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Отзывы и рецензии
«Если вы стремитесь «вырастить свой бизнес», увеличивая объемы продаж, найдите время прочитать книгу Алисы Уитон и используйте принципы, которыми она делится с вами. Наш отдел продаж посещал серию семинаров, основанных на этой книге, которые проводила лично Алиса Уитон, и уже через три недели я заметил перемены к лучшему: наша команда стала более активной и успешной. Алиса способна подсказать реальное решение реальных проблем — и наш отдел немедленно применил все эти решения в своей работе. Благодаря этому я достиг уровня высшего пилотажа в сфере продаж!»

ЭКИ ПИЛЬЦ, президент,
Care Factor Computer Solutions, Inc.
«Это захватывающая книга, которая дает вам все, что вам нужно, чтобы преуспеть в сфере продаж! Алиса может стать и вашим наставником. С новыми полученными знаниями вы сможете развить в себе чувство уверенности и умения, которые помогут вашим клиентам добиться своих целей, так же, как и вам — своих. Алиса оказала бесценную услугу огромному количеству людей! «Скажи мне НЕТ!» — это подарок небес».

ДЖУДИ БУШ, управляющий, Mary Kay, Inc.

«Удивительно было обнаружить, что советы, которые дает эта книга, не просто прекрасно подходят для моего отдела продаж, но и хороши для всех сотрудников моей компании, чем бы они ни занимались. И не только — все эти советы подходят и для решения наших ежедневных будничных проблем и забот! Любой, кто занимается продажами — какую бы должность он ни занимал, — сможет найти в этой книге что- то, что поможет ему приблизиться к успеху!»

ТЕРРИ О’ГРЕЙДИ, президент,
Stone Creek Properties, Inc.

«Скажи мне НЕТ!» — это книга, которая учит нас продавать больше, быстрее и проще, оставляя далеко позади всех конкурентов в любой области торговли. Искусно избавляясь от препятствий в виде возражений, вы быстро подниметесь по лестнице успеха».

БРАЙЕН ТРЕЙСИ, автор книг
«21 секрет успеха миллионера, который сделал себя сам»,
«100 абсолютно нерушимых законов успеха в бизнесе»

«Алиса Уитон отмечает: вы должны радоваться, если клиент говорит вам «нет». Это первый шаг к тому, чтобы тот же самый клиент сказал вам «да». Большинство из нас умывают руки с первого же раза, когда слышат отказ, но те, кто читал «Скажи мне НЕТ!», осознают, что на самом деле — это уже полдороги на пути к сделке. Поздравляю Алису с тем, что ей удалось написать книгу, которая станет Библией для продавцов во всем мире».

ДЖЕЙ КОНРАД ЛЕВИНСОН, автор книг серии

«Партизанский маркетинг»
«Это просто откровение! Любой, кто до сих пор испытывает трудности, пытаясь продать свой товар, и пасует перед отказами и возражениями, ДОЛЖЕН прочесть эту книгу немедленно. «Скажи мне НЕТ!» — должна быть настольной книгой по преодолению возражений, страхов и любых других «самодиверсий». Купите ее!»

ДЖО ВИТАЛЕ, Президент, Hypnotic Marketing, Inc.

* * *

Алиса Уитон написала книгу, отказаться прочесть которую вы не сможете, поскольку это мощнейший инструмент, позволяющий вам побороть уныние по поводу возражений и отказов ваших клиентов. Так что перестаньте бороться с клиентами, прочтите книгу и научитесь продавать что угодно, кому угодно и когда угодно — будьте Мастером своего дела.
Настоящая книга посвящена человеку,

который немало поспособствовал

становлению моего успеха.

Даррелл Беннетт, преданный друг,

был для меня источником мужества,

мудрости и моей поддержкой.

Я желаю каждому, у кого есть мечта,

чтобы в его жизни был свой Даррелл!

Люди, которых я благодарю
Я всегда буду благодарна Кэл и Эдит Уэнзе, поскольку работа с их компанией «Шэйн Хоуме» в первый год моей самостоятельной деятельности заложила основу, на которой и был построен мой бизнес. Работа с ними и с их командой в «Шэйн Хоуме» была настоящим удовольствием. Я всегда буду им благодарна.

Я благодарна моему сыну Ллойду Уорту за его остроумие и за то, что в нем блестяще воплощаются все мои труды и чаяния. Он — мастер искусства переговоров и без труда может справиться с любыми моими возражениями.

Мой отец, Ньютон Уитон, — лучший отец, какого я только могла желать. Я до сих пор счастлива, если мне удается порадовать его. Он гордится любым, даже самым маленьким моим достижением, и это всегда помогало мне в моем стремлении воплотить все, даже самые смелые мои мечты. Неважно, получалось у меня или нет, он всегда говорил одно: «Это не имеет значения. Ты — моя дочь, и я горжусь тем, что ты делаешь».

Благодарю также Лизбет Корбьер. Ее «Офис энд Хоум Мантейнэнс Компани» — островок спокойствия для меня, когда все вокруг кажется хаосом.

Благодарю Альдена Снайдера, к которому я бегу каждый раз, когда чувствую, что все валится из рук.

Благодарю Клару Хорнби, которая одна способна заставить меня взять себя в руки, собраться с силами, и моя благодарность за ясность ума, которую она дает мне, безмерна.

Благодарю Харви Сэйлса, настоящего «компьютерного гения»: здоровье и благополучие моего компьютера целиком зависят от его усилий.

Благодарю Джеффа Мартина — мою палочку-выручалочку, выручавшую меня не раз, когда мне нужно было уехать и не с кем оставить сына, который тогда был совсем малышом. Благодаря ему я могла не волноваться за сына или за домашних животных. Я знала, что где бы я ни была, с ними все будет в порядке.

Мои друзья были мне опорой и поддержкой. Они знают, о ком это я, но я, пожалуй, все-таки скажу сама. Это Лоррейн Кинг, я всегда звоню ей первой — и когда хандрю, и когда мне есть чему порадоваться. Никогда не устану от ее милой болтовни на какую угодно тему.

Эйн Каррэн — мой друг уже более двадцати лет. И, хотя мы живем в разных концах страны, я все равно поддерживаю с ней связь, и несмотря на расстояния наша дружба становится все крепче.

Бев Чиннери, чьи трезвая оценка, совет и обескураживающая честность придают мне сил. Кэти Джеймисон, моя неунывающая подруга, образец грациозности и элегантности. Элейн Эванс — сама решительность и дисциплинированность. Также благодарю Хэзел Скотт, подарившую моей рукописи грамматическую стройность и ясность выражения. Она раз за разом перечитывала черновики этой книги. Это признак настоящей дружбы. Пегги Уолл — прекрасный редактор. Она читала мою рукопись даже на отдыхе! Джим Энглиш также внес свою лепту в первые наброски этой книги, и ему я тоже адресую свои признательность и благодарность.

Валери МакИлрой, которая изменила всю мою жизнь одной-единственной фразой: «А у тебя получится продавать. Почему бы тебе не сходить на собеседование в «Ксерокс»? Можешь сослаться на моего мужа». Она сделала лишь, но это и это было началом моей карьеры в продажах, управлении и личного роста. Этими несколькими словами она привела в движение весь механизм перемен в моей жизни. Я всем сердцем благодарна ей.

Билл Ирвин — человек, который согласился взять меня на работу в «Ксерокс» и научил меня тому, что я называю «Преследовать и поймать в западню большую игру». Благодаря его поддержке мне всегда удавалось сделать больше, чем я считала себя способной сделать. Совсем недавно я общалась с Биллом и снова благодарила его за те уроки, которые он мне преподал.

Особая благодарность от меня Питеру Кюлькеру и Алену Одет из компании «Стоунтайл Лтд.» (Канада). Их команда менеджеров по продажам демонстрирует все принципы, описанные в этой книге. Им удается подтвердить восемь из десяти встреч, назначенных в результате продаж по телефону. Они на своем опыте демонстрируют всю силу «продаж наоборот». На самом деле, они настолько хороши в том, чтобы обойти отказ и превратить его в «суть процесса продаж», что даже чувствуют себя разочарованными, если им не возражают. Они уже стали Продавцами с большой буквы, всегда побеждающими в «преследовании и ловле в западню большой игры.

И, наконец, мои благодарности Кейси и Кэрол, моим кошкам, которые обожают спать на вершине чего угодно, написанного мной, напоминая, что хорошо бы мне отложить дела на минутку-другую и заняться ими!

Алиса Уитон,
Калгари, Альберта
Октябрь 2002 г.
Предисловие
Мой опыт работы с менеджерами продаж во многих странах мира показывает, что большинству их рекомендаций, как достичь успеха, не достает чего-то очень существенного, поскольку эти советы основаны на прописных истинах. Они рекомендуют не упускать своей выгоды, всегда иметь наготове приемлемый бизнес-план и ревностно охранять вашу интеллектуальную собственность. Что есть прописные истины? Это бездумно повторяемая мантра, навязанная людьми, которые не дали себе труда исследовать состояние дел на сегодняшний день. Я полагаю, что все продавцы изначально являются частью системы маркетинга — независимо от успешности их метода или от степени личного обаяния — и, чем быстрее они адаптируются в этой системе, тем большего успеха они достигнут (и успех этот может быть грандиозным и невероятно быстрым). Как следствие, первая опасность «новобранцев» в маркетинге — недостаточная самооценка — в частности, когда они стараются убедить клиента, что у них есть то, что этому клиенту необходимо. Эта книга об одном из сложнейших аспектов системы маркетинга — о продажах прямых и по телефону. Она пригодится и начинающим продавцам, и тем, кто уже преуспел в этом, поскольку навыки продаж по телефону не развиваются сами по себе. Фактически. Эти навыки зачастую противоречат стандартным приемам, используемым при продажах; и эти навыки куда более сложны, нежели стереотипные «позвоните своему клиенту» и продолжайте стучать в дверь».

Постарайтесь припомнить: вам когда-нибудь приходилось покупать что бы то ни было у незнакомца с елейным голосом, нарушившего ваш покой телефонным звонком в восемь вечера? Алиса Уитон размышляла над этим, и ей удалось дать нетривиальный взгляд на то, как работает настоящий процесс продаж. Мы говорим о работе, о дисциплине, и мы не можем избежать разговора об отказах, с которыми сталкиваемся при продажах. Но продажа из-за этого не становится невозможной. Собственно говоря, отказы и умение их обойти — существенная деталь в биографии любого успешного продавца. Суть продаж в том, что вы действительно верите, что продаете нечто ценное и необходимое тому, кто в этом нуждается и кто способен это купить. Данная книга поможет вам научиться определять для себя главную ценность вашего коммерческого предложения, находить покупателя, работать с «неподдающимися клиентами» и уметь увидеть их, во-первых, продолжить разговор с вами, и, во-вторых — согласиться купить у вас товар или услуги. Книг о продажах написано множество, поскольку тема весьма актуальна и потребность в этих книгах очень высока. Другая причина появления такого количества книг о продажах заключается в том, что ни один источник не дает приемлемого набора техник и методов продаж, пригодных для любой ситуации и любого склада характера. И это весьма резонное замечание. Эта книга — своего рода явление в литературе по данной тематике, поскольку она раскрывает секреты процесса продаж абсолютно незнакомым людям и достижения целей, которые казались недостижимыми. Мы не в силах избежать отказов, но мы определенно можем уменьшить их количество и избежать их последствий, благодаря использованию как личных, так и профессиональных наших качеств.
Чтобы достичь успеха, мы должны постоянно делать бизнес, что означает постоянно привлекать новых покупателей, то есть людей, которые не имеют ни малейшего понятия о том, кто мы и чем мы можем быть им полезны. Мы ответственны за то, чтобы облегчить им выбор, и Алиса взяла на себя ответственность за то, чтобы помочь нам сделать это.

Алан Вейсс,
президент компании «Саммит Консалтинг Груп, Инк.»,
автор книг «Консультация на миллион долларов»
и «Библиотека успешного консультанта»
Ист-Гринвич, Род-Айленд
Февраль 2003 г.

Введение

За более чем десять лет работы с тысячами продавцов и с сотнями команд менеджеров по продажам я научилась начинать каждый тренинг вопросом: С какими именно возражениями вам приходится сталкиваться при телефонных продажах и при прямых продажах ваших товаров и услуг?

Не будет преувеличением сказать, что этот вопрос практически всегда вызывает у аудитории искреннее недоумение. Собственно говоря, большинство продавцов даже не знают, какие именно возражения возникают в их собственном процессе продаж. Обзор литературы по тренингам продаж, конечно, дает общее представление об основных возражениях, но нигде я пока не нашла более-менее действенных рекомендаций по поводу того, как обращаться с возникающими в процессе продаж возражениями и отказами.

Одной из причин моего успеха в продажах было мое желание выявить как можно больше реальных и просто возможных отказов моих клиентов. По мере выявления возражений — одного за другим — я уже могла проявить активность и действовать независимо от опасений моих клиентов. Самый первый урок: в отказе заключается самая суть процесса продаж. Я не просто хотела понять, чем именно товар, который я продаю, может быть полезен моему клиенту, но также почему клиент может подумать, что он не будет ему полезен вовсе. Мне хотелось увидеть полную картину, которая всегда содержит и позитивную информацию, и негативную.

Когда продавец не боится столкнуться с опасениями, ограничениями или неосведомленностью своих клиентов, тогда он способен оценить ситуацию в целом и помочь клиентам избавиться от ложных знаний и впечатлений, которые в других обстоятельствах так и остались бы не устранёнными. Такой подход — это «продажа наоборот», метод совершенно отличный от любых иных, рекомендуемых другими специалистами.

Продавцам и раньше, и сейчас рекомендуют задавать своим клиентам наводящие вопросы, направленные на получение положительного ответа. Многие продавцы боятся услышать «нет» и тратят все силы на то, чтобы избежать отрицательного ответа. Они предпочтут вытащить из клиента совершенно неискреннее «да», чем услышать «нет» — и начать соответствующую работу. Я называю это «избирательным слухом». Продавцы с «избирательным слухом» скорее услышат неискреннее «да» и потеряют сделку, чем услышат и попытаются обойти отказ — посредством обсуждения и решения проблемы, что может привести к состоявшейся продаже. Нежелание чувствовать себя комфортно при наличии у клиента опасений и возражений — одна из причин, почему столь большое число продавцов отказывается от работы с клиентом после первой же неудачной попытки. Если бы продавцы умели не обращать внимания на отказы клиента, гораздо больше продавцов добивались бы успеха в своей работе.

Почему же продавцы не ищут проблем, не предлагают клиенту выразить свои опасения и неуверенность и не пытаются обойти отказ? Полагаю, тому есть три причины:

Первая причина: всех нас постоянно учили «мыслить позитивно». На работе наше руководство и топ-менеджеры выражали беспокойство и недовольство, если мы не казались достаточно самоуверенными, позитивно мыслящими и способными контролировать ситуацию. Сомнения не поощрялись, так что мы вошли в стадию пассивности и отрицания — в какой-то степени, научились избегать реальности.

Вторая причина: продавец, получая в ответ отказ, чувствует себя бессильным, поскольку его не научили легко и красиво обходить отказы. Типичная ситуация: продавец получает отказ, с которым он не согласен, чувствует неодобрение со стороны клиента, расценивает это как окончательный отказ — и оказывается полностью обескураженным и обезоруженным. Просто такого продавца не научили использовать отказ как способ положительного мотивирования клиентов. Он не знает, как справиться с этим отказом и далее использовать его, чтобы лучше понять, что именно этому конкретному клиенту нужно. Продавцы не знают, что потенциальный клиент, у которого не находится возражений, вряд ли когда-нибудь превратится в клиента реального. Возражение — это повод к дискуссии, а значит, к тому, чтобы всерьез заинтересовать клиента.

Третья причина заключается в том, что нас учили бороться с отказом. Поступая таким образом, мы даем понять клиенту, насколько он глуп, выражая подобное опасение или несогласие. Например, нас учили в ответ на возражение клиента, что цена слишком высока, задавать ему встречный вопрос: Насколько это дорого для вас? Если я предложу вам цену на $Х ниже, — тогда вы согласитесь приобрести это? Подобные ответы на возражения не дают нам никакого представления о том, что на самом деле кроется за отказом клиента.

Единственный способ бороться с боязнью отказов — не прятаться от возможности услышать отказ и принять его просто как отрицательный ответ, а не как проявление личной неприязни. Важно отказаться от мысли, что вас всегда обязаны воспринимать положительно и соглашаться с любым вашим предложением. Жизнь устроена совсем иначе. Желание принять отрицательный ответ с радостью — залог вашего успеха. Такой «простой» сдвиг в сознании позволит вам сделать больше, чем вы считали себя способным сделать и достичь гораздо большего, чем вы себе представляли. Если вы разовьете в себе способность воспринимать одинаково отстраненно и положительный, и отрицательный ответ, это позволит вам не только оставаться всегда спокойным, но и стать настоящим профессионалом. Дать вашему клиенту или потенциальному клиенту возможность сказать «нет» в любой момент — эта стратегия есть полная противоположность всем традиционно рекомендуемым стратегиям продаж.

Другая черта, присущая продавцам, — это их стремление обсуждать только «качества и выгоду». Стратегия «продаж наоборот» заключается в переходе от выгоды к ценности. Традиционно, когда клиент говорит о некой проблеме, продавец незамедлительно предлагает некое решение. Стратегия продаж наоборот заключается в том, чтобы забыть на минуту о судорожном поиске решения и поощрить вашего клиента говорить более подробно о самой проблеме и тех неудобствах, которые эта проблема ему доставляет. Чтобы не потерять контроль над ситуацией, когда клиент делает некое утверждение, традиционно продавец берет, образно говоря, поводья в свои руки и пускает лошадь галопом. Стратегия продаж наоборот подразумевает, что продавец не перебивает клиента и тем самым поощряет его рассказывать дальше. Таким образом, мы развеяли миф о том, что хороший продавец должен уметь хорошо говорить.

Другая стратегия продаж наоборот — никогда не давать ответа на вопрос, если вам не известно, по какой причине и в каком контексте этот вопрос задан.

Читая эту книгу, вы научитесь превосходить своих конкурентов, получая от клиента информацию о его потребностях, узнавая таким образом об опасениях, вопросах, условиях и возражениях клиента. Вы этого достигнете легко и непринужденно, не задавая риторических вопросов и не припирая своего клиента к стенке.

Позвольте рассказать вам историю, которая является примером того, насколько выгоднее вам вести полноценную работу с отказом и возражениями, нежели позволить им взять верх над вами.

Недавно я познакомилась с матерью моего друга, элегантной и уравновешенной восьмидесятилетней дамой. Она рассказывала о том, как однажды Джон, тогда восьмилетний мальчишка, прибежал домой в слезах, потому что соседский забияка напугал его, пытаясь ударить Джона палкой. Его мать рассказала мне, что в тот момент ей страшно не понравилось, что ее сын не может сам защитить себя. Итак, она сказала ему, что, если он сможет отобрать у хулигана палку, она даст ему за это полшиллинга (дело было в Англии), от чего Джон расстроился еще больше! Он хотел во что бы то ни стало победить хулигана и заработать полшиллинга, но никак не мог придумать, как бы ему это сделать.

И вот тогда его мама преподала ему замечательный урок. Она вручила ему метлу и сказала: «Попробуй, ударь меня». Когда Джон попытался, она подошла к нему так близко, что он не смог как следует замахнуться. Она схватила метлу и отняла ее. Они много раз пробовали сделать то же самое, прямо там, на кухне, и наконец Джон уже рвался сразиться со своим обидчиком, хотя и не был уверен, что готов к этому. Он побежал на улицу искать соседского мальчишку-хулигана. Сейчас он признается, что на это его сподвигла перспектива получить полшиллинга вкупе с тягой к справедливости. Тем не менее вы можете представить, как он был напуган? Хулиган наконец появился, и Джон, подбежав к нему совсем близко, легко и уверенно отнял у своего мучителя палку. Тогда уже хулиган в слезах убежал домой.

Урок, который Джон выучил тогда, заключался в том, что палка в руках хулигана становится гораздо более опасным орудием, только если есть достаточно места, чтобы замахнуться как следует. Однако, осмелившись подойти достаточно близко к опасному орудию, Джон лишил его силы.

Этот урок — лишь метафорическое отображение процесса работы с возражениями. Те продавцы, которые боятся отказа, трусливо отступают, позволяя отказу и несогласию свести на нет эффективность их продаж. Тем не менее, продавцы, которые хотят узнать все об отказах и их природе, способны уничтожить угрозу, таящуюся в них, и превратить их в свое преимущество.

Стремление избегать конфликтов — естественное желание человека. Однако исследовать смысл отказа и легко и непринужденно устранить его возможно, и, более того, при этом мы демонстрируем уважение к себе самим и к нашим клиентам. Чтобы добиться успеха в будущем, нужно не бояться пережить неудобство и дискомфорт сейчас. Как делать это легко и непринужденно, надеюсь, подскажет вам эта книга.

Один из мифов, который я собираюсь развеять, — о том, что нет смысла пытаться преодолеть отказ, поскольку отказы случаются уж слишком часто. Мой опыт показал, что менеджер, предлагающий товары по телефону, вряд ли получит более шести отказов, и лишь дальнейшие шесть отказов будут касаться непосредственно того сектора индустрии продаж, который он представляет. Это все те потенциальные двенадцать отказов, которые мы должны изучить в качестве примеров, и на этих примерах научиться отказы преодолевать.

Отвечая на возражение, важно знать не только что сказать, но и как это сделать. Тогда-то вы и сможете совместить принципы сценария продажи на миллион долларов со своей личной харизмой. Точно так же, как ни один актер не выйдет на сцену, не прочитав сценарий, так и вам не стоит пытаться ответить на возражение, не имея четкого представления о вашем личном сценарии. Актер на сцене может импровизировать и использовать собственные интонации и ритм, стилистику и манеру при подаче реплики, заранее зафиксированной в сценарии. Вы можете делать то же самое с моим сценарием.

Тем продавцам, которые утверждают, что не используют какие-либо предварительно разработанные стандартные схемы продаж, предлагаю попробовать следующее: позвольте понаблюдать за тремя вашими встречами с клиентом, и я гарантированно смогу предсказать все повороты сюжета в вашем сценарии для четвертой встречи. Поскольку вы все равно уже используете сценарий, так давайте переделаем его таким образом, чтобы он работал по плану, а не по случаю.

Чаще всего мы сталкиваемся с шестью отказами, специфическими для вашего сектора индустрии продаж, но все они общего характера.

И сотрудник коммерческого банка, и разработчик программного обеспечения, — оба, вероятней всего, услышат разные варианты следующего: Я раньше уже имел дело с вами и остался недоволен. Ваш товар/услуга стоят слишком дорого. Я уже работаю с поставщиком товара/услуги, которым я доволен. В настоящее время меня это не интересует. Мне придется слишком долго ждать, пока ваш товар/услуга окупятся или Мне не нужен данный товар/услуга. Я предлагаю несколько резонных ответов на эти отказы, опираясь на которые, продавцы любого товара или услуги могут построить свои собственные варианты ответов. Вы можете написать мне на электронный адрес salesobjections@alicewheaton.com, описать типы отказов, которые в настоящей книге не упомянуты, и я помещу ответы на ваши вопросы на своей WEB-странице.

Вы можете не чувствовать себя достаточно уверенным в первый раз, когда сталкиваетесь с отказом клиента, как и Джон, когда впервые попытался противостоять хулигану с палкой после единственной попытки научиться это делать. Но, как и он, после нескольких тренировок вы будете достаточно компетентны для этого. Как только вы почувствуете себя компетентным, вам гораздо легче будет чувствовать себя уверенным — это я вам обещаю. В первую очередь вы будете знать, что компетентность всегда предшествует уверенности.

Структура книги
Эта книга написана для того, чтобы обсудить и развить практические навыки борьбы с боязнью конфликта и отказа в продажах и маркетинге. Каждая из четырнадцати глав настоящей книги содержит практические советы и реальные примеры, проверенные на опыте, усовершенствованные и успешно применяемые для устранения психологических барьеров в продажах и маркетинге. Настоящая книга также содержит два весьма ценных и полезных приложения. Приложение «А» касается сетевого маркетинга, Приложение «В» рекомендует наиболее эффективные стратегии продажи жилой недвижимости. Также имеется весьма полезный словарь терминов, применяемых в любой ситуации в продажах и маркетинге.

Четырнадцать глав построены по четкому и логичному плану, следуя которому, вы сможете развить новые практические стратегии продаж. Первая глава описывает простой процесс обнаружения всяческих «подводных камней» и их обезвреживания. Вы научитесь делать это легко и непринужденно, не теряя собственного достоинства и не демонстрируя неуважения к вашему клиенту. Таким способом вы оттесните ваших конкурентов, вызовете доверие клиента и убедите его в ценности именно вашего товара или услуги. В результате источник всех возражений и отказов — цена — становится наименее значимым возражением из всех возможных.

Во второй главе мы обсуждаем самые сложные внутренние личные барьеры, преодолеть которые может оказаться нелегко для вашего собственного разума, поскольку они гнездятся глубоко в вашем подсознании. Казалось бы, нашему внутреннему «я» удобнее быть незаметным и зависимым; однако стоит нам узнать о собственных слабостях и ограничениях, мы начинаем бороться с ними — мы растем. Продолжайте расти — будьте вашими собственными оппонентами; когда будете читать о внутренних барьерах; скажите себе: Да, и у меня есть барьеры. Что мне делать, как мне их преодолеть? Не торопитесь добиться всего сразу — стремитесь достичь максимума из того, что возможно на сегодняшний день. Очень скоро вы обнаружите, что даже незначительное усовершенствование, даже всего на один процент, принесет свои положительные результаты. И очень скоро вы сможете думать «Я только что побил собственный рекорд» вместо «Я делаю все возможное на сегодняшний день».
Уметь управлять собственными эмоциями и чувствами — жизненно важно для того, чтобы добиться успеха. В третьей главе описаны специальные эффективные способы развития набора этих необходимых навыков. Тем не менее перфекционизм не может являться целью такого тренинга, поэтому четвертая глава знакомит вас с альтернативными моделями успешного развития ваших индивидуальных навыков и мастерства.

Залог успешной демонстрации — смелость, а не уверенность. Пятая глава указывает путь от страха к смелости, от смелости к компетентности и от компетентности к уверенности. Шестая глава подробно инструктирует вас, как нужно задавать наводящие вопросы и выяснять потребности клиента. Эти потребности и опасения можно аккумулировать в формальной оценке потребностей/опасений, как рекомендовано в седьмой главе.

У проблемы много общего с айсбергом. Не явные, но скрытые мотивы побуждают клиента сделать покупку. Глава восьмая научит вас выявлять эти скрытые мотивы.

Цене я посвятила целую отдельную главу, поскольку именно цена является основным препятствием как для продавца, так и для клиента. Вы должны научиться исправлять то, что сделано массовым маркетингом, — а именно, отучить клиента думать исключительно о цене. «Вам не придется переплачивать» и «У нас самые низкие цены в городе» — вот два лозунга, которые мы слышим и видим всегда и везде. Таким образом, мы начинаем думать о каждой покупке так, словно мы покупаем не товар, а его цену. Большинство продавцов не имеют понятия, как избавиться от подобного образа мыслей самим, не говоря уже об их клиентах. Говорить на «языке цен», на языке, понятном покупателю цены или стоимости, — один из элементов сложной задачи «продажи ценности». Девятая глава научит вас говорить на языке всех трех уровней, важных для покупателя: цены, стоимости и ценности.

Десятая глава расскажет о том, как сделать ваш пробный звонок вслепую несколько более «зрячим», научив вас ответам на шесть наиболее распространенных отказов, получаемых в ответ на такой звонок, в противоположность личному визуальному контакту. Эти шесть отказов вселяют ужас в сердца продавцов, когда они звонят своим потенциальным клиентам. Они знают, что в ответ на свой звонок могут получить отказ и будут чувствовать себя при этом глупо, если только не найдут правильную линию поведения (более подробно эта тема исследована в другой моей книге — «Потенциальный клиент и процветание: стратегии продаж по телефону».

Автоответчики отравляют жизнь любого продавца. Одиннадцатая глава поможет облегчить эти мучения. Даже если на ваше сообщение не ответят, оно должно оставить благоприятное впечатление надолго. Стандартные по форме сообщения вряд ли будут выделяться из общей массы.

Двенадцатая и тринадцатая главы содержат примеры из практики клиентских отказов и негативных ситуаций в процессе продаж. Даже если в вашем случае эти примеры подходят не на сто процентов, вам все равно будет полезно прочесть о них, поскольку вы научитесь идентифицировать предсказуемые проблемы и способы успешного их решения, которые вы сможете применить в вашей конкретной ситуации, к тем отказам и возражениям, с которыми сталкиваетесь именно вы.

Не пропускайте те примеры, которые кажутся бесполезными лично вам в вашей ситуации. Используйте эти примеры для осмысления ваших проблем и поиска путей их решения, и даже если вы зашли в тупик и вам нужен конкретный ответ, помните: вы всегда можете написать мне на электронную почту: salesobjections@alicewheaton.com.

Основной текст настоящей книги заканчивается четырнадцатой главой. Глава познакомит вас со сценарием продаж на миллион долларов, который вы сможете использовать как шаблон для разработки собственного метода преодоления возражений и отказов. Я назвала это именно так (сценарий продаж на миллион долларов), потому что, если вы станете соблюдать основные его принципы и сочетать их с вашим личным обаянием, вы гарантированно будете продавать товаров и услуг на миллионы долларов!

В двух приложениях, в которых речь идет о сетевом маркетинге и торговле жилой недвижимостью, аккумулированы все рекомендации и советы, содержащиеся в основном тексте. Содержание Приложения «А» о сетевом маркетинге основано на моем личном опыте в сфере здравоохранения, но, полагаю, его можно применить и к любой другой сфере бизнеса. Сетевой маркетинг в первую очередь нацелен на недавно появившегося предпринимателя, который лишь обдумывает создание первоклассной команды продавцов. Настоящее приложение посвящено основным типам отказов, характерным для сетевого маркетинга, а также методам рекрутинга.

Приложение «В» я посвятила торговле жилой недвижимостью, поскольку новое жилье для большинства людей является самым дорогим приобретением за всю их жизнь! Каждый список новых домов, выставленных на продажу, как правило, представляет несколько строительных компаний, каждая из которых работает не покладая рук, чтобы не оказаться последней в очереди из претендентов на рынок покупателей нового жилья. Все они ожидают, что клиент имеет свои собственные идеи касательно проекта строительства и предпочтет того или иного застройщика другому. Продавец недвижимости, который следует рекомендациям Приложения «В» (и, на самом деле, рекомендациям всей этой книги), сможет завоевать лояльность клиента и продать больше домов.

Придумывайте новые ответы на отказы ваших клиентов и преодолевайте их, а не избегайте — и вы добьетесь успеха и сумеете обеспечить себе место в высшей лиге. Вы получите возможность вступить в сообщество лучших продавцов, одного кивка головы которых достаточно при приеме на работу!

Настоящая книга представляет вам примеры, дает рекомендации, тем самым обеспечивает возможность научиться действовать и профессионально делать свое дело. Читая эту книгу, осмысливая прочитанное и затем применяя это на практике, вы начнете строить основу своего будущего грандиозного успеха уже сейчас.

Если не сейчас, то когда?

Как я начинала

Вам, может быть, интересно, как начиналась моя собственная история успеха, которая дала мне право написать эту книгу. Как я узнала все это? Как насчет моего собственного опыта? Я расскажу вам, как начиналась моя карьера в продажах. У меня не было никаких особых навыков поиска и привлечения клиентов. Я также почти ничего не знала о продажах по телефону, поиске потенциальных клиентов и преодолении возражений и отказов. Но я научилась и преуспела, и сейчас я делюсь этим с вами, чтобы и вы могли также построить свой успех. Пусть начало моей карьеры послужит источником вдохновения для всех — любому из описанных навыков можно научиться, и научиться успешно их использовать.

В 1978 году я была принята на работу в компанию «Ксерокс Канада». Я была первой женщиной — торговым представителем по продаже фотокопировальной техники в команде. Собеседование было долгим и трудным. Существовало несколько предпосылок против меня, то есть причин, по которым я не могла быть принята на эту работу. О самой первой из них мне сказал в открытую: я была женщиной. Вторая причина заключалась в том, что я была медсестрой, то есть «не продавцом». Как могла бывшая медсестра отделения интенсивной терапии справиться с таким резким переходом от одной профессии к другой? И третья, самая главная, причина: У вас нет опыта в продажах, и к тому же, несколько мужчин. Со степенью МБА и опытом продаж, претендуют на ту же должность. Хотя эти возражения теперь кажутся довольно архаичными, в те времена они были более чем реальны. Как мне все-таки удалось попасть в «Ксерокс» — это отдельная, заслуживающая особого описания история. Все началось с замечательной женщины — Валери МакИлрой. После небольшой аварии она попала в отделение интенсивной терапии местной больницы, где в то время медсестрой была я. Откровенно говоря, оглядываясь назад, могу сказать, что внешний контраст между нами был невероятным. Она, превосходно одетая (Валери как раз ехала на вечеринку) — и я, «застрявшая» на вечернюю смену, в мешковатом бесформенном костюме медсестры. Сумочка и туфли у нее были тон в тон; одежда, несомненно, стоила состояния, и выглядела она просто великолепно!

Я спросила Валери, чем она занимается, и она ответила, что ее профессия — реклама и продажи в «Желтых страницах». В этот момент я не удержалась: Вот этим я хочу заниматься. С кем можно поговорить в вашей компании, чтобы получить такую же работу? И, хотя она поддержала меня в моем стремлении к карьере в продажах, она посоветовала не обращаться в «Желтые страницы», если у меня нет опыта собеседований на подобные должности. Она предложила пройти собеседование в «Ксерокс» и сослаться при этом на ее мужа как на рекомендателя. Они до сих пор никогда не нанимали на работу женщин, но собеседование с вами они проведут, и вы сможете получить ценные навыки, которые помогут успешно пройти собеседование на другие должности.
На следующий день, придя в «Ксерокс», я заполнила анкету и оставила ее на столе у секретаря. Следующим моим шагом был поход по магазинам: для собеседования (которое, я не сомневалась, состоится) я купила несколько костюмов и портфель. Из магазина я вышла обладательницей гардероба деловой женщины, и мое представление о себе начало меняться. Это был первый шаг в осознании себя самой заново: из медсестры я собиралась превратиться в менеджера по продажам.

Самое отчетливое воспоминание о моей первой встрече в «Ксерокс» — ответ, который я дала на вопрос о том, почему я считаю себя достойной этой должности. Я ответила: «Я не стеснительна». Интервьюер отметил, что мое негативное отношение к положительной черте характера беспокоит его и попросил перефразировать мой ответ в положительной форме. И я сказала: Ладно, значит, мне нравится, что я не стеснительна. Он рассмеялся, а я получила направление на первое из семи собеседований, которые мне пришлось пройти с менеджерами по продажам, руководителями отделов и т.д. Я усвоила два урока во время этих собеседований. Один заключался в том, что юмор и умение смеяться над самим собой жизненно важны в любой ситуации. Второй усвоенный урок — не принимать ничего на свой счет, иначе никогда не удастся справиться с трудностями, сохраняя при этом положительный настрой. Мое первое собеседование было с Биллом Ирвином — его команда прозвала его Серебряной Лисой. Для меня это было признание с первого взгляда. Я настолько четко интуитивно почувствовала, какой он человек, что одного взгляда было достаточно, чтобы я решила, что хочу во что бы то ни стало работать на «Ксерокс», и если мне позволят выбрать, то моим куратором должен стать Билл.

После шести собеседований и многочисленных психологических тестов, Билл согласился, что у меня есть достаточно предпосылок, чтобы стать хорошим продавцом. Он даже сказал, что начинает подумывать о том, чтобы нанять меня, но колеблется, поскольку до этого нанимать женщин ему не приходилось. Билл курировал самые успешные команды менеджеров по продажам в своем филиале, и он, естественно, не хотел рисковать, принимая на работу того, кто мог бы оказаться менее компетентным, чем это необходимо. И, хотя я знала о его опасениях, я продолжала упрашивать его взять меня на работу при каждой нашей беседе. Видимо, устав от этого, он наконец признался, что его убеждения меняются, но, чтобы окончательно увериться, что мне можно доверить эту работу, он должен поговорить с моим мужем (помните, это все-таки 1978 год. Откровенно говоря, мне так нужна была эта работа, что я готова была купить ему билет на самолет, чтобы он слетал к моим родителям, если бы это могло помочь ему принять решение).

Билл имел беседу с моим мужем, который прямо заявил, что выбор работы — это мое личное дело. Уходя от нас, Билл обещал позвонить мне завтра и сообщить о своем окончательном решении. Завтра наступило (это была пятница), но он не позвонил. Я уговаривала себя, что он позвонит в субботу или в воскресенье. Но тогда он так и не позвонил. В понедельник я проснулась, одела один из своих новых деловых костюмов, взяла в руки пустой портфель и отправилась в офис компании «Ксерокс».

Я пришла на час раньше остальных сотрудников и тихонько просидела за одним из менеджерских столов, дрожа от страха. Приехав в офис и увидев меня, Билл, явно удивленный, поинтересовался, что я тут делаю. И я ответила: Ну, я так ждала вашего звонка. И раз отсутствие новостей — хорошие новости, так скажите, что мне делать, и я приступаю к работе. С недовольным видом Билл пригласил меня к себе в кабинет и сообщил, что решение он пока не принял. Тогда я и решила использовать «прием убеждения Бена Франклина», который услышала на одной из кассет с записью тренингов продаж Дж. Дугласа Эдвардса — эти записи я слушала постоянно. Это прозвучало примерно следующим образом:

«Господин Ирвин, вы, конечно, согласитесь, что Бен Франклин был одним из мудрейших людей. Когда он сталкивался с трудным выбором, он всегда стремился принять самое правильное решение. Пытаясь определиться, берете вы меня на работу или нет, вы ведь тоже стремитесь принять правильное решение, не так ли? Поэтому предлагаю поступить следующим образом. Франклин взял бы лист бумаги, разделил бы его пополам вертикальной чертой, справа перечислил бы все «против», а слева — все «за» то, чтобы меня нанять. Можем мы это сделать прежде, чем я уйду отсюда, и тогда я обещаю вам больше никогда не беспокоить вас просьбами о приеме на работу. Это, на ваш взгляд, будет справедливо?».

Билл признал, что это действительно было бы справедливым, и я стала перечислять все причины, по которым меня стоило взять на работу. После того как были выявлены как минимум восемь причин, по которым меня стоило нанять, пришло время перечислить все «против». Я сделала то, что предписывалось записью на кассете, и замолчала. Я сложила руки на коленях, посмотрела на Билла и улыбнулась. Мне пришлось помочь ему обозначить доводы «за», и теперь его решение зависело от доводов «против», которые я перечислю. Но... никаких «против» от меня он не услышал.

Поняв, что мои убеждения были вполне резонны и логичны, Билл рассмеялся и спросил, где я этому научилась. Пришлось признаться, что я готовилась самостоятельно, прослушивая пленки с записями тренингов продаж и убеждений Дж. Дугласа Эдвардса. Билл был потрясен. Оказывается, все менеджеры по продажам компании «Ксерокс» были отправлены на семинары, которые проводил г-н Дуглас, и каждый из них получил по полному комплекту пленок с записями семинаров. «Способ убеждения Бена Франклина», как он был назван, был одним из тех самых приемов, на которые Билл просил свою команду обратить особенно пристальное внимание и, более того, затем изобразить это по ролям на корпоративном тренинге. Однако до сих пор это не имело успеха.

Билл предложил мне работу и только в тот момент я осознала, что добилась успеха лишь потому, что делала то, что другие делать не хотели.

Одним из условий моего приема на работу было: никогда не плакать, если я подвергнусь критике в ходе корпоративного тренинга продаж. Меня несколько смутила такая странная просьба, и тогда мне объяснили, что она связана совсем не с моей принадлежностью к женскому полу. Оказалось, что многие мужчины плакали на этих тренингах, и Билл уже научился с этим справляться, но он совершенно не знал, что в таком случае делать с плачущей женщиной.

Так началась моя карьера в сфере продаж. Я никак не могла определить, чего было больше: моей радости и счастья или же страха и беспокойства. Я обнаружила, что если задвинуть свое эго в дальний угол и в точности следовать инструкциям куратора, то я обязательно добьюсь запланированных результатов. Я так и делала, и в следующем году достигла уровня в 198% от плана продаж — почти вдвое больше, чем планировала.

Приспособиться к системе продаж было довольно сложно, в том числе трудно было и адаптироваться в команде. Я приучила себя держать про запас две сделки на конец каждого месяца. Одну из них я в последний день месяца помещала на специальной доске заказов нашего отдела продаж. Я последней уходила из офиса, после того как помещала ее на эту доску, даже если для этого мне приходилось засиживаться в офисе до полуночи. И вторую я оставляла на следующий рабочий день — первый в следующем месяце. Таким образом, я воображала, что могу «встать на одну доску» с остальными менеджерами и сделать так, чтобы мое имя как можно чаще появлялось на доске заказов нашей команды. Оглядываясь назад, я понимаю, что это было отчасти результатом моего духа соревнования, но кроме того я таким образом справлялась со своими страхами, сомнениями, неуверенностью и недовольством самой собой.

И хотя я никому не рассказывала об этой своей уловке, Билл довольно легко ее вычислил. Когда бы у нас ни намечался конкурс на лучшего менеджера по продажам, он спрашивал меня, не «подстраховалась» ли я заранее, то есть не придерживала ли я сделки, вместо того чтобы сразу внести их в учетную систему продаж, предполагая, что прямо перед конкурсом я выложу свои заказы как козырную карту. Надо заметить, что я никогда не придерживала сделки для соревнования менеджеров, потому что слишком уважала и ценила Билла — и уважаю и ценю по сей день. Он был моим учителем и образцом для подражания. Любой новичок в продажах может только мечтать о таком руководителе, каким был для меня Билл. Сейчас, почти двадцать лет спустя, я сама обучаю, объясняю и помогаю другим, как помогал мне Билл.

Каждый из нас способен оказать ощутимое влияние на другого человека и, более того, на весь мир. Можно сделать это словом — как та пациентка из палаты интенсивной терапии, которая уговорила меня пройти собеседование в «Ксерокс». А еще можно написать об этом. Цель и задача настоящей книги — поделиться с вами моим опытом, рассказать, как это сработало для меня. Как говорил Бен Франклин: Умный человек учится на своих ошибках, мудрец — на ошибках других людей.

Сочетайте те приемы, которые вам подскажу я, со своим собственным стилем и обаянием, применяйте их в вашей работе, и вы достигнете самой высокой ступени успеха в жизни — это я вам обещаю!
Глава 1
Вы слышите отказ - продажа только начинается!
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Хотя большинству продавцов об этом и неизвестно, но отказы потенциальных клиентов случаются, в основном, всего по двум причинам. Во-первых, отказ прекрасно помогает избавиться от некомпетентного продавца, а во-вторых, благодаря отказу можно отличить хорошего продавца от всех остальных, кто не знает, что отказы ценятся на вес золота, — и только после отказа начинается настоящая продажа!

Каждый раз, когда вы получаете ответ, принимаете к сведению и правильно воспринимаете отказ, ваши шансы договориться о встрече вырастают примерно на 25%. Если бы вам пришлось трижды пытаться договориться о встрече, и вы во всех трех случаях смогли бы успешно справиться со всеми возражениями и отказами, вы повысили бы свои шансы на успешное завершение переговоров до 75%. Как показывает практика, потенциальный клиент испытывает раздражение от настойчивости продавца. Не позволяйте реакции 5% клиентов, с которыми вы контактируете, негативным образом повлиять на вашу работу с остальными 95%.

Если вы не спасовали, услышав отказ, это демонстрирует вашу веру в себя и в тот товар или услугу, которые вы предлагаете. Вас воспринимают как лидера, как человека, уважающего стремление к успеху. Те, кто умеет успешно справляться со своими отрицательными эмоциями, кто продолжает добиваться желаемого результата, демонстрируют свои собственные силы.

Некоторые из вас спросят: Не разозлится ли мой клиент, если я буду продолжать настаивать на встрече? Ответ на этот вопрос меняется в зависимости от особенностей каждого конкретного потенциального клиента. Если вам удается проявлять настойчивость в просьбах о встрече с вами и одновременно показать, что вы уважаете мнение вашего клиента, вряд ли вы кого-то сможете обидеть таким образом. Люди, облеченные властью, всегда с удовольствием демонстрируют эту власть. Если вы покажетесь чересчур застенчивым, ваши клиенты, скорее всего, сочтут, что вы напрасно тратите их время. У них у самих есть власть, и они совершенно не нуждаются в том, чтобы кто-то к чему-то их принуждал. Если вы не в силах справиться с незначительными возражениями клиента, вас автоматически причислят к людям, неспособным принять решение, коими вы, собственно, и являетесь. Это может прозвучать грубовато, но это правда. Вы должны чувствовать и, соответственно, позиционировать себя наравне с вашими клиентами. У вас есть нечто полезное и ценное, что вы можете им предложить, а у них есть проблема, решить которую они смогут с вашей помощью. Это просто идеальное сочетание! Продавец должен быть готовым к отказу и возражениям потенциальных клиентов. Те, кто этого не понимает и не приемлет, остаются за бортом. Потенциальные клиенты возражают и отказываются, потому что знают, что отказ пугает продавцов и заставляет их держаться подальше. В своей книге «Вы уделите мне пять минут вашего времени?» Хэл Бекер утверждает, что 50% продавцов пасуют после первого же звонка. Что касается клиента, отказ служит его цели. 

Паралич мышления

Сталкиваясь с возражением типа «Я уже нашел поставщика, которым вполне доволен», большинство продавцов отвечает «Хорошо, спасибо». Повесив после этого трубку, продавец чувствует себя не в своей тарелке. Прежде чем он позвонит следующему потенциальному клиенту, у него наступает полный паралич мышления.

В результате продавец зацикливается на ожидании наихудшего варианта развития событий. Он буквально парализован страхом, что и в следующий раз все пойдет не так, как надо. Страх усиливается до такой степени, что продавец оказывается неспособным сделать следующий шаг — позвонить другому клиенту — из-за предполагаемых трудностей. У жертв паралича мышления боязнь отказа — самое реальное и значительное препятствие на пути продвижения к успешным продажам. Многие из них навсегда прекращают попытки договориться о чем-либо с потенциальным клиентом по телефону.

Боязнь отказа

Как таковой боязни получить отказ не существует. Однако страх, что вы не сможете справиться со своими эмоциями после того, как получите отказ, вполне реален. Тот момент, когда клиент говорит «нет» или дает иной ответ, который заставляет вас почувствовать дискомфорт, есть не больше чем просто единичный момент во времени. А вот история, которую мы выдумываем об этом моменте сами для себя, и есть причина нашей моральной травмы. Мы отказываемся признать правду: отказ не есть проявление личной неприязни конкретно к нам. Отказ может относиться к товару или услуге, которые мы предлагаем, но не к нам лично.

Вот один из примеров гипертрофированной боязни отказа. Представьте, что вы посетили некое общественное мероприятие и видите кого-то, с кем вам хотелось бы пообщаться. Вам хочется подойти к ней (или к нему) и пригласить на танец, но тут ваше негативное подсознание шепчет вам: Ты с ума сошел? Ты подойдешь, заговоришь и получишь в ответ категоричное «нет», и когда пойдешь обратно к своему столику, все будут глазеть на тебя. Все будут думать, какой же ты неудачник, будут перешептываться и посмеиваться, а ты будешь чувствовать себя глупо. Вы спроецировали эти мысли на будущее и приняли их за непреложную истину. Вы вообразили себе наихудший ход развития событий и убедили себя, что иной результат невозможен в принципе.

Зациклившись на субъективных воспоминаниях о собственных ощущениях от неудачной попытки добиться чего- либо, можно поставить под угрозу все будущие успехи и достижения. Событие, воспринятое как отказ, в сочетании с оскорбленными чувствами, начинает играть неоправданно значительную роль. Из-за боязни, что мы не сможем справиться с ощущением отверженности, мы начинаем замыкаться в себе. Страх не что иное, как ложное впечатление, которое мы принимаем за истину.

Когда продавец позволяет личным неприятным воспоминаниям встать на пути его профессионального роста, боязнь получить отказ превращается в самообман. Когда вы сталкиваетесь с препятствием в форме возражения или отказа, гораздо проще представить себя жертвой, чем пытаться справиться с неприятными ощущениями. Вы решаете, что возможно вам и в дальнейшем не удастся справляться с возражениями и отказами, так что вы даже перестаете пытаться. Просто вообразите, как много вы теряете, думая и поступая таким образом.

Стремитесь услышать «НЕТ»!

Решить проблему боязни отказа, лишь допуская возможность получить отказ и принимая его просто как «нет», а не как личное оскорбление. Важно перестать думать, что с вами должны сразу же согласиться и приветствовать все, что вы делаете. В жизни все далеко не так просто. Стремление с готовностью принять отказ является одним из важнейших составляющих вашего успеха. Столь простой поворот в вашем образе мышления позволит вам сделать больше, чем вы считали себя способным сделать, и достичь больше, чем вы могли ожидать. Забудьте о значении слов «да» и «нет» — и вы сумеете сохранять спокойствие и в конце концов сможете стать настоящим профессионалом.

Способ побороть боязнь отказа заключается в том, чтобы просто позволить клиенту в любой момент сказать «нет» вам и вашему предложению. Это совершенно отличный по своей сути психологический прием, и, надо заметить, он работает. Когда я делаю звонок потенциальному клиенту или представляю наше предложение, я совершенно искренне и от всей души прошу назначить мне встречу. Тем не менее я стремлюсь услышать отказ. У меня достаточно опыта работы с возражениями и отказами, и я знаю, что отказы всегда довольно неприятны, но я также знаю, что они не выбьют меня из колеи. Я не впаду в ступор, не взбешусь, и вообще не потеряю самообладания. Может быть, меня будут посещать некие сомнения, но я их попросту проигнорирую. В любом случае, это позволяет вам просить о том, что вам нужно, и свести к минимуму неприятные ощущения, если на вашу просьбу ответят отказом. Один из приемов состоит в том, чтобы дать людям право ответить «нет», оставить им возможность отказаться. И в жизни, и в работе мы можем выразить просьбу наиболее приемлемым для обеих сторон способом: Мне хотелось бы пригласить вас на танец, но, если вы не хотите, вы можете отказаться.

Предоставляя таким образом клиенту или потенциальному клиенту право сказать «нет», вы действуете «методом от противного» — по сути диаметрально противоположным любой традиционной теории продаж. Как правило, типичный сценарий продажи и презентация направлены на то, чтобы загнать клиента в угол и вынудить его согласиться с продавцом. Если бы такая стратегия была действительно состоятельной, было бы гораздо больше суперуспешных продавцов. В офисе мы вполне можем сказать: Марк, мне нужно, чтобы кто-нибудь помог мне перенести коробки из кабинета на склад. Я не обижусь, если ты откажешься. Когда вы даете людям возможность отказаться, это существенно облегчает ваши страдания, причиненные отрицательным ответом, — то есть тем, что обычно называется отказом. Поскольку вы сами даете человеку право выбора, вы морально готовитесь к тому, что вам ответят «нет». Парадоксально, но, когда у человека есть выбор — согласиться или отказаться — ему гораздо легче согласиться, поскольку человек более склонен по своей природе к согласию. Люди чувствуют ваше уважение, когда вы даете им право выбора, независимо от того, насколько незначительным может показаться этот выбор. Предоставляя кому-то право выбора, вы показываете, что ему нет необходимости держать оборону, тем самым делая его более восприимчивым. Предоставить другим право выбирать — в этом состоит основной принцип взаимного уважения. Когда человек чувствует, что вы уважаете его мнение, он становится более восприимчивым. И, скорее всего, его окончательный ответ вам — «да»!

Предоставьте право выбора — вас будут уважать

Просите ли вы клиента о встрече или уговариваете сделать заказ — с точки зрения ощущений это абсолютно то же самое, что пригласить кого-либо на танец. В обоих случаях вас преследует чувство страха. Это чувство несколько притупляется, когда вы оставляете человеку право — на словах ли или у себя в уме — ответить вам «нет». Ответ «нет» часто маскируется под возражение или претензию: это тем более важно, поскольку ваше ухо весьма чувствительно к полутонам. Когда вы слышите отрицательный ответ, не пытайтесь от него спрятаться, наоборот — встретьте его с открытым забралом. Вы должны помнить, что для клиента или потенциального клиента существует множество разнообразных способов сказать «нет» — некоторые делают это напрямую и грубовато, другие только намекают на отрицательный ответ. Насколько некомфортно вам услышать «нет» в ответ на свою просьбу, настолько же тяжело клиенту говорить вам «нет» (именно поэтому мы и предоставляем право выбора человеку, которого приглашаем на танец). Некоторые клиенты проявляют недюжинную изобретательность, чтобы посадить вас в лужу и при этом сохранить лицо. «Нет» часто маскируется под возражение или критику. Один из примеров ясного отрицательного ответа — это типичное возражение в ответ на просьбу назначить вам встречу. Потенциальный клиент может ответить: У меня уже есть поставщик, которым я вполне доволен или У меня нет на это времени. Типичный продавец, скорее всего, ответит: Хорошо. Могу я выслать вам наши рекламные материалы? Клиент, конечно, соглашается, и продавец чувствует себя успокоенным. Оба теперь чувствуют себя гораздо лучше. Наш «избирательный слух» получил пищу для размышлений, поскольку клиент ответил «да», независимо от того, с чем именно он согласился. Очень важно осознавать — всем своим существом — что клиент имеет полное право сказать «нет» любым выбранным им способом, а вы имеете право снова и снова просить его выполнить вашу просьбу.

В рамках такого сценария обзвона клиентов вы можете использовать «метод от противного», отвечая следующим образом: Стив, пакет программного обеспечения, который я предлагаю, — это просто революция! Спросите о нем, сомневайтесь в нем, выясните о нем все — но, пожалуйста, не отказывайтесь от информации о том, насколько полезен он может быть для вашей бухгалтерии. Если вам удастся найти один час для встречи со мной, обещаю вам, что никакого давления на вас я оказывать не стану. На самом деле, если вы решите со мной встретиться, мое предложение в силе, когда бы вы ни решили это сделать.

В завершение беседы ничто не мешает вам сказать следующее: Стив, я пообещал, что не стану на вас давить. Почему бы вам не решить самому, как нам поступить? Как только этот вопрос задан, вы можете теперь замолчать и подождать, что вам ответят. Если вы заговорите до того, как получите ответ, это будет выглядеть как давление с вашей стороны.

И если он откажется продолжать обсуждение возможной сделки или вообще встречаться с вами в дальнейшем, вам ничего не остается, кроме как уважать его решение.

Другой клиент будет лишь намекать на отказ, выражая его в более мягкой и замаскированной форме. Допустим, у вас уже третья встреча с Мэри, и вам кажется, что товар, который вы ей предлагаете, она воспринимает довольно благосклонно. Вы еще раз обдумываете, что же ей на самом деле нужно, и затем задаете роковой вопрос: Мэри, как вам кажется, вы можете назвать причину, по которой мы не смогли бы стать вашими поставщиками?
И когда Мэри отвечает: «Кто-то говорил мне, что у вас какие-то сложности с поставками», не стоит принимать это слишком уж близко к сердцу. Вместо этого будьте готовы изучить это возражение со всех сторон, вдоль и поперек. Ни у кого не возникнет сомнений в вашей уверенности в собственных силах, если вы продемонстрируете готовность детально исследовать любое из возникших по ходу разговора возражений и несогласий. Перестаньте говорить сами и дайте Мэри возможность обозначить проблему, исследовать ее и найти пути ее решения с вашей помощью и вместе с вами, а не на манер непримиримой схватки.

Очень важно представлять себе любое возражение или опасение клиента как возможный отрицательный ответ и знать при этом, что эти опасения обязательно станут препятствием для вашего дальнейшего сотрудничества, если вы пропустите их мимо ушей, как нечто несущественное. Позвольте вашему клиенту обозначить и рассмотреть подробно все, что его волнует. Любопытно (и совершенно противоречиво, кстати), что после детального обсуждения всех опасений и спорных моментов клиент зачастую признает их совершенно несущественными и незначительными. Если вы не позволите им обсудить все подробнейшим образом, они так и останутся сидеть на своей пальме — и полностью застопорят дело.

Если вам удастся демонстрировать открытость и восприимчивость к отрицательным ответам, в какой бы форме они ни были даны, дела ваши будут процветать. Открытость и восприимчивость по отношению к отрицательным ответам, такие же искренний, как и по отношению к положительным, воспринимаются клиентом как безупречно уважительное поведение с вашей стороны.

Как обсуждать возражения/опасения

Начните обсуждение возражений клиента с того, чтобы просто предоставить ему возможность сделать это. По классическому сценарию типичной продажи, продавец прилагает все усилия, чтобы избежать открытой конфронтации. Для этого он пытается очень много говорить и тем самым лишает клиента возможности высказать свое мнение. В том случае, если клиенту не удается получить шанс высказать свое несогласие с продавцом либо свое сомнение или неодобрение по поводу товара или услуги, или компании, которую этот продавец представляет, то в таком случае продавец остается при полном убеждении в том, что он сделал весьма удачный звонок или провел удачную встречу, которая приведет к состоявшейся продаже.

Процесс продажи «методом от противного» доказывает, что подобный подход как нельзя более далек от истины. Вы должны стремиться услышать сомнение, несогласие или возражение, вы должны стремиться к конструктивному диалогу, который поможет вам наладить прочные и доверительные отношения с вашим клиентом. К сожалению, большинство продавцов, да и людей вообще, органически неспособны адекватно воспринять какой-либо иной ответ, кроме положительного. Кто- то не соглашается с нами, и мы начинаем чувствовать себя дискомфортно, словно это несогласие является демонстрацией неодобрительного отношения к нам лично. И тогда мы зацикливаемся на этом, и начинаем либо защищаться и оправдываться, либо вовсе уходим от обсуждения столь неприятной для нас темы. Столь незрелый подход к общению является своего рода тираническим по отношению к тем, с кем мы общаемся, поскольку этот подход предполагает, что они должны говорить нам только то, что мы хотим от них услышать.
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Таким образом, практика показывает, что подавляющее большинство продавцов страдают от синдрома «избирательного слуха». Люди такого типа готовы пожертвовать чем угодно, лишь бы не услышать возражений или несогласий, тем самым упуская уникальную возможность наладить взаимовыгодные долгосрочные деловые отношения. 

Демонстрация вашей искренней готовности получить от вашего клиента возражение или несогласие, предоставление возможности вашему клиенту сказать «нет» в любой момент имеют четыре основных преимущества:

1. Это помогает расположить к вам вашего потенциального клиента, поскольку таким образом он будет чувствовать, что вы его уважаете, вместо того чтобы ощущать себя загнанным в угол, как это чаще всего бывает.

2. Вы сможете произвести впечатление уверенного в себе человека, который не нуждается в защитной «броне», открытого и готового к любой реакции со стороны окружающих на свои действия.

3. Получая более полную информацию от ваших клиентов и, таким образом, лучше понимая, что на самом деле им нужно, вы получите возможность превзойти ваших конкурентов и повысить объем собственных продаж. Вы сами захотели бы иметь дело с продавцом, который не в состоянии разобраться с негативными эмоциями, возражениями, несогласиями и опасениями, с которыми клиент постоянно сталкивается в своей ежедневной деловой жизни?
4. Вас будут воспринимать как человека более коммуникабельного, поскольку человек, проявляющий меньше защитных реакций и не претендующий явно на то, чтобы его воспринимали положительно, всегда более приятен в общении и спосо​бен лучше расположить к себе окружающих.
В терминологии хоккея вести шайбу, подразумевает ловко маневрировать ею среди игроков команды противников, которые пытаются тебе помешать. В отношении процесса продаж можно условно назвать шайбой возражения клиента — поскольку вы можете вести только одно возражение за раз.

Полезно уяснить для себя одну-единственную простую вещь: возражение или несогласие потенциального клиента вовсе нельзя расценивать как твердое и окончательное «нет». Это больше похоже на «НЕ Так быстро!» Не соглашаясь с вами, клиент всего лишь просит о небольшой передышке, о возможности узнать больше о том, что вы предлагаете, или удостовериться в том, что вы сможете достойно справиться с его несогласием и возражениями. Пропасть между вашими знаниями и знаниями вашего клиента о том, что вы предлагаете, можно без труда сократить, используя пять НЕ Таких быстрых шагов.

Не упускайте решающего момента

Спросите себя: Когда дети перестают выпрашивать что-то, чего они хотят? Ответ: Когда они это получают. Что же заставляет детей не только быть такими настойчивыми, но и получать то, что они хотят?

Дети хотят того, чего они хотят, искренне и всей душой. Именно поэтому им не жаль потратить хоть все свое время и все свои силы в погоне за тем, что, по их мнению, сделает их счастливыми, — что бы это ни было. По мере того, как дети вырастают в достойных членов общества, они, как бы там ни было, становятся слишком сознательными и начинают стыдиться своей юношеской прыти в деле достижения желаемого. Если бы мы могли удержать свою юность, мы смогли бы удержать и те чудеса, которые случались, когда мы хотели добиться желаемого. 

Пять НЕ Таких быстрых шагов к успеху:

1. Узнайте, каким образом товар или услуга, которую вы предлагаете, сможет повлиять на весь бизнес вашего клиента.

2. Узнайте, каковы потребности вашего клиента именно на сегодняшний день, и спрогнозируйте его потребности на 1 -5 лет. Так же неплохо бы знать, что может мешать вам в процессе продаж. Например, каков бюджет компании вашего клиента? Какое место они занимают среди конкурентов на рынке?

3. Четко знайте, почему ваш клиент должен предпочесть вас всем вашим конкурентам.

4. Узнайте, в какой области будет использоваться ваш то- вар/услуга, а также — кто еще в компании будет пользоваться вашим товаром или услугой.

5. Точно выберите момент для решающего хода. Во время каждой встречи просите клиента сделать заказ или принять решение, которое может ускорить успешный исход вашей сделки. Чаще прибегайте к этой уловке, не упускайте момента. Один из менеджеров по персоналу, занимающийся рекрутингом, недавно сказал: Мне не нужны те, кто строят отношения. Мне нужны те, кто продает!

Будучи людьми взрослыми, мы должны помнить, что для того, чтобы получить желаемое, мы не обязательно должны жадничать или считать себя центром вселенной. Если у вас есть мечта или хотя бы четкое представление о том, чего вы хотите и пытаетесь добить​ся, это вовсе не означает, что вы ведете себя как эгоист. Когда продавцу удается со​вместить уровень понима​ния взрослого человека и детскую непосредственность, и настойчивость в достижении цели, он приходит к воистину потрясающим результатам.
Если вы не умеете вести возражение, вряд ли вы добьетесь поставленных целей. Когда вы прячете голову в песок, если что-то идет не так, как вам хотелось бы, вы показываете свою слабость. Когда вы не можете справиться с обоснованными (а значит, сложными) возражениями и непростыми ситуациями, вряд ли вы будете достойным «адвокатом» своему товару в глазах вашего клиента. Ни ваша компания, ни ваш клиент ничего не выигрывают, если вы не умеете вести возражение или отказ. Представьте, что ваш клиент размещает заказ на дорогостоящие детали оборудования. Максимальный срок поставки — примерно 90 дней, но в планах клиента происходят какие-то перемены, он звонит вам и просит сократить срок поставки до 75 дней. Сможете ли вы достойно бороться за своего клиента? Вы прекрасно с этим справитесь только в том случае, если проявите достаточную настойчивость. Если вы умываете руки, когда клиент просто в чем-то с вами не согласен, скорее всего, вас заподозрят и в том, что вы спрячете голову в песок, если вам придется решать какие-то более сложные задачи. Быть милым, любезным и услужливым, но бояться при этом решительно добиваться сделки — значит, что вы можете оказаться беспомощным, если ради нужд вашего клиента вам потребуется сделать больше того, чем вы рассчитывали.

Используйте чужой опыт

Большинство продавцов делятся на три типа:

1. Некоторые не могут и не делают

2. Некоторые могут и делают

3. Некоторые не могут, но делают все равно

К какому типу принадлежите вы? Узнайте абсолютно все, чего вы раньше не знали о ваших собственных качествах и умениях. Открыто принимайте помощь от окружающих, от тех, кто наблюдает за вашими действиями и всегда готов прийти на помощь в трудные моменты. Настоящие профессионалы, не колеблясь ищут и находят все новые пути к достижению собственной цели.

Ожидайте возражений

В течение долгих лет, пока я консультировала отделы продаж различных компаний, мне постоянно приходилось просить менеджеров по продажам и торговых представителей предоставить мне список тех типичных возражений, которые они обычно получают от своих клиентов. К сожалению, лишь немногие из продавцов, к которым я обращалась с такой просьбой, смогли справиться с этим относительно простым заданием — вести такой список. Для достижения успеха, продавец должен как следует изучить свой опыт, чтобы обозначить типичные причины, по которым его клиент говорит «нет». Как может продавец толково ответить на возражение своего клиента, если он понятия не имеет, по какой причине оно вообще возникло, а подходящего, более-менее достойного ответа у него нет и в помине?

Приведу список некоторых наиболее распространенных индивидуальных, внутренних блоков, барьеров и препятствий, возникших из-за особенностей склада характера, стереотипов поведения, психологического типа, препятствий к тому, чтобы справляться с возражениями.

Что мешает справиться с возражением?

· Продавцы предпочитают не знать ни причин, ни формулировок самых типичных возражений, с которыми они могут столкнуться. Таким образом, они могут постоянно находиться в состоянии напряжения или тревоги, из-за чего создается впечатление, что они весьма оживлены и воодушевлены.
· Продавцы верят тем, кто провозглашает нерушимый принцип превосходства положительного настроя, и, следовательно, считают ожидание возражения проявлением негативного мышления. Это и есть ошибка! Зациклиться на позитивном мышлении без каких-либо реальных оснований для этого — для продавца это значит застрять на уровне посредственности и навсегда закрыть себе дорогу к «большим продажам».
· Продавцы, как правило, не хотят брать на себя труд вести список типичных возражений, с которыми они часто сталкиваются.
· Продавцы зачастую не осознают одной простой вещи: если клиент вовсе им не возражает, вряд ли у них есть шанс совершить эту сделку. Если клиент недостаточно вовлечен в переговоры, если у него нет повода возразить, вряд ли ему будет интересно обсуждать все «за» и «против» вашего товара или услуги.
· Продавцы не имеют понятия о том, что возражения клиента — это, образно говоря, единственный способ «отделить зерна от плевел» и отличить «агнцев от козлищ».
· Торговый представитель, не умеющий справляться с мелкими возражениями, скорее всего, окажется неспособным решать проблемы, которые, возможно, будут возникать уже и после продажи.
· Продавцы не осознают, насколько это легко, — справиться с возражением.
· Продавцы плохо переносят состояние личного дискомфорта и рассматривают по этой причине все возражения как демонстрацию личной неприязни клиента непосредственно к продавцу. Принимать все на свой счет — это, к сожалению, проявление совершенно незрелой эмоциональной реакции.
· Продавцы склонны к своего рода «умственным судорогам». Они совершенно неспособны вникнуть в процесс продажи и получать от него удовольствие. Вместо этого они прикладывают все усилия к тому, чтобы как можно быстрее покончить со стадией переговоров. Однако продажа — это долгий (и зачастую непростой) процесс.
· Продавцы не понимают, что настоящий профессионал, способный принять правильное решение, уже прошел свою собственную «школу». Вместо того чтобы нервничать по поводу того, что клиента слишком долго приходится «приручать», продавцы могли бы научиться делать процесс принятия клиентом решение приятным и комфортным для самого клиента. В итоге вы получите благодарного и верного клиента.
· Продавцы не видят и неспособны увидеть себя в роли консультантов. Задача и стремление консультанта заключаются в том, чтобы раскрыть суть проблемы и найти решение, которое исключит появление подобной проблемы надолго. Большинство же продавцов зацикливаются на сиюминутном успехе. 

Составьте свой собственный список типичных возражений

На самом деле существует всего шесть типичных, наиболее распространенных типов возражений, которые клиенты выдвигают, чтобы помешать вашим настойчивым попыткам напроситься на встречу. Список таких возражений приведен в главе 12. Тем не менее советую вам найти минутку, взять ручку и написать собственный список возражений, с которыми обычно сталкиваетесь вы. Что именно говорят ваши клиенты в возражение на ваши доводы?

Следующее упражнение поможет вам составить собственный список тех «нет», которые говорят вам ваши клиенты.
Список возражений и сложных ситуаций
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Обозначьте для себя три самых распространенных возражения, которые вы получаете от ваших потенциальных клиентов по поводу товара или услуг, которые вы предлагаете.
1________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________


2________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________


3________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________


Приведите три примера сложных ситуаций, в которые вы попадали в ходе работы с клиентом. Те ситуации, которые оставили у вас самые неприятные воспоминания и сожаления о том, что вы не смогли справиться с ними более эффективным способом.
1________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________


2________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________


3________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________
Глава 2
Внутренние противоречия — 
саботаж успешной работы

Наш разум — самый могучий инструмент, который у нас есть. К сожалению, мы его весьма изобретательно используем для того, чтобы придумать возражение, — что в корне подрывает все наши надежды на успех. Фраза «Я думаю, следовательно, существую» может стать самодостаточным пророчеством. Мы должны «сканировать» наши мысли и «обновлять» их, когда наши представления об окружающей реальности оказываются недостаточными, неэффективными или устаревшими.

Если представить наш разум как компьютер, память (детали компьютера) и операционная система/приложения (программное обеспечение) должны работать в сотрудничестве, чтобы достичь приемлемого результата. Кроме того, разум, как и любой компьютер, подвержен атакам вирусов. Все же наш разум редко получает обновления программного обеспечения и также весьма неустойчив к «вирусам». Нам необходимо регулярно обновлять и усовершенствовать наш разум, избавляясь от устаревших моделей мышления и поведения, которые мешают нам добиться успеха — как мы это делаем с памятью и программным обеспечением наших компьютеров. Один из аспектов нашего мышления, требующий самого пристального внимания и тщательного исследования, имеет место быть в тот момент, когда мы впадаем в паралич мышления.

Точно так же, как паралич тела, паралич мышления ограничивает наше продвижение. Наш разум услужливо подкидывает нам всяческие страшилки и злые сказки.

Наши прошлые неудачи селят в нас тревогу, мы изводим себя бесчисленными вопросами и черными мыслями и все это тащим с собой в настоящее, в ту ситуацию, которая происходит прямо сейчас. Мы начинаем верить тому, что подсказывает нам память и зацикливаемся на собственных неуверенности, сомнениях, страхе и тревоге.

К счастью, выход из паралича мышления существует. Не верьте своим мыслям. Вояж по местам своих страхов и тревог обойдется вам очень дорого!

Внутренние противоречия

Нам придется как следует поработать, чтобы преодолеть следующие внутренние противоречия:

1. «Синдром жертвы»: каждый успех или неудача начинаются с наших собственных представлений о том, кто мы есть и что мы делаем. Если наши представления оптимистичны, тогда и действия наши, скорее всего, будут иметь положительный эффект. Раз уж нет худа без добра, обязательно спросите себя: Что ценного я получил из этого опыта? Затем напомните себе: Я получу гораздо больше пользы от того, что с благодарностью приму и положительный, и отрицательный результат.

2. Завышенные требования к окружающим: вы ожидаете, что потенциальный клиент, на которого вы потратили столько сил, донесет все ваши доводы и резоны до того, кто в итоге будет принимать решение? Вы переложили эту ответственность на вашего собеседника? Если ему это по каким-либо причинам не удастся, не вините его. Если вам не удалось добраться напрямую до человека, ответственного за принятие решения по вашему вопросу, значит, вы — жертва собственного бездействия, а не чьего-то еще.

3. Непрезентабельный вид: блеск вашей обуви — это улыбка у вас на ногах. Неопрятный внешний вид вряд ли способен вызвать у вашего клиента доверие к вам. Отправляйтесь на первую встречу с клиентом при полном параде — второго шанса произвести первое впечатление у вас не будет. Даже если вы будете работать как вол, вам, вероятней всего, никогда не удастся переломить первого негативного впечатления о вас.

4. Речь: представьте, как будет чувствовать себя ваш клиент, когда в ответ на его возражение вы говорите: «Да нет, вы не поняли!» Подобным ответом вы перекладываете вину на клиента, этот ответ предполагает, что у вашего клиента проблемы и со слухом, и с головой. Вместо этого вы могли бы сказать: Возможно, я неверно выразился. Попробую сформулировать по-другому. Клиент ожидает, что вы являетесь экспертом, который сможет дать надлежащую консультацию, используя соответствующие термины. Избегайте использования в речи слов- паразитов типа: точно, верно, гм, ага. Если ваши выражения туманны, клиенты навряд ли приобретут ваш товар или предпочтут ваш способ решения их проблем.

5. Жесты: важно не только что мы говорим, но и как мы это делаем. Наши жесты играют немаловажную роль. Например, скрещенные на груди руки говорят о закрытости — нежелании слушать, и, скорее всего, о готовности уйти в глухую оборону. Столь закрытая поза говорит лишь об одном: ничего не слышу, ничего не скажу.

6. Непреодолимая застенчивость: застенчивые люди стремятся «держать лицо» и весьма озабочены тем, какое впечатление они производят на окружающих. Единственный способ побороть застенчивость — сфокусировать внимание на клиенте, задавая ему вопросы. Вы произведете впечатление заинтересованного, заботливого и приятного в общении человека и тогда станете меньше заботиться о том, как вы выглядите в чужих глазах. Если практиковаться ежедневно, этот навык борьбы с застенчивостью войдет в привычку, а привычка, как известно, вторая натура. И тогда ваша застенчивость уйдет, уступая место уверенности в себе и.… вашему успеху.

7. Нехватка энтузиазма: мы терпим неудачу не потому, что мы чего-то не знаем. Мы терпим неудачу потому, что нам не хватает энтузиазма, чтобы выгодно подать то, что мы знаем.

8. Зацепка за «гиблого» клиента: пусть неподдающиеся клиенты останутся вашим конкурентам. Как говорится в песне Кенни Роджерса «Игрок», «Надо знать, когда держать; знать, когда обнять; знать, когда уйти, и знать, когда бежать...»

9. Излишняя разговорчивость: Правило 80/20 — просто на вес золота! Позволяя вашему клиенту занять восемьдесят процентов «эфирного времени», вы услышите и узнаете гораздо больше о потребностях и сомнениях вашего клиента. Ваше участие в беседе может ограничиться лишь наводящими вопросами и ответами на вопросы вашего клиента.

10. Критика конкурентов: если вы упоминаете имя вашего конкурента, вы уже делаете ему рекламу. Если вы стараетесь возвыситься сами за счет принижения достоинств других, вы в конце концов потеряете сделку.

11. Неудачи при продажах по телефону: было бы ошибкой подталкивать клиента к принятию решения — любого решения — вместо того, чтобы понимать все тонкости и особенности того пути, которым должен следовать ваш клиент. Некоторые торговые представители предпочитают подтолкнуть клиента к тому, чтобы он сказал «нет» вместо того, чтобы осторожно и тактично подвести его к принятию положительного решения.

12. Перфекционизм: Я не могу, потому что... или: Я должен, но... или: Что, если... Как мы уже говорили в Главе 1, когда мы позволяем сомнениям зародить в нас негативные мысли, мы оказываемся в состоянии паралича мышления. Перфекционисты из раза в раз продолжают использовать лишь те методы, которые им известны наверняка. Девиз перфекциониста — «Никогда не откладывай на завтра то, что можно отложить на послезавтра». Перфекционисты избегают сталкиваться с задачами, при выполнении которых потребовались бы какие-либо еще знания, кроме тех, которыми они уже обладают, ибо выполнение этой задачи может вынудить их совершить ошибку. Постоянное сомнение в собственных силах заставляет нас снова и снова возвращаться к одной и той же ошибке, которую мы совершили, и совершенствовать наши навыки, чтобы в аналогичных ситуациях в будущем не повторять ее. Успешный продавец превращает свои прошлые ошибки в положительный опыт, находя способы нейтрализовать возражения клиента и извлечь из них «соль» будущих продаж.

13. Отказ в выборе самому себе: когда вы приходите к выводу, что действовать надо по-другому, вы на самом деле пытаетесь вытолкнуть себя самого на более высокий уровень профессионализма. Успешный продавец знает, что предоставить клиенту выбор — значит, гарантировать безопасность своему процессу продаж. Почему, однако, те же самые люди не признают необходимости предоставить выбор самим себе и продолжают изводить себя понятием «надо»?
Замещение паралича мышления

При взгляде на список имен клиентов, которым необходимо звонить и вести с ними переговоры, или при виде списка возражений, с которыми надо работать, большинство продавцов сталкиваются с некоторой неуверенностью в себе. Вот несколько спорных вопросов, о которых, как правило, болит голова обычного продавца:

· Что, если... мне грубо откажут?

· Что, если... у него есть поставщик, с которым он давно и плодотворно сотрудничает?

· Что, если... я буду нервничать или бояться?

· Что, если... мне зададут вопрос, а я не смогу ответить?

· Что, если... я буду выглядеть глупо?

Наиболее ценные вопросы — это те, которые мы задаем нашим клиентам, а не себе самим. «Что, если...» — это вопрос, который парализует неуверенного в себе человека, и он становится жертвой собственного отрицательного настроя. Когда мы спрашиваем самих себя «Что, если...», мы фактически демонстрируем интерес к самим себе. Когда мы задаем этот вопрос кому-либо еще, мы демонстрируем наш интерес к этому человеку. Старую пословицу «Никому нет дела до того, что ты знаешь, пока они не знают, до чего есть дело тебе» вполне уместно применить и к продажам. Задавать клиенту наводящие вопросы — один из самых легких путей продемонстрировать нашу заинтересованность, показать, что нам «есть дело до того, что он знает».

Если вам необходимо понимать чьи-либо потребности и желания, начинайте большинство ваших вопросов словами: А как насчет…? и Что, если?.. Это заставит вашего клиента задуматься, узнать о тех потребностях, о наличии которых он и сам не подозревал; в свою очередь, клиент будет более восприимчив к вашим словам и, кстати, к вашим товарам или услугам.

Анализ потребностей вашего клиента создает основу для продвижения вперед, а также импульс, который питает весь процесс продаж. Критичный, осуждающий самоанализ — гарантия последующих сомнений в себе и самоедства, что неотвратимо ведет к параличу мышления.

Ну и что?

Вопрос, который запросто вытащит вас, продавцов, из состояния паралича мышления, очень прост «Ну и что?». У вас может не быть все ответов на все вопросы, но вы можете учиться на собственном опыте и создать себе своего рода информационный арсенал на будущее. Когда у вас появится необходимая информация, снова позвоните вашему клиенту, независимо от того, допустили вы по отношению к нему ошибку ранее или нет.

Когда вы выполняете заказ вашего клиента, может оказаться, что вы что-то оставили без внимания, нечто, имеющее огромную важность. Может быть, вы воскликните: О нет, я забыл спросить о_______! Если это так, просто скажите себе: Ну и что? По крайней мере, теперь у меня есть вся информация и в следующий раз я смогу справиться лучше. Прокрутите для себя вашу беседу еще раз, чтобы определить, что же именно вы забыли, потом позвоните вашему клиенту и задайте ему дополнительные вопросы.

Предположим, ваш клиент желает приобрести 100 стульев, вы записали количество, цвет и модель. Когда вы возвращаетесь в офис, вы вдруг понимаете, что забыли спросить о желаемом сроке поставки. Ну и что? Вместо того чтобы предаться самобичеванию за этот промах, предпримите активные положительные шаги — позвоните клиенту и подтвердите срок поставки.

В другой ситуации вы можете столкнуться с грубым нежеланием идти на контакт, когда вы начинаете выяснять у клиента, чего он, собственно, опасается. Ну и что? Это вовсе не удар по вашему самолюбию. Это лишь результат того, что у клиента в наличии трудности в том, чтобы справиться с его собственной ситуацией. Остальные клиенты оценят вашу озабоченность их проблемами, даже если этот единственный выказал негативную реакцию. Слишком уж часто продавцы позволяют пяти процентам своих «трудных» клиентов диктовать, как им вести себя с остальными «восприимчивыми» девяноста пятью процентами.

Неудачи — часть процесса

Если вам свойственно честно признавать собственные ошибки, вы легко научитесь их избегать и справляться с их последствиями. Забавно слышать, как кто-нибудь говорит: Делать ошибки нормально. Просто не совершайте одних и тех же ошибок дважды. Нормально не только делать ошибки — повторять одну и ту же ошибку тоже в порядке вещей, — если уж вам до сих пор не удалось усвоить этот урок. Один из наиболее мощных инструментов обучения — намеренное повторение.

Когда нам что-то не удается или мы совершаем ошибку, наш разум начинает выкидывать фокусы, которые на самом деле есть не что иное, как способ самозащиты. Такая защита включает и отрицание, классическую реакцию на неудачи. Как люди взрослые, мы, похоже, не можем всецело «оплакать» наши неудачи, даже если нам это на самом деле необходимо. Именно поэтому мы всегда немного злимся на наши неудачи — и этой злости требуется обвинить и пристыдить и нас, и других. Следующий шаг — отрицать нашу собственную вину в неуспехе и переложить ответственность на конкурентов, на экономику, на руководство — на кого угодно. Это дорога трусов.

Путь смелых — принять ответственность за случившееся полностью на себя. Польза такого более зрелого подхода заключается в том, что, принимая ответственность на себя, вы увидите решение проблемы более четко и ясно, к тому же, это произойдет гораздо быстрее. Чтобы справиться с этим, скажите себе: И это пройдет. Эти три слова также ведут к успеху. Ничто не длится вечно!

Совершенно нормально испытывать страх. Один из источников страха — тревога, например, тревога о будущем. Когда мы предполагаем, что в будущем дела у нас будут идти хуже, чем сейчас, неплохо напомнить себе: Со мной ничего не случится, это всего лишь перемены.

Двигайтесь вперед. Пусть анализ ваших неудач включает в себя разбор по полочкам всех ваших ощущений и мыслей. Затем возьмите себя в руки и снова приступайте к делу. Если вы не сможете быстро избавиться от чувства горечи и злости по поводу ваших неудач, эти ощущения очень скоро превратятся в рулевого вашего пессимизма.

Важно уметь открыто признавать правду. Правда иногда весьма болезненна, но эта боль — явление временное. Когда вы начинаете приводить в действие план победы над вашими слабостями, ваши внутренние «диверсанты» бегут в панике, а ваш настоящий потенциал получает шанс занять подобающее место.

Многие предпочитают сидеть, сложа руки, и ждать пока время расставит все по местам и их проблемы решатся сами собой — и, соответственно, желаемый успех будет само собой разумеющимся результатом. Однако так никогда не бывает — результаты целиком зависят от наших действий.

Вселенная вертится вокруг и благоприятствует — действию. Один из наставников любил повторять: На Бога надейся, а сам не плошай!
Многие продавцы кочуют из одной компании в другую, таща за собой груз собственных слабостей. Лучше признаться себе в собственных слабостях и предпринять что-нибудь, чтобы исправить ситуацию, чем надеяться на время, на удачу или на то, что на следующем месте работы все пойдет как надо.

Пожинайте свои слабости

Я говорю: «Пожинайте свои слабости», потому что, как фермер собирает урожай со своих полей ради выгоды, так и вы можете собрать урожай со своих слабостей и получить выгоду с них. Поначалу болезненно сталкиваться со своей темной стороной — вашими страхами и слабостями, но ваш успех — в том, чтобы действовать и преобразовать на пользу свои слабости и страхи (см. рис. 1).
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К моменту, когда нам почти или чуть-чуть за тридцать, наши достижения зависят от использования всех наших внутренних резервов и способностей. Мало кто осознает, что наши слабости — это тоже источник потенциальной силы и успеха.

Люди успешные раскалывают свой успех на составляющие, анализируют, и вносят коррективы по мере необходимости. Они обладают силой рычага. Они могут нанять себе помощника, научить его всему, что знают сами, и удвоить, а то и утроить свой собственный успех. Они регулярно черпают силу из малоизвестного источника — собственных страхов и слабостей, которые, при некотором умении, могут обернуться вашими преимуществами. Слабости, в которых вы себе не признаетесь, могут и будут саботировать даже самые успешные планы. Успех в молодости, как правило, обеспечивается использованием наших врожденных талантов и способностей. Успех на протяжении всей жизни зависит от вашего умения построить мост от слабости к силе.

Как только вы признали свою слабость, как только ваш план по ее преодолению составлен и начал действовать, вы чувствуете прилив новых сил. Успешные продавцы знакомы с этим процессом не понаслышке. Они четко знают, что для того, чтобы получить желаемое, для начала придется пройти через определенные неприятные моменты. Наивно полагать, что может быть иначе.

Для примера приведем список типичных слабостей, которые могут повлиять на ваш будущий успех в сфере продаж. Отметьте те слабости, которые характерны для вас, и добавьте те, которых нет здесь, но о которых известно вам самим.

Стандартные слабости, мешающие успеху
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· Когда со мной спорят, я начинаю защищаться и пытаюсь оправдать мои действия и себя самого.

· Я почти не умею задавать вопросов.

· Я плохо умею слушать.

· Я плохо умею организовывать свое время.

· Я унылый, склонный жалеть себя и обвинять других.

· Мне хотелось бы повысить уровень своих продаж, но я избегаю звонить потенциальным клиентам и продавать по телефону.

· Мне одинаково некомфортно с молчунами и с болтунами.

· Мне трудно выражать свои мысли на бумаге.

· Я стараюсь всем угодить. Мне необходимо нравиться людям и таким образом избежать споров, я склонен давать невыполнимые обещания.

· Я не умею довести дело до конца и, следовательно, упускаю возможности.

· Мне трудно четко донести свои намерения, идеи и планы до моего руководства, клиентов и до себя самого.

· Публичные выступления вселяют в меня ужас, мои навыки презентации гораздо ниже профессионального уровня.

· Я неспособен быть убедительным, и мне не хватает уверенности в себе.

Рассмотрение дела: преобразование слабостей

Джейн описала себя как человека со способностями, но недостаточно образованного, амбициозного, не умеющего подать себя — так она ответила на вопрос о своем основном потенциале. Джейн была на моем семинаре «Все, что вы хотите, — по ту сторону страха», направленном на обучение стратегии преобразования слабости в смелость, а смелости, в свою очередь, в направленное действие.

На семинаре она сидела в первом ряду и казалась очень заинтересованной. Во время перерыва я подошла к ней и спросила, как у нее дела. Она восприняла этот вопрос как повод излить душу, что она и сделала. Что-то в ней, возможно ее искреннее желание идти вперед в сочетании с искренней заинтересованностью в своей работе, заставило меня пригласить ее на обед. Конечно, обеденный перерыв — недостаточный срок для того, чтобы научить всему, все рассказать или объяснить, как нужно превращать свои слабые стороны в преимущества, к чему Джейн так стремилась.

Теперь я расскажу вам о том, как Джейн изменилась, после того как ей удалось признать свои собственные слабости. Сейчас Джейн владеет весьма успешной компанией, в которую входит фирма по аренде многоквартирных домов, услугами этой фирмы пользуются и иностранные клиенты. Среди ее клиентов числятся несколько кинозвезд.

К концу нашей первой встречи мы определили пять основных страхов и слабостей, которые из них вытекали, которые Джейн хотела бы изменить:

1. Страх столкнуться с несогласием, который выражался в ее неспособности контролировать чувства и эмоции. Когда работодатель или клиент не соглашались с ней, начинали спорить — или если она только подозревала критическое отношение к себе — она занимала оборонительную позицию и наносила предупредительный удар на опережение. Она могла обозначить и обсудить последствия таких действий, их влияние на ее жизнь, но была не в силах что- либо изменить. Она согласилась, что ей необходимо развивать коммуникативные навыки, а также способность управлять своими чувствами и эмоциями.

2. Боязнь нехватки времени была настоящей проблемой, поскольку Джейн захотела изменить свою жизнь, когда уже разменяла пятый десяток. Ей казалось, что такие перемены под силу лишь в гораздо более молодом возрасте.

3. Боязнь экономической незащищенности заставляла Джейн хвататься за любую работу и отказываться от того, чтобы тратить время на самосовершенствование, на то, чтобы раскрыть свой потенциал и следовать своим желаниям.

4. Боязнь быть отвергнутой загоняла ее в угол, поскольку она тратила слишком много сил и энергии на то, чтобы заслужить одобрение окружающих. Когда люди говорили ей правду, если это была не та правда, которую она хотела бы услышать, ей казалось, что ее не одобряют. Следовательно, она старательно избегала ситуаций, когда она могла столкнуться с чьим-либо несогласием. (Теперь Джейн знает разницу между несогласием и неодобрением).

5. Боязнь возражений, из-за которой Джейн чувствовала себя обязанной высказывать мысли не меньше, чем гениальные, иначе (как она думала) она рискует выглядеть глупо. В результате она боялась произнести хоть слово, если слышала хоть малейшее возражение.

Стремление Джейн исследовать эти страхи (слабости) и составить детальный план стало краеугольным камнем ее новой жизни, в которой она теперь процветает.

Каждая слабость достойна самого пристального рассмотрения и изучения на многих уровнях, поскольку ее влияние распространяется на множество сфер нашей жизни. Боязнь быть отвергнутой проявилась для Джейн во время работы с корпоративными клиентами. Ощущение тревоги и озабоченности стало настолько сильным, что она либо боялась вымолвить слово в их присутствии, либо, наоборот, болтала больше обычного! Ей удалось преодолеть эту свою слабость, обсуждая со мной детально каждую свою встречу с клиентами и скрупулезно разбирая ее поминутно, — что она могла бы сделать по-другому в следующий раз. Она была полностью готова к тщательнейшему изучению своих намерений, своих планов и точных формулировок, использованных ею в ходе каждой встречи.

Джейн последовала моим советам и советам других профессиональных экспертов в этой области и использовала на практике те стратегии, которые были разработаны специально для таких случаев. Я считала за честь наблюдать за тем, как она скрупулезно претворяет в жизнь принципы, которым научилась; как она использует новые навыки в своей работе. Ее уровень профессионализма продолжал расти в прямой пропорции к ее стремлению раскрыть одну свою слабость за другой. Параллельно с процессом преодоления слабостей, росли и ее внутренние силы. Способность найти знающего специалиста и обратиться к нему за помощью — одна из самых сильных сторон Джейн, которую она сама признала (просьба о помощи — ступенька на любой уровень). Еще одна из наиболее сильных сторон Джейн — это ее способность и стремление следовать советам, которые она получает, без критического их осмысления и возражений. Способность мыслить объективно помогла Джейн составить детальный список ее явных умений и преимуществ, равно как и ее скрытых слабостей. Встать на самую низкую ступень профессионализма — ученическую: для кого-то это весьма болезненно, для Джейн это был толчок к действию.

Во время этого столь быстрого профессионального и личного роста у Джейн бывали периоды, когда она думала:

Боже, я так многого хочу добиться..., у меня просто не хватит на это времени! И, тем не менее, времени оказалось достаточно, и достаточно бывает всегда, и для личного, и для профессионального развития. Хватило всего нескольких недель, чтобы привести в соответствие и в зависимость личный и карьерный рост Джейн. Она не теряла времени и моментально претворяла в жизнь все усвоенные ею уроки, применяя их в ситуациях, сходных с теми, что рассматривались в курсе обучения. И именно тогда она поняла, что все эти перемены к лучшему вовсе не разовая случайность.

Джейн до сих пор довольно часто звонит мне, но разговор начинается всегда одинаково: Алиса, ты не поверишь! Я только что договорилась о сделке с огромной компанией на аренду апартаментов для их руководителей или Алиса, угадай, что я сделала! Я только что купила дом за $ 300 000 с отсрочкой платежа! Джейн никогда не достигла бы всего этого, если бы не стремилась покончить со своими слабостями и добраться до оборотной стороны своих страхов.

Джейн прекрасно поработала. Она стремилась на практике применять пять основных принципов:

1. Чувство дискомфорта при достижении своих целей. Джейн заплатила высокую цену за свой успех. Ей приходилось раз за разом покидать свою «зону комфорта».

2. Быть несовершенной и делать все небезупречно (Мы договорились об основном принципе личного совершенствования: если что-то стоит сделать, то не стоит это делать безупречно).

3. Стараться полностью реализовать свои навыки и умения.

4. Отчаянно стремиться делать свою работу (у Джейн настоящий дар «отчаянного стремления».

5. Просить помощи и поддаваться влиянию других людей (это признак душевного равновесия и интеллигентности).

Именно отчаянное стремление Джейн было началом нашей дружбы и толчком к развитию ее успеха. В тот момент она была на самом деле открыта для новых знаний и готова к переменам. Эти перемены принесли в ее жизнь определенный дискомфорт, но не настолько сильный, как если бы она продолжала упорно отрицать наличие в своем характере слабостей, а в душе — страхов.

На самом деле, время было на ее стороне, что верно и в отношении всех без исключения. Бывало, что идеи Джейн не находили отклика у других и отвергались ими, но теперь это не может вывести ее из равновесия. Она больше не ощущает неодобрения по отношению к себе, если кто-то не согласен с ней, — это не нарушает ее душевного спокойствия. Вместо этого она использует все эти ситуации для того, чтобы узнать больше, получить более полную информацию. Если кто-то выражает мнение, отличное от мнения Джейн, она детально исследует эти различия, а не пытается убедить человека в том, что ему необходимо прислушаться к тому, что говорит она. Таким образом, она использует возражения как ключ к успешной продаже. Она продолжает выискивать в себе слабости, поскольку знает, что за каждой слабой стороной скрывается сила, которая только и ждет момента чудесного превращения.

По одному проценту

К нашему тридцатилетию наши силы уже сослужили нам неплохую службу и наступает момент, когда нужно извлечь все возможное из наших слабостей. И хотя эта задача кажется далеко не самой легкой, альтернативная перспектива, то есть опасность погрязнуть в наших слабостях, позволять им управлять нами, кажется гораздо более неприятной. Через десяток лет, как бы мы ни решили поступить, мы все равно будем на десять лет старше, чем сейчас. Почему бы не использовать это время для продвижения вперед вместо того, чтобы упиваться сожалениями об упущенных возможностях, разочарованием и сомнениями? Почему не использовать эти ощущения для того, чтобы извлечь из них какую-то выгоду? Вот пример результата такого подхода: Если я предложу вам один пенс в день и пообещаю удваивать эту сумму ежедневно, вы будете на меня работать? Большинство людей ответят отрицательно, поскольку они не понимают потенциала такого предложения: им в голову не приходит, что будет, если пенс сначала удвоится, на следующий день удвоятся уже два пенса и так далее. Совершенствуйте себя на один процент в день — это то же самое, что постоянно удваивающийся пенс, когда речь идет о вашем умении зарабатывать деньги.

Сколько стоят ваши слабости?

Обнаруживая и перерабатывая собственные слабости, без предвзятости и лишних эмоций, мы становимся сильнее. Как только наш план действий по преодолению собственных слабостей начинает действовать, мы начинаем смеяться по дороге в банк. Увеличивайте свое стремление к индивидуальному росту на один процент за раз. Когда ваши способности достигнут уровня в 65% - вы будете уже на уровне эксперта-профессионала, и тогда у вас появится возможность назначать более высокую цену за ваши услуги. И вы будете развивать в себе все больше способностей, поскольку того будет требовать ваш профессиональный рост. По мере роста ваших способностей растет и ваше внутреннее ощущение вашей собственной положительной силы. И началом всему этому был один процент!

Глава 3
Как справляться с чувствами и эмоциями

Существует всего лишь шесть основных возражений, специфических для любой сферы индустрии продаж. Вам известны возражения, типичные именно для вашего сектора? Если нет, тогда вы работаете не так эффективно, как могли бы на самом деле. Задача этой главы — помочь вам справиться с вашими эмоциями и чувствами, дать вам в руки оружие, которое позволит вам обнаружить возражение и, в процессе, научиться пользоваться ими, чтобы повысить уровень ваших продаж.

Представьте, что к вам в гости пришел ваш хороший друг. Обычно вы рады, даже если друг пришел не в самый удобный для вас момент. Уровень стресса в этой ситуации минимален или равен нулю. Получить от кого-то в ответ возражение — может быть таким же спокойным делом, как и визит вашего старого друга.

Вопрос:
Почему продавцы не стараются подружиться со своими клиентами и быть готовыми к любому их поступку?

Ответ:
Страх!
Люди, более склонные к пассивному поведению, нежели к активным действиям, будут продолжать убеждать себя в том, что ни в коем случае нельзя подталкивать клиента к более глубокому пониманию сути его возражений. Такие люди не станут задавать вопросов и вряд ли окажутся способными к пониманию подоплеки всех сомнений и опасений своего клиента, которые, если ими заняться вплотную, помогают более четко увидеть проблему и найти самое подходящее решение. Большинство продавцов не озадачиваются поиском источника проблемы, не стремятся выяснить детали, и даже не задают вопросов, потому что на самом деле им не нужны ответы. Так, действительно, зачем спрашивать?
Шесть быстрых шагов к победе над возражением

1. Будьте готовы выслушать возражение.

2. Имейте наготове список всех возражений, которые вы можете получить.

3. Развивайте устные/письменные навыки, которые помогут вам в преодолении возражений.

4. Приготовьтесь к тому, что вы можете почувствовать дискомфорт и из-за этого выглядеть и действовать не самым идеальным образом.

5. В любом случае, действуйте так, как задумали, каким бы несовершенным ни был этот способ.

6. Постоянно продолжайте задавать вопросы и обнаруживать новые возражения.

Если продавцы не знают, как справляться с возражениями, он, естественно, в первую очередь будут пытаться всячески их избегать, не говоря уж о том, чтобы стремиться их обнаружить. Это еще один пример того самого страха. Вы можете понять ситуацию лучше, узнавая о возможных возражениях и подготовив для них достойные и разумные ответы.

Это поможет вам не сопротивляться возражениям. Только представьте, насколько проще вам будет!

Источник проблемы

Когда продавцы слышат возражение, вопрос или выражение недоверия, они обычно считают, что это проблема, и сломя голову несутся ее решать — или воспринимают это как личное оскорбление, персональную неприязнь и начинают совершать необдуманные поступки. Поспешные выводы редко бывают эффективными, поскольку в их основе нет глубокого понимания источника проблемы, ее основной причины. Те, кто испытывает страх, не умеют задавать вопросов, направленных на то, чтобы наиболее полно понять сущность возражения. Клиент выдвигает некое возражение по некой причине, а обязанность продавца в этом случае — выявить подоплеку этого возражения и опасений клиента.

Реальный масштаб проблемы вашего клиента заключается в ее источнике, и раскрыть его возможно лишь детально исследуя причину, а не концентрируясь на следствиях. Представьте, что вы идете на прием к врачу, потому что у вас на ноге воспаленная рана. Врач излечивает вас от симптомов, но не удаляет мелкий осколок стекла или металлическую стружку, которая занозой застряла у вас в пятке. Временное облегчение вам гарантировано, но проблема никуда не делась. Беспокойство и/или страх заставляют стандартного продавца фокусировать внимание на его собственных ощущениях и эмоциях, а не на проблемах его клиента.

Как справляться с чувствами и эмоциями

Первый шаг на пути к успеху — развить в себе способность управлять вашими чувствами и эмоциями. Это не означает, что вам необходимо полностью забить в себе эмоции, просто нужно научиться контролировать их, а не позволять им контролировать вас. Представьте, например, собаку, которая пытается поймать свой собственный хвост. А теперь представьте хвост, который гоняется за собакой. Эффективность ваших продаж будет именно такой, если вы не умеете признавать и правильно использовать ваши чувства страха, сомнений и неуверенности.

Чувствовать себя неуверенным нормально, но те душевные страдания и треволнения, которые вы испытываете, когда впервые звоните новому клиенту, вряд ли адекватны, при том, что этот клиент вовсе не представляет угрозы для вашего физического здоровья. Чрезмерная тревога в этом случае совершенно диспропорциональна реальной угрозе и, таким образом, оказывает самое негативное влияние на эффективность вашей работы.

Если вам не удастся развить в себе способность нормально уживаться с чувством дискомфорта, вы так и будете пытаться избежать всего, что заставляет вас тревожиться и волноваться, но ваша чувствительность все равно будет до​ставлять вам невероятные страдания. Как следствие, возможности получения вами нового жизненного опыта будут ограничены.

Первый шаг к контролю своих чувств и эмоций во время общения с вашими клиентами (или с кем угодно еще) — желание почувствовать дискомфорт. Большинство успешных людей, которых я знаю, это те люди, которые способны ужиться с постоянным чувством дискомфорта. Большинство людей, чувствуя некий дискомфорт, склонны винить в этом обстоятельства или других людей. Вы, скорее всего, слышали, как кто-то говорил: Ты меня расстраиваешь! Часто люди, которые не умеют контролировать эмоции, действуют по принципу «Лучшая оборона — нападение», то есть они начинают атаковать человека, который задел их чувства и вызвал в них ощущение дискомфорта. Их «оборонительный» ответ/мысль: Ты причиняешь мне боль. Это образец такого типа проекции, когда человек ощущает дискомфорт и давление из-за того, что собеседник с ним не согласен, и винит не кого-то, а именно этого собеседника за свою негативную реакцию на его несогласие.

Когда вы чувствуете себя расстроенным из-за кого-то, спросите себя: Что во мне так реагирует на этого человека? Или Что именно во мне заставляет меня так бояться публичных выступлений и пробных звонков потенциальным клиентам? Если вы на ранней стадии способны определить подобный образец эмоциональной зацепки за человека или ситуацию, вы сможете создать некий план на будущее и разработать стратегию непринужденного выхода из сложных ситуаций.

Второй шаг — рассказать самому себе о том, что происходит, и о чувствах, которые вы испытываете по отношению к человеку или ситуации, в положительной манере. Если вам удастся изменить ход ваших мыслей с негативного на реалистичный — без каких-либо ужасных последствий, — это будет просто чудо. Такие чудеса не трудно создать и самим: это требует лишь незначительных перемен в восприятии.

Пытаясь создать положительную историю, вы без труда сможете извлечь урок из этой ситуации или прояснить для себя положение вещей. Когда это станет для вас обычной практикой, вы разовьете ваш собственный «персональный план управления жизнью».

Вместо того чтобы быть жертвой собственных неконтролируемых эмоций и чувств, научитесь управлять ими. Жизнь подбрасывает вам возможности, маскируя их под неприятности, но мы ведь можем быть выше них! Можно сказать, что жизнь разрабатывает план самой себя в процессе.

В следующий раз, когда вы почувствуете раздражение от какой-то ситуации или человека, рассматривайте это как возможность развить навыки управления собственными эмоциями и ощущениями. Когда у вас есть возможность повысить уровень своего восприятия, будьте благодарны, поскольку этим вы повышаете уровень вашего личного совершенствования.

Существует три фактора, из-за которых чаще всего случаются недоработки:

1. Неспособность справляться с чувством дискомфорта.

2. Желание действовать идеальным образом.

3. Непоследовательное использование системы.

Постоянно используемый план среднего уровня сложности на самом деле лучше любого выдающегося плана, который применяется от случая к случаю.

Вот запись телефонного разговора, который произошел у меня с вице-президентом национального банка:

ВП:
«Я хочу, чтобы после того, как вы поработаете с моей командой, они все чувствовали себя уверенно»

Алиса:
«Когда президент вашего банка звонит вам в офис и сообщает вам о необходимости разработать некий инновационный проект, разве вы говорите ему: Господин президент, я в этой области чувствую себя не уверенно?»

ВП:
«Нет, конечно. Я озадачусь этим вопросом и научусь тому, что мне необходимо»

Алиса:
«Именно. Разве вы не хотите того, чтобы ваша команда умела справляться с собственным чувством дискомфорта?»

ВП
«Конечно, именно этого. Чтобы они могли продолжать эффективно работать, даже чувствуя страх и неуверенность»

Алиса:
«Прекрасно. В развитии таких способностей я могу помочь»

Уверенность сама по себе совсем не плоха, плохо то, что одной уверенности зачастую недостаточно. Гораздо более важной представляется способность действовать несмотря на чувство неуверенности. Сила и способности человека, образно говоря, срываются с цепи, если страх, неуверенность и сомнения посещают его, но не доминируют в его настроении.

Три ключевые составляющие успеха

Наиболее успешные люди — это те, кто:

1. Стремятся почувствовать дискомфорт. Им известно, что для того, чтобы быть выше среднего уровня, им необходимо выйти из собственной зоны комфорта. Они оценивают вероятность долгосрочной выгоды по сравнению с краткосрочным ощущением дискомфорта, и их выбор в том, чтобы идти вперед, несмотря ни на что.

2. Не ощущают необходимости все всегда делать идеально.

3. Они не думают: Что, если я совершу ошибку и остальные об этом узнают? Или Я хочу, чтобы окружающим были видны только мои положительные стороны, так что я подожду, пока смогу сделать все идеально. Успешные люди развили свою способность работать несмотря на ощущение неуверенности и дискомфорта. Более того, они хотят совершать ошибки.

4. Знают, что последовательность значит все. Способность улучшать свои качества хотя бы на один процент в день, последовательно, настойчиво, день за днем, появляется, когда они стремятся сделать все, что в их силах на настоящий момент. К сожалению, многие люди откладывают на неопределенный срок то, что надо сделать немедленно, поскольку им хочется со старта быть не новичком, а чемпионом. На самом деле все, кому приходится сталкиваться с чем-то новым, чего они не делали раньше, испытывают тревогу и волнение. Не волнуются лишь чемпионы.

Вам хочется сделать все идеально? Оставьте эту глупую затею! Шестьдесят пять процентов — критическая масса способностей, поднимающая вас до уровня профессионала, который имеет право сам назначать цену за свои услуги.
Помните песенку Нила Даймонда?

По пути на небеса

Нам жаль несчастных,

Застенчивых и неуверенных,

Которые хотели стать совершенными

И слишком долго ждали.
Глава 4
Угроза перфекционизма

Помните роль Питера Фалька в сериале «Детектив Коломбо»? Он последовательно применял систему «нарочитой непонятливости»: «Но я все еще не понимаю... Не могли бы вы объяснить еще раз, если X у нас равен вот этому, a Y — вот этому, как это у нас получилось вот такое Z?». «Непонятливость» Коломбо — всего лишь отлично замаскированная оперативная система, которая называется Программой совершенствования; один или два стандартных метода сбора информации и обучения. По аналогии, мы могли бы сравнить эти два подхода с аудиозаписью. Один из методов — это сторона А. Лишь немногие родились с этой способностью, и они на самом деле счастливчики. Люди, применяющие программу совершенствования, хотят совершать ошибки и на самом деле верят, что ошибки — это важнейший компонент их успеха. Им не нужны идеальные условия для того, чтобы обучаться, применять полученные знания и добиваться успеха. Те, кто практикует Программу совершенствования, проходят через трудный период, и когда случаются сложные ситуации, они вытаскивают на свет Божий знания и опыт, доставшиеся им так трудно. Те, кто фокусируется на развитии своего мастерства, не испытывают проблем с тем, чтобы обратиться к кому-то за помощью и не стыдятся признать, что ответ на какой-либо вопрос им неиз​вестен. Им не стыдно за нехватку знаний. Когда они видят, как вся их команда пытается найти решение какой-либо проблемы, они наверняка придут на помощь. Они не судят окружающих, а вместо этого предлагают свою помощь и совет, и, что наиболее важно, если они замечают какую-либо ошибку, они верят в то, что именно они ее совершили! Напротив, на стороне В нашей записи находится Программа перфекционизма. Люди, которые применяют в своей жизни именно эту программу, верят в то, что они сами — ошибка. Поскольку перфекционисты не прощают себе ошибок и относятся к самим себе более, чем критически, они стремятся быть менее гибкими и менее терпимыми к другим. Людям, склонным к подобному подходу, необходимо научиться совершенствоваться на один процент за один раз. У перфекционистов, как правило, грандиозные планы с самого начала, но они редко когда доходят до стадии исполнения и, когда они не добиваются того уровня успеха, на который рассчитывали, или добиваются успеха не так быстро, как им хотелось бы, их мышление и самосознание приходят в упадок. Рис. 2 и 3 показывают скорость и интенсивность роста уровня достижений тех, кто использует эти два различных подхода.

Программа перфекционизма

Великая идея уже родилась, но у перфекциониста на этот конкретный момент еще нет четких фактов. Его поражает паралич мышления, и он ожидает, что явится некто и поможет его блестящим способностям раскрыться в полной мере. Перфекционисты наблюдают за тем, как люди, практикующие Программу совершенствования (на самом деле они обладают меньшими навыками и мастерством), добиваются большего успеха в тех областях, в которых перфекционисты терпят неудачи. Результат такой кажущейся несправедливости выражается в том, что перфекционист начинает воспринимать мир как невероятно несправедливое и бесчестное место, где люди, не стремящиеся к совершенству, получают большее вознаграждение. Для перфекциониста чувство негодования, возмущения и осуждения — источник комфорта.
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Программа совершенствования

На начальном этапе существуют идея, видение или однопроцентная способность, а также понимание того, что умение и совершенство появятся позже, уже в процессе.

Зона комфорта

По правде говоря, вам вряд ли будет комфортно, когда вы впервые попытаетесь испробовать новую систему в действии. Вам будет отчаянно хотеться нырнуть в вашу комфортную зону или, выражаясь более точно, в знакомую вам зону дискомфорта. Вполне естественно, что вы хотите поступить именно так: это характерно для большинства людей. На самом деле, оказаться на новом жизненном пути, не обладая всеми необходимыми навыками и умениями, даже если вы чувствуете тревогу и неуверенность, намного легче, нежели наблюдать за тем, как кто-то, еще менее умелый, чем вы, обвораживает клиента, заключает сделки и неудержимо двигается к самой верхней ступеньке.

После хирургической операции ощущение затягивающегося шва причиняет вам определенное чувство дискомфорта. Формирование новых привычек доставляет приблизительно те же ощущения. Любой, кто пробует использовать новые методы, испытывает такой же дискомфорт, несколько искусственный — и, возможно, даже в чем-то подтасованный — до тех пор, пока новые методы не приживутся в существующем наборе навыков и умений. Именно в этот момент необходимо захотеть жить с этим дискомфортом и научиться справляться с ним. Самый эффективный способ внедрить в свою систему ценностей свой новый стереотип поведения — это наложение этого стереотипа.

Наложение нового поведенческого стереотипа

Наложение подразумевает постоянное повторение новых поведенческих образцов до тех пор, пока отрицательные ощущения по поводу этого поведения не исчезнут окончательно. Именно этот подход был использован компанией Toastmaster Interantional для того, чтобы помочь людям преодолеть боязнь публичных выступлений. Подготовка вступительной речи — упражнение, условно называемое «ледокол», — прекрасное введение в теорию ораторского искусства, поскольку предлагает оратору подготовить пятиминутное выступление на очень легкую тему — о самом ораторе. Постепенно оратор продвигается к более сложным темам, и именно по ходу этого процесса его страх перед публичными выступлениями отступает. Тем не менее чувство страха никогда не покидает оратора целиком и полностью. На самом деле именно использование энергии такого страха питает энтузиазм оратора для дальнейших выступлений.

Факиров, умеющих ходить по раскаленным углям, спрашивали, в чем их секрет, что помогает им пройти босыми по тропе из тлеющих углей. Их ответ может вас шокировать. Они отвечают, что их умение ходить по раскаленным углям основывается на том, что они никогда не перестают волноваться об этом. Одна из психологических реакций на нервозность — потливость, которая, собственно, и спасает факиров от ожогов. В тот день, когда факир, ходящий по раскаленным углям, потеряет свой страх, он либо навсегда оставит это занятие, либо найдет другой способ заставить ноги вспотеть перед демонстрацией этого трюка.

Преодоление страха перед первым звонком

Один из методов избавления продавца от страха перед первым пробным звонком потенциальному клиенту подробно описан в моей книге «Потенциальный клиент и процветание: стратегии продаж по телефону». Лично я называю ее «256 правил продаж по телефону». В ходе самого процесса страх перед предварительными телефонными переговорами сводится к минимальному уровню. Вот как это работает.

Начинаем с вашего намерения искренне стремиться к предварительным переговорам по телефону. Включите это в ваш список намерений под заголовком «Дела, которые помогут мне стать успешным». Между белым и черным лежат 256 оттенков серого, именно поэтому лучше этого числа не найти, чтобы обозначить количество звонков, которые вы должны сделать, прежде чем станете наслаждаться процессом телефонных переговоров. Это число просто способ продемонстрировать, что преодоление боязни предварительных телефонных переговоров — процесс, идущий по нарастающей. Преодолеть страх — это не то, что можно сделать одномоментно.

Процесс наложения предполагает, что вы делаете один предварительный звонок за раз. После каждого звонка вы оцениваете свои мысли и эмоции, уровень вашего стремления позвонить и вашего желания отложить звонок на потом. Очень скоро ваш страх начнет таять, пока не останется лишь очень малая его толика. Если вам нужен продолжительный успех, вам нужно сохранить в себе лишь 20% этого страха. Однако без страха нет и смелости, а смелость — активный компонент вашей мотивации. Мотивация означает ваше желание почувствовать боль и заплатить эту цену за достижение вашей цели.

Такая концепция наложения пришла мне в голову, когда я слушала запись семинара Дипака Чопра, где он объяснял, что каждый мог бы добиться большего успеха на личном и профессиональном поприще, если бы перестал оправдывать и защищать себя и свои действия или их отсутствие. Когда я это услышала, меня словно озарило. С тех пор я радикально изменилась. Я полностью и навсегда отказалась от каких-либо оправданий! Я начала задавать себе вопросы вроде этих:

· Почему я не делаю этих звонков?

· Почему мне всегда кажется, что остальные меня подводят?

· Почему я упустила эту сделку?

· Почему общение с такими людьми меня расстраивает?

Я последовательно накладывала вопросы личного совершенствования, такие как эти, на все ситуации, с которыми плохо справлялась из-за недостатка знаний, навыков и умений. Когда вы задаете себе вопросы такого плана, вы возлагаете ответственность на себя. Вся ваша жизнь изменится, когда вы превратитесь в сильную личность.

Да, я до сих пор чувствую себя неуверенно и некомфортно, когда со мной начинают спорить и настаивать на мнениях, отличных от моего; когда я сталкиваюсь с возражениями от моих потенциальных клиентов, когда мне приходится совершать какие-то конкретные предварительные звонки или когда от меня требуют отчета за мои действия. Тем не менее я не позволяю себе уходить в глухую оборону. Вместо этого я обычно реагирую в три приема — примерно вот так:

Прием 1
Расскажите мне больше!

Прием 2
Благодарю вас за то, что поделились со мной своим мнением. Для меня это очень ценно.

Прием 3
Возможно, вы еще что-то хотели бы добавить к уже сказанному вами?
Такая реакция, на самом деле, потребовала предварительных репетиций и подготовки, прежде чем я смогла эмоционально отдалиться от открытой конфронтации. Однако с течением времени метод наложения принес свой результат.

Оправдываться и защищаться — значит,
закрыть дорогу к успеху

Сталкиваясь с возражениями или личной критикой, некоторые продавцы действуют рациональным образом. Наиболее предпочтительная реакция в таком случае — задать вопрос касательно высказанного несогласия, дать человеку время подумать над ответом на ваш вопрос. Таким образом вы выглядите искренне заинтересованным, а также демонстрируете вежливость и такт.

Определить, не начинаете ли вы снова оправдываться и защищаться, вы сможете уже по первым словам, с которых вы начинаете фразу:

· Да, но...

· Однако у вас совсем другая ситуация...

· Это для него/нее легко. Но для меня...

· Я не могу, потому что...

· Тем не менее...

· У меня это не получится...

· Да, конечно, она это заслужила, потому что...

· Я уже знаю, что...

До того, как вы начали читать эту книгу, вам не нужно было оправдываться за то, что вы игнорировали возражения или не были способны с ними справляться. Теперь, когда у вас в руках эта книга, вам не будет оправдания за неумение справляться с возражениями. Теперь у вас на руках все козыри для того, чтобы обойти слово «нет».

Глава 5
Миф об уверенности

Каждый предприниматель хочет, чтобы клиенты легко находились, легко поддавались убеждению и легко расставались со своими деньгами. Будучи просто людьми, мы желаем, чтобы многие вещи были проще и доступней. Однако нет никаких добрых фей, которые появятся из ниоткуда и спасут нас от мучительного процесса обучения и развития нового дела. Как только мы понимаем, что легко не будет, мы идем на курсы обучения и читаем трактаты о том, как развить в себе уверенность и повысить собственную самооценку. И что вы думаете? Это тоже не срабатывает!

Единственный путь к уверенности лежит через умение. Вы почувствуете себя уверенно только после того, как успешно справитесь с достаточным количеством возражений, зададите вопросы достаточному числу клиентов, и будете на самом деле понимать потребности и опасения вашего клиента. Уверенность идет вслед за умением — иного пути нет. Хотелось бы мне написать такую книгу, которая могла бы научить вас развить в себе уверенность, — но даже если бы я и могла это сделать, тогда бы это лишило вас необходимости развивать необходимые навыки и умения, благодаря которым вы могли бы играть с жизнью на ее поле. Представьте, что было бы, если бы вы были уверены, но некомпетентны.

Посмотрим на рис. 4, где мы видим Джилл, которая выходит из своей зоны комфорта.
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Стремление Джилл совершить что-то новое — результат того, что она начала рассматривать свою зону комфорта как дискомфортную. Когда зона комфорта начинает доставлять слишком много неудобств, Джилл впадает в депрессию, становится нервной, агрессивной, тревожной и начинает сомневаться в себе. Она также негодует и возмущается по поводу своих друзей, родных и семьи, которые деловито добиваются успеха в своих планах. И, наконец, ей становится больнее, чем она может выдержать, и ей хочется покинуть свою зону комфорта.

Два друга, Джейсон и Тим, присоединяются к Джилл. Они также покидают свои зоны комфорта, и среди их чувств также доминирует страх. Джейсон, Джилл и Тим чувствуют тревогу и сомнение и предполагают, что путь будет нелегок, поскольку у них нет ни уверенности, ни умения. На полпути по кривой обучения идти становится совсем трудно, и у троих друзей намечается разлад. Тим и Джилл возвращаются непосредственно в свои знакомые зоны дискомфорта, в то время как Джейсон карабкается вверх и зарабатывает свой нелегкий опыт, соскальзывает вниз и лицом к лицу сталкивается с некой пугающей ситуацией. Для Джейсона, Тима и Джилл чувство дискомфорта одинаково, но, что касается Джейсона, это ощущение не собьет его с толку и не помешает принять верное решение. Для него пути назад нет, так что Джейсон самоотверженно и далеко не идеально пытается прорваться вперед.

Поскольку Джейсон стал более компетентным, приобрел больше навыков и умений, для него то, что было трудным, становится более легким. Это прогрессивный цикл, и каждый раз, когда этот цикл повторяется, Джейсон попадает во все более сложные и дискомфортные ситуации. С течением времени, та работа, которая так пугала Джейсона, станет для него совсем легкой, даже обыденной и рутинной. Она превращается в элемент его зоны комфорта, которую также необходимо разрушить, и снова повторится тот же цикл. Постоянное обновление умений, навыков и знаний дает ему то ощущение, которое окружающие называют уверенностью. В реальности окружающие воспринимают как уверенность внутреннюю убежденность Джейсона.

Эта внутренняя убежденность исходит из взаимодействия с нелегким опытом, а не из прослушивания и желания прослушать какие-то возвышенные вдохновительные речи.

Взаимодействие с опытом обеспечивает значительную уверенность в способности без потерь пережить трудные, критические времена. Нет иного пути — ни книги, ни семинары, ни гуру не помогут вам приобрести уверенность — кроме, как умение.

Парадоксально, но трудности вам необходимо пережить до того, как уверенность появится в вашем характере и станет его неотъемлемой частью.

Как печально, что мы воспринимаем уверенность и самооценку как дар свыше, с которым мы либо рождаемся, либо он приходит сам по себе, а не зарабатывается тяжелым трудом. Все, что вы хотите, находится на оборотной стороне вашего страха — это заглавие моей третьей книги из серии GutsCoalsGlory. В этой книге описан десяток наиболее часто встречающихся страхов, а также способы преодоления ваших страхов, которые в противном случае помешают вам добиться успеха.

Имея в активе больше ресурсов, Джейсон начинает новые проекты и планы. Каждый раз, когда цикл повторяется, его способности возрастают. Желание почувствовать уверенность — не часть его мышления. Джейсону знаком страх, он действует далеко не идеальным образом — и это как раз то, что придает ему смелости. Иметь смелость и умение гораздо более практично, нежели добиваться некой сверхуверенности в себе.

Где еще мы сможем найти мотивацию для себя, стимул для совершенствования своих способностей, если мы не будем чувствовать страха? Любой из нас, конечно же, преуспеет, если сумеет покинуть собственную зону комфорта и достигнуть высокого уровня мастерства, и все мы хотим добиться этого, сделав лишь один простой шаг. Это просто бесплодные мечтания, и на это я всегда отвечаю: Такое возможно лишь во сне! Вот те качества, которые помогли Джейсону построить мост от своего страха к уверенности и успеху:

1. Способность концентрироваться на желаемом результате.

2. Способность признать свое право добиться успеха.

3. Стремление совершать ошибки: для того, чтобы добиться большего успеха, мы должны совершить больше ошибок.

4. Способность обратиться за помощью, просить о помощи — не значит, отлынивать от работы!

5. Дисциплина — поступать правильно только потому, что это правильно.

6. Стремление испытать чувство дискомфорта.

7. Желание признать, что за все стоящее необходимо платить свою цену.

8. Отстраненность — способность отстраниться от результата.

Самый темный час — перед рассветом

Когда мы стараемся развить в себе новые навыки и умения, применить наши новые поведенческие реакции, чувство дискомфорта зачастую многократно усиливается, прежде чем мы начинаем чувствовать себя комфортно. На каждом спуске или подъеме (см. рис. 4) мы ощущаем прилив сил, растущую уверенность в себе, которая сопровождает осознание того, что теперь мы обладаем новыми умениями и способностями. Вы помните, как вы учились парковаться параллельно тротуару? Вы пробовали раз пятьдесят — и каждый раз получалось все лучше и лучше. И вот — наконец-то! — вы прекрасно запарковываете машину так, как вам хотелось, причем без проблем! Это как раз тот момент, когда вы достигаете зоны вашей компетентности, как показано на рис. 4. Возможно, это прошло незамеченным, но ваша способность правильно парковаться более не подвергается сомнению. Когда вы постоянно, каждый день, сталкиваетесь с новыми задачами, вы становитесь более компетентными, развиваете в себе больше навыков и умений, учитесь преодолевать стрессы и не бояться их, и только тогда у вас появится уверенность. И вы начинаете ставить перед собой все новые и новые, более сложные задачи, стремитесь к большему вознаграждению за свои труды. Вам известно, что у вас нет иммунитета к внезапным трудностям и связанным с ними страху и тревоге, и все-таки вы не стараетесь так построить свою жизнь, чтобы совсем избежать их. Вы стремитесь встретиться со своими страхами лицом к лицу — чтобы играть с жизнью по ее правилам.

Ответ — смелость

Уверенность в себе, есть она у вас или нет, вещь довольно спорная, поскольку вы способны чувствовать дискомфорт и, тем не менее, добиваться успеха. В ваших силах сочетать в себе страх и движение вперед, и это уже стало неотъемлемой частью рутинной работы с вашими потенциальными и существующими клиентами. Теперь, когда вы уже побывали в дискомфортной для вас зоне, вам гораздо проще и легче слышать о возражениях, потребностях и опасениях вашего клиента, и воспринимать их непредвзято. Принести в жертву ваше чувство комфорта довольно легко, если понимать, что тем самым вы даете своему клиенту чувство уверенности в том, что вы на самом деле заинтересованы в его проблемах. Результаты не заставят себя долго ждать!

Вам не возражают — не надейтесь на сделку

Клиент, который вам не возражает, возможно, спорил с вами раньше, но только теперь это должно поселить ужас в вашей душе. Как только вы начнете осознавать эту концепцию, вы начнете сами провоцировать клиента на возражения, тем самым помогая ему раскрыть его опасения.

Вы будете с нетерпением ждать, когда клиент возразит вам, расскажет о своих тревогах. Более того, вы поймете, что позитивное мышление, не подкрепленное реальными основаниями, может быть крупным препятствием в достижении ваших целей. Ожидайте, что вам возразят, и готовьте разумные ответы на эти возражения. Когда вы с ними столкнетесь, вы сможете воспринимать их так, как восприняли бы визит близкого друга в не очень удобное для вас время. Приятные ощущения от его визита в конечном итоге перевесят все временные негативные эмоции и стрессы.

Составьте список тех возражений и сложных ситуаций, с которыми вы сталкиваетесь в ежедневном общении с вашими существующими и потенциальными клиентами. Сопоставьте их с тем, что вы узнали из настоящей книги. Если вы последуете всем советам и примете их как часть своей системы ценностей, вы добьетесь успеха — я обещаю! Если не сейчас, когда же?

В прошлом слишком много раз потенциальный клиент, рассмотрев ваше предложение, заявлял, что оно превосходно, почти идеально. Вы уверенно включали этого клиента в список ваших прогнозируемых сделок на месяц лишь для того, чтобы потом попасть впросак во время следующей встречи, поскольку он снова тянет время. Теперь и вы знаете, что клиент, который не выдвигает никаких возражений, является клиентом, который ничего у вас не купит. Развивайте навыки преодоления возражений. Каждое новое умение требует процесса обучения, если вы новичок. Станьте открытым и восприимчивым к возражениям клиентов — это необходимая подготовка к процессу вашего обучения. Если вы столкнулись с возражением, не начинайте обсуждать его или хоть как-то демонстрировать свою панику. Это не имеет отношения лично к вам, и никто не ждет от вас того, что у вас есть ответы на все вопросы. Вместо этого задавайте вопросы сами, чтобы как можно более полно понять и прояснить для себя источник и первопричину этого возражения. Кроме того, не стоит ожидать, что вы сами или ваш клиент поведете себя идеальным образом.
Глава 6
Разве в вопросах не содержится ответ?

Вас поприветствовали в приемной и проводили в кабинет. И что теперь? Первые несколько минут для продаж по телефону, без всякого сомнения, самые сложные и некомфортные как для продавца, так и для клиента. К счастью, существует довольно простая техника, чтобы свести к минимуму это чувство дискомфорта. Этой технике достаточно просто научиться, и, если вы найдете время, чтобы ее освоить, вы сможете увеличить объем ваших продаж. Именно в этом заключается задача настоящей главы.

По-настоящему профессиональный продавец берет на себя ответственность за то, чтобы его клиенту было комфортно, и прилагает все усилия, чтобы эту зону комфорта создать. Создание такой зоны возможно только в том случае, если у продавца имеется какой-либо план. Этот план преподносится клиенту как цель вашего телефонного звонка. Продавцы знают, что их работа заключается в том, чтобы, образно говоря, пробить оборону клиента, устранить его претензии, убедить его в необходимости обозначить свои потребности и опасения (возражения против сделки). На самом деле, клиент мог уже заранее решить, что он не будет прислушиваться к вашим предложениям.

Подобные линии защиты необходимо будет разрушить прежде, чем вам удастся подтолкнуть вашего клиента к тому, чтобы он признался, что удерживает его от покупки. Только обнаруживая и изучая такие препятствия одно за одним, вы сможете продвинуться вперед, к стадии заключения сделки

Создайте зону комфорта для своего клиента

Когда вы впервые встречаетесь с клиентом, что вы делаете? Что говорите? Помните, что очень важно не выпускать клиента из его комфортной зоны. Если клиент почувствует себя неуютно, он вряд ли подумает о вас нечто положительное. Вас будут воспринимать в таком случае как причину их дискомфорта.

Создавать и поддерживать комфортную зону клиента — жизненно важно. В этом вам помогут следующие четыре шага, благодаря которым, вы будете добиваться успеха в переговорах гораздо более часто.

1. Широко и открыто улыбайтесь! Если вы покажете ребенку две фотографии — его матери без улыбки и улыбающегося незнакомца — он, скорее, будет дольше смотреть на улыбающегося незнакомца. Улыбка таит в себе недюжинную силу.

2. Говорите вашему клиенту комплименты. Не обязательно делать комплименты лично вашему клиенту. Можно похвалить ВЕБ-сайт его компании или отделку офиса.

3. Преподнесите ему небольшой презент, например, бизнес-журнал. «Моя компания подписывается на журнал Fast Company, так что я подумал, может быть, я принесу один с собой: вдруг вы его раньше не читали». И хотя такой подарок можно расценивать как личный, его можно дарить, наверное, в любой ситуации, поскольку каждый, кто зайдет в офис вашего клиента, тоже сможет прочитать этот журнал и, возможно, узнать что-то полезное для себя.

4. Четко обозначьте цель звонка. Когда вы сообщаете вашему клиенту, чего именно вы стремитесь достичь и к какому соглашению прийти, клиент, образно говоря, сможет вздохнуть свободно. Поместите свой звонок в некие конкретные рамки. Сразу же скажите клиенту, сколько времени вы собираетесь у него занять, как вы собираетесь строить разговор (например, задавая вопросы типа: Как вы отнесетесь к тому, что я постараюсь узнать о вас больше и задам вам для этого несколько вопросов», и вот тогда-то процесс продаж начнет набирать силу. Не забывайте спрашивать вашего клиента, не желает ли он добавить еще что-либо к уже сказанному, какую еще пользу он хочет извлечь из покупки аналогичного товара/услуги.

Обозначьте цель звонка

Телефонные звонки клиентам — промежуточная задача, которую, тем не менее, необходимо выполнять на пути к более глобальной цели — заключению сделки. Целью вашего звонка может быть получение некой информации, узнать имена «игроков противника», изучить типичные процессы принятия решений о покупке или заключить предварительный договор.

Изначально задавать цели телефонного разговора — необходимо по целому ряду причин. Наиболее важно — быть способным к трезвой самооценке своих действий после телефонного разговора. Именно в этот момент мы начинаем задавать самим себе непростые вопросы истины о вашем звонке.

· Была ли у моего звонка четкая цель?

· Что это была за цель?

· Получилось ли у меня добиться поставленной цели?

· Была ли цель моего звонка реально достижимой?

· Кому мне нужно позвонить следующему?

· Что мне нужно сделать сейчас?

· Кто мне может помочь?

Создайте контекст

Контекст — это некая рамка, облекающая реальное событие. Например, представьте себе сад, огороженный забором. Так вот, этот забор является контекстом для чьей-то собственности. Когда мы строим контекст в том, что касается нашего клиента, мы таким образом:

· оцениваем наше местоположение внутри процесса;

· определяем для себя цели и задачи нашего разговора по телефону.

Например: Джульетта, мы встречались с вами дважды, и сейчас, в ходе нашего разговора, мне стало гораздо более понятно, что именно нужно вашей компании в финансовом плане. Теперь мне понятны ваши требования относительно скользящего графика платежей ввиду нерегулярного поступления к вам денежных средств. Мое сегодняшнее предложение заключается в том, чтобы преодолеть трудности с балансом международных сделок и всех проблем, с этим связанных. Предложение довольно разумное, не так ли? Да, кстати, могу ли я взять органиграмму вашей компании, чтобы я мог более четко представлять себе, какой путь нужно пройти от идеи до решения?

Бизнес-тренер по технике продаж, встречающийся с этим клиентом, смогла так означить цель своего звонка: Я в курсе, что вы только что отвалили круглую сумму за новый пресс. И, конечно, вам хотелось бы, чтобы он работал на полную мощь. Эта информация верна, или я уже несколько запоздала со своими предложениями? Если клиент согласен, что вас информировали правильно, вы тогда можете сказать следующее: Что я хочу сегодня сделать — обсудить с вами возможность вашего отдела продаж значительно увеличить свой уровень прибыли не за счет сверхурочной работы или невероятных усилий. Во-первых, я хотела бы задать несколько вопросов, чтобы понять, как происходит процесс продаж в настоящий период. Вы не возражаете? Если мы превысим временной лимит, запланированный на сегодня, можем ли мы договориться на иное, удобное для вас время.

Если ваш клиент согласен, можете начинать задавать вопросы. Ваши первые вопросы не должны выглядеть навязчивыми. Они не должны нести негативного эмоционального заряда. Например, представьте, что вы встречаетесь, скажем, с вице- президентом компании, в которой отдел продаж показал не лучшие результаты за последний квартал. Не будете же вы с места в карьер спрашивать: А теперь расскажите-ка, как ваша команда плохо работала весь последний квартал? Вам придется выдвигать осторожные версии происходящего на протяжении всего процесса продаж, но не раньше, чем вы сумеете построить мост доверия и взаимопонимания с вашим клиентом.

Задать несколько ненавязчивых вопросов необходимо для того, чтобы сломать лед. Я задаю вопросы всегда в три приема:

1. Построить мост (заработайте право)

Как правило, используется всего четыре-восемь вопросов, которые вы можете задать касательно дел вашего клиента. Задавать их совершенно безопасно, поскольку они предназначены исключительно для того, чтобы построить мост между вами и вашим клиентом. Поначалу, в первый момент, вам обоим может быть не очень уютно, как и большинству из нас, когда мы встречаем незнакомых людей. Ваши вопросы могут быть самыми обычными:

· Как давно ваша компания на рынке?

· Как повлияли последние перемены в экономике города на состояние дел в вашей компании?

· Что вы делаете, чтобы ваша компания оставалась конкурентоспособной?

2. Существует целый ряд вопросов, направленный на то, чтобы обнаружить и преодолеть проблемы. Когда проблема обозначена, продолжайте задавать подобные вопросы. НЕ ТОРОПИТЕСЬ сразу же начинать выдвигать варианты решения проблемы. Когда клиент жалуется на некую проблему, а вы немедленно предлагаете решение, вы демонстрируете ваш ум и ваши умения, и решение, которое вы предлагаете, почти наверняка касается лишь малой части проблемы в целом. Также вы почти наверняка добьетесь того, что ваш клиент будет чувствовать себя глупо, займет оборонительную позицию, которая сведет на нет все дальнейшие попытки осветить спорные моменты. Задавайте ваши вопросы так:

· Есть ли какие-то моменты в вашей работе, из-за которых вас мучает бессонница?

· Что помогало вам решить проблему раньше?

· Пробовали ли вы какие-то другие решения?

· Как бы вы поступили, если бы вопрос денег не имел значения?

3. Разложите основную проблему на составляющие.

На этой стадии вы должны задавать вопросы таким образом, чтобы узнать как можно подробнее об основной проблеме. Осторожно просканируйте границы основной проблемы, затрагивая и «ответвления» этой проблемы. Немногие продавцы знают об этом, но люди не меняют своих решений из-за самих проблем. Их решения меняются лишь в зависимости от того, ассоциируются ли с этой проблемой какие-то неудобства и дискомфорт.

Устраните то, что мешает клиенту сделать заказ

Выяснить, что на самом деле необходимо вашему клиенту, процесс непростой. Вы должны задавать вопросы, слушать ответы, повторять услышанное, задавать больше вопросов — можно позволить себе быть несколько параноиком в этом деле — задавать еще больше вопросов, и, наконец, помочь клиенту принять решение, которое необходимо вам обоим.

Нормально: и даже полезно позволять себе постоянно оглядываться назад — не воспринимайте незавершенную сделку как свершившийся факт. Слишком многие начинали заранее делить шкуру неубитого медведя, доверяя своему позитивному мышлению больше, чем четкому выяснению реальных обстоятельств. В этом и заключается одна из основных проблем позитивного мышления, которая неизменно сопутствует профессии продавца: позитивное мышление, не подкрепленное реальными обоснованиями, на самом деле ведет к разочарованиям и неудачам!

Продавцы, как правило, раньше, чем их клиенты, приходят к выводу, что товар/услуга, которую они предлагают, как нельзя лучше подходят для того, чтобы решить проблемы клиента. Иногда клиент «отстает» от продавца на полминуты, иногда — на два года! Разрыв между настоящим состоянием дел и ожидаемым результатом — это путь, полный препятствий, типа возражений, опасений и условностей.

С момента, когда вы в первый раз позвонили вашему клиенту, до момента завершения сделки с этим клиентом может поменяться даже руководство компании-клиента. Формальный Список потребностей вашего клиента (Глава 7) не только увеличит ваши шансы превзойти конкурентов, независимо от того, сменится ли руководство компании или нет, но и поможет вам быть (и выглядеть в глазах окружающих) более разумным, дальновидным, организованным и логичным.

Список потребностей/опасений клиента — это документ живой и развивающийся, который меняется вместе с переменой настроения вашего клиента. Если продавец способен слушать и понимать, ему, как правило, удается построить прекрасные взаимоотношения с существующим или потенциальным клиентом, и в итоге такие взаимоотношения вознаграждаются и в моральном, и в материальном аспекте.

Продавец, который работает, не будучи при этом способен слушать и слышать, никогда не построит доверительных отношений с клиентом. Большинство неумелых продавцов могут лишь надеяться на то, что их конкуренты еще более бестолковы, чем они сами.

Типичный продавец на упоминание клиентом о какой- либо проблеме реагирует тем, что немедленно предлагает некое решение. Говорите о проблеме, объясняйте суть проблемы — и решайте проблему. А ведь требуется совершенно другая реакция— задавать вопросы. Клиент будет благодарен, если вы продемонстрируете искреннее желание понять его опасения и потребности, задавая соответствующие вопросы. Подумайте об этом так: мудрость, понимание и знание быстро достигаются путем правильной постановки вопроса. Есть время разбрасывать камни, есть время собирать камни — есть время говорить, и если вы проявите искреннее желание понять вашего клиента, вы найдете время и для того, чтобы сообщить клиенту то, о чем вы от него узнали, — и будете делать это до тех пор, пока, наконец, суть дела не прояснится!

Когда продавец предлагает решение проблемы, основанное на 20-процентном понимании этой проблемы, это решение поможет решить только 20% всей темы. Вряд ли при этом появится шанс построить взаимоотношения с клиентом. Кому нужны отношения с человеком, который вас не понимает? Это вовсе не то качество, которого от вас ждут в деловых отношениях ваши самые ценные партнеры.

Почему мы не задаем больше вопросов, не только нашим клиентам, но также друзьям, родным? Мой собственный опыт показывает, что тому есть семь основных причин.

Вот самая опасная фраза из всех, что продавец вообще может произнести: Я это уже знаю. Те, кто это произносит, презирают процесс обучения в принципе. Парадоксально, что только задавая вопросы, мы можем узнать ответы.

Семь препятствий для того, чтобы задавать вопросы:

1. Отсутствие интереса

2. Эгоцентризм
· Фокус — на товаре или услуге, который вы предлагаете, и в целом на том, что вы говорите.

· Вы чувствуете, что должны немедленно доказывать свою правоту.

· Вы обеспокоены тем, чтобы сохранить лицо и избежать неудачи.

· Вы чувствуете потребность все держать под контролем.

3.  Дурные привычки

· Интерес к себе, оставшийся без ответа (у нас слишком мало друзей, которые могли бы сказать нам то, что нам стоит знать по этому поводу).

4. Отрицание

· Мы не хотим знать ответов на вопросы, поскольку нам придется взять на себя ответственность за то, что этот ответ может нам сообщить.

5. Внутренняя блокировка

· Когда мы были детьми, нам говорили, что взрослых беспокоить вопросами нельзя: детей должно быть видно, но не слышно.

· Система образования в школах построена на том, что необходимо всегда знать правильный ответ.

6. Незнание

· Незнание того, что заданный вопрос дает человеку карт- бланш, разрешение говорить.

· Незнание того, что задавать вопросы — это на самом деле проявление вежливости.

7. Недостаток навыков

· Неумение задавать вопросы так, чтобы они не выглядели надуманными и принужденными.

· Неосознание того, что постановка вопросов — искусство, которому можно научиться.

Из семи причин, мешающих нам задавать вопросы, перечисленных выше, две наиболее часто встречающиеся. Это незнание — люди полагают, что задавать вопросы невежливо, и недостаток умения — люди не знают, как правильно задать вопрос таким образом, чтобы сохранить собственное достоинство и продемонстрировать уважение к собеседнику. 
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Для противодействия вышеназванным трем типам реакции предлагаю следующие варианты ответов, достаточно легкие, чтобы выучить их и применять в дальнейшем:

1. Когда вам рассказывают о существующей проблеме, подтолкните клиента раскрыть ее суть. Задайте вопрос, типа: «Не могли бы вы рассказать об этом подробнее?»
2. Когда кто-то упоминает некий факт, продолжите его мысль: «По причине того, что...?» Результаты (та дополнительная информация, которую вы получите) окажутся поразительными, даже прежде, чем вы дойдете до середины вашего разговора.

3. Когда вам задают вопрос, вы можете сами посодействовать развитию дискуссии, сказав: Как интересно! Почему вы об этом спросили? Если вы зададите вопрос «почему» в сочетании с выражением вашего интереса, это сделает подобный вопрос гораздо менее «враждебным» вашему клиенту.

Если бы вам предложили выбрать единственную деталь, которую вы можете изменить в вашей карьере в сфере продаж, выберите вот что: развить в себе способность вычленять из разговора с клиентом самое главное, «соль». Это искусство наиболее ценно.

Задавайте вопросы — все сделки будут вашими

Понимать пользу вопросов и знать, как помочь собеседнику дать на них простые, легкие и ясные ответы, — гарантия того, что ваши усилия будут оценены по достоинству и вы получите соответствующую отдачу. Вы хотите начать сегодня? Помните, что гораздо более важно практиковаться для того, чтобы стать совершенным, нежели сидеть и ждать, пока совершенство само снизойдет на вас.

Глава 7
Выясните, что нужно клиенту,
и справьтесь с его возражениями

Традиционно принятые методы работы с возражениями клиента довольно агрессивны. С другой стороны, определение потребностей клиента — процесс совместный, в котором задаются вопросы, получаются ответы и достигаются некие соглашения, в результате которых вы переходите к следующему этапу.

Намерение — это то, с чего начинается процесс достижения результата. Когда бы вы ни обозначили свое намерение, оно становится значимым в вашей жизни. Теневая сторона вашего намерения — неявное стремление. Если ваше неявное стремление заключается в том, чтобы просто пройти этот путь, чтобы получить от жизни как можно больше, не вкладывая многого, вряд ли вы добьетесь хоть сколько-нибудь стоящих результатов.

Вот пример достойного намерения: найти нечто хорошее, возвышенное в каждом из людей, с которыми вы имеете дело. В отношении некоторых это совсем непросто. Не требуется особых усилий, чтобы быть добрым к тому, кто к тебе уже добр, мил и приятен в общении. Люди, бросающие вызов нашему самообладанию, — это просто подарок судьбы: они подталкивают нас к тому, чтобы мы заглянули глубже внутрь себя и нашли в себе дополнительную силу.

Неявное стремление часто ассоциируют с желанием выглядеть умным за чужой счет: наблюдать за неудачами других, делать меньше остальных или сравняться с кем-либо. Зачастую мы, по сути, проецируем наши эмоции от негативного опыта в прошлом на ситуацию в настоящем. Тогда мы не вели в счете, теперь мы подсознательно стремимся наверстать упущенное. Такой способ известен под названием «синдром матча-реванша». Разрешить эту ситуацию можно лишь, постоянно пересматривая наши намерения. И хотя это звучит просто, на самом деле это довольно сложно. Грамотный пересмотр требует способности отличать сильные стороны от слабых, не вынося при этом резких суждений. Начните с того, чтобы признаться самому себе в том, что следовать неявным стремлениям своего сердца — это скользкая дорожка. В ситуациях сложных и конфликтных спросите себя: Могу ли я быть алчным? Или: Что во мне мешает мне нормально и с пользой общаться с этим человеком?
Возможно, дело в том, что вы злитесь, чувствуете себя беспомощным и бесполезным, вы завидуете кому-то, кто сумел добиться в жизни большего, чем вы. В результате вы начинаете критиковать этого человека. В таком случае вы на самом деле осуждаете себя самого, хотя свою зависть и злость вы проецируете на кого-то другого.

Изучение ваших намерений — один из ключевых методов добиться быстрого личного роста и самосовершенствования. Очень скоро вы начнете четко осознавать, кто вы есть. Вы заметите, что по большому счету почти всегда думаете о других хорошо. Временами вы все еще будете сталкиваться и с противоположным, но научитесь своевременно исправлять ситуацию. Если вы не уверены в своих собственных намерениях, вот вам подсказка: когда вы всматриваетесь в глубь себя и обнаруживаете в себе негативный настрой, негативные намерения, ваше отношение будет, скорее всего, негативным. В отличие от магнитного поля, энергетическое поле, существующее в каждом из нас, действует по принципу «Подобное притягивает подобное» — как в поговорке «Одного поля ягоды».

Если в ваши намерения на самом деле входит узнать об истинных потребностях вашего клиента как можно больше, чтобы помочь ему решить проблему, вам стоит последовать следующим семи советам.

1. Обозначьте свои намерения: Если вы не возражаете, я хотел бы задать вам пару вопросов касательно ваших требований/потребностей.

2. Обозначьте вашу полезность для клиента: То, что мы сможем выяснить, поможет нам понять, что именно вам может помочь, и мы смогли бы построить диалог, в ходе которого вы можете высказать ваши идеи и соображения.

3. Делайте заметки: Вы не возражаете, если я буду делать заметки? Я не хотел бы ничего упустить (Отметьте, как вы объяснили свое желание делать заметки). Записывайте все и не оправдывайтесь, не защищайтесь и не предлагайте решений (см. рис. 6 в этой главе).

4. Обозначьте, что в этом полезного для вас: Я узнаю о том, что может положительно или отрицательно повлиять на вас. Это поможет мне составить более четкую картину о ваших потребностях и целях, так что, когда я выйду отсюда, у меня будут в руках факты.

5. Добивайтесь ответной реакции и задавайте вопросы: «Что-нибудь еще?» Или: «Что вам помогало раньше?»

6. Создайте формальный список: поместите проблемы в одну колонку, а способы их решения — в другую (см. рис. 6 «Определение потребностей/проблем)

7. Постоянно развивайте процесс: задавая три простых вопроса.

· Назовите что-то одно, что вы хотели бы, чтобы я продолжал делать?

· Назовите что-то одно, что вы хотели бы, чтобы я перестал делать?

· Назовите что-то одно, что вы хотели бы, чтобы я начал делать?

Для различных сценариев вы можете использовать другое слово, а не Я. Например: Назовите что-то одно, что вы хотели бы, чтобы продолжали делать КОНКУРЕНТЫ? или Назовите что-то одно, что вы хотели бы, чтобы продолжал делать ОТДЕЛ ПРОДАЖ?
Необходимо также упомянуть, что фраза, построенная на использовании «Назовите что-то одно, что вы хотели бы...» построена так, потому что вы не хотите, чтобы клиент нечетко отвечал на этот вопрос. Нетрудно это спрогнозировать, поскольку смысл этого вопроса совершенно определен. Впоследствии ничто не мешает вам спросить: Назовите вторую вещь, которую вы хотели бы...?
Если бы вы спросили ребенка «Что вы проходили сегодня в школе?», стандартный ответ был бы «Ничего». Тем не менее гораздо более внятный ответ можно получить, сформулировав вопрос следующим образом: Назови что-то одно, что ты сегодня проходил в школе.

При следующей встрече с вашим клиентом просмотрите еще раз список потребностей и проблем вашего клиента, который вы составили по результатам ваших предыдущих встреч. Вы уже сможете его изменить, что-то убрать или добавить. Это может показаться утомительным, но, тем не менее, стоит помнить о том, что потребности и проблемы целой компании меняются ежедневно. И вы обязаны быть в курсе этих изменений всегда. Не стоит принимать никого и ничего как данность.

Полезно составлять такой список потребностей и проблем формализованно, поскольку, когда вы записываете информацию, вы можете добавить какие-то комментарии или записать также какие-то свои идеи, которые могли бы быть полезны вашему клиенту. И еще одна не менее важная причина для того, чтобы письменно фиксировать потребности и проблемы своих клиентов, — так вы не столько запоминаете, сколько не забываете. Вы можете зафиксировать все во время встречи с клиентом, а позднее обдумать все более тщательно.

Ваш Список потребностей и проблем — бесценный инструмент. Вы можете использовать его все более эффективно от встречи к встрече. Взгляните на него в начале встречи — и вы восстановите в уме предыдущую. Можно использовать сценарий вроде этого: Прежде чем мы начнем, давайте вспомним наш последний разговор, и посмотрим, не захотите ли вы добавить или обсудить что-нибудь более подробно.

После того как ваш клиент даст ответ, вы сможете построить структуру вашей встречи, основываясь на актуальных потребностях и проблемах вашего клиента. Вместо того чтобы пользоваться схемой, показанной на рис. 6, вы можете построить схему, подобную рис. 8 (Глава 8). В любом случае, записывайте информацию для ваших следующих встреч и используйте эти записи как шаблон для телефонных переговоров с вашими клиентами.
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Туше

Позвольте объяснить вам концепцию «Туше». В фехтовании этот термин означает «легкое касание рапирой». «Туше», в том смысле, в котором это касается продаж, с успехом используется в процессе разговора с клиентом. Когда клиент говорит о своих проблемах, типичный среднестатистический продавец немедленно предлагает их решение. Профессионал станет задавать вопросы; клиент, разумеется, будет ощущать некоторый дискомфорт, поскольку затрагиваются темы, которые его волнуют. Тем не менее вам нужно продолжать, поскольку только тогда, когда вы будете полностью понимать ситуацию, вы сможете предложить подходящий вариант решения.

Для примера, представьте себе, что вы звоните вице-президенту компании клиента, ее директору по маркетингу или по продажам. Вы можете сказать: Я работаю с руководителями, в намерения которых входит проводить как можно больше времени со своей командой, но которые, похоже, не обладают достаточным количеством времени, чтобы обучать и наставлять эту команду. В качестве альтернативы вы можете сказать: Я могу быть полезен тем руководителям, которые хотят, чтобы их команда добилась успеха, но у которых нет времени выполнять такие обязательства как по отношению к себе самому, так и к своей команде.

Подтвердите ожидания вице-президентов, директоров по маркетингу и продажам, но по вашей манере задавать вопросы им самим станет абсолютно ясно: их действия и намерения не коррелируют между собой. Если дело именно в этом, вы можете сказать: Я могу помочь вашей команде продавцов значительно повысить эффективность их работы, причем ни вам, ни им самим не придется для этого делать нечто особенное. Но, если бы ваш собеседник не отвечал на вопросы, которые вы задаете, — без вашего пробного «туше» — у вас никогда не появилось бы оснований произнести нечто подобное.

Препятствие, которое нам необходимо преодолеть, — наше нежелание задавать вопросы, дискомфорт, связанный с этой необходимостью. Это похоже на то, как будто мы до сих пор слышим голос взрослого, который воспитывает нас, словно мы опять вернулись в детство:

· Не лезь не в свое дело!

· Не приставай к взрослым!

· Детей должно быть видно, но не слышно!

· Кто ты вообще такой, чтобы задавать вопросы?

Пока мы помним об этом, мы не способны ни задавать вопросы, ни учиться, слушая ответы на них. Я говорю — неспособны учиться, поскольку, когда мы были студентами, мы были гораздо больше озабочены тем, чтобы знать правильный ответ на вопрос, нежели тем, чтобы развивать в себе пытливый ум и задавать вопросы нашим преподавателям.

В вопросах заключается ответ

Мы почему-то полагаем, что наши вопросы будут обидными для клиента. На самом деле верно совершенно противоположное: люди, как правило, чувствуют себя польщенными, когда кто-то проявляет интерес к их делам, более того — с радостью отвечают на ваши вопросы.

И только некоторые (возможно, процентов пять) обидятся на то, что вы задаете вопросы, чтобы понять, что им нужно. Неужели вы будете строить свой бизнес, основываясь на реакциях и мнениях пяти процентов? Конечно, нет! Успех придет к вам только тогда, когда вы будете управлять своим делом, учитывая мнение 95% ваших потенциальных клиентов. Угождать надо массам.
Глава 8
На самом деле проблемы походки на айсберг

Когда клиент обозначает проблему, любой типичный продавец, повинуясь совершенно естественному и объяснимому инстинкту, рвется с ходу предложить какое-то решение.

Он не осознает, что немедленная попытка предложить решение полностью сводит на нет процесс познания и изучения. Если проблема серьезная, то, скорее всего, появится целый ряд сопутствующих мелких проблем и потребностей, которые необходимо детально изучить и обсудить, прежде чем можно будет разработать приемлемый вариант решения.
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Продавец должен быть открытым и искренним, только тогда он сможет разложить эту проблему по полочкам. И опять же — задавайте вопросы, это помогает. Представьте, что проблема — это айсберг. Менее 20% видно, остальное — скрыто в глубине. Не суметь раскрыть неочевидные составляющие проблемы вашего клиента — то же самое, что направить свой корабль прямым курсом на айсберг. Вы, конечно, будете общаться со своим клиентом, но ни один из вас не добьется своей цели.

Слушается дело: история одной проблемы

Не так давно мне пришлось работать с одним клиентом — менеджером по продажам, его звали Брэд. Я ассистировала ему в ходе одного из телефонных разговоров с его клиентом. Моя роль заключалась в том, чтобы наблюдать за его действиями и оценить его умения в области продаж. В определенный момент я была вынуждена принять активное участие в разговоре — в тот момент, когда клиент Брэда заявил, что ему определенно необходимы места для парковки для 18 его сотрудников, в попытке быть полезным и продемонстрировать свою осведомленность о товаре, Брэд немедленно заверил своего клиента, что у него есть как минимум три подходящих варианта с 18 местами для парковки. Я не могла противостоять возможности исследовать глубинные уровни этой проблемы, те, что были не видны на первый взгляд. Я спросила клиента: Вы не возражаете, если я спрошу, зачем вам нужны эти места для парковки?

Клиент: «Ну, реорганизация — достаточно стрессовая ситуация, и я не хотел бы, чтобы кто-нибудь из моего персонала счел эту ситуацию поводом подыскивать что-то получше. Мне хотелось бы показать им, что работа в моей компании — самый достойный вариант, и предоставление им места для парковки помогло бы мне в этом».

Алиса: «Если бы вам пришлось расстаться с некоторыми вашими сотрудниками, как вы думаете, сколько бы их было?».

Клиент: «Примерно пять».

Алиса: «И сколько, вы думаете, стоило бы нанять и обучить персонал на замену этим пяти?».

Клиент: «Как минимум $ 200 000 каждый».

Алиса: «И куда пойдут эти пять человек?».

Клиент: «К конкурентам».

Алиса: «Как это повлияет на вашу репутацию на рынке и продвижение ваших новых товаров?».

Клиент: «Кардинальным образом».

Алиса: «Знаете ли вы о каких-либо иных проблемах, способных повлиять на ваш персонал, вынудить их искать место у ваших конкурентов в процессе реорганизации предприятия?».

Клиент: «Я никогда не думал об этом. Я был так занят проработкой стратегии реорганизации, что просто не подумал, как это может сказаться на людях».

Алиса: «Может быть, вам будет полезно организовать встречу вашего ключевого персонала с нашими специалистами? Мы могли бы разработать вопросы, на которые ваша команда должна будет ответить в ходе часовой встречи. Встреча будет построена так, чтобы было возможно осветить все проблемы». 
Потом всплыли другие детали, и встреча с нашими специалистами сыграла существенную роль в деле становления доверительных отношений клиента с Брэдом (менеджером по продажам). Брэду удалось заключить эксклюзивный договор на оказание услуг. Надеюсь, этот пример продемонстрировал вам, что вопросы — самое надежное средство разложить проблему по полочкам, обнаружить все мелкие подводные камни, которые окружают большую проблему. Наиболее важной ключевой задачей на тот момент было удержать топ-менеджеров.

В итоге клиент Брэда получил возможность говорить о том, что его действительно волновало, — возможный уход некоторых сотрудников — в отличие от клиентов конкурентов Брэда. Брэд успешно обошел своих конкурентов и обеспечил себе выгодную сделку (контракт на эксклюзивный подбор недвижимого имущества). Вот таких великолепных результатов можно добиться, если задать несколько дополнительных вопросов и потратить час на групповую встречу.

Когда вы разложите проблему по полочкам, когда обнаружатся все подводные камни, которые окружают основную проблему, все равно продолжайте задавать вопросы до тех пор, пока не останется абсолютно ни одной невыясненной детали. Тогда, и только тогда вы можете начинать предлагать какие-то решения. Предлагая свой вариант решения, попросите клиента прокомментировать ваше предложение с точки зрения его полезности для бизнеса вашего клиента. Подтолкнув вашего клиента к тому, чтобы дать трезвую оценку вашему товару или услуге, вы тем самым отступаете от привычной продажи «выгоды». Если продавец указывает на некое качество своего товара и затем начинает говорить, говорить и еще раз говорить о его достоинствах, клиент имеет право лишь согласиться с продавцом или не согласиться. Вы же должны узнать о том, как именно клиент воспринимает ваш товар или услугу, совпадает ли его восприятие с вашим.

Если вы спрашиваете вашего клиента о ценности и полезности вашего варианта решения его проблемы, он вам об этом расскажет; когда вы записываете свои предложения, их ценность для клиента очевидна, поскольку клиент вам уже сам об этом сказал. Он уже сам ответил на свои возражения и сам себе продал ваш товар. У вас будет возможность учитывать соображения и опасения вашего клиента касательно его проблем, а также иметь представления о его ожиданиях.

То, что вы заранее знаете, что клиент согласен с вашими вариантами решения его проблемы, дает вам так называемое «интуитивное знание». Это дает вам несомненное преимущество и ставит вас на голову выше ваших конкурентов.

Эгоцентризм против заботы об окружающих

Эгоцентричные люди говорят, объясняют и думают всегда от первого лица:

· Я нервничаю.

· Почему он мне не перезвонил?

· Их не интересует то,
что
я хочу сказать.

· Я ей не нравлюсь.

Люди, заботящиеся об окружающих, задают вопросы:

· Интересно, о чем она беспокоится?

· Почему этот отдел продаж не выполняет финансовое планирование?

· Как я могу ему помочь?

· Что волнует вас до потери сна и аппетита?
Это только начало. Начните практиковаться в заботе об окружающих вам будет неуютно, и вы вряд ли будете делать это идеально. Ну и что? Продолжайте тренироваться и постепенно вы начнете самым естественным образом превращаться в человека, который заботится об окружающих. Помните, что вы все-таки несовершенное человеческое существо, а не совершенное человеческое действие.
Продажа — консультация

Я консультирую и обучаю команды продавцов, используя все тот же план развития бизнеса с новым клиентом. Одно из средств, разработанных мной для оценки результатов, — составить таблицу 5x8 см, в которой учтено количество телефонных звонков, которые сделал каждый участник команды, количество назначенных в результате встреч и количество новых привлеченных клиентов. На самом деле это довольно яркая, светлая и очень эффективная система оценки.

Слушается дело: как можно и как нельзя продавать

Как-то раз я готовила к печати диаграммы. Я обратилась к двум типографиям, чтобы узнать уровень цен, качества и прочее. Менеджер по продажам из первой типографии начал задавать мне следующие вопросы:

· Какой будет тираж? (1 500 экз.)

· Сколько цветов в печати? (4 краски + лакировка)

· Какой сорт бумаги? (100 фунтов, глянец, одностороннее мелование)

· Будут ли 4-цветные рисунки? (нет, только линейная графика)

· Обрезной формат (24x36 дюймов)

· Способ доставки (В пачках по 50 шт., с доставкой до офиса)

Этот менеджер затем сказал: Отлично. Полагаю, я узнал все, что мне нужно. Я вышлю вам факсом наше коммерческое предложение утром.

Перед тем как он повесил трубку, он сказал: Если вы вспомните еще что-нибудь, о чем забыли сейчас, пожалуйста, обязательно позвоните мне.
В тот же день менеджер из второй типографии перезвонил мне и в ходе нашего разговора продемонстрировал совершенно иной подход. Этот человек начал с создания комфортной зоны — он установил некоторые незыблемые правила для этого телефонного разговора — и затем продолжил задавать вопросы общего характера касательно моего бизнеса:

· Давно ли вы занимаетесь этим бизнесом?

· Как случилось, что вы из торгового представителя превратились в консультанта по продажам, бизнес-тренера и оратора?

· Правда ли, что публичные выступления — тяжелый опыт, которого стоит бояться?

· Много ли у вас конкурентов?

· Есть ли у вас свои собственные, особенные приемы и техники продаж?

· Вы до сих пор чувствуете разочарование или удивление, когда срывается сделка?

· Затем он задал мне еще несколько вопросов, уже касательно моего проекта:

· Для чего вам нужны эти плакаты?

· Вы когда-нибудь использовали что-то подобное в прошлом, и если нет, то почему?

· Как могут эти плакаты помочь вам построить отношения с клиентом?

· Чего именно вы хотите добиться?

· Как это может быть полезно вашему клиенту?

· А что, если эти плакаты ваши клиенты просто повесят на стене в своем офисе, и они так и будут висеть незаполненными, никто не будет вносить в таблицы информации?

· Можете ли вы заранее договориться с вашим клиентом о том, чтобы он либо своевременно вносил данные в таблицу, либо снял ее со стены?

· Существует ли возможность обновления такого «настенного обозревателя»?

И только когда Даррен закончил задавать вопросы, только тогда он перешел к разговору о технических подробностях моего заказа — то, что сделал первый менеджер.

На следующий день я получила прайс-листы от обеих типографий, как и было обещано. Цена услуг первой типографии была $1,45, цена на услуги второй — $1,575.

Как вы думаете, на которой я остановила свой выбор? Конечно, на второй.

Если вам непонятен и неприемлем мой выбор относительно поставщика типографских услуг, позвольте я объясню вам, какие именно причины и мотивы обусловили мое решение.

Я — независимая, самостоятельная деловая леди, и каждый цент у меня на счету. Тем не менее я задала сама себе несколько вопросов, прежде чем принять какое-либо решение.

Как со мной общались эти два менеджера по продажам? Хотели ли они извлечь максимальную информацию из моих ответов на их вопросы? Иными словами: Использовали ли эти два менеджера по продажам метод «туше» по отношению ко мне? Проявили ли они оба неподдельный, искренний интерес к моему проекту?

После того как я смогла ответить сама себе на эти вопросы, я смогла принять здравое, обоснованное деловое решение, основанное на общей картине возможного роста моего бизнеса, а не на выгоде, которую я могла бы получить от более привлекательной цены. Как следствие, я выбрала предложение второй типографии, исключительно благодаря профессионализму, любознательности и искусству задавать вопросы, которые были продемонстрированы менеджером этой компании. Разница в цене оказалась вовсе не основополагающим фактором в том, что я в конечном итоге обратилась именно к Даррену, поскольку он проявил искреннюю заинтересованность в том, чтобы помочь мне добиться поставленных целей. Насколько важен такой подход — наиболее четко демонстрирует следующий случай. Я уезжала из города, и мне нужно было, чтобы небольшая часть плакатов была отпечатана к этому моменту. Я хотела взять их с собой и передать моему клиенту. Я позвонила Даррену и объяснила ему ситуацию. Он отправился в типографию, упаковал 30 плакатов и лично привез их в аэропорт. 
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Вопрос, рождающий доверие

Возможно, но не вероятно, что предложение менеджера по продажам из первой типографии было ничуть не хуже предложения Даррена. Однако Даррен, проявив искренний интерес ко мне и к моему бизнесу, показал, что он достоин доверия. Он использовал свою собственную версию Списка потребностей и проблем, чтобы выяснить, что мне нужно и чего я хочу. Важно подчеркнуть, что он не предлагал мне решений моей проблемы до тех пор, пока не получил ответы на все свои вопросы. Его поведение тем более внушило мне уважение и доверие, что он записывал в блокноте мой ответ на свой вопрос, и только затем переходил к следующему. Я был просто очарована и убедилась в том, что он сможет прекрасно курировать печать моих брошюр и иной литературы и в дальнейшем.

Менеджер должен уметь отвечать на вопросы, но настоящий профессионал должен быть всегда готовым вопросы задавать. Даррен — настоящий профессионал. Клиент влиятельный будет уважать продавца, который свои таланты использует во благо клиента, и, конечно же, клиент будет чувствовать себя комфортно в общении с таким человеком. Благожелательность и искреннее желание помочь должны быть альфой и омегой настоящего Продавца с большой буквы.

Принцип Парето

Если вы предлагаете решение проблемы прежде, чем выясните возможные последствия этой проблемы, никогда этот вариант решения не окажется верным, к тому же, ваш клиент не станет свободно рассказывать о своих потребностях и пожеланиях. Представьте себе, что у вас поднялась температура и вы вызвали врача. Это, собственно говоря, то же самое. Терапевт может выписать вам лекарство, которое снимет симптомы, но что толку? Необходимо выяснить причину лихорадки, и только тогда можно начинать лечение. Поэтому врач начинает задавать вопросы, чтобы выяснить причины и представить себе общее состояние вашего здоровья, а не довольствуется одними симптомами.

В продажах в таком случае уместно применять принцип Парето (также известный как Правило 80/20). Вы сможете больше узнать о проблемах своего клиента, если будете говорить сами только 20% времени всего разговора. Остальные 80% посвятите тому, чтобы слушать. Это значит, что вы говорите только тогда, когда вам нужно задать вопрос, или когда отвечаете на вопрос или комментарий клиента.

Когда я начинала свою карьеру в сфере продаж, у меня были несколько эпизодов, которые очень много дали мне, — благодаря им я стала мудрее и сильнее. Как бы там ни было, в то время этот опыт дался мне чрезвычайно трудно, поскольку я, как и многие другие, была приучена не задавать слишком много вопросов. На самом деле я считала, что задавать вопросы обидно для собеседника и вызовет в нем только негативные чувства по отношению ко мне.

И только тогда, когда ко мне в руки попали аудиозаписи Дж. Дугласа Эдвардса (моя любимая называлась «В вопросах заключается ответ»), мне стали ясны истинная цель вопросов и подлинные ощущения клиентов в тот момент, когда им эти вопросы задают. Дж- Дуглас Эдвардс был одним из первых, кто опубликовал аудиозаписи своих тренингов продаж. Пленки с его записями и его книги до сих пор можно заказать в интернет-магазинах. Просто введите в строку поиска его имя. Вы не потратите свое время зря, если познакомитесь с его работами.

Пленки с записями семинаров Эдвардса дали мне в руки инструмент, которого мне так не хватало, чтобы стать первоклассным успешным продавцом. Самое ценное в этих записях то, что Эдвардс доказал, что у нас есть право задавать вопросы, а также объяснил, как это делать правильно. Его методы основаны на взаимном уважении продавца и клиента друг к другу. Я была поражена, когда обнаружила, что потенциальные клиенты на самом деле очень довольны, когда у них есть возможность отвечать на вопросы. Поскольку я начала задавать вопросы, моим клиентам стало очевидно, что их проблемы, опасения и надежды на самом деле очень важны для меня. И также они убедились, что я не пытаюсь просто «впарить» им товар и нажиться за их счет.

Мне не потребовалось много времени, чтобы понять, что вопросы — это самый надежный метод продаж. Мое искусство задавать вопросы постепенно совершенствовалось, и я стала чувствовать себя более комфортно, задавая их все больше и больше, мои объемы продаж росли. В самом начале я, конечно, чувствовала себя несколько неуверенно и неуютно, когда расспрашивала своих клиентов, но я знала, что делаю это сознательно, не бесцельно и ради определенного результата. Важно не испугаться «самого темного часа перед рассветом», не сойти с дистанции за секунду до финиша.

Провоцируйте возражения и берите руль в свои руки

Провоцировать возражения непросто, но это же и позволяет вам взять руль в свои руки и контролировать телефонный разговор, а также выстроить зону комфорта для вашего клиента. Если бы это было легко, конкуренция была бы намного жестче.

Слушается дело: Почему вы меня об этом спросили?

Мой первый наставник в сфере продаж в компании «Ксерокс» на протяжении нескольких лет считался самым успешным менеджером по продажам в штате. Мне повезло, что я как новичок работала именно с ним. В конце 70-х «Ксерокс 9400» был самым большим копировальным аппаратом, который выпускала компания, и я уже продала один аппарат за три месяца. Поскольку продажа второго такого аппарата поставила бы меня в первый ряд, на голову выше моих коллег, мотивация была достаточной, чтобы я делала все возможное и невозможное для заключения второй такой сделки. Во время презентации этого аппарата мой клиент спросил: Сколько листов бумаги помещается в дополнительный поддон? Я быстро ответила: Пятьсот листов! Мой наставник отозвал меня в сторону и сказал: Ты ответила слишком быстро, возможно, просто чтобы доказать, какая ты сообразительная. На самом деле ты просто красовалась, что есть проявление эгоцентризма, а не сосредоточенности на клиентах. Вернись и спроси Почему вам нужно было узнать, сколько листов бумаги помещается в дополнительный поддон? Мне стало стыдно, неловко, я была смущена и удручена, но последовала его указаниям. Хотя мне было тревожно и не по себе, но я все же задала клиенту этот вопрос: Вы сейчас спросили, сколько листов бумаги помещается в дополнительный поддон. Почему вы об этом спросили? Клиент ответил, и в результате я продала не один аппарат, а два: 9400 и еще один, поменьше. Если бы я не задала этот вопрос, я упустила бы возможность этой дополнительной продажи, но, что более важно, я никогда не узнала бы, что клиенту необходим второй аппарат, — затем, чтобы остальным сотрудникам в офисе не приходилось стоять в очереди или поджидать момента, чтобы снять несколько копий. Этот результат прекрасно демонстрирует, что в вопросах заключаются и ответы. Не правда ли?

Создавая для наших потенциальных клиентов зону комфорта, мы намеренно перемещаемся в зону дискомфорта. Насколько это парадоксально и в то же время совершенно обоснованно! Ради собственной выгоды мы должны покинуть нашу зону комфорта. Никто не добьется успеха, проделывая одно и то же постоянно. Создание зоны комфорта для наших потенциальных клиентов дает нам возможность ускорить процесс продаж, подтолкнуть его. Создание зоны комфорта для клиента позволяет нам своевременно реагировать на его нужды, опасения и возражения. Если мы не узнаем правду — а правду можно выяснить лишь по возражениям, которые возникают из-за наших вопросов, — мы получим лишь иллюзорный результат. А иллюзиями, как известно, сыт не будешь.

Время — деньги

Помните старую поговорку «время — деньги». Если вы обозначили цель вашего звонка и продемонстрировали свой профессионализм, задавая правильные вопросы, у вас гораздо больше шансов доказать, что вы достойны доверия. Это откроет перед вами новые возможности.

Оставьте конкурентов за бортом

Для клиента, как правило, всегда легко обозначить основную проблему. Однако продавец, способный задавать вопросы, сумеет выяснить и теневые стороны основной проблемы, которые до этого момента были неочевидны. Опытный продавец хранит в памяти целый арсенал сценариев успешных продаж другим клиентам, и ему не составит труда указать этому клиенту на возможные ловушки или, напротив, благоприятные перспективы. Если сопутствующие проблемы остаются невыясненными, предложенный вариант решения вряд ли сможет полностью охватить все потребности клиента, и сделку получат конкуренты.
Глава 9
Цена — причина всех возражений

Возражения относительно цены — самое серьезное препятствие. Все мы чувствуем себя как под микроскопом, совершенно беспомощными, как будто ситуация выходит из-под контроля, когда сталкиваемся с тем, что я называю «причиной всех возражений». Именно это возражение выбивает нас их колеи настолько, что мы немедленно прячем голову в песок.

Наше чувство дискомфорта зачастую обусловлено тем, что мы на самом деле не знаем, используют ли наши клиенты разговоры о цене лишь как оправдание или просто пытаются стравить поставщиков между собой. На самом деле не переоцениваем ли мы свое значение для рынка? Большинство продавцов оказываются полностью обезоружены и деморализованы, когда слышат возражение, касающееся цены, несмотря на то что продажи, собственно, подразумевают, что в процессе вы учитесь жить с ощущением неоднозначности и двойственности. Продавцам знакомы большинство типичных возражений, и они умеют с ними справляться. Тем не менее, цены — это нечто, что регулируется либо централизованно, головным офисом, либо устанавливается еще как-то, независимо от воли и желания продавца. Когда вы и ваш клиент ввязываетесь в нудное обсуждение цен, вы фокусируетесь не на ценности товара или услуги, которую вы предлагаете. К несчастью, вы сосредотачиваете внимание на внутренней стороне вопроса — собственно на товаре или услуге. Однако необходимо концентрироваться на внешней стороне, на «выходе», то есть на тех преимуществах и выгодах, которые мы можем получать благодаря товару или услуге. Сосредотачивая свое внимание таким образом, вы можете изучить не только то, чего вы надеетесь добиться, но и то, чего вообще можно достичь.

Язык продаж

Существуют три уровня покупателей в рамках корпоративной структуры, и вы должны знать, как разговаривать с клиентом, относящемся к каждому из этих уровней. Эти три уровня таковы: покупатели цены, покупатели стоимости и покупатели ценности, и все они говорят на разных языках. Должность клиента в компании или его уровень в общей структуре определяют его языковой уровень. Вы должны научиться отвечать на вопросы, заданные на языке любого уровня. Внимание менеджера в основном сосредоточено на тактике, то есть на том, чтобы работа была сделана прямо сейчас, в то время как руководитель, как правило концентрируется на стратегии, вглядываясь в будущее. Менеджеры расходуют бюджет, руководители среднего звена распределяют бюджет среди начальников подразделений, руководители высшего звена принимают решения относительно бюджета в целом. Те, кто с директорами говорят на языке рядового менеджера-исполнителя, скорее всего, будут выставлены за дверь.
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Как продавать менеджерам по закупкам

Менеджеры по закупкам выполняют ежедневную рутинную работу. Вы должны говорить на одном языке. Они часто используют слова типа: сейчас, в прошлом месяце, сервисная запись, цена за единицу, повестка дня и бюджет. Сфера их экономических интересов — цена, их ориентир во времени — прошлое или настоящее, краткосрочность, и они не озабочены долгосрочным планированием. Их основная головная боль: Как сделать это сегодня?

Исполнители также могут принимать решения. Тем не менее их решения всегда соотносятся с ограниченным бюджетом и временным ориентиром на прошлое. Они могут сами себе выдвигать причины, типа: В прошлом месяце наши расходы составили $4922. Я смогу показать своему руководству, насколько хорошо я работаю над снижением затрат. Разговоры о долгосрочном стратегическом планировании и получении конечной выгоды в будущем ставят их в тупик. В результате они будут думать, что вы далеки от интеллигентности.

Вот вопросы, которые нужно задавать специалистам такого уровня:

· Как мы можем помочь вам пройти по цене, сэкономить бюджет и в следующем квартале?

· Как много вы можете потратить, чтобы ваше руководство не обеспокоилось лишними тратами?

· Когда мы определимся с деталями, кто будет принимать конечное решение?

Третий вопрос чрезвычайно важен. Его трудно задавать, но, если уж вы спросили, вам придется сидеть тихо и ждать ответа. Слишком многие продавцы не удерживаются и начинают говорить немедленно после того, как задали вопрос, поскольку повисшая пауза мучает их. Поступая так, они спасают и себя, и клиента от необходимости отвечать. И потом они могут надолго застрять в попытке продать что-либо человеку, который имеет право на единственное решение — сказать «нет». Лучше уж молча подождать ответа и получить правдивый и тем уже полезный для вас, ответ, нежели тратить свое время на кого-то, кто может сколь угодно долго изучать все возможности и варианты и в итоге все равно никогда не заключит с вами сделку.

Что вы будете делать, если ваше контактное лицо в компании-клиенте сообщит вам, что окончательное решение будет приниматься коллегиально? Если в этом дело, стоит надеяться, что вы построили достаточно доверительные отношения с вашим собеседником, чтобы он захотел пригласить вас на собрание, где вы сможете провести презентацию. Если уж вы не сможете подготовить достаточно убедительную презентацию, подписание контракта отложится на более длительный срок.

Как продавать руководителям среднего звена

Следующий уровень продаж — это руководители среднего звена. Временной ориентир для них — этот квартал или возможно — конец этого года. Сфера их экономических интересов — общая стоимость использования того или иного товара или услуги. Цена — это фактор влияния, равно как и увеличение производительности и, соответственно, выгоды. В их речи употребляются термины: задачи отдела, обслуживание клиентов, контроль качества производства, бизнес-процессы, политика и планирование. Эти люди наделены большей ответственностью, работодатель связывает с ними больше ожиданий, поскольку их мышление уже находится на более высоком уровне, чем можно ожидать от рядовых сотрудников. По​купатели из числа руководителей среднего звена также сориентированы по временному фактору на достаточно короткий срок — настоящее или ближайшее будущее — поэтому ценность вашего предложения должна соотноситься с периодом в несколько недель. О чем стоит спрашивать менеджера среднего звена:

· Как скоро вы рассчитываете добиться увеличения производительности?

· На сколько в процентном отношении вы рассчитываете увеличить производительность?

· Каков желаемый уровень роста?

· Что мы можем сделать прямо сейчас, чтобы улучшить ваши показатели в следующем квартале?

· Кроме вас самого, кто еще будет принимать участие в принятии решения?

В том, что касается некоторых предложений, такие сотрудники могут иногда принимать положительные решения, если речь идет об адекватном ценовом диапазоне. Опасность продаж на данном уровне состоит в том, что как только вы превысите хоть на один процент тот уровень цены, который этот тип покупателей считает приемлемым, удача отвернется от вас в тот же миг, но вы можете этого даже не понять. Иными словами, вы не узнаете, пока не спросите специально: В случае, если мы сойдемся на стоимости применения в X долларов, мы тогда сможем получить вашу подпись на этом договоре?
Чаще всего руководители среднего звена оправдывают расходы в определенных пределах. Если ваш клиент не вправе оправдывать те или иные расходы, попросите его представить вас человеку, который такими полномочиями наделен. Будьте осторожны, когда высказываете такие просьбы. Следите, чтобы ваши слова не прозвучали пренебрежительно или осуждающе: Я понимаю, что цена, о которой мы говорим, выше той, на которую могли бы согласиться непосредственно вы. Поскольку мы уже пришли к выводу, что наши товары или услуги могут быть полезны для вашей компании, я хотел бы обсудить эту идею во время нашей следующей встречи с вашим руководством. Вы согласитесь поддержать меня в этом?

Если ваш собеседник — руководитель среднего звена — говорит «нет», значит ли это, что сделка не состоится? Ответ совсем неоднозначен. Если клиент ответил «нет», поскольку не в его компетенции принимать решения относительно крупных затрат, продажа все еще возможна, но уже на более высоком уровне. С другой стороны, если клиент на сто процентов уверен, что ваш товар или ваша услуга не нужны его компании, может быть, вовсе не в ваших интересах стремиться дойти до более высокого уровня. Тем не менее вы должны попытаться. Ответ всегда будет отрицательным, если вы не будете задавать вопросов! Если вы задаете вопрос и ответ — «нет», подумайте, как построить беседу по-другому, и спросите снова. Три попытки заключить сделку — это не слишком много.

Как продавать управляющим

Третий, руководящий уровень любой организации, — те, кто видят картину в целом, стратеги. Их временной ориентир — будущее, они беспокоятся о том, как оставаться на плаву, превзойти конкурентов, более качественно позиционироваться в целом, как не отставать от современных деловых технологий и как организация деятельности соотносится с имиджем и миссией компании. То, что вы им продаете, должно вписываться в глобальный контекст, в общую картину — или они потеряют к вам интерес. Их работа заключается в том, чтобы создать структуру, которая приносит стабильный доход и при этом опережает конкурентов.

Управляющий компании должен что-то продавать банкирам, брокерам, сотрудникам и акционерам — собственно говоря, он должен иметь возможность продавать сущность компании. Спросите себя, что такого есть в вашем товаре или услуге, что могло бы помочь ему делать это? Язык, на котором вы говорите с покупателями этого уровня, состоит из таких слов, как стратегия, видение, основные навыки, ценное предложение, миссия и цель. Продавцам, которые обращаются непосредственно к управляющим и используют термины типа цена, конкурентоспособный или дешевле, будет отказано без объяснений, как если бы они были косноязычными.

Лишь небольшому проценту продавцов позволено представлять свой товар и услуги на уровне управляющего компании — если только управляющий не единственный сотрудник компании вообще. Когда компания разрастается до пяти или более сотрудников или партнеров, управляющий зачастую становится все более удален от ежедневных рутинных проблем и общения с поставщиками и продавцами. Руководящий состав полностью загружен и непрерывно кочует с одной встречи на другую — для этих людей совершенно невозможно найти минутку для встречи с вами, — особенно если эта встреча с вашей стороны направлена на то, чтобы что-то продать им. Руководящий состав также «заблокирован» многочисленным штатом руководителей среднего звена, ассистентов и референтов. Обеспечить себе встречу с управляющим компании будет для вас очень непросто, — но ничего невозможного в этом нет. Те, кто поставил себе задачу научиться справляться с любыми возражениями, добиваются успеха, пытаясь дозвониться и договориться о встрече с управляющим крупной компании так же, как они это делают с любым потенциальным клиентом любого уровня. Продавцы, которые настойчиво добиваются своей цели (в данном случае — добиться встречи с руководителем высшего звена), описаны в моей книге «Big Game Hunters and Closers: Attract and Keep your Super Sellers».

На уровне руководящего состава, вам следует задавать вопросы не только собеседнику, но и себе самим:

· Каким образом мой товар или услуга могут помочь вашей компании добиться поставленных целей не за пять лет, как запланировано, а раньше?

· Может ли сиюминутное снижение расходов, запланированное для достижения конкретной цели, автоматически привести к экономии средств?

· На самом ли деле крупные траты обременяют долгами в самом начале и не гарантируют, а лишь сулят улучшение ситуации на конечной стадии проекта?

· С какими проблемами в области экологии компания сталкивается на настоящий момент?

· Работает ли компания в сфере регулируемой индустрии, что возможно потребует детального исследования, чтобы прийти к единому мнению?

· Что необходимо этой компании, чтобы опережать конкурентов?

· Как удается этой компании привлекать и удерживать лучшие умы в данной сфере?

· Предлагает ли мой товар/услуга уникальный ответ или решение проблемы планирования времени или затрат?

· Как руководителям данной компании удается успевать за последними тенденциями?

· Как возможно объяснить держателям акций затраты на тот или иной товар или услугу? Какова их ценность непосредственно для акционеров?

Поскольку руководители высшего звена — экономные покупатели, они также ответят и на эти вопросы:

· Как это предложение повлияет на стратегические задачи данного подразделения?

· Распределен ли уже бюджет на этот проект?

· На чей бюджет повлияет это приобретение?

· Чьей поддержкой необходимо заручиться ради успеха этого проекта?

· Как может мой товар улучшить качество услуг, предоставляемых вашим клиентам?

· Существует ли «кривая обучения» использованию этого продукта, которая могла бы затормозить нас и задержать запланированные сроки реализации проекта?

Получить возможность встретиться с управляющим крупной компании, и при этом не суметь говорить на том же языке, что и он, — это равноценно тому, что встретиться вам попросту не удалось. Если вы знаете уровень вашего клиента внутри корпорации, вам также необходимо знать на каком языке он говорит, а также иметь представление о его покупательной способности. В любом случает, вы должны быть подготовлены надлежащим образом и способны говорить на языке вашего клиента.

Избегайте дымовых завес

Когда продавец фокусируется на цене, он усложняет задачу для самого себя. Он таким образом вынуждает клиента покупать цену. Если продавец не задает вопросов, он никогда не узнает о множестве проблем, волнующих покупателя в отношении приобретения вашего товара. Если клиента не устраивает цена, это может быть просто дымовая завеса, но, если продавец покупается на эту уловку, очевидно, она неплохо срабатывает. В таких случаях клиент либо договаривается о более низкой цене, либо отделывается от продавца.

Возражения по поводу цены можно выразить разными способами:

· Ваша цена неконкурентоспособна

· В данный момент у меня есть более привлекательные по цене предложения

· Я покупаю только по самым низким ценам

· Это слишком дорого

Для продавцов самой естественной реакцией является страх. В ответ они стремятся защитить себя, оправдаться или задобрить собеседника.

Что еще хуже, продавец может пообещать клиенту снизить цену, чтобы соответствовать его ожиданиям, но в то же время сообщить ему, что снижение цены должно быть сначала одобрено руководством. Такая ситуация называется «горячая картошка» — самая примитивная форма продажи, когда проблемы становятся слишком сложными для решения и перебрасываются кому-то еще.

Поскольку все клиенты полагают, что они достойно ориентируются в ценах, если клиент заинтересован в приобретении товара, а не цены и, если вы при этом показали себя продавцом именно цены, — такой клиент быстро потеряет к вам интерес. Некто из телефонной компании позвонил мне с вопросом о том, сколько я плачу в месяц за междугородные и международные переговоры. Вот как выглядела наша беседа:

Алиса:
Около $350.

Продавец:
Я могу помочь вам сэкономить более $ 200 в месяц.
Алиса:
Но экономия денег не самая большая моя забота.

Продавец:
Вы хотите сказать, что вам не интересен способ сэкономить $200 в месяц?

Алиса:
Нет, я сказала, что это не самая большая моя забота.

Больше всего я забочусь о том, чтобы служба моей горячей линии работала без сбоев, но об этом он не спросил. А мог бы спросить: А что тогда — ваша самая большая забота? Вместо этого полным недоумения голосом он сказал: Ну что ж, тогда всего вам доброго. И повесил трубку. Этот продавец загнал сам себя в угол, используя стоимость как единственную мотивацию для подключения к провайдеру междугородной и международной связи. Он мог бы подумать: Не так уж много людей откажутся от шанса сэкономить $200. Хмм... Чем же эта отличается от остальных? Если бы он спросил, я бы поведала ему о своих проблемах и заботах. И, может быть, даже стала бы клиентом их компании. Я удивлена (и разочарована!), что этот продавец не приложил ни малейшего усилия, чтобы этот его звонок завершился успехом.

Быстрый способ справиться с возражением по поводу цены

Представьте себе, что кто-то говорит: Да, цена, конечно, важна, и я хотел бы предложить потратить немного времени, чтобы обсудить цены, прежде чем мы решим сотрудничать. Если вы не возражаете, я хотел бы задать вам несколько вопросов касательно других проблем, которые не менее важны для вас. И затем, когда мы обсудим цены, мы уже будем знать, что именно вам нужно, и это может стать фактором влияния на уровень цены. Это логично, верно?

Если клиент говорит: «Ну, просто назовите вашу цену», вы можете ответить: Я могу назвать вам цену сейчас, но она может быть ниже или выше, если мы не будем знать о факторах, которые на нее влияют. В любом случае, мы оба проигрываем при таком раскладе. Перед тем как я назову вам цену, мне нужно больше информации. Это справедливо, не так ли?

Сделка не состоялась

Иногда клиент говорит: Я бы выбрал вас, но у ваших конкурентов цены ниже. Что тогда?

Анализ цен конкурентов

· Кто ваш поставщик на данный момент?

· Предлагает ли ваш нынешний поставщик материалы/ продукт/услуги того же качества?

· Вы полностью довольны сотрудничеством с вашими поставщиками?

· Какие у вас объемы заказа? Вы сотрудничаете на контрактной основе, или это разовый заказ?

· Может ли ваш поставщик предложить свои услуги в том же объеме, что и мы?

· Условия оплаты те же, что предлагаем мы?

· Как долго заказ считается действительным?

· Вы работаете по фиксированным ценам или цены зафиксированы только на определенный период?

· Условия поставки те же, что у нас? (Страна происхождения/место назначения, фрахт предоплачен/оплачивается получателем и т.д.)

· Доставка производится мини-цистерной, цистерной, полная загрузка, или цена для вашей сферы деятельности варьируется при неполной загрузке?

· Вы уверены или у вас есть гарантии безопасности поставки с завода местного производителя, импортной поставки или со склада?

· Вам предлагают то же качество упаковки?

· Цена указана без скидок? Если со скидкой, то реальна ли такая скидка?

Если клиент не сможет или не ответит на эти вопросы, можно получить эту информацию от вашего руководителя или ваших коллег.

Я рекомендую вам провести такой анализ цен конкурентов. Более того, полагаю, что если вы будете проделывать это регулярно, то сможете развить в себе психологическую устойчивость к возражениям касательно цен. Вы прослывете педантом, «копателем», человеком, которого лучше не отвлекать по пустякам, который всегда доводит дело до конца.

Стратегические продажи

Профессионал умеет сочетать тактические и стратегические навыки продаж, чтобы заключить как можно больше удачных сделок. Продавец, который делает лишь то, что необходимо сделать сегодня, использует тактические навыки; продавец, который работает лишь на долгосрочную перспективу, — стратег. Продавец, который использует и те, и другие навыки, и сочетает их, — такого продавца я называю универсалом — и добивается поразительных результатов. Продавец должен бегло говорить на всех трех языках продаж. Когда ему говорят что-то, он должен ответить на том же языке. Продавцы должны уметь прозондировать почву, бросив лишь пару фраз. Если беседу можно построить вокруг этих фраз, значит, потенциальный клиент и продавец говорят на одном языке, и результат обычно радует обоих. Обязанность профессионала — выучить язык, на котором говорят на всех уровнях отрасли, выбранной им.

Еще одна форма ответной реакции

Возражение по поводу цены, как и все остальные возражения, может быть преодолено и использовано во благо вашего дела. Это означает, что вы должны выбрать правильный язык общения с клиентом и охватить все его сомнения и опасения касательно цены — причины всех возражений. Если вы сумеете воспринимать возражение по поводу цен как еще одну форму ответной реакции вашего клиента, которую нужно тщательно изучить, вы подниметесь над толпой, и ваш профессионализм тогда уже не будет подлежать сомнению. Вы будете способны превратить возражение в преимущество для себя. Продавец должен уметь изящно обходить возражения и извлекать из них всю «соль» продажи.

Глава 10
Звоните в первый раз?
Это не проблема для вас

Вы наверняка помните из Главы 1, что ваши клиенты начинают вам возражать в основном по двум причинам. Если вы не помните и хотите вернуться в начало книги, чтобы освежить в памяти причины, сделайте это. Поскольку боязнь получить возражение — наиболее значительная причина, по которой продавцы избегают звонить потенциальным клиентам, я еще раз скажу об этих причинах. Во-первых, возражения помогают избавиться от некомпетентных продавцов, и, во-вторых, помогают отделить хороших продавцов от остальной «средней статистики», которые не осознают того, что на самом деле возражения ценны на вес золота — и, собственно, возражения составляют «соль продаж»!

Каждый раз, когда в ходе первого разговора с вашим потенциальным клиентом вы слышите от него возражение, но не отталкиваете его, а принимаете и начинаете с ним работать, ваши шансы договориться о встрече вырастают примерно на 25%. Если вам пришлось просить о встрече трижды, и вы успешно справились со всеми возражениями, вы подняли свои шансы до 75%. В редких случаях клиента начинает раздражать такая настойчивость. Не позволяйте реакции пяти процентов влиять на ваши взаимоотношения с остальными девяноста пятью.

То, что вы не отступили, демонстрирует вашу веру в собственные силы, а также в ваш товар или услугу. Вас воспринимают как лидера, как человека, который уважает стремление к успеху. Те, кто хорошо справляются со своим чувством дискомфорта и для которых них нет ничего невозможного в том, чтобы снова и снова добиваться желаемого результата, демонстрируют свою личную силу. Некоторые читатели могут спросить: Не разозлится ли мой клиент, если я буду продолжать настаивать на встрече? Ответ на этот вопрос варьируется в зависимости от характера каждого потенциального клиента. Если вы сумеете сочетать просьбу о встрече с демонстрацией вашего уважения к соображениям клиента, вряд ли это будет для него обидно и способно его разозлить.

Каждый раз, когда вы имеете дело с некой обеспокоенностью клиента и предлагаете встретиться, чтобы решить проблему вместе, ваши шансы получить согласие растут. Помните, ваш клиент хочет, чтобы с ним обращались уважительно, и, если вы признаете, что время и деньги вашего клиента ценны лично для вас, в итоге вы будете вознаграждены за это.

Люди, облеченные властью, любят демонстрировать свою силу. Если вы произведете впечатление скрытного и сдержанного человека, ваши «властные клиенты» предположат, что, по всей видимости, вы зря тратите их время. У них достаточно власти, так что им совершенно не нужно, чтобы кто-то демонстрировал им свою покорность и подчинение. Если вы неспособны справиться с несколькими возражениями, вы для них навсегда останетесь рядовым клерком, который не может принять решение. Если вы не демонстрируете своей силы, — так среди слабых вам и место. Это может прозвучать резковато, но это правда. Вы должны считать себя (и, соответственно, подавать) равным клиенту. У вас есть нечто ценное, что вы можете предложить ему, а у него есть проблема, которую вы можете решить. Идеальное совпадение!

Возражения в телефонном разговоре: смертельный поцелуй

Возражения в телефонном разговоре могут оказаться смертельным поцелуем. Поскольку вы не сможете договориться о встрече, вам не удастся вникнуть в процесс продажи, в ходе которого вы смогли бы предложить вашему клиенту и его компании достойное решение, которое, в свою очередь, помогло бы им решить проблемы собственных клиентов. Я называю возражения, возникающие в ходе телефонного разговора, смертельным поцелуем, поскольку даже опытные продавцы стараются не ввязываться в такие «стычки». Если и вы не собираетесь с этим связываться, вы потеряете возможность наладить отношения с вашим клиентом.

Следующие шесть возражений в телефонном разговоре — те, с которыми мне приходилось сталкиваться чаще всего, и их природа говорит о том, что они не специфичны для какой-то конкретной отрасли и могут относится принципиально к любому товару или услуге, которые вы предлагаете. Все продавцы сталкивались с ними хотя бы раз, и эти возражения многих из нас сбили с толку. При помощи практики все эти возражения можно довольно успешно преодолеть, если работать с ними на профессиональном уровне.

Вот те шесть телефонных возражений из разряда смертельных поцелуев:

1. Как вас представить?

2. Могу я спросить, о чем именно вы хотите поговорить?
3. Вы можете выслать мне брошюру?
4. Я очень занят, у меня совсем нет времени
5. Вы можете перезвонить мне позднее?

6. Позвоните мне еще раз за день-другой до встречи?

Когда вы в следующий раз услышите нечто подобное, попытайтесь в своих ответах использовать следующее:

1. Как вас представить?

Теперь такой ответ можно услышать не так уж часто, поскольку все в основном пользуются автоматическими коммутаторами или автоответчиками. Тем не менее вы все еще можете случайно натолкнуться на «стража», в чьи обязанности входит отсеивать тех, кто хочет потратить время его шефа. Вся соль в том, чтобы помешать человеку задать вам этот вопрос. Неплохо, если вы начнете разговор с того, что назовете свое имя, — таким образом вы ответите на вопрос, который еще не был задан.

Начинайте каждый разговор со следующей фразы: Добрый день, меня зовут_______, и я хотел бы поговорить с господином Роном Хьюсом. Не могли бы вы соединить меня с ним? Я подожду. И затем не произносите ни звука до тех пор, пока не заговорит офис-менеджер. Помните о том, что у офис-менеджера профессиональный рефлекс на вопрос: Как мне вас ему представить? И если вы даете ответ на этот вопрос раньше, чем его задали, вы сбиваете стандартную схему действий, таким образом ваши шансы, что вас соединят с нужным человеком, существенно повышаются, но только в том случае, если вы не скажете лишнего. Задайте вопрос и замолчите — так вы сможете сэкономить свои силы и заставить человека на другом конце провода пойти у вас на поводу.

Так уж повелось в нашем обществе, что молчание нас угнетает. Если пауза затягивается больше чем на шесть-семь секунд, мы начинаем беспокоиться. Вы также будете чувствовать себя неловко, как и офис-менеджер, но, поскольку именно вы спровоцировали эту неловкость, вам будет намного проще справиться с ней. Продавцы, которые стремятся нарушить молчание, прервать паузу, спасают самих себя, а вовсе не клиента. Вы на самом деле можете воспринимать офис-менеджера эмпатически, но, тем не менее, вы должны удержаться от того, чтобы заговорить. Пусть воцарится напряженная атмосфера. Молчите. Офис-менеджер окажется неспособен долго выносить вынужденное молчание, и наиболее быстрый способ избавиться от этого гнетущего ощущения — дать вам то, что вы хотите.

От завесы молчания, которую вы повесите, веет холодом, так что перед тем, как ее вывесить, вам нужно говорить медленно. Ваш голос должен быть дружелюбным, речь — четкой и внятной, и главное — теплой. Такое сочетание крайне эффективно в целях получения желаемого: вы сможете договориться о встрече либо получить возможность представлять некую ценность для компании-клиента посредством товара или услуги. Если вы не позвоните, как ваш клиент узнает о вас?

Когда вас уже соединили с нужным вам человеком, вы можете наткнуться и на автоответчик. Нажимайте на ноль, независимо от того, что вам там предлагает сделать механический голос. Это существенно увеличит ваши шансы на то, что вам удастся связаться с кем-либо, кто сможет дать какую- то информацию о том, где находится нужный вам человек, когда вернется и т.д.

Замечательный способ заставить человека на другом конце провода захотеть помочь вам заключается в использовании девяти волшебных слов. Пользуйтесь ими, когда вам нужна помощь: У меня возникла проблема, и мне нужна ваша помощь. Затем сделайте паузу, чтобы собеседник лучше осознал сказанное. Вот увидите, последует теплый и благожелательный ответ. Признавая, что вы простой человек и вам нужна помощь, вы позволили собеседнику занять сильную позицию. Я это называю приемом уязвимой смелости.

2. Могу я спросить, о чем именно вы хотите поговорить?

Когда вы отвечаете на это возражение, как и на любое другое, вы обезоруживаете офис-менеджера тем, что соглашаетесь с ним. Вы быстро и корректно отвечаете, что, конечно, вы можете ответить на этот вопрос. Тем не менее вы не собираетесь этого делать, по крайней мере, не совсем так, хотя вы и скажете ему то, что он хочет услышать. Это называется принять возражение. Помните историю о хулигане с палкой, которую я рассказывала во введении?

Заметьте, что ваш ответ должен начинаться с принятия возражения. Таким образом вы показываете, что не представляете угрозы. Когда вы соглашаетесь с просьбой, защитные барьеры вашего собеседника тают, и становится гораздо проще установить доверительные отношения.

Да, конечно, я могу вам сказать. Это касается изменений в корпоративной политике, и мне нужно поговорить об этом с вашим шефом сегодня. Он на месте? Я подожду.

И опять замолчите после этой фразы. Сомнительно, что рядовой сотрудник начнет выяснять у вас, о каких именно «переменах в корпоративной политике» идет речь. Кроме того, а что, собственно, вы сказали? Пока ничего... но, как бы там ни было, то, что вы предложили, может привести к изменениям в корпоративной политике, разве нет?

Что еще более удачно: когда вы «напускаете тумана», то есть используете какие-то расплывчатые фразы, офис-менеджер через три минуты после того, как соединит вас с руководителем, уже неспособен вспомнить, что конкретно вы сказали. Фраза «изменения в корпоративной политике», как правило, не является неотъемлемой частью лексикона многих офис-менеджеров.
3. Вы можете выслать мне брошюру?

Продавцы редко воспринимают эту фразу так, как она звучит на самом деле: Оставьте меня в покое, я скажу все, что угодно, лишь бы вы не занимали мое время.

Это вежливый способ для потенциального клиента сказать вам «нет» и продолжать считать себя милым и вежливым человеком. Помните, всем нам в разной степени непросто ответить «нет» — и это так же верно в отношении наших потенциальных клиентов! Поскольку большинство продавцов отличается редкой наивностью, это возражение чаще всего работает. Многие продавцы отвечают: Конечно, я вам вышлю всю информацию. Они записывают адрес, но часто забывают о своем обещании, а если уж и не забыли, то потенциальный клиент или его секретарь обычно просто выбрасывают все это в мусорную корзину, не читая. Среднестатистический продавец и это считает удачным поворотом событий, поскольку ему удалось потешить свой избирательный слух: ему дали пинка, но вежливо. Они не получили заказа, но это облегчается тем, что его чувства не задеты. Какая глупость! Лучше договориться о встрече или о заказе и залечить моральные страдания позже. Удержать ситуацию под своим контролем вам поможет следующая фраза: Да, конечно, я могу выслать вам информацию, но разве это поможет нам установить взаимовыгодные отношения? Сделайте паузу на несколько секунд, прежде чем задать следующий вопрос: Какой бы ни была красивой и полезной моя брошюра, вряд ли благодаря ей мы сможет построить доверительные и взаимовыгодные отношения. Если вы не имеете ничего против, мне хотелось бы встретиться с вами... так я смогу понять, чем могу быть вам полезен. Вы, в свою очередь, сможете понять, чем именно я могу помочь вам. И тогда вы сможете решить, стоит ли нам задержаться на этой встрече. Вы не считаете, что это разумно?

Преодолевая возражения таким образом, вы демонстрируете, насколько вы отличаетесь от других. Заметьте, что вы реагируете на возражение согласием: да, брошюру вы вышлете. Тем не менее вы также продолжаете договариваться о встрече.

Иногда фраза «Вышлите мне брошюру «произносится вашим клиентом, который находится в другом городе. Вы понимаете, что ехать на встречу с этим клиентом за тысячу километров едва ли будет мудрым поступком и разумным использованием вашего времени на этой стадии отношений, так что выслать брошюру может оказаться «постучать в дверь». Если вы согласились выслать брошюру, постарайтесь добиться от вашего потенциального клиента согласия заключить предварительное соглашение. Вот как это можно сделать.

Конечно, я могу выслать вам брошюру, но позвольте спросить вас (не делайте пауз) ... Как долго, вы думаете, она будет к вам идти, если я вышлю ее сегодня же — дней десять или около того? (подождите ответа) ... Отлично, затем вам потребуется время, чтобы изучить материалы... Прекрасно, давайте поступим так: если вы не возражаете, я позвоню вам через две недели, задам вам несколько вопросов и расскажу вам о том, как мы работаем. Это логично, разве нет?

Установив срок, когда у вас состоится следующий телефонный разговор после того, как вы отправите материалы, вы создали некоторое взаимное соглашение о повторном разговоре так, как будто бы вы встретились в том же городе. Вместо личной встречи вы, по крайней мере, договорились о «встрече» телефонной.

4. Я очень занят, у меня совсем нет времени

Это возражение вовсе не нацелено на демонстрацию клиентом собственной важности. Оно используется, поскольку легко слетает с языка и является эффективным средством избавиться от назойливых продавцов.

Чтобы справиться с этим возражением, так же, как и с офис-менеджером, вы должны придумать что-то, что способно переломить стереотип.

О, я не имел в виду эту неделю или даже следующую. Я говорил о сроках в пределах месяца, так почему бы нам не вписать нашу встречу в последний четверг этого месяца? Вас устроило бы встретиться утром или в обед? Этот день у меня совершенно свободен, выберите любое удобное для вас время. И опять же, замолчите после того, как выдвинули это предложение.

Что это значит, когда вы говорите «вписать»? Это означает гибкость, а не стопроцентно установленное действие, что обеспечивает определенный психологический комфорт. Вы демонстрируете свою эмпатическую сторону. Как только клиент выберет утро или обед, вы фиксируете свою цель: Можем ли мы превратить эту встречу во взаимовыгодное предприятие? (не делайте пауз, на самом деле это только видимость, что вы спрашиваете, чтобы получить ответ). То есть, если у вас изменятся планы, позвоните мне, мы договоримся на другое время, и я поступлю так же, если что-то изменится у меня. Это честно, верно? Как только клиент соглашается связаться с вами в случае изменения его планов, сразу же дайте ему номер вашего мобильного телефона, пейджера или телефона в офисе.

Примечание. Не ваша задача организовывать расписание вашего потенциального клиента. Чтобы узнать больше об этом, смотрите последний пункт — Позвоните мне за день-другой до встречи?

Психологические привязки

Вы могли заметить, что в конце каждой просьбы я добавляю вопрос: Это разумно (логично, честно, справедливо), разве нет? Этот прием называется психологическая привязка. То есть, когда вы задаете вопрос, вы психологически побуждаете потенциального клиента ответить «да», взывая к его внутреннему стремлению быть справедливым, честным, логичным и разумным.

Два вопроса, на которые люди практически всегда отвечают положительно:

1. У вас есть чувство юмора?

2. Вы честный человек?

Если вы заканчиваете вашу просьбу вопросом: Это разумно, не так ли? Это вам кажется справедливым? — используете психологическую потребность вашего собеседника думать о себе как о справедливом и честном человеке.

Если вы хотите утвердить вашу просьбу, вы можете использовать ряд вопросов, включая два вопроса, о которых мы только что говорили, на которые люди могут ответить только положительно или только отрицательно. Опробуйте этот метод на своих друзьях и коллегах или даже на незнакомых людях на улице — и на себе ощутите результаты. Было бы глупостью не использовать столь мощное орудие во благо процветания вашего бизнеса.

5. Вы не могли бы мне перезвонить?

На самом деле может случиться и такое, что вы и правда позвонили не в самый подходящий момент, когда человек действительно занят. Когда я звоню потенциальному клиенту, я никогда не спрашиваю, удобно ли ему говорить именно сейчас: клиент, догадавшись, по какому поводу звонят, получит повод сказать: Извините, сейчас я очень занят. Если ваш потенциальный клиент на самом деле занят его право ответить вам «нет» в любом случае, что бы вы ни сказали и ни сделали. Если я, делая такой звонок, получаю подобное возражение в ответ, я отвечаю так: Конечно, я могу перезвонить вам. Когда вам будет удобно со мной поговорить? Опять же, замолчите после того, как задали этот вопрос.

Если вы перезваниваете второй раз и вас снова просят перезвонить, вы можете построить беседу следующим образом:

Уважаемый г-н X, могу ли я спросить вам прямо — я чувствую себя несколько неловко, задавая этот вопрос, возможно, и вам будет несколько неуютно, когда вы будете отвечать на него. Иногда люди не говорят «нет», поскольку не хотят задеть моих чувств и чем-то обидеть меня. Но, если вы скажете «нет», меня это не обидит.

Если после этого клиент говорит «нет», ответьте так: Благодарю вас за то, что были так искренны со мной. Благодарю вас за то, что вы уважительно относитесь к моему и своему времени. И идите дальше!

6. Позвоните мне за день-другой до встречи?

Это мое любимое возражение. Я знаю, что клиенты говорят это, потому что хотят, чтобы о них думали, как о приятных и разумных людях. Они думают так: Я мог бы сказать «да» этому несчастному продавцу, но я могу этого избежать, сказавшись занятым, когда она перезвонит в следующий раз. Это поведение пассивно-агрессивного типа, направленное на то, чтобы исключить вас из схемы, но не попадайтесь на эту удочку.

Установите принцип равенства: Конечно, я могу перезвонить вам за день до встречи, но вы согласны, что мы должны договориться о чем-то выгодном для нас обоих? То есть, если у меня произойдут изменения в планах, я обязательно перезвоню вам (пауза), надеюсь, вас не затруднит сделать то же самое, если планы изменятся у вас (не делайте паузу). Это будет справедливо, не правда ли?

Чтобы быть наверняка уверенным, что клиент перезвонит вам в случае, если у него изменятся обстоятельства, вы можете сообщить вашему клиенту больше информации — дать ему номер вашего мобильного телефона, или пейджера, или телефона в офисе. Тогда вашему клиенту будет трудно найти оправдание тому, что он не смог предупредить вас заранее. Его можно лишить этого оправдания заранее, предоставив ему все возможные средства для того, чтобы связаться с вами.

В этих шести сценариях пробуждения от смертельного поцелуя вы должны действовать, проявляя благожелательность и вежливость. Вам не сделает чести, если вы впустую потратите время на потенциального клиента. Вы должны воспринимать себя на равных с вашим клиентом. Да, есть риск того, что вы явитесь на встречу, а вашего клиента там не будет. Однако еще более рискованно звонить клиентам за день, чтобы подтвердить встречу, поскольку это дает клиенту возможность пересмотреть вашу ценность для него. Когда они просят вас перезвонить за день до встречи — на всякий случай, они таким образом пытаются возложить на вас ответственность за планирование своего времени. Это задача ассистентов, а не профессиональных продавцов, которые стоят с ними на одном уровне.

Примите возражение с радостью

Возражения просто еще один способ, который потенциальные клиенты используют, чтобы затормозить процесс телефонных переговоров. Когда вы умеете принять возражение с готовностью, и даже с радостью, чтобы прояснить его значение для клиента, ваши возможности получить сделку существенно возрастут.

Каждому сектору сферы продаж свойственны свои, уникальные возражения. Примеры возражений общего характера, свойственных всем секторам сферы продаж, приведены в главе 12. Когда вы прочтете о них, вы заметите, что ответы, которые предлагаются для различных возражений, в общем-то похожи друг на друга. Несмотря на их похожесть, надеюсь, вы все-таки изучите каждое возражение и ответ на него в отдельности, даже если оно не будет относиться к вашему сектору сферы продаж. Есть шансы, что вам попадутся особенные идеи и темы, которые раньше вам не приходили в голову, которые вы можете принять или внести изменения, приложить их к своему сектору сферы продаж, к сфере ваших личных интересов и притязаний.

Глава 11
Не бойтесь автоответчиков

Развитие техники не стоит на месте, но, с точки зрения продавца, ее развитие иногда заходит слишком далеко. Технологии становятся препятствием для успешного процесса продаж, когда люди, до которых мы хотим достучаться, скрываются за баррикадами определителей номера, автоответчиков, электронной почты и др.

Некоторые ветераны сферы продаж с ностальгией вспоминают старые добрые времена, когда на все звонки отвечал офис-менеджер. По крайней мере, тогда можно было убедить офис-менеджера посредством логики, разума или же просто очаровать.

Автоответчик не очаруешь и не переубедишь. Тем не менее существует несколько методов снизить степень его негативного влияния на вашу профессиональную деятельность. Для начала сотрите то, что вы записали на ваш автоответчик. Неужели ваше послание говорит о чем-то конкретном? Оба эти послания — В данный момент я не могу ответить на звонок или Сейчас я разговариваю по телефону, ровно Вышел из кабинета — совершенно риторические. В обоих случаях, вы утверждаете очевидное и предоставляете информацию, которая как будто выбрана из кучи навязших в зубах клише.

Записали ли вы на ваш автоответчик что-то конкретное, например, информацию о четких сроках, когда вы сможете перезвонить? Послание на моем автоответчике гласит: Я перезвоню вам сразу же, как только у меня появится такая возможность, я обещаю. И я лично заинтересована в том, чтобы сделать это в течение четырех часов.

Когда вы сами следите за тем, что говорите, что записано на ваш автоответчик, только тогда вы можете ожидать, что и остальные будут отвечать вам в той же манере.

Затем составьте для себя длинный список имен людей, которых вы рассматриваете в качестве своих потенциальных клиентов. Если в какой-то момент у вас набирается только пять-шесть имен людей, которым можно позвонить, очень легко принять мысль, что все они сегодня пользуются автоответчиками и вообще нет смысла звонить. В качестве детали вашего арсенала список как минимум, из двадцати пяти имен просто подарок судьбы. Если у вас такого списка нет, составьте его прямо сейчас. Звоните в разное время. Некоторые приходят в офис намного раньше восьми утра или задерживаются после пяти вечера. Некоторые отвечают на звонки во время обеденного перерыва, и все же большинство людей, поднимают трубку каждый раз, когда звонит телефон. Вы этого не знаете и никогда не узнаете наверняка, пока не позвоните.

Как это ни странно, лучшее время для звонков потенциальным клиентам с целью завязать деловые отношения — это послеобеденное время в пятницу. Наверное, потому что деловых встреч и собраний не назначают на это время или потому что выходные уже близко и люди более расслаблены и охотно нарушают свои собственные правила касательно ответов на телефонные звонки. В чем бы ни была причина, попробуйте в пятницу после обеда!

Совершенно очевидно, что первый шаг лишь начало огромного списка потенциальных клиентов. Добавьте к этому вашу решимость. Когда вы четко говорите себе, что хотите позвонить и сфокусируетесь на этой цели, тогда успех придет к вам. Концентрация и намерение — мощная комбинация. Гораздо лучше, если усилием воли вы делаете себя более инициативным, более восприимчивым к возможностям, нежели если вы цепляетесь за свое предвзятое отношение к пытке автоответчиком. Концентрация — это главное.

Еще одна техника, которую часто используют, — нажать *67 перед тем, как позвонить. Это блокирует ваше имя и номер, чтобы он не высветился на определителе. Я использую эту функцию, только если мне приходится звонить потенциальному клиенту больше одного раза и только после того, как я предварительно оставила сообщение на его автоответчике.

Оставлять или не оставлять сообщение

Один из вопросов, который требует ответа: нужно ли мне оставлять сообщение? Мое мнение: не оставляйте более одного сообщения и, если вам не перезвонят в течение двадцати четырех часов, не оставляйте второго. Если вы оставите еще одно, скорее всего ваш потенциальный клиент загорится желанием встретиться с вами — скорее наоборот. Важно продолжать звонить этому клиенту, но меняйте время и нажимайте *67 перед тем, как позвонить.

Если вы составили длинный список людей, которым хотите позвонить как потенциальным клиентам, ваш выбор — оставлять им сообщения на автоответчике или нет. Если решите, что это необходимо, не оставляйте более одного сообщения. Люди чувствуют себя виноватыми, если не перезванивают в ответ на оставленное сообщение (как они обещают в своих голосовых посланиях) и раздражаться, когда им надоедают. Думаю, вам не хочется, чтобы кто-то испытывал по отношению к вам чувство вины или раздражение.

Зачастую вы можете также «обнулиться», то есть нажать О для того, чтобы услышать, что еще вам может предложить автоматическая система. Если вам удастся добраться до живого существа — у вас появится замечательная возможность задать вопросы касательно графика вашего потенциального клиента. Если офис-менеджер, секретарь или референт отвечают на ваш звонок, не забудьте о волшебных девяти словах: у меня есть проблема, и мне нужна ваша помощь. Затем сделайте паузу, чтобы собеседник оценил значение ваших слов. Ответ, как правило, будет дружелюбным и благожелательным, поскольку вы признали, что вы такой же человек, со своими проблемами, и тем самым поставили референта или секретаря в более выгодную для него позицию. Вы вероятней всего, получите ответы на свои вопросы.

Если вы все-таки решите оставить сообщение на автоответчике, начните со своего имени и номера телефона и обязательно произнесите номер четко и разборчиво. Представьте себе, что вы дирижируете оркестром, и вам дирижерской палочкой нужно выписать номер в воздухе. Говорите медленно и четко, а затем оставьте короткое сообщение. В конце сообщения снова повторите ваше имя и номер. Это будет более удобно для того, кто слушает сообщение в машине или в офисе. Никто не захочет прокручивать кассету назад, чтобы снова услышать ваше имя и телефон. Всегда делайте все возможное, чтобы вашему потенциальному клиенту было легко перезвонить вам.

Река не повернется вспять

Хотела бы я знать, почему люди никогда не перезванивают? Меня всегда удивляет, как часто я сталкиваюсь с людьми, которые свои послания заканчивают словами ... я перезвоню вам, как только смогу и никогда не перезванивают! Мы можем только предполагать, что эти люди настолько не организованны, что просто неспособны перезвонить. Да, возможно, им приходится перезванивать в ответ на два десятка сообщений в день, но такова жизнь: вы занимаетесь бизнесом, и у вас есть телефон.

Конечно, люди, которым вы оставляете сообщения, возможно, сталкиваются с той же проблемой — они не получают ответа на свои сообщения. Если в ваши намерения входит ответить только на избранные звонки, постройте свое сообщение соответственно. Даже такое обычное заявление, как: Я перезвоню вам сразу же, как только появится возможность — звучит как обещание. Держите свое слово. Ваше сообщение может оставить определенное впечатление у звонящего вам. Почему бы просто не перезвонить?

Один из самых успешных менеджеров по оформлению залогов на имущество носит с собой два мобильных телефона — даже если он на поле для гольфа вместе со своим самым крупным клиентом. Для него вопрос чести — ответить на любое оставленное ему сообщение. В условиях сегодняшнего делового мира необходимо помнить, что информация правит миром. Что если кто-то ответил на десять звонков, но только один из них давал такую золотую возможность? Вероятно, что возможности ценою в миллионы и миллионы долларов упущены, поскольку люди не перезванивают в ответ на оставленные сообщения. Саги и сказки все до одной рассказывают о том, что мы в итоге получаем ровно столько, сколько вкладываем. Если в этом дело тогда огромные утраты ожидают тех, кто не заботится о том, чтобы перезвонить человеку, оставившему ему сообщение на автоответчике.

Что если кто-то звонит вам, оставляет сообщение на автоответчике и, когда вы перезваниваете, на ваш звонок не отвечают и не звонят, когда вы оставляете сообщение им? Этого можно избежать, если сообщение содержит некие конкретные вопросы или просьбы. Я так делала для того, чтобы своевременно решить одну проблему, которая в противном случае заняла бы гораздо больше времени и отняла бы больше сил. Голосовая почта может стать вашим другом, если вы сумеете правильно ею пользоваться.

Поднять трубку, когда вы в этот же момент разговариваете с кем-то вживую, едва ли так же болезненно, как ожидать звонка в ответ на сообщение, оставленное на автоответчике. Если вам не перезвонили, как обещали, воспринимайте это с юмором и сохраняйте положительный настрой.

Колин, весьма занятой вице-президент национальной коммерческой компании по недвижимости, позвонил мне, чтобы попросить проконсультировать его отдел продаж. Я перезвонила ему в ответ на его сообщение в рамках установленных мной сроков, о которых я уже упоминала, но не застала его на месте. Мое второе сообщение (помните, он позвонил мне сам) звучало так: Колин, я помню мое первое свидание, я помню мой первый поцелуй, я помню своего первого парня и помню первый раз, когда мне разбили сердце. Случилось так, что он пообещал перезвонить, но так и не перезвонил! Так что, пожалуйста, не разбивайте мне сердце и перезвоните! Колин получил это сообщение после долгих изнурительных переговоров — оно так насмешило его, что он с радостью перезвонил мне немедленно.

Как добиться четкого соглашения

Верно, что мы страдаем от разочарования только в том случае, когда наши ожидания не оправдались. Чтобы с этим справиться, заключите с вашим клиентом что-то вроде соглашения о том, каким образом вам быть на связи. Такое соглашение подразумевает набор определенных маленьких шагов, которые вы обговариваете с вашим потенциальным клиентом, которые возникают по мере развития процесса продажи и ведут к формальному соглашению о сотрудничестве. Я всегда стараюсь применять этот подход, но, когда я об этом забываю, или что-то не получается, это всегда ведет к сожалениям.

Вот образец такого соглашения:

Алиса:
Конни, вы согласны, что мы одна команда, мы вместе работаем над этим проектом и нам нужно будет время от времени контактировать друг с другом?
Конни:
Конечно.

Алиса:
В моей профессиональной практике существует мое собственное правило — я перезваниваю в ответ на сообщения в течение четырех часов. Тем не менее все остальные так не поступают. Как вы думаете, через сколько смогли бы перезвонить вы, если я оставлю вам сообщение на автоответчике?
Конни могла бы сказать мне, что автоответчиками ей пользоваться неудобно и она предпочла бы общаться посредством электронной почты. Если так, мы пришли бы к соглашению относительно срока ответа на электронные сообщения.

Соглашение с клиентом является частью более совершенного искусства общения в сфере продаж. Новички в этом деле могут чувствовать себя неуютно и неуверенно; пытаясь сделать нечто подобное, они отказываются от попыток, вместо этого выбирают чувство разочарования от того, что им приходится сидеть и ждать. Продавцы, которые выбирают мой метод, уже выше толпы — они лидеры, стремящиеся делать все, чтобы преуспеть.

Как элегантно справиться с возражением

Цель, к которой мы должны стремиться, — быть элегантными в душе, что подразумевает, что мы должны действовать и говорить с изяществом и грацией. Если я не имею намерения отвечать на все сообщения, оставленные на моем автоответчике, я скажу об этом непосредственно, когда буду записывать послание. Если вы говорите, что перезвоните, поступайте так, даже если вам это неудобно. Это больше, чем стандартная вежливость, — вы никогда не знаете, когда процветание придет к вам вместе с чьим-то сообщением.
Глава 12
Возражения, характерные
для сферы продаж

Любому, кто когда-либо работал в сфере продаж, наверняка приходилось сталкиваться с возражениями касательно предлагаемых им товаров или услуг, которые выдвигали их существующие или потенциальные клиенты. Также верно, что большинство продавцов понятия не имеют, как можно наилучшим образом справиться с возражением в тот момент, когда это нужно больше всего. Перед тем как начать любой из моих семинаров по техникам продаж, я прошу слушателей составить список самых сложных возражений, с которыми им приходилось сталкиваться и на которые они хотели бы дать более достойный и резонный ответ. Также я прошу участников составить и второй список — список проблемных ситуаций, с которыми они столкнулись в процессе продаж и которые, как им кажется, имели влияние на исход дела. Возражения и конкретные ситуации, о которых я буду рассказывать в последующих двух главах, выбраны как раз из таких списков, которыми делились со мной мои ученики.

Большинство ситуаций и возражений, которые описывала моя аудитория, носит общий, неспецифический характер. Именно такие ситуации, которые встречаются на каждом шагу, были выбраны для этой книги. После того как вы рассмотрите эти примеры, надеюсь, вы сможете научиться по-другому смотреть на возражения, принимать их с готовностью, просто как часть жизни. Никому никогда не удавалось этого полностью избежать. Возражения и проблемные ситуации всего лишь лежачие полицейские, которые заставляют вас сбросить скорость на вашем пути к успеху.

Одна из моих задач как профессионального бизнес-тренера — консультировать продавцов и индивидуально обучать их справляться с проблемными ситуациями и возражениями, специфическими непосредственно для их сектора сферы продаж. Пожалуйста, пишите мне на электронный адрес: salesobjections@alicewheaton.com
Практический способ справиться с возражениями

Возражение:
У нас уже есть поставщик, и мы очень довольны нашим сотрудничеством. (Если ваш потенциальный клиент говорит вам так, это еще не значит, что так оно и есть).

Решение:
Да, конечно. Позвольте задать вам вопрос (не делайте пауз, поскольку это всего лишь удочка, на которую поймается ваш клиент, заинтересовавшись последующим вопросом). Как профессиональный предприниматель, сколько журналов и газет по вашей профессиональной тематике вы читаете ежемесячно? Если ваш клиент не сможет ответить быстро, продолжите: Может быть, пять или шесть? Вы согласны, что это очень важно — быть открытым для новых идей и решений? Если бы вы согласились потратить некоторое время на то, чтобы выслушать меня, я гарантирую, что информация, которую вы услышите, и новый взгляд на вещи, который у вас появится, заслуживают потраченного времени.

Возражение:
Человек, который этим занимается, сейчас на совещании. Пожалуйста, оставьте ваш номер телефона, он перезвонит вам.

Решение:
Похоже, ваш шеф очень занят. Типичный ответ: Да, он действительно очень занятой человек. Теперь вы можете сказать: Нет, конечно, я не хочу обременять вашего шефа еще одним сообщением на автоответчике. Когда предположительно он вернется в офис? Он сам отвечает на телефонные звонки? Может быть, вы подскажете, когда лучше всего перезвонить ему?

Возражение:
Ваш товар медленно окупается.

Контекст:
Естественный инстинкт продавца — реагировать на возражение так, словно оно требует немедленного, сиюсекундного решения. Вместо этого проявите свою любознательность и интерес. Раскопайте всю суть подобного заявления, всю его историю, его причины, как это описано в главе 7. Пытайтесь собрать информацию, задавая больше вопросов. С готовностью принимайте возражение и спокойно преодолевайте его.

Решение:
Расскажите мне больше об этом...
Какой срок окупаемости был бы идеален для вас?
Почему вы так считаете?
Каковы будут последствия для вас, если срок окупаемости действительно слишком долог? Как это повлияет на вас?
На кого еще это может повлиять? Почему?

Возражение:
Ваши конкуренты считают, что ваш вариант решения никуда не годится.

Решение:
Позвольте задать вам вопрос. Вы когда-нибудь захотите, чтобы я рассказывал вам о товаре моего конкурента? Я совершенно не эксперт в том, что касается их продукта, и они также не эксперты в том, что касается моего.

Возражение:
Мы еще думаем об этом.
Решение:
Если клиенту необходимо достаточно долгое время, чтобы обдумать решение, возможно, ему будет полезно еще раз взвесить все за и против. Вам придется вернуться к Списку потребностей и проблем вашего клиента, который вы составили, и пересмотреть основные факторы, которые могут сыграть решающую роль. Если же ваш клиент говорит: Я подумаю об этом — и не дает вам шанса еще раз обсудить его проблемы и потребности, это значит просто «нет». Двигайтесь дальше.

Возражение:
Я имел дело с вами и раньше, но наше сотрудничество меня разочаровало.

Решение:
Если я правильно вас понял, уровень нашего обслуживания не соответствовал вашим ожиданиям. Поэтому я предлагаю нам встретиться. Вы скорее всего согласитесь, что невозможно — ни в вашем бизнесе, ни в моем — гарантировать стопроцентное соответствие продукта всем предъявляемым к нему требованиям всегда и навечно, хотя мы и стремимся к этому. Если мы допускаем оплошность в своей работе, нам необходимо узнать об этом, чтобы исправить ошибку и никогда не повторять ее в будущем. Полагаю, вы действуете точно так же? Если ответ будет положительным, продолжайте: И мы поступаем таким же образом. Поэтому я и хотел бы поговорить с вами о тех изменениях и улучшениях, которые произошли у нас, возможно, теперь мы полностью соответствуем вашим запросам. Это разумно, не правда ли?

Возражение:
Я работаю напрямую с поставщиком, а вам должен буду заплатить за услуги посредника.

Решение:
Конечно, вы хотите сэкономить ваши средства, и, разумеется, вам гораздо более удобно работать с вашим привычным поставщиком, который предоставляет вам низкие цены, до тех пор, пока они поставляют вам товары и услуги в том объеме и того качества, которое вам требуется. Я предлагаю позволить нам сделать то же самое, и через определенный промежуток времени вы сможете оценить и сравнить степень полезности каждой из компаний.

Возражение:
У нас есть обязательства перед другими поставщиками/производителями, и мы не собираемся их нарушать.
Решение:
О, я не предлагаю вам переключиться полностью на мою компанию. Вы согласны, что на сегодняшний день, при столь высокой степени дискриминации клиента вы должны знать обо всех существующих возможностях? Именно это я хочу обсудить с вами — после нашей встречи вы можете остаться при своем мнении и при своем решении. Но тогда у вас уже будет больше информации, на основании которой вы сможете принять более обоснованное и здравое решение.

Возражение:
Я продаю свой бизнес.

Решение:
Любопытно... может быть, вы могли бы подробнее рассказать мне, где и как вы ищете покупателя на свое дело, как вы можете расстаться со своим детищем? Ответ может прояснить детали и выявить те проблемы, которые сможете решить только вы!

Возражение:
Мне необходимо обсудить это с моими партнерами.
Контекст:
Вам придется разговаривать со всеми партнерами. Если этого не произошло, попробуйте поступить так:

Решение:
Конечно, вам нужно поговорить с вашим партнером. Вы знаете, мне пришлось работать не один год, продолжать свое образование, чтобы я мог стать настоящим профессионалом в этой области. Когда вы встретитесь со своими партнерами, они будут задавать вам вопросы, на которые вы не сможете дать ответа. Я предлагаю организовать встречу с вашими партнерами, в которой принял бы участие и я. Скажите, где и когда мы смогли бы встретиться?

Условие:
Если клиент говорит, что такую встречу практически невозможно организовать из-за того, что графики всех партнеров не совпадают, предложите организовать телефонную конференцию, в ходе которой вы сможете обсудить ваши товары и услуги.

Возражение:
Я помню, что обещал рассмотреть все материалы, которые вы мне предоставили, но у меня просто не было на это времени.
Решение:
Именно поэтому я и звоню. Мне пришло в голову, что вы очень заняты и вам не хватает времени. Я хотел бы попросить вас уделить мне несколько минут, мы еще раз пройдемся по ключевым моментам и таким образом сможем сэкономить вам массу времени.

Возражение:
Вы можете предложить цены лучше, чем у компании АВС?
Решение:
Цена — очень существенный фактор, и этот момент требует детального обсуждения. Если вы не возражаете, я хотел бы рассмотреть все остальные моменты, которые вам интересны. Когда мы разберемся с ними, мы сможем потратить времени столько, сколько вам будет необходимо, чтобы обсудить цену. Это кажется вам разумным? (См. также главу 9 «Цена — причина всех возражений»)

Возражение:
Ваши цены слишком высоки.
Контекст:
Если это касается добавленной стоимости, используйте это, чтобы охарактеризовать ценность вашего продукта.

Решение:
Позвольте задать вам вопрос: ваши торговые представители часто сталкиваются с таким же возражением, когда предлагают ваш собственный товар или услуги? (Скорее всего покупатель ответит положительно.) Вот именно! Почему ваши потенциальные клиенты говорят вам об этом? Как вы можете помочь им понять позицию вашей компании относительно ценовой политики?
Возражение:
Наш бюджет не предусматривает приобретения вашего продукта.

Решение:
Ах, бюджет! Вы замечаете, как часто вам приходится проявлять изобретательность при подведении баланса и распределении ресурсов? Если вы не возражаете, мы могли бы вместе с вами обсудить цели вашего бюджета, выявить ключевые покупки и разработать оптимальный набор продуктов, который разумно соотносился бы с вашим бюджетом. Если на этот год приобретений больше не планируется, мы смогли бы начать планировать это на следующий год.
Возражение:
Это оптимальная цена, которую вы можете предложить?
Решение:
Оптимальная цена весьма важна, и я хотел бы как можно более детально объяснить вам, из чего складывается та цена, которую мы предлагаем вам. К тому же важно, чтобы мы понимали, что еще для вас существенно в том, что касается наших товаров и услуг, а также цен. Таким образом, я хотел бы, если вы не возражаете, встретиться с вами и обсудить то, что на самом деле важно для вас. Я мог бы подробнее рассказать вам о методах нашей работы. Если вам покажется, что наши компании могли бы быть полезны друг другу, давайте договоримся о встрече. Это был бы весьма разумный поступок, не так ли?

Возражение:
Как я могу быть заранее уверен в качестве вашего продукта?
Решение:
Позвольте задать вам один вопрос (не ждите, пока вам это позволят): что именно вам необходимо, чтобы быть уверенным в качестве нашего продукта? Если бы такая уверенность у вас появилась, вы согласны были бы продолжить диалог?

Возражение:
В прошлом мы уже работали с вашей компанией, и мы недовольны этим сотрудничеством.

Решение:
Именно поэтому я и звоню! Как вы сами понимаете, в бизнесе... (сделайте паузу, вы ведь не хотите, чтобы клиенту показалось, что вы оправдываетесь за прошлое) решения принимаются с учетом оптимальной возможной политики на данный момент как в вашей компании, так и в нашей. Вы согласны? Таким образом, если вы не возражаете, я хотел бы договориться о встрече, и вы сможете рассказать мне, что именно изменилось в вашем бизнесе на сегодняшний день, а я расскажу, какие изменения произошли у нас. И тогда вы сможете сказать, стоит ли нам возобновить наше сотрудничество. Это было бы разумно, не так ли?

Возражение:
На данный момент, мы не испытываем потребности в вашем продукте/в ваших услугах.

Решение:
Именно поэтому я хотел бы встретиться с вами. Я верю в силу планирования и заботы о будущем. Мне хотелось бы встретиться с вами, прежде чем вы когда-либо начнете использовать наш товар/услуги. Вы сможете заранее знать, может ли наша компания быть полезной вам и возможно ли наше плодотворное сотрудничество. Это ведь предусмотрительно? (Клиент, кончено же, согласится.) Вот именно! Предлагаю вам встретиться ненадолго, чтобы понять, выгодно ли нам будет сотрудничать.

Возражение:
Мне это не интересно.

Решение:
О, я тоже на вашем месте не захотел бы встречаться со мной, если бы был точно уверен, что я не могу сделать ничего полезного для вашей компании. Именно поэтому я и звоню. Десяток наших клиентов (назовите их), таких же, как и ваша компания, находят наш подход к бизнесу весьма удобным и выгодным для себя. Они также считают, что наш товар помогает им вести дела с наименьшими моральными и материальными затратами. Почему бы нам не встретиться? Вы расскажете о том, что вам необходимо, а что может только повредить, а я смогу рассказать вам, что именно привлекает наших клиентов в той системе работы, которую предлагает наша компания. Потом вы скажете свое мнение относительно нашего сотрудничества. Это довольно разумный подход, вы не находите?

Заинтересованный клиент

Возражения клиента должны расцениваться как подарок судьбы, поскольку именно момент, когда клиент выдвигает возражение, является показателем заинтересованности в вашем разговоре. Существующий или потенциальный клиент, который не проявляет никакой ответной реакции, не заинтересован в разговоре и в вас, а следовательно, недоступен для вас.

Учитесь принимать возражения с радостью и отвечать на них достойно и изящно — это первый шаг на пути к вашему успеху.

Глава 13
Проблемные ситуации,
которые угрожают вашей сделке

Неспособность продавца справиться с возражениями не единственная причина, которая может затормозить продвижение процесса продаж. Существуют проблемные ситуации, которые представляют собой гораздо большую угрозу, чем любое из выдвинутых клиентом возражений. Проблемные ситуации, которые рассматриваются в этой главе, выбраны из ответов слушателей моих семинаров по продажам. Я выбрала наиболее часто случающиеся ситуации, которые, по признанию профессиональных продавцов, явились причиной стресса, тревоги или конфликта и которые, по их мнению, оказали самое негативное влияние на конечный результат.

Практическое решение для проблемных ситуаций

Ситуация:
Потенциальный клиент меня полностью игнорирует, даже в том случае, когда я применяю в работе с ним те же методы, которые зарекомендовали себя как эффективные в работе с другими моими клиентами.

Контекст:
Все потенциальные клиенты не похожи друг на друга! То, что вас игнорируют, может в итоге заставить вас почувствовать себя отверженным. Однако ваше умение задавать вопросы поможет вам обнаружить, что скрывается за подобным поведением вашего потенциального клиента.

Решение:
Задайте клиенту следующие три вопроса:
1.
Назовите что-то одно, что вы хотели бы, чтобы ваш нынешний поставщик продолжал делать.

2.
Назовите что-то одно, что вы хотели бы, чтобы ваш нынешний поставщик перестал делать.

3.
Назовите что-то одно, что вы хотели бы, чтобы ваш нынешний поставщик начал делать.

Решение:
Вуаля! Ответы на эти вопросы дадут вам информацию, необходимую для того, чтобы вы могли продолжить диалог с вашим клиентом.

Ситуация:
В ходе первого телефонного разговора с новым потенциальным клиентом — владельцем бизнеса его часто отвлекали, он прерывал разговор, куда-то торопился. Оказалось, что я сам говорю и говорю, и чувствую, что наш диалог не складывается, а соответственно отношения не развиваются.

Решение:
Не попадайтесь на эту удочку — не говорите больше, чем ваш клиент. Вы должны учиться задавать вопросы. Много разговаривать, давать подробные разъяснения — это, как минимум, неуважительно. Ничего удивительного, что развитие деловых отношений застопорилось. Перечитайте Главу 6.

Ситуация:
Меня никто не хотел воспринимать серьезно, поскольку я молодая женщина, мне всего 23 года. Некоторые мужчины вряд ли заметят, что я вошла в кабинет.
Решение:
Не делайте поспешных выводов и не совершайте опрометчивых поступков. Игроки в соккер играют по правилам соккера. Игроки в бейсбол — по правилам бейсбола. Женщинам нужно и важно понимать и следовать правилам бизнеса, которые включают в себя и правила выбора одежды в том числе. Книги из списка, который я привожу ниже, помогут уяснить эти правила. Требуйте то, что вам причитается, но не начинайте обвинять мужчин или еще кого-то в своих неудачах. Вряд ли вы припишете кому бы то ни было свои достижения. Когда вы думаете: Это все из-за того, что я женщина, — вы становитесь жертвой. Почему бы не использовать свою энергию, чтобы построить дорогу в обход или прямо через все эти барьеры вместо того, чтобы сражаться с ветряными мельницами?
Вам помогут следующие книги:
Харраган Б. (1977). Недетские игры: Корпоративное игорное общество для женщин. Нью-Йорк: Уорнер Букс.
Маллой Т. Дж. (1996). Наденьте свой успех. Нью-Йорк: Уорнер Букс.
Рубин X. (1997). Принцесса Макиавелли. Нью-Йорк: Делл Паблишинг
(Первые две книги могут уже не издаваться. Тем не менее их можно найти в любой библиотеке).
Я когда-то читала историю об очень богатом человеке, который подарил Мэрилин Монро пару огромных изумрудов и бриллиантовые серьги. Когда она вошла в зал, все воскликнули: Какая красота! Какие прекрасные серьги! После этого она перестала их носить, ибо в ее намерения не входило иметь что-либо — и это касалось не только дорогих серег, — что могло бы отвлечь людей от ее профессиональных качеств. Когда женщина-продавец одевается так, что ее одежда притягивает внимание к ней самой, а не к делу, которое она делает, вряд ли она вызовет доверие в том, что касается бизнеса. Вовсе незачем производить впечатление «милой куколки» прежде, чем у вашего собеседника появится шанс оценить ваши интеллектуальные способности и вас как человека, способного решить его проблемы.
Ситуация:
Клиенты не перезванивают, даже если обещали это сделать.

Решение:
А вы что, решили, что если они пообещали, то обязательно сделают? Такие обещания, как правило, имеют целью отделаться от вас вежливо и без особого труда и при этом сохранить свой имидж культурного и воспитанного, милого человека. Когда вам говорят нечто подобное, ответьте: Я вовсе не хотел обременять вас. Я делаю множество звонков в течение дня, и звонить вам — это моя инициатива. Устроит ли вас, если я сам перезвоню в пятницу после обеда?
Ситуация:
Временами мне кажется, что клиент меня совсем не слушает.

Решение:
Они и не обязаны вас слушать! Максимальный срок концентрации внимания, которого вы можете ожидать, — 45 секунд за раз, если только вы говорите не о потребностях, проблемах, жизни и др. вашего клиента и не о нем самом. Помните золотое правило 80/20. Позвольте клиенту занять восемьдесят процентов всего разговора и ограничьте себя оставшимися двадцатью. Вы должны стараться ограничить свое участие в диалоге лишь вопросами и ответами на вопросы клиента. В вопросах уже заключен ответ.

Ситуация:
Мы передали вашу информацию нашему руководству и пока не получили ответа. Как быть с этим?

Решение:
Выясните имя человека, который должен принять решение, и действуйте так, как будто он не имеет никакой информации о вас и вашем деле. Позвоните ему, договоритесь о встрече, стройте диалог и получите сделку в конце концов.

Ситуация:
Клиент вел себя очень резко, хотя я сделал все возможное, чтобы задобрить его, и предоставил ему всю информацию, которую он запрашивал. Позже он жаловался на меня, обвиняя в некомпетентности.
Решение:
Я не пытаюсь угодить грубым людям и не терплю грубости по отношению к себе. Они ведут себя так, как будто им все позволено, требуя признания своих достоинств единственным способом, который им известен. Поскольку я не стремлюсь им угодить, я не ввязываюсь в противостояние. Я стараюсь выражаться четко и ясно, например, так: Полагаю, мы с вами вряд ли можем сработаться. Объясните ситуацию вашему руководству, скорее всего этого клиента передадут другому менеджеру из вашей команды. Ничего постыдного нет в том, что вы откажетесь продолжать дело, которое для вас заведомо безуспешно.

Ситуация:
Мои клиенты зачастую должны получить одобрение проекта от своего юридического или финансового отдела. Иногда эти люди отказываются одобрить мои предложения по одной-единственной причине — это предложил кто-то другой, а не они сами.

Решение:
Звучит так, как будто вы их за это осуждаете. Откуда вы знаете, что так было именно из-за того, что ...? Уясните себе как можно более четко схему принятия решений, например кто говорит последнее слово, еще до того, как вы сделаете какое-либо предложение. Продавайте тем, кто принимает решение.

Ситуация:
Как мне вести себя с клиентом, который ведет себя по отношению ко мне враждебно без всякой видимой причины?

Решение А:
Я не имею дела с такими людьми в принципе, не говоря уже о клиентуре. Тем не менее вы можете открыто создать такой контекст, в котором вы могли бы спросить об этом напрямую: Господин X, позвольте задать вопрос, который вам, возможно, будет неприятно слышать (обычно в таких случаях отвечают согласием). Мне кажется, что у вас есть какие- то личные предубеждения против меня персонально или против моей компании в целом. Не могли бы вы прокомментировать это?

Решение В:
Можно попробовать разрешить ситуацию по-другому. Попробуйте более мягким тоном спросить вашего клиента: Не могли бы вы сказать мне о том, что вас смущает в данной ситуации? Для меня важно понимать, почему вы так предвзято относитесь к возможности встретиться со мной. Большинство клиентов с готовностью рассказывают о своих проблемах в прошлом. Тем не менее важно, чтобы вы признали за человеком право сказать вам «нет» и приняли его отрицательный ответ как должное.

Как иметь дело с трудными людьми

Всегда есть шанс, что вам попадется трудный клиент, который никогда ничем не будет доволен, и вашему терпению придется вынести суровые испытания. Когда люди ведут себя нелогично, это чаще всего говорит о том, что им самим не хватает умения общаться. Они не умеют оказывать влияние без давления любая попытка убедить кого-то у них оканчивается Бородинской битвой. Несколько простых шагов помогут вам устоять под артиллерийским обстрелом:

1. Позвольте клиенту выпустить пар. Разъяренный клиент хочет высказаться и только потом становится способен решать какие-то проблемы. Ярость и злость — это те эмоции, которые возможно погасить, лишь найдя виноватого. Закройте рот на замок, иначе вы и будете тем самым козлом отпущения. Не давайте себя поглотить негативным эмоциям, избегайте думать: Какой неприятный, невоспитанный тип! Когда вы мысленно считаете человека неправым, эти мысли обязательно проскользнут у вас в голосе, выражении лица и т. д.

2. Выражайте заинтересованность и сочувствие, то есть попытайтесь понять чувства вашего клиента.

3. Начните активно решать проблему.

4. Осторожно задавайте вопросы, следите за формулировками — вопросы помогут вам более полно понять проблему вашего клиента. Если вам удастся доказать вашему клиенту, что вы способны реально помочь в решении его проблемы, вы сможете таким образом продать ему ваш товар или услуги.

Вопросы, которые помогают решить проблемы:

· Расскажите мне, что случилось?

· Случалось ли такое раньше и при каких обстоятельствах — при таких же как сейчас, или при других?

· Кто непосредственно принимал в этом участие?

· Что вы тогда сделали или пытались сделать, чтобы исправить ситуацию?

· Как вы думаете, тот способ решения проблемы, который вы использовали в прошлом, подойдет для сегодняшней ситуации или сейчас нам потребуется совершенно иной подход?

· Как, по-вашему, можно использовать данную стратегию решения этой проблемы?

· Кого еще мы можем привлечь к этому?

· Попытайтесь прийти к взаимному согласию по поводу решения проблемы.

· Приступайте к делу.

Семь способов исправить ошибку

Вы неизбежно будете делать ошибки — мы все далеки от совершенства. Если вы совершили ошибку, признайте свою ответственность за ошибочные действия, невнимательность или упущение и постарайтесь исправить ее так, чтобы как можно быстрее восстановить уважение вашего клиента — возможно, на совершенно ином уровне — так, как будто вы и не совершали этой ошибки. Вы можете воспользоваться семью способами исправить ошибку.
1. Признайте вашу ошибку. Помните, что людям свойственно ошибаться, Богу — прощать.

2. Проникнитесь: Я чувствую, что вы сердитесь на меня. Я понимаю, что произошедшее вряд ли способно порадовать вас, и вряд ли вы будете хорошо относиться ко мне, нашему товару или услугам... ко всему, что с нами связано.

3. Пообещайте эмоционально: Я сделаю абсолютно все возможное, чтобы этого больше никогда не случилось.

4. Просите прощения: Я так надеялся, что вы примете мои извинения. Если вы скажете просто: Извините или Я приношу мои извинения, — это все только о вас, более того этого недостаточно. Дайте вашему клиенту возможность простить вас за вашу ошибку, но не ожидайте, что вы получите прощение сию секунду. Вы увидите, что большинство людей на самом деле хотят простить вас, поскольку им так же важно успокоиться, как и вам.

5. Спросите, что вы можете сделать, чтобы помочь вашему клиенту. Ваши слова должны быть искренними, в противном случае клиент может посчитать, что вы хотите просто замять инцидент.

6. Если клиент требует слишком многого, скажите: Мне очень жаль, но это не в моих силах. Давайте попробуем вместе выработать некое взаимовыгодное решение.

7. После того, как пройдет некоторое время, снова свяжитесь с вашим клиентом и узнайте, готов ли он продолжать деловые отношения с вами и вашей компанией. Полагать, что отношения с клиентом могут восстановиться немедленно, как минимум, наивно. Дайте клиенту время, чтобы он смог справиться с эмоциями и переоценить перспективы уже с учетом столь эмоционально сложного инцидента.

Лучшее — враг хорошего

С проблемными ситуациями, возможно, еще более сложно справиться, чем с возражениями, которые выдвигает клиент. Иметь в запасе достойные пути выхода из сложных проблемных ситуаций так же важно, как и знать стратегии преодоления возражений. Если клиент не желает принимать ваших извинений и попыток исправить ошибку, не пытайтесь настаивать. Настойчивость и упорство с вашей стороны, в данном случае могут повредить делу и испортить ваши отношения с клиентом окончательно. Помните, что вы должны уметь принимать отрицательный результат. Вы можете сохранить ваши отношения с клиентом, если уважительно отнесетесь к его нежеланию в данный момент оценить ваши усилия и попытки исправить ситуацию.
Глава 14
Сценарий продажи на миллион долларов

Мой опыт подсказывает мне, что боязнь возражений — одна из основных причин того, что продавцы не любят звонить потенциальным клиентам. Чувство отверженности возникает у продавца тогда, когда клиент выступает с возражением, а продавец не чувствует себя способным достойно ответить на него.

Сообразительные клиенты понимают, что возражения продавцу, который звонит по телефону как правило, помогают от него отделаться. Они четко представляют себе, что лишь очень немногие смогут принять и справиться с возражениями типа у меня уже есть поставщик, и я доволен нашим сотрудничеством. Скорее всего продавец ответит: Хорошо, спасибо. Может быть, я в любом случае отправлю вам рекламные материалы? В ответ на это предложение клиент с радость ответит «да».

Может быть, продавец отправит потенциальному клиенту рекламные материалы, может быть, нет. В любом случае результат для продавца скорее всего будет одинаковый. Такой продавец сделку не заключит. Конечная цель этого звонка заключалась в том, чтобы повесить трубку, потешив свой избирательный слух, поскольку ему все-таки удалось заставить клиента ответить «да» хоть на один вопрос — в данном случае это касалось предложения выслать клиенту рекламные материалы. Это весьма бледная альтернатива тому, чтобы принять возражение, справиться с ним и получить «да» в ответ на предложение о встрече. В большинстве случаев продавцы звонят потенциальным клиентам и никогда не пытаются договориться о встрече. Они позволяют каким-то мелким неурядицам, незначительным возражениям согнать себя с дистанции. И после этого они прячутся в свою раковину и начинают зализывать душевные раны, лелеять свои оскорбленные чувства, ставя их выше профессиональных целей. Ничего, по крайней мере, ничего хорошего из этого не выйдет. Ради положительного результата надо как следует поработать. Это та цена, которую мы должны заплатить за все, чего мы добиваемся в жизни. Цена, которую приходится платить продавцу, — постоянное чувство дискомфорта, которое он испытывает, стараясь преодолеть возражения клиента.

Справиться с возражениями клиента — необходимая ступень, которую надо преодолеть, прежде чем твердо договориться о встрече, а со временем и заключить сделку. Для такого финала у меня припасен сценарий продажи на миллион долларов, который в дальнейшем вы можете использовать как новый шаблон для ваших звонков потенциальным клиентам.

Звоните потенциальным клиентами и процветайте,
но не отступайте от сценария

Данный сценарий назван сценарием на миллион долларов, поскольку, если вы разработаете свой собственный сценарий, в котором соединятся все эти принципы и ваше личное обаяние, вы сможете продавать товаров и услуг на миллионы долларов.

Те, кто добился наибольшего процветания, продают больше всех! Для большинства торговых компаний, чтобы добиться практически любых поставленных целей, достаточно чтобы один продавец делал хотя бы пять успешных звонков потенциальным клиентам в неделю. Это утверждение может показаться чересчур самоуверенным, но это правда. Все звонки потенциальным клиентам стоит начинать по сценарию, в котором содержатся основные принципы моего сценария продажи на миллион долларов, и тон должен задавать продавец, пользуясь своим личным обаянием. Этот сценарий действительно на миллион долларов, и вы на самом деле сможете выстроить свой собственный процветающий бизнес, если будете строить его по принципу сценария на миллион долларов, чтобы привлекать новых клиентов.

Вспоминаю, как мой преподаватель биологии говорил: Для мудреца достаточно одного слова. Бен Франклин сформулировал это по-другому: Умные люди учатся на собственных ошибках. По-настоящему мудрые — на чужих. Я прямо слышу, как вы, читая эти строки, говорите: Я не верю в сценарии, я не хочу, чтобы мои люди использовали шаблоны. Тем не менее вы их все равно используете. Если бы мне дали понаблюдать за человеком, который обзванивает потенциальных клиентов, то уже после третьего звонка я смогу точно предсказать, что именно он скажет в четвертый раз. Сознательно или подсознательно мы все используем сценарии, и по моему опыту задача хорошего сценария в том, чтобы принести тому, кто его использует, душевный покой и комфорт. Когда у вас появится свой хороший сценарий, вам обязательно нужно применять его постоянно, даже если иногда вам это удается не самым идеальным образом.

Для первых десяти секунд разговора с новым потенциальным клиентом в любом сценарии есть несколько элементов, которые необходимы для того, чтобы привлечь внимание собеседника, заручиться его уважением и вниманием к тому, что вы говорите. Продавец высшего класса никогда не начнет разговор со слов: Как у вас дела? Это затасканное неискреннее клише — самый надежный способ проявить себя заурядным и посредственным продавцом. Хороший сценарий должен обязательно содержать следующие принципы продажи на миллион:
Принципы продажи на миллион

1. Первый принцип состоит в том, чтобы за первые десять секунд разговора создать атмосферу дружелюбия и внимания вместо противоречий и агрессии, если вы строите свои высказывания таким образом, чтобы клиент слушал то, что вы говорите, а не размышлял об этом. Когда клиент начинает раздумывать над услышанным, он дистанцируется от вас и того, что вы говорите. Он думает: Кто это такая? Что ей нужно? Откуда она узнала обо мне? Необходимо ответить на все эти мысленные вопросы сразу же: Добрый день. Меня зовут _______, мы раньше не встречались. Я звоню затем, чтобы...

2. Второй принцип заключается в использовании приема «туше». Вы можете это сделать, ТОЛЬКО если вы четко представляете, какие именно проблемы вашего потенциального клиента вам под силу решить. Когда я прошу моих слушателей на семинарах перечислить четыре качества продаваемого ими товара/услуги, которые могли бы помочь в решении какой-либо проблемы, большинство из них просто впадает в ступор, чему лично я не перестаю удивляться.

3. Третий принцип заключается в том, чтобы предлагать решения поступенчато: для каждой частной мелкой проблемы — частное решение. И постепенно продвигаться от частного к общему.

4. Четвертый принцип — предотвратить реакцию противоречия у клиента, дав ему возможность трижды ответить вам «нет». Этого можно добиться исподволь, так, чтобы клиент не осознавал этого, но чувствовал подсознательно. Тогда ваш клиент скорее всего с интересом выслушает вас до конца. Большая часть литературы и семинаров по техникам продаж рекомендует продавцам задавать вопросы так, чтобы клиент мог на них ответить только «да». По моему мнению, это своего рода ловушка, расставляя которую, мы проявляем неуважение к клиенту. Клиенты практически всегда осознают, когда ими манипулируют, и, если бы такая техника на самом деле была результативна, большинство продавцов зарабатывали бы миллионы и миллиарды. Недавно мне позвонил менеджер по пенсионному страхованию и начал презентацию следующим образом: Вы хотите выйти на пенсию, имея достаточно средств, чтобы позволить себе жить, как вам нравится? Этот риторический вопрос оскорбил бы меня, если бы не было так очевидно, что он задан с единственной целью — чтобы я ответила: Да, конечно. Любой вопрос, который не позволяет клиенту подумать и ответить честно, лишает его права выбора, — вопрос манипулятивный. Профессионалы высочайшего уровня постоянно находятся на первых строчках рейтингов, суммы объемов их продаж исчисляются семизначными цифрами, и все это благодаря их исключительным талантам и способностям. Им нет нужды манипулировать своими клиентами, чтобы получить сделку.

5. Пятый принцип состоит в том, чтобы провоцировать, ожидать, с готовностью принимать и преодолевать возражения. Существует всего лишь шесть возражений общего характера и шесть, специфических для каждого конкретного сектора сферы продаж, с которыми вы скорее всего столкнетесь, делая первый звонок вашему потенциальному клиенту. Я говорю «скорее всего столкнетесь», поскольку вряд ли вы столкнетесь с двенадцатью сразу. Наиболее вероятно, что вы услышите лишь два-четыре самых общих и пару специфических для вашего сектора возражений. Когда вы знаете о них, вы можете их предусмотреть и тогда справиться с ними будет гораздо проще.

6. Шестой принцип — трижды просить о встрече. Ваши шансы договориться о встрече растут на 25 процентов каждый раз, когда вы об этом опять просите. Каждый раз вы демонстрируете, что вы продавец высокого класса, человек, который не станет тратить время своего клиента на пустую болтовню. Фактически вы становитесь элегантным в душе — вы полны изящества и грации — прирожденный лидер. «Крупные рыбки» не поплывут за нерешительным вожаком.

7. Седьмой принцип: уясните себе и помните о том, что люди всегда отвечают «да» только на два вопроса: Есть ли у вас чувство юмора? Честный ли вы человек? Используйте это знание, чтобы добиться четкой договоренности о встрече.

8. Восьмой принцип: будьте дисциплинированны и непредвзяты. Желайте чего угодно, но от всего сердца и всей душой. Каждое утро просыпайтесь с желанием действовать. Делайте все возможное для вашего успеха, но не зацикливайтесь на результате. Когда вам это удастся, вы уже не будете воспринимать отрицательный ответ как личное оскорбление, вы будете знать, что даже Дональд Трамп не всегда выигрывает. Единственный комментарий, который вы можете себе позволить: Ну и что? Идем дальше!
Пример работы по сценарию продажи на миллион

Алиса:
Добрый день, Джеймс. Вас беспокоит Алиса Уитон. Мы раньше не встречались, но я звоню вам, поскольку понимаю, что вы тот человек, который будет принимать решение о развитии нового направления в деятельности вашей компании. Это верная информация или просто слухи? Как правило, на подобное начало разговора клиент реагирует положительно.
В некоторых случаях Джеймс мог бы сказать: Нет, вы ошиблись. Вам нужна Бетти Смит. Я не очень беспокоюсь на этот счет, поскольку теперь у меня есть ссылка на человека, который мне нужен на самом деле. К тому же информация поступила изнутри компании-клиента. Тем не менее предположим, что именно Джеймс — тот, кто мне нужен. Что дальше? Читайте.

Алиса:
Позвольте мне объяснить, чем я занимаюсь, и тогда вы сможете мне сказать, есть ли у нас повод для сотрудничества. Во-первых, позвольте задать вам вопрос: как руководитель отдела продаж, намерены ли вы выделить время на тренинг ваших продавцов или вы чувствуете, что для этого у вас времени недостаточно?

ПЕРВОЕ ВОЗРАЖЕНИЕ

Джеймс:
Но я уже сотрудничаю с бизнес-тренером.
Алиса:
Конечно, я понимаю. Пожалуйста, скажите мне, на сколько ваша команда перевыполнила план продаж за прошлый год?

Джеймс:
На десять процентов.

Алиса:
Теперь другой вопрос: сколько деловых журналов или газет вы читаете ежемесячно?

Джеймс:
Как минимум, пять.

Алиса:
Конечно, ведь вы хотите иметь несколько источников идей и решений на выбор, верно?
Джеймс:
Да, полагаю, что это так.

Алиса:
Именно поэтому мне кажется, что нам необходимо встретиться. Может быть, вы все равно решите, что нам не стоит сотрудничать, но, если вы согласитесь уделить мне немного времени, я гарантирую, что дам вам, как минимум, три новые идеи. У вас будет время в последний четверг этого месяца?

ВТОРОЕ ВОЗРАЖЕНИЕ

Джеймс:
Что вам известно о сельскохозяйственном рынке?

Алиса:
На самом деле не очень много. Тем не менее, если вам требуется провести презентацию товара с целью продать его, вам необязательно нужен специалист по сельскому хозяйству. Именно это мы можем обсудить во время нашей встречи: ваши потребности и сферу моей компетенции в продажах.

ТРЕТЬЕ ВОЗРАЖЕНИЕ

Джеймс:
Квота нашего бюджета, предназначенная на бизнес-тренинги, практически исчерпана на этот год.

Алиса:
Единственное, что мне известно о руководителях отделов, таких, как вы, это то, что если вам необходимы средства для того, чтобы достичь своих целей в сфере продаж, то вам нет равных в изобретательности. Полагаю, вы именно так ведете себя в подобных обстоятельствах?
Джеймс:
Да, пожалуй, вы правы.

Алиса:
Отлично. Давайте выкроим часок для того, чтобы встретиться и все обсудить.

ЧЕТВЕРТОЕ ВОЗРАЖЕНИЕ

Джеймс:
Целый час! Может быть, нам удастся все обсудить за более короткое время?

Алиса:
Конечно, это возможно, но думаю, что и вы, и я мало что от этого выиграем. Я вряд ли смогу досконально разобраться вашей ситуации, достаточно для того, чтобы предлагать в вам что- то, что могло бы решить ваши проблемы. 

ПЯТОЕ ВОЗРАЖЕНИЕ

Джеймс:
Не знаю, вообще-то я слишком занят.

Алиса:
Давайте назначим время для встречи, и, если через час вы не получите от меня, как минимум, три новые полезные идеи, которые вы немедленно могли бы использовать в работе вашего отдела, я пожертвую вам пятьдесят долларов на благотворительные цели.

Джеймс:
(смеется) Кто-нибудь соглашался на такое раньше?

Алиса:
Нет пока. Теперь что касается наших планов. Устроит ли вас четверг, 10 мая? Я предлагаю встретиться утром, часов в девять, если вы не возражаете.

ШЕСТОЕ ВОЗРАЖЕНИЕ

Джеймс:
Ничего не имею против. Но все-таки перезвоните мне, пожалуйста, за пару дней до этого — вдруг что-то изменится.

Алиса:
Конечно, я могу это сделать. Но, согласитесь, мы ведь заинтересованы во взаимовыгодных отношениях... Давайте сделаем так: если планы изменятся у меня — я вам перезвоню и сообщу об этом (пауза). Если вдруг планы изменятся у вас, тогда вы позвоните мне (здесь паузы быть не должно). Это будет честно, не так ли?

Примечание: Если вы гарантируете клиенту, что он получит некую ценную информацию во время вашей первой встречи, обязательно выполните свое обещание. Во время вашей первой встречи вы можете продемонстрировать свою ценность для клиента множеством различных способов, например, прочитать пару-тройку статей в Интернете о компании вашего клиента и принести их с собой в папке. Вы ограничены только собственной способностью к мышлению и творческим подходом.

Сделка состоялась

Если вы еще раз прочитаете это сценарий, то заметите, что я просила о встрече (о сделке) шесть раз. Мой опыт показывает, что каждый раз, когда я это делала, мои шансы получить желаемое возрастали как минимум на 25 процентов.

Я также продемонстрировала моему клиенту способность справляться с трудностями — я справилась со всеми его возражениями и добилась результата, не теряя собственного достоинства.

Наконец, я продемонстрировала те навыки, которые собираюсь привить его команде, то есть то, что увеличит их объемы продаж.

Инстинктивно клиент признал, что продавец такого уровня стоит того, чтобы уделить ему час времени.
Заключение
Как справиться с внешними и внутренними возражениями

Человеческой натуре свойственно хотеть того, чего хочется в тот момент, когда этого хочется. И все же мы должны иметь терпение. Не ожидайте, что вам сразу же будет легко и приятно принимать возражения и справляться с ними, как только вы начнете впервые применять свои новые знания. Родители и учителя полагают, что они дают детям хороший совет: Если вы хотите сделать это правильно, делайте правильно с первого раза. К сожалению, этот убогий совет мы принимаем близко к сердцу.

Дети знают, что правильно сделать все с первого же раза у них не получится, и многие из них даже не пытаются пробовать. Следовательно, они (мы) уже не умеем полноценно учиться. Именно так из нас получаются «уклонисты» и «обещалкины».

Вы добьетесь успеха, если начнете воспринимать, понимать и отвечать на возражения пусть даже не самым идеальным образом, но прямо сейчас. Ребенок не становится чемпионом по фигурному катанию до тех пор, пока впервые не встанет на коньки, не упадет и не расквасит себе нос, а потом начнет практиковаться и практикой добьется умения. И вы также должны практиковаться. Помните историю, довольно поучительную, про Джейсона и Джилл, которую я рассказывала в первых главах? Умение предшествует уверенности. Путь к совершенству начинается не с идеального шага и строится на вашем стремлении становиться все более совершенным, шаг за шагом. Стремление к совершенству не окупается сию секунду. Дайте себе шанс научиться.

Когда вы начнете пользоваться знаниями, полученными из этой книги, помните, что сначала вы не будете делать все идеально — ваше умение будет все более совершенным. Попытка понять причины, которые побуждают вашего клиента вести себя так или иначе, подоплеку его опасений и тревог предполагает не конфронтацию, как раз наоборот. Задавая вопросы, вы строите мост, который приведет вас к решению проблемы. Когда все сложности и проблемы будут разложены по полкам, даже если их невозможно разрешить немедленно, вы все равно уже открыли дорогу к доверительным взаимоотношениям и сотрудничеству.

Когда продавец слышит возражение, ему чудится в нем угроза. Тем не менее теперь вам известны шесть основных возражений общего характера, которые вы услышите, когда будете звонить вашим потенциальным клиентам. Каждый продавец умеет выслушивать возражения по поводу цены, универсальное возражение для абсолютно всех секторов сферы продаж, а также другие возражения, типичные для сферы продаж в целом. Вы же теперь вооружены моделями для построения сценариев, по которым сможете справиться с каким угодно возражением. Конечно, даже если ваш сценарий хорош, нет никаких гарантий, что вы не споткнетесь и не ляпнете что-нибудь, чего говорить не собирались. И все же вы можете теперь ответить на возражение, которое когда-то попросту лишило вас дара речи. Теперь вы достаточно сильны, чтобы сказать: Расскажите мне больше или Мне интересно, почему вы спросили об этом. Употребление в разговоре таких фраз позволяет вам мягко направить клиента в нужное русло — подтолкнуть его к ответу на вопросы о его тревогах и опасениях.

Процесс преодоления возражений помогает клиенту достичь более полного понимания своих собственных проблем. Когда клиент отвечает на ваш вопрос возражением, это прекрасный знак — признак того, что ему интересен ваш разговор, а это куда как лучше, чем пассивное молчание и увеличивающаяся дистанция между вами. Ваше умение задавать вопросы способно превратить возражение в возможность заинтересовать клиента и более четко понять его проблемы. Практикуйте ваше умение спрашивать — и вы будете выглядеть в глазах окружающих не профаном-любителем, который рвется вперед предлагать решение проблемы, о которой он толком и понятия не имеет, а настоящим профессионалом. До тех пор, пока проблема вашего клиента не будет изучена на всех уровнях, со всех точек зрения, лучшее решение останется неизвестным.

Размышления — важная часть развития таких навыков и умений. После каждого телефонного звонка потенциальному клиенту вы должны записывает ваши впечатления. Что сработало, что не сработало, какие опасения выразил клиент? Пытались ли вы сразу же предложить решение проблемы или были спокойны и рассудительны и старались задавать больше вопросов? Если вы попросили: Расскажите мне больше, — вы прекрасно поработали. Если вы рванули вперед, не задавая вопросов, вы можете исправиться в следующий раз, сказав себе: Ну и что? И двигаться дальше, совершенствуя свои умения в процессе.

Для вас всегда есть варианты. Вы можете нанести ответный визит или перезвонить на следующий день. Я обдумал нашу вчерашнюю встречу и понял, что мне не хватает информации, которая необходима для того, чтобы я мог сделать вам коммерческое предложение. Помните, вы упомянули, что беспокоитесь насчет хранения, а я ответил, что мы можем это организовать для вас? Что именно вас беспокоило? Мне хотелось бы быть уверенным, что мое коммерческое предложение охватит все ваши потребности.
Вы знаете теперь, что если вы задали вопрос, то вы должны замолчать и подождать ответа — так вы продемонстрируете своему собеседнику ваше уважение к нему. В обществе западного типа мы привыкли к тому, что молчание для нас тягостно, а паузы дольше семи секунд убийственны. Очень важно уметь воспользоваться преимуществом дискомфорта, который испытывает ваш собеседник, когда повисает пауза. Этот дискомфорт зачастую заставляет наших клиентов трезво оценить ситуацию. Другая причина, по которой нам стоит помолчать, дожидаясь ответа, — клиенту нужно время и возможность обдумать ваш вопрос и свой ответ. Если вы заговорите первым, вы украдете время, которое вам не принадлежит, — и ваш клиент срывается с крючка, не успев ответить на ваш вопрос. И вы остаетесь с вашими предположениями, а факты снова от вас ускользнули.

Дайте себе право сделать пять НЕ таких быстрых шагов, о которых мы говорили на стр. 23. Следуйте трем простым правилам: а) задавайте вопросы, б) старайтесь досконально разобраться в проблемах вашего клиента, с) будьте спокойны и рассудительны.

Помните, что типичные возражения и проблемные ситуации, а также ваши достойные ответы на них несложно изучить и с ними справляться. Для того, чтобы эти умения стали неотъемлемой частью вашего характера, нужно много — и необязательно идеально — практиковаться. Как только вы научитесь всему этому — двери к вашему успеху распахнутся широко.

Продолжайте копаться в себе и убедитесь, что ваши собственные внутренние барьеры сломлены. Если вы обнаружите слабость в себе — а скорее всего обнаружите, — не впадайте в панику. Вместо этого порадуйтесь — ведь в ваших слабостях теплятся искры вашего будущего успеха.

Если не сейчас, то когда?

Приложение А
Сетевой маркетинг

Один из сегментов нашей сферы продаж, сулящий бесчисленные выгоды и бешеный успех, — это сетевой маркетинг.

Это быстро развивающаяся отрасль продаж уже заняла существенное место в сфере продаж в целом. При весьма незначительных материальных вложениях практически любой, у кого достаточно желания, может обучиться наиболее важному искусству в условиях нашей быстро меняющейся экономики. И это искусство, конечно, продажи.

Из всех доступных на сегодня возможностей маркетинговой системы большинство людей специализируются на так называемой «индустрии здоровья и красоты». Следовательно, настоящая глава посвящена продажам товаров для здоровья и красоты. Тем не менее опытные продавцы смогут применить данные примеры и к другим отраслям сетевого маркетинга — независимо от того, идет ли речь о товарах для домашнего хозяйства или о средствах по уходу за автомобилями.

Сетевой маркетинг привлекает людей по ряду следующих причин:

· есть возможность позаботиться о своем будущем, когда подходит время выхода на пенсию

· возможность дополнительного заработка, без привязки к жесткому графику

· возможность стать хозяином собственной судьбы

· возможность стать предпринимателем и заниматься своим делом.

Сетевой маркетинг стал испытательным полигоном для новоиспеченных предпринимателей. Именно в сетевом маркетинге у них появилась возможность развить свои деловые навыки. Более того, они очень быстро усваивается. Этот сегмент индустрии продаж поддерживает своих апологетов, регулярно проводя семинары и конференции национального масштаба, еженедельные тренинги с участием известных и успешных предпринимателей, а также выпуская множество литературы, аудио- и видеокурсов и т. д.

Если в вас живет стремление к успеху, для вас есть множество возможностей реализовать свои цели. Когда я спрашиваю успешных предпринимателей о начале их карьеры, в ответ часто слышу, что они начинали работу в сетевом бизнесе и именно это помогло им и дало необходимый толчок к тому, чтобы двигаться вперед и создать свое собственное дело.

Типичные возражения для сферы сетевого маркетинга

Возражение:
Как потенциальный участник сетевой структуры, как я могу преодолеть стереотип, привязанный к сетевому маркетингу?

Решение:
Это сложно, поскольку этот бизнес привлекает множество людей, которые хотят добиться успеха, но за счет усилий других людей. Этот бизнес требует напряженной работы, и людей, потерявших на этом свои сбережения, гораздо больше, чем тех, кто преуспел. И все- таки многим удалось добиться успеха. Путь новичка в этом бизнесе до успешного бизнесмена примерно схож с тем путем, который приходится пройти предпринимателю, который начинает дело со своим собственным товаром или услугой. Вам нужно быть открытым для успеха. Вы можете говорить сколько угодно об успехах других людей, но, до тех пор, пока вы сами не добьетесь успеха, не претендуйте на чужие лавры. Новые продукты и услуги регулярно внедряются на рынке. Прежде чем вступить в сообщество сетевиков, нужно как следует взвесить все за и против этого шага.

Возражение:
Ваши витамины не действуют так, как обещано в рекламе.

Контекст:
Многие ожидают чудес или немедленных результатов от нашего продукта. Возможно, они используют его не так, как это рекомендовано инструкцией.

Решение:
Господин/госпожа ___________
, когда вы видите фотографию торта в журнале, вам придет в голову попытаться испечь этот торт по другому рецепту? То же самое относится и к действию нашего продукта. Следуйте указаниям — и вы получите желаемый результат.
Возражение:
Я не хочу платить за доставку.

Решение:
Однако доставка товара вам тоже стоит денег. Можно включить эти расходы в цену продукта, что, естественно, сделает товар дороже, либо эти расходы можно вынести отдельным пунктом. Когда вы заказываете мускусную дыню в Safeway, доставка уже включена в стоимость. Так или иначе доставку вы оплачиваете в любом случае.

Возражение:
Мне не нужны биологически активные добавки.

Контекст:
Именно в этом случае вам придется делиться своими собственными впечатлениями. Для этого вам нужно будет составить список тех вещей, которые вызывают у вас тревогу о своем здоровье. Когда ваши клиенты говорят о каких-то своих беспокойствах и опасениях, вы можете обсудить с ними свои и привести в пример пользу, которую вам принес тот или иной продукт. Не стоит изображать компетентность в вопросах фармакокинетики. Никто не ждет, что вы будете притворяться врачом.

Решение:
Я не врач. Я лишь могу рассказать вам о той пользе, которую я лично и многие мои знакомые получили, используя _____________.
Возражение:
Я ожидал, что это средство подействует быстрее.

Решение:
Используйте для примера рассаду картофеля. Требуется не один месяц, пока солнце, дожди и забота сделают свое дело, и вы получите желаемый результат. Вы также можете сказать: Вам потребовалось несколько лет, чтоб добиться того, что вы имеете. Подождите по крайней мере несколько месяцев, чтобы восстановить то, что разрушалось в течение последних лет (это может относиться к курению, перееданию, пассивному образу жизни и т. д.)
Возражение:
У меня нет времени с вами встречаться.

Решение:
То, что вы заняты, прекрасно. Почти все, кто хочет добиться успеха, работают на двух-трех дополнительных работах, не говоря уже о каторжном труде в домашнем хозяйстве. Именно поэтому я вам позвонила — чтобы узнать, нужна ли вам возможность сконцентрировать свою энергию на вашем собственном успехе, где ваши усилия — прямой путь к вашей мечте.

Возражение:
Сетевой маркетинг — это схема быстрого обогащения. Мне неинтересно.

Решение:
Чтобы справиться с этим возражением, потребуется целая серия вопросов, поскольку звучит это так, словно у человека заведомо негативная реакция, которую нужно побороть в первую очередь.

1.
Расскажите мне о вашем опыте общения с сетевым маркетингом. 
2.
У вас или у ваших знакомых был негативный опыт? (если да). Пожалуйста, расскажите мне об этом, (если нет) Вы можете сказать, откуда у вас такое впечатление? Давно ли вы так относитесь к этому?
Как вам известно, практически каждая индустрия, включая и ту, в которой вы работаете сейчас, постоянно изменяется и совершенствуется. Давайте я расскажу вам историю сетевого маркетинга, а также скажу несколько слов об истории развития и миссии компании, которую представляю я. Потом вы скажете мне, испытываете ли вы до сих пор негативные эмоции по поводу схемы быстрого обогащения. Если да, то мы больше не будем говорить об этом. Если нет — тоже прекрасно. Это разумно, не так ли?

Примечание:
Важно, чтобы вы знали и могли преподнести историю индустрии в целом и вашей компании в частности.

Возражение:
Я уже пробовал этим заниматься, и у меня не получилось.
Решение:
Позвольте задать вам несколько вопросов:
· Вы считаете, что достаточно просто зарегистрироваться и богатство само придет к вам? Какие шаги вы предпринимали, чтобы добиться успеха?

· Сколько книг об искусстве продаж вы прочли? Расскажите о курсах и семинарах, которые вы посещали.

· Ваши наставники все были успешными людьми? Вас учили, как можно представить людям свои идеи?

· Вас учили справляться со своими эмоциями и чувством страха, сомнениями и неуверенностью, которые все мы чувствуем?

· Хотели бы вы перестать цепляться за прошлое, используя его лишь как мост к успешному будущему?

Если ответ «да»:
Отлично. Именно так я и работаю со своей сетью. Если первую половину вашего пути вы пройдете со мной, я буду в ответе за ваш успех.
Если ответ «нет»
Благодарю, что уделили мне время. Возможность существует всегда, и, если вы передумаете, пожалуйста, позвоните мне.

Возражение:
Это слишком дорого.

Решение:
Начните с того, что назовите цену, но не останавливайтесь на этом. Скажите, что это лишь начало — это просто цифры. Многие клиенты уверены, что не могут этого себе позволить — до тех пор, пока не узнают, как можно устроиться так, чтобы за продукт платили другие, а клиенты могли получать с этого прибыль.
Ну, я вряд ли захотела бы вкладывать во что- то деньги, если бы не была уверена в том, что получу с этого хороший доход. Позвольте показать вам, как, вкладывая деньги однажды, вы можете получать с них прибыль снова и снова, и тогда вы сможете принять решение. Это разумно, не правда ли?
Теперь, когда вы объяснили, как продвигать продукты, не делая больших вложений, спросите, согласен ли ваш клиент отложить пока в сторону вопрос о цене, а вы тем временем могли бы объяснить, как он может заработать деньги на наценке и продолжать зарабатывать их постоянно.

Возражение:
Мне не нужен этот продукт.

Решение:
Вам повезло. Должно быть, вы знаете, какой- то секрет, которого не знают остальные. Честно говоря, этот продукт предназначен вовсе не для тех, кому он нужен, он — для тех, кто хочет его купить. Им прекрасно известно, что, если только они не сидят на органической диете без добавок, некоторые аспекты их питания подвержены риску. И именно в такой момент люди делают сознательный выбор привнести в питание нечто извне, даже если в данный момент у них нет проблем со здоровьем. Они просто хотят для себя самого лучшего. Они следят за тем, чтобы не снизился их иммунитет. С возрастом виден только их расцвет, а не старение.

Возражение:
У меня нет времени этим заниматься. Я уже работаю на трех работах.
Решение:
Позвольте задать вам несколько вопросов.

· Вы можете более подробно рассказать о вашей ситуации?

· Почему вы работаете на трех работах?

· Как компании, в которых вы работаете, могут приблизить вас к вашей мечте?

· Рассматривали ли вы возможность быть хозяином самому себе?

· Согласились бы вы уволиться с одного из мест работы, если бы нашли другую, где нет ограничений в возможностях заработка?

· Как бы вы отнеслись к возможности работать, зарабатывать деньги и при этом самому распоряжаться своим временем?

Когда вы будете задавать эти вопросы, независимо от того, касаются ли они возражений вашего клиента или нет, используйте замечательное правило: задавайте вопрос, основываясь на последнем заявлении, которое сделал ваше клиент.

Давайте рассмотрим ситуацию, когда человек, занимающийся сетевым маркетингом, встречается со своим потенциальным клиентом, который говорит следующее:... и, кроме того, я просто не создан для продаж. Большинство рекрутеров скажут: Не волнуйтесь об этом. Мы предоставим вам огромное количество учебных материалов. Каждую неделю у нас проходят два-три семинара, которые вы можете посещать. Это совершенно неправильно! Клиент может подумать: Ничего себе! Я не могу бросить свою семью на три вечера в неделю, но скорее всего, не скажет этого вслух, поскольку знает, что рекрутер, скорее всего, немедленно предложит, как ему кажется, здравое и разумное решение. Если ваш ответ подразумевает нечто, что позволит разнести в пух и прах любое опасение, высказанное потенциальным клиентом, то его настоящие сомнения, неуверенность и предположения навсегда останутся для вас за семью печатями, и, значит, вы не сможете их преодолеть.

Вместо этого, гораздо более продуктивно было бы ответить, повторив при этом последние слова клиента: Вы говорите, вы не созданы для продаж? Расскажите, почему вы так думаете? И тихо ждите, пока ваш потенциальный клиент объяснит ход своей мысли.

Вы — лучший довод «за»

Важно оставить пространство для каждого возражения, чтобы получить больше информации до того, как ответить на него. В своем стремлении все сделать хорошо и правильно сетевики зачастую просто сметают все возражения со своего пути и мало заботятся о том, что беспокоит, тревожит и волнует их потенциального клиента на самом деле.

Помните, что лучший способ убедить кого-то в том, что он может добиться успеха, — это быть успешным самому, быть «образцом для подражания», «рекламной картинкой». Очень скоро люди сами начнут вас просить о том, чтобы вы приняли их в вашу команду чемпионов.

Одни люди «говорят, но не делают» (теоретики), другие «делают то, что говорят» (практики), и только последние могут добиться успеха. Это касается практически любого начинания: на пути к успеху многие часто бросают начатое как раз тогда, когда вот-вот достигнут цели. Люди, которые выбрали сетевой бизнес, должны четко понимать, что время само по себе на успех не работает. Надо раз и навсегда уяснить, что работа и время — необходимые факторы, с помощью которых можно добиться поставленных целей.
Ничто не заменит постоянной работы на протяжении длительного времени.

Приложение В
Покупатель нового дома

Это конкретный сектор сферы продаж — рынок нового жилья, это нечто особенное, даже если тому единственная причина: новый дом — это, пожалуй, самое дорогостоящее приобретение, которое человек делает за всю свою жизнь.

Как и в некоторых других случаях, когда клиент сам находит продавца, покупка автомобиля сравнима с покупкой дома: продавец нового жилья, как правило, находится в своем офисе, расположенном в том самом новом доме, одном из целой череды новых домов. Этот продавец представляет интересы компании-застройщика. В рамках каждой ценовой категории — дешевые дома, дома по средней цене и дорогостоящие элитные особняки. Конкуренция огромна, поскольку клиенты сравнивают застройщиков, дизайны домов, планы этажей и прочее.

Практические способы справиться с общими возражениями

Возражение:
Вы не строите домов в том районе, где я хотел бы жить.

Решение:
Почему бы вам не сравнить район, где мы предлагаем жилье, с тем самым районом вашей мечты? Может быть, если вы более подробно узнаете об этом районе, вы найдете в нем массу преимуществ, о которых даже не подозревали. После этого, даже если вы все равно предпочтете другой район, по крайней мере, вы будете знать, что располагаете всей информацией.

Возражение:
Участки слишком маленькие.

Решение:
Видите ли, земля в этом районе весьма дорогостоящая — поэтому, как правило, большинство новых домов построено на участках несколько меньших, чем те, что вы видели раньше. Для вас может быть выгодно то, что меньший размер участка удерживает рост цен на эти дома.

Возражение:
Это слишком далеко от города.

Решение:
Давайте взглянем на цены на новые дома, которые расположены ближе к городу. Как вы видите, они практически в три раза больше, чем предлагаем мы. Давайте также взглянем на дом, который вы можете приобрести за $300 000 в черте города. Хотя по качеству дом в городе сравним с нашим домом, по размерам он практически в два раза меньше.

Возражение:
Я еще рассматриваю различные варианты — слишком рано вести прицельный разговор. Я вернусь к вам, и мы побеседуем, когда я приму решение..., (Вероятно, это наиболее часто встречающееся возражение).

Решение:
Конечно, вам необходимо время, чтобы принять правильное решение. Если вы согласитесь присесть и поговорить со мной несколько минут, позволите мне дать вам кое-какую предварительную информацию, показать вам район, у вас будет достаточно информации, чтобы наверняка не ошибиться в выборе. Если вы потратите десять минут сейчас, это поможет вам сэкономить не один час, когда вы будете ломать голову над решением.

Примечание:
Убедитесь, что у вас есть, чем заинтересовать покупателя. Это могут быть рекламные брошюры, дающие представление о каждом из этапов строительства, факты и подробности касательно местности и т.д.

Возражение:
Слишком маленькие спальни.

Решение:
Это ваше особое пожелание, чтобы спальни были большими? Подождите ответа и ответьте на комментарии клиента. Потом спросите его: Могу ли я объяснить, почему мы строим спальни именно такого размера? Продолжите: Мы хотим быть уверенными, что в доме достаточно места, где семья проводит основную часть времени. Нам удалось выяснить, что наши клиенты в основном предпочитают большие кухни и гостиные. Однако мы можем обсудить ваши конкретные потребности и, если вы действительно хотите дом с большими спальнями, мы можем предложить вам индивидуальный дизайн.
Возражение:
Отделка не лучшего качества.

Решение:
Мы используем для отделки те материалы, которые могут сэкономить доллар-другой для нашего клиента. Однако этот подход вовсе не отражается на тех трудозатратах, которые вложены в этот дом! Наша политика дает возможность большему количеству людей позволить себе купить дом хорошего качества по разумной цене, и, если вы хотите потратить деньги на более качественную и дорогостоящую отделку, вы всегда можете это сделать и изменить в дизайне и материалах все, что угодно.

Возражение:
Меня несколько беспокоит сама процедура строительства, архитектурный контроль и др.

Решение:
Кодексы и нормы призваны защищать потребителей, а также их вложения. Вы ведь не хотите, чтобы кто-то приобрел участок рядом с вашим и построил там гораздо более дешевый дом, используя некачественные материалы, неквалифицированную рабочую силу и т.д.

Возражение:
Другой застройщик предлагает внутренний гараж, стоимость которого включена в общую цену.
Решение:
Мы очень осторожно назначаем цену за наши дома. У нас практически не остается маржи, в которую мы могли бы включить еще и гараж, так чтобы цена осталась прежней — иначе мы просто не сможем получить никакой выгоды. Мы никогда не поставим под угрозу качество наших домов ради возможности добавить дополнительную опцию, вроде гаража. Если другой застройщик предлагает вам гараж — вместе с домом, сходным с нашим по размерам и цене, — значит, стоимость этого гаража компенсируется экономией на постройке собственно дома. Мы предпочитаем предлагать другие опции вместо отдельного гаража.

Возражение:
У вас недостаточный выбор вариантов покраски.
Решение:
Мы предлагаем на выбор пять вариантов вместо двадцати пяти, и это один из способов, с помощью которых нам удается удержать цены. Вы, конечно, можете выбрать другой цвет, если готовы нести некоторые дополнительные расходы.
Возражение:
Я не хочу жить в этой части города.
Решение:
Многие застройщики строят дома в различных районах города. Если это относится и к вашей компании, важно дать вашему клиенту понять, что до тех пор, пока вы не узнаете, почему он хочет жить в каком-то конкретном районе города, вы не станете предлагать ему никаких вариантов.
Обсудите рост инфраструктуры и относительной доступности домов во всех районах города, в любой ценовой категории. Вы также можете ссылаться на мнение третьих лиц.

Возражение:
Меня не интересует двухэтажный дом.

Решение:
Очень важно понять причины подобной просьбы и затем помочь клиенту разобраться — тщательно взвесив все за и против — с их точки зрения. Если ваши участки слишком малы для того, чтобы выстроить на них бунгало, будьте этичны и направьте клиента в ту компанию, где ему могут предложить то, что ему нужно.
Ваши клиенты могут не знать о том, насколько экономно приобрести двухэтажный дом, и выражают скорее замысел, нежели условие. Позвольте задать вам вопрос. Заинтересованы ли вы в выгодном вложении ваших денег? Двухэтажный дом поможет вам сэкономить, поскольку фундамент занимает меньше места, а следовательно, стоимость земли снижается.

Возражение:
Меня несколько беспокоят планы муниципалитета касательно строительства шоссе в этом районе.

Решение:
Не могли бы вы рассказать, что именно вы слышали о планирующейся постройке шоссе в этом районе? Затем обсудите с клиентом то, что вам известно наверняка. Разработчики проекта или городские власти должны проинформировать каждую компанию-застройщика о готовящихся планах и намерениях муниципалитета, которые могут затронуть городскую инфраструктуру, как, например, строительство скоростного шоссе — и обо всем остальном, что может коснуться интересов покупателей новых домов: строительство школ, больниц, парков, библиотек и в целом — близость крупных общественных учреждений.

Возражение:
Мне нужен внутренний гараж в доме.

Решение:
Мы не просто разрабатываем проекты домов, но нас также волнует и окружающий ландшафт, чтобы не только один дом смотрелся привлекательно, но и клиент мог чувствовать себя уютно в своем дворе. В этой местности все гаражи отдельные и расположены за домом, к гаражу можно проехать по боковой аллее. Это позволяет строить гаражи большего размера, к тому же дорожка от дома до гаража короче, что существенно облегчает задачу и экономит время зимой на очистку дорожки от снега.

Возражение:
Меня не очень впечатлил ваш проект, но мне нравится качество.

Решение:
Давайте обсудим, что вам нужно от вашего нового дома:

· перечислите, что должно быть в доме

· перечислите, что вы хотели бы видеть в вашем доме

· перечислите, чего вам хотелось бы, но вы смогли бы без этого обойтись.
Постарайтесь заинтересовать клиента и убедить его в том, что ваша компания способна помочь ему и удовлетворить его требования.

Возражение:
Почему цена на землю здесь дороже, чем в других местах?

Решение:
Мы понимаем, что цена на участки может варьироваться от одного района к другому, а здесь — как должно быть и везде — стоимость земельного участка является составляющей ЦЕННОСТИ дома. В районе вроде этого мы должны заплатить высокую цену, поскольку район в настоящее время высоко котируется и на него большой спрос.

Разрешение стандартных проблемных ситуаций

Ситуация:
Клиенты, потратившие весь день на просмотр домов других застройщиков, наконец, добираются и до вас — и все, что им от вас нужно, это ваши рекламные материалы.

Решение:
Скорее всего, они устали, перегружены впечатлениями или в стрессовом состоянии. Не попадайтесь на удочку их эмоций — отстаивайте свою позицию с изяществом и элегантностью. После того как вы дадите им информацию, скажите: Почему бы вам не оставить мне ваш номер телефона — я хотел бы держать с вами связь, и, если бы вы нашли время ознакомиться с нашим предложением, возможно, мы обсудили бы вопросы, которые у вас возникнут.
Ситуация:
Клиенты приходят с друзьями, которые недавно приобрели подержанный дом и думают, что им все известно о недвижимости.

Решение:
Их друзьям, вероятно, просто хочется показать, насколько они умные и опытные. Вместо того чтобы становиться в оборонительную позицию, поддержите их точку зрения. Используйте их, чтобы «продать» достоинства постройки нового дома. Втяните их в процесс продажи, дайте им поверить, что вы согласны с их точкой зрения и относитесь к ним уважительно, как будто бы они ваши потенциальные клиенты. Пытайтесь контролировать ход беседы. Вы можете делать этот тактично и изящно, просто задавая им вопросы. 
Ситуация:
Другие застройщики, которые строят дома через дорогу от ваших, предлагают включить в свое коммерческое предложение дополнительные удобства и опции. Что вы можете предложить мне?

Решение:
Давайте обсудим, что вам нужно от вашего нового дома:

· перечислите, что должно быть в доме;
· перечислите, что вы хотели бы видеть в вашем доме;

· перечислите, чего вам хотелось бы, но вы смогли бы без этого обойтись.
Постарайтесь заинтересовать клиента и убедить его в том, что ваша компания способна помочь ему и удовлетворить его требования.

Ситуация:
Ваши клиенты не слушают то, что вы говорите, и постоянно задают одни и те же вопросы.

Решение:
Если люди задают один и тот же вопрос более одного раза, не думайте, что они не слышали ответа. Чаще они просто неправильно ставят вопрос, что мешает им выяснить ту информацию, которая им на самом деле необходима. В такой ситуации вам лучше попытаться прояснить вопрос путем его перефразировки: Так вы хотите знать, что... Затем продолжите так: Что именно вы хотите знать об этом? Это задаст вам направление, в котором вы будете отвечать, чтобы ваш ответ был для клиента ясен и понятен.

Ситуация:
Риэлтеры — всезнайки, кичливые и высокомерные.

Решение:
Все высокомерные люди, включая и риэлтеров, действуют с позиций страха и неуверенности. Если они так ведут себя лишь для того, чтобы доказать окружающим, что и они «чего- то стоят», будьте великодушны и простите их. Помните, что вы лицо вашей компании, а ваша компания всех и каждого встречает как ценного и важного клиента, даже тех, кто с вами невежлив и груб.

Ситуация:
Родители потенциального клиента, которые терзают своих детей историями о том, как все было, когда ОНИ покупали свой дом, кстати, эти истории всегда выставляют вас не в лучшем свете.

Решение:
Глубоко вдохните, улыбнитесь и смотрите совет, который я дала вам только что. Помните: мама и папа зачастую оплачивают часть суммы — будьте очень внимательны.

Ситуация:
Что мне делать, если клиенты говорят, что им не нравится дом-образец.

Решение:
Для начала уясните, чего вам делать не надо-. не расстраивайтесь и не пытайтесь обороняться. Призовите на помощь ваш профессионализм и спросите: Не могли бы подробнее рассказать об этом? Что именно вам не понравилось? Неважно, что они вам скажут, не пытайтесь оправдываться и отстаивать свои позиции. Просто поблагодарите их за информацию!

Ситуация:
Что делать, когда клиент выражает интерес в каком-то конкретном дизайне дома, и мне приходится говорить ему, что на доступном участке земли такой дом построить невозможно?
Решение:
Мы не сможем построить вам такой дом, какой вы хотите на том участке, который вы выбрали. Почему бы нам не обсудить, что именно вам так понравилось в этом конкретном проекте? И, может быть, нам удастся учесть ваши требования в другом нашем проекте?
Ситуация:
Люди хотят обсуждать цену.

Решение:
Это звучит так, словно они хотят выжать все возможное из своего честно заработанного доллара. Убедите их в ценности их нового дома. Вы также можете объяснить, что в отличие от рынка подержанных домов, вы не завышаете цену вначале, чтобы потом можно было сторговаться.

Ситуация:
В прошлом друзья или родные клиента имели неудачный опыт покупки нового дома. Почему мы должны вам доверять?

Решение:
Не форсируйте этот вопрос — важно, чтобы клиент понял, что ваша компания заслуживает стопроцентного доверия.
Когда у людей проблемы с компанией-застройщиком, они обычно (и совершенно обоснованно) рассказывают об этом всем остальным. Тем не менее, когда проблема решается, вряд ли они всем, кому жаловались, начинают рассказывать о том, что проблемы больше нет. Я точно знаю, что наша компания всегда решает все проблемы, возникающие по нашей вине. Моя цель — способствовать поддержанию партнерских доверительных отношений между клиентом и нашей компанией, чтобы мы могли немедленно разрешать все проблемные ситуации. Большую часть нашей прибыли нам дают люди, которым нас порекомендовали наши клиенты!

Ситуация:
Клиент вносит в проект изменения, которые увеличивают его стоимость, но при этом предполагает, что цена останется прежней.

Решение:
Позвольте задать вам один вопрос: если бы вы что-то убрали из этого проекта, разве вы не захотели бы заплатить меньше? Конечно, вы бы на этом настаивали. Мы очень тщательно просчитываем цену нашего дома, чтобы не запросить лишнего и сделать цену привлекательной и доступной для наших клиентов. Именно это дает вам возможность вносить изменения в проект, что для вас важно.

Ситуация:
Другие застройщики позволяют вносить изменения позже максимально установленного срока.

Решение:
Эта ситуация предсказуема, и ее нужно ожидать. Кстати, ее легко избежать, четко и ясно объяснив политику компании с самого начала. 

Вариант:
Мы можем быть гибкими до определенного предела. Настоящая политика компании служит тому, чтобы избежать ошибок и непониманий. Это помогает удешевить ваш дом, поскольку изменения в проекте стоят денег, и, возможно, наша жесткость по отношению к срокам внесения изменений — это гарантия того, что ваш дом будет готов к назначенному сроку.

Ситуация:
У меня такое чувство, что в вашем проекте надо изменить все, чтобы получилось то, что я хочу.

Решение:
Мы строим дома и предлагаем их по разумной цене, поскольку хотим дать возможность как можно большему количеству семей получить свой собственный дом. Это самый разумный и выгодный компромисс! Те, кто ограничен в средствах, могут купить дом по разумной цене, а те, кто могут позволить себе некоторые излишества, имеют возможность внести изменения по своему вкусу.

Готовьте сани летом

Если по вашему опыту вы знаете, что предложенные варианты решений не годятся для вас, то они просто могут помочь вам разработать собственные «шаблоны» поведения в тех или иных критических моментах вашей карьеры. Помните о золотом правиле: не ищите безошибочных ответов — задавайте вопросы.
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Специально для www.koob.ru
Те, кто умеет успешно справляться со своими отрицательными эмоциями, кто продолжает добиваться желаемого результата, демонстрируют свои собственные силы.





Вы должны чувствовать и со�ответственно, позиционировать себя наравне с вашими клиентами. У вас есть нечто полезное и ценное, что вы можете им предложить, а у них есть проблема, решить которую они смогут с вашей помощью. Это просто идеальное сочетание!





Как таковой боязни получить отказ не существует. Однако страх, что вы не сможете справиться со своими эмоциями после того, как получите отказ, вполне реален.





... когда у человека есть выбор — согласиться или отказаться — ему гораздо легче согласиться, поскольку человек более склонен по своей природе к согласию. Люди чувствуют ваше уважение, когда вы даете им право выбора, независимо от того, насколько незначительным может показаться этот выбор. Предоставляя кому-то право выбора, вы показываете, что ему нет необходимости держать оборону, тем самым делая его более восприимчивым.





Подавляющее большинство продавцов страдают от синдрома «избирательного слуха». Люди такого типа готовы пожертвовать чем угодно, лишь бы не услышать возражений или несогласий, тем самым упуская уникальную возможность наладить взаимовыгодные долгосрочные деловые отношения.








Если у вас есть мечта или хотя бы четкое представление о том, чего вы хотите и пытаетесь добиться, это вовсе не означает, что вы ведете себя как эгоист.








Не верьте своим мыслям. Вояж по местам своих страхов и тревог обойдется вам очень дорого!





Перфекционисты из раза в раз продолжают использовать лишь те методы, которые им известны наверняка.





Слишком уж часто продавцы позволяют пяти процентам своих «трудных» клиентов диктовать, как им вести себя с остальными «восприимчивыми» девяносто пятью процентами.





Увеличивайте свое стремление к индивидуальному росту на один процент за раз. Когда ваши способности достигнут уровня в 65% — вы будете уже на уровне эксперта-профессионала, и тогда у вас появится возможность назначать более высокую цену за ваши услуги.





Люди, более склонные к пассивному поведению, нежели к активным действиям, будут продолжать убеждать себя в том, что ни в коем случае нельзя подталкивать клиента к более глубокому пониманию сути его возражений.





Если вам не удастся развить в себе способность нормально уживаться с чувством дискомфорта, вы так и будете пытаться избежать всего, что заставляет вас тревожиться и волноваться, но ваша чувствительность все равно будет доставлять вам невероятные страдания. Как следствие, возможности получения вами нового жизненного опыта будут ограничены.





Сила и способности челове�ка, образно говоря, срываются с цепи, если страх, неуверенность и сомнения посещают его, но не доминируют в его настроении.





Люди, применяющие Про�грамму совершенствования, хотят совершать ошибки и на самом деле верят, что ошибки — это важнейший компонент их успеха. Им не нужны идеальные условия для того, чтобы обучаться, применять полученные знания и добиваться успеха.





Однако без страха нет и смелости, а смелость — активный компонент вашей мотивации. Мотивация означает ваше желание почувствовать боль и заплатить эту цену за достижение вашей цели.





...каждый мог бы добиться большего успеха на личном и профессиональном поприще, если бы перестал оправдывать и защищать себя и свои действия или их отсутствие.





Когда вы постоянно, каждый день, сталкиваетесь с новыми задачами, вы становитесь более компетентными, развиваете в себе больше навыков и умений, учитесь преодолевать стрессы и не бояться их, и только тогда у вас появится уверенность.





... позитивное мышление, не подкрепленное реальными основаниями, может быть крупным препятствием в до�стижении ваших целей.








Люди не меняют своих решений из-за самих проблем. Их И решения меняются лишь в   зависимости от того, ассоциируются ли с этой проблемой какие-то неудобства и дискомфорт.








Если бы вам предложили выбрать единственную деталь, которую вы можете изменить в вашей карьере в сфере продаж, выберите вот что: развить в себе способность вычленять из разговора с клиентом самое главное, «соль». Это искусство наиболее ценно.





Благожелательность и искреннее желание помочь должны быть альфой и омегой настоящего Продавца с большой буквы.








Ответ всегда будет отрицательным, если вы не будете задавать вопросов! Если вы задаете вопрос, и ответ — «нет», подумайте, как построить беседу по-другому, и спросите снова. Три попытки заключить сделку — это не слишком много.





Продавец должен уметь изящно обходить возражения и извлекать из них всю «соль» продажи.





Вам не сделает чести, если вы впустую потратите время на потенциального клиента. Вы должны воспринимать себя на равных с вашим клиентом.





Когда вы четко говорите себе, что хотите позвонить и сфокусируетесь на этой цели, тогда успех придет к вам.





Это та цена, которую мы должны заплатить за все, чего мы добиваемся в жизни. Цена, которую приходится платить продавцу, — постоянное чувство дискомфорта, которое он испытывает, стараясь преодолеть возражения клиента.





Продавец высшего класса никогда не начнет разговор со слов: Как у вас дела? Это затасканное неискреннее клише — самый надежный способ проявить себя заурядным и посредственным продавцом.









