихо, жестикулюють мало і скупо. Щоб бути ефективними та приймати рішення, їм потрібен низький рівень адреналіну у крові. У ситуаціях, де є високий адреналін, вони стають менш ефективними.
Мотивувати сексі найкраще надійністю, перевіреністю, якістю, традиційністю. Люди категорії сексі недовірливі до новинок, воліють мати перевірені категорії товарів та послуг. Якщо вам доводиться пропонувати для сексі новинку, використовуйте такі фрази: «Хочу запропонувати Вам один уже перевірений варіант».
Сексі схильні довго ухвалювати рішення, перебирати різні варіанти і думати. Переконуючи їх, готуйтеся до тривалого переговорного марафону.
Люди-фанки (від слів "драйв", "кураж", виклик").
Це люди активні, які віддають перевагу живій, не монотонній роботі, шукають пригод на свою п'яту точку. Вони голосніше та швидше говорять і більше жестикулюють. Фанка слід мотивувати новинками, цікавістю, розпалювати в них інтерес дослідника. Вони ласі на все нове, передове, ще мало апробоване, ексклюзивне. Тому, пропонуючи їм товар чи послугу, навпаки, наголошуйте:
«Товар тільки недавно з'явився, але дуже перспективний, і у Вас він буде в одного з перших».
Робота менеджера з клієнтом-фанком - стрімка, швидкоплинна. З цими людьми відразу "беріть бика за роги", готуйтеся до роботи в стилі "спринту".
￼[image: image64.png]Ну і є ще Super Фанки. Коли Sexy їдуть на першому поверсі екскурсійного автобуса, Funky на другому, тому що там трохи більше адреналіну, то Super Funky їдуть позаду автобуса на скейті, причепившись рукою, а Super Sexy не поїхали взагалі.
 
Враховуйте психотип клієнта при закритті продажів, і якщо перед Вами швидкий психотип — закривайте продаж відразу, якщо ж повільний, то дайте йому час. Якщо нав'язувати швидке рішення повільному типу, він закриється і втратить довіру, а якщо розтягувати процес закриття продажу зі швидким типом, він втратить інтерес.
 
Потренуйтеся розпізнавати, хто перед Вами і підлаштовуйте швидкість своєї мови та тип аргументації з урахуванням цього фактора під клієнта — це дозволить Вам підвищити ефективність переконання.
 
Різні нові прийоми та принципи переконань
У кожної людини перед початком вашої з нею роботи вже є певний набір переконань-уявлень-думок (віри в те, що це так, чи те не так, і це добре, і що те  погано). Їх можна подати у вигляді кришок столів, кожна з яких тримається на ніжках. Ніжки — це ті аргументи (чи особистий досвід, чи чутки, чи почерпнуті знання з різних джерел), на яких тримаються ці кришки-переконання.
Наприклад, заперечення “Дорого” тримається на певних ніжках-аргументах.
￼[image: image137.png]Ваше завдання – створити в голові людини ще один «стіл»; ще одне, потрібне вам, переконання. Щоб воно закріпилося у голові людини, сформуйте для нього «ніжки» — переконливі аргументи. Наприклад, ваше завдання – переконати людину купити товар прямо зараз. Це і є потрібна вам кришка столу. Щоб він «не впав», приробіть до нього ніжки-аргументи. Знайдіть 3-4 докази, які переконали б, відповідали на питання “Чому варто купити саме зараз ?” і які переконають клієнта зробити швидку покупку. Без таких «ніжок» ви не досягнете згоди на швидку покупку, оскільки у свідомості клієнта не буде уявлення про цінність для нього термінової покупки.
Наперед знайте, в чому ви хочете переконати клієнта. Створіть собі перелік таких переконань. І для кожного пункту з цього списку підберіть по три логічно-правдиві аргументи, на які спиратиметься це переконання.
Приклади переконань. «Нам можна довіряти», «Купуйте це зараз», «Є сенс розглянути нашу пропозицію», «Це оптимальна вартість для такого продукту», «Цей товар вам підійде».
￼[image: image51.jpg]При складанні списку уявляйте, що клієнт взагалі не знає нічого про вас, вашу компанію або ваш товар (послуги). Він — чистий білий аркуш, і кожне ваше переконання — маленький слайд на цьому аркуші, який поступово формує цілісну картину. Врахуйте - цю цілісну картинку здатні сформувати тільки ви, сам клієнт не буде "додумувати" для себе переконання, і мало просто озвучити переконання, сказавши, наприклад, що "наш товар хороший" або що "це хороша ціна", потрібно підтвердити це, назвавши підстави на яких буде триматися це переконання.
Подумки ставте себе на місце клієнта, щоб зрозуміти , які ж переконання потрібно сформувати в голові, щоб угода відбулася, причому в найкоротші терміни. Аргументи для переконань шукайте якомога реальніші, такі, з якими цей клієнт погодиться.
Основні слайди переконання це:
	Чому йому потрібні Ви і чому вас варто послухати

	Чому Вам можна довіряти

	Чому Вашій компанії можна довіряти

	Чому Ваш товар чи послуга можуть бути цікаві та корисні йому

	Чому це хороша ціна для цього товару і по ринку, та гарні умови

	Чому варто діяти зараз

 
Нові прийоми продажів
 
1. Новий прийом продажів "Взяти кнопку і повернути кнопку"
За допомогою питань обов'язково з'ясуйте, що для людини найважливіше у покупці. Це та мета, на якій повинні зосередитися всі ваші "стріли" продавця. Я називаю це найважливіше - "кнопкою". У відповідях клієнта «кнопка» звучить як фраза чи слово, яке він озвучує, описуючи свою потребу, і те, як він хоче, щоб було, чи чому відповідало. Саме за неї клієнт готовий платити гроші. Її важливо відстежити, використовуючи свої навички уважного слухання.
У діалозі з клієнтом повторюйте "фразу-кнопку".
Цей прийом називаю «взяти кнопку — повернути кнопку».Її суть, простіше кажучи, полягає в тому, що потрібно з'ясувати кнопки клієнта і повернути їх йому.
З'ясування кнопки та повернення кнопки, приклад:
-(Питання менеджера з продажу) Які Ви маєте побажання до навчання відділу продажів? Що ви хотіли б отримати в результаті навчання?
-￼[image: image40.jpg](Відповідь клієнта — керівника компанії) Нам важливо, щоб менеджери (Навчилися відповідати на заперечення)
-(Коментар менеджера з продажу із поверненням кнопки) Добре зрозумів, навчимо Ваших менеджерів відповідати на заперечення.
Кнопка — це слово або фраза, якими клієнт описує свою потребу у відповідь на ваші запитання про його потреби.
Ця технологія сформує між Вами та клієнтом високий рівень порозуміння. У клієнта саме до цієї фрази і прив'язаний мішечок з грошима, Вам залишилося з'ясувати цю фразу та повернути її клієнту тими ж словами, і гроші будуть передані Вам. Це дійсно просто і так само ефективно. Потренуйтеся це робити.
 
2. Новий прийом продажів «Три аргументи».
Переконуйте за схемою трьох аргументів: "по-перше, по-друге, по-третє". Це ті ж три ніжки столу, про які йшлося вище. У свою чергу, кожен аргумент складається також із трьох частин: характеристика, перевага, вигода (або простіше «характеристика — вигода» (ХВ)). Позначте клієнтові, що йому дасть та чи інша характеристика.
Приклади ХВ (переведення характеристики на вигоди).
Чорний колір - отже, немаркий.
Металеві ніжки - надійні, стілець Вам довго прослужить.
Проста тканина матер'яна — тому легко миється.
Розташований житловий комплекс за 10 хвилин від центру, так що ви зможете швидко добиратися до роботи вранці без пробок.
Тут є функція швидкої зарядки - так що якщо потрібно, то зможете швидко підзарядити смартфон.
П'ять роз'ємів у повербанку дозволять Вам одночасно, за потреби, заряджати і лампу, і смартфон і ноутбук в умовах відключення світла.
Цей матрац з ефектом зима-літо, тому вам буде комфортно спати влітку та взимку.
Використовуйте для переведення характеристик у вигоди та переваг для клієнта такі формулювання як:
-За рахунок чого…, завдяки цьому…, це означає, що… це дасть вам можливість… це дозволить… це заощадить… це зменшить… це збільшить… і тд.
Складіть карту характеристик Вашого товару + сервісу чи послуги, розподіліть їх на трійки, та переведіть у вигоди для клієнта.
При зустрічах можете прямо загинати пальці, коли аргументуєте, тоді це буде ще переконливіше і називайте цифри: по-перше, по-друге, по-третє.
 
3. Новий прийом продажів “Питати та рекомендувати”.
             Підхід до переконання новачків та експертів.
￼[image: image1.jpg]У клієнта, з яким ви спілкуєтеся, у свідомості є не тільки готові точні та ясні уявлення про те, що він хоче, але й зона невідомості-туманності-невизначеності, “туман у голові”. Те, що людина хоче чи не хоче, може бути їй зрозуміло дуже точно, а інші моменти можуть бути їй незрозумілі, невідомі або в них буде невизначеність і невпевненість.
З тими клієнтами, які добре орієнтуються в темі переговорів, продукті, послузі, я зазвичай займаю позицію того, хто слухає, радить, запитує, даючи їм можливість відчути себе експертами.
Переконувати таких людей простіше за допомогою питань про їхню думку та свої пропозиції повертати у форму питання.
А з людьми, далекими від теми, які мають “туман невпевненості”, ви можете зайняти позицію авторитетного експерта: рекомендуєте, радите, дбайливо роз'яснюєте та показуєте.
Переконуйте їх за допомогою демонстрацій, статистик, аргументів.
Зазвичай клієнти, які звернулися до вас, хочуть відразу вислухати від вас презентацію продукту. Не варто вестись на цю схему! Завжди спочатку запитуйте співрозмовника: що він хоче, яка проблема привела його до вас, чому вирішив зробити покупку зараз, чи був до цього досвід покупок такого характеру, які вимоги та переваги і т.д. І навіть у випадку, коли ви самі були ініціатором розмови, після того як почали розмову, наприклад, по телефону, намагайтеся швидше спрямувати діалог саме до ваших питань та уточнень, не зупиняйтесь на довгих розповідях та відповідях на запитання.
Загалом правило таке: якщо перед вами експерт, то більше запитуйте і радьтеся, якщо новачок — більше рекомендуйте і пояснюйте. За такого підходу до переконання обидва ці типи будуть задоволені Вашим підходом.
4. Новий прийом продажів “Повертайтесь до точки згоди”
￼[image: image39.jpg]Якщо у процесі переконання у вас із клієнтом виникли розбіжності, поверніться до «точки згоди». Не забувайте, що переконувати — це отримувати згоду. Без згоди годі буде розраховувати на успішне переконання. І чим далі ви будете від повної згоди у бік незгоди, і чим більше буде у вас часу зустрічі або дзвінка проведено в зоні незгоди, тим нижче ймовірність, що буде покупка. Тому керуйте рівнем згоди так, як рівнем температури в душі, коли купаєтеся — якщо стає гаряче, додайте холодної, а якщо холодно, то гарячої, керуйте рівнем згоди в переговорах самі.
Перед тим, як обговорити якесь спірне питання, постарайтеся проговорити і обговорити пару питань, по яких у вас високий рівень згоди, і тим самим зробити запас згоди знаючи, що за цим буде певна зона незгоди, і Вам потрібно набрати висоти на літаку перед тим, як зробити пікірування вниз, щоб не розбитися. Аварія в переговорах - це ситуація, коли є такий рівень незгоди, що клієнт не згоден далі з Вами спілкуватися.
Я сподіваюся, що Вам подобаються образи, якими ділюся з Вами для донесення цієї ідеї, і Вам трохи зрозумілішою стає ідея підтримки оптимального рівня згоди в процесі переговорів на прикладі температурного режиму або висоти польоту. Клімат спілкування має бути теплим та комфортним, не заморожуйте переговори, створюючи високий рівень незгоди.
Можна використовувати приблизно такі формулювання, щоб повертатися на переговорах до згоди:
Я розумію, що ви спочатку хочете …
Я розумію, що для Вас важливо.
З того, що я почув, найбільш важливим є …
Добре, я так розумію, що це … , це і це … вас влаштовує, а цей момент потрібно дообговорити…
Я, зі свого боку, готовий максимально сприяти тому, щоб …
 
5. Новий прийом продажів «Доторкніться, спробуйте і скажіть свої враження»
￼[image: image107.jpg]Знайдіть можливість для клієнта спробувати товар або послугу. Продаєте машини - надайте тест-драйв або нехай посидить у машині. Продаєте послуги фітнес-центру - дайте можливість займатися 30 хвилин безкоштовно. Продаєте диван чи матраци – дозвольте на ньому полежати чи посидіти. Продаєте онлайн-курс, дайте промо-урок. Продаєте книги, дайте почитати фрагмент.
Людина почувається власником чогось, якщо вона має можливість:
 
➢торкатися цього (поклацати, помацати річ, спробувати помідори на ринку, гітару в магазині помацати і пограти);
 
➢заповнювати	це собою (наприклад контакти в телефоні свої або записи, або меблі свої в квартирі або своє тіло в машині);
➢переміщати це у просторі (відкрити і зачинити двері чи вікна у квартирі, натиснути кнопку й увімкнути музику у машині, відсунути сидіння, перемістити подумки навіть меблі у своїй майбутній квартирі).

Коли ви даєте клієнтові навіть один із цих елементів, у нього створюється внутрішня картинка досвіду володіння, цим він отримує свій власний досвід, ніби він уже володіє цією річчю або послугою, нехай навіть не надовго.
Ось уявіть, що ви даєте щось дитині, і вона потім не хоче Вам це віддавати, тому що сподобалося і вона відчула це своїм.
Ви ставите клієнта в позицію власника цієї речі, а не потенційного покупця. Після або в процесі поставте приблизно такі питання, щоб у клієнта сформувалося своє внутрішнє переконання самостійно:
«Ну, як Вам, подобається?», «Бачите себе власником такої машини?»
«Ну, як Ваші враження від промо-уроку курсу, подобається?»
"Помацайте, наскільки ця тканина приємна на дотик, правда?"
Відповівши «Так», клієнт сформував у себе переконання, що Ваш товар чи послуга йому подобається та підходить.
Намагайтеся через тактильність та емоції донести цінність покупки.
Важливо! Подібні питання доречно ставити тільки в потрібний момент, коли ви бачите, що клієнт справді задоволений.
 
Правило переконання тут таке: дайте людині доторкнутися, спробувати, поперемістити, використати, заповнити собою, щоб він відчув себе власником, який розпоряджається цим і, побачивши позитивну емоцію, виведіть питанням на словесне рішення, що це йому подобається.
6. Новий прийом продажів “Чарівні слова”
Про формування та управління емоційним ставленням до сказаного Вами.
До речі, пару смачних слів про чарівні слова-фарби.
Фантастичний вигляд, величезні можливості, спеціальна пропозиція, чудовий дизайн і т.д. Як правило, це прикметники, при цьому позитивні, які несуть піднесену емоцію. Обов'язково насичуйте своє мовлення такими словами, зарядженими емоціями, вони включають необхідну емоцію в людини щодо того, що ви ними описуєте.
￼[image: image177.jpg]Прикметники - це фарби якими ви розфарбовуєте свій продукт або послугу. Постарайтеся наситити вашу мову різними фарбами, щоб Ваше подання товару, чи послуги, чи можливостей не було тьмяним, додайте фарб у Ваше спілкування.
 
●Дивовижний
●Чарівний
●Відмінний
●Гарантований
●Прекрасний
●Інші прикметники
У Вашому спілкуваннні це може звучати, наприклад, так:
“Ви знаєте, наші клієнти отримують просто дивовижні результати від використання прийомів продажів, які є в цій книзі. Ці прийоми дають прекрасну можливість для тих, хоче збільшити свої продажі, зробити це практично з 100% гарантією, вони насправді працюють як за помахом чарівної палички, і дають відмінні результати в плані зростання продажів при їх застосуванні”.
До речі, поки писав про цей прийом, зрозумів, що сам, якщо чесно, то забув останнім часом його застосовувати, а варто відновити — додати у свої презентації таких чарівних слів-фарб, щоб викликати у моїх клієнтів позитивні емоції щодо моїх тренінгів і курсів.
Правило: керуйте емоційним ставленням до сказаного Вами про товар або послугу,  обіцяйте результати та задоволення від використання,  а також розповідайте про результати інших клієнтів, які вже це використовували, за допомогою включення у ваше спілкування емоційно заряджених слів.
Та й ще спробуйте називати красиве —смачним, і погратися, і поназивати одні сприйняття іншими — це теж добре включає клієнта в досвід та переживання та викликає емоцію.
	Новий прийом продажів, який я називаю «Малюнки на аркуші А-4»

Під час зустрічі активно використовуйте для переконання малюнки на аркушах. Це можуть бути графіки, простенькі діаграми, якісь схеми, що пояснюють, як відбувається. Крім того, що така техніка фокусує увагу клієнта на потрібних моментах, вона дозволяє клієнту не плутатися в ситуації, спрощує для нього ту інформацію, яку ви прагнете йому донести.
Коли людині все зрозуміло, є більше шансів на те, що вона погодиться з вашими переконаннями.
Загалом візуалізуйте те, що ви говорите.
Що можна зобразити малюнком:
	Схему роботи, послідовність кроків

	Співвідношення чогось до чогось у вигляді діаграми

	Головні функції чи переваги

	Пріоритети

	Результати

	Суми та етапи оплат

	і т.д.

 
	￼[image: image213.jpg]Новий прийом продажів: "Оцифрування клієнта".

Про корисність фактів та цифр.
Власне, я вже не раз підкреслював важливість фактів і цифр у вашій промові. Завжди наповнюйте свою промову конкретикою. Наприклад, кажіть не "великий досвід роботи", а "12 років досвіду роботи", не "я успішний ріелтор", а "я продаю на рік не менше трьох десятків квартир". Мова, наповнена цифрами та фактами, звучить значно переконливіше, ніж просто загальні фрази.
Одного разу на тренінгу в Карпатах, який проводив для компанії, що займається вакцинацією тварин у господарствах, один з учасників сказав що їхня компанія 1 000 000 доларів на день витрачає на дослідження в галузі фармацевтики. У день, розумієте!
Це вражає і дає розуміння масштабів їхньої діяльності. Якби він сказав, що багато грошей витрачає, то це не справило б такого ефекту, як цифра і факт.
Що можна озвучити у цифрах та фактах клієнту:
	Кількість співробітників та філій, географію Вашої діяльності.

	Досвід роботи ваш і вашої компанії

	Кількість та асортимент продукції, бренди

	Скільки продаєте за рік, або скільки клієнтів у вас за ці роки

	Які номінації отримували чи які позиції займали на конкурсах

	Результати ваших клієнтів

	Тривалість експлуатації Ваших товарів

	Зниження витрат, чи економія, чи збільшення прибутковості завдяки Вам

	На скільки відсотків ця батарея чи препарат кращі чи ефективніші за аналоги

	Який відсоток ринку займаєте

	і т.д.

Насипте в свою мову цифр, як в їжу сиплете сіль і спеції, тоді клієнту буде смачно, і це буде переконливіше, ніж мова любові, яка висловлюється такими словами як: багато, більше, менше і тд.
Підготуйте набір цифр і фактів про ваш продукт, компанію, та пропозицію і результати, які можна отримати в результаті використання Вашого продукту або послуги, та побудуйте своє спілкування на основі ідеї про те, що Вам потрібно їх озвучити клієнту та озвучуйте у переговорах з клієнтами. Оцифруйте уявлення клієнта про Вас, Вашу компанію, продукт та можливі результати.
Правило таке: у бізнесі використовуйте більше мову бізнесу — це мова цифр та фактів. На кожні 3-5 пропозицій нехай у Вас звучатиме щонайменше 1 цифра. Оцифруйте свого клієнта.
￼[image: image75.png]9. Новий прийом продажів “Подвійні висловлювання, що передають впевненість”
Суть цього прийому добре відбиває фраза: «Упевнений, Вам це сподобається». Або інша: «Відкиньте сумніви, беріть і радійте!» "Це чудовий варіант", "Беріть, будете задоволені".
Таких фраз можна вигадати безліч, залежно від особливостей вашого бізнесу. Краще такі висловлювання працюють коли вони містять не одну, а дві вказівки або три в одній фразі.
￼[image: image123.png]У рамках цього прийому переконання також можна частіше використовувати слово спілкування з клієнтом «зараз». («Зараз пропоную обговорити..» Зараз до речі дуже хороші умови, Зараз у вас яка ситуація, можете трохи зорієнтувати?) Якщо в процесі переконання повторити це слово разів 10, це підвищить ймовірність отримання згоди зараз, і знизить ймовірність заперечення “Я подумаю”.
10. Новий прийом продажів «Сильні початок та кінець»
Ідея цього прийому полягає в тому, щоб найсильніший аргумент подати на самому початку і наприкінці свого висловлювання. Цей принцип добре діє, наприклад, під час озвучування ціни. Ціну називайте всередині вашого висловлювання, а на початку і в кінці нехай буде інформацієя про знижки та акції і те, що входить у цю послугу і підкреслює її цінність (відомості про важливі ціннісні характеристики пропозиції).
￼[image: image220.png]11. Новий прийом продажів на представлення кількох товарів «Меню».
Цей прийом переконання придатний у разі, коли ви презентуєте відразу кілька товарів чи видів послуг.
Як у ресторані, коли Вас питає офіціант: “Є сьогодні на перше окрошка, солянка та борщ, борщ сьогодні вийшов просто чудовий, готував сам Шеф. Чого ви бажаєте?
Наприклад: у нас є відео-курси з продажу в записі на платформі, є корпоративні виїзні тренінги дводенні для відділів продажів і онлайн-тренування по 2 години в ZOOM, що Вам більше підходить?
По можливості, якщо клієнт не сильно орієнтується, то розкривайте коротко опис кожного варіанту, а якщо орієнтується, то можете коротко озвучити їх. Також непогано зробити акцент на якомусь одному варіанті, вказавши, чому він найбільш підходить в даному випадку, або зазначивши, що зараз на нього спеціалізовані умови цього тижня. І потім можна запитати клієнта, який варіант йому найбільше подобається?
Правило: якщо у вас кілька відповідних товарів чи послуг представляйте їх за допомогою прийому “Меню”, оскільки тоді клієнт має свободу вибору з Ваших варіантів, а не варіанту — у вас чи у конкурентів. Виходьте з того, що клієнту потрібно надати вибір, при цьому звузивши його до  кількох прийнятних для нього варіантів, і зробивши акцент на одному з них.
Також можна, озвучуючи меню, одразу зорієнтувати клієнта за вартістю кожного з варіантів.
Потренуйтеся представляти кілька варіантів ваших товарів чи послуг, використовуючи прийом “Меню”.
	Новий прийом продажів "Порівняння з аналогією"

 
"- Покрівля для даху Вашого будинку це як каска для голови."
Придумали цю аналогію щоб донести важливість якості покрівлі, группа учасників мого виїзного офлайн-тренінгу з продажу в Житомирі компанія з компанії "Металофасад", лідера з виробництва металочерепиці та інших матеріалів для облицювання дахів будівель в Україні.
 
￼[image: image256.png]Цей прийом дозволяє швидко спозиціонувати ідею, чи товар, чи послугу, чи бренд.
Метафори – це образні порівняння. Вони класно посилюють вашу мову, роблять її переконливішою і виразнішою, як Байрактари посилюють Збройні Сили. Приклад: «Надійний як швейцарський банк», «Гострий, як бритва», «Затишний, як гніздечко», «Ми для вас станемо паличкою-виручалочкою».
За допомогою метафор можна пропіарити будь-які властивості чи характеристики. Особливо корисна метафора у тих випадках, коли клієнт абсолютно не знайомий з вашим товаром, і йому потрібно пояснити, що це таке, або показати відмінність вашого товару.
Ось із останніх кілька прикладів:
	Продаж насіння. Ви розумієте, насіння на вигляд звичайно, все однакове, але одне буває з родоводом, а інше — просте. (знаєте, як у цуценят — є породисті, а є дворняги). У нас насіння з родоводом, тому воно стільки і коштує, відповідно, ми можемо гарантувати Вам певну врожайність при дотриманні технології вирощування. (Показує, чому вартість вища, ніж у інших варіантів на ринку)

	Ви знаєте, у цих глиняних горщиках картопля запечена виходить, як зливки золота. Беріть, будете задоволені, ще прийдете. (Про результат, який отримає клієнт)

	Ви знаєте, порівнювати ці два варіанти — це як порівнювати яблука та апельсини. (Ця аналогія показує, що тут не можна порівнювати, що це різне)

	Це не просто машина, це комп'ютер на колесах. (Показує особливість цього товару)

	Я розумію, що хочеться купити Мерседес за ціною Фольксвагена, але так не буває, кожен товар коштує своїх грошей. (Показує, що ціна відповідає якості)

	Ви знаєте, коли йдеш лісом, то добре б мати компас, ось ця книга — Ваш компас в нетрях продажів, з нею ви вже точно знатимете, як вийти туди, куди Вам потрібно. (Показує цінність, яку дає продукт).

	Ви знаєте, смартфон без чохла, як наречена без весільного плаття, давайте вже одразу і чохол Вам візьмемо. (Робить допродаж за допомогою аналогії).

	У нас як у Макдональдсі, знижок немає, тим більше, що це дійсно хороша ціна. (Відпрацьовує прохання про знижку).

	Я не пропоную відмовлятися від того постачальника, який у Вас зараз є, ми можемо стати для Вас запасним аеродромом, час зараз непростий, і краще підстрахуватися і мати пару постачальників. (Показує цінність наявності другого постачальника)

	Щоб показати затребуваність чогось, скажіть, що це “Розлітається як гарячі пиріжки” або як “Кукурудза на пляжі влітку”.

	У цих вікнах запечатане дихання дракона (про газ, що утримує тепло, який є між склом і який не можна побачити).

	Ефект буде "перини", це не матрац, а хмара —такий він м'який і легкий.

Я не претендую на те, що мої аналогії (те, що вище) будуть для Вас застосовні на всі 100%. Вам самим потрібно для себе аналогії створити під свій бізнес, продукт і ситуацію (за аналогією))), тоді вони будуть, як пошитий костюм під замовлення, добре на вас сидіти.  Але впевнений, що завдяки цим прикладам ви краще зрозуміли, як створювати аналогії для себе і відчули їх, і тепер ви як домогосподарка, що вивчила рецепт, як варити борщ, зможете варити борщі — рецепт, як створювати аналогії, у Вас тепер є.
Аналогія, з якою ви порівнюєте, повинна бути відома клієнту і бути для нього реальною (тобто такою, з якою він погодиться, що це так). І такі аналогії будуть Вашими паличками-виручалочками, коли потрібно швидко пояснити щось клієнту, або показати особливість чогось.
Ви можете порівняти щось із чимось, показати через аналогію, що отримає клієнт, показати, навіщо взагалі це треба і що це таке, показати відмінність від конкурентів, показати, що цей продукт без цього не так добре купувати і зробити допродаж.
За допомогою аналогії можна вирішувати різні продажні завдання:
	Підняти цінність

	Показати різницю

	Утримати від поспішних висновків

	Підштовхнути до рішення діяти

І так далі.
Зробіть список 5-7 проблемних питань, з якими ви стикаєтеся в роботі з клієнтами, заперечень і продажних завдань— про що вам потрібно клієнту розповісти або до чого підштовхнути, з якими ви стикаєтеся в роботі, і під кожну з цих завдань, під кожну ситуацію пропишіть по одній вдалій аналогії, які можна використовувати, і потренуйтеся проговорювати їх клієнту.
￼[image: image77.png]13. Новий прийом продажів «Поділіть на частини та закохайте в кожну з них окремо»
Продаючи товар, покажіть клієнту переваги кожної його частини. Наприклад, продаючи принтер, розкажіть про переваги лотка (у що він подає супер мега круто, без того, щоб два аркуші затягувати туди завдяки особливій конструкції (від яких незручностей позбавляє клієнта)). Розкажіть про механізм подачі фарб (завдяки якому вони не виливаються, навіть при вибуху атомної бомби не розхлюпується по стінах). Розкажіть про переваги невеликого, компактного корпусу (що зможете поставити його на столі і він не займатиме зайве місце за рахунок невеликих габаритів). Покажіть, що завдяки блютузу він автоматично підключиться до Вашого планшета або смартфону, і ви можете друкувати документи, завантаживши з Телеграма в два кліки, прямо зі смартфона. Інакше кажучи, ніби продайте клієнту кожен із складових елементів цього товару.
Правило таке: розділіть Ваш товар чи пропозицію на 5-7 частин, та окремо сформуйте до кожної частини у клієнта позитивне ставлення та розуміння переваг.
Візьміть один товар або пропозицію, розділіть його на елементи, і послідовно пропишіть під кожен елемент плюсики для клієнта.
Цікава книженція)) правда?
14. Новий прийом продажів “Відповідь на незадане запитання”
￼[image: image148.png]Прийом полягає в тому, що ви відповідаєте на запитання, яке клієнт не поставив, але вам хотілося б, щоб він його поставив, тому що відповідь на нього дозволяє вам представити свій товар або послугу, пропозицію в позитивному ключі. Починайте словами: «Напевно, Вам хотілося б дізнатися…» Або: «Знаєте, мене часто запитують…», “Розумію, що вам важливо переконатися в тому, що … тому пару слів скажу про…”.
Практичне завдання.
 Напишіть кілька запитань, відповіді на які ви хотіли б дати клієнту, і які допоможуть вам переконати його в привабливості вашої пропозиції, напишіть під них по 1 відповіді і спробуйте в розмові з клієнтом їх застосувати.
15. Новий прийом продажів “ПУК. Перемикачі уваги клієнта”
У процесі переконання необхідно контролювати увагу клієнта і вчасно направляти його в потрібне русло. Цій меті слугують особливі фрази. Їхні приклади:
￼[image: image169.png]«До речі, хочу сказати що…», «Важливо зауважити, що…», «Ще зверніть увагу на те, що ..», «Є ще один важливий момент хочу одразу проговорити…", "Так, до речі…".
Цей прийом допоможе вам дотримуватись заздалегідь окресленого плану, і у разі потреби повернути собі ініціативу в переговорах, чи акцентувати увагу на важливих нюансах, чи доповнити свої аргументи.
￼[image: image210.png]До речі, я цей прийом використовую досить часто, оскільки він дозволяє утримувати ініціативу у спілкуванні та спрямовувати спілкування у потрібне русло. І хочу звернути Вашу увагу, що це відбувається дуже гармонійно, правда ж?)
До речі як Вам загалом ця книга? Вогонь? Ну, добре йдемо тоді далі. Ви можете кожен із прийомів прямо впроваджувати в роботу по одному, як планове завдання кожного дня.
16. Новий прийом продажів «Не зовсім райдужна перспектива»
Хороша фраза для неї:Можна зробити і так, але це може призвести до того, що..» Або: «Можна звісно і відкласти покупку, але не факт що …».
Загальна схема подібних фраз: можна вчинити і так (ви визнаєте право клієнта вчинити по-своєму), але так може виникнути проблема, труднощі, не зовсім бажаний ефект (показуєте підводні камені, до яких це може призвести). Переконуючи людину за допомогою цього прийому, покажіть їй, що вона може робити як хоче, але що можуть виникнути деякі обставини, які можуть обмежити її можливість вибору надалі, або можуть призвести до подорожчання і переплати, або до відсутності товару, або відсутності якихось функцій, якщо взяти дешевше, або якимось іншим мінусовим наслідкам.
Правило таке: якщо попереду виникає невпевненість, викликана можливими негативними наслідками рішення, то бажання слідувати цим курсом стає меншим, а бажання вибрати більш оптимальний маршрут — більшим.
Практичне завдання: напишіть кілька ідей, через які клієнт міг би відмовитися або перенести рішення, і пропишіть відпрацювання під них, використовуючи цей прийом, а потім застосуйте в роботі з клієнтами і спостерігайте за ефектом.
Я ще раз хочу звернути Вашу увагу, що ця книга — посібник з продажу, і ці прийоми для того, щоб їх практикувати в роботі з клієнтами. Ви інвестуєте свій час і увагу у вивчення книги, і я це ціную і дуже хочу, щоб у Вас з'явилися нові результати у продажах вже в процесі її читання, і ви розуміли як той чи інший прийом працює у вашій реальності.
До речі, буду вдячний (якщо Вам подобаються прийоми і ви їх попрактикували) якщо ви дасте мені свій зворотний зв'язок, тут напишу свій Телеграм @trenerprodazh, поділитеся своїми успіхами від застосування прийомів, пишіть який прийом застосовували і який результат отримали, буду вдячний, також можете написати свої питання.
17. Новий прийом продажів для особистого зближення "Розвідка провокацією: скажи - спитай".
Якщо у вас є постійні клієнти, і до того ж, їх кількість відносно обмежена, створюйте про кожного свій чек-лист у CRM-системі, куди записуйте: дати народження, професійні свята, хобі, сімейний стан, будь-яку іншу особисту інформацію. Використовуйте її в подальшому спілкуванні, прагнучи вибудувати не тільки комерційні, а й тісніші дружні стосунки з такими клієнтами.
Але навіть у короткому, єдиному контакті з клієнтом, використовуйте інформацію про його особу: сім'ю, дітей, захоплення. Це зробить розмову теплішою, більш дружньою, а тому довірливішою.
￼[image: image4.png]Щоб дізнатися особисту інформацію, використовуйте провокацію — наприкінці розмови скажіть: "- Все, тоді гарного Вам дня, піду, сьогодні день народження у знайомого, святкуватимемо, у Вас, до речі, коли день народження?" або "Тоді спасибі, діємо за планом, піду готуватись до вихідних, хочу на вихідних на природу вибратися, у Вас, до речі, є якісь хобі крім роботи)?" або ж “Все, тоді до побачення, йду — дітей треба забрати, бо без світла сьогодні в садочку, у Вас, до речі, діти є?
Таким чином ви можете отримати ненав'язливо, ніби між іншим, особисту інформацію, позначити її собі в картці клієнта і потім, під час дзвінків, ніби між іншим її використовувати у спілкуванні для підтримки контакту та зміцнення відносин.
Наприклад, запитати —чи вдалося цього тижня, як і планував, з'їздити туди-то, чи як там Ваша Маша (дочка), вдалося вступити до університету, як хотіла? Чи — пам'ятаю, незабаром день народження у Вас, як плануєте відзначати? і т.д.
Це дозволить вам отримувати більшу лояльність та легше вирішувати ділові питання.
Правило таке: поступово розширюйте особисту комунікацію з постійними клієнтами, ненав'язливо розповідайте про себе нове, дізнавайтеся про них нове (одна розмова - 1 питання), цікавтеся їх життям, коли телефонуєте або зустрічаєтеся.
Практичне завдання: складіть список питань, які ви б хотіли дізнатися у постійних клієнтів. Виділіть найбільш важливих постійних клієнтів та проясніть у них методом провокації особисті питання та запишіть у картку. Під час наступних зустрічей та телефонних переговорів використовуйте ці особисті дані.
18. Новий прийом продажів "Емоційне дзеркало".
￼[image: image145.png]Намагайтеся зловити емоції клієнта, і ніби відобразити їх, показуючи, що ви його розумієте. Наприклад, він чимось обурюється - підтримайте його в цьому обуренні, скажіть, що також відчуваєте цю емоцію щодо озвученого питання. Якщо він захоплюється - захопіться і ви. Дивується - підкресліть, що вас це питання теж дивує. Людям властиво довіряти тим, хто розуміє та поділяє їх емоції.
￼[image: image12.png]19. Новий прийом продажів “Висунення гіпотез + уточнення думки”.
«А що ви скажете, якщо ми з Вами вчинимо так…?» «А якщо ми зробимо таким чином..?»
Подібні питання дозволять вам заручитися підтримкою клієнта, створять відчуття, що ви дієте як одна команда. Йому здаватиметься, що він причетний до вироблення спільного рішення, що ви з ним співучасники.
￼[image: image61.png]
20. Новий прийом продажів "Пожартуй і запропонуй".
Простий, але ефективний прийом. Жарт дозволяє на коротку мить підвищити настрій клієнта, і пропозиція, подана на тлі позитивного настрою, що виникла в цей момент, сприймається теж позитивно, і підвищується ймовірність отримання з ним згоди.
Жартувати краще на етапі торгу в момент, коли вся необхідна інформація вже представлена.
￼[image: image142.png]Правило таке: вчасно пожартував і одразу ж запропонував.
Практичне завдання: складіть набір з 5-ти жартів (доречних та актуальних) для різних ситуацій спілкування, та розкажіть по одній 5-ти клієнтам у доречний момент, коли всі необхідні уявлення вже сформовані, і відразу зробіть свою пропозицію впевненим тоном.
21. Новий прийом продажів «Апеляція до власних думок»
Приклади її формулювання. «Знаєте, про що я зараз подумав? Було б непогано …» «Мені прийшла в голову одна ідея, думаю, Вам сподобається, як можна зробити…»
Подібні питання демонструють вашу щирість, відкритість та невимушеність і свіжість Ваших рішень. При цьому вони дозволяють ненав'язливо спрямувати розмову в потрібному напрямку.
￼[image: image259.png]Практичне завдання: застосуйте в розмові кілька разів цей прийом, подавши свою ідею або рішення, або змінивши напрям обговорення.
22. Новий прийом продажів "З одного боку, з іншого боку".
Кожна ситуація має дві сторони, як дві сторони у медалі. «З одного боку, це дійсно дорого, але з іншого боку, ви ж отримуєте абсолютно ексклюзивний продукт!» «З одного боку, ми могли б вчинити і так, але з іншого боку.» Пам'ятайте, що люди нерідко концентруються лише на одному боці, і майже ігнорують інше, і ваше завдання як фахівця з переконання, допомогти побачити клієнту другий бік.
Правило таке: всього є дві сторони, фокусуйте клієнта на тих сторонах більше, які вигідно представляють Ваше рішення і допомагайте побачити їх.
Практичне завдання: складіть список можливих відмовок та заперечень клієнта та пропишіть під них ті сторони, які для клієнта не очевидні, та попрактикуйте застосування прийому у розмові з клієнтами.
23. Новий прийом продажів “Прислів'я та приказки”.
Заготуйте для себе набір різних відомих, але не заїжджених прислів'їв та приказок, для різних ситуацій спілкування з клієнтами, щоб доречно застосовувати їх у процесі переконання.
￼[image: image48.png]Справа в тому, що прислів'я практично не осмислюються критично, і ті ідеї, які ви висловлюєте після приказок на автоматі, теж пробиваються крізь критичні контури людини, і підвищується ймовірність отримання з ними згоди.
Можна скласти список різних ситуацій спілкування, в яких можуть бути корисні приказки, наприклад:
Для допродажу: Знаєте, як кажуть, хороша господиня двічі у льох за сметаною не ходить, тому пропоную відразу до покупки взяти ще й … або відразу взяти два.. або більше …
Для того, щоб залишити двері відчиненими, якщо клієнт на даний момент ну ні в яку: Ну ,знаєте, як кажуть, все тече все змінюється… Можливо, не сьогодні-завтра ситуація зміниться, і Вам знадобиться наша послуга, будемо раді з Вами поговорити.
Або для того, щоб показати різницю між Вашим товаром і конкурента, про якого говорить клієнт: Ну, знаєте, як кажуть: не всі годинники Ролекси, у яких є стрілки.
До речі, ви можете, використовуючи приказки, переробляти їх під свій бізнес і продукт, або взагалі під ситуацію спілкування, просто використовуючи форму тієї чи іншої приказки. Наприклад,  для того, щоб продати дорожчу модель: Знаєте, як кажуть, краще один раз трохи доплатити і потім три роки радіти, ніж три копійки заощадити і потім три роки шкодувати, що заощадили, візьміть цю модель — так, вона на 1000 грн. дорожча, але тут є…
“Зараз не актуально? Ок, знаєте, як кажуть: готуй сани влітку…”
Або, якщо людина мнеться, не хоче розлучатися з грошима, то можна сказати: Знаєте, як кажуть: гроші потрібні тільки для того, щоб купувати радість, якщо радує, то треба брати.
Практичне завдання: виберіть в інтернеті прислів'я та приказки або прямо запит — прислів'я для продавця (Гугл на допомогу) і виберіть з них ті, що хотіли б попрактикувати і застосуйте їх до різних ситуацій спілкування з клієнтами в тому вигляді, в якому вони написані, або модифікуйте під себе.
 
24. Новий прийом продажів “Еволюція технології або короткий історичний екскурс”.
 
￼[image: image206.png]Дайте клієнту коротку інформацію про еволюцію підходів до вирішення його питання, або яким було раніше обладнання, або характеристики та властивості даного товару або послуги, і до чого сьогодні прийшов ринок. Цей підхід дає клієнту розуміння Вашої компетентності та формує довіру, а також створює відчуття більшого контролю ситуації з його боку з урахуванням ретроспективи даного питання, плюс добре фокусує увагу та дає можливість для більш поглибленого спілкування.
 
Наприклад, спочатку єдиною технологією для зберігання м'яса були спеції, звідси ціна спецій (корабель спецій — корабель золота) і Колумб з пошуком більш короткого шляху до Індії, і потім вже з'явилися ті, хто використовував лід з Антарктиди, і потім вже з'явилися холодильники, що виробляють лід, а потім уже йшла еволюція холодильників. Спочатку була система 1, у неї були такі недоліки, потім система 2, потім з'явилися технології, які дозволили зробити практично ідеальний холодильник, і ось він перед Вами.
 
Приблизно так можна було б красиво та пізнавально для клієнта представити нову модель холодильника.
 
Ну, історію про те, що спочатку люди боролися за вогонь, племена відбирали вогонь один у одного, оскільки не було технології видобутку вогню. І щоб зберегти тепло, вогонь берегли і підтримували, і коли його втрачали, єдиною можливістю його заново отримати і зігрітися, і приготувати їжу, був удар блискавки в дерево, або ж відібрати в іншого племені. Потім з'явилося кресало і кремній, і потім з'явилися запальнички, спочатку вони були такими ж як, пам'ятаєте, старі телефони з кнопками, і потім поступово еволюціонували до кнопкових телефонів і до сучасних сенсорних телефонів, і потім вже наші запальнички оснащені технологією … це як остання флагманська модель яблучної компанії (не знаю чи можна в книзі називати бренди без їхнього дозволу, тому…але ви зрозуміли ідею).
 
Також ви можете історію свого бренду уявити або показати, що ваш виріб або рішення знаходиться на піку еволюційного прогресу.
 
Правило таке: розповідаючи історію еволюції, технології або історію вашого бренду або ринку, ви стаєте експертом в очах клієнта і демонструєте йому, що в його руках може виявитися супер сучасне рішення.
 
Практичне завдання: складіть або знайдіть готову історію еволюції технологічного ланцюжка у Вашому товарі чи послузі, або технології їх надання чи виготовлення … і також історію народження Вашого бренду чи компанії, та представте різним своїм новим клієнтам їх кілька разів під час спілкування у вигляді історичного екскурсу з цифрами та датами.
25. Новий прийом продажів "Заохочення питань"
Заохочуйте клієнта ставити вам питання, дякуючи за запитання та роблячи підтвердження. Коли людина запитує, до того ж щиро, це означає, що вона перебуває у стані зацікавленості. А зацікавити клієнта — одне з ваших головних завдань.
●￼[image: image186.png]Дякую за питання
●Гарне питання
●Із задоволенням відповім
●Давайте, звичайно, розберемо, я рада що ви запитали
●Підкажіть, що ще Вас цікавить.
●Можливо, є якісь ще питання, я із задоволенням відповім.
Правило: те, що ми заохочуємо тим чи іншим чином, того стає більше, тому заохочуйте клієнта продовжувати задавати Вам питання.
Практичне завдання: відповідаючи на запитання клієнта, заохочуйте його ставити Вам наступні питання.
26. Новий прийом продажів” Від загального до детального, та знову до загального”
￼[image: image93.png]Деякі менеджери роблять помилку (це, звичайно, не про вас), починаючи свою презентацію з окремих деталей, і тільки потім переходять до загального. Я ж рекомендую таку схему. Починати з презентації загального, після чого перейти до розмови про деталі, і потім знову закінчувати загальним, ніби резюмуючи все сказане раніше.
Я називаю цей прийом «Прийом українського старшини», згадуючи деякі особисті моменти зі свого курсантського минулого досвіду. Не пам'ятаю, чи розповідав  Вам, що я провів 3 роки в ліцеї Імені героїв Крут у Львові з 13 до 16 років, і ще потім 5 років у військовому училищі у Львові, випустився 2003 року, і потім служив ще офіцером під Києвом.
Так от, у нас був старшина Лашта з великими кулаками, і коли він виходив перед курсантами, то казав:
	Товариші курсанти, зараз я розповім Вам, чим ми будемо займатися наступні 2 години!

	По-перше, ми будемо бігати, потім підтягуватися і потім долати смугу перешкод.

	Для тих хто в бронетанку, повторю: бігати, підтягуватися та долати смугу перешкод, питання є?, питань немає — побігли!

Інакше його можна сформулювати так:
	Скажи, про що ти хочеш сказати

	Потім скажи про це, використовуючи прийоми переконання та впливу для підвищення переконливості

	В кінці скажи, про що ти щойно сказав.

В якості прикладу:
	Хочу кілька слів сказати про нашу компанію

	Ми спеціалізуємося на проведенні тренінгів з продажу, і вже 15 років навчаємо відділи продажів різних компаній. За цей час провели тренінги для 800+ компаній клієнтів та понад 12 000 менеджерів з продажу пройшли навчання.

	Тому ви можете бути впевнені, що ми проведемо для Вашого відділу продажів навчання якісно.

Так ви можете представити компанію, обґрунтувати ціну, розповісти про переваги товару чи послуги, або повідомити про порядок роботи, або правила якісь у роботі з Вами, або умови, або щось інше, про що ви хотіли повідомити в процесі спілкування.
Правило таке: перед тим як озвучити якусь інформацію, повідомте, про що ви збираєтеся сказати, і потім озвучуйте це, і в кінці підрезюмуйте висновок, який ви хочете, щоб залишився у клієнта в голові від повідомленої інформації. Це дозволить Вам зробити Ваше повідомлення для клієнта більш зрозумілим, і при переході до наступної теми також повідомляйте, що ще ви хотіли б обговорити, або про що домовитися, або що хотіли б повідомити.
Практичне завдання: пропишіть три подання якоїсь інформації (товару, компанії, процедури для початку співпраці або чогось іншого), використовуючи цей прийом, і попрактикуйтеся розповідати клієнтам ці інформаційні блоки, застосовуючи прийом “Українського старшини” до того часу, поки це буде виходити у Вас легко.
27. Новий прийом продажу «Актуалізація минулого досвіду».
У кожного з нас у житті були ситуації, коли ми довго про щось думали, вирішували, і в результаті втрачали якусь можливість. А з часом шкодували про це.
￼[image: image68.png]Суть прийому в тому, щоб звернутися до такого досвіду людини, щоб переконати її щось зробити. Наприклад, коли клієнт каже, що ваша ціна занадто висока, дайте відповідь йому:
«Напевно, у вас були ситуації, коли ціна спочатку здавалася Вам високою, а потім ви розуміли, що вартість виправдана, повірте ось зараз та сама ситуація, і насправді це дуже хороша ціна»
Можна актуалізувати і позитивний досвід, якщо він був. Люди схильні повторювати свій успішний досвід знову та знову.
Цей прийом працює завдяки тому, що апеляція до минулого досвіду людини не зустрічає критичного сприйняття, і за ним проходить слідом і Ваш аргумент.
Можна використовувати цей прийом для відповіді на заперечення або для того, щоб змінити точку зору на якесь питання.
Підводки можуть бути такі, наприклад:
Напевно, у вас були ситуації в житті, коли ви думали, думали і упустили хорошу можливість,  ось зараз така сама ситуація.
Напевно, у Вас були в житті ситуації коли ви вважали, що не треба, а потім не розуміли, як ви раніше без цього жили, ось така сама ситуація.
ну і т. д, можна використовувати інші підводки.
Практичне завдання: виберіть 3-4 заперечення клієнтів, складіть кілька прикладів використання таких заготовок даного прийому для роботи з клієнтами, і потім позастосовуйте на практиці для відпрацювання різних заперечень, переконуючи клієнта не наступати на ті граблі, на які він колись вже наступав, і прив'язуючи минулий його негативний досвід до існуючого моменту, і підштовхуючи до висновку зробити інакше цього разу.
28. Новий прийом продажів «Ярлик та відповідність».
Використовуйте ярлики. Наприклад:
￼[image: image44.png]«Я бачу, ви вмієте рахувати гроші, тому зробимо так…».
«Я розумію, що у вас велика експертність в цьому питанні, тому пропоную…» «Я розумію, ви добре знаєтеся на машинах, тому хочу дізнатися Вашу думку щодо ….., Я розумію що ви людина зайнята тому відразу перейду до справи…, Я розумію:  тому що ви відповідаєте за якість навчання, Вам важливо переконатися в тому що тренінг пройде найкраще, тому покажу Вам кілька відгуків інших наших клієнтів… Я розумію, що ви в першу чергу зацікавлені у тому, щоб… тому …
Наділяючи співрозмовника тим чи іншим позитивним ярликом, ви піднімаєте його самооцінку, активуючи його сприйняття себе певним чином і він легше з вами погодиться і більш позитивно сприйме повідомлення, яке йде після приємного для нього зауваження про його персону, або його компанію, або посаду, або досвід, або якість, або ж здібності чи цілі.
Практичне завдання: складіть кілька ідей, у ​​яких ви хотіли б переконати клієнта, або що б ви хотіли запропонувати йому зробити на основі даного прийому переконання, і попрактикуйте в роботі з клієнтами. Я впевнений, що ви, як досвідчені продажники, насолодитеся тим ефектом, що створює цей прийом переконання.
 
29. Новий прийом продажів «Що про вас подумають, як ви будете себе почувати, позитивні наслідки» 
 
Вчора проводив двогодинний онлайн-тренінг у ZOOM для чарівних співробітниць бренду Londa Professional та Wella Professionals, і ми у процесі розбору питання, як відповідати на заперечення «Дорого», створили новий прийом переконання-впливу. Суть його полягає в тому, щоб озвучити потенційному покупцеві, що подумають інші, коли він буде використовувати вашу продукцію або послугу, до яких наслідків це призведе для нього у плані притоку клієнтів, наприклад, або інших бажаних наслідків, а також як він буде себе почувати завдяки цьому. Як на мене, хороший спосіб впливу для створення бажання та переконання скористатися вашою продукцією або послугою, що допомагає вийти за межі цінового порівняння або раціональних аргументів. 
 
«Якщо ви почнете використовувати фарбу нашого бренду, то це даст додатковий привід після фарбування вашим клієнткам розповісти своїм знайомим, що вони використовували саме цю фарбу, вони будуть хизуватися, а для вас це буде реклама, також приверне вам нових клієнтів. Уявіть, як ви будете задоволені, якщо завдяки нашій продукції у вас ще з’явиться 3-4 або більше нових клієнтів, це ж варто тих грошей, що вона коштує. І також ваші клієнтки будуть про вас думати як про майстра, який для них обирає найкращі бренди, і ви собі ще більш упевнено будете почувати, працюючи з нашою продукцією». 
 
Ну ± як міг суть описав, я думаю, ідею ви зрозуміли, а далі самі попрактикуйте. Впевнений, що у вас вийде ще краще обернути формулювання.
 
Практичні завдання до розділу:
	Пропишіть презентацію своєї компанії, використовуючи техніку “минуле, сьогодення, майбутнє”.

	￼[image: image208.png]За допомогою техніки "Меню" презентуйте кілька своїх товарів.

	Пропишіть список уявлень, які потрібно сформувати у вашого клієнта, щоб він захотів купити.

	За допомогою техніки "гамбургер" уявіть один ваш товар (послугу).

	Напишіть, як за допомогою техніки “з одного боку… але з іншого боку” ви відповісте на заперечення вашого клієнта “дорого”.

	Напишіть 5 цифр та 3 факти, що підтверджують, що вашій компанії можна довіряти.

	Напишіть приклад використання техніки "метафора" у поданні вашої продукції. (1-2 приклади).

	Покажіть кілька прикладів використання приказок для конкретного продажного завдання. (Є сенс придбати дорожчий товар, немає сенсу відкладати і т.п.).

	Напишіть свій приклад застосування техніки “відмежування”.

	Напишіть приклад розрахунку термінів, вартості тощо для вашого сегменту ринку із застосуванням техніки переконання "давайте порахуємо".

	Вкажіть 3 характеристики (цифри, факти) про ваш товар або про вас, як експерта, і вигоди, переваги їх для ваших клієнтів.

	Напишіть приклад реалізації техніки "що вас бентежить ... це, або це ..." на підставі вашого продукту, послуги.

	Напишіть, як ви плануєте використовувати техніку “напевно, у вас були ситуації. коли…” у розмові з клієнтом.

	Напишіть 3 приклади подвійних слів-фраз, що вселяють впевненість, які прискорять прийняття клієнтом позитивного рішення про купівлю.

	Пропишіть техніку впливу “можна й так, але це може призвести до того, що…” на прикладі діалогу з клієнтом.

	Напишіть міні-есе на тему: "Що таке переконання, що таке вплив, і які між ними відмінності".

	Напишіть міні-есе, в якому опишіть, чому ви навчилися і що зрозуміли в процесі вивчення розділу “Прийоми переконання та впливу”.

	Застосуйте на практиці прийоми цього розділу і напишіть, які результати ви отримуєте.

 
У подарунок Вам відео-урок з курсу  “Хімія продажів або 55-sales здібностей”.
Про те як допомогти клієнту з вибором:
https://www.asokolov.consulting/yak_dopomogty_obraty 
 
Я надав в цій книзі пробні 3-три уроки з 55-ти які є в курсі, це перший відео-урок, якщо ви хочете отримати доступ до решта 52-х уроків курсу та пройти його повністю, то залишайте заявку тут, та вам мій менеджер допоможе Вам зареєструватися та пройти повний відео-курс. https://www.asokolov.consulting/sales 
 
 

Комерційна пропозиція. 
Якщо Вас цікавлять тренінги, курси для Вас особисто або для всього вашого відділу продажів.
￼[image: image9.png]
Шановний власнику бізнесу, керівнику або менеджеру з продажу!
 
Ви тримаєте в руках концентрат моїх знань та досвіду, накопичених за 15 років роботи в сфері продажів та навчання продажам для більш ніж 800 компаній з різних сегментів ринку.
 
Готовий допомогти вам перевести знання в практику та адаптувати їх під ваш продукт або послугу! Давайте зустрінемося в ZOOM та обговоримо це.
 
Можемо попрацювати з вами особисто, якщо ви менеджер з продажів (серія ZOOM-занять або відеокурс на платформі). Якщо ви керівник або власник бізнесу, пропоную тренінг для вашої команди в офлайн- або онлайн-форматі.
 
Також можемо допомогти вам знайти роботу менеджером з продажів або ж підібрати для вас менеджерів у відділ продажів. Ми можемо створити ефективний відділ продажів “під ключ”, провести чек-ап відділу продажів та виявити проблемні зони, надати послугу дистанційного супроводу, якщо у вас немає керівника відділу, а також допомогти написати скрипти продажів, запровадити та налаштувати CRM-систему, організувати холодний обдзвін баз, навчити ваших партнерів продавати більше або надати вам інші послуги, спрямовані на покращення роботи відділу продажів.
 
Замовляйте корпоративний тренінг для вашого відділу продажів, і ми разом відпрацюємо прийоми та ідеї з книги на практиці. Організуємо навчання від 1 людини до 500.
 
Я допоможу вам та вашій команді:
●Завойовувати довіру клієнтів та будувати міцні відносини.
●Презентувати продукцію в переконливій формі.
●Ефективно працювати з запереченнями та закривати угоди.
●Досягати високих результатів та збільшувати продажі.
 
Залишайте заявку та отримайте базову комерційну пропозицію тут: https://www.asokolov.consulting/trening_prodazh 
 
Також Ви можете отримати від мене комерційну пропозицію, знайшовши мене на першому місці в Google за запитом (перевірте): ТРЕНІНГ З ПРОДАЖІВ
 
Буду вдячний за відгук в Інстаграмі @trenerprodazh або в Телеграмі @trenerprodazh (тут я відповідаю швидше).
 
З повагою, Олександр Соколов
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Урок №8  Як створити та розпалити бажання клієнта мати Ваш товар чи послугу. + Як робити допродажі.
 
"- Пообіцяв п'ять ящиків продукції магазину на завтра, а привезли 1 і вони потім почали через день заявки робити зрозуміли, що дефіцит і користується попитом"
 
Стецик Максим, торговий представник, учасник мого тренінгу, продавець ковбаси бренду "Гощанські ковбаси" про те, як він розпалив бажання купувати у нього продукцію в магазині, який не хотів особливо з ним працювати.
 
￼[image: image216.png]Крім навичок відпрацювання заперечень клієнта, дуже важливо вміти пробуджувати інтерес до ваших товарів та послуг.
Вважається, що купуючи товар, люди купують або те, що допоможе їм досягти мети, або покупка є самоціллю, і ніби людина повинна сама хотіти, раз це відповідає її меті або веде до неї. Начебто все правильно, але тут є певні нюанси.
Анекдот:
Майстер-клас із продажу. Гуру маркетингу запитують:
- Чи правда, що покупця можна знайти на будь-який товар?
- Абсолютно! 
- Допустимо, є мішок старих, іржавих, гнутих цвяхів. І кому вони, на вашу думку, потрібні?
- А хіба ви не зможете знайти поблизу майстерню з ремонту шин?

Справа в тому, що потенційні покупці часом:
а) не зовсім точно знають, що вони хочуть- чи не хочуть, чи не хочуть, бо не знають про наявність рішення;
б) не впевнені, чи хочуть вони цього настільки сильно, щоб щось для цього робити зараз, шукати потрібні ресурси для покупки, або виділити необхідні ресурси;
в) перебувають зараз у такому емоційному стані, душевному настрої, що в принципі неспроможні чогось сильно хотіти і чогось активно прагнути, чи вже щось намагалися зробити і здалися через минулі невдачі;
в) або ж хочуть, але не мають зараз фінансів, необхідного обсягу уваги для пошуку, вивчення рішення та прийняття рішення, або часу, або всього разом;
 
Наше завдання – допомогти клієнту відкритися для тих позитивних емоцій, яких він зазнає при покупці.
Нам потрібно знайти і розпізнати зерно бажання, а потім допомогти йому прорости. Таким чином, це зерно виросте в твердий намір здійснити купівлю цього товару, у нас.

Важливо!
У жодному разі не можна тиснути, нав'язувати!
 
￼[image: image13.png]Є дуже хороша притча на цю тему:
Посперечалися вітер і сонце, хто швидше роздягне мандрівника на коні. Першим почав вітер. Дме, дме, а мандрівник все сильніше закутується у свій плащ. Справжній буревій почався, плащ прямо зриває! Чоловік обома руками його тримає, притиснувся до спини коня.
Вітер здався.
Слідом сонечко виступило. Пригріло трохи - мандрівник сам плащ скинув. Ще спекотніше стало — зняв піджак, а потім сорочку… Програв вітер.

Так ось, процес пробудження бажання, процес, я б сказав, спокуси — дуже схожий на роботу сонця з притчі. Коли людина бачить якусь класну картинку, те, що її збуджує, надихає — тоді народжується ось цей внутрішній імпульс, з'являється і проростає це зерно бажання, яке в результаті проростає в дію щодо обміну бажаного товару чи послуги на гроші.
 
Справа в тому що у кожної людини існує в голові якась ідеальна картина: початку дня, інтер'єру квартири, своєї зовнішності, стосунків у колективі тощо.
 
Є ряд елементів, які відповідають вже зараз його ідеальній картині, а є ті, що не відповідають, можемо ті, що відповідають ідеальній картині назвати "плюсами", а ті не відповідають — "мінусами".
 
Ну, наприклад якщо у мене зараз вага 87 кілограмів, і я хочу у своїй ідеальній картині, щоб вона була у межах 87 кг, то ситуація відповідає ідеальній картині, і ми можемо позначити це як "плюс". А ось, наприклад, якщо в ідеальній картині є уявлення про те, що у мене повинен бути смартфон — флагман лінійки і модель цього року, а зараз флагман, але позаминулого року, то цю невідповідність  ми назвемо "мінусом".

Якщо людині зустрічається експерт, який знає, як підтягнути його мінуси до ідеальної картини, він прислухається до нього і дорожить його думкою та спілкуванням з ним, якщо це дійсно є його метою і комунікація побудована правильно і комфортно.
 
Але справа ще й у тому, що у кожної людини — своє уявлення про ідеальну картину життя, роботи, відносини, фінансовий стан або матеріальний добробут, або спосіб життя в цілому, і часто воно може або бути відсутнім, або бути досить мізерно усвідомлюваним, або бути застарілим і неактуальним., і забутою сферою, що відноситься до того, що так колись хотів, але потім якось це забулося і відійшло на 25 план.
￼[image: image238.png]
Є анекдот на цю тему:
На сміттєзвалищі бомж збирав дроти і знайшов лампу. Потер її - звідти виліз джин. "Загадуй 3 бажання", - каже.
Бомж подумав-подумав:
-"А можна мені кілограм мідного дроту?"
-- "Звичайно! Відповів Джин. Тут з'явились у нього 1 кг. мідного дроту в руках.
-Тепер загадуй друге бажання”
-А можна все-що завгодно? Запитує бомж.
-Та все що завгодно! Відповів Джин.
"А можна мені 10 кілограм мідного дроту?"
-"Не питання! Тут з'явились у нього 10 кг. в руках.
-Ну, ти подумай добре над третім бажанням…” Говорить Джин.
-Можна взагалі, я так зрозумів, все, що завгодно? Запитав бомж з піднесенням від можливості, що йому відкрилася, знайти бажане.
-Так, відповів Джин! Лише це останнє бажання.
-"А можна по 10 кілограм мідного дроту всім моїм друзям?"
 
Ваше завдання як продавця – надихнути клієнта на новий рівень стандартів, нову ідеальну картину, новий рівень бажань.

Через низку причин у голові у клієнта може і не бути взагалі ідеального образу, він взагалі не зможе сформулювати своє бажання, зрозуміти, що він хоче. А у вас вже є частина ідеальної картини, шматок пазла ідеального життя, який може покращити життя цієї людини або компанії, і про яку він ще не здогадується.
 
Наприклад, я приходжу до компанії, яка спеціалізується на продзвонах (холодні дзвінки) і вони хочуть підвищити їхню ефективність.
￼[image: image229.png]Я питаю: “ А ви знайомі із системою автоматичного продзвону за допомогою штучного інтелекту? Виходять досить реалістичні дзвінки, що економлять багато часу”.
Вони не знають, я демонструю в дії цю систему — всі в захопленні. Таким чином я піднімаю людей на більш високий рівень бажання, і вони тепер хочуть її використовувати для первинного продзвону бази та відсіювання нецільових клієнтів, або тестування різних нових пропозицій та акцій перед тим, як запустити їх на всю базу, або робити оперативний анонс клієнтів в умовах обмеженого часу для анонсування новинки або акції з коротким терміном дії.
Так можна чинити з будь-яким продуктом, демонструючи плюси нових моделей, зразків, підходів, рішень. Можливо, просто людина не знала раніше про їх існування, і ви їй показали якусь нову можливість. Своєю рекомендацією ви піднімаєте його за шкалою бажань, і те, що він до розмови з вами вважав за прийнятне, стає тепер мінусом у порівнянні з новою ідеальною картиною, і так створюється бажання.
 
Сила бажання — це сила гравітації, що виникає завдяки відстані між ідеальною картиною в голові клієнта і існуючою ситуацією, яку клієнт спостерігає у своєму житті.
 
Однак якщо відстань надто велика, і здається недосяжною, то гравітація не виникає тому, що це здається зовсім не реальним і неможливим на даному етапі.
 
Якщо відстань між новою ідеальною картиною і існуючим станом речей надто мала, то бажання не досить сильне для того, щоб спонукати клієнта до якихось дій, що ведуть до змін.
 
Якщо ви пропонуєте поміняти щось на щось рівнозначне, однакове, то зрозуміло, що бажання взагалі не виникає, оскільки немає дистанції між запропонованою новою ідеальною картиною і існуючою.
Таким чином, бажання можна створити за допомогою:
	￼[image: image232.png]￼[image: image235.png]Надання нової надихаючої ідеальної картини. Є нова ідеальна картина, яка вабить і знаходиться на досяжній відстані від існуючого стану справ у житті клієнта і несе новий рівень стандартів та можливостей, корисних для його виживання на новому рівні комфорту, безпеки, привносить нові цінності у його життя чи бізнес – діяльність, чи робить більш вираженими, більш 3-дешними існуючі цінності.

	Надання інформації про працююче рішення дозволяє позбутися мінусів, які існують зараз, і досягти бажаної їм ідеальної картини. Якщо стан справ у клієнта в житті не дотягує до вже існуючої у нього на даний момент ідеальної картини, тобто він чимось вже не задоволений,  ми можемо йому допомогти досягти тієї ідеальної картини, яка у нього є і позбутися мінусів, які існують у роботі та житті.

￼[image: image144.png]
Одним словом, показати де морква спереду знаходиться, або прибрати моркву, яка коле ззаду.


 
 
 
 
Прийоми для створення та розпалювання бажання купити
 
Український турист повернувся з Америки. Увечері зібралися друзі.
- Що тебе там найбільше вразило? Може, хмарочоси?
- Ні, - сказав турист і витяг з валізи поганялку для слона.
- Може, їхній добробут чи дороги?
- Ні, - сказав турист і витяг із валізи кошик для кобри.
- То що?
- Їхні продавці! - Сказав турист і витяг з валізи щипці для омарів.
Прийом створення бажання купити і мати що-небудь № 1 “Експерт з новинок та дивовиж”. Випереджати ринок та лідирувати на ринку.
 
￼[image: image201.png]Такий підхід вимагає від продавця постійного відстеження новинок та інновацій чи нових способів та рішень у своїй галузі. Обов'язково стежте за новинками, унікальними рішеннями, еволюцією вашого продукту і намагайтеся випереджати ринок у тому, що стосується інноваційних рішень, щоб ви могли повідомити про новинки та дива і надати їх ринку першими.
 
Тут є два варіанти: або ж шукати і популяризувати першими нові рішення та продукти з унікальними для ринку характеристиками, чи нові товарні категорії, які на голову вищі за існуючі на ринку стандарти, або ж самим створювати інновації і рухати ринок вперед, виступаючи інноваційним лідером.
 
Тут відразу ж 80% тих, хто працює з Вас на ринку, звичайно, скажуть, що у нас продукт без конкурентних переваг і ми ж боремося на ринку, де повно таких же, як ми, і ще ціни дають нижче при тих же характеристиках товарів або послуг. Так я не зрозумів, це ж ваше рішення і вибір, в якому ринку працювати, з якими продуктами і товарами врешті-решт, і в якій компанії, і ви можете впливати на те, які рішення і продукти Ваша компанія надасть ринку завтра, і на яких фінансових умовах, і в який комплектації. Давайте ринку те, чого ще немає, і що робить життя клієнтів смачнішим, швидшим і безпечнішим, або допомагає заробляти більше грошей з меншими витратами, ніж це можуть робити Ваші конкуренти, і у клієнта виникатиме бажання користуватися Вашими товарами та послугами, оскільки ви даєте нову перспективу.
 
Прийом створення бажання купити і мати що-небудь № 2 "Вирішувач проблем".
 Знайти “пошкодження” (невідповідність між існуючою та ідеальною картинкою) та дати надію, показавши шляхи усунення існуючого розриву.
 
￼[image: image130.png]Людину щось не влаштовує, і вона вже навіть може змиритися з цією невідповідністю, вважає, що нічого не зміниш... Але тут приходите ви, і показуєте, що все можна змінити і даєте нову надію! Промальовуйте чіткий, ясний ланцюжок послідовних дій, що допомагає отримати бажану, але до цього недосяжну ідеальну картинку на відповідних умовах, які клієнт може потягнути.
Тоді в нього з'являється бажання діяти у цьому напрямі, він починає робити кроки у цьому напрямі, з'являється гравітація.
Наприклад, коли мене не влаштовувала якість знімків на моєму смартфоні, і я зайшов у магазин і побачив новий смартфон із покращеною камерою, то я мобілізував усі можливості отримання фінансів, усі ресурси – і буквально через півтора тижні телефон цієї моделі був у мене. Чому так? Тому, що було в руках те, що не влаштовувало, і було в магазині доступне те, що усувало цей мінус у моєму житті і, відповідно, я знайшов гроші!
Як правило, людина позначає свій небажаний стан, свій “мінус” за допомогою якоїсь фрази, це її пошкодження, і ми знаємо з попередніх розділів цієї книги, що це називається технологією “взяти кнопку”, тобто знайти ту фразу, якою людина описує те, що її не влаштовує, і далі показати їй, як це може бути усунуто і мінус може  перетворитися на плюс.
 
￼[image: image92.png]Прийом створення бажання купити і мати що-небудь № 3 "Покажчик негативних перспектив". 
Зіштовхнути людину “віч-на-віч” з неприємною можливою перспективою, в якій існуючий стан справ поступово погіршується і може навіть призвести до небажаного стану.
 
Це означає, що людині треба показати — які в майбутньому на неї чекають “мінуси-мінуси”, якщо зараз нічого не почати міняти. Це стосується, наприклад, здоров'я, зовнішнього вигляду, життєвої енергії — станів, які піддаються віковим змінам, і якщо не зайнятися усуненням існуючих мінусів зараз, то в найближчій перспективі це може призвести до дуже небажаних результатів.
 
І тоді, можливо, через “не хочу”, під тиском розумних доказів про небажані перспективи, він зацікавиться тим, як уникнути небажаного майбутнього. І почне атакувати існуючу в роботі чи особистому житті проблему, яку до цього ігнорував або намагався не помічати, або не звертати уваги останнім часом, або про яку просто не замислювався.
 
Наприклад, у людини час від часу болить плече, і це триває вже рік, і не проходить. Вона нічого не робить з цим, і якщо плече не лікувати, то через три роки, напевно, рука просто перестане в плечі рухатися. Така перспектива не сильно обнадіює і,відповідно, людина, дізнавшись про таку перспективу, піде і пройде обстеження на УЗД, отримає призначення у компетентного лікаря.
 
Прийом створення бажання купити і мати щось № 4 “Відкривач очей”.
￼[image: image139.png]Відкрийте очі потенційному клієнту на існуючі на даний момент небажані аспекти, яких людина не бачить, але вони є і допоможіть їй їх поспостерігати.
 
Знаю історію одного консультанта в Німеччині, який продав великому підприємству з продажу електроніки та побутової техніки свої послуги із забезпечення складської безпеки таким чином: знайшовши шпаринку в їхній системі безпеки, вивіз із їх складів на свій склад техніки на 100 000 доларів, і потім написав їм листа і повернув її їм, продавши свої послуги із забезпечення складської безпеки. Чи, до речі, ви впевнені що Ваш склад — це те місце, звідки не можна вкрасти непомітно деяку кількість продукції? Га?
 
А, пригадується, нещодавно одна компанія продавала дорогі пилососи, показуючи під мікроскопом, скільки кліщів сидить на ваших килимах, якщо не користуватися їх пилососом з вологим прибиранням. І селфі цих жахливих, з оскалом, кліщів, які живуть у Ваших килимах, роздруковані на листах А4, не давали потім спати тим, кому їх демонстрували. А інші пилососи, звичайно ж, не давали гарантії і взагалі ні про які кліщі у своїй рекламі не згадували їх виробники. Тому, дізнавшись про те, що у вас живуть вдома в килимах страшні кліщі, єдиним способом їх позбутися залишалося купити пилосос з вологим прибиранням від цієї компанії, і клієнти були готові це зробити. Не знаю, чи працює зараз ця компанія, але геніальна система створення бажання купити пилосос, погодьтеся. Селфі кліщів! Я думаю, кліщі самі і робили ці селфі у змові з цією компанією))).
 
Або, провівши обстеження свого відділу продажів в результаті експрес-аудиту від нашого Міжнародного Університету продажів, ви дізнаєтеся слабкі місця Вашого відділу продажів, зони некомпетентності і хочете, звичайно, їх усунути, скориставшись нашими тренінгами та курсами.
 
Порахуйте для власника бізнесу щотижневі втрати (недоотриманий прибуток), який несе компанія в результаті неефективної роботи відділу продажів із вхідними заявками, і стане зрозуміло, що треба провести навчання продажників.
 
Ну і т.д, втім — дайте клієнту подивитися на вже існуючі в його житті або роботі невидимі поки що для нього небажаності, і у нього з'явиться бажання щось зробити в цьому напрямі для їх усунення.
 
Прийом створення бажання купити і мати щось № 5“ Енергетичний заряд та духовний захист чи підтримка”
 
Донесіть до клієнта ідею купівлі “заряду енергії” разом із товаром чи послугою. Створіть бажання покупки, показавши, що відбувається на енергетичному та духовному рівні завдяки Вашій покупці і ви створите бажання це мати.
 
￼[image: image225.png]Що це означає?
Купуючи будь-який товар чи послугу, ми отримуємо на додачу енергію виробника, бренду, яка акумульована в продукті і є шанс стати частиною "успішнішого племені". Більш відомий чи рукотворніший, з душею чи з чистішими намірами, чи більшою місією, цінніший бренд — значить, більше успіху, з позитивною енергетикою. Цей заряд енергії входить у будинок покупця разом із придбаним товаром і діє позитивно на всі сфери його життя.
Одному покупцеві може вистачити цієї енергії на тиждень (це коли ви купили класну кофтинку), іншому - на місяць, на рік. Чим сильніше заряджений продукт, тим ефективніше він допомагає увійти до такого емоційного стану, що сприяє успішному веденню справ.
Виходячи з цього, очевидна істинність висловлювання про те, що
 "Радість від зекономлених грошей триває значно менше, ніж задоволення від використання якісного продукту".

До того ж, у ряді послуг чи товарів можна сказати, що робота з тією чи іншою компанією — це, у певному сенсі, захист Вас на енергетичному рівні. Якщо ви оформите страхування життя, наприклад, можна сказати, що компанія буквально молитиметься за вас, щоб з вами нічого не трапилося, адже їм це невигідно — виплачувати страховки, і ось на енергетичному рівні на вас працює ціла бізнес-система. Ідентично і по страховці майна: ви отримуєте, можна сказати, потужний оберіг від нещасних випадків. Адже ви перестаєте хвилюватися з приводу того, що щось станеться і ви втратите контроль, або будуть непередбачені витрати, відпускаєте ситуацію і, відповідно, ваше життя стає спокійнішим.
Ось так можна створити бажання через ідею енергетичних змін та духовних перетворень завдяки покупці. Цей підхід працюватиме з інтелектуальними покупцями, які прагнуть знань, свідомими людьми, які здатні до сприйняття такого рівня ідей.
 
Прийом створення бажання купити і мати що-небудь № 6 “Залучення до гри”
 
￼[image: image117.png]Розповім на прикладі однієї компанії, для співробітників якої я проводив тренінги з продажу. Їхня продукція — товари для здорового сну, здорового харчування для категорії 50+.
Розроблено дуже цікаву схему пробудження бажання у вигляді залучення клієнта в цілу гру, в якій на кожному етапі продумана ігрова механіка. Приходить людина до супермаркету за хлібом чи молоком… А там співробітник компанії проводить анкетування біля каси.

Усього 3 питання: "Як ви оцінюєте свій рівень здоров'я?"... і далі ще кілька питань по темі, що формують основу для подальшої комунікації та відкритості до пропозиції товарів, що покращують і зберігають здоров'я.

Людина заповнює цю анкету, їй дякують, кажуть, що вона візьме участь у розіграші їхньої продукції. Вона виходить із магазину. і благополучно про це забуває. А через 2-3 дні – дзвінок: “Вітаємо! Ви виграли подарунок! Прийдіть за адресою…., заберіть його.”
І в людини прокидається інтерес... Тим більше, якщо в його ідеальній картині життя є пазл під назвою "Мені пощастить".
Приходить він за вказаною адресою, а там —презентація. Але не нудна розповідь за допомогою слайдів, а жива!
 Готують їжу за допомогою своєї продукції, розповідаючи по ходу про особливості цієї сковорідки, як можна на ній готувати без масла і зі збереженням вітамінів.
Демонструють ортопедичні матраци, подушки, і він сам пробує на них полежати… І все таке.
Інтерес у людини ще посилюється, адже про деякі види продукції вона навіть не підозрювала.
І в кінці за кожен столик підсідає по менеджеру і починається закриття продажу за допомогою трьох питань:
 "Ну що, вам сподобалося?"
"А що найбільше сподобалося?"
"Ну що - беремо?"
І людина, яка прийшла за маленьким подарунком, здебільшого робить покупку на велику суму.
 
Тут використовується кілька інструментів:
	Це персональна увага до поглядів людини та її життя за допомогою проведення анкетування та фокусування уваги на питанні свого здоров'я і важливості підтримки здоров'я на високому рівні. Людині приємний персональний підхід і те, що цікавляться його думкою.

	Створення надії на успіх та отримання призу. Це бажання кожної людини — щоб їй пощастило, і віра в те, що він щасливчик, знаходить своє втілення в даному випадку в моменті Удачі під час телефонного дзвінка.

	Таємниця, що буде за подарунок, і людина приходить за ним.

	Далі створюється новий стандарт ідеальної картинки, в якому відкриваються можливості для приготування їжі без втрати її корисних властивостей, або ковдри з вовни верблюда, що має особливі властивості.

	Також це відразу ж озвучення проблем, які вирішує дана продукція, перед аудиторією.

	Масовість презентації — те, що у ній беруть участь багато людей, дає соціальний доказ того, що ця продукція затребувана.

	Акційна пропозиція з обмеженим терміном дії зі знижкою, що дає аргументацію, чому варто купити це зараз.

	Ну і правильно побудований діалог продавця за столиками після презентації з клієнтами, який спочатку отримує згоду з тим, що в цілому цікава продукція і потім деталізує, що саме сподобалося найбільше, і потім пропонує купити — раз сподобалося, поки працює акція. Правильний діалог працює як інструмент створення бар'єру для прийняття рішення, як точка, в якій логічний маршрут роздумів  “якщо подобається, то треба брати і вирішувати прямо зараз”, підштовхує людину до негайного рішення і далі вже незручно відмовитися.

 
Загалом ідея така:  створення бажання купити може бути не окремим прийомом, а цілим набором, воронкою продуманою, по якій проводять людину, і в якій на кожному етапі працюють певні психологічні механіки, соціальна інженерія, що дозволяє створювати бажання і спонукати потенційного клієнта крок за кроком рухатися в напрямку покупки — від заповнення, як у даному випадку, анкети до спілкування з колл-центром та візитом на презентацію в офіс за подарунком та спілкування з менеджером відразу після презентації за столиком про враження та купівлю товарів.
 
Прийом створення бажання купити і мати щось №7 "Погляньте, як живуть інші".
 
Розповім про це на прикладі “Віденського підходу”.
Якось ми з товаришем зайшли у Відні до стриптиз-бару.
Я зрозумів потім, наскільки чітко у них відпрацьована модель пробудження бажання.
 
Взяли по пиву, сидимо. Тут підходять дівчата, одна сідає біля товариша і одна біля мене, і починають нас гладити, розхвалювати. Ми не ведемося, витримка 80 рівня.
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Тоді підходять інші – починають уже себе розхвалювати. Наступні підходять, сідають і починають “шукати співчуття”. Мовляв, я приїхала здалеку, змушена тут працювати... все таке. Коли не вдалося нас "розкрутити" і таким чином - за сусідній столик сідають двоє чоловіків (як я зрозумів пізніше, підставні). Перед ними офіціанти ставлять їжу, і горілку, причому з етикеткою спеціально до нас поверненою так, щоб було видно назву, яку вони замовили).  Одним словом, сусіди наші нові сидять, горілку не п'ють і не їдять, тільки цідять якийсь блакитний напій з келихів. Тобто весь цей антураж — для нас створений, щоб спонукати нас зробити замовлення і витратити гроші тут.

Але таким чином вони начебто підвищують наші стандарти, показують, як треба тут відпочивати. (До речі, 300-грамова пляшечка пива там, у клубі, коштувала 50 євро, можу тільки уявити, яка вартість пляшки горілки).

Оточення – дуже потужний стимулятор пробудження бажання. Коли в сусіда є, а в тебе ні, це посилює прагнення мати також. Тому можете сміливо говорити клієнту, що вже успішно працюєте з його колегою по ринку або демонструвати успіхи інших людей, які користуються вашим товаром або послугою, цей підхід сам по собі пробуджує бажання бути не гіршим за інших і мати те, що є вже у сусіда.

Прийом створення бажання купити і мати щось №8
"Образні перспективи"
 
Використовувати метафори, образи, або фрази “уявіть, як буде чудово, коли …”, для розпалювання бажання, показуючи через образні порівняння можливі результати чи стани, чи відчуття, які у клієнта будуть завдяки покупці.
 
"У цих горщиках картопля буде виходити, як зливки золота", "У цій сукні ви справжня королева", "З цим обладнанням ви почуватиметеся, як за кам'яною стіною"і т.п.
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Люди хочуть випробувати певні стани або відчуття, і покупка дає ці стани і відчуття. Тому говоріть про майбутні стани і відчуття, і таким чином ви викличете бажання мати ваш товар або послугу, які дають ці стани, тобто ніби малюйте наступний стан, в якому клієнт може опинитися завдяки цьому товару чи послузі, і виникне бажання (енергія) для покупки.
 
Малюйте картинки бажаного комфортного та щасливого майбутнього та наповнюйте його захопленням, і клієнта туди магнітитиме.
 
 
Прийом створення бажання купити і мати щось №9 “Ви гідні більшого”
 
Бажання - це те, що людина дозволяє собі мати. У когось воно велике, у когось невелике, хтось обмежує свої бажання, а хтось собі дозволяє мати більше.
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Переконуйте клієнта "дозволити собі". Внаслідок такого переконання у нього з'явиться нове уявлення про себе, нова картинка життя.
У техніках це виглядає так:
Клієнт: "Дорого".
Ви:"Так, недешево, але цілком відповідає Вашому статусу,  я просто впевнений, що Ви можете дозволити собі трохи дорожчі рішення".
 Почувши такі слова, людина розширюється, росте емоційно, енергетично, і вона вдячна вам за це — їй хочеться більше взаємодіяти з вами, купити ваш товар і віддячити за ваше ставлення.
 
-Ірино, ну ми з вами розуміємо, що себе потрібно балувати і іноді дозволяти собі маленькі радості та задоволення, які раніше не дозволяли. Життя швидкоплинне і потрібно оточувати себе тими речами, які радують, коли ще, якщо не зараз, як кажуть, потрібно ловити момент, подобається — потрібно брати , а я по Ваших очах бачу, що Вам подобається.
 
Одним словом, допоможіть клієнту побачити себе в кращому світлі, або переконайте його в тому, що собі можна і потрібно дозволяти задоволення, і радувати себе зараз. І тим самим ви створите в ньому бажання мати Ваш товар або послугу, оскільки він зможе дозволити собі більше і краще.
 
Прийом створення бажання купити і мати щось №10 “Наповнення красою”
 
￼[image: image124.png]"Гарне" - це не тільки про візуальне сприйняття. У тактильних відчуттях - це приємне на дотик. "Смачно" - це теж краса, лише на рівні смакових рецепторів. На рівні слуху - приємне звучання — це смачні звуки і це гарна мелодія, або приємна на дотик мелодія.
 
Коли людина стикається з тим, що вона вважає красивим, вона хоче зробити це частиною свого життя, щоб наповнити своє життя красою.
 
Роздатковий матеріал, презентації, портфоліо мають бути не лише змістовними, а й красивими. Не в останню чергу має значення чудовий зовнішній вигляд продавця.
Людина прагне мати естетичні продукти, спілкуватися з естетичними людьми та бути в естетичних місцях.
 
Недаремно Стів Джобс приділяв велику увагу елементам гаджетів, аж до естетики шрифту. Він розумів, що краса продає.
 
Додайте краси у ваше спілкування з клієнтом, використовуючи прийоми з цієї книги, додайте краси в упаковку товару, додайте краси в дизайн, додайте краси до місця зустрічі з клієнтом, додайте краси у свій зовнішній вигляд, зробіть свій голос більш красивим та свої манери спілкування з клієнтами красивішими, і у клієнта виникне бажання купити це тут і у вас.
 
Краса продає - наповнюйте красою своє життя і свою роботу, і люди захочуть мати справу з Вами і мати те, що є у Вас.
 
 
Прийом створення бажання купити і мати щось №11 "Пробуджуйте цікавість"
АнкеДот
На зборах мерчендайзерів (ті, хто відповідає за викладку та продаж товарів на полицях у магазині):
Запам'ятайте! Хороший маркетинг у магазині — це коли біля поличок із солоними огірками —поличка із тестами на вагітність
￼[image: image181.png]Таємниця – найпотужніший інструмент пробудження бажання. В основі бажання лежить інтерес, цікавість. Бажання, по суті, це цікавість.
 
У кожному продукті є цікаві фішечки, секретики, унікальності, дива. Розповідайте про них так, щоб людині стало цікаво повикористовувати це і застосувати у своєму житті!
 
Наприклад:
 
-Ви знаєте, у чому унікальна особливість цієї книги? Про це я розповім вам в одному з наступних розділів.
-Ви знаєте, тут є одна цікава функціональна особливість, яка Вам сподобається, я думаю, коли ви почнете користуватися цим феном, ви для себе її відкриєте, я не хочу позбавляти Вас задоволення відкрити це самостійно.
-Я Вам скажу по секрету, що …
 
Розкривайте цікаві подробиці, розкажіть про унікальні особливості, докладно розкрийте секрети чи нюанси, і ви отримаєте цікавість клієнта та разом з ним — бажання мати та взаємодіяти з вами та вашим товаром чи послугою.

 
Прийом створення бажання купити і мати щось №12 "Показуйте можливість володіти чимось, що має високу насиченість"
 
￼[image: image175.png]Дуже цінуються тренінги, навчальні книги "без води", де в обмеженому обсязі міститься максимум корисної інформації. Моделі побутової техніки з великим набором можливостей, "наворочені", також коштують дорожче за своїх простеньких побратимів. Доносьте до людей цю ​​цінність: можете стати володарем компактного, ємного продукту з великим внутрішнім змістом.
Насичене, інтенсивне, з різноплановими подіями життя становить більший інтерес, ніж життя, не насичене подіями.
 
Зробіть своє життя насиченим. Покажіть клієнту, як ви можете наситити його життя, зробити його більш щільним, як у вашому продукті або послузі щільність.
 
Успішні люди часто і найзайнятіші люди, оскільки у них висока щільність життя.
 
Алмаз відрізняється високою концентрацією частинок на кожен міліметр, і він цінний сам по собі, навіть не маючи функціонального навантаження у вигляді якоїсь особливої ​​користі для особистого використання, кожна людина хоче мати алмази. Діаманти щільні.
 
Якщо ми відчуваємо (усвідомлюємо) щось як наповнене функціями, можливостями, подіями, знайомствами, будь-який простір, насичений можливостями, грошима і враженнями (Силіконова долина), або ж компанію, де насичені можливості для кар'єрного зростання, або смартфон з величезним набором функцій + ліхтарик )) або ж людину, спілкування з якою настільки концентроване, що кожна хвилина спілкування вгамовує спрагу як ковток води, або спосіб життя, або магазин, в якому можна вибрати все що завгодно, то нас туди тягне, або книга, наповнена безліччю ідей та прийомів: скриптами для продажу та переговорів, то ми до цього тягнемося, оскільки там щільність вища.
 
Демонструйте, обіцяйте і показуйте можливість мати більшу щільність, і виникне бажання це мати.
 
Прийом створення бажання купити і мати щось №13 “Можливість володіння недоступністю” 
Пробуджуйте бажання через обмеженість, невелику кількість товару (послуги) чи створення бар'єрів на шляху до придбання.
 
￼[image: image72.png]Те, що недоступне, часто більш бажане, ніж широко доступне. Повітря мало хто цінує і не готовий за нього платити, поки його багато.
Я, наприклад, обираючи з черговим клієнтом час для тренінгу, гортаю при ньому свій блокнот із розкладом:
“Так, 2, 3,4,...6 зайнято, вільно 8-го, 18-го. Якщо не ці дві дати, тоді тільки наступного місяця.”
І клієнти згодні посунути якісь свої справи, щоби записатися на доступні дати. І ціна вже не така висока здається — вони бачать, що ця послуга затребувана, бачать щільність мого робочого графіка.
Тому, створюючи амплуа недоступності — себе, як експерта, чи кількості квартир такого класу, чи побутової техніки такої моделі, ви створюєте всередині клієнта почуття радості від перспективи володіння якоюсь недоступністю, як наслідок —виникає бажання, відбувається закриття продажів.
 
У мене товариш є, Стас Костенко — власник мережі барбершопів “Грізлі” у Києві та по Україні, і в минулому дуже успішний продажник. Коли я до нього приходив у барбершоп, то Стас розповідав мені про рідкісну удачу, яка його супроводжувала при купівлі платівки, яка зараз звучить, і як він її купив на аукціоні за 20 доларів, старовинну платівку, а так вона коштує від 200 доларів за штуку і я починав цінувати ту музику, яку чую, трохи більше, ніж пару хвилин тому. Або ж крісло, на якому я сиджу — теж раритетне, оновлене, яке служило барберам минулого, починаючи від Івана Мазепи, коли ще голили тільки небезпечними бритвами тощо. Так можна створити відчуття особливості, рідкості, а отже, цінності.
 
Створюйте упонятті клієнта рідкість, винятковість, особливість, затребуваність чи бажаність та недоступність для інших того, що він може зараз отримати у вас, і ви створите бажання мати це.
 
Демонстрація рідкості, недоступності та затребуваності створює бажання мати.

Прийом створення бажання купити і мати щось №14 "Створіть бажання бути - робити - мати". 

Навколо цих елементів можна промальовувати свою презентацію або розповідь, що пробуджує бажання бути кимось чи могти робити щось, або мати те, що зараз недоступне.
 
Також ви можете наводити підтвердження, що демонструють, якою людина зможе бути, що тепер людина зможе робити, і що зможе мати завдяки Вашому товару або послузі.
￼[image: image163.png]
Також ви можете з'ясувати, чому він хоче навчитися, який статус отримає або яких здібностей набуде, і що у нього не виходить зараз і що б він хотів би змогти робити, або що б він хотів мати в результаті — це усвідомлення також може пробудити бажання. Так як з людиною, ви можете обговорити це щодо компанії або відділу в компанії.
 
Не обмежуйтеся тільки тим, що людина матиме але й двох інших аспектів (ким вона стане і як почуватиметься, і що вона зможе тоді робити) теж торкайтеся.
 
Моделі переконання
 
Також ви можете скласти для себе та використовувати різні моделі переконання, які складаються з прийомів переконання. 
 
Наприклад:
 
Модель переконання №1
 
	Три кейси, як ми працювали з конкретними трьома клієнтами: назва, з якими запитами клієнта працювали на старті, які були нюанси, як відбувалась робота, які були складнощі в процесі та як їх вирішували, чим все закінчилось.

	Підводні камені, з якими стикаються клієнти на ринку під час вибору компанії-підрядника.

	Мій особистий досвід і інформація про компанію.

	Тренди та актуальні на сьогодні підходи, які показують, що ми в контексті сьогоднішньої ситуації.

	Розбір ситуації клієнта, наш зворотний зв'язок і консультація: що зробити і що поміняти.

 
Ця модель переконання була розроблена в процесі проведення онлайн-тренінгу для компанії ОДСК, яка займається ремонтними роботами в Одесі та Києві.
 
Якщо хочете розібрати детально цю модель переконання і потренувати її, то можете взяти у мене індивідуальний урок онлайн.
 
Резюмуємо:
Коли в людини закрадається думка про те, що непогано було б це мати, у неї зароджується бажання, у неї з'являється енергія на її здійснення і вона здійснює покупку.
Енергії дається рівно стільки, скільки людина собі її нафантазувала, намріяла.

Отже, продавець — це людина, яка допомагає помріяти, пофантазувати, та дає надію на більш щасливе успішне та довге життя. Він розширює межі, рамки людини, задає нові стандарти та допомагає побачити життя по-новому.
 
￼[image: image172.png]Тому будьте такими продавцями, які роблять такі трансформації при контакті з вами, що питання покупки стає само собою зрозумілим.


Практичні завдання:
	Напишіть есе, як ви будете використовувати отримані дані для того, щоб розпалювати бажання клієнта мати ваш товар (послугу) та думки, які у вас народилися в процесі вивчення матеріалу.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Допродажі
 
Анекдот:
 
Інструктують нового менеджера у відділі "Оптика":
– Якщо приходить новий клієнт, спочатку з ним розмовляєш. Потім показуєш йому наші оправи та пропонуєш вибирати.
- Так тут ціни не вказані!
- Саме так. Коли клієнт вибере окуляри, він спитає, скільки вони коштують. Скажеш - 100$. Якщо він не протестує, тоді кажеш: а скельця — ще 50. Якщо знову не протестує, кажеш: кожне.
Як переорієнтувати покупця з одного товару на інший?
 
Анекдот
Керуючий вчить продавчиню:
- Сьогодні я спостерігав, як на запитання клієнта, чи маємо папір формату A3, Ви відповіли «ні». Наступного разу не говоріть так.
Запропонуйте йому інший папір або скажіть, що він є на складі і буде завтра.
Продавчиня розуміє, киває.
На другий день керуючий спостерігає наступну сцену.
Відвідувач: "А туалетний папір є?"
Продавщиця: «Туалетного паперу немає, є серветки, наждачний папір, міліметрівка, чи ви вважаєте за краще, щоб я сходила на склад за конфетті?»
 
 
Що таке "додаткові продажі"?
Це спосіб перетворити одного клієнта на 2 або 3 клієнтів. Тобто, якщо покупець заходить у магазин і планує придбати лише один товар, він в кінцевому підсумку може вийти з 3-4 покупками або придбати щось дорожче, ніж планував, і витратити більше грошей, ніж спочатку мав у намірі, та бути щасливішим.
Існують два терміни, пов'язані з додатковими продажами:
Апсейл - це продаж більшої кількості того самого товару або більш дорогого товару/послуги.
￼[image: image248.png]Крос-сейл - це продаж чогось іншого, чого клієнт не запитував.
 
Приведу декілька прикладів апсейлу:
●Ви заходите на ринок і просите кілограм помідорів. Продавець запитує: "Кілограм двісті буде нормально?"
●Ви заходите в магазин і просите нарізати 100 грам сиру. Продавець нарізає і каже: "Вийшло 130 грам, залишаємо?"
●Ви заїжджаєте на заправку, і заправник пропонує найдорожчий бензин (95+). Потім він запитує: "Вам повний бак?"
●Ви заходите в Макдональдс, і вам пропонують великий кола.
●Усі ці приклади є апсейлами. Це також відбувається, коли ви купуєте щось ще або коли ви обираєте більш дорогий інструмент в магазині "Епіцентр" після консультації з продавцем-консультантом.
 
Тепер приклади крос-сейла:
●Ви придбали помідори, і вам пропонують свіжу зелень або смачні огірки.
●Ви зайшли на заправку, і вам пропонують каву, хот-дог та інші товари, які ви не запитували.
●￼[image: image14.png]Ви купили телефон, і вам пропонують до нього чохол, захисне скло, навушники та бездротову зарядку.
●Це всі приклади крос-сейла.
 
Тепер, коли ми розібралися з прикладами з життя, давайте встановимо правило для роботи з клієнтами:
 
Один клієнт - три спроби додаткових продажів.
 
“- Це КрОси, потрібно кросИ робити. ТЧК.”
 
Олександр Кузнєцов власник юридичної компанії Армада, відділ продажу якої я навчаю.
 
 
Тобто, змініть фокус уваги з продажу самого по собі, і додаткові продажі стануть автоматичними і легшими. Тепер перейдемо до конкретних фраз та методів для додаткових продажів, щоб ваші пропозиції були ненав'язливими, легкими, а покупець почував себе комфортно і вдячним за вашу турботу.
Нижче наведено декілька фраз та методів для додаткових продажів у різних ситуаціях, товарах та послугах. Оберіть ті, які вам підходять, та попрактикуйтесь:
 
"Зазвичай з цим беруть ..."
"Вам напевно ще знадобиться для ..."
“Дуже Вам раджу…”
"У нас, до речі, зараз акція на ..., можливо, вас зацікавить."
"Скажіть, а ви вже купили ...?"
"Щось ще?"
"Я б вам рекомендував розглянути ще один варіант. Він може бути трохи дорожчим, але ... Що скажете?"
"Можу, до речі, показати ще кілька новинок, які з'явилися у нас..."
"Бачу, що у вас ..., як ви дивитеся на те, щоб ...?"
"Скажіть, бажаєте ще ...?"
"Давайте я вам покажу ще один варіант. Можливо, він також вас зацікавить?"
￼[image: image34.png]"Ви не будете проти, якщо я коротко ознайомлю вас з нашим асортиментом, щоб ви мали це на увазі на майбутнє, а можливо, щось зараз ще сподобається, ок?"
"Можливо, до ... вас також може зацікавити ..."
"Без цього ..., буде не так ефективно. Тому рекомендую ще ..."
"У нас часто запитують ..., можливо, вас також це може зацікавити?"
"У нас ще є 1, 2, 3 - щось з цього може вас зацікавити?"
 
Ви можете створити свою власну трійну комбінацію з цих прийомів і фраз, наприклад:
"Вам, можливо, ще знадобиться для ... (або - А у вас є?)"
"У нас ще є 1, 2, 3 - щось з цього може вас зацікавити?"
"Можу, до речі, показати ще кілька новинок, які з'явилися недавно ..."
І послідовно можна таким чином зробити три спроби додаткових продажів клієнту.
 
Якщо ви хочете переорієнтувати людину на інший товар, коли у вас немає того, що вона запитує, або ви не хочете конкурувати просто ціною, то можна наприклад:
Запитати, чому вона зацікавилася тим товаром, про який запитує, і запитати далі, чи знає вона щось про .. і назвати інший товар та його переваги перед тим, чим вона цікавиться.
Або, на приклад, запитати: "- А якщо я покажу вам варіант, який нічим не поступається і навіть має кілька переваг перед цим, ви розглянете?
 
Бажаю вам успіхів у мистецтві додаткових продажів та збільшення середніх чеків.
 
￼[image: image204.png]Практичні завдання:
 
	Оберіть для себе три фрази для допродажів які ви можете використати послідовно з одним клієнтом.

	З кожним клієнтом робіть три спроби допродажу після того як клієнт обрав основний товар або послугу.

 
 

Комерційна пропозиція. 
Якщо Вас цікавлять тренінги, курси для Вас особисто або для всього вашого відділу продажів.
￼[image: image9.png]
Шановний власнику бізнесу, керівнику або менеджеру з продажу!
 
Ви тримаєте в руках концентрат моїх знань та досвіду, накопичених за 15 років роботи в сфері продажів та навчання продажам для більш ніж 800 компаній з різних сегментів ринку.
 
Готовий допомогти вам перевести знання в практику та адаптувати їх під ваш продукт або послугу! Давайте зустрінемося в ZOOM та обговоримо це.
 
Можемо попрацювати з вами особисто, якщо ви менеджер з продажів (серія ZOOM-занять або відеокурс на платформі). Якщо ви керівник або власник бізнесу, пропоную тренінг для вашої команди в офлайн- або онлайн-форматі.
 
Також можемо допомогти вам знайти роботу менеджером з продажів або ж підібрати для вас менеджерів у відділ продажів. Ми можемо створити ефективний відділ продажів “під ключ”, провести чек-ап відділу продажів та виявити проблемні зони, надати послугу дистанційного супроводу, якщо у вас немає керівника відділу, а також допомогти написати скрипти продажів, запровадити та налаштувати CRM-систему, організувати холодний обдзвін баз, навчити ваших партнерів продавати більше або надати вам інші послуги, спрямовані на покращення роботи відділу продажів.
 
Замовляйте корпоративний тренінг для вашого відділу продажів, і ми разом відпрацюємо прийоми та ідеї з книги на практиці. Організуємо навчання від 1 людини до 500.
 
Я допоможу вам та вашій команді:
●Завойовувати довіру клієнтів та будувати міцні відносини.
●Презентувати продукцію в переконливій формі.
●Ефективно працювати з запереченнями та закривати угоди.
●Досягати високих результатів та збільшувати продажі.
 
Залишайте заявку та отримайте базову комерційну пропозицію тут: https://www.asokolov.consulting/trening_prodazh 
 
Також Ви можете отримати від мене комерційну пропозицію, знайшовши мене на першому місці в Google за запитом (перевірте): ТРЕНІНГ З ПРОДАЖІВ
 
Буду вдячний за відгук в Інстаграмі @trenerprodazh або в Телеграмі @trenerprodazh (тут я відповідаю швидше).
 
З повагою, Олександр Соколов
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Урок №9  Як представляти ціну, не давати або продавати знижки, як домовлятися та вести ефективні переговори про ціну та знижки
 
У цьому розділі ми розглянемо:
Техніки представлення ціни.
Як правильно та успішно представляти ціну.
Способи ведення ефективних переговорів про ціну та знижки.
 
АнекДОТ
Ситуація у ювелірному магазині.
- Скільки коштує це кольє?
- Сто тисяч.
- Жах! А он той перстень?
- Два жахи, мадам
 
Не сприймайте прохання покупця про знижки негативно, ставтеся до неї, як запрошення до обговорення ціни та аргументуйте її, використовуючи різні прийоми.
 
Якщо клієнт зацікавлений у переговорах про знижки та ціну, це добрий знак. 
￼[image: image90.png]Отже, він зацікавлений у покупці, і вже внутрішньо розглядає вас як постачальника товару чи послуги. Врахуйте, що люди можуть торгуватися з різних причин та мотивацій:
 
1.	Торгуються всі, і я поторгуюсь.
2.	Торгуюся «про всяк випадок», може пощастить.
3.	Торгуюсь через спортивний інтерес. В цьому випадку для клієнта важливий не стільки розмір знижки, скільки сам факт її наявності.
4.	Торгуюсь саме для отримання максимальної фінансової вигоди.
 
Щоразу, починаючи торг, корисно зрозуміти для себе, який з цих факторів у даному випадку є у вашого клієнта провідним, і також усвідомлювати, що ви за 1 крок до закриття угоди.
 
Розглядайте переговори про ціну як гру, до того ж, досить захоплюючу та веселу, яка вас не напружує. «Навчіться торгуватися красиво».
Коли варто розпочинати розмову про ціну?
Це краще робити на тому етапі переговорів, коли вже обговорили всі ключові моменти. Якщо клієнт відразу хоче дізнатися ціну, максимально відтягніть свою відповідь. Для цього використовуйте зустрічне питання і задайте йому навідні питання про його бажання, запити, потреби. Використовуйте приблизно таке формулювання:«Добре, я зорієнтую Вас за ціною. Але для цього хочу дещо уточнити».
Після того, як поставлено 2-3 запитання та отримано відповіді клієнта на них, називайте ціну. Можете озвучити діапазон цін "з розтяжкою": від і до.
У процесі діалогу хорошим прийомом буде запитати клієнта:"А на який бюджет Ви розраховуєте?" Нехай він по можливості також відповість у ключі від і до. Це дозволить вам краще дізнатися про його фінансові можливості, і відповідно вести подальший торг.
 
Ну і про те, як зазвичай в компаніях на практиці формується ціна:
Директора фабрики запитують:
– Які ціни на вашу продукцію?
- Договірні.
- А що це означає?
- Ми у колективі домовилися, що дешевше продавати наші вироби не будемо.
 
Прийоми подання ціни
 
Прийом подання ціни або відповіді на питання про ціну №1 «Зорієнтувати у цінах по ринку».
 
￼[image: image26.png]Інформуєте його про ціни на ринку. Називаєте існуючі коридори цін, говорите про різних постачальників, про існуючі або відсутні гарантії та нюанси, які впливають на ціну. Такий прийом ефективний у разі, якщо клієнт взагалі мало орієнтується у ситуації на ринку.
 
Продавець:
– Зняти з подарунка цінник?
Покупець:
- Ні, краще припишіть один нуль в кінці!
***
Ну, ви зрозуміли — по-різному буває, в залежності від цілей.
 
Давайте розберемося тепер із наступним прийомом.
 
￼[image: image32.png]Прийом подання ціни або відповіді на запитання про ціну №2 «Цінність-ціна-цінність»
 
Справа в тому, що коли ви просто називаєте ціну, то це викликає у клієнта Ціновий Шок. Тому, щоб ціна сприймалася більш лояльно і менше викликала відторгнення і заперечення, то у відповідь на питання про ціну коротко розкажіть про товар чи послугу, потім ціну і, не зупиняючись, щось іще про товар або послугу, або супутні моменти. Сховайте ціну в середину між цінністю і ніби, коли кажете про ціну, повідомляйте цінність, а ціну  ніби між іншим у середину, тоді ви уникнете незручних моментів.
 
Прийом подання ціни або відповіді на питання про ціну №3 «Цінова розтяжка від і до»
 
Якщо у вас є діапазон цін, то ви можете зорієнтувати клієнта за варіантами Ваших пакетів, починаючи з верхньої ціни вниз або сказати, що це коштує “від і до” в залежності від…
 
￼[image: image189.png]Таким чином, ви можете назвати нижню і верхню ціну, або три варіанти цін і далі відразу ж уточнити, в якому ціновому діапазоні будемо дивитися, і подивитися реакцію покупця або перейти до уточнення побажань для вибору оптимальних варіантів.
 
Приклад:
●Ну дивіться, вартість може становити від … до .. залежно від… у якому ціновому діапазоні дивитимемося?
●У нас є три пакети: пакет 1, пакет 2 і пакет 3. Перший коштує стільки, другий коштує стільки, третій коштує стільки, підкажіть, який ви б хотіли розглянути детальніше?
 
￼[image: image196.png]Прийом подання ціни або відповіді на питання про ціну № 4 "Засумніватись у фінансових можливостях покупця"
 
Справа в тому, що ви можете зняти можливу первинну стереотипну незгоду з ціною, яка може виникнути у клієнта після озвучення ціни, поставивши інтонацією м'яко під сумнів, що клієнт зможе дозволити собі цю вартість, перед тим як її озвучити, це підвищить ймовірність згоди з ціною.
 
Приклад:
●Олександре, не знаю наскільки вам підійде вартість, може вона здасться Вам високою, у кожного різні фінансові можливості, ви самі дивіться, але працюємо ми за ціною… (це коштує…) і далі замовчіть і прослідкуйте за реакцією покупця, нічого більше не кажучи, поки він не відповість на цю провокацію, витримайте паузу та знову зверніть увагу на покупця.
 
Прийоми відповідей на прохання про знижку
 
"- Треба торгуватися, тому що гроші можна дорожче продати."
 
Юрій Плакса співвласник фермерського господарства “Журавушка”, великий виробник овочів та ягід у Київській області. Замовник мого тренінгу з продажу для своєї команди менеджерів зі збуту.
 
 
Прийом подання ціни або відповіді на питання про ціну №5 “Сума на день + ціна”
 
￼[image: image112.png]Загалом, ви можете поділити суму на кількість днів експлуатації та подати вартість за день експлуатації, і це буде перше представлення ціни, завдяки якому з'явиться спокійне ставлення до неї, а потім уже озвучити вартість самого товару чи послуги.
 
Антиприклад:
(Я наведу Вам тут просто пізнавальний антиприклад, він не буде дуже вдалим для смартфона, але вам сподобається цей розрахунок, впевнений — ви ніколи так не дивилися на речі, які використовуєте під таким кутом)
 
●Ну дивіться, в середньому термін експлуатації смартфона складає 2 роки. Якщо ви не захочете поміняти його через рік на нову модель, то в день Ваш телефон обійдеться всього 1,6 $, а його акційна ціна зараз становить 1200 доларів, якщо поділити на 720 кількість днів за 2 роки, то це 1,6 $ на день.
 
Цікаво, правда)) якщо у вас смартфон флагман Samsung або Айфон, то це Вам обходиться в день, (якщо міняти раз на два роки), в 1,6 $ щодня. Але за фактом так і є, і така сама ситуація з ноутбуком тощо. Щодня ви оплачуєте свої речі, сплативши за них просто наперед, типу як орендна плата, тільки за період часу рік або два роки, нестандартний, погодьтеся, погляд на речі, які ви використовуєте, і це вартість рівня Вашого життя, можете порахувати.
 
На смартфоні, мені здається, ось зараз як порахував,, що це невиправдано дорого.  Але в багатьох випадках така схема розрахунку буде доречна для використання, і допомагати правильно позиціонувати ціну. Я припускаю, що якщо ортопедичний матрац поділити на кількість днів(1825) за 5 років експлуатації при, в середньому, ціні 500 $, як у моїх клієнтів — компанії виробника Eurosleep — якісні роблять ортопедичні матраци і подушки, до речі, то ви не будете проти заплатити 0,3 цента за ніч якісного сну.
 
Прийом подання ціни або відповіді на запитання про ціну №6 “Давайте подумаємо, як Вам заощадити…”
 
￼[image: image69.png]Ідея і сама суть цього прийому полягає в тому, що ви, починаючи відповідати на питання про ціну, або представляючи ціну, відразу озвучуєте те, що хоче у своїй голові клієнт, і далі розкриваєте вже, за рахунок чого і як можна вигідно здійснити покупку, якими акційними умовами діючими можна скористатися, або від чого відмовитися за функціоналом з урахуванням озвучених ним потреб і побажань раніше. Або, навпаки, обігруєте, що можна було б відмовитися від того й того, але при цьому втрачаємо те і те, а воно ніби як потрібно, тобто озвучуєте свої роздуми, ніби ви особисто вибираєте товар або послугу, і тим самим проводите клієнта через ланцюжок роздумів і виводите на самостійний висновок, принагідно представивши всі ціни і цінності функцій та акційні умови.
 
Загалом, розкривайте ціну, одночасно розмірковуючи і думаючи вголос, від чого можна і варто відмовитися, а від чого не варто, і як можна зараз не прогаяти ті чи інші можливості щодо акцій.
 
Для прикладу:
●Давайте подумаємо, як Вам заощадити — базова комплектація буде коштувати …, при цьому звичайно ще знадобиться … це додатково буде … можна спробувати обійтися без … але все одно ж потім потрібно буде купувати. Тому, напевно, краще відразу взяти в комплекті щоб потім не шукати. Також є ще варіант другий, у ньому є вже покращена … та також додана …, та трохи дорожче, але при цьому ви отримуєте …, тим більше, що ви говорили, що вам потрібно, щоб …. і різниця тут не настільки велика ..., також зараз ще у нас акція я можу вам на цю комплектацію дати знижку ... (Подарунок) і тд.
 
Так — я думаю, що достатньо способів подачі ціни. Звичайно буде здорово, якщо ви потренуєтеся їх озвучувати послідовно під ваш продукт або послугу. Також ви можете їх використовувати як інструменти аргументації та відстоювання ціни, відповіді на прохання про знижки, але ми розберемо ще додатково, як відповідати про знижки, трохи далі.
Чому клієнти просять знижки:
●15% - запитаю про всяк випадок
●50%- азарт, гра, спортивний інтерес.
●10% - зациклений шантажист
●20% - звик, що скрізь дають
●5% - “продавити”, показати свій авторитет
 
Потенційний клієнт просить знижку? Ефективні варіанти ваших відповідей.
 
Починаючи розмову про знижку, заздалегідь встановіть для себе мінімальну межу ціни або розмір знижки, нижче за яку ви не опуститеся ні за яких обставин, і постарайтеся тримати цю межу якнайдалі, використовуючи різні прийоми торгу по ціні з наведених нижче.
 
Прийом відповіді на прохання про знижку №1 “Аргументація ціни” 
￼[image: image179.png]У відповідь на прохання клієнта про знижку  розкрийте клієнту, з чого складається вартість даного товару, назвіть її частину, яка є безпосередньо вашим прибутком. Відстоюючи ціну, назвіть три конкретні аргументи, чому вона саме така. Наприклад: бренд гідний довіри та затребуваний на ринку, підвищена екологічність, якісний та надійний матеріал. Розбивка на три аргументи надає вашим словам додаткової переконливості.
Пам'ятайте: покупець гарантовано піде на угоду, якщо у його сприйнятті цінність товару чи послуги перевищує його ціну. Якщо ж цінність і ціну в його розумінні можна порівняти, покупець коливатиметься. Тому, якщо бачите що покупець вагається, то починайте донахвалювати Ваш товар або послугу.
 
Можна ще, наприклад, так: Олександре, як ви і хотіли тут є ось це, також ви говорили, що вам важливо щоб було ось це, воно теж тут є, і це теж ми включили за вашою пропозицією або тут є, можна звичайно подивитися варіант бюджетніший, але навіщо …
 
￼[image: image63.png]Прийом відповіді на прохання про знижку №2 «У нас як Макдональдсі — знижок немає + єдине, що можу для вас зробити це… або просто про політику компанії”
 
Ну, тут можна просто озвучити це як політику Вашої компанії, прикрасивши метафорою про Макдональдс, в якому ніхто навіть не думає торгуватися, і включивши за рахунок своєї впевненості у потенційного клієнта розуміння, що торг тут неприйнятний. По цій квартирі знижок немає. Ви знаєте, що спільного між нами та Макдональдсом? У нас немає знижок.
 
Прийом відповіді на прохання про знижку №3 “Брівки дашком” — обурено і “Ви про що? Яка знижка!” + обмеження чи аргументація”
 
￼[image: image58.png]Тут ідея така, що ви обурено даєте зрозуміти, що тут ні про яку знижку мова не може йти. (Типу — яка знижка, на цю квартиру є ще три сім'ї охочі, тому ви дивіться, звичайно, але.. пауза багатозначна). Або ж починаєте ще раз обурено говорити про переваги. Яка знижка, залишилося 4 місця, давайте ваш паспорт. На цьому товарі наша комісія 10% яку знижку ви бажаєте! (Обурено)
 
￼[image: image7.png]Прийом відповіді на прохання про знижку №4 “У нас знижки лише для багатодітних матерів та …”
 
Суть ідеї у тому, щоб клієнт почув що він не потрапляє у ту категорію, яка може отримати знижку, та заспокоївся.
 
￼[image: image76.png]Прийом відповіді на прохання про знижку №5 “Питання про знижку – це неправильне питання, правильне питання це …”
 
Тут суть у тому, що ви знецінюєте прохання про знижку та перераховуєте головні параметри, на які варто звертати увагу при виборі, та які створюють цінність Вашої пропозиції. Олександр, питання про знижку —це неправильне питання, правильне питання —  наскільки своєчасними будуть доставки, яка якість буде … ось про що потрібно в першу чергу запитувати і що обговорювати, і ми зі свого боку, це забезпечуємо на найкращому рівні і це коштує своїх грошей.
 
 
 
 
Прийом відповіді на прохання знижки №6 «Уточнити: а яку знижку Ви хочете? Це нереально, оскільки це й так хороша ціна!
￼[image: image178.png]
Якщо озвучене побажання клієнта для вас неприйнятне, впевнено та активно кажіть, що це нереально чи зведіть до жарту. І відразу ж або відстоюйте ціну, або називайте ту знижку, яку ви дійсно готові надати, або хваліть ту ціну, яку озвучили і аргументуйте її відстоюючи позицію, що це хороша ціна. Запит клієнта можна також перевести на жарт, відповідаючи йому, що «треба бути реалістами», і пропонуючи зустрічний більш прийнятний варіант.
￼[image: image188.png]
Прийом відповіді на прохання про знижку №7 «Додаткова послуга».
Відмовте у знижці та запропонуйте якийсь бонус чи опцію, що мають для нього цінність. Варіант вашої пропозиції:«Давайте так, знижку я дати не можу, але замість знижки я дам вам…(Подарунок, додаткові гарантії, додаткові аксесуари і т.д.)» До правил нашоїкомпанії входить надання подарунків замість знижки …, я можу дати вам…
 
Прийом відповіді на прохання про знижку №8 “Це вже ціна зі знижкою”.
￼[image: image56.png]￼[image: image98.png]Промовте цю фразу у відповідь на прохання клієнта про зниження ціни. Мотивуйте свою відповідь, наприклад, тим, що ціна на товар вже зросла, а та, що ви зараз продаєте, — ще за старою вартістю, і її можна розглядати як ціну зі знижкою. Або, на цей товар не можете дати знижку, тому що швидко його розбирають і невідомо, коли буде завезення нової партії. Можливо, сказати щось типу: Можна сказати що це зі знижкою тому що схожу за параметрами квартиру минулого тижня ми продали за ціною на 2 000 доларів вище”. “Ви знаєте, Олександр, сьогодні я можу гарантувати цю ціну, не факт, що вона залишиться такою ж, я чув, що з 10 числа, я знаю, планується підняття цін у зв'язку з коливаннями курсу долара, тому це ще за старою ціною”.
 
Прийом відповіді на прохання про знижку №9 "Давайте подумаємо тоді, що ми можемо прибрати"
 
Суть прийому полягає в тому, щоб клієнт, який хоче мати саме цей набір опцій, не захотів розлучатися з ними і погодився на ціну. Ви просто озвучуєте клієнту що: Тоді давайте подивимося, що ми можемо прибрати, от наприклад, звідси  можемо виключити.. що скажете?” І так продовжуєте і виходить, що він або готовий від чогось відмовитися і ви зменшуєте ціну, або йому все це потрібно, і тоді клієнт починає раптом анулювати відмову і погоджується на ціну.
 
Прийом відповіді на прохання про знижку №10 «Знижка можлива за умови, що…». 
￼[image: image21.png]Обіцяйте клієнту знижку трохи меншу, ніж він хоче, якщо він виконає певну умову, або робіть зустрічні пропозиції, що ви можете зробити замість знижки. Наприклад, якщо він купить більшу кількість товару, або придбає якісь ще додаткові товари. Скажіть, що знижку можете зробити в тому випадку, якщо сума покупки буде від скількох-то. Як варіант, можна обіцяти йому знижку на другу партію товару за умови купівлі першої партії без знижки.
 
￼[image: image101.png]Прийом відповіді на прохання про знижку №11 "Порахувати на калькуляторі з розумним виглядом".
 
Ну ідея така: дістаєте калькулятор і з розумним виглядом рахуєте щось, і потім повертаєте калькулятор або смартфон, де вели розрахунок, і показуєте і озвучуєте, що це максимальна знижка, яку можете дати, і тримайте паузу або відразу пропонуйте перейти до оформлення, щоб не втрачати час.
 
Прийом відповіді на прохання про знижку №12 “Знижку можна дати лише від …
 
￼[image: image23.png]Тут ідея наступна: ви перераховуєте, з чого складається в даному випадку ціна, і далі кажете, що знижку можете дати тільки від якоїсь складової ціни. Олександр, дивіться в даному випадку ціна складається з вартості логістики, закупівельної вартості, страховки, …, знижку я можу дати тільки від … і в розмірі …/ також можна тут наприклад, запитати, а на чому будемо економити?
 
Прийоми ввічливих відмов
 
Як би ви не намагалися знайти з клієнтами порозуміння, нерідко все ж таки доведеться їм відмовляти у наданні знижок. Не бійтеся цього, але з повагою відмовляйте, щоб не образити покупця.
 
Чотири варіанти ввічливих відмов на прохання про знижки.
￼[image: image156.png]
Прийом ввічливої ​​відмови №1 "Відмова з радістю".
—«Я б з радістю дала Вам знижку, але…» Далі йдуть різні варіанти пояснень, чому зробити знижку неможливо або за яких умов.
 
 
 
￼[image: image154.png]Прийом ввічливої ​​відмови №2 «Відмова побоювання».
 —«Боюсь, що не зможу дати Вам знижку, оскільки…»
 
￼[image: image185.png]
 
Прийом ввічливої ​​відмови №3 «Відмова “на жаль”».
 — «Я жалкую, але це ціна вже з максимальною знижкою…»
 
￼[image: image114.png]
 
Прийом ввічливої ​​відмови №4 «Відмова вимушеність».
—«Вибачте, але я не зможу дати Вам знижку на цей товар більшу, ніж він обійшовся нам у закупівлі».
 
До перерахованих чотирьох прийомів варто додати вміння сказати остаточне «ні» 
Прийом "Остаточна відмова"
￼[image: image134.png]
Таку відмову вимовляйте впевненим голосом, який не передбачає подальших поступок. Знайте — є категорія клієнтів, які торгуватимуться доти, доки не почують від вас це впевнене «Ні!». Не варто думати, що такою відмовою ви образите клієнта. Ймовірно, він на нього чекає, щоб зрозуміти вашу реальну межу поступок.
Щоб виграти в переговорах про ціну, будьте гнучкими, перебирайте всі можливі варіанти відмов із перерахованих вище і наприкінці скажіть остаточне НІ. Залишайтеся до певної міри «трохи пофігістами», допускайте думку, що цього клієнта ви можете і втратити, що його доведеться відпустити, і клієнт це відчуватиме і погоджуватиметься на Ваші умови. “Ні, це остаточна ціна. Вибачте ні, нижча ціна не буде”.
 
Але бувають ситуації, коли краще продати зі знижкою, ніж не продати взагалі, тому дійте відповідно до ситуації та відповідно до правил у Вашій компанії та становищі на ринку. Іноді гроші дійсно краще отримати і заробити, ніж тримати ціну надто високою і не мати продажів — відчувайте ринок та ситуацію на ньому, та клієнта перед Вами, але починайте з відмов і потім можете рухатися до більш м'якої позиції, залежно від реакції клієнта та його подальшої поведінки у відповідь на відмову.
 
Ви можете скласти з прийомів, які описані вище, свій особистий алгоритм переговорів про ціну та відповіді про прохання про знижку, та його використовувати, ось один варіант такого алгоритму:
 
Універсальний алгоритм ведення переговорів про знижки:
 
	Відмова радість + розгорнуте підтвердження бажання

	￼[image: image82.png]Прийом відповіді на прохання про знижку №1

	Якщо клієнт наполягає, то використовуєте Прийом відповіді на прохання про знижку №2

	Якщо клієнт наполягає, то використовуєте Прийом відповіді на прохання про знижку №3

	Якщо продовжує наполягати, можете або продовжити торгуватися, використовуючи інші прийоми відповідей на прохання про знижку, або ж розрахувати на калькуляторі максимальну, на Ваш погляд знижку, яку ви можете дати, або озвучуєте відмову, що це фінальна ціна, нижче не буде, що це "цінове дно".

 
Переговоріть про свої наміри працювати довгостроково та на взаємовигідних умовах.
Щоб побудувати правильні взаємини з клієнтом, потрібно заздалегідь домовитися з ним, що ви хотіли б побудувати довгострокові відносини і, відповідно, закупівельна ціна повинна влаштовувати обидві сторони, і дозволяти вести бізнес стійко в довгостроковій перспективі. І ви можете відкрито обговорити його ситуацію, свою і знайти відкрите таке рішення, яке влаштує обидві сторони з урахуванням усіх витрат та ситуації на ринку, якщо ви плануєте довгострокову співпрацю.
 
Приклад 1. Клієнт, отримавши вашу пропозицію, взяв тайм-аут на роздуми. Бажано відпускати його, лише підвівши коротке резюме вашої пропозиції. Зафіксуйте у діалозі, що клієнта влаштовують: ціна, терміни, якість продукту тощо. Домовтеся з ним, що у вас ще обов'язково відбудеться розмова чи зустріч, яким би не було рішення клієнта. Нехай у нього не з'являється відчуття, ніби він вас обдурив, знаходячи, наприклад, більш прийнятні для себе умови, домовтеся, щоб він обговорив їх з Вами. Не виключено, що ця остання ваша розмова після того, як він зібрав ціни в інших, ще змінить його рішення, і дозволить вам домовитися про співпрацю. Можливо, на той час у вас, наприклад, з'явиться можливість зробити більшу знижку йому, чи акції якісь будуть нові.
 
 
Практичні завдання:
	￼[image: image198.png]Розкажіть коллезі про спосіб "Цініність-Ціна-Цінність" як одну з технік представлення ціни на ваш товар, як ви її зрозуміли

	Пропишіть подання вартості вашого продукту за допомогою прийому "Цінова розтяжка".

	Напишіть приклад подачі ціни вашого товару (послуги) за допомогою методики “Засумніватись у фінансових можливостях покупця…”

	Напишіть приклад подання ціни на ваш товар (послугу) за допомогою техніки “Сума на день”.

	Пропишіть подання вашого продукту за допомогою техніки "Давайте подумаємо, як вам заощадити".

	Попрактикуйте прийом прохання про знижку за принципом "У нас, як у Макдональдсі - знижок немає".

	Напишіть, як на прохання про знижку на ціну вашого продукту можна застосувати прийом “Давайте подумаємо, що ми можемо забрати…”

	Напишіть приклад застосування техніки “Знижка можлива за умови, що…” у вашій роботі з клієнтами.

	Напишіть, як ви застосували прийом “Вам же подобається, я не бачу сенсу дивитися бюджетніші моделі” під час прохання про знижку на ваш товар, послугу.

	Напишіть, як ви застосовуєте прийом “Ця ціна і так зі знижкою” під час діалогу з клієнтом.

	Попрактикуйте техніку ввічливої ​​відмови на прохання про знижку “Я б з радістю, але…”

	Напишіть есе, як ви використовуватимете матеріали даного уроку.

 
У подарунок Вам:
Урок про те як торгуватися та не давати знижки з курсу “Хімія продажів або 55-sales здібностей” для проби:
https://www.asokolov.consulting/znyzhky 
 
Я надав в цій книзі пробні 3-три уроки з 55-ти які є в курсі, це другий відео-урок. Якщо ви хочете отримати доступ до решта 52-х уроків курсу та пройти його повністю, то залишайте заявку тут, та мій менеджер допоможе Вам зареєструватися та пройти повний відео-курс. https://www.asokolov.consulting/sales 
 
 

Комерційна пропозиція. 
Якщо Вас цікавлять тренінги, курси для Вас особисто або для всього вашого відділу продажів.
￼[image: image9.png]
Шановний власнику бізнесу, керівнику або менеджеру з продажу!
 
Ви тримаєте в руках концентрат моїх знань та досвіду, накопичених за 15 років роботи в сфері продажів та навчання продажам для більш ніж 800 компаній з різних сегментів ринку.
 
Готовий допомогти вам перевести знання в практику та адаптувати їх під ваш продукт або послугу! Давайте зустрінемося в ZOOM та обговоримо це.
 
Можемо попрацювати з вами особисто, якщо ви менеджер з продажів (серія ZOOM-занять або відеокурс на платформі). Якщо ви керівник або власник бізнесу, пропоную тренінг для вашої команди в офлайн- або онлайн-форматі.
 
Також можемо допомогти вам знайти роботу менеджером з продажів або ж підібрати для вас менеджерів у відділ продажів. Ми можемо створити ефективний відділ продажів “під ключ”, провести чек-ап відділу продажів та виявити проблемні зони, надати послугу дистанційного супроводу, якщо у вас немає керівника відділу, а також допомогти написати скрипти продажів, запровадити та налаштувати CRM-систему, організувати холодний обдзвін баз, навчити ваших партнерів продавати більше або надати вам інші послуги, спрямовані на покращення роботи відділу продажів.
 
Замовляйте корпоративний тренінг для вашого відділу продажів, і ми разом відпрацюємо прийоми та ідеї з книги на практиці. Організуємо навчання від 1 людини до 500.
 
Я допоможу вам та вашій команді:
●Завойовувати довіру клієнтів та будувати міцні відносини.
●Презентувати продукцію в переконливій формі.
●Ефективно працювати з запереченнями та закривати угоди.
●Досягати високих результатів та збільшувати продажі.
 
Залишайте заявку та отримайте базову комерційну пропозицію тут: https://www.asokolov.consulting/trening_prodazh 
 
Також Ви можете отримати від мене комерційну пропозицію, знайшовши мене на першому місці в Google за запитом (перевірте): ТРЕНІНГ З ПРОДАЖІВ
 
Буду вдячний за відгук в Інстаграмі @trenerprodazh або в Телеграмі @trenerprodazh (тут я відповідаю швидше).
 
З повагою, Олександр Соколов
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Урок №10  Надання гарантій. Як знімати страхи, сумніви та побоювання, які клієнт не висловлює Вам, але які можуть перешкодити угоді
Чому клієнт не погоджується купити одразу. Що таке страхи та побоювання клієнта. Види страхів, сумнівів та побоювань. Чому важливо виявляти та відпрацьовувати ці страхи. Прийоми зняття сумнівів та страхів у клієнтів.
 
АнкеДот
Директор найстарішої парашутної школи під Києвом у Бородянці, підходить до працюючого у них всього два місяці інструктора:
— Дуже часто люди після свого першого стрибка буквально закохуються у
небо, у це казкове відчуття вільного польоту, і через багато років, завершуючи свій земний шлях, просять їх поховати біля того місця, де вони пережили ці незрівнянні переживання. І цей великий цвинтар біля льотного поля і є це місце. І ось саме так докладно все це й треба пояснювати, бо у вас уже третина групи нового набору розбіглася, бо ви їм кажете лише, що це цвинтар парашутистів нашої школи.
￼[image: image255.png]***
Клієнт може бути не впевнений в якості, оригінальності, в тому, що гроші не втратить, або що ви вчасно добудуєте, або що він не зможе знайти це в іншому місці дешевше. Саме страхи та побоювання клієнтів заважають нам ефективно закривати продажі та досягати запланованого результату у переговорах. Що я називаю страхами?
Страхи - це стан пильної настороженості клієнта щодо пропозиції продавця.
 
“- Ми надаємо гарантію 10 млн хвилин.” 
Придумали на одному з тренінгів з учасниками цю фішку яка дозволяє нестандартно донести рівень гарантії перевівши роки або місяці в хвилини.
Енергія людини у стані страху розсіяна та знижена. Вона уникає прийняття рішень, не готова діяти, схиляється до вичікування та відтягування остаточних домовленостей.
Стан страху викликає у людини побоювання. Словник визначає побоювання як передчуття, що ситуація може завершитися неприємністю, невдачею чи навіть бідою. Побоювання завжди супроводжує тривога та сумнів.
Сумнів — це психологічний стан людини, коли він точно не знає, чи має рацію його співрозмовник, чи відповідає дійсності ситуація, що склалася. Сумнів супроводжується побоюваннями та коливаннями, він заважає людині прийняти чітке рішення щодо чогось або когось.
У кожного продавця були ситуації, коли клієнт після переговорів просто бере паузу і «йде думати», не приймаючи жодного рішення. У більшості випадків він робить це під впливом своїх страхів, побоювань і сумнівів, хоча часом може навіть не усвідомлювати цього. Його неусвідомлені страхи можна виявити та зняти за допомогою вміло поставлених питань.
Висловлений сумнів і побоювання є заперечення, поки воно не висловлене, воно керує клієнтом зсередини, заважаючи погодитися з Вашою пропозицією. І наше завдання — допомогти клієнту його усвідомити, самому зрозуміти і далі його нейтралізувати та розчинити прямо всередині клієнта (звільнивши його від цих страхів та побоювань) або ж дістати зовні та відпрацювати.
 
 
Робота зі страхами та побоюваннями
 
Невідомі люди, кажуть невідомі речі і спонукають до невідомого.
Про те чому люди відчувають побоювання
 
З чого варто почати? Складіть собі перелік: приклади типових і поширених страхів клієнтів. Надалі, у процесі розмови з клієнтом, включайте до нього відпрацювання можливих страхів та побоювань.
Наприклад, типовими страхами, з якими стикаються продавці у сфері продажу первинної нерухомості у відділах продажів забудовників, є: що не добудується об'єкт, що прилетить ракета (під час війни), що не зможе виплачувати розстрочку від забудовника, оскільки може втратити роботу через ситуацію нестабільну в країні, що курс долара може зараз змінитися і можна ще почекати, тому що гроші в доларах, щоб не переплатити, що в іншому місці можна купити квартиру на вигідніших умовах, що не факт, що він житиме в цій країні у зв'язку з ситуацією і, може, доведеться виїхати з країни і т.д.
У вашому бізнесі буде свій набір страхів, сумнівів і побоювань яких Вам потрібно позбавити клієнта, щоб він зважився на покупку, ось складіть собі такий повний список.
 
Прийоми для зняття страхів та побоювань клієнта.
Прийом зняття страхів та побоювань, які не висловлюються №1 “Деталізація”
￼[image: image167.png]Наприклад, корисно розповісти, як працює ваша компанія, або докладно описати всі переваги товару, або надати інформацію, хто і як працюватиме над проектом. Чим більше докладної додаткової інформації ви надасте клієнту, тим менше у нього страхів. Промовляйте та пояснюйте йому кожен свій крок; кажіть, чому ви очікуєте від нього тих чи інших дій.
Пам'ятайте, що страхи та сумніви завжди виникають там, де є брак інформації!
Людина боїться робити те, чого не знає, тому зробіть для неї весь процес відомим, дайте їй деталізацію. Я, наприклад, розповідаю, як проходять зазвичай мої онлайн тренінги для компаній детальніше: з чого починаються, чим закінчуються, як іде підготовка до тренінгів тощо.
Прийом зняття страхів та побоювань, які не висловлюються, №2 “Критерії вибору”
￼[image: image183.png]Людина, що сумнівається, часто не може розставити для себе пріоритети — на що найбільш важливо звернути увагу при виборі, у неї є якесь сум’яття з цього приводу на рівні критеріїв прийняття рішення, тому важливо допомогти їй визначитися з критеріями і допомогти розставити серед них пріоритети.
Як це можна зробити? Наприклад, ви можете розповісти, за якими критеріями зазвичай клієнти вибирають, наприклад, ортопедичні матраци, або ж приймають рішення про вибір тренера з продажу, або постачальника тієї чи іншої послуги, або вибирають силікон для створення форм, або нерухомість. Ви в цьому експерт, тому можете скласти такий список.
Потім запитайте у клієнта, який із цих критеріїв для нього на першому місці за важливістю.
Наприклад, можна так:
●Олександре, давайте трохи обговоримо ключові критерії вибору (квартири, тренінгу, постачальника…) зазвичай це такі як: дата здачі в експлуатацію, умови відстрочення платежу, наявність досвіду проведення тренінгів у вашому сегменті,..) ну і тут перераховуєте 5-7 пунктів і потім питаєте: що для вас найважливіше з цього списку?
Коли клієнт визначить один найважливіший критерій для себе, то інші вишикуються за важливістю навколо нього, і у клієнта з'явиться ясність у тому, як приймати рішення і на що спиратися.
Далі ви можете пройтися за цими критеріями, починаючи з найважливішого, і розповісти, як ви закриваєте це питання своїм рішенням. Або поставити питання про те, як він вважає — наскільки по цих критеріях Ваша пропозиція його влаштовує від 0 до 100, що підходить і влаштовує, а що ні, і  підводьте клієнта до прийняття усвідомленого рішення.
Прийом зняття страхів та побоювань, які не висловлюються, №3 “Що заважає? + локалізація”
￼[image: image138.png]Допомогти клієнту можна, наприклад, такою фразою: «Давайте ми з Вами обговоримо, що в цій ситуації заважає вам ухвалити рішення, які сумніви та побоювання є, скажіть як є, і давайте переговоримо». Коли він відповість, що йому заважає ухвалити рішення, локалізуйте цей сумнів наступним питанням: «Добре я зрозуміла. Це єдине що Вас зупиняє і якщо ми це питання владнаємо, ви готові будете зробити покупку, чи є щось ще?»
￼[image: image70.png]Прийом зняття страхів та побоювань, які не висловлюються, №4 “Давайте поговоримо про гарантії”
Ви можете прямо, коли вже вирішили переходити до фінального етапу вашої зустрічі або телефонної розмови, сказати клієнту фразу "Давайте поговоримо про гарантії" і далі почати промовляти один за одним і відразу відпрацьовувати типові страхи та побоювання з містками-переходами між ними, наприклад:
Ви можете сказати:
●Розумію, що для вас важливо, щоб (сумнів, побоювання) + ми це питання закриваємо таким чином… (рішення)
●Також хочу ще раз проговорити щодо (сумнів, побоювання) + для того, щоб ви були впевнені в цьому моменті, давайте домовимося таким чином, або ми зробимо зі свого боку так
●Часто наші клієнти запитують (сумнів, побоювання), думаю для вас також важливо буде позначити, що (як це закриваємо)
●Що стосується питання (сумнів, побоювання), то (рішення, яке знижує ризики)
●Для того, щоб ви були спокійнішими щодо …(сумнів, побоювання) я вам так скажу… (чому не варто хвилюватися)
Ну і так далі, ви можете пройтися по всіх можливих побоюваннях та сумнівах з Вашого списку і тоді, коли ви їх озвучили та проговорили — хоч якесь рішення чи підхід до мінімізації ризиків, або чому не варто з цього приводу переживати.  Це знімає у клієнта неусвідомлене внутрішнє побоювання. вселяє в нього впевненість і переконаність, що варто працювати з вами або купити саме цей товар або послугу.
Прийом зняття страхів та побоювань, які не висловлюються, №5 “Інсайдерська інформація”
Повідомте Вашому клієнту по секрету те, що повідомлялося Вам на закритій нараді про перспективи і плани компанії, які вселяють впевненість, що все буде ок.
Приклад:
●￼[image: image10.png]Я вам скажу по секрету, у нас нещодавно була нарада і обговорювала саме питання…, так ось керівництво сказало що…”
●Я вам скажу по секрету, що наш керівник сам їздить і вибирає речі за кордоном і особисто підбирає і перевіряє якість.
 
Таким чином, страхи та сумніви потрібно:
➢заздалегідь прописати;
➢проговорити їх з клієнтом, і чому не варто хвилюватися, як те-то й те-то вами передбачено.
У мене у товариша Миколи колись викрали автомобіль, йому вдалося його повернути. Він на нього навісив супер сучасну систему запобіжну, яка передбачає, наприклад, такі ситуації (як побоювання клієнта та можливі способи викрадення авто)
●А якщо на світлофорі смикнуть двері і витягнуть із машини, або на заправці застрибнуть.
●А якщо вночі захочуть викрасти з-під будинку
●А якщо піднімуть і відвезуть у фургоні (а є сплячий датчик, який активується раз на добу на 5 секунд і його сканером не знайдеш)
●А якщо знайдуть джіпіес-передавач, що дозволяє визначити власнику місцезнаходження машини, і знімуть його (а є сплячий, виявляється, передавач)
●А якщо підключаться до роз'ємів? (а вони переплутані і знає, який роз'єм веде до якої системи авто, тільки власник зі спеціальним шаблоном)
●І т.д.
Ось український розробник цієї системи передбачив десяток різних можливих ситуацій і під кожну з них прямо є готова відповідь і технічне рішення, яке коштує грошей, але в комплексі закриває 99% можливих ситуацій, з якими може зіткнутися власник автомобіля, і дозволяє йому почуватися впевненим: з його авто нічого не може статися, або навіть якщо станеться, то власник не втратить контроль над автомобілем і буде в курсі його розташування.
Ось Ваше завдання —теж допомогти клієнту побачити, як Ваша пропозиція забезпечує його безпеку в різних випадках та ситуаціях.
Якщо людина уникає прийняття рішення, це означає, що ним керують страхи та побоювання. Типова поведінка у емоції Страх, це бігти, уникати. Коріння страхів може зароджуватися саме серед заздалегідь сформованих уявлень та думок. Коли клієнт уникає прийняття рішення, кажучи, що йому потрібно подумати, і ви бачите, що не можете його переконати — значить, ви недопрацювали над його уявленнями та переконаннями.
￼[image: image3.png]Прийом зняття страхів та побоювань, які не висловлюються, №6 “Що бентежить + Давайте підрезюмуємо + так, якщо все підходить, то треба брати, що тут думати”
Якщо після всіх ваших презентацій та переконань клієнт все ж таки каже, що йому потрібен час подумати — тоді дійте приблизно за наступним алгоритмом.
—Розумію, ок.. Можна, я все-таки уточню у Вас, що бентежить: вартість, терміни, умови, якість товару, щось інше?
Клієнт відповідає, вказуючи на свої сумніви, і ви їх відпрацьовуєте, якщо він не відкрився, то тоді робите так:
—Добре, давайте, тоді підрезюмуємо ще раз усі моменти насамкінець. Значить, за ціною вартість складе,,,, тут все ок, підходить? Добре! Терміни поставки 1 тиждень, готові почекати, правильно? Так. Чудово! За якістю та функціоналом все ок? Так! Прекрасно. І ще, може, пару пунктів і потім питаєте: так якщо все підходить, над чим же думати, Олександр, потрібно брати, давайте, може, оформимо тоді?
Навіть якщо після цього клієнт піде “на подумати”, то він все ж таки буде в залишку розуміти, що йому все тут підходить і повернеться з високою ймовірністю, тому що ви відпрацювали з ним всі страхи, сумніви і побоювання.
Закінчуючи розмову, намагайтеся максимально схилити клієнта до думки, що хоча в даний момент він відкладає рішення, але ваша пропозиція все ж таки підходить йому максимально. Домовтеся, що ви надішлете йому до месенджерів або на електронну пошту додаткову інформацію. Вона має бути не випадковою, а відпрацьовувати ті страхи та сумніви, які були виявлені у клієнта. Зберігайте з клієнтом зв'язок різними способами, щоб нагадувати про себе та підтримувати його інтерес після зустрічі та відповідати на запитання, та домовтеся що ви будете, якщо що, готові відповісти на запитання.
￼[image: image140.png]Прийом зняття страхів та побоювань, які не висловлюються, №7 “Фактор «третьої сторони».
Буває, щоб розсіяти страхи клієнта, потрібно використовувати вплив третьої сторони. Роль «третьої сторони» може виконати якась людина, наприклад, ваш співробітник, або начальник, з яким ви можете організувати зустріч, або відгук чийсь, або рекомендація, або відеозапис.
Прийом зняття страхів та побоювань, які не висловлюються, №8 “Минуле-справжнє-майбутнє”.
 
￼[image: image135.png]Вселіть у клієнта більше впевненості, розповівши йому по три факти чи цифри про минуле Вашої компанії, про сьогодення та про майбутнє. Таким чином клієнт перейметься великою довірою до вас.
 
Прийом зняття страхів та побоювань, які не висловлюються, №9 “Чому я працюю в цій компанії”.
￼[image: image65.png]
Повідомте клієнту свій особистий мотив, чому ви вирішили влаштуватися в цю компанію, і чому ви продовжуєте працювати в цій компанії. Таким чином ви ніби демонструєте свій особистий рівень переконаності та довіри до компанії, та передаєте його клієнту через особистісний вплив, через ваше особисте ставлення і впевненість у тому, що цій компанії можна довіряти.
Прийом зняття страхів та побоювань, які не висловлюються, №10 “Наше керівництво — люди, яким можна довіряти”.
￼[image: image149.png]
Ви знаєте, дуже підкуповує коли засновники компанії та керівництво — люди з високими моральними принципами, і у них особлива місія та ставлення до бізнесу. Повідомте трохи особистої інформації про те, яке керівництво у компанії та за що можна його поважати, і ви викличете більше довіри і загалом до вас, компанії та пропозиції.
 
Прийом зняття страхів та побоювань, які не висловлюються, №11 “Мій особистий мотив”.
￼[image: image18.png]Постарайтеся викликати довіру до себе, сказавши про свій особистий мотив щодо клієнта, наприклад такі слова: - Ви знаєте для мене дуже важливо, щоб ви у нас не просто купили, а стали нашим постійним клієнтом і рекомендували нас своїм знайомим. Таким чином клієнт може зрозуміти, що ви не просто хочете щось “впарити”, а дійсно враховуєте максимально інтереси та цілі покупця, і це формує довіру.
 
￼[image: image160.png]Прийом зняття страхів та побоювань, які не висловлюються, №12 “Орієнтація по ринку”.
 
Розкажіть клієнту про ринок загалом. Які взагалі на ринку підводні камені, як можуть недобросовісно вчиняти, які рішення застаріли, але продовжують продаватися в інших, з якими підводними каменями і труднощами стикаються покупці і т.д. І також покажіть відразу ж свій підхід і ставлення, і політику компанії щодо цих моментів та регулювання цих питань на прикладах — як це відбувалося і як компанія залагоджувала такі моменти, або не допускала. Це викликає довіру та знімає страхи та побоювання.
 
Іноді клієнта, який мовчить, який не підтримує з Вами спілкування, який не відповідає на повідомлення, варто спробувати набрати з іншого телефону або передати іншому менеджеру.
Часом труднощі у співпраці виникають тому, що ви з клієнтом не підходите один одному за типажем: ви, його або Ваш голос когось нагадуєте. Не виключено, що з іншим менеджером він охоче піде на співпрацю.
У зв'язку з цим я рекомендую керівникам відділу продажу наступний прийом “Робити обмін клієнтами між менеджерами”. 
Для початку проаналізуйте, скільки у вас в середньому займає цикл угоди від початку спілкування до оплати. Всіх клієнтів, що переступили часовий відрізок середнього циклу і не закрилися, передавайте іншим менеджерам. За статистикою, у результаті ще близько 30% таких угод завершуються успішно. Вони затягувалися саме тому, що клієнт і менеджер не підходили один одному за типажем, тобто проблема була не в товарі, і не в компанії, і не в ціні, а в особистісному неприйнятті, проблемою та бар'єром був менеджер з продажу.
Заміна менеджера вирішує проблему.
Цей прийом, до речі, має ще одну перевагу. Кожен менеджер, бачачи, що його спілкування з клієнтом підходить до завершення часу середнього циклу, починає працювати активніше з клієнтом. Адже він розуміє — ще два-три дні, і «його» потенційного клієнта віддадуть іншому, такий собі “внутрішній” ажіотаж чи “дедлайн”, і це виправдано з погляду системи роботи та результативності.
Так, і ще кілька ідей для покращення стосунків та подолання бар'єрів у комунікації з клієнтами:
Постарайтеся не використовувати під час переговорів з клієнтами дистриб'юторами, дилерами підхід типу:
 «Я виробник, ти дистриб'ютор. Ось мій товар та моя ціна. Купуй на моїх умовах і далі за своєю ціною продавай»
Значно ефективніше працює схема:
«Давайте подумаємо, як нам із вами спільно заробляти».
«У мене є товар, у Вас є роздрібний покупець. Давайте подумаємо, як нам домовитися про співпрацю, яка приносить прибуток і Вам, і мені. Давайте сядемо разом, порахуємо всі Ваші та наші витрати та прибутки та вибудуємо фінансову модель, у якій кожен буде задоволений».
Беріть відповідальність за облік інтересів двох і більше сторін, а  не однієї.
Розробляйте з кожним великим дистриб'ютором загальне рішення з урахуванням конкретної ситуації, обсягів його закупівель та потенціалу.
Розглядайте відносини зі стратегічними клієнтами (дистриб'юторами та дилерами) як з партнерами. Подумайте, що можна їм дати, крім ціни. Складіть собі список: що ми можемо надати клієнтам, окрім знижок на ціну.
Як покращити стосунки та знайти ключ до клієнта, і вибудувати якісніші стосунки: Вам допоможуть три взаємопов'язані елементи.
 
	Рівень дружелюбності щодо Вас та Вашої компанії.

	Ступінь згоди з вами та пропозиціями у процесі спілкування.

	Обсяг Вашого спілкування, періодичність та якість.


Ці елементи взаємопов'язані і впливають один на одного. Покращився один із елементів — інші підтягуються. Підтримуйте на високому рівні кожен із них. Змінюючи частоту спілкування та тематичне його наповнення у бік тих моментів, за якими є згода, можна підвищити бажання спілкуватися з вами та рівень дружелюбності. Намагайтеся не викликати антагонізм у спілкуванні.
Якщо ви прагнете, щоб спілкування перейшло на вищий рівень, постарайтеся підтримувати вищий рівень згоди. Наприклад, починайте будь-яке спілкування з клієнтом-дистриб'ютором із фрази, що враховує його інтереси: «Давайте з Вами обговоримо, як ми можемо збільшити Ваші прибутки наступного місяця». У таких словах вже спочатку ідея, яка не викликає відторгнення у клієнта і сприяє тому, щоб відбулося відкрите спілкування і був інтерес до продовження діалогу. Знайшовши основу і сформувавши на самому початку розмови достатній рівень згоди, надалі простіше вести переговори, оскільки буде бажання з вами спілкуватися і також дружелюбне ставлення.
Спочатку давайте, щоб потім отримати.
￼[image: image24.png]Перед початком переговорів чітко визначтеся: що ви хочете дати клієнту, і що плануєте від нього отримати. Бажано навіть прописати ці бажання у вигляді списку: хочу дати і хочу отримати. Розмову починайте з того, що хочете дати: «Хочу поговорити, як Ви можете почати ще більше заробляти з нами». «Хочу запропонувати зробити те й те для покращення Ваших продажів. А від вас хотілося б отримати таке…»
Найчастіше починайте розмову з того, що хочете дати, і лише потім, що хочете отримати.
Коли дзвоните клієнту, то дзвоніть не щоб його "пограбувати", а щоб щось йому дати, бо ви “рука що дає”.Наприклад, таке формулювання на початку розмови: «Я маю товар, хочу Вам його продати» - треба розглядати як приклад обміну в стилі "грабунку". Ви говорите тільки про те, що збираєтеся отримати ви, зовсім не порушуючи питання, а що ж хочете дати натомість і в чому інтерес клієнта, тобто це Я-орієнтація, а не Ви-орієнтація. Найкраще буде варіант: - Можливо ви стикаєтеся з такими труднощами як …. 1,2,3 (або можливо ви б хотіли .... - ми можемо допомогти їх вирішити (цього досягти), для цього у нас є ось таке рішення.
Проведіть опитування серед своїх клієнтів, щоб дізнатися, чим вони незадоволені та що вони цінують.
Для аналізу використовуйте три питання:
➢що подобається клієнтам у роботі з вами;
➢що не подобається	їм із досвіду роботи з іншими партнерами (вашими конкурентами);
➢що хотіли б клієнти покращити у роботі з вами.
￼[image: image57.png]Намагайтеся насамперед посилитися саме в тих позиціях, які слабкі в інших і сильні у вас. На підставі цих відповідей можна придумати системні пропозиції, важливі для клієнта, та запропонувати їх йому в обмін на те, що ви хочете отримати.
Практичні завдання:
	Напишіть, які страхи, сумніви та побоювання (які прямо не висловлюються) можуть завадити вашому клієнту придбати ваш продукт (послугу).

	Напишіть, як би ви могли розвіяти три страхи, сумніви чи побоювання вашого клієнта за допомогою прийомів, описаних вище.

	Пропишіть свій "блок гарантій" на прикладі 3-4 типових сумнівів і побоювань клієнта.

	Напишіть, як ви зможете використати техніку “Інсайдерська інформація” для зняття побоювань ваших клієнтів (кілька варіантів).

	Заведіть паперову або електронну папку з дозвільними документами та відгуками, які будуть гарантувати вашу експертність і знімати зайві страхи у клієнтів.

	Пропишіть за допомогою техніки “минуле-сьогодення-майбутнє” представлення своєї компанії, себе чи свого продукту (послуги).

	Опишіть свій досвід – чому ви обрали свою компанію та працюєте в ній.

	Розкажіть про своє керівництво за допомогою техніки “Наше керівництво – люди з високими моральними принципами”.

	Попрактикуйтеся з клієнтами та опишіть, як ви знімали страхи та побоювання за допомогою практики “Мій особистий мотив”.

	Напишіть, як ви можете зняти страхи та побоювання клієнтів, застосовуючи техніку “Орієнтація на ринку”.

 
 
 
 
 
 
 
 

Комерційна пропозиція. 
Якщо Вас цікавлять тренінги, курси для Вас особисто або для всього вашого відділу продажів.
￼[image: image9.png]
Шановний власнику бізнесу, керівнику або менеджеру з продажу!
 
Ви тримаєте в руках концентрат моїх знань та досвіду, накопичених за 15 років роботи в сфері продажів та навчання продажам для більш ніж 800 компаній з різних сегментів ринку.
 
Готовий допомогти вам перевести знання в практику та адаптувати їх під ваш продукт або послугу! Давайте зустрінемося в ZOOM та обговоримо це.
 
Можемо попрацювати з вами особисто, якщо ви менеджер з продажів (серія ZOOM-занять або відеокурс на платформі). Якщо ви керівник або власник бізнесу, пропоную тренінг для вашої команди в офлайн- або онлайн-форматі.
 
Також можемо допомогти вам знайти роботу менеджером з продажів або ж підібрати для вас менеджерів у відділ продажів. Ми можемо створити ефективний відділ продажів “під ключ”, провести чек-ап відділу продажів та виявити проблемні зони, надати послугу дистанційного супроводу, якщо у вас немає керівника відділу, а також допомогти написати скрипти продажів, запровадити та налаштувати CRM-систему, організувати холодний обдзвін баз, навчити ваших партнерів продавати більше або надати вам інші послуги, спрямовані на покращення роботи відділу продажів.
 
Замовляйте корпоративний тренінг для вашого відділу продажів, і ми разом відпрацюємо прийоми та ідеї з книги на практиці. Організуємо навчання від 1 людини до 500.
 
Я допоможу вам та вашій команді:
●Завойовувати довіру клієнтів та будувати міцні відносини.
●Презентувати продукцію в переконливій формі.
●Ефективно працювати з запереченнями та закривати угоди.
●Досягати високих результатів та збільшувати продажі.
 
Залишайте заявку та отримайте базову комерційну пропозицію тут: https://www.asokolov.consulting/trening_prodazh 
 
Також Ви можете отримати від мене комерційну пропозицію, знайшовши мене на першому місці в Google за запитом (перевірте): ТРЕНІНГ З ПРОДАЖІВ
 
Буду вдячний за відгук в Інстаграмі @trenerprodazh або в Телеграмі @trenerprodazh (тут я відповідаю швидше).
 
З повагою, Олександр Соколов
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Урок №11  Як відповідати на будь-які заперечення у спілкуванні з клієнтами по телефону та на ділових зустрічах
АнкеДот
Покупець:
- Я хотів би подивитися дешеве, але гарне та міцне взуття.
Продавець:
- Я теж.
 
Визначення заперечень.
￼[image: image42.png]Як менеджеру правильно ставитись до заперечень.
Алгоритм та прийоми відповідей на будь-які заперечення.
У цьому розділі я познайомлю Вас із різними прийомами відпрацювання заперечень клієнтів. Але, володіючи такими техніками та ефективно їх застосовуючи, завжди пам'ятайте: вищий пілотаж для менеджера - це його вміння провести переговори таким чином, щоб у клієнта взагалі не виникало заперечень або вони були мінімальними.
Заперечення - природна частина нашого повсякденного життя
 
"- Коли я прийшов у компанію, то пропрацювавши місяць я виписав усі заперечення які чув від клієнтів прописав на кожне з них по три варіанти відповіді, вивчив їх і більше у мене проблем із запереченнями ніколи не було."
 
Стас Костенко (один з найкращих продавців автомобілів з якими я був знайомий і на даний момент власник барбершопу Grizzly-Club вулиця Голосіївська 2, Київ
 
￼[image: image244.png]Почнемо, мабуть, трохи з філософії. Люди не люблять, коли з ними сперечаються. Людині властиво прагнути до того, щоб вона «виявилася правою». Тому не варто сприймати заперечення ваших клієнтів як негативне, форсмажорне. Усвідомте цей факт: заперечення супроводжують нас завжди і всюди. Навіть коли ми біжимо, то долаємо опір вітру, який нам «заперечує», ключ у дверному замку чинить опір повороту, чашка з кавою, яку ви піднімаєте, пручається тому, щоб Ви її підняли, просто її опір не такий сильний, а от якщо ви спробуєте підняти стіл, то він чинитиме опір сильніше, оскільки сила тяжіння буде тягнути його вниз. Також і всередині кожної людини є певна сила тяжіння, центр тяжіння, який притягує ті ідеї та переконання, які відповідають внутрішньому центру та відштовхують, ті які не відповідають. Переконання та ідеї, які він зробив своїми раніше, будуть чинити опір, не бажаючи розлучатися і замінюватись на інші переконання, які їм суперечать, оскільки вони свої власні, а інші чужі, хоча, може, навіть і ближчі до істини (своя сорочка ближче до тіла).
Для мене правильна робота з запереченнями — це насамперед правильне ставлення до них. Адже, з одного боку, опір вітру можна розглядати як прикру перешкоду, але з іншого — як унікальну нагоду злетіти над землею на крилах!
На будь-яке заперечення можна подивитися, як на додаткову можливість вирости.Є мудра давня фраза: «Благословенні перешкоди, бо ними ростемо!»
Менеджер з продажу повинен бути вдячний запереченням.
Адже, якби клієнти не заперечували, а завжди погоджувалися на покупку, то й менеджер виявився б не потрібним. Виходячи з такої логіки, у вас є робота тільки з тієї причини, що у клієнтів виникають заперечення, і саме тому потрібні фахівці, які вміють їх долати та закривати угоди.
Ну і тепер уявіть людину, яка б на будь-яку пропозицію говорила відразу “так” й купувала, ох і непросто б їй довелося в житті! Тому чомусь ми говоримо “так”, а чомусь говоримо “ні”, і відмова має цінність у житті — вона допомагає правильно розставляти пріоритети за часом , розподіляти гроші і відмовлятися від неетичних дій, допомагає діяти відповідно до своїх, а не чужих бажань і діяти відповідно до своїх інтересів.
 
Кейс про який мені розповів Ярослав Летягін, учасник мого онлайн-тренінгу з Тернополя, компанія “RikDom” що займається продажем вікон та який демонструє, що якщо прояснити ситуацію то можна вирішити питання будь якого рівня та отримати згоду навіть там де всі думають що це неможливо.
 
"- До недавна в Тернополі не будували багатоповерхівки, було лише низьке будівництво по декілька поверхів. Всі думали, що багатоповерхівки будувати не можна, аж поки один підприємець не з'ясував у мерії, що багатоповерхівки не можна будувати, бо немає в місті пожарних машин, які можуть гасити пожежу на висотних будівлях. Він купив дві машини, подарував їх мерії, і з того часу почали будуватися багатоповерхівки в Тернополі."
 
 
￼[image: image224.png]З відмов та згод зіткане наше життя, і якщо у нас усвідомлені відмови та окультурені згоди, то це круто. Тому ставтеся до відмови шанобливо, як до зворотнього боку згоди. У цьому світі безліч прикладів подвійності, ну ось день і ніч, наприклад і ви ж не кажете, що любите день більше, ніж ніч, ви просто дієте вдень і спите вночі, і це все називається життям, також і в продажах — є згода і незгода.
Однак надто велика кількість і часте виникнення заперечень говорить про те, що, можливо, ви провели діалог з клієнтом невміло, або щось не так з Вашою базою контактів або Вашою пропозицією.
Не допускати і відпрацьовувати заперечення - це окрема, дуже важлива навичка менеджера, його ключова компетенція.
Цю навичку слід періодично вдосконалювати і «прокачувати», так як заточувати ніж, коли він тупиться. Навички роботи з клієнтами “тупляться” об заперечення клієнта, як олівець об папір або ніж об тверді предмети, і їх потрібно заточувати, отримуючи зворотний зв'язок від тренера з продажу та аналізуючи свої розмови самостійно.
Послідовність формування чи покращення навички роботи з запереченнями така:
	Ви складаєте список всіх заперечень, які чули від клієнтів, або ж берете стандартні заперечення, що найчастіше зустрічаються, якщо ви ще не почали продавати.

	Тепер на кожне заперечення потрібно написати три способи, ідеї, як на нього відповісти з урахуванням ситуації на ринку, вашої продукції, ситуації клієнта.

	Освоїти прийоми для переконання та зміни ставлення до обговорюваного питання, по суті — це прийоми переконання з деякими модифікаціями та доповненнями. Це упаковки для того, щоб краще донести ідеї з другого пункту, як цукеркові обгортки, які роблять цукерки бажаними.

	Далі необхідно з прийомів переконання зібрати універсальний алгоритм відповіді на заперечення, який ви зможете використовувати в 90% випадків як шаблон відповіді на різні заперечення.

	Далі потрібно прописати собі відповіді на кожне заперечення, вивчити їх.

	Далі потрібно потренувати відповіді заперечення.

 
Алгоритм відповіді на заперечення
 
"- Я продавець ковбаси, а не макаронів", “Наша ковбаса робить гроші”
 
Стецик Максим найкращий торговий представник бренду "Гощанські ковбаси" у компанії "Нестер" у відповідь на заперечення свого потенційного клієнта, маючи на увазі, що не вішає "локшину" на вуха клієнту.
 
Для початку просто складіть перелік заперечень, на які ви хотіли б навчитися відповідати. У різних бізнесах заперечення будуть різними.
Далі, ідеальна картина — коли на кожне заперечення у вас буде заготовлено три різні відповіді.
5 послідовних елементів алгоритму відповіді на заперечення.
	Елемент під назвою «З'ясувати і зрозуміти, поставивши уточнюючі питання».

Найчастіше важко відразу зрозуміти, що насправді стоїть за тим чи іншим запереченням клієнта. Наприклад, коли покупець каже: «Це дорого», - що означають його слова? Чи він порівнює ваш товар з аналогічним товаром конкурентів? Чи він просто розраховує отримати знижку? Чи він не розуміє справжньої цінності вашого товару? Може, не орієнтується в цінах на ринку? А можливо, його не влаштовує якість вашого продукту і він не розуміє, чому він стільки коштує? — Варто зрозуміти, прояснити собі те, що стоїть за запереченням.
Щоб прояснити, поставте уточнюючі питання. Їхні приклади: «А з чим Ви порівнюєте?», «А чому Ви вважаєте, що дорого?», «А що Вас бентежить? (у відповідь на заперечення "Я подумаю"), "А на який бюджет ви розраховуєте?", "Правильно я розумію, що в цілому цей варіант Вам підходить, і ви просто хочете поторгуватися і отримати знижку?".Таким чином, головне завдання першого елемента – за допомогою питань з'ясувати, що реально ховається за запереченням.
Також це може бути самодостатній інструмент відповіді на заперечення. Ось, наприклад, як його можна використовувати якщо ви продаєте послуги IT- рекрутингу і робите холодні дзвінки з метою продажу своєї послуги в IT-компанії
 
   1 - Скажіть, це принципова позиція, чи з якихось вакансій, (топових/складних) є можливість розгляду зовнішнього постачальника?
   2 - Я знаю низку компаній, які мають свої відділи, проте для рідкісних вакансій вони залучають зовнішніх експертів. Можливо, у Вас теж є така практика?
   3 - А підкажіть, які саме вакансії ви закриваєте власними силами? Ось Топові ви також закриваєте самостійно?
   4 - Скажіть, будь ласка, наскільки широка у Вас база по кандидатам з такими компетенціями. Можливо, Вас цікавить розширення бази?
   5 - А чи може Вас зацікавити резюме тих кандидатів, яких немає на відкритому ринку? Справа в тому, що у нас зараз є кандидат на вакансію ХХХ з досвідом ХХХ із закритого списку. Якби вам це було зараз актуально, я міг би відправити вам резюме.
   Це якщо у вас є бажання. Я, звичайно, не наполягаю. Хотілося б познайомитись та бути корисним. Як ви поставитеся до того, щоб я надіслав Вам резюме? Можливо, вам цікаво?
   6 - Тобто з пропозиціями хороших кандидатів Вам більше не дзвонити, чи все-таки можемо обговорити? / ...можу надіслати вам резюме? / … може зацікавити?
   7 - Чи правильно я розумію, ви відповідаєте за закриття всіх топ- вакансій у компанії?
   Якщо ні: А чи можу я з ним переговорити? Я маю що йому запропонувати.
   8 - Підкажіть, за допомогою власного відділу Ви закриваєте всі вакансії, тобто гарячі вакансії теж?
 
Дякуємо за ці приклади питань моєму клієнту компанії “Рекрутинг Альянс”, яка займається закриттям топових вакансій в IT компаніях.
	￼[image: image199.png]Елемент під назвою "Дати коротке підтвердження".

У відповідь на ваші попередні запитання клієнт щось відповідає. Обов'язково дайте йому сигнал, що ви почули відповіді, прийняли їх і зрозуміли. Приклади підтверджень: «звичайно», «Зрозуміла», «добре», «Холодно».
Секрет підтвердження в тому, що ви, вимовляючи його, інтонаційно повинні зупинити подальші заперечення клієнта, умовно їх «вимкнути» своїм наміром.
Намір - бажання, щоб щось сталося певним чином чи не відбулося. Це коли ви хочете, щоб щось почалося або змінилося, або продовжилося, або зупинилося.
 
Намір — ви вкладаєте у свої слова, як руку до своєї кишені.
В даному випадку намір має бути —  зупинити заперечення, не дати йому продовжитися.Таке «вимкнення заперечення» реалізується за допомогою наміру зупинити заперечення, яке ви вкладаєте в підтвердження. Підтверджуючи, фокусуйтеся на тому, щоб клієнт, перестав заперечувати і щоб він зрозумів, що ви почули і прийняли його думку.
Підтверджуючи, вкладайте у свої слова намір зупинити подальші заперечення.
 
Приклади коротких підтверджень:
 
●«гаразд»...»;
●"розумію вас…";
●"це дійсно важливо ...";
●"Чудово Вас розумію ...";
●"Мені важливо розуміти, чому у Вас склалася саме така думка, давайте це разом обговоримо...";
●"так, ціна - це важливий фактор ...";
●“я згоден(а), це важливо…”;
●"Я бачу, що Ви дуже добре в цьому питанні розібралися ...";
●"Справді, тут потрібно переконатися в якості даної продукції, перш ніж здійснювати купівлю ...";
●“давайте обговоримо це докладніше…”;
●"я вас розумію…";
●"безумовно, мені зрозуміла Ваша позиція ...";
●"Ваші сумніви тепер мені зрозумілі ...";
●"я Вас розумію, завжди хочеться купити хороший товар за мінімальною ціною...";
●"я розумію, що Вам, необхідно підібрати оптимальний варіант для ...";
●"Справді, дуже важливо, щоб якість відповідала вартості продукції ...";
●“я добре розумію, що така велика організація, як Ваша компанія, має сформоване й певне коло постачальників…”;
●“так, у наші дні, справді дуже складно знайти хороший товар…”;
●"Справді, вартість даного товару дуже висока і ціни постійно зростають через підвищений попит і ситуацію на ринку ...";
●“Мені іноді доводиться чути таку думку, що…”
 
Коротке підтвердження дає можливість стати на один бік з клієнтом і почати роботу з його запереченнями. Японці, коли відповідають так, це лише означає, що вони вас чудово розуміють. Беріть приклад саме з японців. Використовуючи умовну згоду з клієнтом,
 
ви визнаєте право вашого потенційного покупця мати свої особисті переконання, а це є правильним підходом до клієнта та до будь-якої людини взагалі згідно зі статтею 19 “Загальної декларації прав людини”.
 
￼[image: image52.png]Стаття 19
Кожна людина має право на свободу переконань та на вільне вираження їх; це право включає свободу безперешкодно дотримуватися своїх переконань та свободу шукати, отримувати та поширювати інформацію та ідеї будь-якими засобами та незалежно від державних кордонів.
До речі почитайте свої права (в інтернеті можна знайти) та поважайте права інших людей, які зазначені в даній декларації.
 
	Елемент під назвою "Дати розгорнуте підтвердження".

 
АнкеДот
Агент з нерухомості вмирає і потрапляє в пекло.
Обурений, вимагає пояснень від  Святого Петра.
Апостол Петро:
— Любий, зараз такий ринок, краще вам все одно не знайти.
 
Дайте клієнту посил, що ви на його боці, і вам зрозумілі його докази та побоювання, бажання, цілі:
 
Розділіть із клієнтом його емоцію, яку він вклав у заперечення, станьте його емоційним союзником. Наприклад, на його слова про те, що товар дорогий, скажіть:
●(У відповідь на Дорого)Так, розумію Вас, зараз все дорожчає».
●￼[image: image249.png](У відповідь на Дорого),"Розумію, ви гроші не друкуєте і з неба вони Вам не падають",
●(У відповідь на Я подумаю) "Розумію, що питання важливе і потрібно все зважити".
●І т.д.
Тут ідея у тому, щоб віддзеркалити, озвучивши голосом, можливі побоювання клієнта, його сумніви, бажання, його цілі. Важливо сказати щось таке, з чим клієнт буде точно згоден, і ви тим самим повернете згоду та порозуміння на достатній рівень для подальшої відповіді на заперечення. Ви таким чином підтримуєте емоційний контакт та повертаєте взаєморозуміння та згоду. Важливо давати це розгорнуте підтвердження злегка занудно, ніби філософськи, або у певному такому ж інтонаційному забарвленні, в якому ви почули заперечення від клієнта (тобто злегка роздратовано або в антагонізмі), цей момент варто потренувати.
Намагайтеся зберігати достатній рівень емоційного зв'язку з клієнтом, залишайтеся з ним «на одній хвилі», в контакті, і якщо виникає розрив згоди і ви відчуваєте, що взаєморозуміння втрачено, то поверніть його за допомогою даного прийому, проговоривши щось, із чим людина погодиться. Тоді вам буде легше залагодити заперечення, тому що особистісний момент буде вже знятий.
Також у Вас можуть бути специфічні розгорнуті підтвердження, які дають зрозуміти людині в розмові, що вона робить правильно, і її дії в тренді, зрозумілі та розумні з урахуванням ситуації в його бізнесі, на ринку, досвіду і т.д. Ось ще кілька прикладів підтверджень, і ви їх можете використовувати, до речі, не тільки в момент виникнення заперечень, а й у будь-який момент спілкування, коли бачите, що необхідно підвищити рівень згоди та взаєморозуміння в процесі переговорів:
 
- Зараз багато підприємців йдуть шляхом пошуку відділу продажу на аутсорсинг
- Так, наявність свого відділу – це чудовий спосіб мінімізації витрат
- Ну дивіться, звичайно, є такий шлях — знайти найдешевше — і ви, безумовно, можете спробувати його
- Я розумію, зараз свята новорічні і вже голова забита іншими питаннями, та інші у вас пріоритети
- Я розумію, що ви мене не знаєте і про нашу компанію чуєте вперше і, напевно, було б не зовсім коректно щоб я просив вас про що-небудь
- Розумію, що зараз сезон у вас пройшов уже…
 
Виконавши ці три кроки, зрозумівши, що має на увазі клієнт і давши йому коротке і довге підтвердження, переходьте до четвертого кроку - власне відповіді на заперечення з використанням різних прийомів переконання.
 
Універсальні прийоми відповідей на заперечення
 
 
- По чому у вас апельсини?
- по 55 грн. кілограм.
– А в магазині навпроти вони лише по 38 гривень!
- То йдіть туди і там їх купуйте!
– У них зараз немає апельсинів.
- Коли в мене немає апельсинів, я їх теж продаю по 38 грн.!
* * *
Як я вже згадав, на кожне заперечення у вас має бути заготовлено три ідеї, як на нього відповісти. В ідеалі – не менше трьох. Знову для прикладу розберемо найпоширеніше заперечення: «Це дорого!». Отже, три-чотири різні варіанти відповідей на нього:
	￼[image: image5.png]Навести кілька вагомих аргументів, чому цей товар коштує своїх грошей. Таким обґрунтуванням підніміть цінність товару в очах покупця та обґрунтуйте його вартість. (Для відповіді можна використовувати прийом переконання “Три аргументи”

	Запропонуйте альтернативний продукт або послугу за нижчою ціною, якщо є така можливість. (Для відповіді можна використовувати прийом переконання “З одного боку, з іншого боку”

	Обговорити варіант покупки на виплату або відстрочку. (Для відповіді можна використовувати прийом "А що якщо ми зробимо наступним чином"

	Запитати, з чим порівнює, та показати переваги вашого товару, заклавши сумнів загалом в якості пропозиції на сьогодні на ринку за меншою вартістю. (Для відповіді можна використовувати прийом “Розмова про конкурентів”)

 
Ви можете при відповідях застосовувати різні прийоми переконання, які ми розглядали в уроці про прийоми презентації та переконання, кожен із вивчених раніше прийомів може Вам у цьому допомогти, тут коротко покажу, як їх можна застосувати для відповідей на заперечення та трохи розширю іншими спеціальними прийомами.
Ця техніка під назвою"Підтвердження"допомагає зняти початкову напругу. А далі ви можете продовжувати говорити, використовуючи ті чи інші прийоми переконання, описані нижче.
￼[image: image67.png]Клієнт: "Дорого"
Ви: "Так, я вас розумію"
Замовник: "Дорого"
Ви:"Так, досить висока ціна"
Замовник: "Дорого"
Ви: «Очевидно».

Прийом відповіді на заперечення №1 «З одного боку – з іншого боку».
 Використовуйте фразу: «З одного боку, ціна, дійсно, може здатися високою, але з іншого боку, ви отримуєте унікальний продукт… (унікальну технологію, найновіший гаджет тощо) перераховуєте + вашого товару». Показуєте інший бік вартості.
Корисно провести порівняння, техніка називається
“З одного боку, можливо, і дорого, але з іншого боку – оцініть перевагу… (моделі, пропозиції послуг).
Тут можна дати йому помацати, скуштувати на смак, приміряти на себе — це буде"Залучення", що демонструє цінність та якість.
 
Прийом відповіді на заперечення №2 “Три аргументи”. У відповідь на заперечення кажіть, що «ціна може здатися, звичайно, високою, але, по-перше…, по-друге…, по-третє…» Так перераховуєте переваги товару, піднімаючи його цінність.
￼[image: image27.png]Техніка"Змінюємо підхід до заперечення"
Ви маєте на увазі, що не розумієте, чому це стільки коштує?
"По- перше, по - друге, по - третє…” дозволить аргументувати, чому ціна продукту, послуги саме така.
Якщо не виходить, то запропонуйте, по можливості, "Альтернативну пропозицію", яка передбачає, що ви порадите подивитися інший товар, або обговорити інший варіант оплати.
Прийом відповіді на заперечення №3 «Давайте порахуємо». На заперечення клієнта про дорожнечу кажіть: «А давайте порахуємо, яку віддачу ви отримаєте у майбутньому від цієї покупки (від цієї угоди)». “А давайте порахуємо, якщо ціна цієї книги 400 грн. і в ній 400 сторінок то ви, виходить, платите 1 грн за одну сторінку? Відкрийте книгу на будь-якій сторінці і подивіться, скільки б ви заплатили за інформацію на ній”, “Ну, можливо, так, наша косметика дорожча за аналоги, але давайте порахуємо скільки коштує сяюча шкіра Ваша ? Вона безцінна, правда? А колаген на курс коштує лише 5600 грн.”
Прийом“Давайте порахуємо” підходить не всім сегментам ринку, рекомендується для нерухомості, але й в інших сегментах також можна застосовувати.
"Дорого" -каже клієнт.
￼[image: image116.png]Ви:“Давайте просто порахуємо – яку віддачу ви можете отримати, зробивши цю інвестицію?
І робите необхідні розрахунки, наприклад, коли окупиться покупка квартири, якщо здаватиметься в оренду.
 
"У довгостроковій перспективі це окупиться".
"Начебто і дорого, але в довгостроковій перспективі ця вартість окупиться" (терміном експлуатації, економією на обслуговуванні тощо)
 
Прийом відповіді заперечення №4 “Зміщення фокусу на емоційне ставлення”. 
Говоріть клієнту: «Не переконуватиму Вас. Але скажіть, чи Вам сподобався цей варіант?» Так. "Ну, так треба брати тоді". Зміщуйте увагу клієнта не на ціну, а на цінність та його емоційне ставлення до обраного продукту.
Це один із центрових моментів відпрацювання заперечень. Завжди зрушуйте фокус уваги клієнта з того, що йому не подобається (в даному випадку — ціна) на щось інше, не менш важливе та варте уваги.
￼[image: image170.png]Потім, щоб посилити вплив, можна застосувати прийом"Актуалізація минулого досвіду". 
Ви кажете клієнту:”Напевно, у вас у житті були ситуації, коли ви, бажаючи заощадити, купували дешевше, але потім пошкодували про це?” Ось тому рекомендую купити нехай трохи дорожче, зате ви отримаєте…(І піднімаємо цінність нашого продукту). Якщо клієнт продовжує вас слухати, коли ви розповідаєте про переваги, особливості товару, значить, справа дійсно в тому, що він не розумів його цінності.

Але якщо потенційний покупець складає хрест-навхрест руки перед собою, психологічно “закривається” — причина не лише у неприйнятті вартості, а ще в чомусь.

Тоді можна поставити запитання згідно з прийомом "Викрити причину". : "Ціна — єдина причина, яка заважає вам прийняти рішення, чи є ще щось?” І потім діяти в залежності від відповіді.
Прийом відповіді на заперечення №5 "Давайте порівняємо". Якщо клієнт каже, що це дорого, а в інших він може купити дешевше, запропонуйте просто допомогти об'єктивно порівняти і вибрати найкращий варіант, поговоріть про нюанси, поставивши ряд правильних питань.
￼[image: image105.png]“Ви вважаєте, що дорого, а ось там дешевше? Давайте порівняємо.(за комплектацією, за обсягом, за якістю, за термінами та способом доставки, по можливості повернення…)
Наприклад, чи є у конкурентів доставка і скільки вона коштує, які терміни гарантії, чи є у них розстрочка і на яких умовах, наскільки нова модель, що пропонується (чи не застаріла вона) і т.д. У ході такого детального аналізу цілком може з'ясуватися, що ваша пропозиція в сукупності факторів виявиться більш вартісною і навіть вигідною чи ні, але тоді ви можете щось запропонувати інше, або ж погодитися, що в даній ситуації пропозиція від конкурента краща. Це буде чесно і сформує довіру на майбутнє, якщо ви скажете відверто: "- Ви знаєте, в даному випадку ця пропозиція наших колег дійсно краща, ніж у нас, і я рекомендую Вам взяти у них, а коли у нас буде що Вам запропонувати на кращих умовах, попрацюєте з нами". Просто бувають моменти, коли пропозиція у конкурентів із залишків на складах, а у вас вже за новими цінами тощо.
￼[image: image73.png]Техніка “А з чим порівнюєте? Таке питання можна поставити на заперечення "дорого". І клієнт дасть якусь відповідь, з якою можна попрацювати. Образно кажучи, твердження “дорого” це кришка столу, аргументація цього заперечення - його ніжки. Вам важливо знайти їх усі, замінити чи нейтралізувати.
Прийом відповіді на заперечення №6 "Локалізація заперечення і дати знижку". Використовуйте заперечення “Дорого” як привід для закриття угоди. Скажіть приблизно таке: «Я правильно зрозуміла, що загалом вас все влаштовує, питання лише у ціні?» Тобто, локалізуєте проблему ціни як єдину, що заважає успішному завершенню угоди і далі обговорюєте ціну, даєте знижку або бонус, чи аргументуєте ціну та закриваєте продаж.
Прийом відповіді на заперечення №7 «Так, дорого, але ж ви за цю суму отримуєте не просто…, а щастя». Підкресліть, що це не просто квартира, а житло з чудовим видом та гідними сусідами. Не просто шуба, а радість та щастя вашої дружини. Не просто путівка, а незабутні ексклюзивні враження тощо.
￼[image: image45.png]Доповнити відповідь можна  раціональною аргументацією за допомогою прийому"Зрушити фокус уваги": «Так, ціна може здатися високою, але це дасть вам ось це…, за допомогою… ви зможете позбутися цього, отримати можливість цього…

Таким чином, ви покажете людині, як допомагаєте виправити її “пошкодження”, небажані стани, які є у роботі чи житті, відхилення від її ідеального уявлення, як усе має бути, і допомагаєте покращити життя.
 
Прийом відповіді на заперечення №8 «Для Вашого рівня це нормально — обирати рішення трохи дорожчі».
￼[image: image227.png]Ця фраза, вимовлена ​​вами, відразу підвищує самооцінку клієнта, і заперечувати вам стає важче. Наприклад, при покупці квартири: «Звичайно, це дороге житло, але ви ж хочете мати сусідів, які відповідають Вашому рівню, вірно? Ось тому це якийсь фільтр якісного оточення»

Ви переконуєте клієнта, що для його рівня фінансового забезпечення та становища у суспільстві нормально вибирати більш дорогі рішення, бо це завжди якість.
Тут же можна посилити Вашу відповідь, використовуючи прийом “Дроблення ціни.”
“Так, дорого, але якщо поділити ціну на…,(місяців днів), то вийде трохи більше, ніж…, але при цьому ви отримуєте…”(здоров'я, позитивні емоції тощо).
 
Прийом відповіді на заперечення №9 "Мій особистий досвід" «Я теж думав, що дорого, поки сам не почав користуватися цим товаром і зрозумів, чому він того вартий, давайте я поясню чому він цього вартий.».
Можна, наприклад, ще посилити відповідь і відповісти"потрійною фразою, що вселяє": ”Ви знаєте, я на власному досвіді переконався, що це вдалий вибір. Тому відкиньте сумніви, беріть та користуйтеся”.
￼[image: image74.png]Можна посилити, наприклад, знецінивши розмір ціни Хіба це дорого? Ціна — один раз до ресторану сходити!”
Якщо у вас середній чек у межах середнього чека в ресторані, то цілком прийнятно.
 
 
￼[image: image111.png]
￼[image: image17.png]Прийом відповіді заперечення №10 “Прояснення причини”. На заперечення клієнта запитуєте: «Це дорого Вам за бюджетом, чи саме по собі?» Не виключено, що клієнт взагалі не в курсі, скільки може коштувати такий товар або ж у нього немає розуміння, чому така ціна, або розраховував на іншу суму.
 
Прийом відповіді на заперечення №11 "Нам важливі хороші відгуки". Скажіть, що нещодавно у вас був подібний товар дешевшим, але його якість виявилася не на рівні. А цей продукт хоч і трохи дорожчий, але нарікань на нього не надходить.
 
 
￼[image: image43.png]Прийом відповіді на заперечення №12 «Обуритися». Заперечуйте клієнту обуреним емоційним вигуком: «Хіба це дорого?! На цей чудовий пилосос ціна має бути навіть вищою! Такий товар і не може коштувати дешево! Це приклад прийому, що працює на рівні емоційного антагонізму.
“Та ви що, та подивіться на цей товар (послугу)! Та хіба це дорого!
 (Особливо поширене застосування цієї техніки в Одесі).

Прийом відповіді на заперечення №13 «Давайте подумаємо, на чому можна заощадити».Давайте разом подумаємо, на чому тут можна заощадити».
Далі можна наприклад"Знаходимо додаткові елементи економії"
 
￼[image: image168.png]“Ви тільки на вартість орієнтуєтеся? Вас не цікавлять гарантія, переваги доставки? Я правильно розумію, що нам треба знайти на чому заощадити?
 
Показуйте таким чином опції, що піднімають значущість вашого товару та обґрунтовують ціну.
Прийом відповіді на заперечення №14 "Яку знижку ви хочете?" 
 
Можна наприклад почати з прийому"Отримати згоду"
￼[image: image91.png]“Якщо за ціною домовимось – візьмете?
Клієнт: "Так, візьму".
Ви вже дістали згоду, і далі розмову будувати легше.
"Добре,яку знижку Ви хочете?» Застосовується тоді, коли ви спочатку готові трохи зменшити ціну.
Далі відповісти таким прийомом"Знижка для окремого покупця"
“Так, я згоден, що дорого і розумію бажання отримати знижку. Буду з вами також відверта. За внутрішнім регламентом мені дозволено робити знижку 3%, але я дам вам 5%, більше не можу. Тепер рішення за вами. Я не хочу від вас нічого приховувати, ставте будь-які питання”.
￼[image: image150.png]Прийом відповіді на заперечення №15 “Напористість + команда, яка переконує”. «Дорого? - Так, згодна! Але повірте, цей продукт коштує своїх грошей. Беріть, навіть не думайте! У використанні такого прийому важлива ваша беззаперечна впевненість, яка передається співрозмовнику та внутрішня переконаність.
Можна посилити прийомом"Згода з клієнтом".
“Так, справді недешево. Але хороша ціна завжди передбачає і відповідну якість, чи не так?
І після цих слів головне — замовкнути, дати клієнту час на аналіз цього філософського питання та самостійне вирішення.
 
Ці прийоми потрібно практикувати, підбираючи той чи інший під власний бізнес, і ситуацію, і заперечення.
Як впроваджувати у практику всі ці прийоми? Ви повинні просто вивчити щонайменше 3 відповіді на заперечення “Дорого” з розглянутих, та застосувати їх у діалогах з клієнтами.
 
До речі, скажу Вам лайфхак). Ви все одно вже купили книгу. Ви можете послідовність вищенаведених відповідей використовувати для того, щоб потренуватися торгуватися, і надалі можете цю послідовність використовувати для переговорів про ціну та відповіді на прохання про знижки.
 
Якщо ви хочете скласти та адаптувати прийоми під себе та свій продукт, то записуйтесь до мене на індивідуальний онлайн-курс і ми з Вами складемо індивідуальні під Вас відповіді на заперечення. До речі, я так люблю свою роботу, що індивідуальний курс цілком доступний за ціною для тих, хто мені близький за духом і думкою, і почавши займатися зі мною або тренерами мого університету продажів, ви зможете прямо зараз отримати докрутку під Ваш сегмент ринку, і продукт, і побажання, так би мовити індивідуальний дизайн.
 
37 відбірних фраз для відпрацювання заперечення "Дорого"
 
Продавець покупцю:
- Давайте так. Ви називаєте свою ціну. Я називаю свою ціну. Потім ми обоє сміємося і приступаємо до серйозної розмови.
 
1. Клієнт: "Дорого";
￼[image: image270.png]Менеджер: “Перед тим, як зробити висновок щодо ціни,
пропоную звернути увагу на те, що...”
 
2. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Можна розглянути, звичайно, варіанти бюджетніші, але
це може призвести до того, що ......, Вам, звичайно, вирішувати, проте я рекомендую все ж таки взяти цей .... за цією ціною.»
 
3. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Можливо у Вас у житті були ситуації, коли Ви
хотіли заощадити, купували трохи дешевше та виходило як завжди.
Щоб цього не допустити в цій ситуації рекомендую, все-таки,
купити нехай трохи дорожче, ніж Ви очікували, зате Ви отримаєте…
(три переваги)”
 
4. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Ціна, звичайно, важливий фактор, але не основний, я так розумію. А що Вас бентежить, можливо питання в цьому... чи можливо, в цьому...?
 
5. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: Ви знаєте, я на власному досвіді переконався, що це
того варте, тому рекомендую — відкиньте сумніви, беріть і
користуйтеся.”
 
6. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Розумію, але Вам подобається? Що найбільше в цьому
варіанті подобається? Берете?”
 
7. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Використання нашого продукту..., позбавить Вас цього
... і додасть в сферу, що цікавить... ось це ..., нехай різниця
буде...., але погодьтеся, це коштує цих грошей.”
 
8. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “З одного боку, ціна може здатися високою,
з іншого боку, це дає ось що... і позбавляє цього...., тому,
це того варте, Ви вже мені повірте.
 
9. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “По-перше, це дає Вам це…, по-друге, це позбавить
Вас ось від цього..., по-третє, Ви отримаєте ось це...”
 
10. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Давайте порахуємо, яку віддачу Ви можете отримати,
зробивши цю інвестицію...”
 
11. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Я не переконуватиму, що цей варіант коштує своїх грошей, я безпосередньо спитаю: Вам сподобався цей варіант? Чудово. Ви бачите себе його власником? Бажаєте його мати? Тоді я впевнений, що питання ціни не стане у Вам на заваді, правда?
 
12. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Цікаво, як Ви дійшли такої думки? А з чим
Ви порівнюєте…? Як Ви визначили, що ...? Чому вважаєте,
що це дорого?
 
13. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Давайте порівняємо. Який обсяг, на яких умовах,
яка розстрочка, яка доставка, як швидко повертають у разі
браку, чи є в наявності, яка якість у варіанта, з яким Ви
порівнюєте ціну?”
 
14. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Я правильно розумію, що якщо ми домовимось
за ціною, то по всіх інших моментах Вам все підходить і
Ви готові зараз оформити договір? “Правильно я розумію
що пропозиція Вам підходить і питання лише у ціні?”
 
15. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Якщо поділити вартість на ...., то вийде не
більше, ніж..., а при цьому Ви отримуєте....”
 
16. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Для Вашого рівня абсолютно нормально вибирати
трохи дорожчі рішення.
 
17. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Я теж так думав, доки не спробував, а коли
спробував, то зрозумів, що ціна обґрунтована, бо...”
 
18. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Дорого по бюджету чи само по собі?”
 
19. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Раніше у нас були продукти дешевші, але ми вирішили від них відмовитися через велику кількість повернень. З цим
продуктом немає проблем. Усі дуже задоволені.
 
20. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: Це дорого? Для цього чудового товару?
Звичайно, дорого, цей товар і не може коштувати дешево.
 
21. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: Я розумію. Але, погодьтеся, буває: купуєш
щось дешево, а потім саме за це й переплачуєш. Так, це
дорого, тільки зверніть увагу, що це якісний бренд,
переваги..., плюс ви отримаєте знижку 20 відсотків на
наступну покупку.”
 
22. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Правильно я розумію, Ви хочете, щоб я відповів на
питання, чому це стільки коштує?
 
23. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Так, звичайно, я не розповів Вам чому це стільки
коштує. Давайте розкажу.
 
24. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Хіба це дорого? Ціна, як у ресторан один раз
сходити.”
 
25. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “У довгостроковій перспективі ця вартість повністю
компенсується терміном використання (економією на
обслуговуванні).”
 
26. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: Ви тільки на ціну орієнтуєтеся? Вас не цікавлять
гарантії, доставка і т.д? Правильно я розумію — нам потрібно знайти, на чому можна заощадити?
 
   27.Клієнт: "Дорого";
 Менеджер: “Якщо за ціною домовимось, берете (підпишемо)
договір)?"
 
28. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Краще вибачитись за ціну, ніж за якість. Так,
звичайно, така ціна обумовлена ​​тим, що... (перелічуєте, чому
така ціна).
 
29. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Дорого просто зараз чи дорого взагалі?
 
30. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: Так, можливо, є закономірність, що чим вища
якість продукту, тим вища ціна, чи не так?
 
31. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Знаєте, Ви маєте рацію, Ви відверто висловлюєте свої
сумніви, я теж буду з Вами відвертим. Мені по внутрішньому
регламенту можна робити всього 3 процентну знижку, але для
окремих видів клієнтів я можу давати всі 5 відсотків, більшої
знижки я дати не можу. Але це комерційна інформація, тепер Ви
знаєте все, і можете ухвалити рішення. Я не хочу нічого приховувати від Вас, тому можете ставити будь-які питання.
 
32. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Давайте подумаємо, що ми можемо прибрати з Вами, щоб зменшити вартість.
 
33. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: "А яку знижку Ви хочете?"
 
34. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Абсолютно згоден із Вами. Але ж нашу продукцію
купують. Важливо, щоб товар продавався, чи не так? Так, звичайно, це новий товар, зараз буде реклама по телевізору. Ми під цю рекламу зараз розміщуємо нашу продукцію.
 
35. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Це того варте. Відкиньте сумніви, беріть і
радійте.”
 
36. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: “Звичайно, вартість має значення, ціна може
спочатку здатися дещо завищеною, я б теж так подумав,
якби не знав, що...”
 
37. Клієнт: "Дорого";
Менеджер: Ну, дивлячись з чим порівнювати. Що ви маєте на увазі?" "Це дорого?" "Ну не знаю, ціна — як один повечеряти в ресторані"
 
 
Ну і трохи гумору нам у скарбничку
 
￼[image: image209.png]У туриста перед від'їздом з України залишилося 25 грн, ну він і думає – куди б їх подіти? Заходить у магазин. Продавець:
- Що бажаєте?
- Шматок мила.
- 100 грн.
– А якщо я вам дам 50 грн, ви дасте половину мила?
- Будь ласка...
- А якщо 25 – чверть мила дасте?
- Звичайно...
Турист віддав гроші, дивиться – продавець дає йому мило та ще якийсь маленький пакетик. Чоловік розвертає, а там – презерватив.
- Це подарунок. Ми зацікавлені в тому, щоб такі клієнти, як ви, не розмножувалися.
￼[image: image108.png]Варіанти відповіді на заперечення: «Я подумаю».
Прийом відповіді на заперечення №16: «А що вас бентежить: те чи це?» Таке питання змусить клієнта витягти назовні його сумніви, природу яких нерідко він сам не усвідомлює.
 
￼[image: image258.png]
Прийом відповіді на заперечення №17 “Закласти сумніви” 
Говоріть: “Звичайно, можна і почекати небагато, але це може призвести до того, що…» Далі, наприклад, озвучуєте, що товар може закінчитися, а новий завезуть не скоро, або ціна може зрости, або будь-який інший можливий прогноз ситуації, в якій людина відчуватиме, що вона втратила гарний момент.
Прийом відповіді заперечення №18 “Добре, але як…”
￼[image: image241.png]Отримавши від клієнта відповідь «Я подумаю», - відразу ж спробуйте додати у ваш діалог якусь нову проміжну ланку. Наприклад, скажіть: «Добре, але перш ніж ми закінчимо зустріч (спілкування), якщо ви не проти кількох питань, у вас уточню: за вартістю вас влаштовує? За якістю та термінами? Так, якщо все влаштовує, може, не відкладатимемо покупку та візьмемо зараз?». Таким чином, ви затримаєте клієнта, продовжите розмову і, можливо, посилите його інтерес і зможете продати зараз.
Прийом відповіді на заперечення №19 "Зафіксувати інтерес"
￼[image: image203.png]￼[image: image99.png]Якщо клієнт обіцяє подумати і потім передзвонити, відповідайте йому:Добре, я вас зрозумів! Але скажіть все ж таки: вас зацікавила моя пропозиція? Ви побачили в ній щось корисне для себе? Можна навіть підказати йому, що корисного міг би додатково побачити. Людина буде змушена знайти якесь формулювання відповіді. Використовуючи її, можна далі продовжити змістовний діалог, зберігаючи контакт, чи змінивши свою пропозицію на  іншу.
 
18 міні-скриптів для відпрацювання заперечення "Я подумаю"
 
	Вам, у принципі, цей варіант більше подобається, чи більше не подобається за відчуттями?

	Чудово, якщо подобається, то скажіть, що Вас бентежить — питання в ціні чи якості цього варіанту? Ви скажіть як є, я буду вдячний Вам за будь-яку відповідь, тільки не кажіть, що вам треба подумати.)

	Схоже, ви вагаєтеся, оскільки у вас є якісь сумніви. Чи можу я поцікавитися, в чому саме справа?

	Якщо я зможу розвіяти Ваші сумніви зараз і ви будете задоволені, то ви будете готові зробити покупку зараз?

	В цілому Вам сподобалось? А що найбільше зацікавило у цьому варіанті з того, що ви дізналися, що я розповів? Ціна, якість, подарунки? Так може не будемо гаяти час, поки ціна приємна і є в наявності, та вже й оформимо, що скажете?

	Що Вас бентежить? Можливо, ціна? Може, за якістю питання є? Що ж?

	Добре. Давайте начистоту. Ви не зобов'язані у нас нічого купувати, моє завдання допомогти вам зробити правильний вибір серед безлічі варіантів. Скажіть, що заважає укласти договір (ухвалити рішення) зараз? Так, звичайно. Це єдине, що зупиняє? Решта все влаштовує (інше все подобається)? Так, звичайно. Ви ж все одно замовлятимете дизайн. Давайте поки ви думаєте, заповнимо Бріф. Це ні до чого не зобов'язує.

	Скажіть, які докази Вам необхідно надати, щоб ви відчули, що це правильне рішення і змогли зробити покупку зараз?

	Наскільки терміново ви плануєте зробити покупку?

	Так, звичайно. Ви хочете подумати над ціною чи над пропозицією? Ви хочете подумати над фінансовою чи технічною частиною? Ви хочете зараз подумати, чи вам треба більше часу?

	 Так, над цим варто подумати. Як правило, наші клієнти думають над (перелічуєте основні причини). Ви кажете про ці причини?

	Скажіть, а у чому сумніви? можливо Вам більше підійшло б …. (Перераховуємо можливі альтернативні варіанти).

	Ви знаєте, я у продажах працюю понад 15 років. Коли кажуть «Подумаю», то щось не підходить. Давайте начистоту, що не підходить?

	Звичайно. А в чому проблема?

	Так, звичайно. Якщо не секрет, що у цьому варіанті подобається, а що не подобається?

	А якби я дав вам ще один цікавий бонус, ви б зважилися купити зараз? А якщо я дам Вам додаткову знижку? Ви зможете зараз ухвалити тоді рішення?

	Очевидно, у Вас є певні сумніви, чи можна уточнити, які саме?

	Скажіть, скільки часу Вам знадобиться для ухвалення рішення?

 
21 питання, що продає, для профілактики та зменшення кількості заперечень “Я подумаю”.
 
￼[image: image119.png]За допомогою наведених нижче питань ви можете вибудувати свою модель переконання клієнта, завчити їх, поставити в певній послідовності та включити у кожну свою розмову ненав'язливо та легко для профілактики виникнення заперечення “Я подумаю”

Питання мають мету, наприклад: питання, спрямовані на підвищення цінності чогось в очах і свідомості клієнта; питання, що вказують на мінуси; питання про довіру.

Правильні питання драйвують, є великі, маленькі питання.

Є питання, які піднімають і є, які опускають.
 
Питання можуть бути про різне, Цікаві та ні, Відповідь на питання — це оргазм, Нестандартні, глибинні, на які спілкуємося з ближнім колом та зовнішні, соціальні, типу “Як справи”?

Якщо ти запитуєш про особисте, у людини виникає відчуття, що нею цікавляться, що вона важлива для тебе, що вона цікава. І чим більше питання, тим більше відкривається людина, тим більше довіри вибудовуватиметься, тим більше вона буде говорити тобі, більше вона довірятиме тобі. Ось так можна вибудувати питання на довіру, і тим менше буде заперечень на кшталт "Я подумаю" в кінці, а буде відкрите обговорення ситуації.

Хто ставить питання той, контролює ситуацію.

Запитаннями ти береш, а відповіддю віддаєш.

Питання дозволяють рухатися у напрямку закриття продажу, вести клієнта.

Запитання дозволяють закривати угоду.
 
Запитання дозволяють зменшити кількість заперечень.


Тепер щодо списку з 21 питання з високою конверсією, які допоможуть вам зменшити ймовірність виникнення заперечення “Я подумаю”.

1. Мене звуть Олександр, а як вас? (Ніби між іншим, легко питається) ви отримали + до довіри. “Дуже приємно”, пауза, погляд у вічі.

2. Для того, щоб я міг підібрати вам найкращий варіант, підкажіть, будь ласка, орієнтовний максимальний бюджет, який ви плануєте інвестувати в покупку, це до 1000 або більше?

3. Наскільки терміново ви плануєте здійснити покупку?

4. Вам сподобалося? Що найбільше зацікавило? Ціна, якість, подарунки? Упаковуємо? Доставка за якою адресою? Розраховуєтесь карткою чи готівкою?

5. Що Вас бентежить? Можливо, ціна? Може, за якістю питання є? Що ж?

6. Підкажіть, будь ласка, які у вас є побажання щодо квартири, яку плануєте купувати?

7. Погодьтеся, приємний бонус?

8. Як ви ставитеся до такого варіанту?

9. Давайте порахуємо на майбутнє?

10. А давайте ми з вами зустрінемося, обговоримо питання ціни, подивитесь приклади, вам зручно буде під'їхати до нас, наприклад, завтра в першій чи другій половині дня? О 17.00 Вас влаштує?

11. Якщо я вирішу це питання, ми підпишемо договір сьогодні?

12. Це єдине питання, яке заважає Вам прийняти рішення зараз?

13. Підкажіть — коли ви минулого разу купували квартиру, чому ви обрали саме той варіант?

14. Перед тим, як ми перейдемо до оформлення, чи можу я поставити вам ще одне питання?

15. Враховуючи серйозність вашого наміру, я думаю, для вас важливо обговорити питання гарантій, чи не так?

16. Знаєте, які три причини, чому варто купити у нас?

17. Пропоную вибудувати розмову в такий спосіб: я коротко розповім вам про переваги роботи для вас з нашою компанією, а потім ми обговоримо найкращий для вас варіант придбання, добре?

18. Що хорошого у вас сталося з моменту нашої минулої зустрічі, Олександр?

19. Як доїхали, чи легко нас знайшли?

20. Зручно говорити, чи є кілька хвилин? (по телефону вихідний дзвінок)

21. Наскільки ви задоволені результатами нашої співпраці, чи є якісь побажання, що нам покращити? (при повторному продажу)
 
І кілька спеціалізованих питань для продавців первинної нерухомості для прикладу наочного:
 
●Наскільки серйозно ви налаштовані щодо покупки квартири?
●Наскільки терміново ви хочете придбати квартиру?
●Якщо Вам сподобається квартира, яку ми підберемо, ви будете готові забронювати її сьогодні?
●Скажіть, ви самостійно приймаєте рішення щодо придбання квартири?
●Скажіть, на якому етапі ухвалення рішення про покупку ви знаходитесь?  Ви вже зорієнтувалися на ринку в цінах, є чітке розуміння, яку квартиру хочете?
●Підкажіть, у Вас вже був досвід придбання квартири в новобудові, чи це перша покупка? Як відбувався процес вибору квартири минулого разу, довго обирали чи одразу подивилися та купили?


Заперечення мають причини, і часто ці причини на ранніх етапах знаходяться і пов'язані з тим, що ви щось не вивчили в процесі роботи і не поставили якісь питання.
 
Варіанти відповіді заперечення: «Пізніше».
￼[image: image122.png]Часто клієнти, вислухавши ваші аргументи і презентацію товару, відповідають, що вони готові його придбати, але не зараз, а потім. «Добре, я куплю (зайду, подзвоню) пізніше».
Найчастіше подібне заперечення виникає у В2С продажах. Суть ситуації в тому, що кінцевий споживач зацікавлений у вашій пропозиції, але готовий на покупку через деякий час, а не відразу. Загальна схема вашого реагування має в цьому випадку нагадувати відпрацювання заперечення “Я подумаю», але з деякими доповненнями.
По-перше, відразу ж попросіть клієнта зорієнтувати Вас, коли він планує здійснити покупку: через день, тиждень, через кілька місяців. Виводьте клієнта на конкретизацію цього періоду. Взагалі краще це питання для профілактики поставити на початку спілкування, коли ви з'ясовуєте потреби.
По-друге, скажіть йому, що ваша компанія періодично влаштовує розпродаж акцій. Домовтеся з ним, що регулярно інформуватимете про такі акції (знижки), щоб він отримав можливість купити товар на більш вигідних умовах, таким чином ви отримаєте ніби право на подальший діалог і викличете додатковий інтерес.
По-третє, придумайте найрізноманітніші причини, як підтримати з потенційним покупцем контакт. Наприклад, якщо ви продаєте вікна, або меблі на замовлення, домовтеся про додатковий приїзд до нього замірника, або якщо консалтингові послуги — то анкетування. Такий приїзд, або анкета, якщо вони безкоштовні, можуть підштовхнути клієнта до швидшого здійснення покупки.
Гарним варіантом нагадування про себе може стати системна СМС-Viber, розсилка, з різного роду новою інформацією або підключення до групи, де ви публікуєте матеріали, корисні для вибору. Це буде чудовим інструментом для підтримки стосунків та нагадування про себе.
Основна мета всіх цих дій: ви повинні не чекати, а регулярно нагадувати про себе різними способами, зацікавлювати клієнта, при цьому робити це ненав'язливо та, інформуючи про те, що ви є — підтримувати канал комунікації з клієнтом активним, але не перевантажувати його.
 
Відпрацювання заперечення «Мені ніколи».
￼[image: image59.png]Спочатку потрібно зрозуміти, що часу, зазвичай, не вистачає всім. Але ми завжди знаходимо час для того, чим зацікавлені глибоко, по-справжньому. Тому брак часу зазвичай свідчить про недостатню зацікавленість клієнта вашою пропозицією та дефіцит уваги. Зробіть додаткові зусилля, щоб підняти у його свідомості цінність та важливість заходу чи угоди. Час створюється, і на те, що для нас важливо, ми здатні час знайти.
Спробуйте знайти компроміс. Наприклад, якщо йдеться про зустріч, і клієнт каже, що йому ніколи на неї приїхати, запропонуйте інший час, скоротіть час зустрічі. Нарешті, знайдіть можливість приїхати в офіс клієнта самому, або проведіть зустріч онлайн.
 
Спробуйте синхронізувати наміри, запитавши ще раз про бажання в цілому мати цей товар, або нагадавши про ті вигоди, які це принесе і те, що можна втратити, якщо цього не мати, або до яких наслідків це може призвести.
 
-Добре, я розумію, ви людина зайнятий і часу мало, буквально одне питання: я правильно розумію, що в цілому інтерес у вас є до ... але потрібно вибрати більш вдалий час нам, щоб переговорити? Добре, давайте тоді я уточню два моменти у вас, і відправлю Вам наш комерційний або домовимося на конкретний час, щоб поспілкуватися хвилин 10 можна було?
 
Відпрацювання заперечення: "Я передумав, це дорого". При цьому попередньої домовленості вже було досягнуто.
По суті, це варіант вже розглянутого заперечення.Дорого», але виникає з деякою відтяжкою у часі. Нерідко подібні ситуації спостерігаються, коли в угоду залучено другу людину, що впливає на прийняття рішення клієнтом.
Приклад. Клієнт-чоловік обирає для придбання квартиру. Він ознайомився з об'єктом, оцінив його переваги, готовий купити. Але потім від покупки його відмовила дружина. Тут важливо, щоб ви відразу залучили до переговорів відразу подружжя, домагаючись їх спільної згоди.
Ведучи переговори і розуміючи, що клієнт залежить від думки іншої людини, відразу прояснюйте і задавайте допоміжне запитання: «Скажіть, Вам потрібно буде з кимось порадитися чи ви самостійно можете прийняти рішення з цього питання?» У разі потреби порадитися, домовтеся, щоб по можливості друга людина також була при презентації продукту наступного разу. Або, чи є можливість набрати і поспілкуватися з ним зараз, або передати якісь йому матеріали, або посилання, або комерційне. І непогано трохи тренернути того, з ким спілкуєтеся, щоб він міг правильно передати цінність Вашої пропозиції тому, з ким планує радитися. Може, зробити щеплення, щоб він міг якось протистояти можливій незгоді з боку того, з ким планує порадитися, і також відразу у нього дізнатися, як він оцінює ймовірність того, що той, з ким він планує порадитися, погодиться, і що йому вдасться його переконати. Таким чином ви можете зробити щеплення від можливої ​​втрати клієнта через те, що хтось його не підтримав.
Корисно також уточнити, чи питання ціни зупинило клієнта. Можливо, крім ціни, його зупинив якийсь інший момент, про який він вважає за краще мовчати.
Якщо ж непокоїть лише ціна, проведіть додаткові переговори.
Запропонуйте знижку, обґрунтуйте справедливість ціни, наголосіть на перевагах свого продукту в порівнянні з конкурентами, уточніть фінансові можливості клієнта тощо. Подумайте: можливо, ви недопрацювали в аргументації ціни в ході переговорів? або не зорієнтували клієнта по ринку, або, можливо, хтось запропонував йому дешевше, і це викликає заперечення.
Можете повернутися до згоди і вже тоді запитати, наприклад:
-Ірина, я правильно розумію, що націленість на покупку є, але потрібно ще нам обговорити і домовитися якось за ціною?
 
До речі, як застереження: щоб не створити ґендерних підстав для відмови, виключіть варіант, який я називаю «можливість флірту». Наприклад, якщо менеджер — жінка, а в переговорах беруть участь обоє, продавцю краще основну увагу приділити саме жінці, а не чоловікові. В іншому випадку дружині цілком може здатися, ніби менеджер фліртує з чоловіком (це відбувається часто несвідомо), і вона заблокує угоду, навіть не усвідомлюючи, чому це сталося, просто скаже що їй не сподобався варіант, і запропонує пошукати в іншому місці або подивитися варіанти ще.
 
Відпрацювання заперечення з посиланням на вашого конкурента: "Мені краще працювати з компанією Х".
Тут ви стикаєтеся з необхідністю порівняти вашу компанію з іншою, причому зробити це коректно, не принижуючи конкурентів. Використовуйте технологію, що складається із трьох елементів. Проясніть:
 
2-а загальних переваги обох компаній;
1-н винятковий недолік конкурентів;
3-и винятковы переваги вашої компанії або підходу.
По першому пункту погодьтеся з клієнтом, що продукція компанії «Х» як і Вашої, має свої очевидні переваги. Як і у вашої компанії, там є 1, 2. ,ви з ним згодні — і в тієї продукції, і у вашої є спільні плюси.
-Так, знаю цю компанію (бренд, модель), як і у нас, там є такі як 1 і 2
За другим пунктом зверніть увагу на одному-двох недоліках продукту конкурентів. При цьому таких недоліків не має бути у вашого продукту.
-Але, можливо, ви знаєте що
-Але ви казали, що для Вас важливо щоб… а там нема…
-Але ж ви хочете, щоб …, але, на жаль, там у них … мінус
По третьому пункту підкресліть ті переваги, які відрізняють ваш продукт, і яких немає конкурентів. Це може стосуватися не тільки якості або властивостей товару, але й наявності знижок, безкоштовної доставки тощо.
-А у нас, по-перше…, по-друге…, по-третє…
-Перевагами ж нашого варіанту (або роботи з нами) є те, що… 1,2,3
Щоб успішно користуватися цією технологією, ви повинні знати конкурентну продукцію та умови ваших реальних конкурентів, і продемонструвати це знання клієнту.
Якщо ж продукт конкурента вам невідомий, запропонуйте клієнту обговорити +- і попросіть самого клієнта розповісти про плюси продукції компанії «Х», які він знає, і яких немає у Вашої продукції або компанії, та мінуси вашого продукту — що не влаштовує, чого не вистачає. Як правило, клієнти здатні вказати всього на 1-2 мінуси та 1-2 плюси. У відповідь ви спокійно додасте до своєї продукції ще кілька плюсів, переваживши цим плюси конкурента. Бажано, якщо ви зустрічаєтеся, то робити це на аркуші паперу, можете зробити це як тренування, для прикладу взяти лист А4 і розділити його на дві частини.
-Давайте зробимо наступним чином: щоб Вам простіше було прийняти рішення і воно було масимально на Вашу користь, пропоную обговорити +- цих варіантів, і ви тоді зможете визначитися. Підкажіть, що Вам сподобалося в тому варіанті, чого немає у нас, і чого не вистачає, на ваш погляд, у нашому варіанті, нашій пропозиції?
 
Людина погодилася на угоду. Але потім зникла, не відповідає на дзвінки.
Це особливий випадок, коли клієнт ніби «заперечує мовчки». Для початку спробуйте зв'язатися з ним іншими каналами: в електронній пошті, в месенджері. Подивіться, чи він читає ваші повідомлення.
Можете виявити турботливе занепокоєння, написати щось на кшталт:
 
-Олександ у Вас все гаразд? А то зараз час такий неспокійний, напишіть, що у Вас все ок, а то ми домовлялися на п'ятницю, у понеділок, можливо, у Вас щось змінилося в планах, дайте ,будь ласка, знати
Іноді в таких випадках допомагає змінити менеджера, що працює з клієнтом (оскільки можлива психологічна несумісність: сказав, що щось не так написав, не таким шрифтом, або не з тією інтонацією говорив по телефону. Різне буває, щось у людини могло викликати незгоду і розрив спілкування виник, а можуть бути і об'єктивні причини чи дії активних конкурентів).
Отже
	Ви поставили питання і зрозуміли причину заперечення і що за ним стоїть

	Ви дали коротке підтвердження почутому

	Ви висловили свою емоційну розгорнуту згоду та розуміння позиції клієнта

	Ви відповіли на заперечення

Відпрацювавши заперечення, приступайте до п'ятого, заключного елементу алгоритму: закриття угоди, бажано з допродажем або до наступного етапу чи побудови бажаної домовленості. Зробіть таку пропозицію, або повторіть раніше озвучене іншими словами.
 
Можливо, Вам потрібно щось розповісти або про щось запитати після того, як ви відповіли на заперечення, наприклад:
«До речі, хотіла ще у Вас уточнити такий момент.»
 
«Так, якщо це питання ми обговорили, то хочу ще розповісти вам про нюанси експлуатації.. (другий варіант, наші акційні умови або програма лояльності, пару слів про нашу компанію, про…)»
Що стосується допродажу після відповіді на заперечення — можна, наприклад, просто переключитися на таку фразу ніби ненароком:
«До речі, зазвичай з цим ще беруть…», «Під час встановлення Вам знадобляться ще…», «Знаєте, при купівлі цього товару у нас зараз є акційна знижка ще й на цей…», «Якщо ви купите ще на таку суму, і я зможу дати вам знижку на покупку ось таку…»
Ну або просто закривайте продаж:
 «Тоді зараз зробимо ксерокопію Ваших документів і, в принципі, можете робити оплату».
«То що, зупиняємось на цьому варіанті та підписуємо договір?»
“Ну що, я так розумію домовилися? Підкажіть, Вам організувати доставку чи самостійно заберете?»
Варіантів подібних фраз також можна вигадати досить багато, детальніше про це буде в розділі "Закриття продажу".
 
Також ви можете запропонувати вибудувати домовленість:
 
«Пропоную вчинити так …»
 
«Давайте тоді домовимося про дату наступної зустрічі, а до цього ви зробите ось це… а я зроблю ось це… (ну і тут кажете, хто що зробить)»
 
«Добре, якщо це питання ми закрили, то давайте тоді ще обговоримо такий момент…»
Загальна ідея полягає в тому, щоб після відповіді на заперечення одразу переключити увагу клієнта на закриття продажу або вибудувати домовленість та перейти до якогось наступного етапу.
Таким чином, алгоритм на будь-яке заперечення включає:
1.     З'ясувати суть заперечення.
2.    Дати коротке підтвердження заперечення.
3.     Підтримати емоційний контакт.
4.     Відповісти на заперечення.
5.     Закрити продаж, вибудувати домовленість або ж перейти до наступного етапу спілкування.
 
АнкеДот
- Я зробив Вам велику честь, прийнявши Вас, - сказав бізнесмен страховому агенту, - сьогодні мій секретар виставив уже сімох агентів!
- Так, я знаю, - відповів агент, - вони… це я.
***
 
Ось ще приклади скриптів для відпрацювання різних заперечень:
 
Ось від компанії "Лоад тех", яка займається підйомним обладнанням, приклади складені спільно з учасниками тренінгу під моїм менторством на основі прийомів відповідей на заперечення, які ми вивчали вище.
 
Стропи -пристосування, призначене для підйому вантажів, або обхвату предмета складної поверхні.
Не треба, не закуповуємо.
Не купуєте в принципі або вже закупили, або може є постачальник, з яким звикли працювати, скажіть як є?
Дозвольте поставити буквально два питання? Ви ж займаєтесь будівництвом? У такому разі необхідність продукції повинна виникнути рано чи пізно?
А чи можна буквально два питання? Ви ж будівельники? Значить напевно питання купівлі стропів та в / п обладнання буде для вас актуальним рано чи пізно?
Розумію, це не та продукція, яку купують щодня, але все ж таки хотів би залишити свої дані, і сподіваюся на заявку в майбутньому на прорахунок цін, можемо так вчинити?
Чудово. Розумію, що не кожен день купуєте, стропи такий товар, який рідко купують, але іноді все ж таки доводиться. Ми можемо домовитись, щоб при наступній заявці ви звернулися до нас, я обіцяю вам гарні умови та ціни?
 
Ціна не важлива
Розумію вас. Але, впевнений, зможемо здивувати вас не лише ціною, а й якістю продукції та рівнем сервісу.
Давайте прорахуємо вам минулу заявку, а ви вирішите, з ким вам працювати, у будь-якому випадку ви нічого не втрачаєте.
 
У нас все налагоджено
Розумію, що коли робота налагоджена, то міняти щось ні до чого, але якщо дасте шанс, то впевнений, ви будете раді нашій пропозиції. Підкажіть, на яких умовах ми могли б здійснити пробне постачання?
 
Надішліть вашу пропозицію на пошту
Звичайно, зараз відправлю. Єдине, підкажіть коли я можу вам зателефонувати щоб нагадати про нас та обговорити можливість нашої співпраці? Також підкажіть, можливо, у вас є вайбер або інший мессенджер, хотів би скинути і туди коротку інформацію про нас, тому що пошта іноді кидає листи в спам.
Не цікавить, або є свій постачальник
- Не цікаво в принципі, навіть за умови, що наша пропозиція буде кращою, ніж у конкурентів? Дайте моніторингову заявку для порівняння цін, і ми підтвердимо, що готові скласти конкуренцію будь-якому постачальнику.
-Принципово працюєте з вашим постачальником, чи ми маємо шанс все-таки взяти участь у ваших заявках і скласти хорошу конкуренцію вашому постачальнику, як мінімум зможете промоніторити ціни, що скажете?
Підкажіть, із ким саме працюєте, якщо не секрет? Так. знаємо таких, але впевнений — ми зможемо запропонувати умови та ціни кращі.
 
Заявки вкрай рідко, обсяги невеликі
- Нам важливі всі клієнти, нехай навіть кілька стропів, це вже є приємною заявкою. І завжди є можливість порівняти ціни та оперативність виконання заявки.
Розумію, що не цукор, щодня не купуєте, просто хотілося б, щоб при наступній заявці ви до нас звернулися. Я впевнений, що ми зможемо запропонувати вам гарні умови та ціни.
Розумію, що рідко і невеликий обсяг. Чесно кажучи, у нашій темі немає великих заявок. Для нас пара стропів вже цікаво, так з усієї країни потрохи, і купа роботи. Попрацюємо, коли у вас планується нова заявка?
Надішліть КП на пошту, а там подивимося
- Пропозицію відправлю, якщо не складно, відпишіться, що отримали, щоб розуміти, що потрапило потрібній людині.
- Пропозицію підготую на пошту, підкажіть будь ласка, коли можна вас набрати та поспілкуватися, з продукцією, можливо, потрібна додаткова консультація.
Звісно, ​​зараз відправлю на пошту. Єдине, щоб не забивати голову Вам зайвою інформацією — які види стропів Ви використовуєте найбільше? Я б Вам скинула ціни на ходові позиції, порівняйте. Вас це не зобов'язує купувати. Зрештою, як кажуть «Хто володіє інформацією, той володіє світом» - не купите у нас, то хоч у свого постачальника більшу знижку виб'єте.
Чудово, зараз відправлю. Ви ж це кажете не для галочки, можу розраховувати, що ви справді розглянете нашу пропозицію?
Так, звісно, ​​зараз відправлю. А можна ваш вайбер, я продублюю коротко контактну інформацію. І підкажіть, щоб я вас зайвий раз не смикав, коли очікується наступна заявка?
 Не актуально/не цікаво
- Я зрозуміла, тоді буквально 2 питання: я так розумію, Ви займаєтеся будівництвом, не актуально на даний момент чи в принципі?
- Ну зараз, тому що все закупили нещодавно.
-Тоді розумію, чому не цікаво зараз, єдине, що хотілося б сказати, Іване Петровичу: оскільки я не дзвоню зараз Вам щось продати і розумію, що стропи - не цукор, кожен день до чаю не додають, я б залишила Вам каталог на майбутнє, якщо буде якийсь запит, ми стропи виробляємо, запропонувати нам є що, і за ціною, і за якістю. Буде заявка, набирайте-порівняйте ціни і вже самі вирішете, цікавить Вас це чи ні.
Інформація зайвою нікому ще не була
Я так розумію, що вам не цікаво зараз, але ви ж будівельна компанія (завод і т.д), 100%  з'являться або були раніше заявки на нашу тему. Давайте обміняємося контактами, я б дуже хотів, щоб при наступній заявці ви звернулися до нас. Можна Вашу пошту і якщо можна, вайбер, продублюю туди коротко інформацію про нас.
Не цікаво в принципі, чи якщо я запропоную хороші ціни та умови, ви могли б розглянути варіанти роботи з нами? Я розумію, що довіри до нас поки немає, але якщо ви дасте шанс, впевнений, що єдине про що шкодуватимете, що не працювали з нами раніше.
 
-Навіщо пропонувати… У нас все налагоджено.
-Згодна, і розумію Вашу позицію, коли все налагоджено, навіщо щось змінювати, але якщо дасте шанс, то впевнена, що єдине, про що пошкодуєте, що не почали працювати з нами раніше. Що для Вас важливо, на яких умовах ми могли б здійснити пробну поставку?
У нас є постачальник; Ми працюємо з іншою компанією; Ми давно працюємо, все добре, звикли
Добре, підкажіть, ви з ними принципово працюєте, чи якщо ми запропонуємо умови та ціни кращі, ми можемо розраховувати на співпрацю?
Розумію, що десь купували стропи і питання закриваєте. Також розумію, що зміна постачальника – це додаткові турботи для вас, але я впевнений, що зможу запропонувати вам вигідні умови та ціни. У якийсь момент ви ж вибрали поточного постачальника, можливо, і ми зможемо стати для вас новим партнером.
Якщо не секрет із ким працюєте? Так, знаємо, це наш основний конкурент. По досвіду — у 9 випадках з 10 ми пропонуємо кращі умови та ціну, давайте, можливо, за минулою заявкою я порахую ціни, ви порівняєте, якщо сподобається, будемо працювати, якщо ні, ви нічого не втрачаєте (я від вас відстану).
Радий, що це так. Але зараз, знаєте, на ринку дуже сильні коливання цін, наші конкуренти підняли ціни значно, ви напевно і самі знаєте. У нас великі складські запаси, і ми маємо можливість бути лояльнішими у ціновій політиці. Впевнений, що зможу запропонувати вам вигідні умови та ціни.
Згодна, я бачу, що Вашій компанії 10 років і розумію, що у Вас є постійний постачальник і ще як мінімум 2 у запасі. Скажіть, будь ласка, якийсь особистий інтерес, принципово з ними? Чи можна поборотися за Вас? Нішу ринку розуміємо – тож запропонувати нам є що.
 
Мені не важлива ціна
Я вас зрозумів. Скажіть, що тоді потрібно зробити, щоб ми працювали з вами?
Розумію. Але я впевнений, що ми можемо здивувати вас якістю та додатковим сервісом. Давайте спробуємо попрацювати, у будь-якому випадку ви нічого не втратите.
Розумію, що є десь купувати. Також розумію, що зміна постачальника, це додаткові турботи для вас, але я впевнений, що зможу запропонувати вам вигідні умови та ціни. У якийсь момент ви ж вибрали поточного постачальника, можливо, і ми зможемо стати для вас новим партнером. Давайте спробуємо, у будь-якому випадку ви нічого не втрачаєте і остаточне рішення з ким працювати, залишається за вами.
 
АнкеДот
— Навіщо ти просиш милостиню у статуї?
-Влаштувався працювати страховим агентом.
- І?
-От і привчаю себе до відмов.
***
Ще кілька слів про важливість питань.
￼[image: image146.png]Вкотре хочу наголосити, як важливо у роботі менеджера-продажника вміти ставити запитання. Ми мислимо за допомогою питань, які визначають рівень нашого мислення. Задаючи правильні питання, ви отримуєте правильні відповіді, які вам потрібні. Менеджер, який тільки починає професійну діяльність, і продавець, який займається своєю справою багато років, ставлять клієнтам різні питання.
У багатьох філософських школах рівень учнів визначається рівнем питань, що вони ставлять.
Не бійтеся заперечень – завдяки ним ви маєте роботу
Шукайте хороше у всьому, у тому числі у виникненні у ваших клієнтів заперечень. Не ставтеся до заперечень, як до чогось поганого, як до невдачі. Почувши в розмові з клієнтом заперечення, запитуйте себе: «Що хорошого в тому, що мені заперечують?»
Заперечення клієнта мають для вас свій позитив:
➢        клієнт не пішов мовчки, а почав заперечувати, і це ваша маленька перемога;
➢        заперечує — значить, є все ж таки визначення ступеня інтересу, інакше він навіть не розмовляв би з вами;
➢        заперечує — і тому я маю роботу. Без заперечень клієнтів, якби вони завжди погоджувалися на угоду, ви не були б потрібні.
Щоб знімати заперечення клієнтів, постійно ставте питання, що продають. Наприклад: «Наскільки терміново ви хотіли б здійснити покупку?» Це питання формує у клієнта обмеження у часі та допомагає зрозуміти націленість на покупку. Інше питання, що підштовхує до покупки: «Скажітьа ви впевнені, що це Вам треба? А чому?» За допомогою такого питання ви допоможете клієнту переконати самого себе, що йому потрібна покупка, щоб Вам потім не довелося переконувати його, що йому потрібна ця покупка.
￼[image: image159.png]Профілактика заперечень. Як заздалегідь запобігати їх виникненню.
Говорячи про профілактику заперечень, хочу згадати одну гарну східну притчу.
До Майстра східних єдиноборств прийшов потенційний учень, щоб здобути новий рівень майстерності. Але він був уже досвідченим бійцем, і засумнівався:
 — Навіть не знаю, що ти ще можеш дати мені, — сказав він Майстрові. — Адже багато років я займаюся різними видами боротьби, у мене перше місце з боксу в Європі, з грекоримської боротьби у мене перше місце в Америці та в Україні, і в багатьох школах досяг найвищого рівня.
Майстер глянув на нього і сказав:
— Уяви собі, що ти потрапив у вузьку ущелину. Ніч, ти беззбройний. І з усіх боків на тебе накинулися розбійники. Їх багато, вони чудово озброєні гарною зброєю: шаблями, ножами та залізними прутами. Вони сидять навіть зверху, цілячись у тебе з луків. Ти розумієш, що шансів у тебе немає: зараз тебе точно пограбують і ймовірно вб'ють. Уявив?
- Так, уявив, - відповів Учень.
— Так ось, я тебе навчу, як не потрапляти в такі ущелини! - сказав Майстер.
Чому вчить нас, менеджерів, ця казка? Прекрасно, якщо ви вмієте грамотно відпрацьовувати заперечення клієнтів. Але значно краще провести переговори так, щоби заперечення навіть не виникали.
Як наперед не допускати заперечень.
Презентуючи свій продукт, не називайте ціну одразу. Намагайтеся спочатку зрозуміти фінансові можливості клієнта. Якщо він на початку розмови запитує про ціну, відповідайте:Звичайно, я відповім на Ваше запитання, але для початку проясніть для мене наступний момент.І лише коли зрозумієте, що потрібно людині, наскільки серйозно вона налаштована на покупку, тоді вже можна говорити про ціну.
Техніка "відмовки від дорогого". 
Іноді, якщо ви знаєте, що маєте справу із заможним та честолюбним клієнтом, можна зіграти на цих факторах. Представляючи свій продукт, кажіть, що є товари різної цінової категорії, і називайте їх від найдешевших до найдорожчих. І відразу кажіть приблизно таке: «Ну, за найвищою ціною, можливо, Вам і не слід брати, можете почати з більш бюджетного варіанту, але це як ви вирішите».
Клієнта із зазначеним вище психотипом ваші слова лише підштовхнуть до того, щоб узяти дорожчий варіант.
Презентуючи продукт та його ціну, розділіть вартість на її складові елементи. Таким чином ви ділите всю вартість на окремі блоки, і тоді озвучена вроздріб ціна буде сприйматися як більш аргументована і виправдана.
Прояснюйте мотиви та ситуацію заздалегідь.
Не завжди зрозуміло, що насправді стоїть за запереченням. Дорого». Можливо, клієнт не розуміє, чому це коштує саме стільки. Або він готовий купити, але пізніше, не зараз. А можливо, за цим запереченням ховається усвідомлення клієнтом того факту, що він не має зараз грошей для покупки. Чимало достовірних причин може стояти за таким запереченням.
Тому краще заздалегідь прояснюйте критерії:
 «Давайте визначимося, що для Вас найголовніше?»
Знімайте заздалегідь сумніви, проговорюючи до заперечення «Я подумаю»:
➢      чому в іншому місці не знайде дешевше
➢   чому прослужить довго і чому це гарна якість
➢     чому гарантія тут надійна
Наголошуйте на несхожості, ексклюзивності свого продукту, якщо такі якості присутні, щоб простіше було вибрати на вашу користь.
Залучайте клієнта у вироблення рішення та обчислень, щоб він відчував, що це він створює рішення разом з вами, а не ви нав'язуєте Говоріть: «Давайте порахуємо разом».
З повним правом можна стверджувати, що заперечення клієнтів — це рушійна сила торгівлі. Адже без них продавці не мали б і роботи!
 
У мене є кейс "Найкращий досвід продавців". Я ці відомості обробляю, модернізую та ділюся зі своїми клієнтами. Так от — коли я запитав одного з улюблених моїх представників професійних продажників Стаса Костенка, досить успішного у професійному плані — як йому вдається справлятися з запереченнями, то почув таке: 
 
“Коли я прийшов у цю компанію, то місяць там попрацював, а потім виписав у зошит усі заперечення клієнтів, прописав до кожного по три Варіанти відповіді, вивчив їх напам'ять за ніч, і більше у мене проблем із запереченнями нема”.
 
Це, мабуть, найкраща порада по роботі з запереченнями, яку ви можете отримати.
 
Спектр заперечень
 
Заперечення бувають різні.
￼[image: image180.png]Є компанії, які роблять холодні дзвінки з метою просування свого продукту, і там вони змушені долати бар'єр секретаря. Секретар всіляко намагається захистити керівника від менеджерів із продажу, і заперечення звучать так: “керівника немає зараз на місці; "на даний момент нам не цікава ваша пропозиція"; "у нас вже є постачальник"; "У нас є свій співробітник, який займається цими питаннями"; "добре, ми вам передзвонимо"; " надішліть свої пропозиції на електронну пошту " тощо. 
Інший варіант - коли у форматі "В2В-клієнт" ви телефонуєте особі, яка приймає рішення. Стандартний перелік заперечень - "я подумаю, пораджуся", "зараз немає вільних коштів", "у вас занадто дорого", "працюємо тільки з перевіреними постачальниками", "у вас немає гарантій", "зараз не можу говорити, я вам передзвоню" і т.п. Коли ми приймаємо вхідні дзвінки, проводимо зустрічі — також виникають заперечення, хоч і менші. Заперечення може бути на етапі початку розмови, на етапах презентації, або на етапі закриття продажу.

Мінімізувати заперечення - вибравши правильну позицію

Іноді у представленні свого продукту (послуги) ми скочуємося в позицію прохача "купіть у мене". Це одразу відчувають потенційні клієнти.
 
￼[image: image265.png]Правильне позиціонування, це з “руки прохаючої” ставати “рукою, що дає”. 

Практичні завдання:

1. Складіть повний список усіх заперечень, з якими ви стикаєтеся у практиці роботи з вашими клієнтами, або візьміть готовий список, якщо ви поки що не працюєте з клієнтами, а лише освоюєте науку продажу.
 
2. Випишіть списком назви прийомів відповідей на заперечення, які вивчите і застосовуватимете в діалогах з клієнтами.
 
4. Напишіть 3 способи відповіді на заперечення “Дорого” з урахуванням вашого сегменту ринку та з урахуванням фраз та прийомів, які ви прочитали.
 
5. Напишіть 3 відповіді на заперечення клієнта "Я подумаю", які ви можете застосовувати на практиці своєї роботи.
 
6. Напишіть 3 варіанти відповіді на заперечення “Ми вже працюємо з іншими постачальниками”.
 
7. Напишіть по 3 варіанти відповіді на всі інші заперечення, які зустрічаються у практиці вашої роботи з використанням прийомів та фраз, прочитаних вище.
 
8. Вивчіть напам'ять по 3 відповіді на кожне заперечення і далі проговоріть їх зі своїм колегою у відповідь на заперечення, або потренуйтеся на диктофоні, або на нашій навчальній платформі для продавців на онлайн-тренажері та практикуйте в роботі з клієнтами.
 
 
Примітка:
 
	Ви можете надіслати мені відгуки про свої успіхи у застосуванні різних прийомів та фраз з клієнтами які вивчили, та отримаєте від нас бонуси та нові прийоми для себе. 

 
	Також ви можете поділитися зі мною новими прийомами яких немає в цій книзі, своїми фразами для відповідей на заперечення, та отримати від мене грошову компенсацію за кожен новий прийом, який розширить мою колекцію.

 
Пишіть в телеграм на @trenerprodazh
 


 

Комерційна пропозиція. 
Якщо Вас цікавлять тренінги, курси для Вас особисто або для всього вашого відділу продажів.
￼[image: image9.png]
Шановний власнику бізнесу, керівнику або менеджеру з продажу!
 
Ви тримаєте в руках концентрат моїх знань та досвіду, накопичених за 15 років роботи в сфері продажів та навчання продажам для більш ніж 800 компаній з різних сегментів ринку.
 
Готовий допомогти вам перевести знання в практику та адаптувати їх під ваш продукт або послугу! Давайте зустрінемося в ZOOM та обговоримо це.
 
Можемо попрацювати з вами особисто, якщо ви менеджер з продажів (серія ZOOM-занять або відеокурс на платформі). Якщо ви керівник або власник бізнесу, пропоную тренінг для вашої команди в офлайн- або онлайн-форматі.
 
Також можемо допомогти вам знайти роботу менеджером з продажів або ж підібрати для вас менеджерів у відділ продажів. Ми можемо створити ефективний відділ продажів “під ключ”, провести чек-ап відділу продажів та виявити проблемні зони, надати послугу дистанційного супроводу, якщо у вас немає керівника відділу, а також допомогти написати скрипти продажів, запровадити та налаштувати CRM-систему, організувати холодний обдзвін баз, навчити ваших партнерів продавати більше або надати вам інші послуги, спрямовані на покращення роботи відділу продажів.
 
Замовляйте корпоративний тренінг для вашого відділу продажів, і ми разом відпрацюємо прийоми та ідеї з книги на практиці. Організуємо навчання від 1 людини до 500.
 
Я допоможу вам та вашій команді:
●Завойовувати довіру клієнтів та будувати міцні відносини.
●Презентувати продукцію в переконливій формі.
●Ефективно працювати з запереченнями та закривати угоди.
●Досягати високих результатів та збільшувати продажі.
 
Залишайте заявку та отримайте базову комерційну пропозицію тут: https://www.asokolov.consulting/trening_prodazh 
 
Також Ви можете отримати від мене комерційну пропозицію, знайшовши мене на першому місці в Google за запитом (перевірте): ТРЕНІНГ З ПРОДАЖІВ
 
Буду вдячний за відгук в Інстаграмі @trenerprodazh або в Телеграмі @trenerprodazh (тут я відповідаю швидше).
 
З повагою, Олександр Соколов
 
 
 
 
 
 
 
 

Урок №12  Як закрити продаж та м'яко підштовхнути клієнта до здійснення покупки наприкінці телефонної розмови або ділової зустрічі
Що означає правильно закрити продаж?
Як м'яко підштовхнути клієнта до здійснення покупки?
Як завершити зустріч чи телефонні переговори, схиливши клієнта до тієї мети, яку ви намітили?
 Техніки та прийоми закриття продажів.
АнкеДот:
Дзвінок до української фірми, яка займається ремонтом комп'ютерів:
– Мій принтер почав погано друкувати!
- Мабуть, його треба просто почистити. Це коштує $50. Але вам буде краще, якщо ви прочитаєте інструкцію і виконаєте цю роботу самі.
Клієнт, здивований такою відвертістю, запитує:
- А ваш бос знає, що ви таким чином перешкоджаєте бізнесу?
- Насправді це його ідея. Ми отримуємо набагато більше прибутку, коли дозволяємо нашим клієнтам спочатку самим спробувати щось відремонтувати.
***
Як би професійно та якісно ви не презентували свій продукт, як би вдало не переконували клієнта, якими б техніками не реагували на його заперечення — ви повинні навчитися по-справжньому правильно та ефективно проводити фінальну частину переговорів: закриття продажу. Не вміючи закривати продажі, ви зводитимете нанівець усі свої успіхи на попередніх стадіях переговорів.
Закрити продаж означає - підвівши покупця до угоди, відрізати всі шляхи до відступу і підвести його до здійснення угоди. 
￼[image: image240.png]Вам потрібно так побудувати розмову з клієнтом, щоб він не пішов без покупки від Вас, і щоб розмова завершилася покупкою, щоб він не побачив для себе ніяких сенсів шукати далі, або відкладати покупку чи співпрацю.
Чому менеджер втрачає клієнта, чому клієнт іде?
Перерахую деякі причини відмов, відкладень прийняття рішення, що часто зустрічаються:
●йому це дорого, чи іншому місці бачив дешевше;
●він не отримав достатньо інформації, або отримав зайву кількість інформації;
●він лише на етапі аналізу пропозицій на ринку, та хоче вивчити, проаналізувати ринок;
●йому не сподобалася якість вашого продукту (послуг) чи сервіс, чи комунікація;
●у нього недостатньо довіри до вас чи вашої компанії;
●У нього є побоювання та сумніви, які стримують;
●він сумнівається в тому, що впорається почавши, або що йому це справді потрібно;
●він відчув маніпуляцію з вашого боку або ви йому не сподобалися;
●він бачить, що представлений вами продукт не відповідає його потребі;
●йому потрібно не зараз, а потім;
●він не той, хто приймає рішення, і потрібно, щоб ОК сказав той, хто приймає рішення;
Практичне завдання:
1. Обов'язково складіть собі свій список можливих причин втрати клієнтів, відмов, виходячи з вашого досвіду та особливостей вашого бізнесу. Постійно оновлюйте та переглядайте цей список
2. Напишіть навпроти кожного пункту, як ви можете не допустити або нейтралізувати цю причину, і створіть для себе щодо кожної причини набір інструментів для профілактики та вирішення таких ситуацій.
Коли розпочинається закриття продажу?
Помилково вважати, що закриття продажу починається на фінальній стадії переговорів. Запам'ятайте: воно починається на початку вашого діалогу з клієнтом!
Презентуючи, задаючи питання, ви вже підводите клієнта до моменту завершення угоди, і потрібно прагнути, щоб цей момент у результаті був для вас вдалим.
Наприклад, поставивши питання на початку зустрічі: Наскільки терміново ви плануєте покупку?, ви зрозумієте, чи можна закрити продаж сьогодні. А поставивши уточнювальне питання на кшталт: “Добре, якщо все сподобається підійде, то в принцип,і готові будете придбати собі сьогодні… (назва вашого продукту)?
Використовуйте уточнюючі питання по ходу Вашого діалогу з клієнтом, щоб заздалегідь передбачити ймовірність угоди. Я називаю їх питаннями, що продають, і раніше ми список таких питань з Вами вже розбирали.
￼[image: image49.png]Процес закриття продажу можна порівняти з рухом дорогою, яка має бічні відгалуження. У процесі діалогу з клієнтом ви ведете його цією дорогою до наміченої вами мети (купівлі), постійно відсікаючи спроби піти в бік, зійти на бічну стежку. Особливо висока ймовірність у нього з'їхати з основної дороги перед завершенням Вашої подорожі. Кожне ваше питання, кожна дія, повинні бути не випадковими, а відсікати у клієнта ту чи іншу можливість зійти з головної дороги кудись убік. Дуже важлива якість менеджера — заздалегідь передбачати появу таких «бічних стежок» і завчасно закривати їх, як шлагбаумом, своїми питаннями та переконаннями. Такий підхід можна назвати завбачливим продажем. Це дозволить Вам бути ефективними та правильно інвестувати свій час та розставляти пріоритети у продажах.
Процес розмови з клієнтом - це відсікання для його мозку можливих шляхів до втечі, та підігрів усвідомленого бажання зробити покупку через підвищення цінності придбання цього товару/послуги сьогодні і у Вас.
Паралельно з цим робіть все, щоб не тільки закрити всі «бічні стежки» - можливі причини відмов, але й розпалювати та підтримувати ентузіазм у клієнта, інтерес до наміченої вами спільної мети.
Візьміть і почніть проводити свої зустрічі та переговори на основі розширеного списку можливих причин відмов, переробіть відмови у презентаційні модулі, елементи Вашої розповіді, у питання риторичні, упакуйте у різні прийоми переконання та в процесі всього діалогу закривайте продаж.
￼[image: image155.png]Так само, як підтримувати хороший контакт потрібно під час всього процесу переговорів, а не лише створити контакт на самому початку, а й підтримувати контакт у процесі вашого діалогу, продаж потрібно почати закривати не на фіналі Вашої розмови, а на самому початку розмови, відсікаючи питаннями та своїми презентаціями, аргументами всі можливі варіанти відмов, та підводячи клієнта до фіналу Вашої розмови вже готовим до покупки зараз, ось цього варіанту, і у вас, і за цією ціною.
Формула вдалого продажу
Підводьте клієнта до здійснення угоди поступово, поволі, плавно. 
Найчастіше не варто діяти швидко, нахрапом. Замість раптового ривка робіть закриття продажу процесом, що плавно перетікає в оплату, що само собою зрозуміла в даній ситуації. І тут важливими є два моменти.
1.     Правильно визначте свою цільову аудиторію. Не варто намагатися продати книгу дитячих казок матері, яка має сина вже 15 років.
2.     Оцініть фінансову спроможність клієнта. Ви навряд чи зараз продасте нову Теслу людині, у якої грошей тільки на велосипед, коли у вас немає можливості розстрочки.
Формула вдалого продажу: потрібній людині, потрібна пропозиція, на прийнятних йому умовах, у потрібний момент.
Якщо хоча б один із елементів цієї формули не дотриманий, вдало закрити продаж буде вкрай проблематично.
 Під час діалогу з клієнтом обов'язково прояснюйте для себе, чи він відповідає всім вимогам цієї формули. 
І лише переконавшись, що вимоги дотримані, починайте закриття продажу.
Цю ідею можна подати у такому вигляді. Починаючи продаж, не ставте собі за мету: «Дай-но я тобі зараз продам це!» Виходьте з іншого підходу: «Дай-но я зрозумію, наскільки ти відповідаєш уявленню покупця мого товару!»
Закриття шпаринок для відступу
Отже, я раджу будувати свою роботу з покупцем або потенційним клієнтом за такою схемою.
1.     Переконайтеся, що клієнт — «ваша» людина і відповідає всім пунктам формули вдалого продажу.
￼[image: image176.png]2.     Випишіть для себе всі можливі шляхи відступу клієнта і заздалегідь продумайте, як ви їх відсікатимете. Якщо ви не передбачили якийсь із шляхів відходу, клієнт, з високою ймовірністю, цим шляхом і піде. Це станеться через те, що ви залишили йому шпаринку. Починайте закривати продаж на основі списку відмов уже від початку спілкування.
3.    Поводьтеся ближче до кінця розмови так, ніби клієнт вже купив ваш продукт. Вибудовуйте діалог не так, ніби ви сумніваєтеся: купить чи не купить. Говоріть з таким настроєм та інтонаціями, ніби угода вже відбулася, і ваша розмова — це просто уточнення деяких деталей, що залишилися. Типу це не битва, а парад перемоги.
Наприклад:
«Яким чином Ви зробите оплату?»,
 «Ви забиратимете плануєте самостійно або Вам потрібно буде зробити доставку?»,
«Давайте, я зроблю ксерокс вашого паспорта, а ви тим часом підійдіть до каси і можете внести оплату».
Детальніше розглянемо другий пункт. Як відпрацьовувати можливі страхи та побоювання клієнта? — Ведіть з ним чесну та відкриту гру, використовуйте приблизно такі формулювання:
— Я розумію, що для Вас важливо… (те чи інше).
- Я розумію, що Вас турбує ... (те чи інше).
— Знаєте, люди часто запитують мене...
— Хотів би звернути Вашу увагу на таке…
— Тут важливо зауважити, що…
— Хотілося б розповісти ще про…
- Давайте ще обговоримо такий момент...
За допомогою подібних формулювань ви закриваєте шпаринки, через які клієнт може від вас піти.
Спробуйте зробити свій сценарій спілкування з клієнтом тільки на основі причин відмов з такими ось містками -  переходами від однієї причини відмови до іншої, і закриваючи їх всі —це і буде ідеальний спосіб провести розмову з клієнтом. Ведіть з ним розмову так, ніби вибираєте собі співробітника на роботу, і ведете попереднє опитування, щоб з'ясувати, з одного боку, наскільки він Вам підходить (тобто Вашому товару та Вашій компанії), а з іншого боку (піднімаючи в його очах цінність Вашого товару чи послуги та Вашої) компанії, щоб він захотів), такий, знаєте, обережно - інтригуючий підхід.
Якщо ви правильно побудували діалог із клієнтом, і вчасно відпрацювали його можливі шпаринки, розпочинайте закриття продажу – вибудовуйте домовленість про подальші дії. До цього моменту ніяких неясностей та побоювань у нього і у Вас вже не повинно бути.
Закриття продажу — це вибудовування домовленостей про подальші дії, які зробить клієнт після Вашої розмови. Домовляйтесь.
Власне закриття
 
Україна. Магазин. Львів. Пані у віці обирає собі капелюшок.
Продавець незворушно виносить нові та нові коробки.
Нарешті пані заспокоюється і каже:
 - Я, мабуть, візьму ось цю, запакуйте, будь ласка...
Продавець мовчки кладе капелюшок у коробку.
 - ... скільки з мене?
 - Ніскільки, Пані. Ви в ній прийшли...
 
Раджу починати закривати продаж із якоїсь відтренованої фрази. Наприклад: «Отже, давайте підрезюмуємо».
І далі — відразу перелічуєте всі пункти переговорів: ми зробили з Вами те й те, обговорили такі особливості мого продукту (перераховуєте їх), уточнили і погодили такі моменти угоди. У клієнта в цей час у голові «клацають моменти згоди», і він змушений вам підтакувати.
Не даючи йому часу, продовжуйте в наступному ключі: «Тоді давайте, зараз ви відправите мені ваші реквізити, я виставлю Вам рахунок і підкажіть: ви сьогодні встигнете внести оплату, щоб ми завтра Вам відправили  Ваш товар?”
Звичайно, чим складніший і дорожчий ваш продукт, тим ланцюжок прийняття рішення у клієнта буде довшим, і тому при закритті продажу буде домовлено про наступний крок, що веде до купівлі згідно з Вашою “воронкою продажів”.
￼[image: image195.png]До речі, щодо “воронки” продажу: у мене, наприклад, у відділі роботи з корпоративними клієнтами воронка така:
1. Нові запити на корпоративні тренінги для відділів продажів
2. Додзвонитися - сюди потрапляють ті, кому набрали після того, як вони залишили заявку, але вони не відповіли.
3. Відправити комерційне - тут знаходяться ті, з ким переговорили і їм потрібно підготувати і відправити комерційне.
4. Узгоджують і вирішують - тут знаходяться ті, хто отримав комерційне і, або узгоджують з керівництвом, передали йому, або, якщо ця особа приймає рішення, то вирішує, розглядає пропозицію.
5. Висока ймовірність - сюди я відправляю тих, з ким склалася тепла розмова і висока ймовірність, що вони куплять тренінг з продажу для свого відділу продажів (у вас є шанс побувати на цьому благословенному етапі)
6. Отримання реквізитів - тут ті, хто має відправити реквізити нам
7. Виставити рахунок - тут ті, кому потрібно підготувати та відправити рахунок чи всі документи для узгодження та оплати.
8. Очікуємо на оплату - тут ті, від кого чекаємо на оплату.
9. Далі є етапи, які вже є відхиленням від нормального ходу справи: Морозяться - це ті, хто чомусь перестав відповідати в листуванні і брати трубку, далі відклали на строк до 2-х тижнів, і ще етап відклали в довгу скриньку, також є технічні утилізаційні етапи типу: відмовилися Вони, Ми відмовилися, Некоректний телефон.
Таким чином, фінальним закриттям продажу тут у нашій вирві буде домовленість про дату оплати, а проміжними кроками, які теж можна віднести до важливих етапів, що ведуть до фінального закриття продажу, тобто такими собі підзакриттями продажу є, наприклад, домовленість про розгляд комерційного та надання зворотного зв'язку і також про те, що відправлять реквізити. При цьому, вже на етапі першої розмови клієнт повинен знати послідовність — як у нас відбувається процес початку співпраці, і що для цього потрібно (тобто нашу воронку продажів) і, можливо, перша розмова вже може призвести до закриття продажу та домовленості про оплату або передоплату, якщо це буде можливо без проміжних етапів.
￼[image: image151.png]Ви для себе пропишіть свою воронку роботи з клієнтом, щоб розуміти, по яких етапах він рухається у Вас у відділі продажів.
Як людина ухвалює рішення про покупку.5 важливих етапів цього процесу
Це завжди відбувається за певною схемою. Ось як приблизно виглядають 5 її пунктів.
1.     "Хочу"! (виникає бажання).
2.     "Як досягти бажаного?" (У нього йдуть роздуми).
3.     «Прийняття рішення» (Вирішує, що, де і як купуватиме).
4.     «План дій для здійснення покупки».
5.      "Отримання бажаного результату".
Якщо при першій зустрічі або на початку розмови ви виявите, що бажання проявлено слабо, постарайтеся або посилити його, або взагалі відразу зробити крок назад.
(«А Ви впевнені, що цей продукт Вам потрібний у принципі?») Підсилити бажання можна різними способами — ми їх розбирали вище у розділі "Як створити бажання":
➢      провокацією: «А ви впевнені, що вам потрібен цей продукт? А навіщо він вам потрібний? А чому хочете провести навчання?»
➢       опис майбутньої перспективи, яку обіцяє покупка, або іншими методами посилення бажання, за допомогою підсилювачів бажання;
Ви знаєте, нещодавно провів провальні переговори, в яких мені нав'язали гру в розповіді “чим ти крутий”, і я повівся, замість того, щоб переконати клієнта в тому, що йому це потрібно, і переконатися в тому, що він дійсно вирішив, що йому це потрібно. Я  розповідав і розповідав… і в результаті вони вирішили самі провести збори свої і не запрошувати тренера зовнішнього. Тому це важливий момент — переконатися, що є бажання і розпалити його.
Як досягти бажаного? Цей другий пункт теж слід добре опрацювати та виділити у свідомості клієнта. Тут необхідно продати клієнту схему вибору компанії та товару і показати свою відповідність цим критеріям. Спочатку проясніть його критерії і можете показати свій погляд — на що потрібно звернути увагу при виборі і як вибирають професіонали. Тобто створіть критерії вибору (це вищий рівень майстерності продажів, ніж просто уточнити критерії). Покажіть, що реалізувати бажання можна саме у співпраці з вами. Підкресліть ключові переваги своєї пропозиції, які відповідають його очікуванням. Так, і не ведіться на гру, в якій ви розповідаєте про себе і свій продукт, а він провокуючи Вас це робити, не розповідає про свої очікування. Спочатку нехай розповість і потім розкажете, а не навпаки.
Стати цінним експертом-консультантом для клієнта на даному етапі — це теж важливий елемент закриття продажу.
Ухвалення рішення купити саме це і купити саме у Вас. Якщо ви вдало і правильно пройшли попередні етапи, клієнт майже напевно дійде  висновку, що купувати краще це і у вас, оскільки тут більше впевненості, що все правильно.
План дій для здійснення покупки. Розкладіть весь процес закриття продажу на елементарні кроки, щоб клієнт бачив ці кроки, та запропонуйте зробити перший крок зараз, який він може зробити, і це і буде закриттям продажу.
Створіть собі перелік простих дій, які розкладають весь процес продажу на мікрорівні. Це повинні бути дуже дрібні та прості кроки та дії, які повинен зробити клієнт, рухаючись до покупки.
Приклади таких кроків:
➔ заповнити невелику анкету;
➔  переглянути рекламний відеоролик;
➔  поговорити з вами по телефону ще раз;
➔ прийти на зустріч із людьми, які вже користуються вашим продуктом чи вашими послугами.
➔Внести передоплату
➔Надіслати реквізити
➔Розглянути комерційне та дати зворотний зв'язок
Кожен із таких маленьких кроків — це крок клієнта у напрямку покупки. Образно кажучи, нехай він не обов'язково біжить до наміченої вами мети (що було б ідеально). Хай іде, повзе, чи хоча б просто дивиться у її бік.
Як не переривати спілкування з клієнтом
Щоразу, спілкуючись із клієнтом і не домовляючись про наступний крок на якийсь конкретний час, ви виявляєте дурість.
Що таке дурість? 
Дурість на етапі закриття продажу - це не узгоджене місце, час і форма наступної спільної події.
Навіть якщо клієнт вже очевидно вирішив йти, домовтеся з ним про продовження взаємодії, причому з точною вказівкою часу. Наприклад, спитайте дозволу надсилати йому раз на тиждень розсилку з новинами свого бізнесу. Можливість періодично нагадувати про себе (і при цьому не бути нав'язливим) буде тією ниточкою, яка утримає вашу з клієнтом взаємодію в живому вигляді.
Якщо ви не можете закрити продаж зараз, то така серія регулярних розсилок цілком здатна схилити клієнта до закриття угоди в майбутньому, якщо ситуація сприятиме цьому.
Така серія інфоприводів допомагає підтримувати стосунки. Продумайте її на продовження всього циклу закриття угоди і на випадок, якщо угода зараз неможлива з якихось причин.
Про типові моделі прийняття рішення про покупку
Раніше ми розглянули 5 етапів ухвалення людиною рішення. Але клієнт, проходячи цими етапами, діє відповідно до звичної йому моделі поведінки. Ваше завдання - або виявити цю модель, якщо вона є у клієнта, або сформувати її (у разі відсутності).
Ви або дізнаєтеся у людини, як вона приймала рішення в схожій ситуації, або (якщо такого досвіду в неї немає) самі розповідаєте їй, як краще підходити до цього питання.
￼[image: image102.png]Задайте клієнту питання про те, чи купував він раніше такий товар чи послугу і якщо так, то запитайте, як відбувався процес вибору та купівлі минулого разу в нього. Це дасть вам уявлення про його ключові кроки, до яких він раніше вдавався у подібній ситуації, і можете йти за накатаною схемою вже в минулому, запропонувавши йому аналогічні кроки.
Промалюйте йому в деталях, як відбуватиметься процес угоди. Адже, якщо людина не має досвіду ухвалення рішення саме з такого питання, то йому важко буде зважитися, не знаючи чітких кроків, що ведуть до мети. Розкрийте перед ним "дорожню карту покупки": як плануєте розвивати вашу взаємодію, як проходитиме процес покупки.
￼[image: image174.png]Не забувайте про значимі кнопки!
Задаючи клієнту запитання на кшталт: «Які у Вас побажання?- уважно слухайте його відповіді. Його значимі кнопки будуть озвучені саме там. Коли ви з'ясували значимі кнопки клієнта (фрази, якими він описує свої побажання), постійно в діалозі повертайте їх клієнту як важливий елемент закриття продажу, озвучуючи їх йому і у фіналі Вашої розмови як ціннісні обіцянки, що він отримає в результаті використання Вашого товару чи послуги.
Про важливість наміру для закриття продажу
Поширена думка, що робота менеджера — це переважно робота з іншими людьми, з клієнтами. Але це не так.
Я впевнений, що робота у продажах — це насамперед робота з установками та переконаннями у своїй голові.
Ви повинні мати усвідомлене внутрішнє налаштування, щоб людина здійснила певну дію. Ваш беззастережний Намір є ключовим фактором, що впливає на рішення клієнта укласти угоду.
Що таке позитивний намір? — це ваша переконаність, що клієнт купить і обов'язково погодиться з вами: зацікавиться, піде назустріч ….і впевненість, що ця дія принесе клієнту користь.
Ні на мить не випускайте зі своєї свідомості цю фінальну картинку успішного завершення угоди, одержання згоди у процесі переговорів.
Важливо візуалізувати згоду на зустрічі або через телефонну розмову у своїй уяві ще до початку спілкування. Це допоможе Вам дійти згоди.
По суті, намір — це внутрішнє прагнення закрити угоду. Якщо, спілкуючись із клієнтом, ви самі не вірите, що здатні продати йому свій продукт, то ви, найімовірніше, справді його не продасте.
￼[image: image81.png]Наповнюйте простір зустрічі ще до її початку. Перед тим, як кудись прийти, подумки заповніть уявну кімнату переговорів собою та своїм полем. Це допоможе вам краще контролювати процес переговорів.
Послідовність закриття продажу. Алгоритми закриття продажу
Закриття продажу — це певна чітка послідовність певних етапів.
1.     Встановлення контакту.
2.     Визначення потреб клієнта.
3.     Презентація та переконання.
4.     Безпосереднє закриття.
Як бачимо, в цю послідовність я вношу практично весь процес переговорів, оскільки вже наголосив: закриття починається від початку вашого контакту. Але для переходу до заключного, четвертого етапу, я пропоную використовувати спеціальні фрази типу: «Добре, тоді зараз ми з Вами….», «Давайте підрезюмуємо».
Алгоритм закриття продажу - Це певний набір технік. Їх можна і навіть потрібно прописати собі заздалегідь, виходячи з особливостей саме вашого бізнесу. Наприклад, мій улюблений алгоритм (або модуль закриття продажу) складається з наступних кроків:
1.     Резюмування з наростаючим результатом. (Давайте підрезюмуємо … або Давайте підіб'ємо підсумок …
2.     Створення атмосфери ажіотажу під соусом піклування про інтереси клієнта. (Так, до речі, хотів сказати що… (обіг)
3.     «Тоді зараз… послідовність дій із трьох кроків»
4.     Безпрограшна альтернатива або пряма пропозиція (два варіанти дій або просто пропозиція зробити щось).
Чек - лист: Прийоми "Закриття продажів"

1. Не натренована навичка закриття продажів. Не виявляє ініціативу у напрямі закриття продажу, або виявляє її невпевнено чи некоректно, не використовує прийоми закриття продажу, або вміє використовувати лише 1 прийом – 1 бал
 
2. Натренував і вміє використовувати 2 прийоми закриття продажів напам’ять з правильною інтонацією. - 2 бали
 
3. Натренував і вміє використовувати 3 прийоми закриття продажів напам’ять з правильною інтонацією. - 3 бали

4. Натренував та вміє використовувати 4 прийоми закриття продажів напам’ять з правильною інтонацією. - 4 бали
 
 
Коли закривати продаж:
Час допомогти клієнту зважитися на покупку якщо:
 
Він запитує Вас про:
●Ціни
●Доставку
●Встановлення
●Обслуговування
●Можливі знижки
●Хто ще купив у Вас цю продукцію
●Що інші покупці думають про цю продукцію (послуги)
●Розпитує про деталі та подробиці
●Вашу думка про інші модифікації
●Про умови оплати
●Каже щось позитивне про Вашу продукцію
 
Ви бачите, що він:
●Починає оглядати та обмацувати продукцію
●Пробує на смак, на дотик
●"Приміряє", як він розмістить продукцію у себе
●Виглядає розслабленим
●Стає більш доброзичливим
●Дивиться Вам у вічі уважніше
●Розглядає бланк замовлення, рахунок, бере до рук ручку
●Киває на знак згоди або нахиляється ближче до продавця
●Починає слухати продавця уважніше
 
Навіть якщо ви не бачите і не чуєте описаних вище сигналів про покупку, (клієнти зустрічаються стримані), то настав час закривати продаж:
●Коли ви закінчили свою презентацію, розповідь про товар своєї компанії.
●Виконали успішну демонстрацію продукції
●Запитали у клієнта про те, чи є у нього ще питання і отримали відповідь "ні"
●Успішно роз'яснили клієнту, як Ваша пропозиція здатна допомогти клієнту вирішити його питання
 
Список нових прийомів закриття продажів:
	￼[image: image257.png]Новий прийом закриття продажів “Питання щодо оплати”

У потрібний момент задається питання щодо оплати, начебто рішення вже ухвалено. Для пом'якшення, попередньо краще сказати фразу:
Якщо питань більше немає, тоді скажіть, будь ласка…
І далі:
	Як Вам зручніше буде здійснити оплату?
	Рахунок виставляти на Ваше ім'я?
 
	Новий прийом закриття продажів Тоді зараз”

"Тоді зараз" - тут ми вибудовуємо ланцюжок дій. Конструювання майбутнього
￼[image: image87.png]Якщо загалом все подобається, все підходить, тоді зараз 1….,2….,3…. , Будьте ласкаві …..
Якщо якихось критичних зауважень немає, тоді зараз 1...,2….,3... , будьте ласкаві…..
- Тоді Ви скиньте, будь ласка, мені передоплату на карту, і я зараз забронюю для Вас час на 10 вересня
-Тоді дайте мені свою ксерокопію паспорта, я зараз підготую Ваш договір та можете вносити передоплату до каси
- Тоді скиньте мені у Телеграм Вашу адресу, і ми зараз почнемо готувати для Вас відправлення
- Тоді я Вам скину на Вайбер посилання, Ви перейдете по ньому зараз і зареєструєтесь
- Тоді надішліть мені ксерокопію Вашого паспорта поштою, і я зараз Вас зареєструю в нашій компанії
- Чудовий вибір! Тоді Ви зараз оплачуєте товар за розрахунковим рахунком, ми упаковуємо Вам товар, готуємо документи, і як тільки гроші до нас прийдуть – надсилаємо товар Вам
- Тоді зараз я скину Вам номер картки на Вайбер, Ви робите передоплату, я бронюю для Вас час на четвер, і в четвер ми зустрічаємося з Вами на консультації о 17.00 у моєму офісі
- Тоді зараз я роблю ксерокопію Вашого паспорта, Ви сплачуєте внесок і завтра отримуєте доступ до Вашого особистого кабінету
 
	Новий прийом закриття продажів Гарантії”

- Давайте поговоримо про гарантії. (Тут ми проговорюємо гарантії) + заклик зробити щось.
￼[image: image217.png]- Давайте поговоримо про гарантії. Якщо товар з будь-яких причин Вам не підійде, Ви зможете його повернути нам протягом 14 робочих днів. Тому можете бути впевнені, що все буде в порядку, ну що, ходімо до каси?
- Щодо гарантій щодо передоплати консультації психолога, Ви можете нам довіряти, тому що наш Психологічний центр вже існує понад 10 років.
Якщо Вам не підійдуть наші послуги, хоча я впевнена, що Ви будете задоволені, ми повернемо Вам Ваші гроші протягом дня. Ну що, забронюємо час?
- Ви можете нам довіряти, тому що наша компанія входить до 5 кращих косметичних компаній України. Ви можете також почитати відгуки наших учасників та партнерів у соцмережах, на нашому сайті та інших джерелах ЗМІ. Давайте зареєструємось?
￼[image: image153.png]
	Новий прийом закриття продажів Ажіотаж”

Ажіотаж - це обмеження кількості, створення "дефіциту"
- Хочу звернути вашу увагу…
- Хочу звернути Вашу увагу, щоби встигнути поїхати до Італії на Венеціанський карнавал з 13 січня по 28 лютого, документи потрібно подати вже сьогодні, оскільки кількість місць учасників обмежена.
- Важливо, що залишилося всього дві квартири за цією вартістю.
Хочу звернути Вашу увагу на те, що я можу гарантувати Вам цю ціну на цьому тижні, але не факт, що ця ціна збережеться наступного тижня
- Потрібно перевірити наявність товару на складі, наскільки я пам'ятаю, там із цієї серії мало що залишилося. Перевірити?
- У нас великий попит саме на цю пропозицію, учора всі розкупили, лишилися одиниці. Вам подивитись наявність?
- Акція вже закінчується, уточнити для Вас, чи можна провести сьогодні цей товар зі знижкою?
- Хочу звернути Вашу увагу, що лише 10 осіб, які реєструються у нашій спільноті, цього місяця отримають знижку -40% на всю продукцію та отримають бонуси
- Хочу зазначити: щоб взяти VIP-пакет, потрібно чекати на три місяці затвердження Вашої кандидатури. Якщо вам цікаво, я можу постаратися організувати це швидше.
 
5. Новий прийом закриття продажів Резюмування "Давайте підрезюмуємо!"
￼[image: image262.png]Резюмування – це один із інструментів техніки активного слухання, суть якого зводиться до повторення сказаного вашим співрозмовником, підбиття підсумків.
Ім'я, Давайте підрезюмуємо: ми обговорили з Вами формат консультації - Ви надаєте перевагу онлайн-консультації, бажано по Zoom, Вам зручно: 16 вересня на 11.00 ранку, вартість послуги Вас влаштовує.
Якщо в цілому все підходить, тоді давайте забронюємо час!
- ІМ'Я, Давайте підрезюмуємо: Отже Вас цікавить квартира 70 кв метрів, 10 поверх, термін здачі — другий квартал, кухня - студія, бюджет 60 тис $. Якщо в цілому все підходить, тоді давайте почнемо оформляти договір.
- ІМ'Я, Давайте підрезюмуємо: наскільки я розумію, вас зацікавив (назва продукту) ємністю 5 літрів. На два місяці Вам потрібно 2 упаковки, доставка бажано Новою поштою, термін доставки 3 дні. Якщо в цілому все підходить, тоді давайте оформимо покупку.
- ІМ'Я, Давайте підрезюмуємо: Вам цікава не тільки участь у проекті, але й заробіток на нашій платформі, умови, як я розумію, в цілому Вас влаштовують, і в принципі, Ви готові розпочати навіть сьогодні.
Якщо в цілому все підходить, тоді давайте зареєструємося.
 
6. Новий прийом закриття продажів “Безпрограшна альтернатива”
￼[image: image165.png]Безпрограшна альтернатива – вибір без вибору.
- Ви як будете оплачувати, готівкою або карткою (безготівково)?
- Вам зручніше у п'ятницю ввечері чи в суботу вранці?
- Колір братимете червоний чи синій?
- Вам доставку краще на який день оформити?
- Що вирішили? Берете ТОВАР 1 чи ТОВАР 2, чи може обидва?
- Вам оформити доставку чи самі зможете забрати?
- Вам більше сподобався білий чи чорний колір?
- Вам запакувати чи так заберете?
- Вам зручніше відправити посилання на Вайбер чи на Телеграм?
- Ви бажаєте стати нашим учасником чи бажаєте також заробляти на цьому гроші (отримувати додатковий дохід)?
 
7. Новий прийом закриття продажів “Запитання на підтвердження”
Ставляться клієнту переконувальні запитання:
￼[image: image36.png]… Добре? …Домовилися?... Правильно?... Вірно?
- Отже, ми зустрічаємося цієї середи о 16.00? Домовились?
- Ви будете оплачувати безготівково, вірно?
- Як що я правильно розумію — Вам найбільше підходить повна участь у нашій програмі, як партнер? Все вірно?
- Тобто Ви зараз зможете перейти за посиланням і зареєструватися, все правильно?
 
8.Новий прийом закриття продажів Три питання”
 
￼[image: image100.png]- ІМ'Я, як Вам, сподобалося?
- А що найбільше сподобалося?
- Ну що, беремо? Оформляємо?
 
- Як Вам — сподобався (ваш товар/послуга)? (так)
- А що найбільше у ньому сподобалося? (Дизайн та переваги)
- Чудово! Ну що, беремо? (так)
 
- Як Вам — сподобався наш безкоштовний майстер-клас? (так)
- А що найбільше у ньому сподобалося? (цікава інформація та подача)
- Чудово! Ну що, оформляємо Вам абонемент на весь курс?
 
- Як Вам, сподобалася наша пропозиція про співпрацю? (так)
- А що найбільше у ньому сподобалося? (приємні бонуси та умови заробітку)
- Чудово! Ну що, реєструємось у нашій компанії?
 
￼[image: image94.png]9.Новий прийом закриття продажів “Генератор згоди»
Задайте клієнту кілька запитань, на які він з великою ймовірністю відповість"Так", після чого закривайте угоду.
 
- Загалом цей товар Вам подобається? (так)
- Чудово! За термінами доставки все підходить? (так)
- За вартістю Вас все влаштовує? (так)
- Чудово, якщо вам все підходить, тоді я оформляю покупку?! (так)
 
- Загалом дата та час для консультації Вам підходить? (так)
- Добре! Те, що зустріч буде проходити онлайн, Вас влаштовує? (так)
– За вартістю Вам все підходить? (так)
- Добре, якщо вам все підходить, тоді я бронюю для Вас час? (так)
 
– Загалом такий варіант Вам підходить? (так)
- Чудово! Бажання заробляти від 300 $ на день, я так розумію, у Вас є, все правильно? (так)
- Добре! Що стосується умов бонусної програми, я так розумію все ок, так? (так)
- Чудово, якщо вам все підходить, тоді я Вас реєструю?! (так)
 
￼[image: image2.png]10.Новий прийом закриття продажів "Позитивне підбиття підсумків"
Якщо клієнт сказав "Хочу подумати"
- Давайте підіб'ємо з Вами підсумки. Дизайн, я так розумію, Вам сподобався, розмір Ваш, за ціною, я так розумію, влаштовує, Все правильно? (Так) Добре, Олександре, так може, якщо все підходить, все-таки оформимо покупку?
- Давайте ще раз підсумуємо. Наскільки я розумію, розклад Вам підходить, місце розташування Вас влаштовує, формат роботи Вас влаштовує, вартість місячного навчання - в рамках Вашого бюджету? (Так) Чудово, Олександре, може все-таки оформимо, забронюємо час для першого уроку, якщо все підходить?
- Давайте ще раз підіб'ємо підсумки. Наскільки я зрозуміла, Ви хочете більше заробляти,
в цілому Вам підходить наша ніша та умови співпраці, і бонусна система Вам підходить, все правильно? (так)
- Чудово! Що ж, давайте, може, все-таки зареєструємо Вас, якщо все підходить?
11.Новий прийом закриття продажів “Не для всіх” (відтяжка).
￼[image: image89.png]Товар/послуга підходить не всім – таким чином підігрівається інтерес клієнта.
- Це взуття звичайно не для всіх… скоріше, для тих, хто дійсно любить і розуміється на якісному шкіряному взутті. Можна, звичайно, і простіше щось було б подивитися, але я рекомендував би все-таки взяти цей варіант, Що скажете, беремо?
- Це звичайно не для всіх… а для тих, хто хоче швидко та якісно вирішити свої питання
￼[image: image53.png]- Ця подорож не всім підходить, а лише тим, хто хоче побачити Ейфелеву вежу з висоти пташиного польоту та залишити приємні враження про подорож до кінця свого життя.
- Ця пропозиція підходить не для всіх, а для тих, хто хоче мати +1000$ додаткового заробітку на місяць
12.Новий прийом закриття продажу "Чого Вам не вистачає?"
- У принципі, ми з Вами все обговорили. Я так розумію, загалом Вам все сподобалося. Підкажіть, чого Вам не вистачає у нашій пропозиції, щоб прийняти рішення зробити оплату зараз?
- Світлано, в принципі ми з Вами обговорили умови та методики нашої програми. Я так розумію, загалом Вам все сподобалося. Скажіть, чого Вам не вистачає в нашій пропозиції, щоб ми могли забронювати час першого заняття зараз?
– Людмило, в принципі ми з Вами обговорили умови накопичення бонусів у нашому проекті. Я так розумію, загалом Вам все сподобалося. Скажіть, чого Вам не вистачає в нашій пропозиції, щоб ми могли зареєструватися прямо зараз?
«Підкажіть, що саме заважає зробити покупку зараз? Чим можна вас зацікавити, що б ви зробили оплату сьогодні?» і т.д.
13.Новий прийом закриття продажів "Ваше право — Вам вирішувати + бонус"
 
￼[image: image88.png]Робиться відтяжка, щоб показати, що клієнт — господар становища.
- Ім'я, Ваше право, Вам вирішувати / самі дивіться / ухвалюйте рішення. Я б на вашому місці відкинув сумніви, тим більше, що сьогодні до 18.00 діє знижка на цей товар, і Ви отримуєте дуже хороші умови доставки, оформляємо?
- Ім'я, Ваше право Вам вирішувати, самі дивіться, приймайте рішення, звісно, самі. Я б на вашому місці відкинув сумніви, до кінця цього тижня є лише два вільні вікна, щоб я могла надати Вам повноцінну консультацію. І якщо Ви забронюєте час зараз, то зможете відвідати дві консультації за однією ціною. То що, забронюємо?
- Ім'я, Ваше право Вам вирішувати, самі дивіться. Хочу зазначити, що сьогодні до 23.59, якщо Ви зареєструєтеся в нашій спільноті, то завтра вже отримаєте багато приємних бонусів та подарунків, плюс знижка -30 % на наступні товари. То що, реєструємось?
14. Новий прийом закриття продажів “Якщо …, то …” 
Якщо клієнт майже готовий здійснити покупку – підкреслити це та позначити наступні кроки.
- Якщо в цілому Вам сподобалося, то зараз: (крок 1,2,3) я Вам кину номер рахунку для оплати, Ви сплатите товар, скинете мені принт-скрин з Вашою оплатою, і я Вам відправлю номер транспортної накладної, за якою Ви зможете відстежити свою посилку.
￼[image: image104.png]- Якщо загалом у Вас є готовність, то зараз: (крок 1,2,3) я Вам кину номер своєї картки для оплати, Ви зробите передоплату, скинете мені принт-скрин з Вашою оплатою, і я Вам відправлю підтвердження броні на вказану дату та час.
- Якщо в цілому є готовність, то зараз: (крок 1,2,3) я Вам скину посилання, Ви по ній перейдете, сплатите, і вам прийде смс з підтвердженням про оплату та інструкція про подальші дії.
Добре, якщо я погоджу для Вас цю знижку, чи Ви готові зараз оформити угоду?
Якщо я зможу спробувати узгодити для Вас розширену гарантію, чи Ви готові укласти договір сьогодні?
Якщо ви готові проплатити сьогодні, доставку зробимо за наш рахунок. Доречі коли ви користуватиметеся цим фотоапаратом, вам може знадобитися ця щіточка для чищення. Це подарунок чисто від мене за гарні очі.
 
15. Новий прийом закриття продажів “Прямий заклик”
Використовуйте пряму пропозицію – фрази, вимовлені рішуче запитальним тоном:
￼[image: image173.png]Ну що, домовились?
Давайте почнемо з понеділка?
З якого числа починатимемо?
Давайте пройдемо до каси?
Отже, оформляємо?
Добре. Домовилися. Починаємо.
Заповніть, будь ласка, анкету.
Віддамо контракт на розгляд юристам?
Знімемо копію паспорта для оформлення договору?
Повідомте, будь ласка, реквізити вашої фірми для виставлення рахунку, добре?
Попередьте, будь ласка, вашого бухгалтера, що я прийду для підготовки документації на оплату, добре?
 
16.Новий прийом закриття продажів "Немає питань"
Коли питання клієнта вичерпалися, ще раз у цьому переконатись та закрити угоду.
￼[image: image47.png]- Підкажіть, я на всі Ваші запитання відповів щодо цього товару?
- (клієнт) Так.
– А за вартістю Вас все влаштовує? (Клієнт) Так.
- Добре, тоді я запакую для Вас товар.
 
– Підкажіть, я на всі Ваші запитання відповів? (Клієнт) Так.
- Умови Вас влаштовують? (Клієнт) Так.
- Добре, тоді я надішлю Вам посилання для оплати.
- Скажіть, я на всі Ваші запитання відповів щодо участі у нашій компанії? (клієнт) Так.
- Умови співробітництва Вас влаштовують? (Клієнт) Так.
- Добре, тоді я підготую договір.
 
￼[image: image231.png]17. Новий прийом закриття продажів “Скажіть, а Ви самі, за відчуттями,, більше “ЗА”, чи більше “ПРОТИ”?”
(Клієнт) Більше ЗА.
Давайте тоді я почну потихеньку оформляти документи.
 
￼[image: image269.png]18.Новий прийом закриття продажів “Є питання чи сумніви?”
Скажіть, будь ласка, у вас залишилися якісь ще питання чи сумніви? Якщо ні, тоді зараз я відправлю Вам реквізити, оплачуєте і завтра-післязавтра вже посилка буде у вас, ви не проти?
￼[image: image11.png]
19.Новий прийом закриття продажів "Закриття дією" —
запрошення зробити три легких кроки.
 
“Давайте ваш паспорт. Пройдемо до каси. Запишу вас на консультацію”
 
20. Новий прийом закриття продажів “Прислів'я та приказки”
￼[image: image85.png]  
Як кажуть, не спробуєш - не пізнаєш.
Шлях у тисячі миль починається з першого кроку
 
І далі пропонуєте його зробити чи спробувати.
 
Ціни боятися дизель не лити)
 
 
 
21.Новий прийом закриття продажів "Обговоримо деталі."
￼[image: image197.png]
Коли глобальну згоду на роботу отримано, саме час обговорити проект.
 
-Ну ок, якщо принципова згода у нас є, то можемо обговорити деталі нашої співпраці, добре?
 
 
 
￼[image: image263.png]22.Новий прийом закриття продажів "Програмування"
 
Михайле, я зрозумів вашу задачу.. Для її вирішення пропоную зробити наступне: я запропоную кілька варіантів, ми з вами виберемо найбільш відповідний, і розпочнемо спільну роботу. Добре?
 
￼[image: image79.png]23.Новий прийом закриття продажів "Зробити це для вас?"
 
Запропонуйте зробити для клієнта що те, що веде, по суті, до покупки
 
Давайте я поки що зарезервую цю дату для вас, цей продукт, тому що в наявності їх не так багато, добре?
 
24.Новий прийом закриття продажів "Везунчик"
 
Я зараз перевірю, чи є цей товар такого кольору... О! Вам пощастило, якраз лишилося 2 штуки, як вам треба.
￼[image: image50.png]Зараз подивлюся, чи зможемо якось прискорити терміни виробництва, оскільки тепер велика черга. Ну, сьогодні просто ваш день! Одному нашому клієнту замовлення не дуже термінове, і він поступився своєю чергою у виробництві, так що зможемо зробити швидше для Вас.
 
 
Список алгоритмів закриття продажів
￼[image: image205.png]Алгоритм закриття продажів - послідовний набір прийомів закриття кожен. Зібрані разом, вони посилюють ефект та ймовірність згоди купити на завершальному етапі спілкування.
Ви можете самостійно формувати для себе алгоритми закриття продажів на підставі наведених вище прийомів закриття продажів, збираючи їх, як конструктор лего, у форми з декількох штук, наприклад, ось так — і давати їм свої назви:
№1 Новий алгоритм закриття продажів “Майбутнє заряджено радістю + траєкторія подальших дій + висновки”
	Майбутнє заряджене радістю. Давайте я ще раз коротко розповім, що Ви отримаєте після роботи з нами.

	Показати траєкторію подальших дій.

 Після того, як ми домовимося про поставку, затвердимо проект, домовимося про ціну: Вносите передоплату, ми виробляємо світильники протягом 2-х тижнів і відправляємо вам зручним перевізником.
	Висновок: ви могли б зробити оплату цього тижня, щоб ми швидше пустили його в роботу?

№2 Новий алгоритм закриття продажів “Три успіхи клієнтів”:
	Три  історії про успіхи клієнтів та результати, які вони отримали

	Обмеження (до речі, до кінця дня діють спец. умови: при оплаті до кінця тижня Ви отримуєте бонус…)

	Альтернативне питання: оплата повна чи передоплата?, до чого більше схиляєтеся: до такого, чи такого варіанту?

 
№3 Новий алгоритм закриття продажів "Усунення бар'єрів + на коли заплануємо" 
 
БАР'ЄРИ, які усуваємо, додаючи до них кілька слів для ясності:
+Нерозуміння, як відбуватиметься процес співробітництва
+Нерозуміння, як користуватися
+ Невиправдані очікування щодо якості товару:
+ Невпевненість, що це оптимальна ціна за цю якість.
+Невпевненість, що поставимо у строк
+ Страх співпрацювати з новим постачальником
+Ви можете бути в нас впевнені, давайте почнемо роботу і ви переконаєтеся, що це правильне рішення, можемо, наприклад, на вівторок запланувати перше заняття?
 
№4 Новий алгоритм закриття продажів “Сходинка, що веде до згоди”
1. Чому зараз – найкращий час
2. Послідовність кроків для користування товаром
3. Резюмування позитивних переваг
4. Кейси успіхів
6. Ефект контрасту (зниження ціни) + вишенька на торті — бонус приємний
7. Якщо в цілому готові, то я можу відправити.
 
№5 Новий алгоритм закриття продажів "В принципі, можемо і купувати"
	Це ми обговорили … з це все, в принципі, ясно …

	Тоді зараз: 1,2,3

	Чи зможете сьогодні до 23.59 оплатити, щоб оплата пройшла за акційною вартістю?

	Чудово, тоді чекаю від Вас…

 
№6 Новий алгоритм закриття продажів "Вам подобається?"
	Наталя, Як вам? Загалом подобається?

	Скажіть, а що найбільше сподобалося, зацікавило з того, що я розповів, а чим цей варіант найбільше підійшов?

	Супер. Тоді давайте зробимо передоплату на виготовлення, щоб не гаяти час. Якщо я зараз скину посилання, то який абонемент хотіли б придбати — на 3 чи на 6 місяців? Я рекомендував би на 6 місяців.

	На 6, чудово. Добре, можете сьогодні оплатити, щоб зафіксувати акційну ціну?

 
Отже, підсумовуючи сказане про закриття продажу, робимо висновки, що для успішного закриття важливо та необхідно:
1.     Переконатись, що клієнт саме ваш: він відповідає вашому продукту, часу тощо.
2.     Прибрати всі можливі "шляхи відступу" для клієнта, для чого спочатку їх прописати і бути готовим "ставити шлагбауми".
3.     Ефективно використовувати "кнопки" клієнта.
4.     Використовувати звичну для клієнта модель прийняття рішення, якщо вона є. Якщо ні – намалювати її для клієнта.
5.     Використовувати напрацьовані алгоритми техніки закриття продажу, що складаються з набору певних фраз і дій.
 
Практичне завдання:
￼[image: image247.png]
	"Тоді зараз - 1,2, 3 ...". Опишіть цей спосіб закриття продажу у вашому сегменті ринку.

	Напишіть 3-4 приклади, які підходять для вашого сегменту ринку, використовуючи прийом “Безпрограшна альтернатива”(готівковий, безготівковий, доставка чи самі, запакувати, чи так?)

	Виберіть три прийоми із запропонованих вище та складіть свій алгоритм закриття продажу.

	Проговоріть кожен прийом закриття продажів 7-10 разів і виберіть ті, що Вам найбільше подобаються. Застосуйте кожен обраний прийом закриття продажів з клієнтами по 7-10 разів і виберіть ті, які дають найкращий результат на практиці.

	З кожним клієнтом зробіть 2-3 спроби закриття продажів з використанням прийомів закриття продажів, які ми потренувалися застосовувати, і алгоритмів закриття продажів. Не відпускайте клієнта, поки 2-3 рази ви не зробили спробу закриття продажу.

	Після спроби закриття продажу за допомогою алгоритму або прийому, зустрівши заперечення, відповідайте на нього, і зробіть другу спробу закриття продажу за допомогою іншого прийому або алгоритму закриття продажу.

	Закривайте за допомогою прийомів закриття продажів клієнтів на наступний крок вашої вирви продажів, якщо раптом не вдалося закрити його на покупку зараз.

 

Комерційна пропозиція. 
Якщо Вас цікавлять тренінги, курси для Вас особисто або для всього вашого відділу продажів.
￼[image: image9.png]
Шановний власнику бізнесу, керівнику або менеджеру з продажу!
 
Ви тримаєте в руках концентрат моїх знань та досвіду, накопичених за 15 років роботи в сфері продажів та навчання продажам для більш ніж 800 компаній з різних сегментів ринку.
 
Готовий допомогти вам перевести знання в практику та адаптувати їх під ваш продукт або послугу! Давайте зустрінемося в ZOOM та обговоримо це.
 
Можемо попрацювати з вами особисто, якщо ви менеджер з продажів (серія ZOOM-занять або відеокурс на платформі). Якщо ви керівник або власник бізнесу, пропоную тренінг для вашої команди в офлайн- або онлайн-форматі.
 
Також можемо допомогти вам знайти роботу менеджером з продажів або ж підібрати для вас менеджерів у відділ продажів. Ми можемо створити ефективний відділ продажів “під ключ”, провести чек-ап відділу продажів та виявити проблемні зони, надати послугу дистанційного супроводу, якщо у вас немає керівника відділу, а також допомогти написати скрипти продажів, запровадити та налаштувати CRM-систему, організувати холодний обдзвін баз, навчити ваших партнерів продавати більше або надати вам інші послуги, спрямовані на покращення роботи відділу продажів.
 
Замовляйте корпоративний тренінг для вашого відділу продажів, і ми разом відпрацюємо прийоми та ідеї з книги на практиці. Організуємо навчання від 1 людини до 500.
 
Я допоможу вам та вашій команді:
●Завойовувати довіру клієнтів та будувати міцні відносини.
●Презентувати продукцію в переконливій формі.
●Ефективно працювати з запереченнями та закривати угоди.
●Досягати високих результатів та збільшувати продажі.
 
Залишайте заявку та отримайте базову комерційну пропозицію тут: https://www.asokolov.consulting/trening_prodazh 
 
Також Ви можете отримати від мене комерційну пропозицію, знайшовши мене на першому місці в Google за запитом (перевірте): ТРЕНІНГ З ПРОДАЖІВ
 
Буду вдячний за відгук в Інстаграмі @trenerprodazh або в Телеграмі @trenerprodazh (тут я відповідаю швидше).
 
З повагою, Олександр Соколов
 

Урок №13 Як залагоджувати конфліктні та складні ситуації та повертати дебіторську заборгованість
Алгоритм залагодження конфліктних ситуацій.
Як повернутися до нормальних відносин після конфліктної ситуації.
Зустрічаючись з тими чи іншими проявами агресії, ви повинні розуміти, що ваш опонент перебуває під владою негативних емоційних станів. 
При цьому він діє несвідомо, і його дії не мають раціонального характеру і він не бере до уваги всю картину. Ваше завдання — допомогти клієнту «взяти себе в руки», допомогти йому знову тримати контроль над собою, допомогти йому включити в роботу розум.
￼[image: image233.png]￼[image: image37.png]￼[image: image193.png]￼[image: image60.png]Як ставитися до людини, що кричить? — Ви можете сприймати її поведінку як особисту образу, але це не буде правильним рішенням. Адже вона кричить насправді не на вас, а відтворює свою «внутрішню платівку», що зберігається в пам'яті його «другого розуму». Його несвідома мета в цей момент - придушити вас за емоційним рівнем, («розладнати» вас), і зробити керованими. У такий спосіб він прагне взяти ситуацію під контроль.
￼[image: image223.png]Найбільш розумно буде дивитися на це, як ви дивитесь фільм у кіно — трохи відсторонено. Ви також можете захоплюватися грою актора. Виявляйте захоплення, поставтеся до такої форми спілкування з його боку, як до гри актора.
Що слід контролювати менеджеру у процесі переговорів із клієнтами. 
Вам необхідно утримувати під контролем у процесі спілкування:
➢   емоції;
➢   думки;
У стані гніву та роздратування людина прагне все зруйнувати. Саме на руйнування існуючої рівноваги спрямовано енергію гніву. При конфліктній ситуації людина тією чи іншою мірою перебуває у владі гніву, і прагнутиме зруйнувати стосунки чи ваш настрій і завдати якоїсь шкоди.
Характерні риси стану гніву: небажання чути аргументи та докази, брехливість в описі ситуації, применшення чи перебільшення фактів та спотворення реальної ситуації, прагнення підвищити голос та підняти емоційний градус розмови до рівня крику.
￼[image: image271.png]Коли ж людина не кричить, але, все ж таки, наїжджає на вас з претензією і сперечається, протиставляє свою точку зору вашій — це стан антагонізму. На цьому рівні живуть усі заперечення клієнта, його суперечки з вами та незгоди, хоча заперечення можуть бути на будь-якому рівні емоційної шкали, але вони по-різному виявлятимуться емоційно.
Причина виникнення конфлікту – це невідповідність очікувань та реальності.
Щоб працювати з клієнтом у названих вище станах, потрібно навчитися контролювати його емоції. Особливість ситуації полягає в тому, що клієнт опиняється в полоні свого стану і ви ніби дивитеся на автомобіль, який з'їхав з дороги і не може зупинитися.
Перебуваючи у стані конфлікту, клієнт зазвичай керується однією чи кількома думками. Умовно їх можна звести до однієї: Ви погані, ви мене обдурили, через вас я зіткнувся з неприємностями». І тут дуже важливою навичкою менеджера буде вміння вчасно зупиняти цю його думку і, відповідно, викликану цією думкою негативну емоцію.
Алгоритм залагодження конфліктної ситуації
￼[image: image55.png]Для початку навчіться правильно сприймати ситуацію. Абстрагуйтесь від неї, відрізайте себе від емоцій клієнта. Коли він кричить, сприймайте цей крик, як крик із телевізора під час фільму — не потрібно співчувати, тому що це не призведе ні до чого доброго.
Як залишатися спокійним у конфліктній ситуації
Ваше головне завдання – залишитися в позиції спостереження. Випадаючи зі спостереження, ви втрачаєте усвідомленість. 
￼[image: image120.png]Дуже корисно розглядати поведінку клієнта як гру актора. Щоб легше було це зробити, концентруйтеся на тому, яким тоном говорить клієнт, як рухаються його губи, наскільки виразні очі і т.д. Робіть спроби захопитись такою «грою» актора. У цей момент ваш гнів, що зароджується, буде перетворюватися на емоцію захоплення. А захоплення - це прихильна увага, яка допоможе Вам залагодити ситуацію.
Не гніватись, а захоплюватися! Цей прийом дозволить вам відключитися від емоцій клієнта, що гнівається, і залишатися спокійним.
Чому це важливо? Тому, що емоції нездатні ухвалити рішення, коли їм прийти і коли піти; почуття не приймають рішень, рішення приймає розум і за думкою йде емоція.
Щоб у цьому переконатися, спробуйте подумати про когось, кого ви не любите і хто вам не подобається, і ви відчуєте гнів та роздратування.
Повертаючись безпосередньо до пунктів нашого алгоритму, ключових моментів залагодження конфліктної ситуації.
	Перший з них — з'ясувати та зрозуміти. Тут слід прояснити собі, що викликало ситуацію антагонізму у клієнта. Добре розпочинати цей етап питанням: «Розкажіть, що саме сталося?»

"Я розумію, що ви засмучені, дозвольте мені подивитися, чим я можу допомогти розкажіть детальніше, що трапилося".
"Я перепрошую за завдані незручності. Чи не могли б ви пояснити мені ситуацію?".
"Я з радістю допоможу знайти вам рішення, не могли б ви сказати мені, що саме сталося?".
	Підтвердити. Підтвердьте клієнту, що ви почули його мотиви та зрозуміли їх. Враховуйте той факт, що людина буде гніватися і кричати доти, доки не побачить, що ви її почули та зрозуміли. Його емоція завжди потребує підтвердження. Відповідні слова для цього етапу: «Зрозуміло!», або «Зрозумів!». Підтвердження завжди зупиняє емоції клієнта,  для цього вам потрібно вкладати в слова чіткий намір зупинити цю думку, але з внутрішньою повагою до людини.

3.Висловити емоційну співучасть. По суті, це поглиблене підтвердження з вираженням свого емоційного зв'язку. Дайте зрозуміти клієнту, що ви поділяєте його психологічний стан. Свою співучасть висловлюйте за допомогою обурення та (або) подиву. Наприклад: «Справді, це нікуди годиться!», «Ви знаєте, я добре розумію, як Вам зараз прикро та неприємно», «Ви знаєте, я чесно вражена, як таке могло статися!»,«Ситуація неприємна, розумію, мені шкода, що так сталося»
 
4.Запропонувати 2-3 варіанти вирішення конфліктного питання та домовитися про відповідний варіант. Хороші фрази: «Дивіться, я пропоную Вам два варіанти вирішення непорозуміння, що виникло». «Пропоную вчинити так…». «У цій ситуації можна вирішити ситуацію двома шляхами так…, чи так…».
"Я ціную ваш відгук, давайте подивимося, чи є спосіб вирішити цю проблему".
"Я розумію, чому ви можете бути засмучені, давайте разом знайдемо рішення".
5.Взяти на себе особисту відповідальність. Не кажіть клієнту, що винні інші: постачальники, керівництво, суміжники тощо. Підкресліть клієнту, що розрулювати ситуацію беретеся саме ви. Робочі фрази: «Я беру це питання під свою особисту відповідальність». «Я особисто проконтролюю вирішення цієї проблеми».
6.Домовитися про час і формат зворотнього зв'язку. Можливі фрази для цього етапу: «Протягом двох годин я переговорю з керівництвом і одразу зателефоную Вам із рішенням», «Я з'ясую на складі, що сталося, і максимум за годину передзвоню Вам», "Я зв'яжуся зараз з … і вирішу це питання, протягом 5 хвилин передзвоню"
7.Виконати домовленість та дати зворотний зв'язок. Повідомте людину про реалізоване вирішення питання або процес вирішення, як домовлялися.
Найважливішими інструментами для вирішення конфліктної (спірної) ситуації я вважаю підтвердження та налагодження емоційного зв'язку.
 Використовуйте їх у зв'язці:
 «Я зрозумів ситуацію, мені абсолютно зрозуміло ваше невдоволення ситуацією. Давайте понизимо градус спілкування і разом спробуємо знайти рішення у ситуації, що склалася».
Підкреслю, що в контексті цієї теми я маю на увазі під ситуацією певне відхилення від норми. (Клієнт розраховував на одне, а отримав інше).
Цілком можливо, що клієнт, як і раніше, кричатиме і перебуватиме в гніві. Терпеливо та без роздратування повторіть ці фрази ще раз. Ви побачите, що він поступово заспокоюватиметься, і переходитиме до обговорення. Таким чином, ви здійснили контроль його емоцій та думок, і перевели їх у конструктивне русло. Ви переключили його фокус уваги з пошуку винних на вирішення питання для його задоволення.
Особливості переговорного процесу під час залагодження конфліктної ситуації.
Не варто думати, що ситуацію завжди потрібно вирішувати виключно на користь клієнта.
 Теоретично, її результат може завершитися чотирма різними способами:
➢ вигідно вам, але не вигідно клієнту;
➢ вигідно клієнту, але не вигідно вам;
➢ не вигідно ні вам, ні клієнту;
➢ вигідно і вам, і клієнту.
Існує і п'ятий, компромісний варіант, який я називаю "варіант 50 на 50", коли і клієнт, і ви отримуєте лише часткову вигоду, рухаючись один одному назустріч. Яка з категорій рішення візьме гору — залежить від переговорного процесу.
￼[image: image6.png]У переговорному процесі завжди є питання: це наш косяк чи клієнт сам? Тому що по-різному реально буває, і буває ви неправі, а буває, що клієнт робить вас неправим, а насправді сам фен кинув у ванну і включив в розетку, тому він і не працює, а Вам каже, що тільки відкрив його.
Наприклад, мій товариш якось купив сноуборд і він тріснув. Він прийшов у магазин і йому поміняли на сноуборд вищого класу без доплати, він був радий, і потім ще 5 своїх знайомих привів у цей магазин за покупками.
У конфліктній ситуації будьте щедрими, намагайтеся виявляти реальну ситуацію, та за можливості, якщо дійсно ця ситуація викликана вашими косяками компенсуйте. Це може бути невигідно одномоментно, але майже завжди вигідно стратегічно. Ви ефективно залагоджуєте конфлікт, зберігаєте клієнта та покращуєте імідж (свій та компанії) і самі відчуваєте, що вчинили правильно.
Про важливість відповідальності
На закінчення теми хочу звернути увагу до поняття відповідальності. Є безліч визначень цієї людської властивості. Я зупинюся на двох.
Відповідальний менеджер не шукає винних у виникненні конфлікту. Він бере на себе відповідальність за вирішення конфлікту і вирішує його, це частина Вашого процесу роботи з людьми, навчіться це робити професійно.
￼[image: image260.png] Ваше завдання не знайти, хто винен, а залагодити ситуацію.
У конфліктній ситуації пам'ятайте, що Ваша відповідальність полягає в тому, щоб залагодити її швидко, і задовольнити запити клієнта, при цьому закриваючи угоду таким чином, щоб клієнт повернувся до Вас знову.
Але пам'ятайте: якщо ви будете тут задобрювати або виявляти слабкість, то вас з'їдять. Будьте професіоналом і залагоджуйте конфліктну ситуацію згідно з алгоритмом і буде Вам щастя.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Шкала повернення дебіторської заборгованості.
 
Говорячи про методи повернення дебіторської заборгованості (коли вам винні гроші за товар і не повертають у термін, зазначений у договорі), важливо дотримуватися принципу балансу, орієнтуючись на відносини та результат. Його суть можна висловити короткою фразою:
￼[image: image161.png] «М'яко до людини, але жорстко до питання».
У переговорах з клієнтами щодо дебіторської заборгованості використовуються два основні інструменти:
➢посилання на існуючі домовленості;
➢ваш особистісний вплив;
При цьому починайте з якихось м'яких форм впливу, типу просто питання про те, коли планується оплата і яка точно сума, щоб поінформувати керівництво, а повідомлення про штрафні санкції та судові розгляди включайте до свого арсеналу в останню чергу.
	￼[image: image194.png]Подумки уявіть вертикальну шкалу. У найнижчій її точці - "лайт формат", проста домовленість про дату оплати дебіторки. Якщо цей пункт працює, то все нормально, і рухатися вгору за шкалою немає потреби. А вершина шкали є судовим розглядом з клієнтом.

Між нижньою та верхньою точками знаходиться кілька градієнтів (можливих кроків), які здатні привести вас до бажаної мети м'яко, у цивілізованих рамках, причому з поступовим посиленням тиску на боржника.
	Другим кроком, що стоїть трохи вище за пункт «лайт формату», зазвичай буває дзвінок клієнту з нагадуванням про те, що наблизилася обумовлена ​​дата оплати і проханням не підводити, що ви дуже розраховуєте на відповідальне ставлення.

	Якщо запланована дата пройшла, але оплати не надійшло, корисно зробити ще один дзвінок із акуратним нагадуванням. Відповідна фраза для цього рівня може звучати так:

 «Бухгалтерія каже, що не бачить грошей від Вас, хоча обумовлений термін оплати минув. Хочу уточнити: ви здійснили оплату?»
	Якщо клієнт відповідає, що гроші не надсилав, уточніть, коли він планує це зробити. Зафіксуйте дату. Як один з можливих додаткових аспектів — домовтеся, що у разі виникнення якихось у нього змін, що клієнт сам повідомить вас, і запитайте, чи можете ви розраховувати на те, щоб він поставив Вас у пріоритет виплат.

	Нова дата настала, але оплати, як і раніше, немає. Тут спробуйте скористатися інструментом особистісного впливу. Знову зателефонуйте, але тепер наголошуйте, наприклад, на тому факті, що неповернення дебіторської заборгованості позначиться на вашій зарплаті як менеджера. Зверніть увагу клієнта, що через його необов'язковість ви зазнаєте певних особистісних втрат.

Звичайно, такий прийом спрацює краще в тому випадку, якщо у вас з клієнтом були заздалегідь, людські стосунки та йому не пофіг на вас. Висловіть розуміння клієнту, скажіть, що ви входите в його становище і бачите його тимчасові труднощі та впевнені, що все буде ок, отримайте підтвердження готовності його продовжувати з Вами працювати та зацікавленості у продовженні співпраці. І потім домовтеся про точну нову дату оплати і запитайте, чи потрібна з Вашого боку якась допомога, чи можете ви в чомусь допомогти йому. Це ввічливість, але вона підтримує особисте ставлення тепле.
	У разі ще одного прострочення — робіть черговий дзвінок і кажіть, наприклад, що бухгалтерія не може закрити квартальний звіт через дебіторську заборгованість. Запропонуйте клієнту, як варіант, при отриманні від вас кожної нової партії товару (якщо відправка регулярна) — доплачувати певну суму в рахунок дебіторської заборгованості (реструктуризація). Наприклад, щоб при кожній наступній закупівлі він робив передоплату за товар, який отримує, 100% і при цьому щоб 25% від заборгованості повертав із кожним новим надходженням. Як і в попередніх кроках, закінчуйте розмову домовленістю про нову дату оплати.

	Наступний крок за шкалою повернення заборгованості — дзвінок із посиланням на пункти договору. Говоріть, що справу готують до передачі до юридичного департаменту, який займається поверненням дебіторських заборгованостей, і ви потім не зможете нічого змінити у цій справі. Гарним прийомом буде підкреслити, що якщо справа туди потрапить, ми вже надалі не зможемо працювати за тими знижками та спеціалізованими умовами, які клієнту надавали. Корисна підсумкова фраза:

«Мені не хотілося б, щоб умови нашої співпраці погіршилися. Давайте щось вирішимо у позитивному ключі».
Спробуйте домовитися, щоб клієнт пообіцяв поставити вас у пріоритет виплат, і також уточніть у нього відкрито, в чому причина невиконання домовленостей. І запитайте, наскільки для нього реально в існуючій ситуації виконати зобов'язання, і ще раз дайте зрозуміти, що ще є можливість відновити статус  партнера, якому ви довіряєте, без втрати спеціальних умов, на яких ви працюєте. Тут також може бути зустріч з керівництвом для переговорів призначена.
	Якщо й цього разу оплата не надходить в обумовлений термін, здійсніть дзвінок з інформацією, що згідно з договором, у разі несвоєчасності оплати передбачено серйозні штрафні санкції. Використовуйте доброзичливу лексику, уникаючи конфлікту.

Не погрожуйте, але інформуйте та повідомляйте!
Говоріть, що ще є час залагодити все мирно, без судових розглядів, але документи вже направлені до юридичного відділу. Визначте дедлайн оплати.
	Наступний крок вгору за шкалою — надішліть клієнтові офіційний лист із розрахунком фінансових зобов'язань та обсягу можливих штрафних санкцій.

	Далі — надсилайте новий лист, тепер уже із попередженням, що юридичний відділ вашої компанії готує справу до передачі до суду.

	Новий крок, що приводить вас на пік шкали — письмове повідомлення про те, що справу передано до судової інстанції, але ще залишається шанс залагодити його в досудовому форматі. А далі вже, звичайно, або суд або ж ви зустрічаєтеся і якось вирішуєте питання, чекаючи, коли у людини буде можливість повернути гроші.

Розглянута схема має такі переваги:
➢        підтримує вас та клієнта у стані постійного діалогу;
➢      вона незмінно залишає певну точку домовленості, і м'яко підштовхує клієнта до виконання своїх зобов'язань із збереженням відносин;
➢      у цьому діалозі ви постійно виступаєте з шанобливої позиції, поступово посилюючи вплив на клієнта;
Три названі пункти відображають основні ідеї, які визначають ефективність шкали повернення дебіторської заборгованості.
￼[image: image103.png]Практичні завдання:
1.Напишіть усі причини конфліктних ситуацій, які виникають у вашому бізнесі – чим бувають незадоволені ваші клієнти.
2. Пропишіть алгоритм залагодження однієї з конфліктних ситуацій зі списку попереднього завдання прямо за пунктами алгоритму, пропишіть сценарій, що включає ваші слова та слова клієнта.
3. Пропишіть свою власну шкалу для діалогу з клієнтом відповідно до алгоритму роботи з дебіторською заборгованістю та попрактикуйте у спілкуванні з боржниками.
 

Комерційна пропозиція. 
Якщо Вас цікавлять тренінги, курси для Вас особисто або для всього вашого відділу продажів.
￼[image: image9.png]
Шановний власнику бізнесу, керівнику або менеджеру з продажу!
 
Ви тримаєте в руках концентрат моїх знань та досвіду, накопичених за 15 років роботи в сфері продажів та навчання продажам для більш ніж 800 компаній з різних сегментів ринку.
 
Готовий допомогти вам перевести знання в практику та адаптувати їх під ваш продукт або послугу! Давайте зустрінемося в ZOOM та обговоримо це.
 
Можемо попрацювати з вами особисто, якщо ви менеджер з продажів (серія ZOOM-занять або відеокурс на платформі). Якщо ви керівник або власник бізнесу, пропоную тренінг для вашої команди в офлайн- або онлайн-форматі.
 
Також можемо допомогти вам знайти роботу менеджером з продажів або ж підібрати для вас менеджерів у відділ продажів. Ми можемо створити ефективний відділ продажів “під ключ”, провести чек-ап відділу продажів та виявити проблемні зони, надати послугу дистанційного супроводу, якщо у вас немає керівника відділу, а також допомогти написати скрипти продажів, запровадити та налаштувати CRM-систему, організувати холодний обдзвін баз, навчити ваших партнерів продавати більше або надати вам інші послуги, спрямовані на покращення роботи відділу продажів.
 
Замовляйте корпоративний тренінг для вашого відділу продажів, і ми разом відпрацюємо прийоми та ідеї з книги на практиці. Організуємо навчання від 1 людини до 500.
 
Я допоможу вам та вашій команді:
●Завойовувати довіру клієнтів та будувати міцні відносини.
●Презентувати продукцію в переконливій формі.
●Ефективно працювати з запереченнями та закривати угоди.
●Досягати високих результатів та збільшувати продажі.
 
Залишайте заявку та отримайте базову комерційну пропозицію тут: https://www.asokolov.consulting/trening_prodazh 
 
Також Ви можете отримати від мене комерційну пропозицію, знайшовши мене на першому місці в Google за запитом (перевірте): ТРЕНІНГ З ПРОДАЖІВ
 
Буду вдячний за відгук в Інстаграмі @trenerprodazh або в Телеграмі @trenerprodazh (тут я відповідаю швидше).
 
З повагою, Олександр Соколов
 
 
 
 
 

Урок №14 Як ефективно брати участь у нарадах відділу продажів, щоб керівництво ставило вас за приклад
￼[image: image66.png]
Технологія участі у нарадах за системою РАД (результат-аналіз-дія).
Прочитайте про важливість проведення нарад, мету нараду і те, як вони повинні проходити в ідеалі. І постарайтеся брати участь у нарадах так, щоб це було конструктивно, швидко та надавати повну інформацію своєму керівнику відділу продажу.
Нарада – це чудовий інструмент для покращення показників відділу продажів. 
Регулярні наради я рекомендую проводити у відділі продажів раз на тиждень та щодня (короткі).
Коротка нарада триває трохи більше 10-15 хвилин. ЇЇ головні завдання:
➢надихнути;
➢уточнити плани на добу;
Ваше завдання як продавця – натренувати свій розум бачити помилки у своїй роботі та виправлятися самостійно без вказівки збоку. 
Про важливість виконання домовленостей
Усвідомте найважливіший принцип: хороший керівник ніколи не передумує і не забуває про вибудовані домовленості з менеджерами відділу продажів. І ви повинні, в свою чергу, ставитися до домовленостей зі своїм керівником відповідально, перед тим як погодитися, обміркуйте та обіцяйте відповідально, не потрібно просто обіцяти, оцініть свої сили та свої ресурси перед тим, як взяти зобов'язання, записуйте домовленості, щодо яких взяли зобов'язання на нараді та звітуйте по них на наступній нараді без нагадування, це круто та дуже цінно для керівника.
Домовленості бувають одноразові та системні (постійні). Не допускайте ситуацій, коли ви щось пообіцяли зробити і не зробили, або обіцяли робити системно і перестали робити це, не поінформувавши керівника відділу продажу. Парочка таких проколів — і ви перестанете користуватися довірою у керівника — він розумітиме, що Вас потрібно контролювати як дитину, яка поки що не здатна самостійно стежити за своїми зобов'язаннями.
 
Надайте своєму керівнику ПТЗІ
Абревіатура ПТЗІ розшифровується як повна, тверда, зрівняльна інформація. 
Без володіння ТПЗІ керівник не зможе зрозуміти, наскільки добре ви попрацювали за тиждень.
Візьміть відповідальність за те, щоб надавати свого керівника відділу продажу ПТЗІ, і ви будете на хорошому рахунку.
4 складові ПТЗІ.
Повна- Прагніть дати повну інформацію по всіх ключових моментах, що показують Вашу ефективність. Наприклад, скільки дзвінків ви зробили новим клієнтам за тиждень, але також — які з них відбулися з особами, які приймають рішення, скільки за підсумками цих розмов призначено зустрічей, скільки закрито угод, на яку суму, який середній чек. Іншими словами, повна інформація - це дані не тільки про кількість корисних дій, які ви зробили, але і про їх результативність.
Не залишайте ділянок, за якими у керівника немає інформації про вашу роботу. Обов'язково давайте у вигляді цифр цю інформацію. Тільки цифри. Не використовуйте мову любові “більше”, “багато”, “менше”, а використовуйте цифри та відсотки. Уточніть у керівника, яку інформацію він хоче від Вас отримувати. Які цифри він хоче бачити у щотижневому звіті.
Професіонали все рахують — як у продажах, так і в спорті.
Тверда, точна - Отже, перевірена. Ви повинні надавати надійну та достовірну інформацію. Перевіряйте її в CRM- системі, і перевіряйте ще раз, щоб не втрапити в халепу .
Зрівнювальна — означає, що ви постійно контролюєте не тільки стан справ на даний момент, але порівнюєте з минулим тижнем і запланованим результатом на тиждень. Наприклад: цього тижня я зробив 50 дзвінків новим клієнтам, а минулого 35 — це на 15 дзвінків більше, планував зробити 50, так і вийшло.
(Звичайно, можна навести приклади і негативної динаміки). Аналізуючи, ви порівнюєте показники поточного тижня з показниками минулого, а також із планами, які були у вас цього тижня.
Примітка. Якщо нарада коротка, можна так само порівнювати не тижневі, а денні показники: учора, сьогодні, порівняння з планами.
Інформація— це дані, які вам потрібні для аналізу вашої роботи і які є результатом вашої діяльності, а також які ілюструють вашу ефективність у процесі роботи (наприклад, відсоток конверсії заявок до угод).
Забезпечте свого керівника щодня звітом у чат, або щотижня звітом у чат, таблицю і на нараді, і до Вас буде більше поваги, і Вас менше смикатимуть. Це Ваша відповідальність — своєчасно і системно забезпечувати керівника відділу продажу інформацією про результати Вашої роботи та Вашу ефективність (щотижня).
 
Що таке технологія участі у нарадах щодо системи РАД.
￼[image: image83.png]РАД - це головна формула, за якою проводяться наради. Колись мене цій системі навчив Алекс Яновський.
РАД складається із трьох етапів, які розшифровуються як «результат-аналіз-дія».
Пропоную розглянути цю технологію на прикладі конкретного кейсу.
Перший етап – результат.
— Добрий день, РАДий вас бачити! Як ваші справи Ірина? (каже керівник, натякаючи на систему РАД)
Якщо менеджер Ірина відповідає – «добре», «відмінно» чи «непогано» – це неправильно навчений співробітник відділу продажу. Правильною відповіддю буде:
— За цей тиждень зробила 200 дзвінків, на минулому було зроблено 170 дзвінків, провела 3 зустрічі, минулий тиждень не було зустрічей, зробила 2 продажі, на минулому був один продаж.
Таким чином, на цьому етапі РАД ви отримали РЕЗУЛЬТАТ.
Другий етап – аналіз.
На цьому етапі ви самостійно проводите аналіз, відповідаючи на два питання:
	Це добре чи погано? (Такий результат за тиждень)
 	

	Чому так сталося? (Причина, чому так сталося, на Ваш погляд)


Якщо динаміка виявилася низхідною, ви теж маєте зробити аналіз, які дії спричинили таку ситуацію. Якщо позитивна, то теж дати аналіз, за рахунок чого вдалося підвищити результативність)
Таким чином, завжди прагніть, щоб керівнику не потрібно було включати свою голову і аналізувати ваші результати, і робити висновки про причини. Виконуйте цю роботу самі і заздалегідь перед нарадою. Це круто.
 
Третій етап – дія.
Тут також два питання на які ви відповідаєте.
1. Які плани ставите собі наступного тижня у цифрах?
2. Які рішення ви прийняли на основі результатів та аналізу на наступний тиждень, і що ви плануєте зробити інакше, щоб покращити показники наступного тижня та виконати свої поставлені плани.плани.
Завжди беріть участь у нарадах за даною схемою та готуйтеся перед нарадою, відповідаючи собі на ці запитання, та озвучуючи їх на нараді. І краще, звичайно, мати ці цифри записаними у звіті та прочитати їх, щоб не плутатися та нічого не забути, це буде Вас дисциплінувати та допоможе швидко підняти свої результати, і також ви будете ділитися своїм досвідом з іншими менеджерами, що принесе користь і їм. І незабаром усі будуть керуватися вашим прикладом участі в нарадах. Встановіть свій високий стандарт якості участі у нарадах і покажіть приклад іншим.
￼[image: image106.png]Практичні питання:
	Отримайте від керівника відділу продажів усі складові ПТЗІ, які йому від вас потрібні на нарадах та у вигляді звітів, та погодьте щотижневий час та формат подання звіту від Вас.

	Напишіть міні-есе, що таке технологія РАД - стосовно вашої роботи, ваші думки — чому ви навчилися, вивчаючи цей розділ, і які висновки зробили.

	Підготуйте приклад письмового звіту за тиждень для наради на основі минулого тижня та звітуйте на нараді згідно з методикою РАД.


Комерційна пропозиція. 
Якщо Вас цікавлять тренінги, курси для Вас особисто або для всього вашого відділу продажів.
￼[image: image9.png]
Шановний власнику бізнесу, керівнику або менеджеру з продажу!
 
Ви тримаєте в руках концентрат моїх знань та досвіду, накопичених за 15 років роботи в сфері продажів та навчання продажам для більш ніж 800 компаній з різних сегментів ринку.
 
Готовий допомогти вам перевести знання в практику та адаптувати їх під ваш продукт або послугу! Давайте зустрінемося в ZOOM та обговоримо це.
 
Можемо попрацювати з вами особисто, якщо ви менеджер з продажів (серія ZOOM-занять або відеокурс на платформі). Якщо ви керівник або власник бізнесу, пропоную тренінг для вашої команди в офлайн- або онлайн-форматі.
 
Також можемо допомогти вам знайти роботу менеджером з продажів або ж підібрати для вас менеджерів у відділ продажів. Ми можемо створити ефективний відділ продажів “під ключ”, провести чек-ап відділу продажів та виявити проблемні зони, надати послугу дистанційного супроводу, якщо у вас немає керівника відділу, а також допомогти написати скрипти продажів, запровадити та налаштувати CRM-систему, організувати холодний обдзвін баз, навчити ваших партнерів продавати більше або надати вам інші послуги, спрямовані на покращення роботи відділу продажів.
 
Замовляйте корпоративний тренінг для вашого відділу продажів, і ми разом відпрацюємо прийоми та ідеї з книги на практиці. Організуємо навчання від 1 людини до 500.
 
Я допоможу вам та вашій команді:
●Завойовувати довіру клієнтів та будувати міцні відносини.
●Презентувати продукцію в переконливій формі.
●Ефективно працювати з запереченнями та закривати угоди.
●Досягати високих результатів та збільшувати продажі.
 
Залишайте заявку та отримайте базову комерційну пропозицію тут: https://www.asokolov.consulting/trening_prodazh 
 
Також Ви можете отримати від мене комерційну пропозицію, знайшовши мене на першому місці в Google за запитом (перевірте): ТРЕНІНГ З ПРОДАЖІВ
 
Буду вдячний за відгук в Інстаграмі @trenerprodazh або в Телеграмі @trenerprodazh (тут я відповідаю швидше).
 
З повагою, Олександр Соколов
 

Урок №15 Як вибудовувати та розвивати довгострокові відносини з клієнтами та підтримувати відносини у разі довгого циклу продажів.

Вибудовування та якісна підтримка довгострокових відносин з клієнтами.
Вибудовування довгострокових відносин із вузьким колом великих оптових клієнтів;
Чек-лист розвитку особистих довгострокових відносин із клієнтами;
Чек-лист бізнес-відносин із постійними клієнтами;
￼[image: image234.png]Набір сучасного інструментарію для налаштування та підтримки довгострокових бізнес-відносин. 
 
 
Експертна позиція продавця на ринку
 
Не всі клієнти готові купувати відразу, і в багатьох бізнесах, де великі системні клієнти, цикл угоди може бути 3-6 місяців, протягом яких доведеться вибудовувати  довгострокові відносини і домагатися згоди почати з Вами працювати.
￼[image: image230.png]
Успішні довгострокові відносини базуються насамперед на довірі до вас, як до експерта на цьому ринку.
Тобто людина знає, що з питання оренди квартири вона може звернутися до того-то, що по франшизі проконсультує той-то, а якщо потрібно провести тренінг з продажу для відділу продажу, то це може Олександр Соколов.
 
 Бажано, щоб клієнти знаходили вас по “сарафанному радіо” – це найвищий показник Вашої експертності. Природно, експертна позиція значно прискорює цикл ухвалення рішення та ймовірність покупки у Вас чи співпраці з Вами. 
 
Втім, якщо ви вирішили всерйоз і надовго зосередитися на продажах в певному сегменті, то відразу вибудовуйте свій персональний особистий бренд на ринку. Компанії, де ви працюєте, можуть змінюватися, а ось Ваш бренд залишається брендом і формує до Вас довіру та лояльність.

“Воронка продажів” та прогрівання холодних та теплих клієнтів. Коли багато заявок і не всі готові купувати одразу.
 
Далі - побудова Довгострокових відносин передбачає наявність різноманітного інструментарію.
 
Наприклад, для побудови довгострокових відносин можна використовувати автоматизовані воронки продажів: даєте корисну інформацію порційно, не дуже нав'язливо. При перегляді вп'яте-десяте з'являється велика ймовірність, що людина зацікавиться і обов'язково кудись "клікне", щось подивиться. Так зав'язуються довгострокові відносини, засновані на довірі, ви повинні бути присутніми в інформаційному полі клієнта деякий час з різною корисною інформацією.
 
Розглянемо на прикладі продажу франшизи.
Ваші майбутні клієнти можуть ще й не підозрювати, що для успішного розвитку їхнього бізнесу їм потрібна франшиза, але вже забивають у Гугл запити такого типу:
1. Як створити свій бізнес
2. Як розвинути власний бізнес під час війни.
2. Як мінімізувати витрати у бізнесі.
3. Як масштабувати бізнес під час кризи.
 
І тому подібне.
Це цікаво їм зараз — такою й має бути тематика ваших розсилок, а ідею франшизи ви підкинете їм у процесі читання тієї чи іншої статті. Так, не буде продажу з першого разу, але буде системна робота над вибудовуванням стосунків та донесення їм ідеї франшизи.
 
Ви можете таким чином будувати стосунки та створювати собі імідж експерта на ринку для того, щоб у разі потреби до Вас звернулися.
 
Давайте поговоримо про інструментарій для довгого циклу угод.
Наведу як приклад кейс одного знайомого, який побудував ланцюжок довгих продажів меду через чат-боти. Він створив набір текстового та відеоконтенту про життя його бджіл, про технологію продукції бджільництва (крім меду), про тонкощі догляду за бджолосім'ями тощо.
В результаті він знаходить потенційних клієнтів не тільки для купівлі меду, а й для продажу вуликів, відводків. Потім він може продавати обслуговування цих вуликів, консалтинг про те, як все це правильно робити… Тобто, він вибудовує якесь поле довіри, в якому люди його знають як експерта в цій галузі.
Якби всі продавці в компанії ставилися до своєї роботи як своєрідної грядки, ділянки, на якій знаходиться певна кількість насіння-лідів потенційних клієнтів, за якими потрібно доглядати, вони добилися б чималих успіхів у продажах.
Я називаю це "бізнес-юніт". Раніше не було достатньо інструментарію для успішного самостійного генерування потенційних клієнтів. Зараз з'явилися всі умови для успішного пошуку та побудови довгострокового процесу розвитку відносин з клієнтами за допомогою:
 
➢корисних e-mail-розсилок(причому, не тільки строго за вашим продуктом, але і за близько тематичною інформацією); Хочу зазначити, що думка про нібито неактуальність розсилок електронною поштою сильно перебільшена. Цей інструмент, як і раніше, дієвий.
➢чат-ботів у месенджерах та соціальних мережах;
➢автоматизованих дзвінків голосовим роботом;
 
Знаю, що деякі мої знайомі у кого є відділи продажів і чат боти, проводять експерименти, хто більше продасть: чат-бот проти продавців. І тестують за обсягом продажів за тиждень, які будуть результати. До речі, в результаті перемагають чат-боти!

Звичайно, це не означає, що компанії стануть тотально відмовлятися від продавців, замінивши їх чат-ботами, але це хороший спосіб для компаній прибрати зі спілкування з клієнтами такі людські фактори, як нав'язливість, необов'язковість тощо, та прискорити процес продажу. Вважаю, що майбутнє ринку — за вільним вибором: хтось вибиратиме продавця (адже живе спілкування — додаткова цінність), комусь комфортніше спілкування з чат-ботами та автоматизованими системами продажів на базі штучного інтелекту.

➢￼[image: image126.png]СRM-системи
 
Без СRM-системи ви їдете у продажу, як на возі. Адже це бізнес-серце, що дозволяє акумулювати інформацію про всіх клієнтів в одному місці і вести їх правильно в довгостроковій перспективі.
За кожним контактом плануються завдання (день, час) — зателефонувати, надіслати листа, зустрітися тощо). Прострочені дати підсвічуються червоним, тобто можна оперативно виправити стан справ. У цю систему підключається безліч інших гаджетів: воронки телеграму, вайбера і т.д.

У свою CRM-систему я також підключив дзвінки зі штучним інтелектом, записавши своїм голосом кілька текстів: вітання, запрошення на захід, дзвінок потенційному клієнту на різних стадіях його зацікавленості моїм продуктом. і т.п.
Майже ніхто з співрозмовників не здогадується, що вони розмовляють не з Олександром Соколовим, а з роботом, якщо розмова не довга. До речі, для непередбачуваних відповідей клієнтів по телефону у мене також передбачений сценарій відповіді типу:
Вибачте, вас погано чути, ви могли б повторити? То ви будете на заході?
А загалом штучний інтелект розпізнає безліч варіантів відповідей та реагує на них.
Штучний інтелект може бути інтегрований, крім CRM-системи, наприклад, в систему електронної пошти розсилок.
Як це працює?
Потенційний клієнт прочитав лист із розсилкою від вас, натиснув ”Цікавить”, і одразу йому надходить дзвінок від голосового робота:
 “Привіт …(ім'я). Це Олександр Соколов, бачу, ви відкрили нашого листа, є певний інтерес до навчання з продажу. Наступного тижня у нас є ознайомчий безкоштовний вебінар, якщо хочете взяти участь — клацніть на посилання в листі. Добре?
Людина відповідає ствердно. Вона навіть не зрозуміє, що розмовляла не з людиною! І далі робот скаже, що зрозумів, вибачте, не можу довго говорити, до зустрічі на вебінарі, всього доброго.
Тобто такі ось маленькі флеш-розмови під відкритий лист або залишену заявку можуть зменшити кількість рутинної роботи, яку Вам потрібно робити, і підвищити персоналізацію в прогріві клієнтів, або побудові стосунків, або відсіву не зацікавлених у покупці.
 

Отже – резюмуємо.
Алгоритм довгострокових відносин із клієнтами організовується за допомогою автоматизованих інструментів.

У нас є:
	CRM-система. Вона наповнена контактами, які ви збираєте або вручну, або вони потрапляють з Інсти, Гугла, десь ще…

	У Вас є вирва з автоматизованими розсилками. Перші дні листи йдуть щодня, за тиждень запускаєте раз на три дні, або якась інша періодичність, адекватна для вашого бізнесу. Таким чином, людина весь час про вас пам'ятає, вона отримує від вас цінний контент, і у нього виникне стимул зробити щось цінне для вас у відповідь (наприклад, замовити Ваш продукт).

	Такі ж матеріали дублюєте через Телеграм, наприклад, і Інстаграм.

	Дзвінки за допомогою штучного інтелекту – гарна можливість обдзвонити ваших клієнтів на різних етапах готовності до угоди. Дуже зручно таким чином інформувати велику кількість клієнтів про акції, знижки.

 
Ось той набір мінімуму, який у сьогоднішніх умовах має бути у кожного продавця для того, щоб ефективно займатися розвитком відносин з клієнтами в довгому циклі продажів, коли потрібен прогрів клієнтів. Звичайно, якщо у вас вузьке коло клієнтів і високі чеки, то варто більше приділяти уваги особистим дзвінкам і зустрічам, а не автоматизації.

Особисті дзвінки - ефективний інструмент для зав'язування довгострокових відносин.

Я рекомендую ланцюжок дзвінків у довгих циклах продажів також робити інформаційним, відійти з позиції "взяти" на позицію "віддати". Ваша мета - зацікавити людину, дати їй частку своєї енергії та інформації під час дзвінка, а не просто її “пушити” — "ну що там, ну як там".
У довгих продажах люди швидше самі купують, коли вони зацікавлені і їм все підходить. Загалом, бути в інформаційному полі коректно і ненав'язливо, з користю і правильним позиціонуванням у свідомості клієнта — ось що важливо.
 
А нав'язування можна порівняти з тим, що людині дали несмачну їжу, вона її скуштувала і більше не хоче.
"Ні, їж!", - Кажуть йому, -ще ложечку, за маму, за тата…”
Він відштовхує, йому знову пропонують.
Для ухвалення рішення про купівлю людині потрібна певна впевненість: що це їй підходить, що це якісно, ​​що її не обдурять, що вона подужає по грошах, і що це її власне рішення…
І грамотний продаж дарує таку впевненість. Він також піднімає людину і показує їй, що вона гідна такої покупки:
“Дорогувато, але впевнений, що ви гідні такої квартири (машини…)
І можна відпустити подумати до завтра.

У зв'язку з цим візьміть за аксіому: відпускати клієнта подумати можна, коли ви поселили йому ідею, з якою він погодився під час контакту і вона йому сподобалася!
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Коли рішення приймається не миттєво, то потрібно давати клієнту більше конкретики: діаграми, цифри, факти. Бажано, щоб вони були не в усній формі, а якимось чином зафіксовані у презентації чи іншій формі.
У деяких сегментах ринку добре себе зарекомендувала, така, начебто, не сучасна форма як Поштова розсилка.
Коли людина отримує листа з іменним зверненням, на гарному та якісному папері з картинками — це працює дуже добре. Це буде незвичайно, запам'ятається. А відправлений лист із одним доларом та припискою “Нехай цей долар стане початком нашої успішної співпраці” — взагалі ніколи не забудеться!
 
У довгих продажах класно працюють відео.
Ви можете зателефонувати клієнту і поінформувати, що з'явився хороший інформативний ролик на тему, що його цікавить, короткий — 5 хвилин. Вам хотілося б, щоб він подивився і висловив свою думку. Клієнт погоджується, ви надсилаєте йому посилання, далі у вас з'являється точка для наступної комунікації, і таким чином ви розвиваєте стосунки.
 
Якщо він подивився – у нього з'являється лояльність, інтерес до вас.
Ще класно перемикати людину на експерта.Телефонуйте клієнтові, який довго “думає”: “Я хотіла б познайомити вас з дуже крутим фахівцем у нашій тематиці! Він буває рідко, і ось завтра з 10 до 11 можна буде з ним поговорити по телефону, обговорити незрозумілі для вас моменти, поставити запитання, він Вас проконсультує. Це допоможе вам ухвалити найбільш правильне рішення”.
Тобто ви продаєте тут експерта, а він уже продає Ваш продукт чи послугу, така модель теж працює. Якщо людина погоджується на розмову, експерт розповідає їй практично щось, що ви йому розповідали, але! конверсія у продажах буде вищою, ніж якщо ви самі закриватимете угоду. (Спрацьовує ефект авторитету третьої сторони).
За таким же принципом працюють семінари, вебінари за участю експертів.
Можна вибудувати ланцюжок: контакт не погоджується на зустріч, (“думає”) → ви запрошуєте його поки що на вебінар за участю фахівця → він на ньому побував → тоді ви телефонуєте, запрошуєте на зустріч із експертом (“третьою стороною”) → і експерт закриває вам продаж.
У довгих циклах продажів потрібно створювати ланцюжок (воронку) з послідовністю активностей, які створюють з не клієнта — клієнта, поступово знайомлять його з вами, Вашою продукцією і допомагають підштовхнути ненав'язливо до рішення.
 
Продумайте таку вирву активностей для своїх клієнтів, яка допоможе Вам вибудувати відносини, наприклад, за 1 або за 3 місяці.


Три типи довгострокових відносин та особливості розвитку відносин у кожному з них.

Якщо у вас обмежене коло клієнтів, і вони крупні.
З ними потрібно вибудовувати особливі партнерські відносини. З цими людьми потрібно поступово будувати такі відносини,, щоб легко можна було говорити на особисті теми, про їхнє життя та цілі—  це сприятиме розвитку лояльності, тобто потрібно поступово розширювати коридор відносин із суто ділового спілкування до особистісного.

Якщо клієнтів багато, але вони дрібні та різнопланові.Тут потрібна система підтримки з ними відносин, потрібні різні інструменти для автоматизації спілкування, постійний ”підігрів” та присутність в інформаційному полі клієнтів. Якщо вони не хочуть зараз купити — може, захочуть за півроку, чи — за рік.

80% продавців просто "знімають вершки" - працюють тільки з тими, хто погодився відразу, хоча можна і потрібно грати довготривало.

І ще є сегмент ринку, де сам по собі довгий цикл продажів та закриття угод — так звані проектні продажі.
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Я рекомендую зробити 2 чек-листи.
1. Чек-лист розвитку індивідуальних відносин із клієнтом.
2. Чек-лист розвитку бізнес-відносин.
 
Чек лист "Особисті відносини".У такий чек-лист можна додати день народження клієнта, хобі, захоплення, цілі, які він озвучив, інформацію про сім'ю та якісь інші особисті аспекти. Цю інформацію ви можете отримати в розмові з клієнтом за допомогою методу “Розвідка провокацією” або через соціальну мережу, або від інших людей з його оточення, або з його інтерв'ю в засобах масової інформації.
 
Що стосується методу провокації, то це інструмент, як ненав'язливо в процесі розмови з клієнтом вивідувати інформацію про нього і ділитися особистою інформацією з ним про себе.
 
Наприклад, ви зустрілися з клієнтом. і в кінці зустрічі  ніби ненароком кажіть:
●Дякую за зустріч, мені вже час іти — у мого знайомого сьогодні день народження, так що збираємося сьогодні відзначати. А у Вас, до речі, коли день народження?
 
●“Ну що, до зустрічі наступного тижня тоді, планую на ці вихідні  з моїми малими до парку СОФІЇВКА з'їздити, а у вас, до речі, є діти? А як звуть, скільки років?
 
●“Збираюся у вихідні на риболовлю! "А які у Вас хобі, захоплення?"і т.п.

Коли ви телефонуєте наступного разу, то можна ненав'язливо запитати його про те, як пройшли вихідні, якщо це початок тижня, або які плани на вихідні, чи збирається на риболовлю, якщо це кінець тижня, або поцікавитися справами його дітей, або розповісти новину щодо його хобі…
 
Таким чином ви розширюєте коридор стосунків від суто ділового до особистісних відносин і формуєте у клієнта більш тепле та дружнє ставлення до себе та, відповідно, лояльність до Вашої компанії.
 
Деякі труднощі виникають, коли ви з клієнтом знаходитесь в різних вікових категоріях, але і тут якимось чином можна для себе прояснити моменти, що цікавлять — про нього, що дозволить краще зрозуміти людину і спілкуватися не тільки на ділові теми під час зустрічей і дзвінків, але і про життя. .
 
Що це вам дасть? Коли наступного разу ви до нього прийдете, він буде більш лояльний до Вас і готовий погодитися на розширення співпраці. Або якщо до нього прийдуть Ваші конкуренти, то він дасть Вам інформацію про їх пропозицію та акції, які на копійку дешевші, ніж у Вас, а не піде до них .

Стосунки з Вашим клієнтом можна представити у вигляді шкали, де внизу "Ні про що, крім роботи", а вгорі - "Про все, що завгодно". Ідеальні бізнес-відносини вибудовуються, коли у Вас відносини верхнього рівня.

Особистісні стосунки дають впевненість у тому, що вас не обдурять, не підведуть, що нададуть інформацію та прислухаються до Ваших порад.
 
Для того, щоб ви не забули дані, які поступово заповнюєте по чек- листу розвитку особистих стосунків, коли ви зустріч за зустріччю, або дзвінок за дзвінком, дізнаєтеся все нові і нові подробиці про клієнта — помічайте інформацію про клієнта в CRM-системі, заведіть типу Фейсбук-профілю клієнта, який заповнюєте ви.
 
Тепер давайте поговоримо про другу складову стосунків — бізнес-домовленості.

Чек-лист "Бізнес домовленості" може містити ряд домовленостей, які допоможуть Вам побудувати ідеальні ділові стосунки в процесі співробітництва, коли у Вас з клієнтом планується довгий процес роботи та системні закупівлі. Це такий набір домовленостей, завдяки якому дві сторони можуть розраховувати один на одного в різних ситуаціях взаємодії, для прикладу, в такому чек-листі можуть бути домовленості:
➢про те, що клієнт інформуватиме Вас про акційні пропозиції від конкурентів;
➢про своєчасну виплату дебіторської заборгованості - і якщо станеться затримка, він проінформує заздалегідь - за 2-3 дні;
➢що всі непорозуміння відразу ж будуть озвучуватися клієнтом, що якщо щось йому не подобається, і він бачить, що щось потрібно поліпшити, то буде говорити Вам відразу і ви разом їх вирішуватимете;
➢Про те, що клієнт буде не проти поступово розширювати асортимент закупівель і пробувати нові позиції;
➢￼[image: image212.png]Про зручну періодичність та спосіб комунікації;
➢Про те, що ви погоджуватимете щомісяця спільно план закупівель, на який можна орієнтуватися;
 
Ви можете для себе скласти такий список пунктів з 10-15 штук і створити свій чек-лист, і поступово вибудовувати домовленості по одному.
 
Ці два моменти – особисті та робочі – є основою довгострокових відносин. І за чек-листами ви можете оцінити: з ким вибудовані якісні стосунки, а з ким – ні.
 
Можна сказати, що це дві шкали відносин, і вгорі шкали знаходиться клієнт-агент, який максимально лояльний до Вас, а внизу шкали знаходиться клієнт-конкурент, який максимально лояльний до ваших конкурентів. Ваше завдання створювати клієнтів-агентів. Почати можете з того, що опрацювати 20% своїх найтоповіших клієнтів і потім зосередитися на решті.
 

У мене є клієнт, Валентин Цейко, власник компанії “Укрбізнес”. На старті нашої співпраці він мені каже: "Сашо, давай з тобою домовимося, що протягом року ми будемо чесні один з одним". Мене тоді це так “усміхнуло”.
І ось минуло вже років 5, і я з кожним роком все більше переконуюсь у мудрості цього підходу. І взагалі, у переговорника таке правило: якщо ти не домовився про щось, то не можеш розраховувати, що людина поводитиметься саме таким чином і тому не потрібно ображатися, якщо щось не так.
 
CRM-системи - найважливіший інструмент підтримки довгострокових відносин. Ця система дозволяє навести лад у систематизації клієнтів. Листочки із записами — це добре, але коли ви відкриваєте картку клієнта в CRM — бачите його історію, контакти, листування, чек-лист розвитку особистих стосунків та чек-лист бізнес- домовленостей, то вам значно простіше та зручніше будувати стосунки та розуміти, який має бути наступний крок у розвитку відносин.
 
Таким чином, ці два чек-листа — це Ваші інструменти розвитку стосунків з клієнтами. Коли ви нічого не знаєте про особистість клієнта, він нічого не знає про Вашу особистість, і у Вас немає бізнес-домовленостей, то у вас немає і стосунків. Коли ж Ви пропрацюєте за цими чек-листами із клієнтом, то у Вас виникають стосунки.
 
Також важливо, щоб у Вас була добре налаштована вирва в CRM- системі, і в ній щоб була правильна послідовність етапів роботи з клієнтами (статуси, в яких знаходяться Ваші стосунки).
 
Покажу принцип роботи на прикладі свого бізнесу з продажу корпоративних тренінгів для відділів продажів.
 
	Мої потенційні клієнти, які знайшли мене по рекламі в Google, потрапляють відразу в категорію "Нові заявки". Можете, до речі, перевірити, чи зможете ви знайти мене за запитом "Тренінг з продажу" або "Тренер з продажу" або "Олександр Соколов тренер з продажу" в Гугл. Відразу ж після попадання контакту в CRM- систему, йде на пошту та Viber автоматичне повідомлення та здійснюється дзвінок за допомогою штучного інтелекту. Великим корпоративним клієнтам я дзвоню сам чи мій відділ продажу.

	Після першої розмови та відправки комерційного клієнти потрапляють у категорію "Приймають рішення", а якщо це не особа, яка приймає рішення, то в категорію "Узгоджують". Є таке поняття - цикл продажів. Я помітив, що в більшості випадків люди приймають рішення протягом 7-14 днів про купівлю тренінгу з продажу. Якщо не додзвонилися одразу, є такий етап "Додзвонитися".

	"Запланована зустріч", на цьому етапі знаходяться ті, з ким призначена зустріч.

	"Раз на тиждень", є такі клієнти, які “тягнуть” і не відмовляються, типу “ось-ось, в рамках тижня”— я їх ставлю в режим "раз на тиждень".

	Далі — "Виставити рахунок", "Очікуємо на оплату", "Оплатили", "Провести навчання", тобто угода закривається.

	 І ще є категорії "Морозяться". Остання категорія - "Відклали на два тижні", "Відклали на тривалий період", "Не додзвонилися", "Відмовилися", "Вибрали інших", "Відмовили ми". Сюди потрапляють контакти клієнтів, з якими не вдалося налагодити співпрацю, але в майбутньому все можливо,або вони нам не підходять і ми не хочемо з ними співпрацювати з низки причин.

 
Ви можете побудувати свою воронку продажів у CRM — головне, щоб вона була ефективною та зручною для Вас.
 
Автоматичні голосові розсилки на основі штучного інтелекту – ефективний інструмент при довгостроковій роботі з великою кількістю клієнтів, і дозволяє Вам інформувати масово про акції, новинки, запрошувати на заходи та актуалізувати базу.
Є можливість інтегрувати автоматичні голосові дзвінки в систему CRM. Продзвони робить штучний інтелект, а в CRM-системі буде, залежно від відповідей клієнтів, контакт автоматично направлятися на той чи інший етап у Вашій воронці продажів.
Також можна використовувати автоматичні чат-боти.
Це окрема воронка в CRM-системі. Клієнти потрапляють сюди через рекламу, де залишають заявку. Відразу ж спрацьовує чат-бот: їм до месенджера надходить повідомлення приблизно такого змісту: "Привіт, я Олександр Соколов, тренер з продажу, виберіть зі списку, що вас цікавить: відеоуроки, тренінг ... і т. д."
Людина натискає “Відеоуроки.” Чат-бот пише: “Чудово. Ось ваш урок, коли подивітеся - натисніть "Отримати ще", я надішлю щось корисне".
Клієнт погоджується та автоматично перекидається на наступний етап у СRM-системі. І тут уже йому пропонують реєстрацію на безкоштовний онлайн-тренінг, йдуть електронні листи та голосові повідомлення.
Таким чином можна обробляти великий потік нових заявок, відсікати тих, хто не сильно зацікавлений, і працювати далі з більш цільовими та розігрітими клієнтами.

Висновок: Якісні довгострокові відносини з клієнтами неможливі без набору it інструментів. Це полегшує роботу та робить вас більш конкурентоспроможними. Образно кажучи, продавця, який працює по-старому, можна порівняти з мисливцем, що бігає зі списом і луком та намагається завалити свого мамонта.
А сучасний продавець їде танком, в руках автомат. Зрозуміло, хто зможе досягти цілей швидше.
 
Тож озброюйтеся сучасним інструментарієм і використовуйте його розумно.
 
 
Система продажів при довгострокових та тендерних продажах
 
Нещодавно проводив тренінг для компанії “Профінстал”, що займається проектно-монтажними роботами в сфері опалення, вентиляції, кондиціювання. На тренінгу створили гарну модель розвитку відносин при продажах крупних проектів, це буде цікаво проектним менеджерам які приймають участь в тендерах та мають на меті попрацювати з крупними компаніями. Своєю моделлю роботи  з клієнтами та досвідом поділився генеральний директор Арсентій Ляшенко.
 
 
 
 
Якщо ти не робиш продаж, то продаж робить тебе. Ми повинні бути цілеспрямованими в продажах на 100 відсотків. 
(с)  Арсентій Ляшенко, СЕО “Профінстал”
 
 
Так ось.
 
Структура пропрацювання крупного проекту така:
 
Перший елемент пропрацювання. “Орієнтація та розуміння компанії.” З'ясувати структуру ухвалення рішення + сам процес ухвалення рішення. На виході: ПІБ, посади, ступінь впливу на ухвалення рішення, важливість потреб для кожного з них.
 
 
1. Які є процеси і правила та регламенти внутрішні. Правила, за якими ухвалюватимуть рішення. ЯК.
 
Як реалізувати:
Прочитати, вивчити запит, який є. За фактом зазвичай відбувається не так як написано, тому звірити з тим що є в реальності поспілкувавшись з технічним фахівцем, з керівником, спілкування з постачальником і підрядником, хто працював із цим замовником. Задавати питання типу А як? Як у Вас відбувається ось це, а Як у Вас відбувається ось це?  
 
 
2. Хто люди які і хто за що відповідає, розібравшись із людьми. Хто конкретно які правила і ролі має.  Капелюхи і ролі.
 
Треба вияснити як та чи інша людина впливає на той чи інший процес, зрозуміти наприклад що технічний директор ніяк не вникає, або він цікавиться цим, тут важливо зрозуміти, хто, на якому етапі як ʼвпливає, зрозуміти структура впливу.
 
 
3. Хто ці люди, які їх компетенції, цінності, їхня ситуація, цілі, підходи, особливості цих людей. 
 
Два моменти на які варто звернути увагу - 1 момент як мотивувати
 
1. Як мотивувати грати на нашому боці.
2. Як встановити особисті стосунки.
 
Зібрати інформацію про людину можна наприклад таким способом : розпитати хто його знає сказавши що планую поговорити з Василем, можеш розповісти про нього, як з ним краще спілкуватися - що за людина і таке інше.
 
 
 
Другий елемент пропрацювання. “Співбесіда з особою що впливає на рішення” - та побудова відносин:
- Варіант 1. "За гроші" - фінансова мотивація
- Варіант 2. "По любові" - впевненість у підряднику, дружба, консультація, особисте спілкування.
 
 
Третій елемент пропрацювання. Технічний продаж: виявлення техпотреби. 
 
Технічний продаж. Замовник повинен наше рішення вважати еталонним. Мінімум 4 зустрічі, які проводимо, коли є запит вже. 1. З'ясовуємо технічне завдання. 2. Обговорення ідей за результатами аналізу технічного завдання замовника і наших 3. Підготовка одного або декількох технічних рішень на вибір замовника та обговорення цих технічних рішень. 4. Презентація цього фінального технічного рішення: на цьому етапі можна ще щось поліпшити, якщо замовник дивиться на це як на ідеал. Мета замовник вважає наше технічне рішення еталонним для себе в даній закупівлі. Як ще одна мета це сформувати таке бачення замовника, щоб він до нашого технічного рішення ставився як до свого. 
 
Перша зустріч. 
Болі від поточної ситуації 3. Бачення замовника відносно болю і як він його бачить 4. Спільна прогулянка по території разом із замовником. Домовленості дослати нам якісь дані після першої зустрічі, зобов'язання з термінами якісь, з нашого боку зобов'язання.
 
 
Друга зустріч.
Може бути онлайн або в телефоні що б разом дивитися в монітор з однаковою інформацією. Тезисно накидаємо ідеї щодо оптимізації + пропозицію змінити технічне завдання, робимо мозковий штурм з обговоренням цих ідей. Завдання залучити клієнта в розробку базової ідеї, яку потім ми будемо оформляти. Зобов'язання у замовника уточнити якусь інформацію, наприклад, думку щодо чогось у генерального директора, а з нашого боку розробити технічну концепцію на основі обраної ідеї креслення + тезовий опис + укрупнений бюджет.
 
Третя зустріч
Підготовка одного або декількох технічних рішень на вибір замовника і обговорення цих технічних рішень. Презентація, обговорення сумнівів, які у нас є, проговорити їх з клієнтом, і зворотний зв'язок від клієнта, зрозуміти цей зворотний зв'язок. Зобов'язання по результатам цього обговорення можуть бути наприклад такі обговорити з кимось іншим, вислати на нас технічні рішення альтернативн (якщо в нього є, щоб ми проаналізували й сказали, що не так, можливо), призначення наступної зустрічі з керівництвом, а для нас - всі обробити та інтегрувати в технічне рішення його зворотний зв'язок, побажання і т.п.
 
 
Четверта зустріч
Презентація перед широким колом цього фінального технічного рішення, на цьому етапі можна ще щось поліпшити, якщо замовник не дивиться на це як на ідеал. Сама презентація технічного рішення. Завдання включити в процес обговорення зустріч з більш широким колом осіб, з комерсантами, з власником, і хороше проходження цього етапу - це коли представник замовника нам постійно підтримує в процесі зустрічі. Замовник бере на себе зобов'язання або привести всіх інших до такої ж згоди, з нашого боку йде підготовка комерційної пропозиції для подачі або для обговорення з замовником.
 
Четвертий елемент пропрацювання “Комерційний продаж”: варіанти комплектації та обладнання, переговори з Постачальниками, циклічне вироблення кращої ціни, презентація комерційного або завантаження на тендерний майданчик.
 
Результатом є оголошення нас переможцем тендеру що наша пропозиція визнана кращою і перехід на етап укладення договору. На цьому етапі важливо зрозуміти потреби замовника фінансові можливості, знайти правильних партнерів та побудувати з ним домовленості для захисту пропозиції нашої цінової.
 
Така система пропрацювання при продажах крупних проектів надасть вам можливість збільшити вірогідність угоди з Вами.
 
 
Практичні завдання:
	￼[image: image106.png]Складіть чек-лист з 10-ти питань для розвитку особистих довгострокових відносин зі своїми клієнтами, якщо у Вас довгий цикл, що повторюється, і крупні клієнти.

	Пропишіть чек-лист бізнес-відносин з вашими клієнтами з 10 пунктів (домовленостей), виходячи з того, які у вас були складності в роботі з клієнтами, що їх можна було б уникнути, якщо мати домовленості; або ваших побажань, як би Ви хотіли, щоб клієнти до Вас ставилися в процесі співробітництва.

	Напишіть есе, якою ви бачите свою систему підтримки та розвитку довгострокових взаємин із клієнтами.

	Створіть або оптимізуйте свою воронку роботи з клієнтами в CRM-системі або пропишіть етапи, які входитимуть у воронку, починаючи від попадання нової заявки до неї до угоди.

	Сплануйте та підключіть необхідні інструменти для розсилок або продзвонів у Вашу воронку CRM-системи для того, щоб полегшити та спростити комунікацію та підтримання стосунків у разі довгого циклу угод або великого потоку нових заявок.

 
У подарунок Вам
Відео-урок про те як розвивати відносини з компаніями - клієнтами. Цей відео-урок з курсу “Хімія продажів або 55 sales-здібностей”.
https://www.asokolov.consulting/rozvytok_vidnosyn 
 
Я надав в цій книзі 3-три пробні уроки з 55-ти які є в курсі, це останній. Якщо ви хочете отримати доступ до решта 52-х уроків курсу та пройти його повністю, то залишайте заявку тут, та мій менеджер допоможе Вам зареєструватися та пройти повний відео-курс. https://www.asokolov.consulting/sales 

Комерційна пропозиція. 
Якщо Вас цікавлять тренінги, курси для Вас особисто або для всього вашого відділу продажів.
￼[image: image9.png]
Шановний власнику бізнесу, керівнику або менеджеру з продажу!
 
Ви тримаєте в руках концентрат моїх знань та досвіду, накопичених за 15 років роботи в сфері продажів та навчання продажам для більш ніж 800 компаній з різних сегментів ринку.
 
Готовий допомогти вам перевести знання в практику та адаптувати їх під ваш продукт або послугу! Давайте зустрінемося в ZOOM та обговоримо це.
 
Можемо попрацювати з вами особисто, якщо ви менеджер з продажів (серія ZOOM-занять або відеокурс на платформі). Якщо ви керівник або власник бізнесу, пропоную тренінг для вашої команди в офлайн- або онлайн-форматі.
 
Також можемо допомогти вам знайти роботу менеджером з продажів або ж підібрати для вас менеджерів у відділ продажів. Ми можемо створити ефективний відділ продажів “під ключ”, провести чек-ап відділу продажів та виявити проблемні зони, надати послугу дистанційного супроводу, якщо у вас немає керівника відділу, а також допомогти написати скрипти продажів, запровадити та налаштувати CRM-систему, організувати холодний обдзвін баз, навчити ваших партнерів продавати більше або надати вам інші послуги, спрямовані на покращення роботи відділу продажів.
 
Замовляйте корпоративний тренінг для вашого відділу продажів, і ми разом відпрацюємо прийоми та ідеї з книги на практиці. Організуємо навчання від 1 людини до 500.
 
Я допоможу вам та вашій команді:
●Завойовувати довіру клієнтів та будувати міцні відносини.
●Презентувати продукцію в переконливій формі.
●Ефективно працювати з запереченнями та закривати угоди.
●Досягати високих результатів та збільшувати продажі.
 
Залишайте заявку та отримайте базову комерційну пропозицію тут: https://www.asokolov.consulting/trening_prodazh 
 
Також Ви можете отримати від мене комерційну пропозицію, знайшовши мене на першому місці в Google за запитом (перевірте): ТРЕНІНГ З ПРОДАЖІВ
 
Буду вдячний за відгук в Інстаграмі @trenerprodazh або в Телеграмі @trenerprodazh (тут я відповідаю швидше).
 
З повагою, Олександр Соколов
 
 
 
 

Урок №16 Як підвищити особистий рівень енергії та мотивації
Що таке індивідуальний рівень енергії.
Як від рівня вашої енергії, залежить результат продажів.
Техніки підвищення рівня власної енергії.
￼[image: image97.png]Техніки, самомотивації.
Якими б навичками та техніками продажів ви не оволоділи, хоч би як відточували свій практичний інструментарій, вам не вдасться досягти високої результативності у продажах без наявності високого рівня особистої енергетики. «Розряджений» менеджер, з погаслим і похмурим обличчям, ніколи не зможе по-справжньому захопити клієнта, зацікавити його пропозицією.
Тому питанню збільшення рівня особистої енергії я приділяю величезне, а то й ключове значення.
￼[image: image252.png]Яку техніку дати людині на тренінгу з продажу, з якою методикою її краще познайомити — залежить не тільки від рівня її підготовки чи інтелекту, але багато в чому від ступеня її енергетичної готовності, оскільки різні прийоми продажів вимагають для свого застосування різні рівні енергії — як різні гаджети заряджаються від різних потужностей заряджання. Можна дати людині класний крутий прийом, а вона його не вивезе через свій рівень енергетики.
Щоденну роботу відділу продажів я рекомендую керівникам відділів продажів розпочинати з прояснення рівня енергетичної зарядженості співробітників та їх настрою. Менеджерів «очевидно згаслих» найкраще взагалі усунути цього дня від процесу продажу. До речі, заборона роботи — це один із дуже дієвих методів «парадоксальної мотивації». Запевняю вас: якщо керівник заборонить Вам продавати сьогодні, але при цьому скаже бути присутнім в офісі, то до кінця робочого дня, а можливо, і до його середини, ви вже проситиметеся продавати! Я перевіряв.
Іноді проблема менеджера навіть не в тому, що він не знає, як йому видертися з «енергетичної ями». Людина до певного часу може навіть не усвідомлювати, що вона почала втрачати енергію і перебуває в падінні. Знаєте —  як людина, яка п'є, не завжди розуміє, що вона залежна, так і людина, у якої настрій сьогодні не дуже, може вперто вважати, що все ок.
Потрібно мати набір інструментів, за допомогою яких Ви зможете піднімати свій настрій та рівень енергії.
Демотивованими, позбавленими енергії, бувають як окремі менеджери, так і навіть відділи продажів в цілому. Приходячи до такого відділу проводити тренінг, бачу це відразу: за виразом облич, за настроєм людей, за їхніми емоціями. Демотивовані відділи, як і кожна людина окремо, транслюють оточуючим своє сформоване ставлення, яке можна описати фразою: «Як ви мені всі набридли, відчепіться від мене!»
Поговоримо про три речі: як заряджати себе, як заряджати колег у своєму відділі продажів, і як заряджати клієнтів.
￼[image: image121.png]Я помітив, що продавці ніби притягують клієнтів, енергетично близьких їхній власній енергетиці та настрою. 
Коли ваш заряд слабенький, клієнт з високим зарядом відчує це, і навряд чи почне з вами якусь взаємодію. І навпаки, будучи максимально зарядженими, енергетичними, ви мимоволі притягнете до себе таких мотивованих, заряджених клієнтів.
Почну з термінів, тому що від їхнього чіткого розуміння залежить в результаті і розуміння всієї теми.
Що таке енергія у контексті нашої розмови?
Під енергією я розумію бажання і здатність людини бути активною, щось робити, не відчуваючи втоми.
Першоджерелом цього терміну є грецьке слово, що означає активність, силу, міць.
Характеристиками енергії є наполегливість, рішучість у подоланні перешкод. Для менеджера-продажника ці характеристики є ключовими, адже йому постійно доводиться долати безліч перешкод: пасивність клієнтів, їхня недовіра та заперечення. Власне, у певному сенсі менеджер отримує гроші саме за вміння професійно долати опір клієнтів, а для цього треба бути енергетично зарядженим.
А що ховається під поняттям мотивації?
￼[image: image222.png]Під мотивацією розуміють сукупність мотивів, які зумовлюють той чи інший вчинок. Можна сказати, що вона формується на базі доказів і аргументів на користь купівлі чогось або якоїсь дії, які людина сама собі вигадала або їй хтось підказав.
Мотиви людини завжди прив'язані до особливостей її характеру та життєвих цінностей, системи пріоритетів, освіти, вірувань та системи переконань. Внутрішні мотиви можна розглядати як причини, через які людина робить ті чи інші дії. Мотивувати клієнта на здійснення угоди — означає показати йому причини, чому він повинен її зробити, вселити в нього внутрішній імпульс до цього рішення, тобто створити внутрішню енергію для покупки.
Мотиваційні сфери.
Ваша мотивація як менеджера з продажу має внутрішню структуру. Її можна подати у вигляді кількох, пов’язаних одна з одною, сфер.
1. 	Найбільша, зовнішня сфера — базова мотивація, аналогічна поняттю «бажання жити». Наскільки сильно Вам взагалі цікаве життя і хочеться жити.
2. Усередині цієї сфери, трохи менша за діаметром, друга сфера - «мотивація продавати». Тобто загалом бажання займатися продажами.
3. Ще менша третя сфера - «бажання продавати саме цей, конкретний продукт».
4. Наступна сфера мотивації – це «бажання продавати продукт саме в цій компанії на існуючих умовах», причому ця сфера мотивації може виявитися як більшою, так і меншою за попередню сферу.
￼[image: image19.png]Ви можете оцінити від 0 до 100% кожну сферу. Чим вищий Ваш відсоток, тим більше ви мотивовані.
Важливо зрозуміти, що кожна з таких сфер здатна суттєво вплинути на загальну мотивованість Вас як менеджера з продажу.
Треба розвивати мотивацію по кожній з цих сфер та формувати позитивне відношення до кожної з сфер.
 
В процесі життя варто задаватися двома питаннями.
Питання: «Що позитивного відбувається просто зараз? Це свого роду перемикач, що змушує Вашу свідомість вийти зі стану розладу, та почати бачити навколо себе щось позитивне, а зміна фокусу уваги веде до того, що змінюється настрій.
Питання для більш запущених випадків, коли щось відбувається дійсно неприємне: «Що позитивного в тому, що зараз відбувається?»
Мене цим двом питанням колись навчив Марк Садовський, дуже допомагає.
Ці, і подібні до них питання, можна зробити частиною корпоративної культури у Вашому відділі продажів. Замість «Привіт, як справи?" використовуйте: «Привіт, що позитивного?» По відповіді на питання легко визначається емоційний стан колеги чи Вашого знайомого.
Керівникам цим питанням рекомендую розпочинати ранкові наради відділу продажу. Якщо робити так регулярно, кожен співробітник, приходячи на роботу, мимоволі почне замислюватися, а що позитивного сталося з ним сьогодні з самого ранку. Він буде налаштований на те, щоб шукати у повсякденності маленькі нагоди для радості. Весь відділ продажів буде в результаті сфокусовано на позитивному.
І навіть у запереченнях клієнтів можна побачити щось добре. Адже насправді заперечення є джерелом Вашого заробітку, вам платять за те, що Ви вмієте долати заперечення та укладати угоди. Якби раптом заперечення зникли, і продажі реалізовувалися легко, як самі собою, то і Ваші послуги як менеджера з продажу не знадобилися б.
￼[image: image219.png]Суть надихаючої та мотивуючої корпоративної культури у відділі продажів полягає в тому, щоб не набирати у відділ продажу “токсиків та скигліїв” та невпинно підтримувати позитивний емоційний тон у відділі продажів. Візьміть на себе частину відповідальності за це, показуйте приклад легкості та позитиву щодо роботи та життя своїм колегам.
Важливим інструментом такої культури є заборона на поширення у відділі будь-якої негативної інформації. Нехай у Вашому відділі продажів буде правило: за кожну розповідь про щось негативне будь-якому колезі — співробітник платить невеликий штраф відразу ж у загальну скарбничку. Підтримуйте та заохочуйте тих, хто ділиться позитивними новинами та успіхами, і самі діліться з колегами тільки позитивом, це буде вигідно Вам та сформує Вам імідж позитивної та приємної людини.
Чинники, що сприяють збереженню високого емоційного рівня.
У верхній частині емоційної шкали знаходяться цікавість, ентузіазм та легка дія. Крім того, для високотонного стану важливим є відчуття безпеки. Уникайте стресів, не заганяйте себе у важкі життєві ситуації. Для цього достатньо, наприклад, правильно розподіляти свої фінансові витрати та мати бюджет і його дотримуватися.
￼[image: image157.png]Потрібно розвивати в собі вміння чогось хотіти та отримувати це у різних сферах життя, навчитися захотівати. Якщо ви чогось захотіли і це позитивно і корисно, дайте цим бажанням можливість реалізуватися в реальному житті.
Якщо постійно придушувати свої бажання, ця звичка задовольнятися малим стає вашою постійною супутницею, таким чином знижуючи Ваше бажання жити в цілому.
Здатність дозволяти собі без будь-яких умов - розвиває силу вашої особистої мотивації.
Тренуйте свою «здатність хотіти». Буде корисно, щоб у Вас з'явився Список приємних та творчих бажань на 50 мільйонів гривень», з обов'язковим зазначенням вартості за кожним пунктом. Почніть з найнезначніших бажань, і далі до все більш і більш дорогих, і постійно поповнюйте цей список. Наприклад, туди може бути включена оплата масажу на рік і спа-процедур, абонемент в тренажерний зал на 3 роки, покупка нового фена або нова гітара і килимок в коридор. Кожне досягнення у списку буде Вашою маленькою перемогою, адже перемоги надихають та мотивують на подальшу успішну діяльність.
Щоб мати приємні перспективи у житті, які Вас мотивуватимуть, складіть собі список своїх бажань під назвою: «Що б я хотів придбати, маючи 50 млн. гривень», і далі виконуйте ці бажання.
На нарадах корисно, щоб Ви ділилися такими маленькими досягненнями. Ці розповіді подобаються колегам і надихають, і мотивують інших адекватних людей, які здатні радіти.
Продавець неефективний, якщо його сила розпорошена, немає концентрації (зусилля).
Ставте перед собою щоденні та щотижневі чіткі та ясні цілі на день та тиждень. Рекомендую робити це  за наступною формулою.
«У період з… по… мій обсяг продажів складає стільки-то». Не складе, а саме складає – зверніть увагу на це формулювання! 
«Грам ясності породжує кілограм сили— керуйтеся цим мудрим формулюванням, яке колись почув у Алекса Яновського!
Ставте свої бажання вище своїх можливостей. Піднімайтеся НАД своїми сьогоднішніми можливостями, прямуючи за бажаннями, та ставте чіткі цілі. Це буде мотивувати вас, стане джерелом зростання та розвитку.
Ланцюжок підвищення особистої результативності.
Він має наступний вигляд: бажання – мислення – рішення – дія – результат.
Причинами виникнення бажання зазвичай бувають такі:
1. Воно породжене чимось, що не влаштовує людину і думкою, що виникла, що так далі не повинно продовжуватися, і щось потрібно робити, щоб змінити ситуацію.
2. У ряді випадків воно є результатом того, що вас хтось надихнув на досягнення певного результату. Ця можливість привабила вас своєю новизною, вона потенційно допоможе Вам, при її реалізації, змінити звичні стандарти, підняти свою звичну планку на новий рівень, допомагає досягти мети, кидає виклик або ж просто ви вважаєте, що це буде прикольно.
3. Бажання також може породжуватися новою ідеєю, яка у Вас виникла, осяянням, коли з'явилася думка, завдяки якій Вам відкрилися нові горизонти та погляд на щось.
Усвідомивши появу бажання, ми починаємо мислити. Ми збираємо знання та інформацію про те, якими способами, методами та прийомами можна своє бажання реалізувати.
«Промисливши» шлях до досягнення бажання, конкретизувавши, що ми хочемо і як це отримати, ми приймаємо рішення, і починаємо діяти. Дії призводять нас до результату, до володіння бажаним. Цю схему можна застосувати як до продавця, так і до клієнта.
Бажання знаходиться біля основи ланцюжка. Без чіткого, ясного та усвідомленого розуміння свого бажання та шляхів його реалізації неможливо досягти його реалізації. З цієї причини потрібно взяти відповідальність за свої бажання, щоб вони не були хаотичними, вести їх облік, культивувати нові бажання, що виникли у Вас. 
Ланцюжок успішних дій (ЛУД)— це послідовність дій, що призводить до результату.
￼[image: image8.png]Відстежуйте, які кроки та в якій послідовності призводять до результату, та виконуйте їх у цій послідовності. Чітко пропишіть список та послідовність успішних дій, які раніше приводили Вас до результату і не відступайте від нього. Коли Вам потрібна мотивація, то звертайте увагу на те, що у виробництві будь-якого продукту є послідовність кроків, і мотивуйтеся успішним виконанням кожного окремого кроку, а не очікуванням кінцевого результату, який розтягнутий у часі. Наприклад, зробили дзвінок — це робить Вас переможцем на довгій дистанції і дозволяє підтримувати високий рівень мотивації, якщо ви даєте собі підтвердження на кожному кроці. Ось я зараз допишу цей розділ і піду зроблю собі щось смачне, я ж просунувся до видання книги, я молодець.
Постарайтеся не робити нічого, що виходить за межі ЛУД, не витрачайте даремно ні хвилини часу, ні свої зусилля, ні енергію. В ідеалі в робочий час ви повинні займатися майже повністю продажем, роботою з клієнтами. На жаль, практика свідчить, що ця умова дотримується досить рідко, і це також може демотивувати і розфокусувати. Постарайтесь зрозуміти і дотримуватись цього розуміння, що ви продавець, тобто той, хто спілкується і продає клієнтам товари і послуги, і закриває угоди, а не той, хто в робочий час допомагає аналізувати бухгалтерські звіти чи миє вікна.
У ЛУД мають переважати: дзвінки, зустрічі, листування з клієнтами, підготовка та відправка комерційних пропозицій — це основні елементи, що ведуть до угод. Кількість корисних дій за одиницю часу у продажах - це Ваша швидкість як продавця, чим більше ви і якісніше їх робите, тим швидше мчите до своїх цілей, не дозволяйте собі відволікатися від своїх цілей, будьте завжди на шляху до досягнення своїх цілей, здійснюючи максимально можливу кількість корисних дій щодня. Тим самим ви завжди будете мотивованими, тому що як можна бути демотивованим, якщо ти прямуєш до своїх цілей і розумієш, що це так, просто прискортеся.
Примітка. Дотримуватись ЛУД корисно будь-якій людині в рамках її особистісного розвитку. Це допомагає стати ефективним, не витрачаючи даремно свою життєву енергію. Наприклад, приготування їжі або прибирання в будинку — це теж якийсь ланцюжок успішних дій.
Коли люди мають спільні зусилля і подібну мету,  виникає взаємне тяжіння і мотивація взаємодії один з одним. Підтримуйте у себе розуміння, що навколо не вороги у відділі продаж, а союзники, що Ви робите спільну справу. Хороша атмосфера у колективі сприяє підтримці високого рівня самомотивації та енергетики. Підтримуйте хороші стосунки з оточуючими у відділі продажу та з керівництвом.
Добре, коли у Вас колектив із подібним світоглядом, подібними цілями та прагненнями. З такими людьми Вам буде легше відчути свою єдність, Ви легше досягатимете згоди, ну і таке оточення Вас мотивуватиме і допоможе підтримувати хороший рівень внутрішнього заряду, так що обирайте ті колективи, де позитивна атмосфера. Це стосується Вашої роботи та оточення у Вашому житті в цілому.
 
Піраміда потреб Маслоу
Своєрідним чек-листом щодо вдосконалення свого життя може стати відома піраміда Маслоу. Подивіться на неї як інструмент постановки особистих цілей і формування власної мотивації.
Її сформулював американський психолог Абрахам Маслоу у своїй знаменитій роботі «Мотивація та особистість». Вона складається з семи рівнів, і можливо, що вона зовсім не піраміда, а просто набір мотивацій, тому що наприклад якщо говорити про мене, то у мене ніколи не пропадало бажання реалізовувати свої творчі та духовні потреби, навіть коли бувало, що і їсти не дуже було чого.
Рівні піраміди (знизу до вершини):
1. Фізичні потреби.
2. Потреби безпеки.
3. Соціальні потреби.
4. Потреби у повазі та визнанні.
5. Творчі потреби.
6. Естетичні потреби.
7. Духовні потреби.
Пройдіться по цим пунктам, починаючи зі слів: «Як було б чудово…», «Як буде чудово, якщо…» і настворюйте собі надихаючих цілей і позаписуйте їх.
￼[image: image242.png]Адаптуючи піраміду до нашої теми, її можна розглядати як види (рівні) мотивацій. Візьміть своєю стратегічною метою – задовольнити максимально усі свої потреби на кожному з цих рівнів. Це, по суті, готовий рецепт того, як зробити себе щасливим і підвищити свою енергетику і мотивацію. Ставте цілі за цими 7 пунктами і дійте, задовольняючи кожну зі своїх потреб.
Приділяйте увагу своєму бажанню бути продажником та бажанню робити свою роботу – продажі. Будуть достатньою мірою ці два прагнення, буде задоволення від того, що ти продажник і що ти займаєшся продажами, і будуть результати. Будьте чесні з собою в першу чергу, займайтеся тим, що вам приносить задоволення і що Вас розвиває, приносить гроші та користь людям. Ікігай, по-моєму,  ця ідея називається в Японії.
Також на мотивацію впливають Ваші вчинки. Не обманюйте клієнтів, не обманюйте компанію та не обманюйте себе. Якщо ви будете нечесні, то поступово втратите мотивацію до дії.
￼[image: image125.png]Також, якщо ви хочете, щоб мотивація була на високому рівні і була енергія діяти, то потрібно, щоб у вашому оточенні не було скигліїв і токсичних людей, які під виглядом друзів відкрито або приховано знецінюють Вас, ваші здібності, спосіб життя, або Ваші цілі та цінності. Позбутися таких людей у ​​своєму оточенні, розпізнавати та не допускати їх у своє коло та системну чи періодичну комунікацію – це Ваша зона відповідальності.
 
Практичне завдання:
	Напишіть есе на тему, які ідеї та способи підтримки високої мотивації та рівня енергетики ви плануєте практикувати.

	Пропишіть дії, які ви плануєте зробити на основі цього уроку на найближчий тиждень.

	Виконайте заплановане та оцініть, як змінився Ваш рівень енергетики та мотивації.

 
 

Комерційна пропозиція. 
Якщо Вас цікавлять тренінги для Вас особисто або для всього вашого відділу продажів.
￼[image: image9.png]
Шановний власнику бізнесу, керівнику або менеджеру з продажу!
 
Ви тримаєте в руках концентрат моїх знань та досвіду, накопичених за 15 років роботи в сфері продажів та навчання продажам для більш ніж 800 компаній з різних сегментів ринку.
 
Готовий допомогти вам перевести знання в практику та адаптувати їх під ваш продукт або послугу! Давайте зустрінемося в ZOOM та обговоримо це.
 
Можемо попрацювати з вами особисто, якщо ви менеджер з продажів (серія ZOOM-занять або відеокурс на платформі). Якщо ви керівник або власник бізнесу, пропоную тренінг для вашої команди в офлайн- або онлайн-форматі.
 
Також можемо допомогти вам знайти роботу менеджером з продажів або ж підібрати для вас менеджерів у відділ продажів. Ми можемо створити ефективний відділ продажів “під ключ”, провести чек-ап відділу продажів та виявити проблемні зони, надати послугу дистанційного супроводу, якщо у вас немає керівника відділу, а також допомогти написати скрипти продажів, запровадити та налаштувати CRM-систему, організувати холодний обдзвін баз, навчити ваших партнерів продавати більше або надати вам інші послуги, спрямовані на покращення роботи відділу продажів.
 
Замовляйте корпоративний тренінг для вашого відділу продажів, і ми разом відпрацюємо прийоми та ідеї з книги на практиці. Організуємо навчання від 1 людини до 500.
 
Я допоможу вам та вашій команді:
●Завойовувати довіру клієнтів та будувати міцні відносини.
●Презентувати продукцію в переконливій формі.
●Ефективно працювати з запереченнями та закривати угоди.
●Досягати високих результатів та збільшувати продажі.
 
Залишайте заявку та отримайте базову комерційну пропозицію тут: https://www.asokolov.consulting/trening_prodazh 
 
Також Ви можете отримати від мене комерційну пропозицію, знайшовши мене на першому місці в Google за запитом (перевірте): ТРЕНІНГ З ПРОДАЖІВ
 
Буду вдячний за відгук в Інстаграмі @trenerprodazh або в Телеграмі @trenerprodazh (тут я відповідаю швидше).
 
З повагою, Олександр Соколов
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Урок №17 Як продавати та відпрацьовувати заперечення навіть у воєнний час, за часів кризи, карантину та інопланетних навал.
 
Як зробити так, щоб під час кризи: війни та карантинних обмежень продаж не падав, але навіть збільшувався.
Техніки та алгоритми для розуміння, в якому напрямку рухатись у непростий час.
 
￼[image: image86.png]
Перше, що треба зробити – не падати духом! Все проходить, кризи не вічні.
 
Так що ми з вами не перші переживаємо щось подібне, люди якось пережили, гадаю, і ми переживемо.
Звісно, ​​із продажами зараз непроста ситуація.
Заперечення «Дорого!» — одне із найпоширеніших серед тих, з якими зазвичай стикаються продавці. Але зараз, в умовах війни, карантину, коли багато людей або взагалі втратили заробіток, або він скоротився, таке заперечення стає ще популярнішим, як і заперечення “Давайте після війни”. Загалом кількість заперечень: "Дорого", "Неактуально", "Немає грошей", "Не зараз", "Давайте зателефонуємо після закінчення війни".
Тому, в умовах пандемії та локдаунів, війни та карантину, блекаутів тощо, умінню відпрацьовувати такі заперечення необхідно приділяти особливу увагу. До того ж, живих зустрічей поменшало, з'явилося більше онлайн-зустрічей, ми змушені взаємодіяти з клієнтами переважно дистанційно, по телефону, у листуванні, в ZOOM — і це також впливає на продаж.
 
На чому фокусувати увагу під час продажу онлайн.
В умовах, що склалися, важливими є два фокуси уваги в такій послідовності:
	Розвиток	взаємовідносин із вже існуючими клієнтами.

	Залучення нових клієнтів.


Люди, з якими ви вже співпрацювали — це ваш «золотий фонд», його не можна втрачати у складні часи, якщо вони залишилися в країні і можуть бути вашими клієнтами. Саме вони допоможуть подолати поточні труднощі. Після кризи, пройшовши її разом, вони стануть вашими надійними партнерами, адже «друг пізнається у біді».
Збільшуйте роботу в онлайн-форматі. Використовуйте zoom-зустрічі, безкоштовні семінари, пропозицію безкоштовного продукту та зниження цін.
Вам допоможе наявність підготовлених контактних баз, автоматичних голосових роботів, CRM-систем.
 
Алгоритм відповідей на заперечення під час кризи за схемою із п'яти етапів.
	З'ясувати та	зрозуміти, що саме стоїть	за запереченням. За допомогою питань	з'ясовуйте чому дорого, з чим клієнт	порівнює ціни. Якщо заперечення	сформульовано як «Треба	подумати», одразу запитуйте:	«А що саме Вас бентежить	у моїй пропозиції? Ціна? Якість? А,	може, Ви вважаєте, що пропозиція	зараз не актуальна?»	


Задаючи такі питання, ви починаєте точніше розуміти, що саме не влаштовує клієнта. Крім того, у вас з'являється додатковий час на роздуми про те, що і як відповідати клієнту далі.
	Дати	підтвердження.Обов'язково	дайте зрозуміти клієнту, що його відповіді	на запитання — вами почуті, зрозумілі та прийняті. Підтвердження можна давати за	допомогою наступних стандартних фраз:	«Добре!»,	«Холодно!»,	«Зрозумів вас!»,	«Ясно!», «Я почув, дякую!" і т.п.	

Саме такими фразами ви подаєте клієнту	знак, що погодилися з його відповідями,	взяли їх до уваги. Адже продаж	— це наука отримувати згоду.	Найкращі продавці, високі професіонали	своєї справи, прагнуть отримати згоду	клієнта у будь-якій ситуації.	
 	
	Дати емоційний відгук. 	Дозвольте людині, вашому клієнту, зрозуміти, що емоційно ви на його боці, ви його союзник. Покажіть, що вам не байдужа його ситуація, що ви поділяєте його погляди, і Вам зрозумілі його становище та його мотиви.	

Наприклад, на заперечення-«Зараз ця пропозиція не актуальна»- Відповідайте: «Згоден з Вами, зараз, можливо, і не найкращі часи для такої покупки, напевно». На заперечення - «Дорого!»- Кажіть: «Розумію: зараз, під час війни, на рахунку кожна копійка, а всі, звичайно, стали заробляти менше і прагнуть економити.». Іншими словами, ви словами демонструєте свою емоційну співучасть із ситуацією, в якій опинився клієнт.
На всіх трьох етапах говоріть абсолютно щиро, не награно.
Тільки вміло відпрацювавши три етапи, переходьте до четвертого: відповідей на заперечення. Відповіді на заперечення можуть набувати форми різних технік.
	Техніка	трьох аргументів.

Наведіть	3 докази, чому варто купити саме тепер — під час військових дій та в умовах обмеженого бюджету. Вигадайте відповіді заздалегідь, виходячи з особливостей вашого бізнесу.
 	
	Техніка: «з одного боку – з іншого боку». 

Це розвиток відомої ідеї про те, що	кожна медаль має дві сторони. Як приклад, ви можете сказати: «Згоден,	що час для покупки не найвдаліший.	Але з іншого боку, зверніть увагу,	що зараз у нас знижки за ціною, до того ж, через попит, що впав, ми пропонуємо	гарну розстрочку. Потім, після війни, такої вигідної пропозиції Ви вже не отримаєте», "З одного боку я Вас розумію, з іншого боку, наше завдання —підтримувати економіку в цей непростий час"
 	
	Техніка: «у вас у житті, напевно, були такі	ситуації».

Ви кажете	клієнту: «Напевно, у Вас у житті були ситуації, коли Ви відкладали на потім, не вирішували, і в результаті зрозуміли, що втратили хорошу можливість,	але було пізно! Ось зараз саме така ситуація, оскільки таких вигідних пропозицій потім не буде»
Такий аргумент діє на емоційному рівні, адже практично будь-якій людині	описана ситуація знайома та зрозуміла.	 	
 	
	Техніка:	"закласти сумніви в майбутньому".

 Звучить	вона приблизно так: «Це можна зробити і таким чином, але в майбутньому це може призвести до того, що…»	Ідея в тому, що начебто	погоджуючись з доказами клієнта, ви, однак вказуєте: його рішення не співпрацювати з Вами в	перспективі принесе йому ті чи інші втрати.

Примітка. Насправді можна, і навіть корисно, комбінувати відразу дві, а то й три таких техніки одночасно. Дійте в парадигмі: підтримуєте згоду і продовжуєте говорити далі.
Етап п'ятий – переключити увагу. Відповівши на заперечення, корисно переключити увагу клієнта. Це зручно зробити за допомогою коротких фраз:Знаєте, мало не забув, у мене ще залишилося таке питання…», «Так, до речі…», «Ще хотів поговорити ось про що…», «Хотів Вам ще сказати…», «Так, ще одне питання до Вас залишилося" і т.д.
Важливе зауваження!
Людина думає приблизно з тією ж швидкістю, що й говорить. Відпрацьовуючи заперечення, прагніть говорити трохи швидше за свого опонента, і тоді він просто не встигатиме збиратися з думками і «якісно заперечувати».
Підсумок усього сказаного наступний. Якщо клієнт каже «Ні», це зовсім не означає, що його заперечення неможливо успішно відпрацювати. Ви просто повинні:
➢бути доброзичливими;
➢погоджуватися;
➢продовжувати енергійне спілкування.

Профілактика заперечень.
Відпрацьовуючи заперечення, слід пам'ятати: «вищий пілотаж» продавця полягає в тому, щоб провести переговори таким чином, щоб заперечень у клієнта не виникло зовсім. Тому, готуючись до переговорів під час кризи, продумайте розмову таким чином, щоб взагалі не залишити клієнту навіть можливості заперечувати, випереджайте його, “знімаючи у нього з язика” заперечення, які він би міг Вам сказати, читаючи його думки.
Один з можливих сценаріїв для профілактики заперечень, якщо ви телефонуєте своєму клієнту, з яким раніше працювали:
Ви дзвоните.
Клієнт: - Алло!
Далі дійте за формулою спілкування: питання - відповідь - підтвердження.
Ви: — Ірина, добрий день, Олександр, Університет продажів, Як Ваші справи, є хвилинка?
Клієнт: — Так, звичайно!
Ви: Супер! (Це ваше підтвердження).
Секрет у тому, що, починаючи розмову по телефону, завжди починайте його з питання. 
Співрозмовник дасть вам відповідь, ви підтвердили і включили його в діалог. Цей фрагмент називається циклом спілкування.
При цьому важливо перше питання побудувати так, щоб співрозмовник з високою ймовірністю був змушений відповісти на нього «Так!» На цій його згоді ви можете потім побудувати весь наступний діалог і мінімізувати можливість виникнення заперечень.
Щоб уникнути заперечень, починайте одразу та енергійно:
«Я розумію, що вам не до нових покупок. Ситуація складна в країні і кожна копійка на рахунку. Проте…Це, і подібні до нього формулювання ставте відразу на початок розмови, блокуючи виникнення типових заперечень.
Інтерес. Зацікавлюцте клієнта виявляючи інтерес до трьох питань у процесі спілкування:
➢Виявляйте самі та створюйте у клієнта інтерес до свого продукту;
➢Пробуйте з інтересом нові прийоми продажів у процесі спілкування, тим самим підтримуючи у себе цікавість щодо результатів застосування тих чи інших прийомів продажів;
➢Цікавтеся самим клієнтом, його ситуацією, очікуваннями, уподобаннями та цілями.	

Показати свій інтерес до клієнта можна навідними питаннями на кшталт: «А що для Вас важливе?», «Що Ви хочете отримати від цього продукту?», «Які складності Ви зараз маєте?» 
Демонструйте клієнту, що ви цікавитеся його особистістю, його потребами, ситуацією.
Техніка відтягування.
Суть техніки: сумнівайся, і водночас зацікавлюй можливим результатом та створюй ажіотаж.
Її корисно застосовувати у тому випадку, коли ви бачите: клієнт недостатньо зацікавлений, і його інтерес потрібно суттєво розігріти, або коли ви чуєте заперечення. Приклад фрази:
«Не знаю, чи потрібний Вам цей продукт насправді. Приймайте рішення самі, але хочу зауважити, що… вже закінчується за цією ціною, а наші покупці кажуть, що…».
У цій фразі слова: "Не знаю, чи потрібен Вам цей продукт насправді ... хочу зауважити, що товар вже закінчується" -це блокування. Слова: «Приймайте рішення самі…»дають клієнту відчуття, що він вирішує, чи здійснювати угоду. У цей момент він більше переймається довірою, адже ви не тиснете і не нав'язуєте. До того ж інформація про те, що товар закінчується, і його затребуваність та цінність базуються на  існуючому попиті — посилюють інтерес клієнта.
Техніка «відмовляй та зацікавлюй можливими успіхами, які отримають інші».
Приклад фрази: «Можливо, Вам зараз купувати не варто, розумію, що є інші фінансові пріоритети, — що тут сперечатися, гроші завжди є куди витратити. Але повірте — ті компанії, які зараз проводять тренінги для своїх відділів продажів, отримують потужну конкурентну перевагу і реально збільшують продажі, навіть у цей непростий час.».
Вдало провівши профілактику заперечень, починайте формулювати суть своєї унікальної торгової пропозиції (УТП). При цьому будьте готові, що заперечення, все ж таки, виникнуть «всередині» розмови. Відпрацьовуйте їх і продовжуйте діалог.
Що робити, якщо клієнти відмовляються укладати нові угоди, посилаючись на те, що бізнес повністю зупинився (наприклад, закрився салон краси)?
Справді, в цьому бізнесі, як і в деяких інших, спостерігається спад, і в ряді випадків Вам дійсно прямо щось їм продавати не вдасться, якщо вони зупинили роботу, при всьому вмінні і старанні. Проте,
ваше головне завдання — не втрачати зв'язку з такими клієнтами, підтримувати його на активному рівні. Переконуйте їх, що всі труднощі тимчасові, розкажіть притчу про царя Соломона та його перстень, запитайте про плани на найближчий період по відновленню діяльності. Повідомте, що ви на зв'язку, продовжуєте працювати і зможете підтримати, будьте доброзичливими. Якщо є якийсь шанс попрацювати і в цих умовах, то використовуйте його, якщо ні, то залишайте двері відчиненими і вселяйте в клієнта надію, що все буде добре.
Обговорюйте з клієнтами їхні плани, цікавтеся справами, морально підтримуйте. Будьте максимально гнучкими. Можливо, пряма схема продажу в лоб зараз не актуальна, але шукайте інші можливості попрацювати і принести користь, враховуючи стан клієнтів.
А загалом шукайте тих, хто не здається і продовжує працювати? і допомагайте їм.
Проявіть зараз гнучкість не лише на рівні механізмів продажу, а й на рівні продукту, ціноутворення, умов оплати тощо. Наразі, як ніколи, є сенс пошукати нові товари та нові ринки збуту, а також знаходити нових постачальників. Ніколи не буває так, щоб просідали абсолютно всі сегменти ринку на 100 відсотків. За будь-яких катаклізмів або потрясінь є сегменти, які або не просідають, або навіть злітають. Наведу приклад.
Коли почалася повномасштабна війна в Україні, то перші два місяці я зупинив рекламу, але потім запустив рекламу і знову пішли продажі, тому що тренерів із продажу на ринку стало в 10 разів менше, запитів теж стало в 10 разів менше в Гугл, і вийшло, що у мене + - такий самий потік запитів і залишився за рахунок цього. Так що головне не вішати носа і продовжувати працювати, і посилювати свою рекламну активність.
Головне, стратегічне завдання на період кризи, війни та інопланетних навал - збереження віри в майбутнє і створення цього майбутнього своїми діями.
У ситуації кризису виграють ті компанії, які можуть давати результат кращій ніж інші та бути більш доступними. Подумайте над тим, як сформувати для своїх клієнтів таку комерційну пропозицію, яка буде по своїй суті краще ніж на ринку.
Його сенс у тому, щоб те, що клієнти отримають від вас, перевершувало їх очікування і ринок, тоді у Вас будуть продажі навіть за умов війни та будь-яких криз. Я вам хочу сказати, що іноді просто достатньо залишитися і працювати на ринку, замість того, щоб втекти, коли почалися складності. Наприклад, у мене є клієнти які виробляють пакетики для супермаркетів і магазинів та упаковку, так у них з початком війни роботи стало в 10 разів більше та замовлень, тому що конкуренти закрилися і перестали працювати, і вони давали ринку обмін з перевищенням вже завдяки тому, що просто продовжували працювати і робити те, що робили до війни.
Говорячи про війну, карантин і пов'язану з ними кризу, люди продукують масове уявлення: «Це важкий період, який триватиме невідомо скільки. Зарплати впали, грошей поменшало, клієнтів немає і т.д.».
На основі цього уявлення формується судження: «Невідомо, чи вистачить фінансів на найпростіші потреби».
Ця думка формує таку поведінку: «Купувати щось нове, або укладати нові угоди, зараз не буду, потрібно економити гроші».
Як бачимо це мислення бідності, яке проросло в рішення і поведінку клієнтів.
Завдання менеджера в такій ситуації — сформувати у потенційних клієнтів інші уявлення. Ось де вже є можливість проявити справді свою майстерність. Це саме Ваша можливість показати свій рівень майстерності та застосувати те, що ви вивчили в даній книзі. Якщо раніше потрібно було переконувати тільки в тому, що “хороша ціна — треба брати”, то зараз ще доводиться переконувати, що варто залишитися в країні і продовжувати працювати, що все буде добре, що вони впораються і в них вийде і потім уже переконувати працювати з Вами і використовувати Ваш продукт, і показувати переваги та вигідність покупки зараз. Одним словом, цікавішими стали часи.
Відволікайте клієнтів від уявлень про тяжкий період, замінюючи їх уявленнями про те, що з вами, як із професіоналами їм цей період буде легше пройти.
У процесі онлайн-спілкування формуйте у клієнтів позитивні уявлення про ціни на свій продукт, про ті привабливі умови співпраці, які ви здатні їм надати. Такий набір уявлень, який у результаті приведе до рішення співпрацювати з вами, варто підготувати і продумати заздалегідь, як домашню заготовку, і обов'язково включіть у нього як базовий рівень цього представлення — чому саме в цей період варто спілкуватися на цю тему та використовувати Ваш товар чи послугу.
Щоб залишатися успішними під час воєн, криз та карантинів, перебувайте у стані високого емоційного тонусу.
￼[image: image125.png]Формуйте у себе уявлення про поточну ситуацію, як про тимчасову. Розглядайте її як вдалий час для отримання нових знань, час для покращення себе, загалом — як час можливостей.
Такий емоційний стан і таке ставлення буде Вашою запорукою успішного подолання будь-якої кризи. Все починається з Вашої думки, вашої оцінки ситуації та висновків, які ви робите з приводу цього. Тому, щоб не відбувалося навколо Вас, і що б Вам не говорили, пам'ятайте, що головне — висипатися, регулярно їсти, чистити зуби після їжі, не робити нічого неетичного і не погоджуватися на компроміси зі своєю совістю, активно дзвонити, писати та зустрічатися зі своїми наявними та новими клієнтами, роблячи їм розумні та своєчасні пропозиції, та демонструючи свою стабільність на ринку в будь-яку погоду і взимку та влітку. І тоді у вас завжди буде що поїсти і де жити, і за що подзвонити, оскільки той, хто активно діє, гідний нагороди. І буде і хліб та ікра у Вас на столі, і потім згадуватимете і розповідатимете своїм онукам, як ви подолали ці непрості часи з високо піднятою головою та гідністю.
 
Практичне завдання:
●Використовуйте прийоми що вивчили в книзі та досягайте власних цілей.
Дякую за те що вивчили матеріали що викладені в  книзі.
З повагою, Олександр Соколов
 

Комерційна пропозиція. 
Якщо Вас цікавлять тренінги, курси для Вас особисто або для всього вашого відділу продажів.
￼[image: image9.png]
Шановний власнику бізнесу, керівнику або менеджеру з продажу!
 
Ви тримаєте в руках концентрат моїх знань та досвіду, накопичених за 15 років роботи в сфері продажів та навчання продажам для більш ніж 800 компаній з різних сегментів ринку.
 
Готовий допомогти вам перевести знання в практику та адаптувати їх під ваш продукт або послугу! Давайте зустрінемося в ZOOM та обговоримо це.
 
Можемо попрацювати з вами особисто, якщо ви менеджер з продажів (серія ZOOM-занять або відеокурс на платформі). Якщо ви керівник або власник бізнесу, пропоную тренінг для вашої команди в офлайн- або онлайн-форматі.
 
Також можемо допомогти вам знайти роботу менеджером з продажів або ж підібрати для вас менеджерів у відділ продажів. Ми можемо створити ефективний відділ продажів “під ключ”, провести чек-ап відділу продажів та виявити проблемні зони, надати послугу дистанційного супроводу, якщо у вас немає керівника відділу, а також допомогти написати скрипти продажів, запровадити та налаштувати CRM-систему, організувати холодний обдзвін баз, навчити ваших партнерів продавати більше або надати вам інші послуги, спрямовані на покращення роботи відділу продажів.
 
Замовляйте корпоративний тренінг для вашого відділу продажів, і ми разом відпрацюємо прийоми та ідеї з книги на практиці. Організуємо навчання від 1 людини до 500.
 
Я допоможу вам та вашій команді:
●Завойовувати довіру клієнтів та будувати міцні відносини.
●Презентувати продукцію в переконливій формі.
●Ефективно працювати з запереченнями та закривати угоди.
●Досягати високих результатів та збільшувати продажі.
 
Залишайте заявку та отримайте базову комерційну пропозицію тут: https://www.asokolov.consulting/trening_prodazh 
 
Також Ви можете отримати від мене комерційну пропозицію, знайшовши мене на першому місці в Google за запитом (перевірте): ТРЕНІНГ З ПРОДАЖІВ
 
Буду вдячний за відгук в Інстаграмі @trenerprodazh або в Телеграмі @trenerprodazh (тут я відповідаю швидше).
 
З повагою, Олександр Соколов
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	Сценарій передзвону за вхідними заявками.
	Подолання бар'єра секретаря при В2В продажу (Бізнес ту Бізнес - коли одна компанія продає щось іншій компанії)
	Алгоритм розмови з особою, яка приймає рішення, про покупку
	Продаж на прикладі фітнес клубу, дзвінки, техніки переконання B2C (коли бізнес дзвонить приватним особам)
	Чек-лист Критерії оцінки ефективності роботи продавця за телефоном
	Практичні завдання для закріплення матеріалу:


	Комерційна пропозиція.
	Урок №4  Як продавати на ділових зустрічах в офісі клієнта, у вас в офісі, на онлайн-  зустрічах та в магазині-салоні	І. Встановлення контакту (відкриття продажу)
	ІІ. Прояснення потреб, з'ясування "кнопок" клієнта.
	ІІІ. Презентація умов, цін тощо.
	IV. Робота з запереченнями.
	V. Закриття продажу.
	Підготовка до зустрічі, постановка цілей на зустріч
	За якими критеріями можна оцінити свою ділову зустріч
	Практичні завдання:


	Комерційна пропозиція.
	Урок № 5 Продажі в соцмережах та месенджерах. Як правильно та успішно вести листування з клієнтами.	Практичні завдання:


	Комерційна пропозиція.
	Урок №6  Прояснення потреб покупця. Як продавати за допомогою продаючих питань та активного слухання	Дві категорії питань.
	Приклади успішно працюючих питань що продають.
	Підводки до питань.
	Алгоритм уточнення потреб
	Типові помилки продавців при постановці питань:
	Практичні завдання:


	Комерційна пропозиція.
	Урок №7  Як збільшити продаж за допомогою техніки презентації, переконання та впливу. Як ефективно презентувати та переконувати.	Способи представлення бренду та компанії
	Представлення конкретного товару.
	Техніки переконання та впливу
	Абетка переконання
	Сформуйте правильне уявлення про себе.
	Нові прийоми продажів
	Практичні завдання до розділу:


	Комерційна пропозиція.
	Урок №8  Як створити та розпалити бажання клієнта мати Ваш товар чи послугу. + Як робити допродажі.	Прийоми для створення та розпалювання бажання купити
	Моделі переконання
	Тому будьте такими продавцями, які роблять такі трансформації при контакті з вами, що питання покупки стає само собою зрозумілим.
	Практичні завдання:
	Допродажі


	Комерційна пропозиція.
	Урок №9  Як представляти ціну, не давати або продавати знижки, як домовлятися та вести ефективні переговори про ціну та знижки	Прийоми подання ціни
	Прийоми відповідей на прохання про знижку


	Комерційна пропозиція.
	Урок №10  Надання гарантій. Як знімати страхи, сумніви та побоювання, які клієнт не висловлює Вам, але які можуть перешкодити угоді	Прийоми для зняття страхів та побоювань клієнта.
	Практичні завдання:


	Комерційна пропозиція.
	Урок №11  Як відповідати на будь-які заперечення у спілкуванні з клієнтами по телефону та на ділових зустрічах	Алгоритм відповіді на заперечення
	Універсальні прийоми відповідей на заперечення
	37 відбірних фраз для відпрацювання заперечення "Дорого"
	Варіанти відповіді на заперечення: «Я подумаю».
	Варіанти відповіді заперечення: «Пізніше».
	Відпрацювання заперечення: "Я передумав, це дорого". При цьому попередньої домовленості вже було досягнуто.
	Відпрацювання заперечення з посиланням на вашого конкурента: "Мені краще працювати з компанією Х".
	Людина погодилася на угоду. Але потім зникла, не відповідає на дзвінки.
	Ось ще приклади скриптів для відпрацювання різних заперечень:
	Профілактика заперечень. Як заздалегідь запобігати їх виникненню.
	Спектр заперечень
	Практичні завдання:


	Комерційна пропозиція.
	Урок №12  Як закрити продаж та м'яко підштовхнути клієнта до здійснення покупки наприкінці телефонної розмови або ділової зустрічі	Практичне завдання:
	Власне закриття
	Про типові моделі прийняття рішення про покупку
	Чек - лист: Прийоми "Закриття продажів"
	Список нових прийомів закриття продажів:
	Список алгоритмів закриття продажів


	Комерційна пропозиція.
	Урок №13 Як залагоджувати конфліктні та складні ситуації та повертати дебіторську заборгованість	Алгоритм залагодження конфліктної ситуації
	Шкала повернення дебіторської заборгованості.
	Практичні завдання:


	Комерційна пропозиція.
	Урок №14 Як ефективно брати участь у нарадах відділу продажів, щоб керівництво ставило вас за приклад	4 складові ПТЗІ.
	Що таке технологія участі у нарадах щодо системи РАД.
	РАД - це головна формула, за якою проводяться наради. Колись мене цій системі навчив Алекс Яновський.
	Практичні питання:


	Комерційна пропозиція.
	Урок №15 Як вибудовувати та розвивати довгострокові відносини з клієнтами та підтримувати відносини у разі довгого циклу продажів. Вибудовування та якісна підтримка довгострокових відносин з клієнтами.	Експертна позиція продавця на ринку
	Три типи довгострокових відносин та особливості розвитку відносин у кожному з них.
	Практичні завдання:


	Комерційна пропозиція.
	Урок №16 Як підвищити особистий рівень енергії та мотивації	Мотиваційні сфери.
	Практичне завдання:


	Комерційна пропозиція.
	Урок №17 Як продавати та відпрацьовувати заперечення навіть у воєнний час, за часів кризи, карантину та інопланетних навал.	Практичне завдання:


	Комерційна пропозиція.


