Принципы

Безопасность

Открытость

Равенство

Говорит 1

Без опозданий

Активность (никто не спит)

Моб. Телефоны

10.00 – 10.15

Представление участников, ожидания, мотивация

10.15 – 11.00 

Какие профессиональные и личные качества необходимы менеджеру по продажам?


Основные навыки продавца

Знание продукта и рынка

Навыки  общения

Навыки продаж

Качества продавца

Вера в себя (правило 3-х «У»)

Энтузиазм

Настойчивость

Гибкость

Целостность

Внешний вид

Честность

Коммуникабельность

Лояльность к компании

Способность нестандартно мыслить

Активная жизненная позиция

Оптимизм

Роли продавца 

Дипломат

Советник

Аргументатор

11.00-11.30 + Кофе-брейк до 11.45

Этапы продаж

Поиск потенциального клиента, подготовка к переговорам, первый звонок

Вступление в контакт

Выявление потребностей

Презентация

Работа с возражениями

Заключение сделки

11.45-12.00 
Поиск потенциального клиента, подготовка к переговорам, первый звонок

Поиск

Знакомые, знакомые знакомых, партнеры клиентов

Организации, ассоциации, общества, «Торговая палата», клубы

Конференции, выставки

Базы данных КСД, справочники

«Каждый раз другим путем»

газеты, ТВ, радио, интернет, наружная реклама

Подготовка к переговорам

Сбор данных: продукт, фирма, ответственное за рекламу лицо, рынок, конкуренты.

Предарительный анализ потребностей

Подготовка к целенаправленному разговору

12.00 – 12.30

Первый звонок

Завладейте вниманием собеседника

Представьте себя и свою компанию

Объясните причину своего звонка

Произнесите вопросительное или оценочное утверждение

Назначьте деловую встречу

Завладейте вниманием собеседника

Нужно начинать звонок с фразы, которая привлечет внимание собеседника и поможет завязать разговор.

Предположим, я звоню вам. Ваш ответ зависит от того, что скажу я. Но независимо от того, что я вам скажу, вы все равно что-нибудь ответите. И чем лучше я начну разговор, тем более вероятен благоприятный ответ!

Каков вопрос, таков и ответ

Если вам позвонят и сразу спросят: « вас интересует реклама в газете?»  Вы скорее ответите: «Нет», поскольку именно в этот момент, вас это не интересует. Если бы интересовало – вы бы сами в этот момент звонили в газету.

Если вы знаете, что клиент, к которому вы звоните, рекламируется в другой газете, и сразу спросите у него: «Доброе утро, Владимир Иванович, вам звонит Татьяна из газеты такой-то.  Вы рекламируетесь в газетах?» Вам ответят: «Да, рекламируюсь». Тогда  вы спросите: «А вы не хотели бы  рекламироваться и у нас в газете?». «Нет, не хотел бы», - вполне возможный ответ.  Неловкое молчание. Конец разговора

Находчивые менеджеры могли продолжить разговор: « Послушайте, мне просто интересно, почему вы выбрали для рекламы  именно эту газету?», ответ мог бы быть  «Видите ли, я рекламируюсь в этой газете уже пол года и доволен результатом, кроме того, я хорошо знаю директора  той газеты.» Менеджер теперь  может  использовать эту информацию, чтобы продолжить разговор о деле.

Наилучший способ завладеть вниманием собеседника

Много  менеджеров  думают, что для привлечения внимания собеседника следует сказать что-нибудь необычное или интригующее. Например: «Я бы смог показать, как вам заработать...» На самом деле такой подход вызывает недоверие и усложняет вам работу. А ведь самый легкий, самый простой способ начать беседу и завоевать внимание клиента заключается в том, чтобы назвать человека по имени. 

Позвоните и скажите: «Доброе утро, Владимир Иванович».

Это очень просто. 

12.30-13.00

Представьте себя и свою компанию

Если я позвоню и скажу: «Доброе утро, Владимир Иванович. вам звонит Татьяна из газеты такой-то» и все, то этого скорее будет недостаточно для нужного вам ответа. Лучше представиться подробней и встроить в разговор краткое вступление, или рекламную реплику. Например, можно  сказать: «Доброе утро, Владимир Иванович. вам звонит Татьяна из газеты такой-то.  Наша газета имеет отличное  содержание, лучшую аудиторию,  является крупнейшей в области. 

Объясните причину своего звонка

Я звоню вам, чтобы договориться о встрече

Я звоню, чтобы назначить вам встречу, в ходе которой я могла бы рассказать вам о нашм новом подходе в сотрудничестве с предприятиями города. И продемонстрировать большую пользу для вашей фирмы, от такого сотрудничества.

Заметьте, сказанное вами складывается у Владимира Ивановича в цельную картину. Вы честно объяснили, зачем звоните.  Вы указали причины, по которым нам следует встретиться. Теперь собеседнику все ясно. Вы звоните не затем, чтобы представиться или попросить разрешения выслать свою визитную карточку. И не затем, чтобы получить разрешение позвонить еще раз. Не затем, чтобы задать Владимиру Ивановичу какие-то вопросы. И уж, конечно, не затем, чтобы заключить сделку! Вы звоните, чтобы назначить деловую встречу. И только.

Произнесите вопросительное или оценочное утверждение

Вы могли бы сказать так: «Владимир Иванович, нужно ли вам увеличить продажи?» Но проблема в том, что вопросы подобного рода могут повлечь отрицательный ответ. Вам запросто могут ответить «нет»: «Нет, я не заинтересован в повышении количества продаж». (Всякий, кто пытался что-то продать с помощью такого вопроса, знает, что на него нередко отвечают именно так.)

Гораздо лучше будет сказать так: «Владимир Иванович, я уверена, что ваша компания, подобно многим другим, с которыми мне приходилось работать...», - и здесь будет уместно вставить несколько реальных названий таких фирм. Все вместе может звучать так: «Я уверена, что вы, подобно компании ___________, заинтересованы эффективном развитии фирмы». Таким образом, мы упомянули название организации, которая может нас порекомендовать. В этом случае, вероятность того, что Владимир Иванович ответит «Да» выше. 

Назначьте деловую встречу

Прекрасно, Владимир Иванович, тогда нам необходимо встретиться. Вас устроит вторник, в три часа дня?

И все! Посмотрите на эту фразу еще раз. Вам просто следует сказать что-то вроде этого: «Великолепно, Владимир Иванович, значит, нам необходимо встретиться. Вас устроит вторник, в три часа дня?» Точно укажите время. Фраза обязательно должна быть прямой, краткой и конкретной. Не пытайтесь ничего в ней менять!

Многие менеджеры не любят применять такой подход. Им хочется сказать: «Прекрасно, тогда нам необходимо встретиться. Когда вам удобнее, на этой неделе или на следующей?» «Когда вам удобнее, в понедельник или во вторник?» «Когда вам удобнее, утром или после обеда?» «Когда вам удобнее, в два часа или в три?»

Наш  пример в корне отличается ото всех подобных фраз. Вы сказали: «Вас устроит вторник, в три часа дня?» Таким образом, мы обсуждаем время встречи, а не то, стоит ли нам вообще встречаться. Теперь у вас больше шансов получить согласие на встречу.

А теперь все вместе

Итак, один из сценариев звонка может звучать так:

Доброе утро, Владимир Иванович. вам звонит Татьяна из газеты такой-то.  Наша газета имеет отличное  содержание, лучшую аудиторию,  является крупнейшей в области. 
Я звоню, чтобы назначить вам  встречу, в ходе которой я могла бы рассказать вам о нашей новом подходе в сотрудничестве с предприятиями города. И продемонстрировать большую пользу для вашей фирмы, от такого сотрудничества. 
Я уверена, что вы, подобно компании ___________, заинтересованы эффективном развитии фирмы» (Утвердительній ответ)  
Прекрасно, Владимир Иванович, тогда нам необходимо встретиться. Вас устроит вторник, в три часа дня?

13.00-13.30 Обед 13.30 – 14.30
1. Используйте зеркало

Сходите в магазин и купите маленькое карманное зеркальце. Поставьте его перед собой и смотрите на себя, когда станете звонить. Во время разговора вы должны улыбаться. Зачем? Когда вы улыбаетесь, мускулы, отвечающие за улыбку, оказывают влияние на вашу гортань, и голос звучит лучше. Ваш голос окажется лучше голоса конкурента, который не использует зеркала. Это даст вам преимущество.

2. Используйте таймер

Подсчитайте, сколько вам нужно времени, чтобы успешно провести разговор.

Это важно, поскольку нет надобности вести разговор дольше, чем это необходимо. Если для того, чтобы договориться о деловой встрече, вам бывает нужно две-три минуты, этими двумя-тремя минутами и следует ограничиться.

Вот еще одно важное правило: заранее прикиньте, сколько вы намерены говорить.

3.  Тренируйтесь!

Займитесь тренировками. На это у вас уйдет около трех часов, но если вы будете тренироваться надлежащим образом, эти три часа станут самым продуктивным временем за всю вашу карьеру.

Тренировка - это повторение. Попросите вашу вторую половину или вашего друга помочь вам. Попросите этого человека поработать с вами до тех пор, пока вы не добьетесь безупречной техники звонков.

Практиковаться на потенциальном клиенте бессмысленно! Во время реального разговора вы думаете о слишком многих вещах; ваше внимание сконцентрировано на общении с собеседником, а не на постижении основ разговора.

4. Ведите учет своих звонков

Иначе говоря, научитесь работать со своими показателями. Преуспевающий торговый агент не просто знает свои показатели, но и прекрасно умеет ими пользоваться, анализировать их соотношения и ставить перед собой соответствующие цели, основанные на этих показателях. Возьмите за привычку отслеживать три основных показателя: число наборов, число завершенных разговоров и число назначенных деловых встреч.

Определите для себя, каких показателей вам необходимо добиться. Вычислите, сколько деловых встреч вы должны проводить каждый день для того, чтобы к концу года заключить необходимое количество сделок

5. Записывайте свои разговоры на диктофон

Во многих местах запись разговоров на диктофон и их прослушивание в личных целях считается вполне законным. Я рекомендовал бы вам в течение одной недели прослушивать все свои телефонные разговоры. Обратите внимание на обоих собеседников. Как звучит то, что вы говорите? Какие ответы вы получаете? На следующей неделе прослушайте 75 процентов своих разговоров, на третьей неделе - 50 процентов, а на четвертой - 10. 
6. Разговаривайте стоя

Встаньте на время разговора! Большинство из нас садятся за стол и начинают звонить потенциальным клиентам в конце рабочего дня. Усталые, выжатые мы горбимся над столом, вновь и вновь набираем номер и (давайте скажем прямо) производим на собеседников не лучшее впечатление,

Если вы делаете холодные звонки, стоя, ваш голос звучит более оживленно (особенно если вы не дожидаетесь момента, когда у вас совсем не останется сил). Да и сами вы чувствуете себя лучше. Ваш голос будет звучать приятнее, и это опять-таки даст вам преимущество в конкурентной борьбе, которое столь необходимо для достижения успеха.

14.30-15.00
Отговорки

«Нет, спасибо, нас устраивает то, что у нас есть»

Представители многих других банков (несколько банков, с которыми вам приходилось иметь дело) говорили мне то же самое, пока не ознакомились с нашим предложением о сотрудничестве.

Задумайтесь на минуту, как мне удалось сделать это. По сути, я сказал ему вот что: «Другие люди говорили мне в точности то же, что и вы. Их реакция была аналогичной до того, как они увидели, насколько то, что мы делаем, может помочь им (подойти, поддержать, устроить их) в том, чем они уже занимаются. Нам стоит встретиться. Как насчет следующего вторника, в три часа дня?»

Иначе говоря, я поддержал Владимира Ивановича в том, чем он уже занимался. Я просто сказал, что мы можем помочь ему в работе, что мы вписываемся в его планы, что наши намерения совпадают. Я сказал, что ему необходимо ознакомиться с нашей программой именно потому, что другие организация уже работают в этом направлении. Я не навязывал ему свое понимание ситуации и не притворялся, что понимаю, как он к ней относится. Я просто сообщил, какой она мне видится («Это великолепно!»), и познакомил его с фактами.

Никогда не говорите: «Конечно, я вас понимаю», хотя такому способу перевода разговора в нужное русло обучены большинство агентов. Это звучит глупо и фальшиво. Что вы можете понимать на этой стадии разговора? Помните: если вы станете разговаривать с потенциальным клиентом разумно, он станет разумно отвечать. Каков вопрос, таков ответ. Поэтому не торопитесь заявлять: «Я знаю, что вы думаете об этом» или «Я могу вас понять».

«Меня это не интересует»

Владимир Иванович, у многих людей была такая же реакция, когда я звонил первый раз, однако потом у них появилась возможность понять, какую выгоду они могут извлечь из предлагаемых нами услуг.

Сообщите своему контакту, что компания АБВГД, компания ABC и «Национальная компания винтиков и шпунтиков» точно так же реагировали на ваши предложения, пока не получили возможность увидеть, какую пользу можно извлечь из предлагаемых вами услуг. И это правда.

«Я очень занят»

Предположим, я звоню Владимиру Ивановичу, и он говорит мне, что слишком занят, чтобы беседовать со мной. Вместо того чтобы спрашивать у него: «В какое время вам лучше перезвонить?», я говорю: «Владимир Иванович я звоню только затем, чтобы договориться о встрече. Вас устроит вторник, в три часа?»

Посмотрите, что я сделал. На его первоначальную отговорку: «Послушайте, я слишком занят», я ответил: «О, я звоню только затем, чтобы назначить встречу». В конце концов, вы и в самом деле не собирались вести долгие беседы! Вы хотели получить согласие на деловую встречу - и только. А ваш собеседник тоже не испытывает никакого желания беседовать прямо сейчас.

Не пытайтесь обходить ответ «я слишком занят» более трех раз подряд. Вместо этого, можно просто сказать: «Хорошо, я перезвоню вам позже». (И не забыть перезвонить.)

«Пришлите мне какие-нибудь материалы»

Вы наверняка из своего опыта знаете, что отправленные материалы почему-то никогда не доходят до адресата. Что-то тут не так. Вы только подумайте - счета по кредитным карточкам, телефонные счета, банковские документы доходят как миленькие. А ваши рекламные материалы - нет.

На самом деле они доходят. Просто ваши потенциальные клиенты не помнят своих обещаний. Плевать они на них хотели. Они и не читают эти материалы. Секретарши просто выбрасывают ваши посылки. Да и какая разница, что произошло с вашими материалами? Главное в том, что этот подход не двигает процесс продаж вперед. Он не приближает вас к заветной цели - к деловой встрече.

Но обойти такой ответ можно, и вот как это сделать. Если потенциальный клиент говорит вам: «Послушайте, почему бы вам не выслать мне какие-нибудь материалы», просто ответьте: «А почему бы нам просто не встретиться? Вас устроит следующий вторник, в три?»

Да-да, только так! «А почему бы нам просто не встретиться? Вас устроит следующий вторник, в три?» Не придумывайте ничего более изысканного. Если вы не получите согласие на встречу, то в девяти случаях из десяти ваш собеседник скажет: «Хорошо, я скажу вам правду. Я полностью доволен тем, что мы делаем». А на этот вопрос вы уже умеете отвечать!

Всегда помните, что первый ответ не имеет большого значения. Если правильно ответить на первый отказ, вслед за ним появится второй ответ.

Главная цель вашего звонка - договориться о деловой встрече. Но очень легко втянуться в разговор о чем угодно, кроме обсуждения необходимости встречи.

Стойте-стойте, это слишком дорого».

Вместо того чтобы защищаться или спорить, я просто сказал: «Владимир Иванович, многие наши клиенты реагировали точно так же до тех пор, пока не убеждались во всех ВЫГОДАХ нашего предложения. Знаете, нам действительно необходимо встретиться».

Иными словами, в данном случае я использовал его ответ - негативный ответ - как повод для нашей встречи.

Что бы ни говорил Владимир Иванович, именно поэтому нам с ним следует встретиться. Как только вы до конца поймете этот принцип и начнете его применять, количество деловых встреч, назначаемых вами, сразу же возрастет.

Если ваш собеседник - не тот, кто вам нужен

Еще одна ошибка, которую часто делают агенты, - это неправильная реакция на слова: «На эту тему вам лучше говорить не со мной». Большинство в таком случае спрашивают: «А с кем мне следует поговорить?» Никогда не задавайте этого вопроса. Если ваш собеседник говорит: «Я не тот человек», вам следует поинтересоваться: «Простите, мне только любопытно, чем именно вы занимаетесь?» Независимо от того, какой ответ вы получите (если только вы не убедитесь на сто процентов, что этот человек действительно вам бесполезен), отвечайте: «Вы знаете, нам действительно необходимо встретиться».

Если человек действительно никак не может быть вам полезен, он сам об этом скажет. Вы услышите что-нибудь вроде: «Я работаю старшим помощником младшего дворника».. И только тогда вы можете спросить: «Скажите, а с кем мне стоило бы поговорить по моему вопросу?» Вы можете узнать у этого человека нужное вам имя.

15.00-15.45,  
Как вступить в контакт?

Психологическая позиция : я в порядке – ты в порядке

Первое впечатление 
30 сек. Клиент создает ваш образ. Цель – понравиться с первого взгляда.

Компоненты первого впечатления 


Первые слова и действия

Внешний вид

Каналы воздействия

Вербальный – 10%

Невербальный – 30%

Визуальный – 60%

Вербальный канал 

Представление
Разговор на общие темы (исключая политику, экономику, религию, национальности)

Виды комплиментов 
Офису, личный, качеству, от 3-х лиц

Невербальный канал 
Тембр

Ритм (замедление темпа в начале)

Высота голоса – зеркальное отражение

Визуальный канал 
Одежда, выражение лица, поза, жесты

Улыбка, осанка, рукопожатие

Межличностное пространство 
- 0,5 – 1,2 – 3,7 - 

15.45 – 16.15  Кофе брейк  до 16.30
"Язык тела" 


Жесты открытости. Среди них можно выделить следующие: Раскрытые руки ладонями вверх /жест, с вязанный с искренностью и открытостью/, пожимание плечами, сопровождающееся жестом открытых рук /обозначает открытость натуры/, растегивание пиджака /люди открытые и дружески расположенные к вам часто расстегивает пиджак во время разговора и даже снимают его в вашем присутствии/. Hапример, когда дети гордятся своими достижениями, они открыто показывают руки, а когда чувствуют свою вину или насторожены, прячут руки либо в карманы, либо за спину. Специалисты заметили также, что во время успешно идущих переговоров их участники расстегивают пиджаки, распрямляют ноги, передвигаются на край стула блике к столу, который отделяет их от собеседника.  

Размышление – поза мыслителя, пощипывание переносицы, поглаживание подбородка

Сомнение – прикосновение к носу, почесывание шеи под ухом, подбородок и рот закрыты рукой (-), пальцы вдоль щеки (+)

Жесты защиты /оборонительные/. Ими реагируют на возможные угрозы, конфликтные ситуации. Когда мы видим, что собеседник скрестил на груди руки, следует пересмотреть то, чти мы делаем или говорим, ибо он начинает уходить от обсуждения. Руки, сжатые в кулаки также означают защитную реакцию говорящего.  

Уверенность – нога на ноге, руки за головой

Затягивание времени – снимание, одевание очков, расхаживание

Подозрительность – прикрывает лицо, отводит взгляд

Несогласие – собирает ворсинки

Обида – «набычивание»

Нежелание слушать – опускает веки больше чем на 1 сек, откид головы, почесывание, прикрытие уха

Жесты оценки. Они выражают задумчивость и мечтательность. Hапример, жест "рука у щеки" - люди, опирающиеся щекой на руку, обычно погружены в глубокое раздумье. 

Жест критической оценки - подбородок опирается на ладонь. указательный палец вытягивается вдоль щеки, остальные пальцы - ниже рта /позиция "подождем-посмотрим"/. 

Человек сидит на краешке стула, локти на бедрах, руки свободно свисают /позиция "это замечательно!"/. 

Hаклоненная голова - жест внимательного слушания. Так, если у большинства слушателей в аудитории головы не наклонены - значит группа в целом не заинтересована . Почесывание подбородка /жест "хорошо, давайте подумаем"/ используется, когда человек занят принятием решения.  

Расхаживание. - жест, обозначающий попытку разрешить сложную проблему или принять трудное решение. Пощипывание переносицы - жест, обычно сочетающийся с закрытыми глазами, и говорящий о глубокой сосредоточенности "напряженной мысли.  

Жесты скуки. Они выражаются в постукивании ногой о пол или щелкании колпачком авторучки. Голова в ладони. Машинальное рисование на бумаге. Пустой взгляд /"Я смотрю на вас, но не слушаю"/.  

Жесты ухаживания, "прихорашивания". У женщин они выглядят как приглаживание волос, поправление прически, одежды, рассматривание себя в зеркале и повороты перед ним; покачивание бедрами, медленное скрещивание и разведение ног на глазах у мужчины, поглаживание себя по икрам, коленям, бедрам; балансирование туфли на кончиках пальцев /"в вашем присутствии я чувствую себя уютно"/, у мужчин - поправление галстука, запонок, пиджака, выпрямление всего тела, движение подбородком вверх-вниз к др.  

Жесты доминантности-подчиненности. Превосходство может быть выражено в приветственном рукопожатия. Когда человек крепко пожимает вам руку и поворачивает ее так, что ладонь лежит поверх вашей, он пытается выразить нечто вроде физического превосходства. И, наоборот, когда он протягивает руку ладонью вверх, значит он готов принять подчиненную роль. Когда рука собеседника при разговоре небрежно засунута в карман пиджака, а большой палец при этом снаружи - это выражает уверенность человеке в своем превосходстве.  

Жесты готовности. Руки на бедрах - первый признак готовности /его часто можно наблюдать у спортсменов, ожидающих своей очереди выступать/. Вариация этой позы в положении сидя - человек сидит на краешке стула, локоть одной руки и ладонь другой опираются о колени /так сидят непосредственно перед заключением соглашения или. наоборот, перед тем, как встать и уйти/.  

Жесты перестраховки. Различные движения пальцев отражают различные ощущения: неуверенность, внутренний конфликт, опасения. Ребенок в этом случае сосет палец, подросток грызет ногти, а взрослый часто заменяет палец авторучкой или карандашом и грызет их. Другие жесты этой группы - переплетенные пальцы рук, когда большие пальцы потирают друг друга; пощипывание кожи; трогание спинки стула перед тем как сесть, при собрании других людей.  

Жесты доверчивости. Пальцы соединены наподобие купола храма /жест "купол"/, что означает доверительность и некоторое сам довольство, эгоистичность или гордость /очень распространенный жест в отношениях начальник-подчиненный/.  

Жесты авторитарности. Руки соединены за спиной, подбородок поднят /так часто стоят армейские командиры, милиционеры, а также высшие руководители/. Вообще, если вы хотите дать понять свое превосходство, надо всего лишь физически подняться над оппонентом - сесть выше него, если вы разговариваете сидя, а, может быть, встать перед ним.  

Жесты нервозности. Покашливание, прочищение горла /тот, кто часто делает это, ощущает неуверенность, беспокойство/, локти ставятся на стол, образуя пирамиду, вершина которой - кисти рук, расположенные прямо перед ртом /такие люди играют с партнерами в "кошки-мышки", пока те не дают им возможности "раскрыть карты", указанием на что служит убирание рук от рта на стол/, позванивание монетами в кармане, указывающее на озабоченность по поводу наличия или нехватки денег; подергивание себя за ухо - признак того, что собеседник хочет прервать разговор, но сдерживает себя.  

Жесты самоконтроля. Руки, заведенные за спину и сильно сжаты. Другая поза - сидя в кресле, человек скрестил лодыжки и вцепился руками в подлокотники /типична для ожидания приема у зубного врача/. Жесты этой группы сигнализируют о желании справиться с сильными чувствами и эмоциями. 

16.30 – 17.15
Начало деловой беседы 

Тема: Как выявить истинные потребности клиента?
Передача инициативы партнеру  - открытые вопросы

Техника постановки вопросов и их основные виды открытые, закрытые, альтернативные
Техника задавания вопросов СПИН 

Ситуация – открытый

Проблемы – уточняющий проблемы

Извлечение – уточняющий значимость проблемы

Направление – выгода от вашего предложения – закрытый

Активное слушание

Невербальные признаки, визуальные признаки 


Управление беседой и прояснение смысла

Эхо

Зеркало

Резюме

Уточнение

Эмоциональное повторение

Логическое следствие

 

Презентация коммерческого предложения

 
Товар и выгоды предложения 

Свойство,преимущество, ценность

Говорите на языке выгод для клиента

Говорите о тех выгодах, которые больше всего интересуют клиента

Это для вас означает…

Это вам позволит…

Внимание (кратко ответ на вопрос почему?)

Интерес – выгоды

Желание – конкретное предложение

Общие элементы презентации

Энтузиазм

Простая речь

Диалог (задавать вопросы)

Смотреть в глаза (15%)

Не ругайте конкурентов

Комплимент

Поставьте себя на место клиента

Репетиции

Эффект «края» (запоминается последняя фраза)

Обращайтесь персонально

Используйте цифры (статистика)

Правила эффективной презентации 
Техники аргументации 
1 подходящий аргумент лучше чем 10 правильных

Чередовать сильные и слабые аргументы

Отзывы других клиентов

Презентация - «Маленькое представление»

«Шаг в будущее» 

техника 3-х «да»

используйте факты и цифры

используйте эмоцию

привлекайте клиента  разработке решения

обратитесь к нему, как к специалисту

Пять "точек воздействия" на клиента 

Тревожность

Алчность

Новизна

Комфорт

Привязанность

17.15 – 18.00

День 2  (9.00)

Обратная связь

9.00-9.20

Ответы на возражения

Ответы на вопросы: 

«Спасибо за вопрос»

повтор вопроса

не воспринимать как агрессию

не тянуть с ответом

не дать увлечь в сторону (управление беседой)

предлагать варианты

«спасибо»


Возражения, сомнения  - это интерес!


«возражение» - не произносить

уточняющие вопросы (что скрывается)

реагировать без эмоций

не противоречить прямо и открыто

не оставлять без ответа

предугадать возражение (справочник)

опережать возражение

следить за реакцией (50% лицо, 40% - тон голоса, 10% смысл)

надо

сделать комплимент

принять возражение

задавать вопросы

ответ от 3-го лица

9.20-9.50

Значение возражений 


Нежелание меняться

Цена

Неудачное коммерческое предложение

Отрицательный опыт

Дайте возразить

Пауза

Присоединитесь в возражению

Уточняющие вопросы

Прямой ответ


 Этап завершения сделки 
Закрытые вопросы

Не боятся назвать цену

Создать комфортные условия

9.50 – 10.20 + Кофе брейк до 10.45

Практические занятия

10.45-12.00

12.00 – 13.00 

13.00 – 14.00

