Валентина Даринская

Технология продаж 
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Практическое пособие 
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Помните, эта детская дразнилка была бесконечной и раздражала взрослых сильнее, чем самый навязчивый продавец в магазине. «А вы купите слона!» – современного покупателя дотошностью не возьмешь, его не так просто «поймать на крючок» и заставить купить у вас тот или иной товар или услугу. Покупатель уже «съел рыбу» на кричащих лозунгах и голословных обещаниях. Сейчас к нему нужен особый подход, ему важны аргументы, ваш имидж, речь, пунктуальность и еще много всего, до чего вы даже можете не догадываться. Угодить всем и каждому невозможно, но существуют методики, правила, которые помогут увидеть в вас истинного профессионала, проникнуться уважением к вам и тому, что вы предлагаете. В современных рыночных отношениях выигрывает тот, кто всегда находиться на шах впереди – в действиях, в идеях, в развитии. Тренинг, предложенный в этом пособии, поможет менеджерам по продажам не стоять на месте. И те, кто искренне хотят увеличить эффективность в сфере продаж, – получат ответы на многие профессиональные вопросы. Практическое пособие поможет освоить «секреты» успешной продажи, оценить свой потенциал продавца, потренировать приемы продаж.

Общение Продавца и Покупателя – тонкое искусство, и те, кто создают его, сочетают в себе талант психолога, ритора, организатора. Чтобы определить приоритеты для саморазвития и совершенствования, в пособии представлены деловые игры, анализ видеоматериалов, психологические упражнения, дискуссии. Делая для себя новые открытия, вы по шагам вы приблизитесь к  личному и финансовому успеху!
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В программе вы узнаете:

· «Закон Парето» в продажах

· Базис эффективной работы Продавца

· «Закон Композиции» как основа общения Продавец-Клиент

· Типы клиентов и особенности общения с каждым типом 

· Развитие навыков установления и поддержания контактов с клиентами, выход из контакта

· Создание ярких идей в продажах

· Применение метода «Шесть шляп» для увеличения объема продаж

· Развитие навыков самопрезентации и представления фирмы

· Развитие навыков представления продукта (услуги) и аргументации эффектов продуктов (услуг) с учетом их преимуществ и дефицитов
· Взаимодействие команды с клиентами и партнерами
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Продажа – это деловая встреча при коммерческой деятельности, где каждый отстаивает свой интерес, использует свои возможности, прилагая все усилия для того, чтобы условия обмена в этой сделке были для него наиболее благоприятными. Продажи совершаются в результате переговоров, которые имеют следующие этапы:
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1. Установление контакта и определение потребностей.
2. Представление товара.
3. Работа с возражениями покупателей
4.Продажа следующей встречи.

Продажа – это переговоры между двумя или более людьми, каждый из которых обладает своим собственным статусом, ролью, мотивациями, реальными и воображаемыми желаниями. Поэтому в процессе продажи, как и любой другой встрече, возникают потоки симпатий или антипатий и неуловимым образом завязываются или разрушаются эмоциональные связи. Продажи – это царство эмоций, под воздействием которых осуществляются заветные желания, создаются образы, преобразуется жизнь.
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Продажа становится возможной, благодаря наличию какого-то предмета или услуги. Этот предмет или услуга обладает техническими и торговыми характеристиками, и в зависимости от его качества, стоимости, товар удовлетворяет или не удовлетворяет потребностям и ожиданиям потребителей. Таким образом, если суммировать все, что мы сказали выше, можно предложить следующее рабочее определение продажи:

Акт продажи – это переговоры, которые формируют отношения с реальными или потенциальными клиентами посредством какого-либо товара или услуги. Чтобы вести переговоры, требуется, прежде всего, умение убеждать, аргументировано отвечать на выдвигаемые возражения и искусно завершать сделку именно в тот момент, когда это потребуется. Чтобы удовлетворить потребности, нужно понимать или найти побудительные мотивы клиента к покупке, то есть ключевые моменты его интереса, разделить озабоченность клиента и внимательно выслушать его жалобы или критику.
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Всякая продажа начинается с установления КОНТАКТА с клиентом. Первые несколько секунд могут стать решающими, предрекая успех или провал всего дела. От расположенности и открытости клиента, с одной стороны, и способности продавца привлечь его внимание – с другой, часто зависит установление и сохранение отношений. 
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В своих профессиональных действиях огромную часть информации  продавцы передают через энтузиазм, энергичность, динамизм – это те составные, без которых невозможно создать атмосферу, благоприятствующую установлению отношений с клиентами. Операция продажи чаще всего осуществляется с «ОТКРЫТЫМ СЕРДЦЕМ», и потому продавцу так необходима вера в успех, уверенность в себе и своем партнере, чтобы выполнить свою задачу. Важно, чтобы продавец был уверен в предлагаемом товаре или услуге как самом прекрасном. И главное: нельзя быть хорошим продавцом, если не любить продавать, не ценить людей и желать улучшить их качество жизни.
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Быть хорошим человеком еще недостаточно для делового успеха в продажах, продавец должен виртуозно владеть МЕТОДАМИ, используемых при продажах: мгновенно определять психотип клиента и виртуозно присоединиться к нему по манере поведения и ценностной ориентации,  выявлять потребности, предъявлять достоинства товара или услуги, а так же продавать следующую встречу. 
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Выявление ПОТРЕБНОСТИ – важная фаза в акте продажи, для осуществления которой необходимо наличие особых психологических качеств, например, отказаться от собственных стереотипов, чтобы понять другого. Продавец хорошо должен понимать, что конечной целью покупки является не костюм, сантехника или книга – это только средство удовлетворения потребности быть красивее, жить комфортнее или получить нужные знания. Поэтому продавать надо не костюм, унитаз или книгу, а красоту, удобство, знания. 

Представление товаров и услуг

Представление товаров и услуг можно разделить на две части. Первая – связана с приведением доводов; вторая – с показом, который осуществляется в соответствии с природой и типом продажи. 
Приведение доводов имеет отношение к рациональному миру, где трезво мыслят и хорошо излагают свои мысли, к логическому порядку вещей и ораторским приемам. Необходимо придать структуру своей аргументации. Предлагаю использовать несколько правил при приведении доводов.
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Избегайте преувеличений и использования превосходной степени модных слов. Аргумент должен быть точным, лаконичным и экспрессивным, но никак не преувеличенным или несоразмерным. Вспомним историю о двух сапожниках, работающих на одной и той же улице. Лучший из них был тот, кто говорил: «Я лучший сапожник на этой улице», а не тот, кто утверждал: «Я лучший сапожник в этом городе».
2. [image: image15.jpg]


Красиво покажите достоинства вашего предложения, не отрицая слабых сторон. Как правило, товар или услуга имеют не только преимущества, но и недостатки. Не стоит бояться представить в ходе разговора недостатки товара. Тем самым вы только повысите доверие к себе, сказав о слабых сторонах товара – клиент будет тронут вашей откровенностью. При этом красиво расскажите о достоинствах предлагаемого товара, чтобы вызвать повышенный интерес к нему.

3. Не говорите  по возможности  о ваших конкурентах и не пытаться их дискредитировать. 
4. Не злоупотребляйте терминами. Произносить термины, непонятные слушателю – серьезная и наносящая большой вред взаимопониманию ошибка. Когда человек слышит непонятные ему слова, он, как правило, не решается прояснить для себя смысл непонятного слова из-за неуверенности, которая свойственна практически всем российским людям, а старается уйти от контакта. Продавец всегда должен помнить, что клиента убеждает не то, что мы говорим, а то, что он понимает. 
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Будьте естественными и легки по отношению к своему клиенту. Используйте шутки, анекдоты, приводите позитивные примеры – это сближает партнеров, поскольку создается ощущение легкого позитивного общения. 

6. Рисуйте в воображении клиенту картину тех благ, которые он получит от предложенного предмета или услуги. 
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Показ товара. Очень важно организовать участие клиента в показе предлагаемого товара. Это потребность у человека осталась еще с детства, когда он с особым удовольствием любил потрогать предмет, переложить его из руки в руку, изучить его и пытался овладеть им. Показ не стоит сводить к механической процедуре, напротив, он должен быть артистичным и обращенным к эмоциям. Вносите в показ элементы игры.
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В общении нет ошибок, есть только результаты. Возражения клиентов – это указания на то, куда вам следует двигаться дальше.
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Если вы обнаружили, что товар не подходит данному покупателю, то гораздо полезнее ему этот товар не продавать. Если вы действительно уверены, что в другом месте он найдет для себя нечто лучшее, то вам выгоднее убедить его в том, чтобы он туда пошел и остался доволен покупкой. В этом случае он останется доволен и вами, будет благодарен вам за вашу заботу о его интересах. И эта благодарность вскоре вернется к вам в виде разных приятных сюрпризов.

Если вы продаете клиенту нечто не соответствующее его критериям, то рано или поздно у него возникнет сожаление. А, рассказывая о своих неудачных покупках, люди обычно сваливают вину на продавца. Такая «реклама» вам совсем не нужна. 

Попытка повлиять на выбор клиента, оказать на него давление неизбежно вызывает защитную реакцию с его стороны. Независимо от того, обоснована она или нет, реакция должна быть принята во внимание продавцом и учтена в его поведении. В самом деле, вполне естественно, что клиенты, имея несколько предложений, каждое из которых сулит выгоду, выставляют системы защиты, позволяющие избегать соблазна.

Рассмотрим, в какие формы облекается сопротивление клиентов. Можно, различить три главных рода возражений:
· необоснованные возражения, служащие отговоркой;

· искренние и необоснованные возражения;

· искренние и обоснованные возражения;
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          Необоснованные возражения, служащие отговоркой. 
Такие возражения чаще всего высказывают, чтобы избавиться от продавца, чтобы вежливо отказаться от его предложения и уклониться от продолжения отношений. Обычно они возникают в начале встречи и отражают желание клиента избежать участия в разговоре или сделки, предлагаемой продавцом. Например: «У меня это уже есть» или «Во всяком случае, это слишком дорого», «Я не хочу отнимать у вас время...». 

Возражения могут возникнуть также по окончанию продажи. Это момент, когда продавец стремится завершить продажу, а клиент, чувствующий, что его вынуждают сделать покупку, ищет, как избежать ловушки, которая вот-вот захлопнется вокруг него. При этом он заявляет: 
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«В вашем предложении нет ничего, что меня действительно интересует» или, если действие происходит в магазине: «Я должен подумать, я сейчас вернусь», «Извините, что я краток, но у меня срочная встреча». 
Стремление сбежать, страх взять на себя обязательства всегда присутствуют у клиентов. За этим чаще всего стоит психологический страх – настоящий или воображаемый: опасение оскорбить продавца, подозрительность в отношении его, боязнь принятия решения, трудность сказать «нет» или просто невежество, желание оставить за собой последнее слово и т.д. Все это, однако, не выражает реальных ощущений клиента по отношению к товару, а скорее, говорит о поведении защиты и общей осторожности, которую он проявляет в ситуации, вызывающей беспокойство.
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             Искренние и необоснованные возражения. 
Речь идет о мнениях, которых клиент искренне придерживается, но которые на поверку оказываются необоснованными. Они базируются чаще всего на его вере, на идеях и представлениях, которые он себе создает о товарах и услугах, об их предполагаемых свойствах, например: «Я знаю, что этот прибор часто ломается» или «Эти модели никто не ремонтирует».
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Возражения, когда они необоснованны, обычно свидетельствуют о ложном или искаженном знании тех товаров, о которых идет речь. Потому вполне уместно будет обсудить их, уделив им внимание, соответствующее их значению, чтобы дать о них более реалистическое и объективное представление, подкрепленное доводами и фактами.
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          Возражения искренние и обоснованные. 
Они также существуют, и о них следует знать. Искренние – потому что клиент в них верит, а обоснованные – потому что ни один товар не бывает совершенным. Следовательно, нужно проявить благоразумие и согласиться с этими возражениями. Нередко случается, что в момент продажи проницательный клиент угадывает важнейший момент, слабое место, главный недостаток товара или предложения. В этом случае следует принять возражение и отдать должное клиенту, его знанию товаров в целом и данной продукции в частности.
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Возражения могут быть различного рода. И в каждом случае необходимо использовать соответствующие приемы, которые позволят безболезненно принять их во внимание и по возможности преодолеть их.
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Прежде всего, это самое первое и очень простое правило, которое можно сформулировать следующим образом: предоставим возражению рассеяться, дав возможность полностью его высказать. Этот прием позволяет клиенту до конца выразить свое несогласие. Не прерывая его и тем самым как бы соглашаясь с ним, вы демонстрируете полнейшее внимание к его словам. В результате стабилизации ситуации или создания атмосферы спокойствия, необходимой для поддержания нормальных отношений, сам клиент, если ему позволят высказаться, вернет себе самообладание и к концу встречи окажется в более уравновешенном состоянии. Более того, высказав все это, он будет испытывать чувство удовлетворенности.
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Далее, следует преобразовать возражение в вопрос. Это известный прием, который заключается в том, чтобы переформулировать высказанное возражение в вопрос. Например, фраза «Это слишком дорогой товар» может стать такой: «Вам кажется, что этот товар слишком дорогой?». Или фраза «Вы не единственный, кто делает мне такие предложения» может звучать: «Вас интересует, чем наше предложение отличается от других?». Благодаря этому мы избегаем прямой конфронтации с клиентом и не ущемляем его гордость. Напротив, мы тем самым признаем его право на высказывание собственного мнения.
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Важно заранее предусмотреть возможные возражения: для этого следует продумать ответы на возражения, которые нам может сделать наш клиент, обобщив их в момент высказывания своих доводов: «Некоторые говорят, что...» или «Клиенты возразили нам, что..., мы приняли это во внимание и в предложении, которое я вам делаю...».
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Преобразование возражения в довод: «Вы спрашиваете, почему так трудно получить эту машину? Это действительно так, поскольку данная модель хорошо продается, и, следовательно, это – результат ее успеха на рынке».​
Смягчение возражения: этот прием заключается в том, чтобы согласиться с клиентом по второстепенным пунктам или признать его правоту по некоторым из них, но не уступать в главном. Например: «Да, некоторые клиенты действительно думают так, но на самом деле подавляющее большинство говорит, что...».
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Открытое проявление уважения к клиенту: «Вы правы, что привлекаете мое внимание к этому вопросу, я вижу, что вас особенно интересует»; выражение признательности клиенту за его внимание к деталям; уточнение скрытых преимуществ, о которых другие не спрашивают.

Сравнение: оно заключается в том, чтобы сравнить покупку с подобной или близкой с ней по характеру. Например: «Этот телевизор по сравнению с аналогичной моделью фирмы X гораздо более надежный». Благодаря этому он окончательно утверждается в своем выборе.

Итак, вот важные моменты, которые касаются ответа на возражения. Они состоят в том, чтобы:
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дать возможность клиенту выразить возражение наиболее полно;

2) не говорить клиенту, что он не прав;

3) произвести отбор моментов, с которыми мы согласны и с которыми не согласны;

4) откладывать и оттягивать возможно дольше момент разговора о цене и помнить, что ее всегда находят слишком высокой, когда товар не вызывает желания совершить покупку;

5) избегать дискуссионной манеры, при которой стремятся одержать верх над оппонентом;

6) быть в курсе всех возражений, которые нам чаще всего делают в отношении наших товаров и услуг;

7) не задерживаться на возражении, которое трудно опровергнуть, но вернуться к нему позже или в последний момент;

8) наконец, уяснить для себя, что высказывание возражения со стороны клиента зачастую является первым признаком того, что он желает приобрести товар и ищет оправдания своей покупке.
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Заключение сделки выглядит как реализация отношения и залог продолжения отношений. Если все развивалось без осложнений и нарушений, этот этап ставит точку над «и», завершает процесс, начатый ради достижения этой цели. Это очень ответственный этап, и для его проведения необходимы определенные навыки и умения.

В самом деле, заключение сделки – главный момент, который фактически должен скрепить соглашение, которое до этого оставалось устным, номинальным. Он связывает партнера обещанием и ставит перед необходимостью принять окончательное решение.[image: image38.jpg]


 В этот момент переходят к делу. Он всегда связан с преодолением сопротивления и колебаний: выбрать – значит отказаться от иных возможностей, иногда с некоторым сожалением, и все это в пользу единственного пути, в неоспоримости которого клиент не всегда уверен. 
Важно определить благоприятный момент для завершения акта продажи. Для этого могут стать полезными следующие советы:

1) стремиться к тому, чтобы постепенно склонять клиента в пользу основных аргументов, вызывая частичные и последовательные «да»;
2) укреплять уверенность клиента в обоснованности сделанного им выбора, отметив при подведении итогов беседы те многочисленные преимущества, которые ему приносит предложение, и, указав, какие возможности он рискует упустить, если откажется от покупки.

Наконец, чрезвычайно полезно, если к моменту заключения сделки продавец сможет ответить сам себе на следующие вопросы:
1. Действительно ли клиент желает приобрести товар?
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Доверяет ли он товару, вам как продавцу, вашей фирме?

3. Осознает ли он все выгоды, которые может принести ему это предложение?

4. Сможет ли он обосновать свое решение?

5. Действительно ли он полномочен принять решение?

6. Остались ли у него еще какие-либо веские возражения? 
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Страх упустить преимущество. Продавец замечает клиенту, что тот рискует потерять преимущество, если немедленно не примет решение. Пример: «Успейте взять сейчас, потому что завтра его может и не быть», или: «Воспользуйтесь распродажей, цены самые низкие...», или: «Этот товар – в небольших количествах».

Подведение итога. Резюмируя возражения клиента и ответы, данные на них, продавец далее обобщает преимущество товара, говоря клиенту: «Ну, хорошо! Если вы согласны, теперь нам остается заключить сделку».

Подразумевая согласие. Этот прием используют во время всего акта продажи, как если бы клиент уже принял окончательное решение приобрести товар: «Я отложу для вас эту модель» или: «Вы думаете, что десять штук будет достаточно для первого раза?»
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Выбор без выбора. Хорошо известный прием, который заключается в том, чтобы предоставить клиенту выбор между двумя решениями, каждое из которых ведет к покупке. «Вы хотите установить программу на этой неделе или на следующей?», «Вы предпочитаете расплатиться чеком или наличными?».

Последнее возражение. Чтобы подготовить или ускорить завершение продажи, бывает полезно сказать: «Полагаю, что ответил на ваши замечания, может быть, у вас есть еще вопрос?»

Для того чтобы продажа была успешной, важно подсознательное доверие клиента. Такое доверие будет тем полнее, чем точнее вы сможете стать отражением не только внешнего поведения, но и внутреннего мира клиента. Чтобы понять клиента, поставьте себя на его место. Вспомните, что вы сами переживаете и чувствуете, находясь в роли покупателя. Поймите, как вы принимаете свои решения, как делаете выбор в пользу того или иного товара. Выясните, по каким критериям вы определяете для себя, что именно вы хотите купить.

На что следует обратить внимание: 

· Важнейший навык продавца – сильная вера в качество своего товара. Когда вы поверите сами, то вы сумеете кому угодно продать любую вещь. 

· Когда продаете, примите за основу: товары или услуги качественны, и только вы отвечаете за это качество. Лучший показатель – то, что вы сами с удовольствием их приобретаете.

· Когда мы продаем товар, мы продаем клиенту его чувства. Например, квартира для одного – это чувство безопасности, для другого – комфорта, для третьего – престижа. Поэтому задача – первым делом выяснить, что за чувство клиенты хотят испытать и как они интерпретируют его на своем языке, вербальном и невербальном.

· Интересно также и то, что люди обычно терпеть не могут принуждения, но отказ вызывает у них интерес.
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Две идеологии продаж
Существует две идеологии продаж:
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Учитывая тот факт, что идеального товара не бывает, зато встречаются профессиональные продавцы, которые могут великолепно подавать информацию о продукте. Мастера продаж прекрасно владеют коммуникативными навыками при общении со своими клиентами, которые выражаются в умении:
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Снять у клиента страх обмана.

2. Дать почувствовать радость от приобретенного товара.

3. Снять тревогу перед чем-то новым.

4. Продемонстрировать простоту использования приобретаемого товара.

5. Пообещать чудо: люди мечтают о новом и необычном.

6. Показать яркие преимущества приобретаемого товара. 

В теоретической части дан общий обзор современного подхода к продажам. Для того чтобы развить компетенции, необходимые для успешных продаж, необходимо пройти «Тренинг продаж», изложенный в практической части данного пособия. Лучше, если вы станете участником реальной группы, в этом случае вы разовьете такие качества, как активность, инициативность, уверенность, целеустремленность, презентабельность. Если же нет возможности в настоящее время посетить активный тренинг, то можно самостоятельно изучить материал, представленный в практической части.

Конечной целью «Тренинга продаж» является увеличение количества продаж, привлечение большего числа новых клиентов, удержание уже имеющихся клиентов. 
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Знакомство

1. В каком возрасте вы осознанно совершили первую сделку? _____________________________________________________________

2. С каким человеком: родители, ровесник, незнакомый человек? __________________________________________________________________________________________________________________________

3. Что вы получили в результате этой сделки? __________________________________________________________________________________________________________________________

4. Какая сделка была самая большая или значимая в вашей жизни? __________________________________________________________________________________________________________________________

Когда это произошло? ____________________________________________ 

С кем была заключена сделка? ________________________________________________________________

Что получили в результате? ________________________________________________________________________________________________________________________________

Опишите несколькими словами самого Гениального Продавца с вашей точки зрения ____________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________

Что вы отнесете к своим сильным сторонам в продажах? 

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

5. Что вы отнесете к своим слабым сторонам в продажах? _____________________________________________________________________________________________________________​​​​_____________ 

6. Вы используете какие-либо книги или другие материалы по продажам? Какие? ______________________________________________________ _____________________________________________________________
[image: image53.jpg]


[image: image54.jpg]



Продажа начинается с Продавца, с его внешнего вида, с умения подать себя, предложить товар/услугу. От этого зависит наличие Покупателей, и, в конечном итоге, его доход. 
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Базис эффективной работы Продавца

1. Знание Продавцом своей фирмы.

2. Умение ее представить.

3. Принятие целей и политики фирмы.

4. Умение работать с любым товаром.

5. Ориентация на постоянного Покупателя.
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                         Практические
                          задания

1. Опишите несколькими прилагательными свою фирму __________________________________________________________________________________________________________________________

2. Подготовьте текст презентации своей фирмы 

(время на подготовку 5 минут, время на презентацию 1,5 минуты) ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

3. Каковы цели и политика вашей фирмы? _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4. Какие цели фирмы совпадают с вашими личными целями? _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

5. Какие цели фирмы вы не разделяете? _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

6. Попробуйте продать какую-нибудь вещь (которая есть у вас в настоящий момент) другому участнику тренинга (время на подготовку продажи 3 мин.; время на продажу 10 мин.)

7. Что вы, как правило, делаете и говорите, чтобы ваш клиент стал постоянным Покупателем? _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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В основе общения Продавец-Покупатель лежит «Закон композиции», включающий  в себя: вступление, основную часть, заключение.

Вступление
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Настройка на клиента: перед встречей мысленно признаться клиенту в любви: «Я люблю Вас», «Я получаю огромное удовольствие, общаясь с Вами» 

2. Создание соответствующего имиджа: одежда, стиль поведения…

3.  Приветствие: 

 -Добрый день.

- Меня зовут:…

- Я … (должность).

- Компания … (организация).

- Как лучше к Вам обращаться?

4. Создать «продажную ситуацию», используя, например, фразу: «Вначале я хочу понять Вашу ситуацию…Тогда мы сможем рассмотреть все возможные решения…».
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                         Практические

                          задания

                         «Положительный контакт»
Упражнение направлено на отработку алгоритма установления положительного контакта с клиентом. Каждый участник должен продемонстрировать положительный контакт, направленный на одного из участников, при этом он должен вежливо улыбнуться, сказать: 
«Доброе утро, меня зовут… (назвать свое имя), 

Я менеджер по продажам компании…(назвать свою компанию)
Отрабатывается до непринужденного состояния, проявляемого в поведении. 
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Основная часть
· Работа с запросами клиента, определение его потребностей и его возможностей. Это можно сделать методом наблюдения за словами, движениями, мимикой Покупателя. Ключевые слова, указывающие на потребность: «хочу», «куплю», «интересует», «надо», «ищу»… 

· Преподнесение покупателю преимуществ продукта/услуги. Преимущества бывают общие и специфические. 

· Преодоление сомнений и возражений.

[image: image62.png]



                         Практические

                          задания

                         «Преимущество товара»

Выберите предмет или услугу, которую вы продаете, и подготовьте в небольших группах версию «Преимущества товара», отметив при этом общие и специфические преимущества. На подготовку дается 10 минут.
(Предостережение: если Покупатель кивает утвердительно головой, то это не значит, что он понял преимущество товара; он, может быть, не хочет показаться дилетантом.)

Заключение
Эффективное завершение сделки – это продажа следующей встречи.
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Можно использовать следующие фразы:

· «Как вы думаете, вашему мужу тоже понравится эта вещь?»

· «Всегда рада видеть Вас в нашем магазине?»

· «Вы сделали великолепный выбор, я с удовольствием готова вам помочь в следующий раз».
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                         Практические

                          задания

                         «Продажа следующей встречи»

Подготовьте в небольших группах версию «Продажи следующей встречи» в контексте взаимоотношений Продавец – Покупатель и продемонстрируйте это в группе. На подготовку 10 минут, на демонстрацию 1 минута. 

Самоанализ: «Что я получил в результате этих упражнений?» ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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                         Практические

                          задания

                        «Контакт»
1. Каждый участник разрабатывает свою модель «Этапы продаж».

2. Участники делятся на две группы: Покупатели и Продавцы. Становятся в две шеренги (одна шеренга – Покупатели, другая - Продавцы) лицом друг к другу. 

3. Продавцы определяют товар или услугу, которую они хотят продать, для этого можно использовать фотографии, на которых изображены дома, сантехника, косметика, продукты…(Продавец выбирает то, с чем он реально работает).

4. Продавец должен вступить в контакт с Покупателем и использовать все этапы продажи.

5. Покупатель  должен отследить мастерство Продавца и указать на ошибки, если они были допущены. Покупатель может использовать «Зеленый флаг» – если «Продавец» успешен в своей продаже, «Красный флаг» – если делает ошибку.

6. Одна шеренга смещается на одного человека и все повторяется заново до тех пор, пока контакт не произойдет со всеми участниками противоположной шеренги.  Затем роли меняются.

Самоанализ: «Что я получил в результате этого упражнения?» ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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Учитывая тот факт, что клиента убеждает не то, что мы говорим, а то, что он понял, необходимо знать индивидуальные особенности клиента – его психотип. 

Можно выделить пять психотипов клиентов. У каждого свои особенности психики и свой стиль поведения. Научившись подстраиваться под каждый из них, вы уже никогда не выпустите покупателя и не останетесь с пустыми руками.
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Гипертимик
Отличительные признаки. Задранный подбородок, громкий стук ботинок, модная и солидная одежда, дорогие аксессуары. Сразу видно: перед вами крупный босс, человек при деньгах. Он приходит, как правило, не один, а со свитой: женой, любовницей, сыном.

Манера общения. Обладает чувством юмора, но сразу дает понять, кто здесь хозяин. В плохом настроении способен на жесткость и даже грубость. От него веет солидностью, знанием жизни и уверенностью в себе.

Что с ним делать. Обрабатывать! Предлагать самые качественные и дорогие вещи. Отпускать комплименты. Если гипертимик не в духе, приготовьтесь без разговоров приносить требуемые вещи и пропускать колкости мимо ушей. Дело прежде всего!

Эпилептоид

[image: image69.png]


Отличительные признаки. Задумчивость, сдержанность, аккуратность в одежде и прическе. Отличное знание всех возможных скидок и конкретных деталей. Подозрительность, придирчивость и склонность задавать вопросы.

Манера общения. Обожает общаться с продавцами. Вместе с ними тщательно осмотрит покупку на предмет всевозможных скрытых дефектов. Задаст все мыслимые и немыслимые вопросы. Выбирать будет долго и тщательно. Его волнует все: от фирмы изготовителя до условий гарантийного ремонта. Торговаться будет до последнего.

Что с ним делать. Терпеливо отвечать на вопросы. Рассказать все, что вы знаете о товаре, и даже немного более того. Приготовиться давать конкретные профессиональные советы. И, естественно, быть готовым к тому, что разговор может занять много времени.
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Истерик

Отличительные признаки. Модная, но экстравагантная одежда и не менее экстравагантная манера поведения. Яркость и эмоциональность.

Манера общения. Разговаривает по-дружески, эмоции порой перехлестывают через край. Кидается от одной вещи к другой. Выбор для него сложен. Стремится расположить к себе продавца. Попутно рассказывает анекдоты и случаи из жизни.

Что с ним делать. Не принимать близко к сердцу. Истерики довольно охотно тратят деньги. И если порой кажется, что в магазине появился небольшой ураган, который мечется туда-сюда, в этом нет ничего страшного. Лучше посмейтесь вместе с ним и покажите весь ассортимент. Чем больше истерик увидит, тем больше он купит.
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Шизоид

Отличительные признаки. Удобная неброская одежда. Стабильная манера поведения.

Манера общения. Общаться с продавцом не любит. Ему куда легче выбрать товар самому. Такие покупатели любят магазины самообслуживания. Но в случае затруднения готов обратиться за советом. Непривередлив.

Что с ним делать. Оставить в покое или ненавязчиво подвести к витрине с требующимся товаром. Скидок просить не будет. Убедить такого покупателя купить тот или иной товар на порядок легче, чем трех предыдущих.
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Астеник
Отличительные признаки. Скромная одежда. Ведет себя тоже скромно, говорит тихо, словно извиняется. Он непривередлив, старается по возможности не возражать.

Манера общения. Говорить с продавцом стесняется. И общение с ним будет откладывать до самого момента покупки.

Что с ним делать. Постараться не спугнуть. Предлагать свои услуги крайне ненавязчиво. Услышав во второй раз «Вам помочь?», астеник, скорее всего, испугается и уйдет. А ведь он – покупатель выгодный. Скидок не просит и легко поддается убеждению.
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                         Практические

                          задания

                «Реклама товара/услуги покупателю»

Участники делятся на микрогруппы по 4-5 человек. Инструкция: «Представьте, что вы специалист по рекламе и вам необходимо сделать рекламу товара с целью вызвать желание купить, например автомобиль, ориентируясь на один из пяти психотипов, который достанется вам по жребию. Результаты работы нужно представить в большой группе». 
Текст рекламы:   

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Представленные рекламные тексты группа обсуждает в соответствии с поставленным условием.

Самоанализ: «Что я получил в результате этого упражнения?» ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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1. Точно знает, что он хочет. Консультанту нужно только внимательно выслушать его и предложить то, что он хочет, подчеркнув при этом уважение к достойному выбору. 

Практическое упражнение
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Участники делятся на две группы: первая группа – Покупатели, вторая – Консультанты. 

Покупатель (партнер А) делает запрос по интересующему его товару, Консультант (партнер В) внимательно выслушивает его и предлагает товар, при этом улыбается и демонстрирует уважение к Покупателю

2. Знает, что он хочет в принципе, но не знает тонкостей. Например: «Я хочу отдохнуть в теплом месте». Консультант должен задать уточняющие вопросы, затем при необходимости – альтернативные. У клиента останется ощущение, что он сделал выбор сам. 
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Практическое упражнение

Партнер «А» говорит о своем желании, которое имеет «многовероятное» значение.

Партнер «В» задает уточняющие и альтернативные вопросы. 

3. Не знает, что хочет. Пример: женщина зашла в магазин, но не знает, что хочет купить. У консультанта в этом случае стоит задача сформулировать запрос, но не навязываться. В этом случае необходимо использовать все типы вопросов. 
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Практическое упражнение

 Партнер А демонстрирует поведение «Хочу купить, но не знаю что». 

Консультант, как и в предыдущем упражнении, тренируется задавать различного типа вопросы.

4. Совершает импульсивные покупки. Для покупателя этого типа характерно «не хотел, но купил». Консультанту необходимо определить психотип клиента и, используя профессиональные умения в общении, вызвать у него приятные чувства. Как следствие, клиент обязательно сделает покупку.

[image: image79.jpg]


Практическое упражнение

Партнер А демонстрирует поведение «Ничего не хочу», 

Партнер В должен профессиональным общением вызвать приятные чувства у партнера А и желание купить что-либо.

Самоанализ: «Что я получил в результате этих  упражнений?» ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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1. Необходимые знания о конкурентах:

Запишите название конкурирующей фирмы  ________________________

Какие конкурентные преимущества этой фирмы наиболее сильные? (в основе конкурирующих преимуществ могут быть качество, стоимость, быстрота обслуживания).  _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Какие достижения конкурирующей фирмы вы могли бы использовать?

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Что вам для этого нужно?

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

2. Необходимые знания о клиентах:

Какие они (конечные, промежуточные)?

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Где они?

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Что является их потребностью?

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Что они будут оценивать?

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Что для них важно?

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

3. Необходимые знания о себе:

Запишите сильные качества своей личности 

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Запишите слабые качества своей личности 

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4. Необходимые профессиональные умения:

Какие способы установления контакта вы знаете?

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Какие способы поддержания контакта вы знаете?

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Какие способы выхода из контакта вы знаете?

_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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Цель: привлечь внимание, заинтересовать, создать обстановку доброжелательности и доверия.

Практическое 
упражнение

1. Упражнение проводится в парах. 

Инструкция: Сядьте напротив друг друга и, не разговаривая, попробуйте ответить на вопросы, поставленные ниже. Ответы запишите.  
Какой передо мной человек?

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

В каком он состоянии?

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Каким образом я смогу настроить его  на себя?

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

2. Осуществите контакт с этим человеком. Для этого необходимы:

· организация пространства;

· невербальный контакт: адекватная дистанция, контакт глаз, открытые руки, легкая улыбка;

· вербальный контакт (первые 5-6 секунд разговора).
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Самоанализ: «Что я получил в результате этого упражнения?» ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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При работе с возражением существует безусловное правило: никогда не спорить с клиентом, принять возражение (при этом принятие не означает согласие). Высказанным возражениям стоит радоваться, так как они чаще всего дают нам возможность продолжить разговор.

Возражения бывают: 

· необоснованные, служащие отговоркой;

· искренние и необоснованные;

· искренние и обоснованные.
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Практическое 
упражнение

Вспомните и запишите возражения клиентов, которые вы встречали в своей практики. Каким образом вы реагировали?

Необоснованные:_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ Искренние и необоснованные: _____________________________________ ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ Искренние и обоснованные ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Рекомендации по реагированию на возражения:
· сохраняйте спокойствие и не поддавайтесь на провокации, каким бы агрессивным ни был собеседник. Потеряв самообладание, вы только усилите его ярость до той точки, когда никакой разумный диалог уже невозможен. Более того, вы потеряете клиента даже в том случае, если его жалобы в конечном итоге будут удовлетворены;

· дайте собеседнику выпустить пар, отвечая нейтральными фразами типа «Понимаю», «Да, конечно», «Действительно».

· никогда не позволяйте запугать себя и не начинайте сразу же извиняться. 
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получите всю возможную информацию, чтобы составить максимально приближенную к действительности картину и оценить объем и обоснованность жалобы;

· копните глубже, задавая открытые вопросы, например: «С какими еще трудностями вы столкнулись?», «Разве сервисная служба не смогла разрешить вашу проблему по-другому?»;

· если у вас под рукой нет необходимой информации, чтобы сразу же эффективно ответить на вопрос или жалобу, спросите у собеседника номер его телефона и скажите, что перезвоните ему, как только разберетесь в ситуации;

· не занимайте телефонную линию, просматривая папки, консультируясь с коллегами или занимаясь поиском информации в компьютере. Ожидание еще больше раздражает собеседника;

· даже если вы в состоянии дать немедленный ответ, иногда полезно сказать клиенту, что вы ему перезвоните. Это не только даст ему время остыть, но и обеспечит вам преимущество, поскольку на этот раз звонить будете вы. Психологически клиент будет ощущать, что он вам обязан, поскольку вы уже кое-что сделали для него;

· если вы неправы, признайте свою вину, а затем вежливо и искренне извинитесь — не унижая себя и не выставляя свою организацию в дурном свете;

· скажите, что сделаете все, что в ваших силах, чтобы исправить положение. Назовите свое имя, дайте свой номер телефона и предложите при возникновении каких-либо трудностей обращаться прямо к вам;
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установление дружеских отношений не только сделает жалобу безопасной, но и позволит вашей компании приобрести довольного клиента, который в будущем, возможно, сделает новые заказы. На самом деле при умелом обращении жалоба может быть превращена в благоприятную возможность для продаж.

Практическое 
упражнение

Упражнение проводится в парах: партнер А – Продавец, партнер В-Покупатель.

Задание партнеру В: выразите возражения, описанные вами в предыдущем практическом упражнении.
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 Задание партнеру А: отреагируйте на возражение, используя систему ответов на возражения

1. Выслушать возражение.

2. Обеспечить обратную связь выдвинутого возражения.

3. Поставить выдвинутое возражение под вопрос: попросить более подробно изложить возражение.

4. Ответить на возражение.

5. Подтвердить ответ.

6. Перейти к следующему шагу продажи.
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 «Мозговой штурм»  Вариант 1

· Высказываются большое количество идей без права критики.
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Оцениваются идеи на основе логики и здравого смысла. 

· Выбираются лучшие идеи. 

Практическое упражнение

Участники делятся на микрогруппы, выбирают одну из тем, и, используя метод «Мозгового штурма», формируют идеи по совершенствованию процесса продаж. После того как идеи будут четко определены и записаны, представить их большой группе. 

Темы для обсуждения:

· «Как повысить уровень продаж на 100%».

· «Как повысить уровень сервиса в условиях ограниченных   финансовых ресурсов?».

· «Как повысить эффективность деятельности риэлтерского агентства?»
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«Мозговой штурм»  Вариант 2

Практическое упражнение

· Один участник (доброволец) коротко излагает проблему, которую он встречал при работе в продажах.

· Остальные участники поочередно задают добровольцу вопросы по изложенной теме.

· Все члены группы излагают свои варианты решения проблемы, дают рекомендации.

· Определяется наилучший вариант решения поставленной проблемы.

Самоанализ: «Что я получил в результате этого упражнения?» ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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Ролевые функции членов команды распределяются по принципу «это у него лучше всего получа​ется».

Ролевое распределение

Пример: команда риэлтеров может состоять из трех человек, и для работы с клиентом роли могут быть распределены следующим образом:
Коммуникатор – у него лучше всех «подвешен язык». Умеет расположить к себе клиента, вызвать его доверие, терпеливо выслушивает все тревоги клиента, оказывает ему «тера​певтическую помощь». Коммуникатор мягок, внимателен, обладает хорошим чув​ством юмора, умеет рассказывать байки и анекдоты. Цель – «влюбить в себя» клиента, чтобы тот не захотел обращаться в другое агентство. Коммуникатор становится своего рода доверенным лицом клиента, его лич​ным адвокатом, терапевтом, другом. 
Эксперт – блестяще разбирается в правовых вопросах сделки. Он всегда четко и аргументировано может изложить клиенту его права и обязанности, рассказать процедуру сделки. Говорит языком фактов, а не эмоций, может держаться сухо, говорить «умными словами». Эксперт должен вызы​вать у клиента чувство уверенности в полной правовой «чистоте» сделки. Клиент должен почувствовать, что Эксперт может ответить на любой вопрос, даже из обла​сти уголовного или семейного права. 
Эксперт умеет держать дистанцию, никогда не допускает вольных, никак не обоснованных высказываний и элементов фамильяр​ности, всегда называет клиента по имени-отчеству, всегда подчеркнуто вежлив. Цель – вызы​вать у клиента чувство уверенности в полной правовой «чистоте» сделки.
Реализатор — занимается документами клиента и сделки в целом. Его особый талант проявляется в терпении и умении эффективно взаимодействовать с чинов​никами в различных инстанциях. Он знает подход к чиновникам и клеркам, у него не вызывают раздражения неизменные оче​реди за документами, ему нравится сам вид документа с печатью. Реализатор внут​ренне принимает необходимость всех бюрократических процедур. Ему не обязательно находиться в непосредственном контакте с клиен​том. Однако Коммуникатор должен показать клиенту значимость работы Реали​затора – того, кто непосредственно готовит сделку. Цель – составить план и график работы с доку​ментами.

Практическое 
упражнение

1. Распределить роли (Коммуникатор, Эксперт, Реализатор) в группе в соответствии с особенностью личности каждого участника.

2. Разделиться по минигруппам, куда войдут Коммуникатор, Эксперт, Реализатор.
3.Написать сценарий ролевой игры «Взаимодействие команды с клиентами» с учетом особенностей представляемой фирмы и продемонстрировать это в большой группе в виде ролевой игры. 
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Самоанализ: «Что я получил в результате этого упражнения?» ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________



Этот метод используется командой, когда требуется принять важное реше​ние. Для того чтобы решение было максимально взвешенным и объективным, необходимо рассмотреть ситуацию с нескольких сторон. Этими «сторонами» ста​новятся «шляпы».
Функции и задачи каждой Шляпы
Белая Шляпа. Основное качество этого члена команды – беспристрастность. Его задача – регистрировать факты, не оценивая их. Если исполняющий эту роль делает сообщение для команды, то он четко перечисляет факты, цифры, события, определяя их номера и последовательность. После его доклада команда должна ответить на вопрос: «Что мы имеем на данный момент?» 
Во время жаркой дискус​сии он может охладить пыл спорщиков, сказав: «Если я вас правильно понял, мы имеем следующие факты: во-первых, данная ситуация вызывает сильные эмоцио​нальные переживания; во-вторых...» 

Белая Шляпа выполняет следующие функции:
· обозначает проблему для команды;
· организует ее обсуждение;
· координирует обсуждение, проясняя позицию каждого («Если я тебя пра​вильно понял...»);
· при необходимости «переводит» эмоциональные суждения на язык фактов;
· четко подводит итоги обсуждения и проговаривает общее решение.
Обычно роль Белой Шляпы берет на себя лидер команды.

Черная Шляпа. Основное качество – критический настрой. «Черная Шляпа» оценивает риски и выявляет слабые места в работе команды. «Черная Шляпа» до​кладывает команде о негативных фактах, цифрах, событиях, рисках, небоагоприятных перспективах, просчетах в работе команды. 
Выслушав его доклад, команда пони​мает, «что у нас плохого». В процессе группового обсуждения, когда команда со​брала «поле идей» для решения определенной проблемы, «Черная Шляпа» активно участвует в оценке идей. Важно понимать, что задача «Черной Шляпы» не просто критиковать или «приземлять» членов своей команды, а грамотно и аргументиро​ванно указывать соратникам на общие слабые места.
Желтая Шляпа. Основное качество – способность активизировать положи​тельное мышление. Его задача – напоминать членам команды о сильных сторо​нах, находить «плюсы» в любой ситуации и проблеме. Доклад «Желтой Шляпы» от​ражает положительные стороны ситуации, позволяет команде по-новому взглянуть на имеющиеся ресурсы, помогает выявить дополнительные возможности. Опира​ясь на сообщения «Желтой Шляпы», команда отвечает на вопрос «Что у нас хоро​шего?». 
В ходе групповой дискуссии «Желтая Шляпа» занимает миротворческую позицию, призывая коллег посмотреть на проблему с другой стороны. «Желтая Шля​па» использует такие речевые обороты: «Посмотрите, в этом решении (событии, ситуации) есть множество плюсов», «От этого нам будет такая польза...» и т. д. Важно помнить, что роль «Желтой Шляпы» вовсе не предполагает проявление без​граничного оптимизма: каждое заявление о выгоде или «плюсе» должно подкреп​ляться серьезными аргументами. Главная задача «Желтой Шляпы» – видеть положи​тельную перспективу любого сценария решения проблемы.
Красная Шляпа. Основное качество – проявление эмоциональности, непо​средственности и раскрепощенности. В этой роли член команды может себе по​зволить не опираться на факты, быть голословным и субъективным. Допустимо позволить себе рассуждать по-житейски, говорить о своих чувствах: опасениях, ожиданиях, отношении к происходящему. «Красная Шляпа» всегда непосред​ственна и эмоционально честна. 
Ее главная задача в процессе групповой дис​куссии – слушать свой внутренний голос, интуицию и докладывать команде о своих ощущениях. Речевые обороты «Красной Шляпы» могут быть такими: «Я вас слушаю, и мне почему-то неспокойно, а не слишком ли мы...», «Мне кажется, что это нам принесет одну головную боль...», «Ой, у меня даже сердце зашлось от предвкушения...», «Вот это мне нравится!», «Прошу слова – у меня уже «наболе​ло»!», «Боюсь, что это...». Роль «Красной Шляпы» дает возможность команде уви​деть событие, явление, проблему в ярких эмоциональных красках. Тем самым создаются условия для регулирования эмоций, которые больше не будут ме​шать работе.

Зеленая Шляпа. Основное качество – проявление нестандартного творчес​кого мышления, ориентированного на успех. Ее главная задача – искать реше​ния проблемы, как традиционные, так и инновационные. Данная роль очень ответственная, и ее должен взять на себя человек, обладающий потенциалом генератора новых идей. 
В контексте групповой дискуссии «Зеленая Шляпа» предлагает новые, нестандартные подходы к решению проблемы. Причем ее задача не ограничивается одним вариантом – требуется предложить команде несколь​ко решений.

Синяя Шляпа. Основное качество – проявление философского отношения к ситуации. Она размышляет: «А зачем нам эта проблема дана? Чему нас должен научить опыт ее решения? Благодаря решению этой проблемы выйдет ли команда, фирма, клиент на новый уровень своего личного, социального или духовного развития?» 
В контексте групповой дискуссии она часто напоминает соратникам, что решаемая проблема является проявлением общих механизмов и про​блем. По окончании обсуждения она задает команде вопрос: «А чему нас эта ситу​ация научила?» «Синяя Шляпа» внимательно следит за соблюдением ценностей ко​манды и может выступать с инициативой внесения изменений и дополнений в ее программу.

Практическое 
упражнение

                      «Увеличение объемов продаж»
Из бумаги изготавливаются шесть шляп следующих цветов: белая, черная, желтая, красная, зеленая, синяя. Затем распределяются шляпы членам команды и с этого момента участники должны вести себя в соответствии со своими ролями. 
Белая шляпа работаем только с фактами, цифрами, событиями. 

Ответьте на вопросы и кратко запишите:
Каковы объемы наших продаж? 
____________________________________________________________________________________________________________________________________

О чем говорят данные анализа рынка?

____________________________________________________________________________________________________________________________________
Черная шляпа должна увидеть негативные стороны проблемы, это позволяет оценить риски. 

Ответьте на вопросы и кратко запишите:
· С какими трудностями мы сталкиваемся при продаже нашей продукции?
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
· Кто является нашими наиболее сильными конкурентами?
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
· Почему снижаются объемы продаж?
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
· Могут ли снизиться объемы продаж в ближайшее время и почему?
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
· Можно ли противостоять снижению объема продаж?

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Желтая шляпа должна раскрыть ресурсы, положительные сто​роны ситуации; рассмотреть плюсы возникшей проблемы.
Ответьте на вопросы и кратко запишите: 

· Каковы наши успехи по продажам?
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
· Есть ли позиции, которые можно было бы улучшить?
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Красная шляпа должна почувствовать проблему в ярких эмоциональных красках, выплеснуть свои эмоции, которые дальше не будут мешать работе.
Обсудите эмоциональные переживания как положительные, так и отрицательные и запишите свои пожелания.
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Зеленая шляпа должна актуализировать творческое мышление, так как оно позволяет осуществ​лять нестандартный подход к решению задачи, найти новые способы и приемы.
Вам надо придумать как можно больше оригинальных способов работы с клиентом для увеличения объема продаж и записать их.
_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Синяя шляпа должна обобщить накопленный опыт, вписать проблему в контекст глобальных событий миро​устройства; рассмотреть с точки зрения мысли: одна проблема есть проявление более общих механизмов и сил, действующих во Вселенной...
Обменяйтесь мнения​ми по вопросам:
· Зачем мы продаем?
· Как влияет на развитие человека наша продукция?
· Какие проблемы человек решает благодаря нашей продукции?
· В чем заключается роль продавца?
· Как меняется общество в связи с нашей деятельностью?
После обмена мнениями по технологии «Шесть шляп» вы переходите к кон​кретным решениям и составлению плана действий.
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Самоанализ: «Что я получил в результате этого упражнения?» ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


Сформулируйте идею, которую вы хотите воплотить в своей фирме.

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
При оценке рисков необходимо ответить на вопросы:

· Какие последствия повлечет воплощение этой идеи?
_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
· Чем мы рискуем, выбирая этот путь?
_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
 Шаг первый. «Формирование «минного поля»
Члены команды осуществляют «мозговой штурм», отвечая на вопросы:
· Если мы принимаем это решение, идем по этому пути, какие неприятности и потери могут нас ожидать?
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
· Какова вероятность каждой из этих потерь и неприятностей?
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Шаг второй. «Оценка реальной угрозы»
Члены команды работают с каждой идеей из состава «минного поля», форми​руя возможный негативный сценарий и отвечая на вопрос:
· «Что нам грозит, если случится...?» или «Что самое страшное мо​жет произойти, если...?»

Шаг третий. «Поиск противоядия»
Члены команды методом «мозгового штурма» ищут способы защиты и противо​действия негативным сценариям. При этом они отвечают на вопросы:

· Что мы можем сделать, если произойдет, случится это...? 
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
· Есть ли у нас ресурсы, страховка, если произойдет...?
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Если «противоядие» не найдено для 70% негативных сценариев, то потенциаль​ное решение чрезвычайно рискованно. 

Однако бывают ситуации и решения, по отношению к которым справедливо и актуально крылатое выражение «Риск — благородное дело!».


Инструкция: «Разработайте философию и техники про​даж продуктов вашей фирмы. Используйте таблицу этапов взаимодействия с клиентом, описание техник работы с клиен​том на каждом этапе».
1 этап — 20 мин. Подготовьте презентацию вашей фирмы (не забудьте дать ей имя) для потенциальных клиентов. Учтите, что ваша презентация будет одной из трех, другие две презен​тации делаются вашими конкурентами. Клиенты в итоге будут выбирать одну из трех фирм.
2  этап. — 10 мин. Презентация. Столько времени дается каждой фирме на презентацию и рекламную акцию.
3  этап — 15 мин. Анализ выступлений конкурентов. Опре​деление своего конкурентного преимущества. Подготовка одного участника группы к телефонному звонку в фирму клиента (или к работе в торговом зале, если это тренинг для продавцов).
4 этап — 10-15 мин. Звонок клиенту или ответ на звонок клиента , связанный с решением клиента после презентации. (Встреча клиента в торговом зале.) Группы осуществляют действие по очереди.
5  этап — 10 мин. Подготовка второго члена группы к встрече с клиентом на его территории или в вашей фирме (по выбору клиента).
6 этап — 15-20 мин. Встреча с клиентом. Переговоры.
7  этап — 10 мин. Обсуждение результатов переговоров и возражений, полученных от клиента. Подготовка следующего участника ко второму туру переговоров.
8  этап — 15 мин. Вторая встреча с клиентом.
Самоанализ: «Что я получил в результате этого тренинга?» ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Какие полученные знания и умения на тренинге я буду применять в своей профессиональной деятельности?
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Какие первые шаги я сделаю в направлении своего профессионального роста? ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________



Тренинг как-то неожиданно дал возможность увидеть себя в «зеркале» своей профессиональной деятельности. Появилось желание действовать. Я точно теперь получу то, что так хочу, а хочу я многое! Удивительно то, что существуют простые и эффективные технологии продаж. Главное их использовать. Очень благодарна за нужные знания.

Вера

За эти два дня тренинга я научился правильно и корректно общаться с клиентами. Стал заострять внимание на мелочах, на которые раньше не обращал внимание. Было весело и непринужденно, в общем, это лучшее, что случалось со мной за последнее время.

  Вячеслав

Тренинг по продажам очень понравился, дал возможность узнать новую информацию и на практике попробовать нестандартно подходить к клиентам при продажах. Спокойней стала воспринимать отказы и возражения клиентов, теперь знаю, как реагировать в этой ситуации. Удивлена манипуляциям, которые применяются в продажах, и осознала, что часто сама была на месте дурака-покупателя. Очень полезны были знания по НЛП в продажах. Хочу продолжать изучать техники продаж.

                                               Людмила


Огромное спасибо, Валентина Михайловна, за знания, которые вы даете. Я получила возможность открыть новое, понять, что мне нужно учиться дальше, идти вперед к знаниям и опыту. Я поняла, как мало я умела, нужно постоянно учиться, только так можно обеспечить карьерный рост. Спасибо за новые возможности, людей и полезные контакты. Кроме умений продавать, тренинг дал мне позитивной энергии, помог разобраться в себе и окрылил.

Надежда


Я лучше понял свои недостатки, которые не позволяли мне быть успешным. Блок «Типология клиентов и особенности работы с ними» потрясающе все систематизировал, все стало просто. Теперь – практиковаться и практиковаться. 

Леонид 


Этот тренинг для меня многое открыл. Я получила ответы на самые главные вопросы благодаря другим участникам. Получила важные знания о базисе продаж и техниках общения с клиентами. Главное, я встретила на тренинге именно тех людей, которые мне сейчас нужны.

 Ольга


Получил схему грамотной работы с покупателями, научился оценивать потенциального покупателя по первым его проявлениям за первые три минуты. Четко составил план своих достижений в повышении продаж, главное – теперь я точно знаю, с чего начинать и как продвигать продажи. А еще впервые серьезно задумался о времени, как главном моем ресурсе, о том, как его использовать для увеличения финансового ресурса.

 Дмитрий 


Тренинг показал, как мало я знаю о продажах, о специфике этого интересного дела. Теперь я буду профессиональнее относиться к своему делу и постоянно совершенствовать свой уровень продаж. Рад, что попал на этот тренинг, он многое изменил. Спасибо.

Александр

Узнал новые психологические приемы общения в продажах. Потренировался выступать на аудиторию – это очень здорово, так как это очень повышает уверенность в себе. Узнал о языке жестов. Спасибо за полученные знания.

Владимир


У меня большой опыт в продажах, что-то я уже знал, о чем-то догадывался, и, несмотря на это, на тренинге было много нового, чего я с увлечением почерпнул. Попробую применять.

Валерий 


Провел эти два дня с умом, целесообразно, продуктивно, закрепил свои знания и получил много новых. Жду следующего тренинга.

Дмитрий


Классно! Всего два дня, а столько новых знаний! Информация очень важная и интересная, которую обязательно буду применять. Плюс  большое количество хорошего и позитивного настроения!

 Люба

Разработчик: 
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Дальше тех, кто подает надежды, идут те, кто их продает.
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Работа с возражениями покупателей
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Приемы, помогающие опровергнуть высказанные возражения
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Заключение торговой сделки
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Набор приемов, относящихся к завершению акта продажи 
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1. Продать при первой встрече, чего бы это не стоило. Так действуют мастера разовых продаж, некоторые продавцы сетевого маркетинга.





2. Выступать не в качестве продавца, а в качестве консультанта. Объяснять, показывать и рассказывать, не настаивая на покупке. Этот подход хорош для продавцов, постоянно работающих в магазине.
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С чего начинаются продажи?
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Закон композиции при продажах


(Этапы процесса продаж)
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Психотипы людей
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Четыре типа клиентов по степени осознанности своей потребности
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Стратегии продаж
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Техники установления контакта
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Работа с возражением
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Получения новых идей в продажах
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Взаимодействие команды с клиентами
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МЕТОД «ШЕСТЬ ШЛЯП»
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Технология оценки рисков
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«Философия продаж»


ролевая игра
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История успеха участников 


«Тренинга продаж»
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