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Как с помощью этой книги 

можно творить чудЕСА

Согласно словарю, «заключить» означает «не позволить появиться; перекрыть доступ, как при закрытии дверей».

Так и есть! Когда вы заключаете сделку, вы не позволяете появиться конкуренции, перекрываете доступ для других продавцов, закрываете перед ними дверь – и вы кладёте в карман комиссионные. 

Более того, любой профессиональный продавец согласится с тем, что заключение сделки и является продажей. Неважно, работает ли он в области страхования, имеет ли дело с недвижимостью или с оборудованием для больниц, он согласится, что заключение сделки – это самый важный момент в работе, связанной с продажами.

Продавец может назначить встречу, он может показать товар, но те последние несколько минут, когда он действительно старается заключить сделку, являются решающими. Это тот момент, когда он или осуществит продажу, или потерпит неудачу, так как в этом случае его время и усилия будут потрачены впустую. Вот когда ему необходима техника высшей лиги продаж.

Прочитав эту книгу, вы узнаете, как избежать неудач, как повысить процент заключения сделок, как заключать 16–17 сделок из 20 возможных.

Обращаясь к собственному опыту и опыту сотен лучших продавцов, настоящих профессионалов, я выделил наиболее эффективные, изумительные продажи, и из этой книги вы узнаете, как осуществляются лучшие из них.

Каждый раз, когда я встречал высококлассного специалиста, который говорил о каком-то особом способе решения некой проблемы, связанной с продажами: «Делай вот так. Это то, что привело меня в высшую лигу», я включал описание этого способа в свою книгу, и теперь этими данными можете пользоваться и вы.

В этой книге чётко сформулированы те проблемы, которые могут  у вас возникнуть. Эти проблемы (а они практически одинаковы при осуществлении продаж в любой области) подробно описаны на страницах данной книги, которая составлена таким образом, что вы можете легко и быстро найти самое эффективное решение.

Рассматривая всё то, что когда-либо было сказано и написано по поводу продаж, вы приходите к одному основному вопросу: почему клиент отступил в тот момент, когда наконец пришло время принять решение – купить или не купить? Можно называть это как угодно – сопротивлением заключению сделки или нежеланием расставаться со своими деньгами. Можно сказать, что он хочет быть уверенным в том, что получит наилучший товар по наилучшей цене, или в том, что автомобиль или программа страхования, которые вы предлагаете, лучше всего отвечают его запросам.

Но заметьте: абсолютно через все его объяснения того, почему он отступает при покупке, красной нитью проходит страх! Это не тот страх, который он испытал бы, увидев направленную на него винтовку, тем не менее ему почти так же страшно. Страшно, что он сделает неправильный выбор, поставит свою подпись на контракте, совершит этот последний шаг, который уже нельзя будет отменить и который положит конец его сомнениям относительно того, правильно он поступает или нет.

Если это так, то чего же он хочет? А он просто хочет, чтобы его убедили в том, что здесь нечего бояться, что можно идти вперёд, он хочет быть полностью уверенным в этом, и он хочет, чтобы с его нерешительностью было покончено раз и навсегда.

Именно поэтому вам необходима эта книга. Из неё вы узнаете, как помочь своему потенциальному покупателю преодолеть этот страх, эту агонию нерешительности при заключении сделки, – не после того, как он поговорит с женой или коллегами, не после того, как он ещё раз всё обдумает, не после того, как он встретится с вашими конкурентами, а сейчас.

Приведённые в этой книге способы устранения нерешительности действуют очень эффективно и быстро по сравнению с другими способами, они относительно легки, но только при условии, что вы используете их именно так, как они здесь описаны.

Каждый план действий и каждый набор инструкций должны иметь под собой какую-то основу. В основу данного руководства по технологии высшей лиги продаж положено то, что я называю «кирпичная стена». С помощью этой книги вы сможете убирать один за другим кирпичи, образующие эту стену, до тех пор пока ваш потенциальный покупатель не избавится от всех своих страхов, пока он не перестанет сопротивляться заключению сделки и пока осуществление продажи не станет возможным.

Как только эти кирпичи убраны и аккуратно сложены на вашем или его столе (это очень важный момент), вы начинаете использовать те же самые кирпичи, для того чтобы «построить» сделку, двигаясь шаг за шагом, и вы делаете это так твёрдо и убедительно, что у него возникнет страстное желание подписать контракт.

Вы всегда слышали от «специалистов», что «продажу можно осуществить не раньше, чем после четвертого или даже пятого контакта с потенциальным покупателем», что «хороший продавец заключает только 3–4 сделки из двадцати возможных» и что «количество продаж прямо пропорционально количеству потенциальных покупателей, к которым вы обращаетесь».

Ерунда! Я могу доказать вам, что это просто неправда. Эта книга покажет вам, что продажа должна быть и может быть осуществлена при первом или втором контакте с потенциальным покупателем. Вы должны, и вы будете заключать сделки, а не терять 16–17 из них на каждые двадцать настоящих клиентов, которые действительно способны купить.

Одно из утверждений специалистов частично является верным: количество продаж прямо пропорционально количеству контактов, но, используя эту книгу, вы будете продавать, а не беседовать с потенциальными покупателями, как это делают сейчас многие продавцы.

Если вы устали от того, что приходится разговаривать с десятками людей, прежде чем удастся что-то продать, если вы хотите научиться убирать «кирпичную стену» с минимальной потерей времени и сил, если вы хотите научиться использовать кирпичи из этой стены, чтобы успешно «строить» продажи в 75 процентах случаев, если вы хотите зарабатывать много денег и иметь время для игр, тогда читайте и перечитывайте эту книгу. И держите под рукой свой экземпляр «библии» высшей лиги продаж.
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Предметный указатель

ГЛАВА 1: «КИРПИЧНАЯ СТЕНА» СОПРОТИВЛЕНИЯ ЗАКЛЮЧЕНИЮ СДЕЛКИ: КАК ВАМ МОГУТ ПОМОЧЬ ПЯТЬ ОСНОВНЫХ КИРПИЧЕЙ

Потенциальный покупатель, когда подходит время, назначенное для встречи с продавцом, или перед тем как отправиться в магазин, отгораживает себя кирпичной стеной.

Эта стена построена из всевозможных аргументов, осознанных или неосознанных, с которыми продавец должен справиться, для того чтобы заключить сделку.

Как сплавщик леса должен определить и высвободить именно то бревно в заторе, которое мешает остальным брёвнам продолжить свой путь по течению, точно так же и продавец должен найти основные кирпичи в стене сопротивления заключению сделки.

Как только он обнаружит эти кирпичи, ему останется только убрать их и двигаться вперёд к заключению сделки по технологии высшей лиги.

Есть одна тема, которая будет затрагиваться на протяжении всей  книги, и это страх. Кирпичи в стене – это кирпичи страха. И эти страхи необходимо рассеять, для того чтобы клиент мог сделать покупку, будучи уверенным в том, что поступает правильно и получает именно тот товар, который ему нужен.

Можно ли определить, чего именно боится ваш потенциальный покупатель? Не выступают ли эти кирпичики над поверхностью стены, не имеют ли они другой цвет, размер или форму по сравнению с другими кирпичами? На самом деле так оно и есть. Иногда их цвет всего лишь другого оттенка, форма чуточку изменена. Но если продавец знает, за чем надо наблюдать и что слушать, он может обнаружить эти кирпичи в каждом случае.

ТРУСИШКА

Кирпич, с которым вы будете сталкиваться чаще всего, ничем не отличается от остальных по размеру, но его цвет совершенно другой. Этот кирпич выделяется на фоне других так сильно, что кажется, будто у него есть ещё и ручка, для того чтобы вам было удобнее ухватиться и выдернуть его из стены. Человек предпринимает очевидное и безуспешное усилие спрятать этот кирпич при помощи разных «но» и «может быть», однако опытный продавец легко справится с ситуацией, когда перед ним – трусишка.

«Кажется, эта машина мне подходит, мне нравится дизайн и цвет, но я думаю, лучше подождать пару дней. А вдруг после покупки она мне разонравится».

Или: «Пакет ценных бумаг, который вы для меня подготовили, – это именно то, что мне нужно, но, пожалуй, я лучше сначала обговорю этот вопрос с моей женой. В конце концов, она помогает мне оплатить этот пакет».

Вы когда-нибудь слышали такое? Понимаете, что тут происходит? Перед вами трусишка, и справиться с этой ситуацией проще всего, потому что у человека нет никакой обоснованной причины, для того чтобы отступить. Вот он, кирпич, а тот факт, что клиент медлит, ища предлог для отступления, настолько очевиден, что вам будет очень легко выдернуть этот кирпич и вручить клиенту авторучку, позволив кирпичной стене обрушится в клубах пыли у его ног.

Профессиональный продавец может искусно опровергнуть аргументы такого человека сразу же, как только тот их приведёт.

Если человек думает, что должен показать пакет ценных бумаг своей жене, почему же он не привёл её с собой на встречу? Если он думает, что ему надоест цвет, какова вероятность того, что ему не надоест любой другой цвет, который он выберет?

Он врёт! Он пытается найти повод, чтобы отказаться от покупки, и именно из этого вы исходите, начиная двигаться к заключению сделки.

Возьмём маневр «Наверное, мне лучше показать это жене».

Мой ответ был бы примерно таким: «Мистер Петерс, я понимаю, что вы чувствуете необходимость показать этот пакет жене, тем более что она, как вы сказали, тоже работает.

Но что она знает о растущем потенциале “Пауэр ньюклеон”? Что она понимает в плане, предлагающем 70% твёрдых, но низкодоходных акций, 20% среднедоходных вложений и 10% совершенно рисковых?

Мистер Петерс, вы продемонстрировали, что именно вы будете распоряжаться этим пакетом и осуществлять куплю-продажу, так почему бы вам не позволить жене отдохнуть и не волноваться об этом. Зачем лишний раз смущать её, показывая, что она ничего в этом не понимает?

Но, конечно же, есть одна важная вещь, о которой она должна знать, – сумма оплаты. Сумма не выходит за пределы той, которую вы с ней обсуждали? Или, может быть, ваша жена, как и большинство жён, полагается в этом вопросе на ваш здравый рассудок?»

«Ну, вообще-то она сказала, чтобы я сам это решал, потому что я разбираюсь в финансах лучше, чем она…»

«Она знает, что может доверить это своему мужу, мистер Петерс. Она знает, что вы всё сделаете так, как будет лучше и для неё самой, и для вашей малышки».

А что делать с человеком, который цепляется за отговорку, что машина (или что-либо другое) может оказаться неподходящего цвета? Это тоже легко. Вот один из способов.

«Мистер Петерс, сколько времени вы уже работаете в “Ремингтон Электрик”?»

«Четырнадцать лет. Я там работаю с тех пор, как закончил институт. У меня никогда не было другой работы, разве что подработка во время учёбы в институте».

«Понятно. Кажется, вы сказали, что женаты уже двенадцать лет. Курите всю жизнь одни и те же сигареты, водите машины этой марки вот уже… Кажется, вы сказали, у вас их было восемь?

Мистер Петерс, вы очень осмотрительный человек, и меня это восхищает. Но видите, что получается. Ваше суждение было безошибочным на протяжении всей вашей жизни. У вас всё именно такое, каким и должно быть: и жена, и сигареты, и работа. У вас всегда была такая машина, какая нужно, за исключением того единственного случая, когда вы попробовали купить машину другой марки, но вы вернулись к первоначальному выбору.

Я хочу сказать, если сейчас вам этот цвет нравится, то ваше суждение вас не подведёт. И вы сказали, что вашей жене нравится голубой цвет…»

Перехватите его аргумент и бросьте его назад, но только очень мягко. Смешанный с небольшой долей безыскусной лести, он сломит сопротивление более чем в 90% случаев.

В любом случае, не переусердствуйте. Если вы не разобрались в ситуации и отговорка, которую он приводит, обоснованна и не подлежит сомнению, тогда вы попадете впросак и потеряете сделку.

Допустим, вы предполагаете, что его жена легкомысленная особа, для которой нет особой разницы между ценными бумагами и катанием на аттракционе, а он вам говорит, что она работает в компьютерной компании и производит окончательное тестирование всей выпускаемой продукции.

Или вы говорите ему, что такой интеллектуальный гигант, как он, не может допустить ошибку, а он рассказывает вам о случае, когда купил в кредит 16 гектаров земли под парковку на одной из недавно открытых планет.

Найдите основной кирпич – отговорку. Как только вы обнаружили, что он просто трусит, вытащите этот кирпич и используйте его для доведения дела до конца.

Практика поможет вам научиться быстро определять людей такого типа. С ними вполне можно заключать сделки. Они будут соглашаться со всем, что вы им говорите, до тех пор пока вы не произнесёте: «Давайте пройдём в офис» или «Поставьте свою подпись вот здесь». В ту же секунду он начнет искать повод для того, чтобы отказаться от покупки.

Он хлопотливо занимался покупкой и вдруг осознал, что, если не сможет быстро найти какую-нибудь отговорку, всё будет кончено. И тут он бросает первое, что приходит ему в голову, и вы легко можете это определить. Это не настоящая причина, по которой стоило бы откладывать покупку или отказываться от неё, это просто отчаянное усилие трусишки удержаться и не поставить свою подпись, хотя он знает, что хочет купить.

ОбоснованнОЕ ВОЗРАЖЕНИЕ

Со следующим кирпичом справиться уже не так просто. В данном случае потенциальный покупатель высказывает вам своё возражение, но возникают две проблемы, связанные с устранением этого кирпича.

Первая проблема заключается в том, что покупатель указывает на необходимость подождать со сделкой и объясняет это чем-то, что выглядит как совершенно обоснованная причина. Вы пытаетесь выяснить, не трусишка ли он, но обнаруживаете, что это не так. Ему действительно необходимо подождать или, по крайней мере, у него есть веская причина думать, что ему это необходимо.

Независимо от того, с каким упорством вы пытаетесь выдернуть этот кирпич из стены, вы не можете этого сделать! Вы нашли этот кирпич, но он настолько крепко в ней сидит, что постоянно выскальзывает из рук.

Здесь есть две совершенно разные, не связанные между собой проблемы, и решать их необходимо по отдельности. Давайте посмотрим, чем отличается отговорка, которую ищет трусишка, чтобы отказаться от покупки, от обоснованного возражения. Как вы определите, что является настоящей причиной отказа?
Наиболее очевидный признак наличия у покупателя, как он считает, обоснованной причины для того, чтобы подождать с покупкой или отказаться от покупки, – это то, что он не перестаёт повторять одно единственное возражение.

Вместо того чтобы всякий раз, когда продавец пытается справиться с этим возражением, выдавать новое, он снова и снова возвращается к одному и тому же аргументу. Он делает это искренне и твёрдо убеждён, что его возражение совершенно справедливо, – и оно вполне может быть таковым.

Другим надёжным признаком того, что отговорка обоснованна, является тот факт, что возражение имеет смысл, что его окружает ореол достоверности, в отличие от смехотворных возражений трусишки.

Третьим признаком того, что продавцу придётся потрудиться, является ситуация, когда клиент обязан согласовать покупку со своей женой, с двумя (или более) партнёрами или с группой.

Если все, кто с этим связан, считают, что нужно подождать, присмотреться к ценам или совсем отказаться от покупки, то продавец может предположить, что у них есть обоснованное возражение против этой сделки, и это делает его задачу более трудной, но всё-таки выполнимой.

Мы видели, как можно справиться с отговорками трусишки, а как же мы поступаем в том случае, когда есть обоснованные возражения?

для того чтобы продать, Слушайте

Я вспоминаю одну продажу, осуществлённую мною несколько лет назад, про которую я уже думал, что она сорвалась или, по крайней мере, что она не состоится в ближайшие шесть месяцев, – это тот период времени, на котором основывал свои возражения мой покупатель.

Этот человек связался с агентством, в котором я работал, и сообщил менеджеру по продажам, что через шесть месяцев он собирается купить пять автомобилей и открыть большое дело.

У него был маленький гараж за городом, и я поехал к нему. Это был молодой парень, тридцать с небольшим, и, судя по помещению и оборудованию, у него был небольшой, но активный бизнес.

Мы поговорили немного о грузовиках, и он очень ясно дал понять, что в ближайшие полгода у него не будет возможности что-либо купить. Он обратился в федеральное агентство, предоставляющее мелким предпринимателям ссуды под залог. Они ответили ему, что рассмотрят его заявление, но бумажная волокита может занять около полугода. Зная, как работают государственные агентства, я поверил и согласился с тем, что у него есть все основания не спешить с покупкой. Фактически, он не мог купить сейчас.

Или мог? Я дал ему возможность продолжить рассказ. Продавец, который сталкивается с проблемой на начальном этапе продажи, должен слушать, а не говорить. Часто бывает так, что покупатель сам предлагает способ справиться с его собственными возражениями, при условии, что он действительно хочет купить.

У этого человека была вполне здравая идея о том, как ему необходимо открыть своё дело. Он собирался установить сварочный аппарат в маленьком грузовике, так чтобы его можно было легко перевозить, и вдобавок использовать большой грузовик, чтобы перевозить необходимые запчасти, оборудование и инструменты. Он имел опыт сварочной работы и умел ремонтировать любые механические устройства, от промышленных  агрегатов до бытовых приборов, и он уже нашёл несколько верных, надёжных людей, которым не терпелось начать с ним работать.

Я это узнал, просто слушая его, осторожно зондируя почву, задавая вопросы, высказывая предположения, но прежде всего позволяя ему говорить. И тогда у меня возникла идея.

– Мистер Портер, а есть ли у вас копия вашего финансового отчёта и других бумаг, необходимых для получения ссуды в федеральном агентстве?

– Да, конечно, они здесь, в офисе. 

Он открыл ящик стола и передал мне папку с копиями бумаг, касающихся ссуды, которую он хотел получить.

– Если я смогу найти необходимые вам деньги на тех же или даже на ещё более выгодных условиях, вам ничто больше не помешает заняться этим делом? Конечно, при условии, что мою идею одобрит ваш адвокат.

– Ну, я хотел бы работать с федеральным агентством, но, если это требует так много времени и если вы думаете, что сможете решить этот вопрос быстрее, то я на это пойду. Я верю в то, что задумал, и очень хочу поскорее начать. Если вам удастся всё устроить, я смогу заказать у вас грузовики сразу же, как только получу деньги.

Я позвонил из его офиса в свой банк, сказал администратору, который занимается вопросом предоставления ссуд под залог, что у меня есть для него подходящая кандидатура, и договорился о встрече.

– Мистер Дэйн, этот банк отклонил моё заявление. Они сказали, что моего имущества в качестве обеспечения недостаточно, чтобы покрыть покупку автомобилей, которые могут сломаться или получить повреждения. Я говорил не с этим человеком, но моё заявление там отклонили.

– Мистер Портер, этот человек знает меня, и он знает, что я не буду предлагать ему сомнительные дела. Да он и не согласится ни на что сомнительное, но дайте мне поговорить с ним и объяснить ему мою идею. Как вы понимаете, мы ничем не рискуем.

В тот же день вечером я изучал брошюры, которые федеральные агентства выпускают для людей, обращающихся за ссудами, и обнаружил то, что и предполагал: некоторые банки «участвуют» в выдаче таких ссуд, при этом половину всей суммы обеспечивает банк, а половину – государство.

На следующий день мы с Портером пошли в банк, имея при себе письмо, полученное в местном офисе федерального агентства, и представили моё предложение.

Предложение состояло в том, чтобы продолжить оформлять получение государственной ссуды в федеральном агентстве. Тем временем банк предоставил бы Портеру средства, необходимые для того, чтобы начать дело.

В этом случае они учли бы в качестве обеспечения имущество Портера, а федеральное агентство на этапе утверждения решения о выдаче ссуды должно было бы решить, принимать в этом деле участие или нет. План был одобрен в течение десяти минут.

Все необходимые бумаги были заполнены, и через неделю Портер получил деньги. Если бы федеральное агентство отказалось поддержать этот проект, сумма ежемесячных платежей у Портера была бы в два раза больше, так как банк мог предоставить кредит только на 30 месяцев, тогда как государство – на пять лет. Но проект был одобрен, и Портер начал своё дело.

Я получил заказ на грузовики и порекомендовал Портеру поставщика для приобретения сварочных аппаратов и необходимого оборудования. И этот поставщик выплатил мне хорошие комиссионные, потому что, в конце концов, не каждый день удаётся продать пять сварочных аппаратов с полным комплектом необходимого оборудования.

Как я уже сказал, для того чтобы убрать этот кирпич, необходимо было слушать, нужно было выяснить все детали, а затем позволить клиенту самому убедить себя начать действовать – при очень незначительной помощи с моей стороны.

Здесь есть ещё один важный момент, о котором необходимо помнить: поддерживайте хорошие отношения с людьми, занимающимися финансированием. Покажите им, что вы честный продавец, который работает по всем правилам. Когда у вас возникают трудности, связанные с деньгами, приводите к ним ваших клиентов, и смотрите, как у этих клиентов идут дела.

Идёт ли речь о сбережениях или ссудах, финансовых организациях или банках, работники, отвечающие за финансирование, сделают всё возможное для предоставления ссуды, а у вас будет заключённая сделка. Мы ещё обсудим это более подробно в данной главе.

Таким же образом я справлялся и со множеством других ситуаций, когда у людей были обоснованные возражения, но исходя из моего опыта могу сказать, что обычно всё гораздо проще. Позвольте клиенту говорить, изредка высказывая предположение или давая совет, и делайте это с единственной целью: убрать основной кирпич, что позволит вам осуществить продажу.

Таким образом, при работе с человеком, у которого есть обоснованные возражения или причины проявлять нерешительность, необходимо просто выслушивать его возражения, поддерживая в нём желание их обсуждать, и ждать, пока он сам не придумает, как с ними справиться.

Даже если этого не произойдёт, слушая, вы подробно узнаете, что лежит в основе его возражений, и сможете выработать решение, которое устранит препятствие и сделает возможным заключение сделки.

Продажа в вечернюю смену

Один мой друг, весьма преуспевающий страховой агент, в течение десяти лет занимался обучением работников в своём агентстве. Он в течение трёх лет становился членом клуба продаж на миллион долларов, и те, кого он обучал, постоянно приносили агентству высокий доход. Я спросил его о «кирпичной стене». 

«Сопротивление заключению сделки, или “кирпичная стена”, как вы это назвали, – единственная причина, по которой продавцы необходимы. Если бы люди не оказывали сопротивления при продаже, продавцы были бы не нужны.

С первых же дней я стараюсь донести до каждого новичка мысль о том, что он начинает двигаться к заключению сделки сразу после того, как установил, что клиенту нужна страховка и что он в состоянии её оплатить.

Следующий важный момент – это то, что он сам должен идти к клиенту, а не клиент к нему. И я не имею в виду, что он должен идти в офис клиента, или в какое-то другое место, где тот работают, или в бар на углу улицы. Мой любимый способ продажи называется “работа в вечернюю смену”, и именно этому я обучаю своих ребят.

В первые несколько месяцев, когда я только начал заниматься страхованием, я понял, что в семье своего клиента я занимаю такое же место, как, например, доктор или зубной врач. Я профессионал, и я ожидаю, что меня удостоят чести быть посвящённым в частную жизнь моих клиентов.

Я понял, что встречи у клиента в офисе, когда его голова забита делами, когда его постоянно прерывает секретарша и телефонные звонки, не приносят результата.

Я понял, что, поскольку он очень занятый человек, у него тоже нет времени прийти в мой офис, а если он и приходит, то чувствует себя не в своей тарелке и не готов заключить сделку.

Как же с этим справиться? Работать по вечерам. Я стал выходить из дома в полдень, а то и в час дня, и самое жаркое время для работы начиналось для меня после ужина.

Приход в офис в полдень позволил мне уделять много времени бумажной работе, отвечать на всю мою корреспонденцию и договариваться обо всех необходимых встречах на вечер.

Типичный звонок клиенту с целью договориться о встрече был примерно таким:

– Мистер Смит, это Джим Бегли из “Юго-западной жизни”. Как поживаете? Ездили на рыбалку в выходные? (Знать об увлечениях клиента полезно, но не занимайте болтовнёй о них весь его день.) Я подумал, что, если вы будете дома сегодня вечером, я мог бы подъехать к вам на пару минут. У меня есть кое-что, что вам будет полезно посмотреть. Могу я приехать в семь или лучше пораньше? У меня есть время после… минуточку… после половины седьмого. (Заметьте, ему предоставляется возможность выбора, поэтому он вряд ли откажет.) Отлично. Увидимся в семь.

Это не длинный разговор, отнимающий у него весь день. Это разговор, который показывает, что я знаю человека, которому звоню, что у меня для него кое-что есть, однако я не стал раскрывать своих планов, так как это не могло привести и не привело бы к продаже.

Зачем нужно работать по вечерам дома у клиента? Если мы рассмотрим это внимательно, то станут очевидными несколько очень веских причин.

Как я уже сказал, вам приходится заниматься его частной жизнью, его личными делами. Какое место может быть для этого более подходящим, чем его дом, где он чувствует себя расслабленно и комфортно?

Другая причина – это его жена. Кто выиграет больше от той страховки, которую я собираюсь ему продать, чем его жена и дети?

То же самое срабатывает и тогда, когда срок действия страхового полиса заканчивается. Я продал много страховых полисов и программ страхования за счёт того, что, глядя в глубину двора у его дома, делал такой комментарий: “Я так и вижу, как вы с вашей женой сидите у своего бассейна, а ваши внуки резвятся в воде”.

Я хочу, чтобы его  семья – хотя бы жена – присутствовали при разговоре, потому что тогда я смогу ответить на все вопросы так, чтобы меня могли понять. Слишком много продаж так и не состоялось только потому, что продавец не принял во внимание жену, или потому, что она задала своему мужу вопросы, на которые тот не смог ответить. У меня были случаи, когда начинался спор и муж говорил: «Ну, хорошо! Тогда я вообще не буду приобретать никакой страховки, раз ты не доверяешь моему здравому рассудку», – и продажа срывалась. Что ж, доверяет она или нет, я не доверяю его рассудку, до тех пор пока он не подпишет контракт.

Я понимаю, что данный метод продажи в вечернюю смену, возможно, применим не везде, но я считаю, что даже при продаже больших вещей, мебели или чего-то ещё, заключить сделку будет проще и легче у покупателя дома.

Бьюсь об заклад, что этот метод будет работать, когда жена заинтересована в приобретении, скажем, автомобиля, дома, мебели, страховки, ценных бумаг, программы сберегательных вкладов, участка на кладбище или даже подписки на журнал.

Вы сможете убрать из стены основные кирпичи гораздо быстрее и легче, если сможете найти подход к клиенту в спокойной обстановке его собственного дома, которая является для него наиболее безопасной и привычной.

И есть ещё один момент, – засмеялся он, – в этом случае клиент не сможет вам сказать, что хочет обсудить этот вопрос со своей женой!»

Вызывает у вас смех это замечание или нет, но оно верно и совершенно уместно. Вы не только лишили клиента возможности сделать такое заявление, вы также получили возможность, поскольку пришли объяснить, что именно вы пытаетесь продать, привлечь на свою сторону очень мощного союзника при заключении сделки – его жену. 

ВЫ И ФИНАНСИРОВАНИЕ

Я уже затрагивал финансовый аспект заключения сделки, но я хочу обсудить этот вопрос ещё раз. В описанном выше примере посещение банка позволило устранить кирпич «Я должен подождать». Финансовые проблемы или отсутствие возможности получить кредит были причиной множества несостоявшихся продаж, тех продаж, которые можно было осуществить.

Когда я говорю продавцам, что грамотно используемые знания о финансировании могут помочь в заключении сделки, большинство из них реагирует одинаково: «Я должен продавать. При чём тут финансирование? В конце концов, я продавец, а не кредитор».

ЛЮБЫЕ СРЕДСТВА ХОРОШИ

Я утверждаю, что человек, занимающий описанную выше позицию, – не продавец, он только думает, что он продавец.

Я утверждаю, что любые ваши действия, которые позволят вам заключить сделку быстрее и проще, с тем чтобы вы могли переключить своё внимание на следующего покупателя, являются частью работы продавца.

Я починил ребёнку машинку, пока родители обдумывали моё предложение. Я помыл автомобиль, который проглядел отдел обслуживания, в то время как покупатель уже подумывал о том, чтобы его приобрести. Я одолжил клиенту 100 долларов, потому что тот хотел купить корабельную оснастку, которую я пытался ему продать, но у него не было денег, чтобы внести задаток.

Если эти действия приближают меня и моего клиента к заключению сделки, какими бы ни были эти действия, они являются частью ежедневной работы по продажам, которая кормит меня и мою семью.

Вернёмся к вопросу финансирования. Из своего опыта и из опыта, которым делились другие успешно работающие продавцы, я знал, что в тех ситуациях, когда покупатель уходил, наиболее частым ответом на вопрос «Что произошло?» был: «Я не смог найти для него необходимое финансирование».

Когда мы обсуждали этот вопрос и ответ на него с лучшими продавцами и менеджерами по продажам, то выяснилось, что более половины несостоявшихся сделок можно было сохранить, применяя знания о финансовых процедурах.

«Это замечательно, но сейчас я не могу себе этого позволить».

«Я знаю, что мне надо увеличить страховую сумму, но у меня сейчас столько долгов…»

«Я уже был в банке, они мне больше ничего не дают…»

Вы слышите такие возражения каждый день, и тот «продавец», который говорит: «Ну что ж, если так… Было очень приятно с вами поговорить, мистер Джонс, но я не знаю, чем я могу…» – не продаёт, он всего лишь принимает заказы.

Когда возникают трудности, когда ему надо искать пути для заключения сделки, он теряет интерес. Но он забыл одну важную вещь: он уже выбрал этого человека как покупателя и у него есть способ заключить эту сделку.

Я не имею в виду способ обмануть покупателя и (или) специалиста, отвечающего за выдачу кредитов. Я имею в виду вполне законные методы, в результате применения которых покупатель получит то, что хочет, или то, что ему нужно, и будет доволен.

СТОПРОЦЕНТНАЯ ФИНАНСОВАЯ ФОРМУЛА

Как-то раз во время обеда с администратором местного банка, занимающегося предоставлением ссуд с выплатой в рассрочку, я случайно задал один вопрос и в результате получил стопроцентно надёжную формулу для заключения сделок, которые раньше терял.

«Дженкс, вы заинтересованы предоставлять ссуды в любой ситуации, когда это только возможно, такая уж у вас работа. А есть ли у вас какая-нибудь формула или план, которые вы используете в том случае, когда клиент обращается к вам за ссудой, или вы действуете наугад, полагаясь на здравый смысл или опыт в надежде, что окажетесь правы, одобрив или отклонив заявление?»

«Много лет назад один человек, впоследствии ставший президентом компании (он ушёл на пенсию несколько лет назад, проработав 60 лет в этой области), показал мне одну простую формулу, которая применима и в наши дни.

Возьмём для примера клиента, который является “хорошим плательщиком”. Это значит, что он уже работал с нами, у него было по меньшей мере два оплаченных контракта, и хотя он, может быть, и звонил нам пару раз, чтобы предупредить, что задержит выплату в конце месяца, у нас на самом деле не было проблем с его счетами.

Он зарабатывает 600 долларов в месяц, у него есть дом, и он хочет купить яхту со всей оснасткой стоимостью 3000 долларов. Он хочет сохранять выплаты на довольно низком уровне, скажем, 85 долларов или меньше. Он дал мне понять, что более крупную сумму не потянет.

И вот вам формула: на его жилище, неважно, арендует он его, покупает или просто является владельцем, будет уходить его зарплата за одну неделю, что составляет 150 долларов. На транспортные расходы – автомобиль, гараж, автомобиль напрокат или автобус – будет уходить зарплата ещё за одну неделю, но не больше. На еду – зарплата ещё за одну неделю. Опять же, не более того.

Итак, мы распределили его зарплату за три недели. Но нам нужно учесть также непредвиденные и прочие расходы. Это такие расходы, которые возникают неожиданно, – перелом руки, шины для автомобиля, новая стиральная машина, страховка, одежда и т.д.

Это расходы, отнесённые на последнюю неделю. Теперь мы подходим к ключевому моменту этой формулы: вместо того чтобы разделить четырёхнедельную зарплату на четыре, мы предпринимаем следующий шаг, чтобы убедиться, что не перегружаем нашего клиента непосильной ношей: делим месячную зарплату на пять».

В этот момент я деловито делал заметки на бумажных салфетках, будучи уверенным, что получаю очень ценный урок по экономике и финансированию.

«Деление на пять позволяет нам подстраховаться. Теперь мы составляем список его счетов, долгов, необходимых выплат с точностью до доллара. Другими словами, мы не округляем 18 долларов до 20 или 15 долларов, мы отмечаем в списке именно 18 долларов.
И вот как это работает: наш клиент платит 105,54 доллара за дом, включая страховку, которая, как минимум, позволит ему приобрести новый дом в случае утраты старого. Это 106 долларов.
Плата за автомобиль, купленный в прошлом году, составляет 89,26  доллара. 89 долларов. О еде можно особо не беспокоиться, потому что у него всего лишь один маленький ребёнок; на еду уходит 35 долларов в неделю, или 140 долларов в месяц. Прочие расходы остаются на отметке 150  долларов, так как их нельзя точно оговорить, и мы не должны забывать о необходимом запасе.

У него есть другие обязательства по кредитам, составляющие 67,78 доллара, или 68 долларов. Таким образом, его расходы составляют 553 доллара в месяц, и, после того как мы учли все возможные расходы и в расчёты была заложена сумма, составляющая необходимый запас, остаётся 47 долларов, которые можно тратить свободно.

Теперь давайте вернёмся к делению на пять. Получается, что он может тратить 125 долларов на дом, а у него уходит на 19 долларов меньше. Расходы на автомобиль меньше на 36 долларов. К тому же он полностью оплатит автомобиль за год до того, как закончит выплаты по кредиту за оснастку яхты. Расходы на питание у него на 10 долларов меньше, и, конечно, прочие расходы находятся сейчас на отметке 125 долларов.

Давайте теперь проанализируем и посмотрим, что тут можно сделать, не рискуя. У него есть 47 долларов, которые можно тратить, одна треть выплат за автомобиль должна будет производиться в течение по меньшей мере ещё 7 лет, а 71 доллар будет выплачиваться в течение следующих двух-трёх лет. 

Этот человек может легко платить 90 долларов в месяц, и с ним ничего страшного не случится, если он будет отдавать 100 долларов. У него будет 500 долларов на все необходимые расходы, и он сможет приобрести яхту, наслаждаться тем, что она у него есть, и плавать на ней. Кроме того, когда он произведёт половину выплат, он вполне может претендовать на получение скидки, если захочет или если ему это будет нужно. Он даже не знал, что может это сделать!»

Я использовал эту формулу десятки раз, для того чтобы справиться с возражениями, в которые мои клиенты действительно искренне верили, говоря: «Я хочу, но не могу себе этого позволить».

Справляйтесь с возражениями, касающимися финансов, честно и точно применяя эту формулу, но при одном условии: если, применив её, вы видите, что ваш клиент не может себе этого позволить, так и скажите ему. Если он может себе это позволить, он с вами согласится. Такое случалось со мной, и я знаю, что такое случалось с вами. Почему? Поверьте мне.

ПОКУПАТЕЛЬ типа «ХОЧУ ПРИСМОТРЕТЬСЯ»

Это те, кто сильнее всех других подвергают испытанию мои способности продавца. Они полны решимости не принимать на веру никакие мои слова о том, что у меня есть лучшее из того, что они могут купить.

Но я нашёл способ справляться даже с такими «крепкими орешками». Кроме того, я расспрашивал разных продавцов о том, как они справляются с возражениями типа «Я хочу присмотреться», а затем разбил их ответы на три категории.

ВПЕРЁД

Первый подход, используемый при работе с покупателем типа «Хочу присмотреться», я называю «Вперёд».

Этот метод в большинстве случаев не приводит к немедленному заключению сделки, но даёт гарантию того, что у вас будет ещё одна попытка в работе с этим клиентом.

В этом случае я использую такую коварную психологию. Я сажаю тщательно проращённые семена сомнения и предоставляю клиенту полную свободу посетить любые магазины, какие он только пожелает, но предлагаю ему вернуться, когда он завершит свой поход по магазинам и выяснит все цифры и факты.

В этом случае вы должны очень тщательно оценивать возможности покупателя. Вам нужно очень хорошо разбираться в людях. Единственный тип клиентов, на которых работает подход «Вперёд», – это те люди, которые твёрдо и определённо решили купить, независимо от того, что вы делаете или говорите. Неважно, ищет ли он автомобиль, страховой полис или удобрения для своих растений на 100 000 долларов.

Вот как это работает.

Он ясно дал понять, что хочет купить, неважно что. И вы получаете гарантию того, что он вернётся. Не называйте ему никаких конкретных цифр, касающихся цен, по которым вы будете продавать удобрения.

Просто скажите, что у вас самые низкие цены на те удобрения, которые ему нужны, и что он нигде не сможет найти более низкие цены и такое разнообразие удобрений.

Затем скажите ему, что вас восхищает его намерение получить самое лучшее по самой низкой цене. Ведь вы, опытный продавец, всегда поступаете точно так же.

«Очень мудро, мистер Джонс. Вы действуете точно так же, как стал бы действовать я. В конце концов, это ваши деньги, вы собираетесь их потратить, и поверьте, если они вам достаются с таким же трудом, как мне, вам лучше присмотреться.

Хотя я знаю, что вы ничего лучше не найдёте, но вы поможете мне осуществить продажу, если посмотрите, что есть у других продавцов, и убедитесь во всём сами. Когда закончите, приходите ко мне со всеми данными, и я докажу вам, что мои условия в конечном итоге будут наилучшими. Хорошо?»

Ему придётся вернуться. Вы не сказали ему ничего определённого, не привели никаких конкретных цифр или данных, так что последнее слово в работе с этим покупателем за вами, и при этом вы не связываете себя никакими обязательствами.

«Это нечестно. Дайте мне ваши цены, и, если они низкие, я вернусь. Если нет, я куплю по самым низким ценам, какие только смогу найти».

 «Извините, мистер Джонс, но я не могу этого сделать. Нужно очень много всего учесть при покупке удобрений на 100 000 долларов, и я приложу все силы, чтобы не позволить вам совершить ошибку. Я – профессиональный продавец, и вы можете на меня положиться. Поговорите с другими, а после этого мы с вами обсудим это дело».

Вполне возможно, что вы потеряете несколько таких покупателей, но в любом случае нет никакого другого способа добиться от них чего бы то ни было. Они хотят купить то, что им нужно, по самой низкой цене, и это единственное, что они принимают во внимание.

Большинство из них не может устоять перед словами: «Когда вы вернётесь, я продемонстрирую вам, что моё предложение – самое лучшее, и вы нигде не найдёте ничего более подходящего».

Предположим, скажите вы, он нашёл хороший вариант покупки у другого продавца, который предлагает товар по более низкой цене, чем та, которую можете предложить вы.

Помните: вы не говорили «самая низкая цена», вы говорили «самое выгодное предложение». Вы говорили «наилучшие удобрения по минимальной цене».

Когда он снова свяжется с вами, неважно, придёт ли он в ваш офис или пригласит к себе, у вас будет два преимущества. Он наслушался от ваших конкурентов так много всяких наименований, цен и подробностей, что он уже запутался и устал. Он хочет со всем этим покончить. Другими словами, ваши конкуренты подготовили его к заключению сделки.

Другое ваше преимущество – то, что вы можете проанализировать с клиентом остальные предложения, в то время как ваши конкуренты отсутствуют и не могут себя защитить. Вы можете раскритиковать сроки поставки; можете сказать, что согласно результатам официальной проверки ваши удобрения на три процента эффективнее и что у вас есть полный запас на складе сейчас – не надо тратить время на заказ и ожидание.

Даже если ваша цена немного выше, вы всё равно можете продать клиенту свой товар, потому что теперь есть реальное возражение, которое стало вам известно, и вы можете с этим справиться.

Хороший продавец может справиться с таким «возражением» в пяти случаях из шести.

ТОЛЬКО СЕГОДНЯ

Следующий подход, используемый при работе с покупателем типа «Хочу присмотреться», я называю «Только сегодня».

Вы каждый день видите объявления в газетах о том, что только сегодня по таким-то ценам продаётся, например, консервированный апельсиновый сок в банках или говядина. Другими словами, если мы не договоримся сегодня, то я не могу обещать (и ключевое слово здесь – «обещать»), что завтра или в субботу я смогу предложить такую же цену. Почему?

Используйте своё воображение. Сегодня последний день соревнования продавцов, или сегодня последний день, когда можно выполнить условия для вступления в клуб продаж на миллион долларов, и вам осталось совсем немного, или просто в конце месяца или года компания продаёт по самым низким ценам.

– Мистер Джонс, вы сказали, что вам нужны эти шариковые ручки и что моё предложение – самое лучшее из того, что вы нашли.

– Да, это так, но я хочу проверить в “Акме”. Они позвонили и сказали, что у них есть великолепное предложение, и вы не можете обвинять меня за то…

– Конечно же, нет, мистер Джонс. Я ни в коем случае вас не обвиняю. Всё правильно. Вы хотите проверить это у них, поэтому я должен объяснить, почему вам надо действовать не откладывая и сделать этот заказ у меня прямо сейчас. Мне не хватает примерно трёхсот долларов, чтобы заработать премию как лучшему продавцу месяца. Нет, не поймите меня превратно, я не ожидаю от вас, что вы поможете мне получить премию. Но я поговорю с менеджером по продажам насчёт цены для вас, и, вот увидите, только сегодня вы сможете купить эти ручки по цене… Конечно, вы понимаете, что я могу предложить их по этой цене только сегодня, мистер Джонс. Только сегодня».

Если это какая-то большая вещь, или она имеет необычный цвет, или если покупатель хочет приобрести её со скидкой, она превращается в «последний экземпляр. У двух других продавцов уже есть покупатели, которые ищут именно этот товар. Я, конечно, надеюсь, что когда вы вернётесь, эта вещь ещё не будет продана… Иначе мадам наверняка будет очень разочарована. Она сказала, что это единственный цвет, который ей нравится, не так ли, мистер Джонс?»

Вы можете импровизировать и находить ещё множество «Только сегодня» для покупателей типа «Хочу присмотреться», жаждущих получить товар или услугу, которые вы продаёте.

ПростО продажа

Последний подход, используемый при работе с покупателем «Хочу присмотреться», называется «Просто продажа».

Это и есть просто продажа. Никаких трюков, никаких уловок, прямо и просто: «Почему бы вам не купить этот автомобиль (эту программу, эту страховку) прямо сейчас?

Мистер Джонс, вы и ваша жена сказали мне, что хотели бы поговорить с тем, другим дилером, прежде чем сделаете покупку. Я понимаю, что вы хотите получить самое лучшее, и я не пытаюсь вывести из игры этого дилера, но посмотрите на следующее.

Мы занимаемся этим делом уже много лет, и за это время наше предприятие увеличилось в пять раз. У нас есть покупатели, которые обращаются к нам из года в год, а потом, когда приходит время, приводят к нам своих детей.

Миссис Джонс эта вещь тоже нравится. Ей нравится цвет и дизайн, не так ли, миссис Джонс? Так почему же не купить её прямо сейчас?» Тут вы смотрите на часы: «Я сейчас всё приготовлю. Вы будете дома к ужину и ещё успеете посмотреть ваше любимое телевизионное шоу».

Просто. Прямо. Не перегибая палку. Небольшое обращение за помощью к жене. Бейте по цели из обоих стволов и старайтесь осуществить продажу здесь и сейчас.

Привлекательной стороной этого способа является то, что если он не сработает, то у вас в запасе всегда остаются два других. Но в большинстве случаев они вам не потребуются.

ГЛАВА 2: КНОПКА «ПО РУКАМ» ДЛЯ ЗАКЛЮЧЕНИЯ СДЕЛКИ: КАК ЕЁ НАЙТИ И КОГДА НАЖИМАТЬ

В первой главе рассматривалось, что такое кирпичная стена сопротивления заключению сделки, как обнаружить и устранить её основные кирпичи, с тем чтобы привести клиента к заключению сделки.

Находить и устранять эти кирпичи очень важно, но, если подумать, это далеко не всё, что необходимо для успешного осуществления продаж. На самом деле это только начало заключительной части, начало завершения сделки. Есть ещё один довольно важный этап, возможно, даже ещё более важный, чем тот, что мы только что рассмотрели, и на этом этапе необходимо справиться с ситуацией, причём нужно сделать это с большой осторожностью, иначе вся уже проведённая работа окажется потраченной впустую.

ГЛАДИАТОРЫ

Из первой главы мы узнали, что потенциальный покупатель, уходя из дома, для того чтобы приобрести автомобиль, электрокосилку или, к примеру, пакет ценных бумаг, огораживает себя кирпичной стеной. Если же вы договариваетесь с ним встретится у него в офисе, то он делает это за пару минут до вашего прихода.

Так что мы можем представить покупателя и продавца в качестве двух римских гладиаторов, готовых сойтись в битве, как это происходило много лет назад. Каждый из них защищён бронёй и вооружён обоюдоострым мечом. Сражение (продажа) вот-вот начнётся.

Преимущество в битве переходит от одной стороны к другой. Потенциальный покупатель поднимает свой меч и наносит удар сплеча (возражение). Продавец уходит от удара (справляясь с возражением) и с резким выпадом направляет в противника свой меч (бросает возражение назад в виде причины, по которой покупку надо сделать).

И таким образом битва (продажа) продолжается до тех пор, пока продавец не увидит брешь в защите клиента. Быстрый, как молния, он делает последний выпад, резкий рывок, и оружие клиента падает к его ногам (возражений больше нет, кирпич выпал из стены). Покупатель остаётся беззащитным, лишённым своего оружия, он открыт для точно нацеленного удара (заключения сделки).

Во времена Римской империи гладиатор шагнул бы вперёд и безжалостно вонзил бы свой меч по самую рукоятку в грудь своего противника, но начиная с этого момента больше не существует сходства между битвой двух гладиаторов и беседой продавца и клиента.

Нанесение удара в этот момент, скорее всего, привело бы самого продавца к поражению (потерянная сделка, отсутствие продажи).

Да, это правда, что клиент лишился своего оружия. Кирпичная стена лежит в руинах у его ног. Он стоит беспомощный, не имея никакого оружия для борьбы. Или имеет?

Хоть на одно мгновение встаньте на его место. Он неосознанно огородил себя кирпичной стеной сопротивления заключению сделки, думая, что защищён от атак продавца.

Затем, совершенно неожиданно, он обнаруживает себя беззащитным и уязвимым. Но будет ли он беспомощным? Уязвимым – да, но беспомощным – нет.

Он всё ещё может сказать «нет». Возможно, это самые важные секунды или минуты для заключения сделки. Он всё ещё может сказать «нет», и он это скажет, если вовремя не подвести его к принятию нужного вам решения.

В сущности, покупатель потерпел поражение. Все возражения, которые он выдвинул в свою защиту, были отброшены, и он чувствует себя побеждённым. Никому не нравится вкус поражения, поэтому он будет искать что-нибудь, что может спасти положение, и у него в запасе есть одно единственное слово, которое может разрушить всё то, что вам с таким трудом удалось достичь. И это слово – «нет». Вытащив из стены кирпичи и уничтожив его оружие, вы ещё не выиграли битву. Ни в коем случае, поскольку именно сейчас вы должны отыскать кнопку «По рукам» и любыми средствами удержать своего потенциального покупателя от произнесения этого рокового слова.

НАХОЖДЕНИЕ КНОПКИ «ПО РУКАМ» 

А что такое кнопка «По рукам»? Это то, что позволяет сохранить самоуважение. Клиент, опять-таки бессознательно, говорит себе: «Этот парень может подумать, что я размазня, что мне легко продать, но я ему покажу. Я куплю то, что я хочу, тогда, когда я буду готов, и ни минутой раньше».

Теперь, когда вы лишили его оружия и сделали его уязвимым для заключения сделки, добейтесь, чтобы сама идея заключить сделку ему нравилась. Добейтесь, чтобы ситуация выглядела так, будто именно он всё время хотел этого. Зачем? По двум причинам: во-первых, в этом случае он сохраняет своё самоуважение – покупка становится его идеей, его решением, каковым, в конце концов, оно и является, и, во-вторых, его неосознанное сопротивление заключению сделки становится осознанным желанием купить.

кнопка «По рукам» и способы их нахождения будут так же сильно различаться при работе с разными покупателями, как различаются личности каждого из них, жизнь, работа, внешность и всё остальное, что делает одного человека непохожим на других.

УРОК ПРИКЛАДНОЙ ФИЛОСОФИИ

Когда Джим начал работать с нами, я знал, что он станет хорошим работником. Это был привлекательный, симпатичный парень, с яркой индивидуальностью. Он был убедителен, опрятен, язык у него был хорошо подвешен. Короче, прирождённый продавец. И он любил продавать. Его рост был за метр восемьдесят, и в нём было 130 килограммов мускулов.

И всё-таки он терпел неудачи. Семь, восемь, даже девять из десяти клиентов уходили от него, несмотря на то, что он умел очень хорошо убирать «кирпичи».

Я тогда занимался заключением сделок для агентства, и у меня не раз была возможность видеть Джима в деле. У него был хороший подход к заключению сделок, в своей беседе с покупателем он подстраивал под него свою речь и говорил с ним на одном языке. Он безупречно оценивал возможности клиента в плане заключения сделки.

И в то же время раз за разом он терял сделки – не мог найти кнопку «По рукам». Естественно, это задевало его профессиональную гордость. И я видел, что способный парень начинал подумывать о том, чтобы переключиться на работу в какой-нибудь другой области. Мне потребовался месяц наблюдений, чтобы обнаружить ту ошибку, из-за которой он чуть было не потерпел поражение.

Джим проявлял слишком большой энтузиазм. Проявлял не слишком большую энергию, а именно слишком большой энтузиазм. Вы можете удивиться, как это можно проявлять слишком большой энтузиазм, ведь энтузиазм – самое главное, что необходимо для успешной продажи, верно? Не всегда. Энтузиазм не такого рода, во всяком случае.

С разрешения Джима я установил микрофон в его офисе и мог слышать то, как он работал при заключении сделки. Всё шло отлично до самого последнего момента, когда нужно было найти кнопку «По рукам» и нажать на неё. И вот тут он терял сделку.

Но как? В его речи или отношении к клиенту не было ничего, на что я мог бы указать как на ошибку. Конечно, я слышал, как он начинал проявлять энтузиазм, но это происходило в подходящее время, и я был уверен, что он сейчас заключит сделку, однако клиент уходил. Почему?

Я решил, что причина, по которой он потерял так много хороших, надёжных сделок, заключалась в том, что он делал, а не в том, что он говорил. Поэтому я попросил его перейти из офиса в демонстрационный зал, где я мог бы не только слышать, но и видеть, как он работает. 

И однажды, когда он разговаривал с одним очень маленьким, худым парнем, около полутора метров ростом и весом около шестидесяти килограммов, я увидел, в чём была проблема. Он заставлял своего потенциального покупателя чувствовать себя загнанным в угол и даже не осознавал этого. Своими размерами и своим энтузиазмом он заставлял своего потенциального покупателя чувствовать себя загнанным в угол.

Джим сидел за столом, покупатель – на другом стуле лицом к нему. Когда наступил момент нахождения кнопки «По рукам», Джим вскочил и начал попеременно то садится на край стола со стороны клиента, то перегибаться к нему через стол. Бедный парень был в ужасе перед этим огромным увальнем!

Решение было простым. Я зашёл к ним, извинился и сказал Джиму, что мне надо забрать у него стул. Он посмотрел на меня как на сумасшедшего, но предложил мне свой вращающийся стул.

Реакция клиента доказала, что я был на правильном пути. Он подпрыгнул, предложил мне свой стул, сказав: «Берите этот, я всё равно уже устал сидеть».

Он имел в виду: «Я устал от этого гиганта, маячащего передо мной и напоминающего мне о том, что я – маленький коротышка. Но одну вещь я знаю наверняка: я не должен ничего покупать у этого здоровенного олуха».

«Джим, ты не будешь возражать, если я попрошу тебя отнести стул в мой офис? А то мой ревматизм опять даёт о себе знать».

Он знал, что никаких проблем со спиной у меня не было, но понял меня и, взяв стул, пошёл за мной в мой офис. Там, в своём офисе, я вкратце изложил ему мою теорию.

«Джим, когда ты туда вернёшься, не предлагай ему свой стул. Садись на него и не вставай, что бы ни происходило. Если он захочет сесть, пусть садится на пол, это нормально, но только не позволяй ему усаживаться на стул. На самом деле, если я правильно его понял, он и не хочет на нём сидеть. Теперь иди и заключай сделку, и помни: он стоит, а ты сидишь на стуле».

Смотреть на это было сплошным удовольствием. Маленький парень отплатил Джиму той же монетой. Он порхал вокруг него, нависал над столом и просто наслаждался всем происходящим – даже тогда, когда подписывал контракт.

И это кнопка «По рукам»? Это понимание того, что парень осознаёт свои размеры, вернее, их недостаточность, и завидует росту и физическим данным Джима.

Оказалось, что даже с людьми обычного роста Джим умудрялся допускать, чтобы его рост и энтузиазм, которые обычно являются преимуществом, работали против него. Когда он был близок к заключению сделки и стремился использовать кнопку «По рукам», переизбыток энтузиазма заставлял его «нависать» над клиентом. И не только человек среднего роста, а даже те, кто имел такие же габариты, чувствовали страх, когда он выпрыгивал из своего стула и возвышался над ними. И они могли расквитаться с ним только одним способом – сказав «нет».

Какое же здесь решение? Простое: не вставать со своего стула, поощрять покупателя быть «больше», или выше, чем вы.

Приём «Сидите на стуле» имеет много применений, и он просто означает: подстройтесь под данного клиента. Конечно, это целиком и полностью применимо на протяжении всего процесса заключения сделки, но ни в какое другое время этот приём не будет настолько актуален, как в тот момент, когда вы работаете с кнопкой «По рукам».

Помните, когда вы ведёте наступление, потенциальный покупатель всё ещё вооружён, он всё ещё чувствует себя в безопасности, пока вы атакуете. Но как только вы справились с его сопротивлением, ситуация изменилась. Теперь он собирается прибегнуть к своему единственному оставшемуся оружию – слову «нет», и он будет искать способы отразить ваше нападение, будет искать повод для отказа, поскольку вы лишили его всех тех аргументов, которые у него были. И не давайте ему возможность снова вернуться к своим отговоркам, не сумев определить кнопку «По рукам» или не сумев подстроиться под индивидуальность клиента.

ЗАТРЕЩИНА

Когда я ещё только начинал работать в области продаж, я получил от менеджера по продажам один урок, который помогал мне на протяжении всех этих лет. Я называю этот урок «Затрещина».

Я горжусь тем, что я – человек аккуратный и всегда слежу за порядком. Когда я вижу, что у меня дома, в офисе или в машине вещи лежат не на своих местах, я начинаю нервничать, и так продолжается до тех пор, пока я не положу их на место.

Когда-то из-за привычки к порядку и аккуратности я чуть было не лишился своей самой первой работы, связанной с продажами.

Я подрабатывал в одном магазине рядом с Ниагарским водопадом. Я работал, получая небольшой оклад плюс комиссионные. Я был продавцом в отделе товаров для мужчин – костюмы, бельё, рабочая одежда, даже ботинки; если вещь хоть отдалённо относилась к мужскому одеянию, то её можно было найти в моём отделе.

Я поддерживал порядок в своём отделе. Я никогда не допускал, чтобы костюм лежал на прилавке хотя бы минуту после того, как покупатель выходил из магазина. На полках с бельём, рубашками и носками был порядок, и коробки с ботинками всегда стояли вровень с передней панелью стеллажа, расставленные по размерам.

Но торговля у меня шла не очень-то бойко, даже в дни распродаж. С комиссионными в один доллар на сотню выручки я не зарабатывал много, так как хороший костюм стоил всего лишь 40 долларов, а комплект рабочей одежды – около 5 долларов.

В один прекрасный день менеджер сказал своему помощнику, что я ему нравлюсь, но у меня нет продаж, и, если и дальше так пойдёт, ему придётся меня уволить. В магазине всегда было полно народу, но торговля в моём отделе никак не шла.

Они поговорили об этом, и помощник, которого звали Оливер, попросил менеджера дать мне ещё три дня испытательного срока, сказав, что если дела не пойдут, то он сам меня уволит.

Каждый раз, когда я выходил на работу, в моём отделе был полный бардак. Фактически, это была единственная вещь в моей работе, которую я ненавидел.

Оливер работал там с утра, пока я не приходил из школы, и мне каждый день приходилось тратить целый час на то, чтобы разложить по своим местам туфли, костюмы и все остальные вещи.

Однажды, когда я начал уборку, Оливер подошёл ко мне и сказал: «Оставь это. Я хочу с тобой поговорить».

Мы прошли в секцию обуви и сели. Я знал, к чему идёт дело, потому что мой отдел постоянно не выполнял свою квоту по продажам, несмотря на то, что я пытался использовать все известные мне способы, чтобы добиться успеха. Я также знал, что у Оливера дела шли отлично до тех пор, пока не появился я, так что было очевидно, что причина именно во мне. Кроме того, я работал по вечерам, когда поток покупателей был самым большим, следовательно, число продаж тоже должно было быть самым большим.

– Мальчик, когда в следующий раз покупатель войдёт в твой отдел и снимет с вешалки пиджак или развалит стопку рубашек, я хочу, чтобы ты дал ему затрещину. Сильную.

Я был ошеломлён. Было не похоже, что он шутит, – он был, как всегда, серьезный и деловитый.

– Я не понимаю, мистер Оливер, вы должно быть…

– Я не шучу. Ты тратишь большую часть своего времени на то, чтобы поддерживать порядок и чистоту в своём отделе. А какой-то простой покупатель приходит сюда и устраивает тут бардак только потому, что он, видите ли, хочет потратить у нас деньги? Да кто он такой?

– Я всё ещё не понимаю. Вы имеете в виду…

– Покупатель хочет, чтобы продавец его направлял, вёл к покупке, а не преследовал и не шёл за ним по пятам, возвращая товары на место сразу же, как только тот их посмотрел. Я покажу тебе кое-что. 

Мы прошли в секцию одежды, и он вёл себя как покупатель, рассматривая товары, доставая с полок одежду, как если бы искал нужный ему размер.

Я испытывал желание идти за ним следом и класть вещи обратно. Потом он подвёл меня к прилавку, который был чистым и опрятным и на котором не было ничего, даже книги учёта продаж или листа бумаги.

«Когда ты приводишь покупателя, для того чтобы продать ему что-то, в такое место, как это, где всё сверкает чистотой и где каждая вещь лежит на своём месте, ты его шокируешь. Когда ты преследуешь покупателя, сразу же возвращая на место любую вещь, которую он взял, ты его шокируешь. И шок будет меньше, если ты просто подойдёшь и влепишь ему хорошую затрещину, а затем продолжишь продавать.

В своё время, когда я продавал страховки, я научился держать на столе все бумаги, контракты, полисы и всё остальное, так чтобы клиент мог их видеть и дотрагиваться до них, если захочет. И когда приходило время разговаривать по-деловому, мне не надо было извлекать их из какого-то потайного места или делать что-то, что могло его напугать. Что-то, что испортило бы его отношение к покупке, которое я уже создал. Пугая его подобным образом, я разрушил бы всё, чего достиг.

Когда твой покупатель хочет посмотреть какую-то вещь, позволь ему сделать это. Если ты не показываешь ему ничего, а просто пытаешься рассказать ему о том, что это такое, он тебе или не поверит, или не проявит такой заинтересованности, какую мог бы проявить, если бы сам обнаружил эту вещь.

Когда он покупает туфли или рабочую одежду, поощряй его смотреть на эти вещи, чувствовать их. Когда он рассматривает что-то, ты можешь указывать ему на те особенности этой вещи, которые он, по твоему мнению, должен увидеть, показывать то, что поможет тебе убедить его, что твой товар – самый подходящий». 

Начиная с этого дня я за 4 часа после обеда успевал продать столько, сколько Оливеру не удавалось продать за целый день, и часто в конце недели оказывалось, что мой отдел имеет самую высокую выручку во всем магазине.

Мой отдел, так же как и его, был всегда завален вещами. Было видно, что тут бывает много народу. И мои покупатели чувствовали себя, как дома, они чувствовали, что находятся в магазине, в котором могут рассмотреть нужную им вещь без кружащего вокруг них продавца, который или старается что-то спрятать, или боится, как бы они не увидели что-то лишнее.

Фред Шанид, один из лучших продавцов, с которыми я когда-либо работал, сказал мне, что он на самом деле видел, как клиент, готовый подписать контракт, покрывался холодным потом, как только продавец клал на абсолютно пустой стол бланк контракта или заказа.

Другой успешно работающий коллега сказал мне, что оставлял лежать у себя на столе пачку бланков заказа и два-три бланка контрактов вперемешку с рекламной литературой.

Затем, когда клиент был готов к тому, чтобы подписать контракт, он просто рылся в бумагах на столе, приговаривая: «Так, сейчас посмотрю. Этот бланк заказа был где-то здесь…», и очень часто обнаруживал его в руках у клиента. Никакой нервной дрожи в последнюю минуту.

ОТОЖДЕСТВЛЯЙТЕ

Вебб был ещё одним хорошим продавцом. Когда я его встретил, он продавал мебель в окрестностях Вирджинии-Бич, где жили в основном представители среднего класса. Он работал у одного моего друга, менеджера по продажам, к которому я заехал в гости.

У Пола был хороший магазин и хороший персонал, который старался угодить своим клиентам, зарабатывающим от 6 до 10 тысяч долларов в год, таким, как рабочие верфей и промышленных предприятий или государственные служащие.

Когда Пол представил меня Веббу, меня поразили его опрятность и хорошо поставленный голос. Он носил жилет, очки в стальной оправе, весьма традиционный костюм и безупречно подобранный галстук. Он выглядел как типичный хорошо одетый, холёный профессор колледжа.

Я было забыл о нём, но Пол за обедом обмолвился, что собирается уволить Вебба и что он сам несколько огорчён этим, так как считает, что Вебб мог бы стать отличным работником.

– Так что за проблемы с Веббом? Он что, считает, что слишком хорош для таких, как мы с тобой?

– Любопытно, что ты сказал именно это, – ответил Пол. – Вебб отличный парень, и, конечно же, он не думает, что слишком хорош для нас. У него просто не идут продажи. Кажется, что он работает хорошо, но лишь до тех пор, пока дело не доходит до завершения сделки, и тут он терпит неудачу. И так раз за разом. Мне очень интересно, почему ты спросил, считает ли Вебб, что он слишком хорош для того, чтобы быть одним из нас. Ты имел в виду «слишком хорош, чтобы быть продавцом», да?

– Я не уверен, что знаю точно, что имел в виду, но я заметил, что он говорит как профессор колледжа, и он явно человек сдержанный, обладающий чувством собственного достоинства, имеющий высшее образование и опыт. Почему он продает мебель, Пол?

– Он говорит, что ему это нравится. И очевидно, что так оно и есть. Он самым последним уходит с работы, он преисполнен энтузиазма, очень старается продать, может быть, даже чересчур.

Мы с Полом вернулись в демонстрационный зал, и по дороге я решил, что должен попытаться помочь этому парню выяснить, почему он терпит неудачу с кнопкой «По рукам» (если только он позволит ему помочь).

Я стал наблюдать за тем, как он разговаривает, и через десять минут, в течение которых он общался с другим продавцом, донимавшим его по какому-то делу, я решил, что нашёл ответ. Он не отождествлял себя со своими покупателями.

Он работал в магазине, торговавшем недорогой мебелью для семей со средним доходом – для рабочих людей, которые, возможно, имели среднее образование или, в лучшем случае, учились год в колледже или ремесленном училище.

И несмотря на это его обычная речь была обильно усыпана такими словами, как «целеустремлённость», «вездесущий», и замечаниями типа: «Я обнаружил, что утраченная сделка ввергла меня в глубочайшую депрессию, какую только можно вообразить. Неважно, насколько велико моё стремление применять проверенные принципы и механизмы продажи, я сталкиваюсь, и это наиболее частый исход, с вежливым отторжением».

Мы с вами сказали бы: «Как я ни стараюсь, я теряю сделки, и меня это очень расстраивает».

Я спросил Пола, можем ли мы с Веббом воспользоваться его офисом на несколько минут. Мы вошли и закрыли дверь.

«Вебб, вы предпочитаете получить хороший совет или поискать более подходящую для вас работу?»

«Если вы считаете, что это в ваших силах…»

«Послушайте, Вебб, вы отличный парень, и у вас есть много прекрасных качеств, таких, как привлекательный внешний вид и интеллигентность. Кроме того, Пол сказал мне, что вы отлично знаете это дело.

Я думаю, что выяснил, в чём именно заключается ваша проблема. Я ни за что не купил бы у вас кофейный столик и скажу вам, почему. Когда вы говорите со мной, вы меня теряете как клиента. Ваши речь и манеры настолько превосходят мои, что я никогда не смогу отождествить себя с вами.

Позвольте мне изложить это следующим образом: вы продаёте не бриллианты от Картье или Роллс-Ройсы на Парк-Авеню. Вы продавец мебели, торгующий обычным товаром для обычных людей.

Конечно же, вы не сноб, но производите такое впечатление. Я не знаю, что вы делаете в свободное время, но бьюсь об заклад, что могу угадать.

У вас, скорее всего, есть абонемент на посещение оперы, и вы любите читать Шекспира или Чосера. В вашем представлении восхитительный выходной – это поход по музеям или загородная прогулка, за которыми следует изысканный ужин.

Это замечательно, но, когда вы работаете, вам необходимо опускаться до уровня ваших потенциальных покупателей. Станьте, как говорится, двуликим. Вне работы ведите себя так, как вам хочется, но, когда вы работаете, будьте заурядным, точно таким же, как все остальные.

Применяйте это при заключении сделок, которые вы раньше теряли. То, о чём я говорю, не играет большой роли, пока вы закладываете фундамент, поскольку ваш клиент всё ещё защищён своей стеной сопротивления заключению сделки. Но как только вы её разрушили, он начинает искать любой предлог, для того чтобы использовать своё последнее оставшееся оружие – слово “нет”.

И вот тут-то вы и предоставляете вашему клиенту тот предлог, который он ищет. “Этот парень – сноб” или “Что этот парень о себе воображает, если забрасывает меня такими словами? Я ему покажу”.

Попробуйте это, Вебб. И мы посмотрим, не вырастет ли число ваших продаж, если ваш потенциальный покупатель будет чувствовать, что вы похожи на него, – упорно работающий человек, с которым он может себя отождествить».

Через несколько недель я получил от него открытку. «Дорогой Лес, я сейчас возглавляю список продавцов и наслаждаюсь своей “двуликостью”. Я учусь отождествлять себя со своими покупателями, и продажи теперь идут гораздо легче».

Это был тот случай, когда манеры продавца и его покупателей были несовместимы. Его речь и манеры были причиной того, что его клиентам, которые по большей части относились к среднему классу, было очень трудно, если не сказать невозможно, правильно реагировать на него и его попытки продать им что-либо.

Но подстраиваясь под своих покупателей и становясь «двуликим», он сумел сохранить свою работу и преуспеть в той области, которая ему очень нравилась.

Продавец должен убедить покупателя не только в том, что ему следует купить, но и в том, что ему следует купить именно у него. Затем надо уверить покупателя, что с самого начала и на протяжении всего заключения сделки эта покупка была его собственной идеей, а не чем-то, на что его уговорил или что ему навязал продавец. Хотя на самом деле именно так чаще всего и происходит.

КАКОЕ ЗАМЕЧАТЕЛЬНОЕ ПЛАТЬЕ!

Вопрос отождествления продавца с покупателем гораздо глубже, чем те небольшие комментарии, которые были сделаны по поводу Вебба и его проблемы. Одно время я работал с семью другими продавцами, и мы подвергли «отождествление» окончательной проверке и доказали, что, когда этот приём используется постоянно, он оправдывает себя.

Поначалу мы работали по следующему принципу: кто первым подходит к клиенту, тот и делает первую попытку ему продать – никакой очерёдности или приоритетов.

После того как мы проработали в течение шести месяцев, начала просматриваться определённая модель, которую, как я обнаружил, было трудно игнорировать. Например, когда один из нас вдруг оказывался в трудном положении, работая с молодым парнем или с молодой парочкой, мы звали Натана. Обычно с его помощью мы заключали сделку.

Когда появлялась девушка или женщина и у продавца возникали трудности, в этом случае нужно было подмигнуть Уолту. Я работал с бизнесменами, а военные попадали к Брюсу, морскому офицеру в отставке.

И тут я очень ясно увидел то, что мы делали неосознанно. Когда нам нужна была помощь, мы звали того, кто, вероятнее всего, мог бы понять возражения покупателя и кому легче всего было бы справиться с ними.

Натан был активным молодым человеком, которого интересовали спортивные автомобили и который предпочитал проводить выходной на пляже.

Уолт был льстецом, человеком, понимающим женщин. Он был женат, был хорошим, надёжным мужем и отцом, мог уладить проблему с любой женщиной, и спустя мгновение они уже были у него в руках. Когда я говорил: «Мне нравится эта шляпка, миссис Джонс», – женщина смотрела на меня так, будто я ущипнул её, но когда Уолт говорил: «Миссис Джонс, где вы покупаете одежду? Если вы не возражаете, я бы хотел направить туда свою жену. Вы всегда выглядите так современно», – они просто таяли, их сопротивление и их опасения рассыпались в прах.

Одна пожилая леди сказала мне: «Я люблю мистера Уолта. Он всегда заставляет меня чувствовать себя так, как будто я единственная женщина в мире, врунишка».

А я разбирался в бизнесе. До этого я на протяжении десяти лет владел одной фирмой в том же городе, так что я не только знал все обходные пути в мире бизнеса, но и лично знал многих бизнесменов, занимающих высокое положение. Поэтому я работал с бизнесменами.

Видите, как это работало? Мы даже не осознавали всего этого, когда говорили себе: «Я позову Брюса, чтобы он помог мне с этими двумя моряками, – ведь он служил на флоте» или «Лес поможет мне с этим агентом по продажам – может быть, он даже знает его».

Как только это явление достигло масштабов, позволяющих мне рассмотреть его и тщательно изучить, появилось «Переключение». Я пошёл к менеджеру и обрисовал ему свою идею.

Принцип остаётся тем же. Как только продавец определяет, к какому из основных типов относится покупатель, он придумывает предлог, чтобы заменить себя тем, кто в наибольшей степени соответствует типу данного покупателя. У нас даже было два парня, которые могли заменить продавца в том случае, если требовалось убедить фанатов спорта, льстецов – кого угодно. Впоследствии из них получились очень успешно работающие продавцы.

Менеджер согласился, чтобы мы опробовали эту модель, если, конечно, никто из нас не возражает, напомнив, что всё, чего он хочет, – это продажи, а как мы к этому придём, его не волнует.

Мы обсудили это между собой и решили попробовать работать по такой системе в течение трёх месяцев, с оговоркой, что если любые два продавца решат прекратить её использование, то мы вернёмся к старой схеме.

В конце третьего месяца мы услышали из уст менеджера по продажам то, что звучало для нас как высочайшая похвала, поскольку это говорил настоящий профессионал.

«Да, ребята, ваш новый план в самом деле себя оправдал. За последние три месяца число продаж возросло более чем в два раза. Всё, что я могу сказать, это что теперь, когда я вхожу в демонстрационный зал, я чертовски рад, что работаю здесь, мне нравится ваш подход». 

Мы отождествляли себя с нашими потенциальными покупателями. Конечно, у нас было дополнительное преимущество в том, что мы подключали к работе с покупателем продавца, имеющего схожий жизненный опыт, но отождествить себя с покупателем может и продавец, работающий индивидуально.

НЕ ОГРАНИЧИВАЙТЕСЬ ОДНИМ ТИПОМ ПОКУПАТЕЛЕЙ

Продавец ни в коем случае не должен допускать ошибку, ограничиваясь каким-то одним типом потенциальных покупателей. Это ловушка, простая и незамысловатая. Сам того не осознавая, он придёт к тому, что этот тип покупателей станет единственным, с которым он может работать. Расхваливая свой товар, он будет говорить банально и чопорно, в своём подходе к продаже он будет скучным и сухим, и в конце концов число продаж у него снизится.

Но в то же время нет никакой причины, по которой специализация была бы не нужна. Когда я говорю «специализация», я употребляю это слово в широком смысле. Многие страховые компании являются хорошим примером мест, где осуществляются специализированные продажи. Так же, как поступали мы, когда использовали метод «Переключение», страховые компании часто прикрепляют клиента к определённому продавцу, потому что он имеет соответствующий опыт или продемонстрировал особые способности при заключении контрактов именно такого типа.

Один мой друг, имеющий большой опыт в области страхования, недавно перешёл в инвестиционный отдел той же компании. Я спросил, почему он, опытный продавец, решился на такой шаг.

«Это просто, – сказал он. – Вы знаете, что я родился и рос среди фермеров. В том районе, где я вырос, есть десятки овощеводческих хозяйств, и для меня было вполне естественно начать свою карьеру страхового агента, работая с теми, кто жил по соседству. На самом деле большинство продавцов, особенно в области страхования, поступают точно так же.

Я очень хорошо наладил продажу страховок в том районе, и мне доставляло удовольствие продолжать работать с сыновьями и дочерьми моих клиентов, по мере того как они вырастали, женились и так далее. Переключившись на инвестиции, я открыл совершенно новый рынок в той области, где меня хорошо знают и доверяют мне как страховому агенту.

Я не совсем забросил страховой бизнес. У меня всё ещё остаётся лицензия на продажу страховок, и я делаю это, когда мои клиенты в этом нуждаются. Но в то же время, зная все возможности моих клиентов, я могу им предложить более разнообразные методы обеспечения их будущего благосостояния посредством капиталовложений, особенно если учесть, что страховочный рынок уже не такой большой и богатый.

Я уже наметил следующий шаг, и он будет последним. После того как я поработаю со всеми потенциальными клиентами в плане капиталовложений, не забывая при этом, как и в страховом бизнесе, о молодом поколении, я сделаю следующий шаг. Но я по-прежнему буду отождествлять себя с моими соседями.

Этот следующий шаг – недвижимость. К тому времени, когда я сниму сливки с рынка инвестиций, как я уже проделал это с рынком страхования, я буду готов несколько снизить темпы. Я начну заниматься недвижимостью в той же самой компании, и у меня будет возможность двигаться, пусть не так быстро, и попутно продолжать работу со своими клиентами по страховкам и по капиталовложениям.

Но имейте в виду следующее. Я не работаю исключительно в своём районе. Я нахожу клиентов благодаря рекомендациям, письмам, и я работаю с этими клиентами точно так же, как я работал бы с моими соседями-фермерами. Я знаю, что быстро выдохся бы как продавец, если бы попытался быть чересчур разборчивым при выборе клиентов».

Этот человек специализировался на определённом типе клиентов и сделок для получения своего основного дохода, и делал это хорошо, но в то же время был готов переключиться на новый бизнес, и не только в том же самом районе, но и в других.

Я пришёл к выводу, что это продавец, который никогда не выдохнется как продавец, более того, он вряд ли потерпит неудачу с кнопкой «По рукам», потому что он отождествляет себя с покупателем, он продаёт там, где может продавать лучше всего, то есть среди своего ближайшего окружения.

Всё написанное в этой главе сводится к простому двухшаговому процессу, который покажет вам, как найти кнопку «По рукам» и когда на неё необходимо нажать, чтобы заключить сделку.

Шаг первый: сделайте так, чтобы ваш потенциальный покупатель чувствовал себя, как дома. Пусть он видит, что в этот момент он для вас самый важный человек в мире, что вас интересуют он и его нужды и что вы действуете исключительно в его интересах.

Шаг второй: недостаточно просто сделать так, чтобы он чувствовал себя, как дома. Вы также должны показать ему, что он находится среди людей, похожих на него, неважно, так ли это на самом деле. Он находится среди тех, с кем ему следует вести дела сейчас и в будущем. Вы достигаете этого, отождествляя себя с ним. Тогда заключение сделки становится очень простым делом: вы просто нажимаете кнопку «По рукам».

ГЛАВА 3: РАБОТА В КОМАНДЕ ПРИ ЗАКЛЮЧЕНИИ СДЕЛКИ: КАК ПЕРЕДАТЬ ХОД И отступить и КОГО БРАТЬ В КОМАНДУ
Продажу в команде не надо путать с «Переключением», описанным в предыдущей главе. «Переключение» используется сразу же после того, как продавец определил тип клиента, с которым имеет дело. Он немедленно подзывает другого продавца, с которым покупатель не знаком и который лучше всего сможет уладить ситуацию.

Вспомните, как действует команда борцов, которых вы видели в жизни или по телевизору. Один начинает схватку, и, как только он начинает уставать или у него возникают проблемы, он передаёт ход своему напарнику, который и занимает его место. Команда, которая может использовать этот механизм наиболее эффективно и таким образом изматывает команду противника, выигрывает схватку и весь матч.

Работа по заключению сделки в команде проводится по тому же принципу. Один продавец начинает разговор с потенциальным покупателем, некоторое время беседует с ним, а затем зовёт менеджера по продажам или другого продавца, то есть человека, который начнёт понемногу «изматывать» клиента, и сделка будет заключена без проблем.

Преимущество заключения сделки в команде в том, что у покупателя нет партнёра, которому он мог бы передать ход и с которым он мог бы поменяться местами, и ему приходится быть один на один с командой продавцов, наблюдающих, как тает его сопротивление, как кирпичи падают на землю один за другим и как он неминуемо всё ближе и ближе подходит к заключению сделки.

Но как выполнить саму передачу хода? Здесь недостаточно просто хлопнуть по ладони своего напарника, как это делают борцы.

Передача хода должна быть выполнена осторожно, ловко и тактично, иначе это вызовет у потенциального покупателя раздражение или он так испугается, что с ним уже никогда не удастся заключить сделку.

ПЯТЬ ВИДОВ ПЕРЕДАЧИ ХОДА

Методы передачи хода можно разделить на пять категорий. Каждый метод используется при определённых условиях, и от правильного выбора метода передачи хода может зависеть половина дела.

Возможно, наиболее популярным является метод, который я называю «Авторитет». В этом случае вы подключаете менеджера по продажам, администратора по обучению или специалиста по заключению сделок, то есть кого-то, у кого есть определённые полномочия, отсюда и название «Авторитет».

Вы с покупателем достигли того момента, когда сделаны все возможные уступки относительно всего, что только можно, – цены, сроков поставки, чего угодно, так что из-за этого могут возникнуть сложности, однако вы так и не пришли ни к какому соглашению.

Конечно, зная по опыту, что вы не должны использовать все возможные средства, вы оставили кое-что для менеджера или специалиста по заключению сделок. Но вы убеждены, что вашему клиенту необходимо услышать это от начальства, от человека, обладающего авторитетом, чтобы убедиться в том, что ваши слова являются правдой.

Всё это хорошо, но вопрос в том, как вы об этом скажете своему потенциальному покупателю. Конечно, вы не можете сказать: «Мистер Джонс, раз уж вы не верите тому, что я вам говорю, я позову начальство, пусть оно с вами поговорит, может быть, ему вы поверите».

Если бы продавец сказал такое мне, я бы моментально занял оборонительную позицию, и он никогда и ничего не смог бы мне продать. Я уверен, что большинство ваших потенциальных покупателей сделает то же самое.

Вы должны быть тактичным и выполнить передачу хода плавно и незаметно, без лишних движений и задержек, иначе сделка будет потеряна раз и навсегда.

ПЕРЕДАЧА ХОДА «АВТОРИТЕТ»

Этот метод используется в тех случаях, когда клиент говорит: «Я бы подписал контракт сегодня, если бы вы…», но ваших полномочий не достаточно для того, чтобы выполнить его требования.

Или он говорит, что подпишет контракт, если вы пообещаете поставку товара до такой-то даты, а вы чувствуете, что не сможете этого обеспечить, или не уверены, что сможете.

Вы передаёте ход человеку, обладающему большими полномочиями, в тот момент, когда не можете взять на себя какое-либо обязательство или принять решение.

Постарайтесь не оставлять клиента одного. Если вы извинитесь и пойдёте искать кого-нибудь, кто обладает большими полномочиями, то потребуется какое-то время, чтобы обсудить этот вопрос, кратко проинформировать начальство о том, как обстоят дела. А пока вы обсуждаете этот вопрос с менеджером или с администратором по обучению, ваш клиент будет потихоньку отыскивать и ставить на место те кирпичи, которые вы уже убрали. Может случится так, что вам потребуется выполнить всю работу заново! Это в лучшем случае. Ведь вполне возможно, что, когда вы вернётесь, будет уже слишком поздно.

Я знал одного преуспевающего менеджера по продажам, который помогал в заключении сделок только в своём собственном офисе, и это было неизменным правилом. Почему? Чтобы разыгрывать из себя важную персону? Из лени?

Потому что когда вам нужна помощь человека, обладающего авторитетом, эта помощь должна быть оказана там, где значимость и влияние этого человека ощущаются сильнее всего. Приведите вашего потенциального покупателя к начальнику. Представьте его и расскажите, в чём заключается проблема. Позвольте вашему администратору по обучению или менеджеру проявить свои полномочия там, где это произведёт наибольший эффект, – за его собственным столом, в его собственном офисе.

Когда вы решаете прибегнуть к помощи вышестоящего начальства, не сообщайте об этом клиенту. Когда вы говорите: «Мистер Джонс, не знаю, сможем ли мы обеспечить поставку такого количества стали в течение 60 дней. Давайте поговорим с менеджером и посмотрим, что он скажет», – вы открываете для него лазейку.

Он может просто ответить: «Поговорите с ним, а потом перезвоните мне» или «Я не хочу доставлять ему столько проблем, я просто подожду до следующего раза».

Гораздо лучше было бы сказать: «Подождите, у меня есть идея. Пойдёмте со мной, мистер Джонс, я улажу всё прямо сейчас».

Затем выйдите, оставив дверь открытой. Он последует за вами, потому что он человек вежливый. Может быть, он и не хочет, но сделает это. Не останавливайтесь, не замедляйте шаг. Идите прямо к тому человеку, от которого вы собираетесь получить помощь, и позвольте вашему клиенту её получить.

Если вы находитесь в офисе своего потенциального покупателя и звоните, чтобы получить помощь, не сообщайте ему об этом. Попросите разрешения воспользоваться телефоном, наберите номер, кратко опишите,  в чём заключается проблема, и передайте трубку мистеру Джонсу. Он её возьмёт, опять-таки потому, что не захочет показаться грубым или невежливым.

Есть ещё одна ситуация, в которой кто-то из высшего начальства мог бы помочь вам в заключении сделки, но именно вы должны распознать эту ситуацию и предположить, что не можете решить эту проблему в одиночку.

Каждый продавец знает, что бывают новые, никогда раньше не встречавшиеся обстоятельства, которые могут полностью остановить заключение сделки. Случаются такие вещи, с которыми вы никогда раньше не сталкивались, и вам не хватает всего вашего накопленного за долгие годы опыта, чтобы справиться с ситуацией.

Во-первых, признайте, что у вас кончилось топливо, и не пытайтесь завести заглохший двигатель. Этим вы наверняка принесёте больше вреда, чем пользы, а в лучшем случае не добьётесь ничего.

Во-вторых, передайте ход следующему по старшинству сотруднику. Он занимает более высокий пост потому, что у него больше способностей или опыта, а возможно, и того и другого одновременно. Возможно, он уже сталкивался ранее с подобной проблемой, ведь, работая менеджером или администратором по обучению, он каждый день видит, какие проблемы возникают у продавцов, так что у него, может быть, уже есть готовое решение. Если ему эта ситуация не знакома, он, возможно, способен найти решение исходя из своего опыта или ему удастся это сделать просто потому, что постороннему наблюдателю легче увидеть то, чего не можете увидеть вы сами.

И даже если он получил должность потому, что женился на дочери босса, всё равно у него есть мощное оружие, которого нет у вас: авторитет.

МЫ ЕГО ПОСТРОИМ ИЛИ ВЫЛЕЗЕМ ИЗ КОЖИ ВОН

Была одна история, о которой писали все специализированные газеты по всей стране и которая прекрасно иллюстрирует то, как важно при передаче хода «Авторитет» выбрать подходящего партнёра.

Грег является представителем одного из крупнейших и наиболее успешно работающих подрядчиков по строительству промышленных объектов в своём районе. Десять лет назад два человека открыли фирму. В ту пору у них был только грузовик и два набора столярных инструментов, а сейчас – состояние в несколько миллионов долларов.

Грег регулярно просматривал газеты в ожидании, что большой завод по производству самолётных двигателей объявит о том, что собирается осуществить своё намерение и построить в их районе филиал по сборке двигателей. Когда это объявление появилось на страницах газет, он позвонил в Коннектикут, связался с правлением этого предприятия и предложил обсудить возможность совместного с ними проекта.

После его поездки на это предприятие выяснилось, что кандидатов на выполнение подряда отбирают не на основе цены и что для них стоимость услуг не обязательно является решающим фактором. Руководство предприятия собиралось послать группу из трёх человек, с тем чтобы они произвели разведку на местности и нашли фирму, которая, по их мнению, наилучшим образом подходила бы для быстрого выполнения работ.

Найдя подобную фирму, они могли бы сесть и обсудить стоимость работ, сроки выполнения и т.д. То, о чём Грег не знал, – это очень жёсткие сроки выполнения работ: 60 дней. Завод нужно было построить и подготовить к пуску через 60 дней после заключения контракта, иначе подрядчику грозили крупные штрафы за каждый просроченный день.

Круг кандидатов на выполнение подряда сузился до трёх фирм: фирмы Грега и двух других. Грег встретился с представителями компании, надеясь устранить все препятствия и получить согласие на заключение контракта именно с его фирмой. Потому что для его фирмы этот контракт означал бы возможность значительно продвинуться, а для него лично он мог бы быть шагом на ступеньку вверх по служебной лестнице.

После четырёх или пяти часов переговоров представитель компании сообщил Грегу, что его фирма является основным претендентом на получение подряда. Но их больше всего беспокоили сроки выполнения работ, и они спросили Грега, сможет ли его фирма уложиться в 60 дней?

На протяжении всей этой встречи Грега беспокоила только одна вещь. Он был хорошим продавцом, но никак не экспертом по стали, бетону или строительству. Он не знал, смогут ли они достать за такой короткий срок сталь, бетон и сотни других вещей, которые потребуются для этой работы.

Кроме того, кто может предсказать, какая будет погода? Кто может гарантировать, что первые 30 дней не будет дождя?

Он вызвал прораба, человека, который действительно знал всё, что нужно, о стали, бетоне и о том, какую поправку надо сделать на погоду. Вот тут-то он и допустил ошибку, из-за которой чуть не потерял контракт.

Представители предприятия потратили на переговоры с Грегом уже больше половины своего ценного рабочего времени, а совещание с прорабом потребовало ещё трёх часов.

Прораб знал своё дело и мог обоснованно заверить, что работа вполне может быть выполнена в установленные сроки. Но у него не было полномочий подписывать контракт от имени компании.

В конце концов один из представителей предприятия пришёл на выручку Грегу.

– Смотрите, мы хотим, чтобы эту работу выполнила ваша фирма. C финансовой точки зрения ваше предложение выглядит заманчиво, и отзывы о вашей работе нас устраивают. Почему бы вам не позвать сюда кого-нибудь, кто может сказать «да» или «нет», так чтобы мы могли вернуться к себе домой с контрактом, заверенным подписью и печатью? Мы уже устали.

В офисе своего партнёра, занимающего более высокое положение, Грег обрисовал требования завода, а также идеи прораба относительно того, как можно выполнить эту работу.

– Грег, ты всё предусмотрел? Ты уверен, что всё в порядке?

– Да, сэр, их адвокат, мистер Янг, говорит, что это всё, что нам нужно на данном этапе, для того чтобы заключить договор.

– Хорошо, Джо, можем ли мы построить этот завод на требуемых условиях за один день до назначенного срока и при этом гарантировать наше традиционное отличное качество выполнения работы под ключ?

– Единственная вещь, которая меня беспокоит, – это погода. Вы знаете, наступает штормовой сезон, и если вдруг начнётся дождь…

– Не это важно. Можем ли мы построить этот завод при сухой погоде или под дождём при условии, что будем работать круглые сутки семь дней в неделю?

– Вы сейчас говорите о сверхурочной работе, о защитных сооружениях и…

– Можем ли мы построить этот завод?
– Можем.

Начальник Грега обратился к троим представителям завода.

– Джентльмены, мы можем… нет, мы построим вам завод. Никаких действий в обход правил, никаких потерь материалов или сокращения трудовых затрат. Но я настаиваю, чтобы в контракте не было штрафной статьи. Я строитель, и мой партнёр тоже строитель. Нам нужна эта работа, а этому городу необходим этот завод. Но мы не возьмёмся за эту работу, если в контракте будет пункт «в том случае, если вы не сможете…». Мы построим вам завод и вручим ключи в указанные сроки или вылезем из кожи вон. Но мы не собираемся вас подводить, поэтому нет необходимости в этой штрафной статье.

Представители предприятия переглянулись, покивали головами, и контракт был подписан.

Дождь шёл в течение 25 дней действия контракта, стройплощадка превратилась в болото. Сталь задержали, бетон вместо трёх часов дня прибыл в полночь. Но завод был построен и готов к работе за два дня до оговорённого срока. Руководители, прибывшие на церемонию открытия, увидели даже свои именные места для парковки.

Этот контракт был почти потерян только потому, что Грег обратился к неподходящему должностному лицу за ответом на вопрос «Можем ли мы это сделать?».

Положение прораба позволяло тому сказать, могут ли они это сделать, но не позволяло принимать решения от имени компании. Ценное время было потеряно, а потерянное время чуть было не стоило Грегу контракта.

Сейчас он работает в этой фирме менеджером по продажам, у него в подчинении находится пять человек, и он говорит своим продавцам, чтобы те всегда обращались к человеку, который действительно сможет продвинуть дело в случае, если они исчерпали все свои возможности, а не теряли время, обращаясь в какие-либо промежуточные инстанции.

Обращайтесь к человеку, у которого есть авторитет.

ПЕРЕДАЧА ХОДА «ПРИМЕР»

Ещё один способ передачи хода, который раз за разом оправдывает себя, называется «Пример».

Если продавец оказывается в ситуации, когда он всё ещё не заключил сделку, хотя исчерпал весь арсенал доступных ему средств (помните, что вы никогда не используете его до конца, иначе ваш партнёр окажется в беспомощном положении), то он зовёт другого продавца.

В этом случае он прибегает к помощи другого продавца, а не менеджера или администратора по обучению, и это позволяет сделать передачу хода более эффективной и убедительной. Он говорит потенциальному покупателю, что есть один продавец, который столкнулся с точно такой же проблемой неделю или две назад, и что эта проблема была решена к полному удовлетворению всех заинтересованных сторон. Под проблемой он, разумеется, имеет в виду возражение.

Иногда у вас действительно окажется под рукой продавец, который сталкивался с похожей проблемой и нашёл решение. Если так и есть, что ж, тем лучше.

Если нет, то вам придётся найти человека, который, во-первых, умеет хорошо заключать сделки и, во-вторых, умеет быстро соображать и принимать правильные решения. Найдите человека, который известен тем, что хорошо продаёт, способен схватывать идею на лету и находить решение, и который делает свою работу, не тратя времени на лишние разговоры. Последнее обстоятельство является здесь наиболее важным, потому что вы и так уже потратили достаточно времени и не можете позволить себе терять его понапрасну.

При передаче хода «Пример» вы отчасти используете хитрую уловку, которая требует сотрудничества и командной работы продавца и его партнёра. В данном случае для этой цели лучше всего выбрать человека, чей стиль продажи больше всего похож на ваш, кого вы знаете и с кем вы можете хорошо работать, чьи действия вы можете предсказать заранее, так как может потребоваться, чтобы вы остались рядом с потенциальным покупателем в то время, когда ваш партнёр с ним работает. При передаче хода «Пример» вы будете подыгрывать своему партнёру, а он доведёт заключение сделки до конца.

И опять же, не оставляйте клиента одного, если вам требуется помощь. Найдите партнёра, не давая при этом клиенту шанса укрепить оборону.

Когда же партнёр наконец оказывается рядом, действуйте следующим образом: 

– Джим, помнишь, пару недель назад ты работал с одним человеком, он хотел обналичить свои ценные бумаги, чтобы расплатиться за мебель, которую он присмотрел? Я помню, что набор мебели того цвета и фасона, какого он хотел, был у нас в единственном экземпляре. Я знаю, что ты продал ему мебель, но как вам удалось решить эту проблему с ценными бумагами, ведь сколько обычно требуется времени, чтобы получить наличные деньги, месяц? За это время её мог купить кто-нибудь другой.

Итак, не отводя своего партнёра в сторону, вы намекнули ему о том, в чём именно вам нужна помощь. Вы сообщили ему, что ваш потенциальный покупатель хочет подождать, пока получит наличные, и что вы играете на том, что в продаже остался только один экземпляр и, возможно, его уже не будет, когда человек наконец найдёт деньги и вернётся за покупкой. 

– Да, я помню эту продажу. Мистер Персона. Отличный парень. Холостяк. Ему был необходим именно тот оттенок зелёного для его квартиры, потому что больше никакой цвет не подходил.

Вот так, небрежно. Не углубляясь в суть возражений вашего клиента. Итак, ваш партнёр не воспринимает всерьёз это возражение клиента. Пусть со стороны выглядит так, будто вам обоим даже в голову не приходит рассматривать это в качестве причины задержки. Но сделайте это мягко.

– Никаких проблем. Я могу вам показать, как это решить за пять минут без каких-либо сложностей. Мистер Джонс, вы собираетесь в обмен на эти бумаги получить наличные, чтобы оплатить покупку? (Конечно, тут партнёр может предложить вашему клиенту оставить ценные бумаги при себе и взять ссуду, убивая таким образом двух зайцев сразу. Или он может позволить событиям развиваться уже наметившимся курсом и просто продолжить вашу игру.)

– Да, я сейчас не могу брать ссуду. Я владел двумя компаниями в течение года, но не заработал на них ни цента, поэтому я собираюсь их продать. Мне нужна эта мебель (дом, страховка), но я не хочу делать какие-либо ещё ежемесячные выплаты.

– Я понимаю, что вы имеете в виду. Кому нужны лишние выплаты, не так ли, мистер Джонс? Хорошо, я могу показать вам, как всё это уладить, чтобы больше не было никаких задержек. Вы можете взять тот набор мебели, который выбрали, пока кто-нибудь ещё его не купил, и мы сейчас же полностью оформим покупку.

И в этот момент вы прибегаете к маленькому трюку, в котором, разумеется, нет ничего незаконного или неэтичного. Он просто позволяет клиенту думать, что ваш партнёр делает то, чего не может делать ни один другой человек в этой компании и чего он не стал бы делать для каждого.

– Мистер Джонс, у нас есть одно специальное предложение для людей, оказавшихся в обстоятельствах, подобных вашим, хотя мы не можем себе позволить делать это предложение всем нашим клиентам.

Затем он рассказывает ему об открытом счёте или о рассрочке в тридцать дней, которая будет стоить ему всего лишь 1 процент от суммы. Конечно, если клиент отказывается, он мягко говорит ему, что ещё не закончил.

– Видите ли, мистер Джонс, всё дело в том, что вам назвали определённую цену, но я могу из этой цены вычесть сумму, составляющую плату за возможность купить в рассрочку, и мы снова придём к той же самой сумме, которую вам надо будет внести за мебель. Как говориться, мистер Джонс, амбар можно покрасить по-разному.

Ваш партнёр не говорил, что вы не могли предложить ему то же самое. Он позволил клиенту решить, что он так говорил. Он не говорил, что обладает большими полномочиями по сравнению с другим продавцом, поскольку это не так, но позволил клиенту решить, что он такими полномочиями обладает.

Клиент видел: ему предлагают то, что предоставляется не всякому покупателю, и ему предлагает это человек, который недавно сделал то же самое для другого привилегированного покупателя, и всё прошло очень удачно.

При переходе хода «Пример» ваш партнёр часто принижает ваши способности или ваше положение, но вы получаете от этого только пользу. Он может изобразить вас неопытным новичком, а себя – старым профессионалом. Он может намекнуть, что сегодня вы не очень хорошо соображаете, он может делать вид, что злится на вас за то, что вы оторвали его от дел, хотя решение было таким очевидным. У него есть много вариантов.

Главное здесь – это совместная работа. Подыгрывайте ему, помогая ему двигаться тем путём, который он выбрал. Если он называет вас глупым, а вы знаете, что он может заключить сделку, тогда сидите с видом глупца. 
Прежде всего, дайте ему вести игру. Не вставляйте свои комментарии, если только он не намекает вам, что хочет услышать от вас комментарий, ясно давая понять, что именно ему требуется от вас. Смиритесь с тем, что он ведёт, а вы следуете за ним.

Я ЗДЕСЬ, ПОТОМУ ЧТО ЭТО САМОЕ ЛУЧШЕЕ

Ларри в течение нескольких недель пытался продать одному человеку автоматический регулятор температуры, новый пылесос и систему внутренней связи.

Он справился с обычными возражениями, касающимися цены и необходимости такого оборудования, и уже готовился нанести клиенту последний, как он надеялся, визит, с тем чтобы заключить контракт. Ларри попросил поехать с ним одного из администраторов по обучению, потому что всё ещё чувствовал себя новичком и не был полностью уверен в себе.

Когда они приехали к клиенту домой, у дверей их встретила его жена и пригласила войти. Её муж сидел у себя в кабинете и изучал стопку рекламных брошюр. Это был явный сигнал опасности, сразу же замеченный администратором по обучению, поэтому тот внимательно слушал и ждал подходящего момента, чтобы не упустить шанс. 

После того как Ларри ещё раз прошёлся по цифрам, объяснил женщине, как будет работать оборудование, показал ей, где должны располагаться датчики и прочее, тут клиент и швырнул свою бомбу.

– Господа, я очень ценю то, что вы потратили вечер и приехали сюда, и я совершенно уверен, что вы предлагаете лучшее оборудование по самым оптимальным ценам, но прежде, чем мы продолжим, я хочу посмотреть вот на эту «Элиту», – и он швырнул Ларри брошюрку.

Ларри сразу же растерялся. Вплоть до этого момента он был совершенно уверен в том, что продажа состоится.

Ларри, но не администратор по обучению, который видел брошюру и знал, что сейчас произойдёт. Старая песня покупателя «Я хочу присмотреться и выбрать самый подходящий товар». 

Ларри посмотрел на администратора по обучению, прошептал: «Помоги», но этого можно было и не делать. Партнёр Ларри уже перехватил ход, и его ум заработал на всю катушку в поисках выхода.

«Мистер Джонс, я не уверен, знаете ли вы, кто я. Я администратор по обучению. Я учу Ларри быть хорошим надёжным продавцом – таким, на которого его покупатели могут положиться.

И он прекрасно работает для нашей компании. Да, есть люди, которые продают больше, но у нас нет ни одного человека, который бы заботился об удовлетворении потребностей клиента лучше, чем он.

Итак, мистер и миссис Джонс, я хочу сказать следующее: в мои обязанности не входит помогать Ларри продавать. Продаст он или не продаст – зависит от него самого. Я здесь просто для того, чтобы наблюдать за тем, как он действует, как подходит к продаже, но не помогать ему, оказывая на вас давление и заставляя сделать покупку.

Но ради вас же самих я должен сказать одну вещь. Я позволю себе повторить ещё раз, что обычно не вмешиваюсь в работу продавца с клиентами. Однако в этом случае я чувствую, что должен это сделать.

Мистер и миссис Джонс, я являюсь профессиональным продавцом и честным бизнесменом, так же как и Ларри. Я работал в “Элите” продавцом в течение двух лет. Я ушёл от них, когда увидел, что оборудование, которое Ларри сейчас вам продаёт (продаёт, а не показывает), по качеству лучше, хотя цена и несколько выше, чем у “Элиты”.

Мы чётко донесли это до наших продавцов, и мы утверждаем, что те товары, которые мы предлагаем, представляют собой самое лучшее из того, что можно приобрести за эти деньги, и мы предоставляем наилучшее обслуживание, на какое только может рассчитывать покупатель, независимо от того, купил ли он товар вчера или десять лет назад.

Надеюсь, что вы простите мне это отступление, но я не мог удержаться. Извините, я уже отнял у вас достаточно много времени. Ларри, мы можем идти и дать возможность этим людям решить, что им делать. Ты можешь связаться с ними завтра».

«Мистер Казинс, присядьте. Этим пылесосом придётся пользоваться мне, я нахожусь дома целый день, так что я выскажу своё мнение».

Своему мужу: «Дорогой, думаю, что я хочу этот. Мне нравится, как он выглядит, а мистер Казинс – профессионал. Он не стал бы продавать эти пылесосы, если бы не считал, что они лучше, чем те, более дешёвые».

Вы понимаете сами, что они купили всё.

Это была передача хода «Пример», хотя в этом случае она осуществлялась не совсем так, как обычно. Администратор по обучению здесь использовал пример из своего собственного опыта работы не для того, чтобы разбить возражения пух и прах, а для того, чтобы продвинуть свой собственный товар, и это позволило заключить сделку при наличии более дешёвого конкурирующего товара.

НЕ ПРИСЫЛАЙТЕ ТАКОГО-ТО

Дежурной шуткой в одном из агентств по продаже автомобилей, где я работал в течение долгого времени, были слова одной пожилой женщины, обращённые к одному из наших продавцов: «Только не присылайте ко мне такого-то, Дейна». Она так и сказала, только она не говорила «такого-то».

Она пришла в агентство как-то ранним утром, и я обслуживал её точно так же, как всех моих клиентов, со всей вежливостью и доброжелательностью, на которую я только способен. То ли она нашла в моих словах что-то обидное, то ли ей просто не понравился мой взгляд, не могу сказать точно, но что-то заставило её очень сильно меня невзлюбить.

Я проработал с ней всё утро и половину дня. Всё безуспешно. Я должен был понять, что что-то идёт не так, потому что она нашла автомобиль, который хотела, цена её устраивала, и она могла себе позволить эту покупку. 

И несмотря на всё это она не покупала. Она продолжала мне говорить, что хочет немного подождать. Я сделал всё, что мог, но она ушла.

В тот же день, чуть позже, эта женщина позвонила и спросила продавца. Не по имени, а просто любого продавца, только чтобы это не был «такой-то Дейн».

Девушку, принимавшую звонки, это очень позабавило, и она сразу же рассказала об этом мне. Я попросил её соединить эту женщину с другим продавцом, и тот поговорил с ней, чтобы узнать, чего она хотела.

Она попросила его доставить к её дому автомобиль, который она выбрала, тот самый, что я пытался ей продать, и забрать чек. Всё было до смешного просто.

Продавец спросил, не она ли была той леди, с которой я разговаривал утром, и она это подтвердила, заметив только, что не собирается иметь дело со мной. Он попытался выяснить у неё, в чём проблема, но она отказалась объяснять, заявив просто, что может приобрести автомобиль по цене, которую я ей предложил, но скорее купит его в любом другом месте, лишь бы не иметь дело со мной.

Я попросил продавца сказать ей, что он доставит ей автомобиль через час, и после этого он повесил трубку. Потом мы все вместе вдоволь посмеялись над тем, как дама отреагировала на мои усилия продать ей автомобиль. Мы пришли к согласию, что это будет моя сделка и что я просто заплачу тому продавцу 20 долларов за доставку автомобиля этой женщине и соблюдение всех последующих формальностей.

Это не вызвало у меня никакого замешательства или желания выяснять, в чём дело, или успокаивать её. Я знал, в чём проблема, и знал, что это не мой промах. И я также очень хорошо знал, что не могу ничего сделать, чтобы заставить её относиться ко мне по-другому.

Это было столкновение личностей, только и всего. Просто в этом случае оно было односторонним, хотя часто бывает, что столкновение происходит с обеих сторон. У меня не было никакого чувства антипатии по отношению к ней, которое бы уравновешивало её четко выраженное отвращение ко мне.

Моё имя, сигареты, которые я курил, цвет моего костюма – что угодно могло послужить основой для её неприязни. Я был уверен, что у неё нет обоснованной причины, для того чтобы желать иметь дело с кем-то другим. Я сделал всё возможное, чтобы продать ей этот автомобиль, и вёл себя по отношению к ней с обычным уважением и вежливостью.

Столкновение личностей – очень странная и непредсказуемая вещь, когда человек вдруг начинает испытывать неприязнь, неважно, насколько такое отношение предвзято или несправедливо по отношению к другому человеку. К счастью, я уже встречался с этим раньше и знал, как с этим справиться.

Мне не нравятся длинные волосы, усы, люди, ведущие себя как хиппи, и те молодые люди, которые называют меня «папаша». Но я стараюсь не забывать о том, что все они – покупатели и что их деньги тратятся точно также, как деньги всех остальных.

Я однажды работал вместе с одним человеком, который был самым лучшим продавцом, которого я когда-либо встречал, но у него был пунктик, связанный с трубками. Независимо от того, насколько хорошо мой знакомый относился к своему покупателю, он впадал в бешенство, если тот вдруг вытаскивал трубку. Одному Богу известно, скольких продаж ему это стоило, пока, наконец, он не научился распознавать такие ситуации и справляться со своей яростью единственно возможным способом.

Я встречал продавцов, у которых была подобная реакция почти на каждую из существующих на свете человеческих слабостей и привычек, и я видел покупателей, которым тоже это было свойственно. Как-то раз один покупатель сказал мне, что ни за что бы не стал иметь дело с продавцом, который носит тёмные очки, потому что не доверяет таким людям. Другой покупатель сказал мне, что если человек жуёт жвачку, то это является признаком незрелости. То же самое о своих клиентах сказали мне несколько продавцов.

Что делать, если происходит очевидное столкновение личностей? Передача хода – вот единственное решение. Когда по какой-то причине, обоснованной или нет, покупатель вызывает у продавца антагонизм, продавец должен немедленно передать ход и уйти со сцены. Ни один продавец не сможет работать наилучшим образом, если испытывает неприязнь к своему покупателю, но ему незачем терять сделку, ведь он может передать ход и отступить.

ДЛЯ МЕНЯ ОН СЛИШКОМ МОЛОДОЙ

Миссис Велдон была замечательным божьим одуванчиком, наиприятнейшей женщиной, работа с которой была сплошным удовольствием. Но она была обижена на молодое поколение. Они совершенно бестолковые, капризные и вообще ничего не стоят.

Если бы я знал, что она собирается прийти в тот день утром, я никогда не позволил бы Клифу начать с ней работать. Он был хорошим парнем и прирождённым продавцом, но он был молод.

Клиф вцепился в неё, как только она вошла. Позже он рассказал мне, что она набрасывалась на него из-за всего, о чём он говорил, на всё обижалась и пыталась спорить по любому поводу.

К счастью, он попросил меня о помощи до того, как делу был нанесён непоправимый урон. Клиф в двух словах обрисовал ситуацию. Он изо всех сил старался обращаться с этой старушкой со всем уважением к её возрасту, на какое он только был способен, но, видимо, так и не смог донести до неё свои предложения.

– Клиф, я дам тебе информацию относительно столкновения личностей, с тем чтобы в будущем ты сам мог это видеть. В данном случае неприязнь проявляет одна сторона: эта пожилая женщина по отношению к тебе, но я видел ситуации, когда оба человека не переносили друг друга. Я собираюсь поговорить с вами обоими у меня в офисе и попытаться использовать её неприязнь к тебе, для того чтобы всё-таки осуществить эту продажу. Другими словами, я собираюсь использовать это столкновение, для того чтобы помочь тебе заключить сделку. Только имей в виду, что всё, что я буду говорить, необходимо для того, чтобы ты заключил сделку, и ты ни в чём не виноват. Просто она такая, какая есть.

Когда мы с Клифом, имевшим вид обеспокоенного и угнетённого человека, вернулись в офис, я заговорил с миссис Велдон.

– Доброе утро, миссис Велдон. Очень рад вас видеть.

Я увидел, что после моих слов она прямо на глазах расслабилась в своём кресле, усевшись гораздо более комфортно и уверенно, чем это было в тот момент, когда вошёл Клиф.

– Доброе утро. Я определённо рада вас видеть. Я, конечно же, ничего не имею против этого молодого человека. Просто…

– Не извиняйтесь, миссис Велдон. Клиф ещё очень молод, и ему ещё многому нужно научиться. Вы просто чувствуете себя не в своей тарелке, когда приходится иметь дело с кем-нибудь из молодёжи. Верно? К тому же со мной вы уже знакомы. Итак, это и есть тот автомобиль, который вы хотите купить? 

Я взял список моделей и начал его просматривать.

– Вот автомобиль, который я хочу приобрести, если вы посоветуете. Мне нравится цвет и то, что там автоматический привод, а во всём остальном я полагаюсь на ваше мнение. О, и на мнение этого молодого человека, конечно.

Больше ничего и не потребовалось, кроме того, что мы дали ей возможность разок-другой уколоть «молодого человека». По каким-то причинам, может быть, из зависти к его молодости, она была преисполнена решимости купить у человека постарше и тем самым показать Клифу, что она не доверяет ему или что она не хочет иметь с ним никаких дел.

Ситуация не изменилась даже тогда, когда она пришла к нам со своей проблемой в следующий раз. Когда Клиф попытался ей помочь, она просто поблагодарила его и стала искать меня. Не потому, что я ей особенно нравился, а просто потому, что я был ближе ей по возрасту.

ПЕРЕДАЧА ХОДА СЛУЧАЙНОМУ ЧЕЛОВЕКУ

Это метод передачи хода без прерывания процесса заключения сделки. Он относительно прост, работает быстро и без проблем, но его нельзя использовать в каждом случае.

Передачу хода случайному человеку можно использовать тогда, когда не имеет особого значения, кому именно вы передаёте ход. Её можно использовать во многих случаях при передаче хода «Столкновение личностей», «Пример» или «Авторитет» при условии, что не требуется передать ход какому-то определённому человеку.

В этом случае продавец просто подзывает первого, кто появился поблизости, и передаёт ему ход без предварительных переговоров или заранее составленного плана действий. Следовательно, от самого продавца зависит, чтобы тот человек разобрался в ситуации, понял, какая от него требуется помощь и в чём.

Как-то раз в Нью-Йорке я видел один хитроумный трюк. Под столом продавца был закреплён прибор для подачи звуковых сигналов. Продавец мог нажать на него коленом, и в офисе раздавался звонок, как будто кто-то звонит ему по телефону.

Телефоны в офисах были соединены напрямую с другими офисами, включая офис менеджера по продажам. И у каждого была отдельная линия, так что вы могли снять трубку и вызвать тот офис, который вам нужен.

Когда продавец снимал трубку в своём офисе, он делал исходящий звонок, а не отвечал на входящий. А когда тот, кто ему был нужен, брал трубку, было просто притвориться, что он отвечает на звонок, и между прочим сказать: «Раз уж ты позвонил, не мог бы ты зайти ко мне на минуту. Я хочу, чтобы ты мне кое-что показал» или «Я думаю, ты можешь помочь мне решить одну проблему, у тебя для этого больше полномочий». 

И это чаще всего получалась передача хода случайному человеку, так как ожидалось, что любой ответит на звонок, с тем чтобы помочь другому продавцу, неважно, в каком офисе и когда этот звонок прозвучит.

ВЫ ОЧЕНЬ УМНЫ, МИСТЕР ДЖОНС

Каждый продавец сталкивается с мудрыми и всё знающими людьми. Это неизбежный факт из жизни продавца.

Но то, что им невозможно продать, не является неизбежным фактом. Отношение таких людей к покупке фактически основано на том предположении, что они могут купить, и они знают, что могут.

Неважно, что стоит за их воинственностью. Иногда она вызвана просто боязнью того, что продавец всё-таки окажется хитрее и сможет им что-нибудь продать. Не убегайте и не прячьтесь, когда увидите одного из таких клиентов, – продайте ему!

Мы уже поговорили о способах выслушивать возражения человека и тут же отражать их, представляя их в качестве причины для заключения сделки. Когда вы имеете дело с враждебно настроенным или ведущим себя оскорбительно человеком, который «знает всё это», вы можете действовать примерно таким же образом, не прекращая продавать.

Вы добиваетесь нужного результата, просто соглашаясь с ним и говоря ему снова и снова о том, как он умён. Но когда же на сцену выходит тот, кому вы передаёте ход? Ваш напарник просто создаёт фон, внушает клиенту ложное чувство безопасности, до тех пор пока не будет слишком поздно, пока клиент не подпишет контракт и не сделает покупку.

В самом начале разговора, оценивая возможности потенциального покупателя, вы сможете определить, с кем столкнулись. Не теряйте самообладание, не проявляйте неприязнь и не нападайте на него. Это как раз то, чего он хочет от вас.

Если он вам говорит, что ваш товар, услуга, страховка или что-то ещё, что вы предлагаете, некачественные или слишком дорогие или они просто ему не подходят, позвольте ему думать, что это он навязывает вам своё мнение или свои ощущения.

Когда он уже высказал всё, что хотел, и выпустил пар, извинитесь и скажите, что сейчас вернётесь. Будет даже лучше, если вы сможете изобразить некоторое смятение или конфуз. Когда я использую данный способ передачи хода, я обычно говорю следующее: «Вероятно, вы правы. Я не так давно начал заниматься продажами и уверен, что мне ещё многому нужно научиться. Да, сэр, вы явно знаете, о чём говорите. Несомненно, вы родились не сегодня утром. Мистер Джонс, извините меня, я отлучусь на минутку. Я сейчас вернусь». И уходите. Не говорите ему, куда вы идёте или зачем. Он знает. По крайней мере, он думает, что знает.

«Ну, ребята, я действительно задал жару этому парню. Я ему покажу, с кем он имеет дело. Новичок, да. Думаю, он пошёл, чтобы привести начальника. Ха, я его тоже живьём съем. Им меня не одурачить. Бьюсь об заклад, если я не отступлю, то в конце концов только выиграю от этого. Надо держаться пожёстче с этими продавцами, чтобы они знали, что я не какой-нибудь мямля».

Видите, как это звучит? Эта бравада сделает его тем самым мямлей, которым он так старается не быть, когда вы приведёте к нему своего партнёра и представите его.

Не как начальника. Не как менеджера по продажам, если, конечно, он им не является. Подойдёт любой другой продавец, потому что ваш клиент убедил себя в том, что напугал вас так сильно, что вы для усиления своих позиций собираетесь привести подкрепление откуда-нибудь сверху. И пусть он в это верит, неважно, приведёте вы руководителя или другого продавца, который ещё больший новичок, чем вы.

По дороге расскажите своему партнёру, в чём дело. Скажите ему, что вам попался один умник, и этого будет достаточно, чтобы ваш партнёр понял, как с этим справиться.

«Мистер Джонс, меня зовут Берт Петерсон. Эд по дороге рассказал мне, что вы знаете всё о снастях (тракторах, пакетах акций или алюминиевых наружных обшивках) с тех пор, как они появились в продаже. 

Сказать по правде, мистер Джонс, многие думают, что продать что-либо человеку, хорошо знающему своё дело, намного сложнее, но это не всегда бывает так, верно ведь?

Нам-то с вами известно, как это бывает. Мы знаем, что умному человеку, который понимает, что к чему, продать что-либо гораздо проще, чем тому, кто сам не знает, чего хочет, или не знает, как к этому подступиться.

Это, конечно, при условии, что вы продаёте хороший товар или услугу. Единственное, что такому продавцу не удастся сделать, так это надуть нас, верно, мистер Джонс?

Итак, насколько я понимаю, вам нужен этот… и если мы соединим его вот с этим… и установим вот так… вы согласны, мистер Джонс? Или у вас есть лучшее предложение?

Не стесняйтесь, мистер Джонс, говорите всё, что вы думаете по этому поводу. Вы, очевидно, знаете об этом не меньше меня, а может, и больше. Эд, пока мы с мистером Джонсом всё проверим и удостоверимся, что ему это подходит, не мог бы ты быстренько организовать нам по чашечке кофе. Как насчет кофе, мистер Джонс?»

И вот как вы узнаёте, что этот парень уже ваш: если вы должным образом справились с ситуацией, он будет бороться за право оплатить эту чашечку кофе!

Так что не позволяйте этому умнику взять верх над вами. Ублажайте его, льстите ему, соглашайтесь с ним, а потом тратьте ваши комиссионные от той продажи, которую вы осуществили.

Вы также увидите, я в этом уверен, что после завершения продажи он станет совершенно другим человеком. Он, так же как и вы, всё это время играл.

В этой главе описывается только пять видов передачи хода, применимых в том случае, если команда продавцов работает вместе. На самом деле способов передачи хода гораздо больше. Конечно, вы можете придумать свои собственные способы и отработать их, но обязательным условием является наличие точного, детального плана.

Неважно, кто разработал или придумал способ передачи хода, применяйте его без изменений, как только он доказал свою действенность, и вы увидите, что ваши продажи пойдут быстрее и легче.

Как когда-то сказал великий Шекспир, правда, немного другими словами: «Самое главное – это план». 

ГЛАВА 4: РАБОТА В ПАРЕ ПРИ ЗАКЛЮЧЕНИИ СДЕЛКИ: КАК СПЕЦИАЛИСТ ПО ЗАКЛЮЧЕНИЮ СДЕЛОК ДОБИВАЕТСЯ РЕЗУЛЬТАТА

ДАЙТЕ ЕМУ УЙТИ, И ВЫ ЕГО ПОТЕРЯЕТЕ

Джерри пришёл к нам работать в качестве менеджера по продажам. За неделю до его прихода главный менеджер нашей фирмы, являющийся вице-президентом, выразил надежду, что не допустил ошибки.

Наше торговое агентство было консервативным и работало вяло. Наш менеджер начал опасаться, что Джерри, разговорчивый ловкач, может не вписаться в нашу команду.

Он ошибся. Джерри приспособился к нашему методу продажи, смягчил свой напор в обращении с клиентами, удивительным образом находя правильный подход к каждому из них.

А всё остальное время он оставался самим собой, энергичным, всегда имеющим собственное мнение, и через три месяца число продаж возросло и компания оказалась в выигрыше.

Как-то в понедельник утром, через две недели после его появления, придя на работу, мы обнаружили на столе секретаря в приёмной большую тетрадь. Она была аккуратно расчерчена, а в колонках стояли такие заголовки, как «имя покупателя», «его адрес», «имя продавца, говорившего с ним» и «цель его прихода в агентство».

На оперативном совещании Джерри сказал нам, что каждый продавец будет вести список своих посетителей и давать объяснения в том случае, если клиент ушёл, не поговорив с кем-либо ещё. У многих из нас такое обращение с продавцами, как с несмышлёными новичками, вызвало неудовольствие.

Если люди приходили в агентство за информацией или если они уже были покупателями, такое допускалось, хотя если они были потенциальными покупателями, то не должны были уходить, не поговорив с кем-либо помимо продавца.

В течение первой недели эту тетрадь игнорировали практически все, и тогда на следующем совещании Джерри сказал нам, что любого продавца, который отпустит клиента без так называемого «двойного интервью», будут штрафовать на десять долларов за каждого такого покупателя.

С того момента, как мы покинули его офис в понедельник утром, и до окончания работы днём в субботу мы сделали столько же, сколько было сделано за весь предыдущий месяц.

За те два года, пока Джерри работал с нами, мы научились очень многому. И наиболее важным и ценным уроком было то, как важно работать в паре.

ЧТО ЭТО ТАКОЕ?

Давайте сравним способ заключения сделок, когда продавцы работают в паре, и способ, рассмотренный в предыдущей главе, – когда продавцы работают в команде, используя передачу хода.

Эти способы во многом похожи, но есть одно принципиальное отличие: решение использовать передачу хода обычно принимается прямо на месте, чтобы получить помощь и справиться с трудностями, возникшими при продаже.

Работа в паре – это то, что планируется заранее. С самого начала продажу ведут два продавца, иногда потому, что изначально предполагается возникновение трудностей, иногда потому, что приходится работать с чем-то незнакомым, а иногда просто потому, что в данной компании принято, чтобы сделки заключали в паре.

Конечный результат эффективной работы в паре будет таким же, как и при хорошо выполненной передаче хода. Покупатель, на которого ведут массированную атаку сразу два продавца, сдастся быстрее и легче, чем если бы он работал только с одним продавцом, – отличная иллюстрация старой поговорки о том, что одна голова хорошо, а две – лучше.

«Кэмел», пожалуйста

Как-то раз в аптеке я видел отличный пример работы в паре.

Мы с моим менеджером по продажам были на семинаре, организованном замечательным писателем и консультантом по продажам Наполеоном Хиллом.

Когда мы покинули аудиторию и пошли к отелю, Джеки обнаружил, что у него почти закончились сигареты, поэтому мы зашли в ближайшую аптеку.

За табачным прилавком стояла средних лет женщина. Она спросила, может ли она нам чем-нибудь помочь. Рядом с ней стоял молодой парень.

– «Кэмел» с фильтром, пожалуйста.

Женщина повернулась к молодому человеку и сказала: 

– «Кэмел» с фильтром.

Он достал блок «Кэмела» с фильтром и положил его на прилавок.

– Я только хотел… А, ладно, не берите в голову. А у вас есть спички?

– Спички, – так же через плечо обратилась она к парню.

– Сэр, у нас на этой неделе сюрприз. Если у вас есть одна минута, то я хотел бы показать вам кое-что. 

Женщина отодвинулась немного в сторону, а парень нагнулся и достал из-под прилавка «сюрприз». Это была зажигалка с прилепленными к ней скотчем двумя огромными ёмкостями для сжиженного газа и коробком с кремнями.

– Это зажигалка «Бланко», сэр, изготовитель гарантирует, что она будет работать вечно. Прилагается годовой запас топлива и кремней, всё в одной упаковке.

– Между прочим, сэр, зажигалка уже заполнена и кремень вставлен, так что всё, что вам нужно сделать, – это просто вынуть её из коробки, – сказала женщина.

За то время, пока мы находились в этой аптеке, Джеки потратил почти восемь долларов. Мы всю дорогу смеялись над тем, как с нами поработала эта пара. Мы гадали, являются ли они владельцами магазина или работают за комиссионные от продаж.

Зайдя в аптеку, чтобы купить сигареты, которые стоят около 35 центов за пачку, мы потратили почти в двадцать раз больше.

Это произошло не просто так. У тех двоих был тщательно отлаженный механизм спланированной работы в паре, благодаря которому у них наверняка во много раз увеличивалось число продаж.

Эти продавцы действовали не так, как при подходе «работа в команде с передачей хода» (у них, вероятно, редко бывали достаточно важные продажи, чтобы имело смысл тратить время на передачу хода), они отрабатывали свои действия на практике, до тех пор пока у них не сложилась эффективно работающая пара, которая и занялась нами с того самого момента, как мы вошли в аптеку.

И если моя догадка верна, всем покупателям, заходившим к ним до и после нас, они оказывали точно такой же приём. Они, очевидно, работали, исходя из той предпосылки, что вы ни за что не продадите, если не предложите, а об этом не мешает помнить всем продавцам.

Они просто ещё и учли, что две ёмкости с запасным топливом гораздо лучше, чем одна.

Исходя из всего этого становится очевидно, что всегда, когда есть возможность, следует работать в паре.

Кто?

Следующим вопросом может быть: «Да, но с кем я должен работать в паре? Кто будет наилучшим партнёром и что именно делает его наилучшим?» Роль вашего партнёра и его индивидуальность очень важны, и этому стоит уделить внимание, если вы хотите, чтобы работа в паре приносила плоды.

Есть несколько основных положений о том, что надо и чего не надо делать, когда вы работаете в паре при заключении сделок, и эти правила во многом совпадают с теми правилами, которые применяются при работе в команде с передачей хода.

Никогда не объединяйтесь с человеком, который вам не нравится или рядом с которым вы не чувствуете себя комфортно. Хороший, практичный совет: берите себе в партнёры того, кого зовёте с собой, когда идёте перекусить или выпить чашечку кофе.

Никогда не выбирайте для этой цели человека, в котором вы не уверены, даже если у вас с ним хорошие отношения. Если он не умеет хорошо заключать сделки, то он не сможет вам помочь.

Всегда будьте уверены в том, что ваш партнёр имеет представление о ситуации, что он знает о клиенте всё то, что знаете вы, и поэтому сможет эффективно помогать, а не встревать в разговор с неуместными замечаниями.

При выборе партнёра всегда учитывайте особенности конкретного клиента. Не берите в партнёры охотника, если ваш клиент – активный член общества охраны диких животных. 

Внимательно рассмотрев эти четыре основных правила, вы поймёте, что при работе в паре партнёра можно менять, так же как и при продажах с передачей хода, но вы можете найти и постоянного напарника для работы в паре, при этом обязательно должны быть соблюдены следующие условия: вы с ним должны быть совместимы и вы должны посвятить его во все детали, перед тем как приступить к продаже.

Опыт показывает, что лучше всего иметь возможность менять напарника. Берите в напарники того, кто лучше всего подходит с учётом сложившейся ситуации и конкретного клиента.

Вы обнаружите, что две-три сделки, заключённые вместе с другим продавцом, удовлетворяющим всем четырём требованиям, подготовят вас обоих к тому, чтобы вы могли работать вместе чётко и эффективно.

ПРОДАВЕЦ

Во многих случаях наилучшей кандидатурой на роль партнёра для работы в паре будет другой продавец. Не только потому, что он, вероятно, с наибольшей готовностью поможет вам продать и найдёт для этого время, но и потому, что он сам занимается продажами каждый день.

У менеджера по продажам есть другие обязанности, и может случиться так, что у него не будет времени оказать вам помощь, когда такая помощь потребуется. Кроме того, он заключает сделки или осуществляет продажи не каждый день, в отличие от профессионального продавца. Поэтому он теряет навыки, в то время как с профессиональным продавцом этого не происходит.

При передаче хода другому продавцу важно сделать правильный акцент. Не делайте упор на особые полномочия, потому что другой продавец обычно их не имеет. Не делайте упор на то, какой это хороший продавец, потому что ваш покупатель не хочет, чтобы его обрабатывал продавец, имеющий на своём счету большое количество заключённых сделок.

Но подчеркните тот факт, что Джо совсем недавно сталкивался с подобной ситуацией и что он с ней справился без особых проблем и с минимальными потерями времени.

Подчеркните, что Джо работает здесь уже давно и знает больше, чем все остальные продавцы, а возможно, даже больше, чем некоторые начальники. Придерживайтесь этих правил и увеличивайте шансы ваших клиентов сделать хорошую покупку.

ДВУСТОРОННЯЯ АТАКА ПРИ РАБОТЕ В ПАРЕ

Как в футболе защитник и полузащитник вместе действуют против нападающего команды-противника, так и пара продавцов работает с покупателем, изматывая его атаками с обеих сторон.

Самый лучший способ заключить сделку с использованием двухсторонней атаки – это сконцентрироваться на командной работе. Один продавец может начать продажу, выясняя, что тревожит потенциального покупателя, и давая возможность напарнику освоиться с ситуацией и понять, в чём заключается проблема.

Напарник никогда не должен прерывать первого продавца, а должен ждать, когда тот подаст знак, что готов передать ему слово, и должен вступить в разговор в ту самую минуту, когда возникнет заминка.

В таком случае клиент не получает ни единого шанса восстановить свою защиту, так как ему постоянно приходится слушать то, что ему говорят то с одной стороны, то с другой.

РАЗДЕЛЯЙ И ВЛАСТВУЙ

Я припоминаю двух продавцов, которые работали с дорогой недвижимостью. Они редко работали по отдельности, обычно они вместе выезжали для заключения сделок, связанных с продажей домов, и использовали практически безотказный метод, который был так же прост, как и надёжен.

Их метод работы в паре можно сравнить со старой военной стратегией «разделяй и властвуй».

Когда продавцы приезжали вместе с клиентами смотреть дом, они показывали обоим супругам такие основные помещения, как спальня, ванная, и т.д., поскольку эти помещения представляют интерес для обоих.

Затем они разъединяли мужа и жену, поскольку супругов интересовали разные вещи, для каждого из них дом был привлекателен по-своему и они оба выбрали бы этот дом, но по отдельности.

Когда наступал подходящий момент, один из продавцов вспоминал о кабинете. Конечно же, это делалось совсем не случайно, а потому, что муж, к примеру, – профессор или писатель, которому необходимо уединённое место для работы или для его богатой библиотеки.

Пока один из напарников показывал мужу кабинет, другой демонстрировал его жене тщательно спланированную прачечную, где специально было предусмотрено место для удобного кресла и столика под телевизор, с тем чтобы можно было отдохнуть, пока одежда стирается или сушится.

Можно также показать очень удобную лужайку перед домом, на которой можно устраивать пикники, или плавательный бассейн, или теннисный корт для занятий спортом на свежем воздухе. В общем, эти продавцы обнаружили, что принцип «разделяй и властвуй» вполне применим и к продаже недвижимости.

После того как оба супруга увидели то, что предусмотрено для их личного удобства, и то, что им доставляет удовольствие, становится гораздо легче договориться с ними об оплате.

Этот способ отлично иллюстрирует то, какие дополнительные преимущества даёт работа в паре, особенно когда партнёры на практике отрабатывали приёмы работы в паре, чтобы добиться слаженности.

ПАРА С МЕНЕДЖЕРОМ ПО ПРОДАЖАМ

Заключение сделки продавцами, работающими в паре, с ошеломляющим успехом было продемонстрировано нам с женой несколько лет назад, когда я владел собственной торговой фирмой.

На самом деле оформить договор страхования было моей идеей, так что тут всё дело было скорее в моей жене, чем во мне.

По возрасту я отлично подходил для того, чтобы стать идеальным клиентом страховой компании. Я был достаточно молод, имел жену и четверых детей моложе десяти лет и хорошо зарабатывал.

Как-то раз мне позвонил Джим и сказал, что вечером он хотел бы со мной поговорить. Я согласился. Мысль о необходимости дополнительного страхования не раз приходила мне в голову в течение последних нескольких месяцев.

Он пришёл ко мне в офис и представил полную программу страхования, которая охватывала все мои нужды на последующие двадцать лет, учитывая необходимость устраивать детей в колледж, которая предусматривала достаточный доход для моей семьи в случае моей смерти, а также хорошие ежемесячные выплаты в будущем, когда я уйду на пенсию.

Я сказал Джиму, что ему незачем меня уговаривать, потому что единственным человеком, который этому противился, была Бетти. У неё была хорошая должность на государственной службе, все мы – и она, и дети и я – были совершенно здоровы, и она не хотела нести дополнительное финансовое бремя по оплате дорогой страховки. Я знал это, потому что каждый раз, когда я заговаривал с ней об этом, разгорался спор, и её основной аргумент заключался в том, что она не хочет взваливать на мои плечи нагрузку по оплате этой страховки, если ей по каким-либо причинам придётся оставить работу.

Джим попросил разрешения заехать к нам домой вместе с агентом, которого он отрекомендовал как очень хорошего продавца, который «всегда может продать женщине».

В течение двух часов мы втроём пытались это сделать, но моя жена так и не сдалась. Я напоминал ей о том, что когда-то мне придётся уйти на пенсию, что это наш долг перед детьми… В общем, приводил всевозможные разумные доводы, которые заставили бы даже статую потянуться за ручкой и подписать контракт. Но не её. Она просто не могла поверить в то, что я могу умереть или что ей придётся по какой-либо причине уйти с постоянной работы.

Когда она, извинившись, пошла на кухню, чтобы приготовить нам кофе, начальник Джима подождал пару минут, а затем предложил мне дать ему возможность поговорить с ней наедине. Я согласился.

Их не было минут десять, а когда они вернулись (он нёс поднос с кофе, а она – вазочку с печеньем), моя жена сказала: «Лес, ты уверен, что хочешь взвалить на себя эту нагрузку, даже если мне придётся оставить работу?»

Я заверил её, что это именно то, чего я хочу ради всех нас, после чего они с агентом ещё минут десять о чём-то шептались. Всё это время мы с Джимом сидели и удивлялись, как это ему удалось за такое короткое время добиться того, чего мы втроём не смогли добиться за два часа.

Он рассказал мне об этом на следующий день по телефону, когда позвонил договориться насчёт медицинского осмотра:

«Мне показалось, что ей было не по себе, когда мы втроём атаковали её, и что она не могла прийти к какому-то реальному решению до тех пор, пока у неё не появилась возможность тщательно поразмыслить над этим, находясь, так сказать, в своей стихии.

Кухня – это её убежище, её офис, и я подумал, что это именно то место, где лучше всего поговорить с ней, – именно там, на её собственной кухне, где она всегда обдумывала самые серьёзные вопросы, моя посуду или готовя еду.

Потом, пока я помогал ей доставать чашки и пока она готовила кофе, я рассказал ей про одного своего друга, обстоятельства жизни которого во многом напоминали ваши. Он погиб в автокатастрофе около месяца назад. У его жены была больная спина, и она уже не могла работать. Она даже не могла поднять на руки своего двухлетнего ребёнка.

Я рассказал ей, как приехал к вдове через несколько дней после смерти мужа. Она сидела и размышляла о том, что же теперь будет с ней и детьми.

И я испытал глубокое волнение, когда положил заверенный чек почти на 150 000 долларов на кофейный столик. Теперь она знала, что ничего не случится. Ведь она и её дети смогут жить на проценты от этой суммы, даже не тратя при этом основной капитал».

Вы можете сказать, что это не пример работы в паре и что он заключил сделку в одиночку, но вы будете не правы.

Он осуществил эту продажу потому, что там был Джим, который удерживал меня подальше от кухни, пока страховой агент разговаривал с моей женой наедине. Если бы там не было второго продавца, то я, скорее всего, тоже пошёл бы на кухню и мы бы опять стали чрезмерно давить на мою жену. Никакой продажи не состоялось бы, если бы, как он выразился, она не получила шанс обдумать этот вопрос в своей привычной среде.

СПЕЦИАЛИСТ ПО ЗАКЛЮЧЕНИЮ СДЕЛОК

Во многих компаниях существует практика формировать пару продавцов не по принципу «как получится», а находить с этой целью человека, который профессионально заключает сделки и который будет помогать другому продавцу завершать продажи.

Такие ребята обычно находятся в резерве, их единственной обязанностью является заключение сделок, хотя в некоторых небольших компаниях они работают просто продавцами, получая при этом дополнительную плату за помощь другим продавцам в завершении сделок.

В любом случае, это всегда те люди, чья способность заключать сделки подтверждена на практике, те, кто продемонстрировал своё умение справляться со сложными ситуациями, и продавец поступит мудро, прибегнув к помощи такого человека, если чувствует, что это может помочь.

Эффективно работающий профессионал нацелен на заключение сделок. Ему незачем беспокоиться о квотах (за исключением общей выручки), о том, как раздобыть клиентов или как с ними потом работать.

Его единственной задачей должна быть помощь продавцам при заключении сделок, и единственное, что должно занимать его время и мысли, – это сама сделка и нахождение наилучших и наиболее эффективных методов для её заключения.

ИДИТЕ СЛЕДОМ – НЕ ВЕДИТЕ

Когда вы работаете в паре с человеком, специализирующимся на заключении сделок, следуйте за ним, не пытайтесь его вести.

Прежде чем свести такого специалиста с клиентом, вы должны его подготовить, сообщить ему, с какими возражениями ему предстоит столкнуться, с каким клиентом ему предстоит работать, дать краткую информацию об этом клиенте, и тогда при заключении сделки этот специалист сможет применить все свои способности с максимальной эффективностью.

Специалист по заключению сделок, знающий своё дело и людей, с которыми работает, даст возможность самому продавцу донести до сознания клиента необходимую информацию или подчеркнуть что-либо. Он позволит продавцу сделать первый ход, укрепить позиции и затем отойти в сторону. Но продавец должен уметь распознавать те моменты, когда нужно вступить в разговор, а когда необходимо отступить и снова предоставить слово специалисту.

Он – ведущий игрок. Когда он даёт вам пас, ловите мяч, но бросайте его назад как можно быстрее. Если вы оба попытаетесь направлять общение, то ваш потенциальный покупатель будет разрываться между вами и вы никогда не заключите с ним сделку. 

КАК СВЕСТИ НА НЕТ УСИЛИЯ ПРОДАВЦОВ, РАБОТАЮЩИХ В ПАРЕ

Предположим, у нас есть Дик – специалист по заключению сделок, который работает в паре с продавцом Тедом. Они пытаются продать мистеру Перкинсу участок земли под фабрику. Участок располагается в довольно новом промышленном районе, и рядом уже построено три или четыре завода.

– Мистер Перкинс, вашим соседом будет компания по производству бумажных стаканчиков. Они уже работают около шести месяцев и очень рады, что построили завод именно в этом районе…

Тед прерывает: 

– Они просто счастливы. Хотя некоторое время назад у нас там были некоторые трудности. Никак не могли подвести к ним воду, а у них был контракт, по которому им надо было немедленно начать работать. Пришлось трудиться день и ночь, чтобы те тупицы начали шевелиться…

– Да, сэр. Эта компания будет вам хорошим соседом. Они ваши смежники. Вы сказали, что изготавливаете бумажные обтирочные материалы для промышленных нужд, не так ли? Наверное, вы сможете обмениваться многими из ваших товаров. Менеджер по снабжению в этой компании – отличный парень. Он…

– Абсолютно точно. Когда я заключал с ним сделку, мне пришлось обедать с ним раз пять или шесть, и он никогда не позволял мне расплатиться. Мы по-настоящему подружились. В прошлые выходные ездили на рыбалку и…

Видите, какой оборот приобретает беседа? Тед не просто уводит разговор в сторону, он терпит полное поражение. Если бы он молча позволил Дику заниматься тем, для чего, собственно, и необходимо его присутствие, и улаживать ситуацию, у них было бы больше шансов увидеть на контракте подпись Перкинса.

А дело могло пойти намного лучше, если бы разговор шёл в таком направлении: 

– Мистер Перкинс, вашим соседом будет компания по производству бумажных стаканчиков и т.д. и т.п. Они действительно рады, что выбрали именно это место. Между прочим, один из руководителей, занимающих ключевой пост, теперь ездит на рыбалку вместе с Тедом, да, Тед?

– Совершенно верно. Это Джордж До, менеджер по снабжению. Вы могли бы при необходимости выручать друг друга в случае, если возникнет какая-либо нехватка материалов, ведь у вас смежные области производства. Джордж вам тоже понравится.

– Уверен, что так и будет. Итак, мистер Перкинс, пусть Тед расскажет о новой железнодорожной ветке, которую собираются провести к нашему участку.

– Я сегодня говорил со строителями железной дороги, они рассчитывают…

В данном случае Дик даёт пас Теду, который ловит мяч-разговор и, рассказав то, о чём упомянул Дик, возвращает его. 
РАБОТА В ПАРЕ С КЕМ УГОДНО

Я работал в агентстве по продаже автомобилей с одним продавцом, который мог объединиться в пару с кем угодно. С покупателем, с девушкой из офиса, с аптекарем на углу, с полицейским, с любым человеком. Вот как он это делал.

Когда у него появлялся клиент, он совмещал демонстрацию автомобиля с продажей, которую осуществлял, работая в паре с посторонним человеком. Иногда это было подготовлено заранее, иногда это была просто импровизация.

Когда он привозил своего клиента с его женой и детьми в ближайшее кафе, чтобы перекусить, официантка говорила: «Здравствуйте, мистер Коллинз, мне очень нравится машина, которую я у вас купила. Она очень хорошо работает, к тому же она на бензине. Поверьте, это очень важно, когда вы зарабатываете не слишком много, как я, например. Что бы вы хотели заказать?» Это работает лучше, чем если бы вы два часа расхваливали свой товар.

Конечно, в следующий раз, зайдя выпить кофе, он оставил ей доллар на чай, хотя помощь такого рода стоит неизмеримо больше.

Иногда он назначал встречу с мастером станции техобслуживания и как бы невзначай говорил своему клиенту: «Если вы не очень торопитесь, можем мы заскочить на минутку на станцию техобслуживания?» 

Когда появлялся мастер, продавец давал ему понять, что привёл покупателя, говоря: «Эл, как дела с машиной мистера Льюи? Скоро будет готова? Ты знаешь, я обещал ему, что она будет готова к четырём».

«Да, знаю, мистер Коллинз. И знаю, что в моих же интересах подготовить её вовремя. Если я когда-нибудь заработаю достаточно денег, для того чтобы купить один из тех новых автомобилей, которые вы продаёте, я куплю его именно у вас. С машинами, предназначенными для ваших клиентов, дурака не поваляешь. Она будет готова через несколько минут».

Аптекарь на углу просто приветствовал его словами «мой любимый продавец», а полицейский на углу говорил: «Та подержанная машина, которую вы мне продали для дочери, отлично работает, мистер Коллинз. Огромное спасибо. Мы не можем себе позволить покупать некачественные вещи. Не на мою зарплату, во всяком случае».

Непрерывная работа в паре. Это не большой и тщательно продуманный план, но всё равно это работа в паре. Использование усилий другого человека или других людей помочь вам в заключении сделки.

А теперь подведём итоги. Планируйте вашу работу в паре. Если вы и ваш партнёр собираетесь встретиться с потенциальным покупателем, убедитесь в том, что ваш партнёр знает всё необходимое, знает, в чём заключается проблема и с человеком какого рода ему придётся иметь дело.

Пусть специалист по заключению сделок ведёт разговор, просто следуйте за ним и вступайте в разговор только тогда, когда это абсолютно необходимо. В этом случае он сможет вести свою атаку гладко, без ненужных отклонений от цели и поможет вам заключить сделку.

Всегда при заключении сделок используйте работу в паре. Говорите с людьми в магазине, если они есть, с помощниками из офиса, с другими покупателями или с любым другим человеком, который может оказать вам поддержку, если вы передадите ему ход. И вы будете удивлены тем, насколько это эффективно.

ГЛАВА 5: ЗАКЛЮЧЕНИЕ СДЕЛКИ С ИСПОЛЬЗОВАНИЕМ ИСТОРИИ, КОТОРАЯ НАХОДИТ ОТКЛИК У ПОКУПАТЕЛЯ: КАК РАССКАЗ МОЖЕТ ПРИВЕСТИ ВАС В ВЫСШУЮ ЛИГУ ПРОДАЖ

РЕКЛАМА – ЭТО НЕОБЯЗАТЕЛЬНО ПРОДАЖА

Вы наверняка видели по телевизору рекламные ролики, в которых красивые девушки в бикини, наклонившись над Зуммером восьмой модели, любовно поглаживают наманикюренными пальчиками его корпус. Это не продажа автомобиля.

Когда в рекламном ролике сталкиваются два автомобиля, после чего страховая компания, клиентом которой является первый водитель, выдаёт ему чек прямо на месте происшествия, тогда как второй водитель, являющийся клиентом другой страховой компании, вынужден ждать месяцами, это не продажа страховки. Такие рекламные ролики лишь пробуждают интерес к компании. Они создаются в надежде, что кому-то из тех, кто увидит этот ролик, в скором времени понадобится страховка или он захочет поменять страховую компанию, потому что прежняя предоставляла не слишком качественные услуги.

Изготовители рекламы скажут вам, что реклама – это создание интереса, то, что заставляет зрителя думать о покупке Зуммера, но не продажа автомобиля.

Данное утверждение имеет смысл. Если бы реклама автомобиля на самом деле была бы продажей, не было бы никакой необходимости в дорогостоящих представительствах фирмы, в тонко продуманных демонстрационных залах и тщательно спланированных офисах для заключения сделок. Дилеру была бы нужна всего лишь одна девушка, сидящая в приёмной и принимающая заказы, и гараж позади здания, в котором бы занимались обслуживанием и доставкой автомобилей, выбранных покупателями.

Среди того, от чего дилер мог бы отказаться, были бы и вы – продавец. Вы были бы ему не нужны, будь у него реклама, которая бы продавала его товар вместо вас.

Таким образом, реклама не исключает, а скорее создает потребность в продавцах. Когда человек, видящий рекламу, приходит в такое состояние, когда он готов купить страховку или сменить страховую компанию, продавец получает клиента.

РАССКАЖИТЕ ИСТОРИЮ

Однако то, что у продавца появился потенциальный покупатель, ещё не означает, что продажа состоится. На самом деле это как раз тот момент, когда продавец вступает в игру. Иными словами, продавец либо получает свои комиссионные, либо теряет клиента, уступив сделку более способному, лучше подготовленному конкуренту.

Каким образом вы получили свою работу, жену или что-то, чего вы очень сильно хотели? Вы рассказывали о себе, вы демонстрировали, что вы – именно тот человек, который необходим вашему начальнику или вашей жене, – вы продавали. В данном случае вы продавали себя.

Почему эксперт по скачкам, которому требуются животные для конюшни, внимательно следит за теми скачками, на которых можно покупать лошадей? Почему профессиональные футбольные команды смотрят записи игр своих соперников? Почему потенциальные покупатели требуют от вас доказательств того, что они должны купить именно ваш товар?

Ответ один. Эксперт должен знать, прежде чем он купит, команда должна знать, как играть против каждого из соперников, потенциальный покупатель должен знать, что ваш товар – самый для него подходящий.

Иногда достаточно просто сказать, что ваш товар – самый лучший. Некоторые из покупателей очень доверчивы и верят почти всему. Может быть, им просто нравится то, как вы выглядите, или им нравится цвет автомобиля, который вы им показываете; может быть, они уже слышали название страховой компании, которую вы представляете, или их просто устраивает размер выплат; или в том доме, который вы им показываете, есть камин, или перед домом есть лужайка, поразившая их воображение. Иногда такое бывает.

Сколько раз ваш клиент говорил вам: «Этот товар мне не подходил, но я позволил продавцу себя уговорить»? Много.

А сколько раз ваши клиенты говорили: «Похоже, это то, что мне нужно, и цена вполне подходящая, но я думаю, что мне лучше немного подумать»? Много.

Скольким клиентам вы позволили уйти, из-за того что у них были основанные на страхе возражения и они хотели «отложить покупку на как можно больший срок», а позже, перезвонив этому человеку, вы слышали: «Я купил всё, что необходимо, сразу же после того, как вышел от вас»? Вы могли бы получить свои комиссионные за каждого из них, и, что ещё более важно, вы должны были продать каждому из них.

Мы все знаем, что таким покупателям продавать сложнее. Это те люди, при работе с которыми вам необходимо проявлять всё своё мастерство. Это те люди, при работе с которыми вам требуется прикладывать дополнительные усилия, использовать тот дополнительный решающий довод, который позволит вам осуществить продажу по технологии высшей лиги прямо сейчас, до того как покупатель попадёт в руки ваших конкурентов.

Это те, кто хочет купить, кто знает, что им следует это сделать, но не может решиться на этот шаг. Для таких людей и предназначены «истории». Они будут просить вас рассказать то, что они хотят услышать. Они только и ждут, чтобы им рассказали и помогли принять то решение, которое одинаково важно для вас обоих.

Так что же делаете вы, продавец? Вы хватаетесь за то, что интересует клиента, и преподносите ему телевизионную рекламу на уровне «Я говорю с вами». Вы рассказываете человеку во всех подробностях о том, на что телевизионная реклама только намекает. Вы даёте ему что-то, с чем он может себя отождествить, рассказываете о впечатлениях его соседа, пользующегося вашим товаром, о компании в его районе, уже использующей ваши грузовики, или о человеке, живущем на одной с ним улице, который очень доволен приобретённой у вас программой страхования. Помогите ему отождествить себя с кем-то, помогите увидеть, что ему нужен ваш товар, нужен здесь и сейчас.

Расскажите ему историю и наблюдайте, как это приведёт вас в высшую лигу.

Когда человеку необходимо принять решение о том, покупать ему или не покупать, он находится один на один с самим собой; он чувствует испуг, он сомневается, разрывается на части из-за своей нерешительности. И тут появляетесь вы и предлагаете ему помощь, рассказывая истории о людях, которые столкнулись с необходимостью принять такое же решение, и о том, что они сделали, чтобы прийти к правильному решению.

Осознанно или неосознанно, он будет рад вашей помощи. Он примет историю, рассказывающую о том, как другой человек пришёл к решению купить, и он примет доказательства того, что это решение было правильным.

История должна соответствовать ситуации. Это может быть вызывающая потрясение история или просто рассказ о достоинствах товара, содержащий примеры того, как другие фирмы или люди его используют; или это может быть что-то вроде демонстрации или рекламы вашего товара.

ИСТОРИЯ, ВЫЗЫВАЮЩАЯ ЛЁГКОЕ ПОТРЯСЕНИЕ

Как-то после обеда мне позвонил Карл и попросил встретиться с ним, до того как я уйду домой. Он сказал, что возникли проблемы с одним из клиентов и ему нужна моя помощь. Я согласился встретиться с ним и его клиентом чуть позже в одном из клубов, расположенных в центре города. Я предупредил Карла, чтобы в разговоре с клиентом он даже не заикался о продаже программы страхования, хотя Карл уже приготовил весь пакет документов. У клиента был крупный бизнес, его первый взнос составил бы что-то около 87 000 долларов и почти столько же ему пришлось бы выплатить в течение следующих нескольких лет. Я сказал Карлу, что им необходимо быть в условленном месте, а я просто «случайно» окажусь там же. Увидев меня, он должен пригласить меня за свой столик, позволить мне вести разговор и помогать мне в зависимости от того, какие знаки я ему буду подавать.

Я никогда не занимался страхованием. Я был убеждён в необходимости страхования, сам имел страховые полисы на большую сумму, многие из моих друзей занимались их продажей, но мне этого делать никогда не приходилось. Однако я знал, что клиент, который собирается купить программу страхования, ничем не отличается от любого другого человека, подумывающего о покупке. Расскажите ему в нужный момент подходящую историю, правильно расставляя акценты и принимая во внимание его потребности или желания, и он купит.

Я приехал в клуб и увидел, что Карл мирно беседует со своим клиентом за одним из столиков. По пути я продумывал стратегию, которая помогла бы Карлу заключить эту сделку прямо на месте.

Карл хорошо поработал и подготовил отличную программу страхования. Покупатель был довольно молод, женат и имел двоих детей. Он работал руководителем в крупной строительной фирме, и его будущее выглядело вполне безоблачно.

Важно то, что он связался с агентством, где работал Карл, после того как ему выслали опросный лист, в котором спрашивалось о том, насколько человек заинтересован в дополнительном страховании.

Клиент уже проявил интерес, потребность была налицо, и он мог себе это позволить. Карл просто никак не мог завершить продажу. Клиент никак не мог выбрать между программой страхования, предложенной Карлом, и программой страхования, предложенной конкурирующим агентством, которая наверняка была столь же привлекательна, как и программа Карла.

Когда я проходил мимо, Карл схватил меня за руку. 

– Привет, Лес. Как дела? Как семейство?

Мы поболтали минуту или две, и Карл представил меня своему «другу».

– Почему бы тебе к нам не присоединиться, Лес. Присаживайся, вот стул.

– Я не хотел бы вам мешать, если вы обсуждаете что-то важное…

– Вы совсем не мешаете. Садитесь, – клиент придвинул к столу ещё один стул для меня. Я мог ясно читать его мысли: «Он не посмеет говорить о продаже страховки, пока здесь сидит его друг, так что у меня есть ещё пара дней, чтобы поразмыслить обо всём, не обижая его».

НЕРЕШИТЕЛЬНОСТЬ!

Карл заговорил со мной об одном из наших общих друзей, тридцати с небольшим лет, внезапно скончавшемся несколько дней назад. К счастью, он жил за сотни миль от нас и вероятность того, что наш клиент, назовём его Том, знал, что наш друг заблаговременно оплатил страховку на крупную сумму, была очень мала.

– Карл, я думаю, ты слышал, что Эдди недавно умер от сердечного приступа. Я очень расстроился. Он был хорошим парнем. Но, как говориться, невозможно предугадать, когда наступит твой черёд. Правда, Том?

– Вы правы. Невозможно, – отозвался Том.

– Карл, если мне не изменяет память, ты продал ему несколько страховок. Он застраховался на достаточно крупную сумму или вёл себя так же, как я, и тебе приходилось подталкивать его всё время, чтобы он это сделал ради своей семьи? У него ведь двое маленьких детей, верно?

Карл прекрасно понял намёк. Я наблюдал в этот момент за Томом. Тот сидел, опустив глаза, и рассматривал свой бокал. Карл сказал: 

– Да, на самом деле, я чувствую, что сделал не всё, что было в моих силах, и его семья много потеряла. Может быть, я был не достаточно настойчив. Может быть, мне следовало бы…

– Карл, что касается программы страхования, которую вы разработали для меня. Я не боюсь, но… хватит ли в данный момент чека на 500 долларов, чтобы программа начала действовать, ну… вы понимаете, – он достал свою чековую книжку. – Мне 43 года, и у меня три мальчика.

– Послушайте, Том, я вовсе не хотел вас напугать. Я… 

Я притворился, что удивлён тем, что Том является клиентом Карла.

– Не беспокойтесь об этом, я рад, что так получилось, – он широко улыбнулся, выписывая чек. Больше никакой нерешительности.

Время было выбрано подходящее, и история имела смысл. Это был случай, произошедший с человеком, с которым клиент Карла мог себя отождествить, это была ситуация, в которую он мог попасть, и в результате всё это привело к заключению сделки в считанные минуты, хотя до этого Карл потратил не одну неделю.

ПОГРУЖЕНИЕ В ЛЕДЯНУЮ ВОДУ

Пожилая женщина была вдовой. Я работал администратором по обучению в большом агентстве по продаже автомобилей, а продавец был новичком, который при заключении сделки попал в затруднительное положение.

У женщины была старая машина с пробегом более 100 000 миль, которая тем не менее вполне прилично смотрелась и ездила как новенькая. Женщина никак не могла решиться приобрести новый автомобиль в обмен на старый с доплатой в 3000 долларов, потому что старая машина её вполне устраивала. Она ни в малейшей степени не была заинтересована в том, чтобы произвести впечатление на соседей, и говорила, что её меньше всего заботит то, будет ли у неё новая машина.

Когда Эл пришёл и сказал, что у него проблемы с этой дамой и что она решила оставить старую машину, то для спасения дела я решил использовать приём, который назвал «погружение в ледяную воду».

Я попросил его привести женщину в мой офис, закрыть дверь, усадить её на стул, а всё остальное предоставить мне.

Я также просил Эла сказать ей только, что, прежде чем она покинет наше агентство, с ней хочет встретиться менеджер по продажам. Когда они вошли в офис, я стоял у своего стола, читая «Нью-Йорк Таймс».

Он представил нас друг другу, проводил её до стула и сел сам. Я с озабоченным видом медленно прохаживался около стола, всё ещё держа в руках газету.

Затем я бросил газету на стол и сказал: 

– Миссис Картер, я не представляю, куда катиться наша страна. Я только что прочитал в «Нью-Йорк Таймс» об ещё одном разбойном нападении. Они до полусмерти избили старика и оставили его лежать прямо на дороге. Я просто не знаю, что мы…

– Боже мой, они убили его? – прервала меня она.

– К счастью, нет. Похоже, его автомобиль сломался посреди дороги, и четыре молодых парня, как он сказал, остановились, чтобы помочь ему, по крайней мере, так он думал до тех пор, пока не стало слишком поздно. Несчастный старик, довериться этим панкам! Но давайте перейдём к вам, миссис Картер. Эл сказал, что вы выбрали действительно замечательный автомобиль и что цена вас вполне устраивает. Деньги у вас есть, так за чем же дело стало? Вы знаете, что наша работа состоит не только в том, чтобы продавать товары, но также и в том, чтобы давать советы нашим покупателям и заботиться о них, делая всё, что в наших силах. Я прошу продавцов, особенно в случаях, похожих на ваш, – вы ведь вдова и нет никого, кто мог бы вам помочь, – оказывать клиентам максимально возможную помощь и давать наилучшие советы. Пробег вашего автомобиля составляет более 100 000 миль и…

– Молодой человек, – она встала и погрозила пальцем продавцу, – приготовьте мне эту новую машину к трём часам. Я не хочу, чтобы какие-то молодые хулиганы избили меня просто потому, что у меня сломается машина. Я вернусь к трём, а вы, пожалуйста, убедитесь, что моя новая машина готова и что она не сломается в пути, слышите?

Она ушла, и Эл получил продажу, которую уже почти потерял. Он также увидел, как к месту рассказанная история может изменить решение покупателя, ведь эта женщина собиралась ездить на старой машине ещё бог знает сколько времени.

В обоих описанных выше случаях рассказанная история позволила практически моментально заключить сделку, но в обоих случаях потребовалось рассказать о чрезвычайном происшествии.

Во втором примере в газете действительно была заметка о старике со старой сломанной машиной. И он действительно был ограблен и избит, как я и рассказал нашей клиентке.

Но для того чтобы не сделать «ледяную воду» слишком холодной и не напугать её до такой степени, что она в жизни не села бы за руль, я не сказал ей, что на того старика напали на дороге, ведущей в наш город, и что это случилось всего за несколько кварталов от того места, где она сидела. 

Вместо этого я дал ей возможность предположить, что это случилось, например, в Нью-Йорке, за тысячу миль отсюда. В конце концов, эта история была напечатана в Нью-йоркской газете.

В данном случае история подействовала сильно, но мягче, чем в первом случае, и шокирующий эффект большей частью был ослаблен нашей заботой об этой женщине, но при этом эффективность истории в плане заключения сделки не снизилась.

Моя маленькая речь о её беззащитности произвела на неё впечатление, продемонстрировала ей, что мы беспокоимся о её безопасности не меньше, чем о продаже машины. Она увидела, что мы действительно готовы блюсти её интересы и в будущем.

Доказательством этого служило то, что впоследствии она обращалась к Элу всякий раз, когда сталкивалась с любой незначительной проблемой. И в последующие два месяца он продал три новые машины и одну подержанную её друзьям и родственникам.

ПОКАЗЫВАЙТЕ И РАССКАЗЫВАЙТЕ

Несколько лет назад по всей стране было много разговоров о «новой методике обучения». Эта «новая методика» могла быть новой для учителя средней школы, но фактически она представляла собой одну из старейших техник продажи в мире. Учителя назвали эту методику «показывайте и рассказывайте», но вы-то понимаете, что это значит на самом деле: демонстрация.

То, как этот принцип используют учителя, поразительно похоже на то, как он применяется при продажах. Учитель просит учеников принести в класс что-нибудь, что интересно им самим, и рассказать об этом классу.

Это может быть цветок, выращенный самим учеником, или то, что он сделал сам, или домашнее животное, или что-то другое, что может стать предметом внимания остальных детей. Когда ученик, стоя перед классом, рассказывает о крокодильчике, который живёт у него дома, или о модели самолёта, созданной им самим, он продаёт, он заключает сделку. Он продаёт остальным ученикам интерес к своему крокодильчику или модели самолёта.

Если это модель самолёта, то вполне вероятно, что он заинтересует одного-двух своих товарищей конструированием моделей. Если это какое-то домашнее животное, которое он обучил нескольким трюкам, весьма вероятно, что некоторые из его одноклассников тоже захотят дрессировать своих питомцев.

Он продаёт, проводя тщательно подготовленную презентацию товара. И если он выполняет свою работу должным образом, он заключает сделку, как если бы он действительно продавал это животное или модель, а не просто рассказывал о них.

ДЕМОНСТРАЦИЯ НАД ОКЕАНОМ

Один из моих друзей владел агентством, связанным с самолётами. Это была небольшая фирма, которая занималась запчастями к самолётам, а также продажей и сервисным обслуживанием небольших самолётов в пределах одного штата и небольшой части другого, примыкающего к нему. Но тем не менее это было стабильное, процветающее предприятие.

Однажды мы разговорились, и он пожаловался мне, что ремонтные работы и заказы на запчасти идут хорошо, но продажи совсем на нуле. Фактически уровень продаж никогда не был таким, какого можно было ожидать от этого агентства.

Меня это заинтересовало, и я спросил его, как он ведёт дело с продажей самолётов. Как находит клиентов? Специализируется ли он на работе с фирмами, или с отдельными покупателями, или с лётными клубами? Нанял ли он продавца? И так далее.

Он сказал мне, что у него есть один продавец, он же пилот, что они находили клиентов, используя обычные источники, а именно обращались к головной компании, смотрели, какие самолёты из сданных им на обслуживание находятся в плохом состоянии, а также обзванивали коммерческие фирмы. Он сказал, что в наибольшей степени они зависят от продаж самолётов фирмам, а не клубам или отдельным покупателям, но фирмы покупают не очень много самолётов.

Не было никакой очевидной причины для того, чтобы продажи шли так плохо, поэтому я предложил вместе с ним осмотреть его агентство, встретиться с продавцом, чтобы выяснить, в чём же заключается проблема.

Осмотр на месте ничем не помог. Кругом была чистота, красивые здания, соответствующие сооружения для обслуживания самолётов и замечательная бетонная взлётная полоса, имеющая достаточную длину для того, чтобы при необходимости принять любой самолёт. Секретарша в приёмной была привлекательной и милой, а продавец был приятным молодым человеком, который, казалось, был весьма энергичным и знал всё о самолётах, которые продавал. Однако я нашёл некоторую зацепку, когда узнал от него, что он разработал программу по увеличению числа продаж, но его начальник, Дино, отклонил её, потому что она требовала слишком больших затрат.

Мы зашли в его офис выпить по чашечке кофе, и, пока ждали Дино, который должен был вернуться с обеда, он изложил свой план. Я решил, что его задумка, возможно, и не гарантирует увеличение числа продаж, но осуществление этого плана при первоначальных затратах в 3000 долларов могло бы стать шагом в правильном направлении, при условии, что Дино сможет обеспечить выполнение нескольких условий, которые, по моим оценкам, были необходимы.

Мы вышли на взлётную полосу, где он показал мне свой демонстрационный самолёт для руководителя компании, рассчитанный на шесть пассажиров, оснащённый новейшим радио- и навигационным оборудованием. Это был летающий офис, в котором была пишущая машинка, калькулятор, ксерокс и вся остальная техника, необходимая для работы хорошего офиса.

Демонстрация была ключевым моментом его плана. Пока мы разговаривали, подошёл Дино и спросил, не купил ли я уже этот самолёт.

– Нет, Дино, ещё не купил. Но я думаю, что у этого парня уже есть решение, или, по крайней мере, он нашёл путь, ведущий к решению проблемы отсутствия продаж. Я сам не являюсь потенциальным покупателем самолёта, но если вы послушаете меня несколько минут, готов поспорить, что могу помочь вам с Бобом продать несколько самолётов.

– Как? 

Он был полон подозрений уже сейчас, зная, что я собираюсь предложить ему потратить деньги, которые, по его мнению, он не может позволить себе потратить.

– Пойдёмте в ваш офис. Мне нужны некоторые цифры и данные из ваших файлов. 

Я взял его за локоть и повёл в офис.

Я попросил файлы, где хранились данные о расходах на рекламу за предыдущие годы, данные, касающиеся продаж, дохода и финансового состояния.

– Теперь, перед тем как ты скажешь, что план Боба – слишком дорогостоящий, позволь мне посмотреть документы на один из тех шестиместных самолётов, на которых летает Боб, на саму модель, безо всяких дополнительных принадлежностей. Мне надо прикинуть, сколько самолётов надо продать в первый месяц, чтобы оправдать три штуки баксов, на которые ты раскошелишься.

План заключался в том, чтобы связаться с покупателями четырёх самых крупных заводов и промышленных предприятий, расположенных в этом районе и пригласить их слетать на выходные в Нассау за счёт Дино без каких-либо условий и ограничений.

Дино представил цифры, которые я просил, и я увидел, что продажа даже одного такого самолёта, который стоит 20 000 долларов, вполне оправдает затраты на такое путешествие. Он сказал, что он, конечно, попробует, хотя у него всё ещё есть множество сомнений, но, если мы осуществим хотя бы одну продажу, он выдаст каждому из нас по 500 долларов в качестве премии.

Я объяснил Бобу, что он должен говорить покупателям, когда будет им звонить. Он должен был сказать, что они смогут «работать, как обычно», что им ничего не нужно предпринимать в связи с тем, что они будут работать не в своём офисе, и мы продемонстрируем, что в этом нет никакой необходимости.

Была проведена небольшая экскурсия по учреждению, после чего мы все поднялись на борт самолёта Дино и взяли курс на юг, на Флориду и Багамы.

Через несколько минут после взлёта менеджер по продажам одной крупной фирмы, работающей с химикатами, указал нам на наше слабое место. По крайней мере он думал, что он его нашёл.

– Я забыл продиктовать письмо в головной офис. Мне теперь придётся ждать приземления, но письмо опоздает, и меня просто разорвут на части. Это очень важно.

– Вам совсем не обязательно ждать или разрываться на части. Мисс Валли, примите письмо, пожалуйста. 

Когда он узнал, для чего у нас на борту находилась эта девушка, под нами проплывала Атланта.

Перед тем как наши гости поднялся на борт, мы с Бобом тщательно укрыли и убрали всё офисное оборудование, так что было практически невозможно догадаться, что на борту есть что-то такое.

Письмо было записано и отпечатано, мисс Валли связалась с офисом Дино по радио, продиктовала письмо и попросила немедленно его отправить, с объяснением, что письмо-подтверждение, заверенное подписью, будет выслано чуть позже.

– Мистер Нильсон, вы могли бы продиктовать письмо напрямую телефонистке, но, я думаю, вам понадобится копия для ваших файлов, – сказала она.

Когда мисс Валли протянула ему копию письма, Нильсон только покачал головой, не веря своим глазам.

Ещё несколько писем, звонок жене руководителя, чтобы напомнить ей о необходимости открыть депозитный счёт в банке, трёхстороннее совещание между нашим пассажиром, его юристом, оставшимся в городе, и администратором в одном из филиалов фирмы – и всё это в трёх километрах над океаном.

И так продолжалось на протяжении всего полёта. Мы получили сводку о делах на крупных биржах, местный прогноз погоды и даже результаты последних бейсбольных матчей. Всё это было бы невозможно на обычных коммерческих рейсах.

Выходные на Багамах были смесью бизнеса и удовольствий. Когда подошло время лететь обратно, двое из находящихся на борту руководителей всерьёз подумывали о том, чтобы начать брать уроки по управлению самолётом. А третий, менеджер по продажам нефтяной компании, сказал нам, что собирается просить разрешения приобрести самолёт сразу же по возвращении.

На обратном пути у меня возникла ещё одна хорошая идея. Чтобы показать, насколько легко управлять современными самолётами, мы дали каждому из них попробовать вести самолёт. После нескольких минут инструктажа каждый из них мог справляться с управлением не хуже профессионала.

Через несколько месяцев Дино позвонил мне и сказал, что он организовал постоянные «Рейсы для приглашённых руководителей», как они с Бобом их назвали. Они раз в месяц за свой счёт возили крупных руководителей, с тем чтобы продвигать им свой товар.

«Показать» часто не менее важно, чем «рассказать», особенно при продаже таких товаров, как земельные участки, промышленные или военные объекты, а также при заключении любых сделок, в которых задействованы крупные суммы денег.

В подобных случаях продавцу часто приходиться работать с покупателями-профессионалами, людьми, которые не хуже продавца осведомлены о том, что происходит в данной области торговли. Они знают, чего хотят, и часто скептически относятся к тому, как продавцы расхваливают свой товар, они хотят видеть, что именно они могут купить, и хотят посмотреть, как это работает.

ПРЕДВАРИТЕЛЬНОЕ ПЛАНИРОВАНИЕ ОКУПАЕТ СЕБЯ

Я припоминаю ещё один пример использования принципа «Показывайте и рассказывайте», это была замечательная продажа, и продавец получил очень хорошие комиссионные за то представление, которое он устроил с целью демонстрации товара, не пожалев на его подготовку времени и усилий.

Натан только что закончил колледж, ему недавно исполнилось восемнадцать. Но он был очень сообразительный, и за последние два года работы во время летних каникул продемонстрировал, что когда-нибудь станет отличным продавцом.

Молодой руководитель, главный менеджер сети из восьми дешёвых магазинов, расположенных в пяти городах и принадлежавших его отцу, однажды поделился с Натаном своими проблемами. Ему никак не удавалось организовать приемлемое совещание по продажам с руководителями своих магазинов.

Он объяснил, что магазины располагаются в радиусе около 200 миль. Телефонные конференции слишком дороги, к тому же они иногда становятся источником неправильно понятых приказов. Поэтому он искал какой-нибудь способ организовать встречи семи-восьми руководителей одновременно в каком-то одном месте, без необходимости собирать их где-нибудь в гостинице.

– Каждый раз, когда мы встречаемся в гостинице, это обходится компании в две-три сотни долларов, и всегда существует проблема с тем, как отпечатать письма, как разослать приказы… вещи такого рода.

И Натан стал думать. А почему бы не автобус, оборудованный душем, кухней, офисной техникой и телефоном? Это будет мобильный офис и место, где смогут собираться руководители, занимающие ключевые посты в этой фирме.

Он написал несколько писем, и через неделю или две получил все необходимые данные. Примерно за 16 000 долларов фирма, продающая автоприцепы, была готова полностью оборудовать автобус для использования в качестве мобильного офиса, оснастив его в том числе собственной энергоустановкой и кондиционерами.

Натан взял все проспекты и ответы на свои запросы и рассказал о своих планах менеджеру сети магазинов.

– Покажи-ка, Натан. Похоже, это именно то, что нам нужно, но мне хотелось бы сначала посмотреть на этот офис на колёсах, прежде чем мы оформим сделку.

Натан был готов к такой просьбе. 

– Такой офис на колёсах есть в одном маленьком городке, расположенном в двадцати пяти километрах к северу отсюда. Там работает один человек, подрядчик из Нью-Йорка, у которого в ведении находятся три огромных участка земли. Ему ежедневно приходится перемещаться на 50–100 километров, чтобы объезжать эти участки. И для удобства он всегда возит с собой секретаря и бухгалтера.

В выходные дни они съездили, чтобы осмотреть передвижной офис и в результате заключили контракт на оборудование подобного офиса в соответствии с пожеланиями главного менеджера, а Натан получил более 800 долларов комиссионных.

Это было ещё одним примером, демонстрирующим то, что дополнительные хлопоты, связанные с демонстрацией товара, вполне окупаются.

Расскажите покупателю историю, которая может иметь отношение к нему, которая могла бы случиться с ним, и он непременно схватится за ручку, чтобы подписать контракт. Рассказывая ему историю, вы помогаете ему решить, вы приводите оправдание для его решения начать действовать и купить ваш товар, а это именно то, чего он хочет. Он хочет, чтобы ему помогли принять решение, преодолеть это состояние нерешительности. Способствуйте тому, чтобы продажа состоялась.

ПОКАЗЫВАЙТЕ, РАССКАЗЫВАЙТЕ ИЛИ ДЕЛАЙТЕ И ТО, И ДРУГОЕ ОДНОВРЕМЕННО

Есть много вариантов использования приёмов «Потрясение», «Погружение в ледяную воду» и демонстраций, и вы не найдёте двух продавцов, которые делали бы это одинаково.

Продумайте свой собственный подход. Некоторые продавцы предпочитают разрабатывать собственную стратегию для каждого из основных типов покупателей – «Зайду попозже», «Профессионал», те клиенты, с которыми можно заключить сделку, рассказав им небольшую историю. Некоторые продавцы предпочитают работать без какого-либо плана, меняя свою тактику в зависимости от сложившейся ситуации.

То, как вы это делаете, не имеет никакого значения, главное то, что вы делаете это. Действуйте так, как считаете нужным, лишь бы история или демонстрация были подходящими для того клиента, с которым вы имеете дело, или подходили к конкретной ситуации, но помните, что нужно или показать и рассказать, или показать, или рассказать. РАССКАЖИТЕ ИСТОРИЮ.

ГЛАВА 6: КАК ДОБИВАТЬСЯ СОГЛАСИЯ: ТРИ ОСНОВНЫХ ОБЯЗАТЕЛЬНЫХ УСЛОВИЯ И ЧЕТЫРЕ СПОСОБА ОБЕСПЕЧИТЬ ИХ СОБЛЮДЕНИЕ ПРИ ЗАКЛЮЧЕНИИ СДЕЛКИ
ВЫ СОГЛАСНЫ?

Один из наиболее удивительных примеров массового гипноза, который я когда-либо видел, имел место на семинаре по продажам, проходившем в Северной Каролине. Человек, стоящий на кафедре, был выпускником нескольких колледжей, очень успешно работающим продавцом и специалистом в применении психологии к продаже товаров.

Он сказал нам, что в какой-то момент в течение первого дня этого трёхдневного семинара он собирается, выступая перед аудиторией, «загипнотизировать» всех нас и никто из нас не сможет определить, когда именно он это сделает, и никто не сможет противостоять гипнозу.

Конечно, он не собирался загипнотизировать нас до такой степени, что мы начали бы лаять по команде или делать что-либо подобное, но утверждал, что всех нас загипнотизирует.

В середине первого дня, после пары лекций, которые вы всегда можете услышать на подобных семинарах, он несколько изменил тактику, совсем незначительно и очень мягко, но это изменение сохранялось на протяжении всего оставшегося времени.

Для одних это изменение было более заметно, для других менее, но в нём не было ничего радикального или пугающего, так что многие из нас забыли об обещанном массовом гипнозе, забыли до третьего, последнего дня семинара.

Он говорил о том, как важно поддерживать у клиента положительное отношение, желание «купить» или сказать «да», и он продавал нам эту идею. Это было единственной темой его лекций на протяжении двух с половиной дней.

На третий день после обеда он сказал нам, что человек с ручной камерой, который якобы снимал отчёт о семинаре для руководителей школы, на самом деле был частью задуманной им демонстрации массового гипноза. В зале установили кинопроектор.

Лектор усыплял нашу бдительность, задавая вопросы, на которые было легко отвечать утвердительно, и время от времени вставлял совершенно нелепые вопросы.

Поскольку камера перемещалась по залу, мы видели самих себя, согласно кивающих в ответ на каждое сказанное им слово. Камера время от времени направлялась на него, и мы видели, что он говорит ровно и успокаивающе, покачивая головой вверх, вниз, вверх, вниз.

Мы настолько увлеклись тем, чтобы соглашаться с ним, что некоторые, включая меня, продолжали кивать даже тогда, когда он сказал: «И если ваш клиент отказывается подписать контракт, вам необходимо в качестве последнего средства убеждения как следует съездить ему по физиономии, не так ли? Ведь именно так вам и следует поступить». Или: «В этом городе есть люди, родившиеся и выросшие на Марсе. Мы это знаем, ведь так? Конечно, знаем». Кивок, кивок и опять кивок, и все мы согласно киваем вслед за ним.

Мы не находились в полусонном состоянии. Мы не были одурманены. Мы не были загипнотизированы в прямом смысле. Мы просто откликались на то, что было тщательно подготовлено и прекрасно продемонстрировано в рамках данного подхода к продаже, создающего положительное отношение. При этом мы все соглашались с каждым его словом, хотя мы и были предупреждены.

Вы можете долго рассказывать вашему клиенту о том, как ему необходим ваш товар или услуга, вы можете демонстрировать товар, пока он не расползётся по швам, вы можете предложить клиенту такие скидки, что ваша фирма будет в убытке, но если он настроен против продажи, вы ни за что эту сделку не заключите.

«ХОЛОДНЫЙ» КЛИЕНТ НЕ ЯВЛЯЕТСЯ «ХОЛОДНЫМ»

В сущности, создавать у клиента положительное отношение и поддерживать это отношение в большей мере необходимо при работе с «холодным» клиентом, а не с тем, кто сам пришёл к вам или обратился к вам по поводу какой-либо покупки.

Обычно клиент, которого называют «холодным», является не «холодным», а «прохладным».

Я имею в виду следующее. Когда продавец говорит, что клиент «холодный», он подразумевает, что этот человек или фирма не совсем определились в своих намерениях или не проявляют большой заинтересованности в товаре или услуге.

Но обычно есть причины, по которым продавец выбрал именно этого клиента, так что этот клиент является по меньшей мере «прохладным», а не «холодным». И даже здесь есть то, за что можно зацепиться, на чём можно сосредоточить усилия при продаже, а затем попытаться заключить сделку.

Однако правдой также остаётся и то, что эта подготовка, разогрев клиента может занять гораздо больше времени и усилий, чем работа с клиентом, проявляющим сильный интерес к предлагаемому товару.

ТРИ ОСНОВНЫХ ОБЯЗАТЕЛЬНЫХ УСЛОВИЯ

Неважно, работаете ли вы с заинтересованным («горячим») или с так называемым «холодным» клиентом, существует три аспекта, которые будут оставаться неизменными при любой продаже: вы контролируете разговор, вы предлагаете варианты на выбор, а не просто спрашиваете «да или нет», и вы уверенно ведёте разговор при продаже, добиваясь согласия.

«ГОСПОДА ПРИСЯЖНЫЕ…»

Зачем нужно контролировать разговор? Сравните это со слушанием дела в суде присяжных.

Заключительная речь защитника. Закон предоставляет ему привилегию, закреплённую конституцией, использовать все возможные средства – свой голос, свидетельства, всё, что он только может придумать, – для того чтобы убедить присяжных в том, что его подзащитный невиновен. По этой причине обвинитель должен молчать, присяжные должны слушать, а все зрители обязаны сохранять тишину. Со стороны адвоката было бы очень глупо позволить обвинителю спорить с ним во время заключительной речи. Он пренебрёг бы своей ответственностью перед клиентом, если бы позволил присяжным задавать ему вопросы, и он не был бы адвокатом, если бы смирился с криками особо шумных зрителей во время своей речи.

Клиент – это присяжные. Продавец должен убедить клиента в том, что его аргументы, его утверждения являются правдой и соответствуют действительности, а также в том, что его товар является наилучшим для клиента.

Зрителей в этом примере можно сравнить с внешними помехами и препятствиями, которые могут сорвать заключение сделки. В качестве обвинителя может выступить друг клиента, который пришёл вместе с ним, или любой посторонний человек, который высказывает своё мнение и которому не следует позволять оказывать влияние на решение клиента.

Продавец осуществляет контроль в том, что касается условий и возможностей заключения сделки. Конечно же, он должен отвечать на вопросы клиента или, по меньшей мере, вежливо показывать, что размышляет над ними. Но для него крайне важно не позволять, чтобы клиент управлял разговором, в противном случае он никогда не придёт к своей цели – заключению сделки.

ДА И НЕТ

Почему так важна возможность выбора? В словаре «нет» определяется как «слово, означающее отрицание, отказ или несогласие; это значит: “Я не буду”, что подразумевает определённое и окончательное решение не делать чего-либо». Вполне окончательное, не так ли?

Там же «да» определяется как «слово, используемое для выражения согласия или одобрения; это означает “я сделаю то-то”».

Звучит не так определённо и окончательно, правда? Так и есть. Вы не раз сталкивались с тем, что, когда клиент или покупатель говорит «нет», он имеет в виду именно это и ничего, кроме этого. Сколько вы видели покупателей, которые изменили своё мнение и в конце концов сказали «да»? Не очень много.

Эти два слова являются не просто двумя противоположными понятиями, ситуация гораздо сложнее. Когда клиент говорит «нет», он имеет в виду «нет», и продавцу придётся потрудиться, чтобы заставить клиента изменить своё мнение и склониться к положительному ответу, если у него вообще это получится.

Но когда потенциальный покупатель говорит «да», это на самом деле значит скорее «может быть» или, в лучшем случае, «да, если только я не передумаю, что очень вероятно».

Итак, мы видим, что логично будет всячески избегать этого фатального слова, отсекающего возможность любых дальнейших переговоров, срывающего сделку, по крайней мере на данный момент. Каким же образом этого можно добиться?

ЧТО ПРЕДПОЧИТАЕТЕ, МИСТЕР ЭВАНС?

Простейший способ избежать возможности получения отрицательного ответа – это предложить варианты на выбор. Вы контролируете разговор, так почему бы не спросить у покупателя, какой из двух (трёх, четырех) возможных вариантов он предпочитает, вместо того чтобы спрашивать, хочет он что-то из этого или нет. Как вы думаете, что было бы предпочтительнее услышать от продавца?

Сравните: «Мистер Эванс, могу ли я оформить контракт и привести его вам?» и «Мистер Эванс, когда я могу привезти вам контракт для окончательной подписи? У меня есть время днём, или мы могли бы подписать его у вас дома сегодня вечером, вероятно, так будет удобнее для вас».

В первом примере продавец даёт своему клиенту возможность сказать «нет», и ему придётся заново проделать всю работу по подготовке и продаже, если, конечно, мистер Эванс позволит ему это сделать.

Во втором примере он не исключил полностью возможность для Эванса сказать «нет», но сделал так, что сказать «нет» стало гораздо труднее. Продавец предложил выбор, а не ультиматум.

У НЕЁ ЕСТЬ СТАРТЁР?

И третье условие, соблюдение которого необходимо для успешного осуществления продажи, заключается в том, что разговор должен вызывать у покупателя желание соглашаться, должен вестись уверенно и находиться под контролем.

Какой подход к продаже с большей вероятностью побудил бы вас сделать покупку, если бы вы зашли в хозяйственный магазин за отвёрткой и случайно попали в отдел газонокосилок, чтобы «просто посмотреть»?

– Доброе утро, сэр, могу я вам чем-нибудь помочь?

– Я просто смотрю, спасибо. На самом деле я зашёл купить отвёртку.

– Вот как. А вы видели вот эту малютку? У неё нет автостартёра, но можно ли этого ожидать при стоимости всего 89,95 доллара, верно?

– Да, думаю, вы правы. А где здесь отвёртки?

– Они в другом отделе, сэр. Я не могу работать там. Вы понимаете, комиссионные. А вот у этой косилки есть… сэр… сэр? Куда же вы, там не продаются отвёртки! 

Такой подход оставляет вас совершенно холодным, не так ли?

А как насчёт вот этого?

– Доброе утро, сэр. Я хочу показать вам вот эту машину. Это действительно отличная вещь, и на этой неделе у нас на неё особые скидки.

– У неё есть автостартёр?

– Она предназначена для маленьких участков, меньше половины акра. Она достаточно мощная для обработки газонов среднего размера и имеет простейшую в мире систему запуска. Небольшая мощность позволяет даже ребёнку справиться с такой машиной. Специальный механизм для мгновенного зажигания.

– Боюсь, что для моего участка она слишком большая. Вероятно, здесь стартёр и не нужен. А это что?

– Тут заслонка. Приоткройте наполовину, потяните за этот шнур (он не рвётся, запаян в пластик), и косилка будет полностью готова к работе. Включите её. Всё правильно.

– Работает хорошо, и не слишком шумит.

– Глушитель. Это одна из первых моделей с глушителем, появившихся на рынке. Как вы будете за неё платить, сэр, чек или наличные? На этой неделе она стоит всего 89,95 доллара. Никаких наценок за предоставление в кредит, и не нужно вносить задаток, если вы решите просто записать эту сумму на ваш счёт, а не платить наличными.

– Вообще-то я зашёл сюда за отверткой, но…

– Да, сэр, обязательно напомните мне об этом, перед тем как уйдёте. И раз уж вы оказались здесь, позвольте мне показать вам кое-что ещё. Машина для сбора травы. Вам не придётся сгребать траву граблями, трава накапливается вот в этом…

Угадайте с трёх раз, который из продавцов осуществит продажу.

ЧЕТЫРЕ ОСНОВНЫХ ПОДХОДА К ПРОДАЖЕ

Поддерживать у клиента доброжелательное отношение, вести разговор в необходимом вам направлении, не ставить ультиматум, а скорее предлагать возможность выбора, – всё это замечательно, но это лишь основные принципы. Они не обеспечивают осуществление продажи и не показывают, как добиться заключения крайне важной сделки.

Общение с продавцами и менеджерами позволило установить, что существуют четыре подхода, которые приводят к продаже, создают условия для быстрого заключения сделки и применимы к любой сделке, даже если вы привнесёте в них что-то своё.

При использовании первого и, возможно, основного метода продавец концентрирует усилия не на том, чтобы справиться с возражениями клиента, а на том, чтобы подчеркнуть те особенности и свойства товара или услуги, к которым клиент проявил интерес.

Вы заметили, как при продаже газонокосилки продавец подхватил замечание о том, что двигатель не шумит? Он мог бы развивать эту тему и дальше, задавая клиенту вопросы о том, насколько близко живут соседи, не стрижёт ли он газон рано утром.

Самое главное было в том, что он подчеркнул в товаре именно то, что понравилось клиенту, чем тот заинтересовался. Он практически проигнорировал вопрос об автостартёре, просто ответив на него, но не развивая сколько-нибудь эту тему и не придавая этому важности.

Он просто сказал клиенту, а потом показал ему, скорее даже позволил клиенту показать самому себе, что машина легко заводится без автостартёра. А когда покупатель дал понять, что шумно работающая газонокосилка создавала бы ему проблемы, продавец развил тему наличия глушителя. И в результате он осуществил продажу. Отметьте также, что он не уговаривал покупателя купить. Продавец задал вопрос не о том, хочет ли покупатель или нет приобрести такую машину, а о том, как клиенту будет удобнее оплатить покупку. Он предложил ему варианты на выбор.

Затем, стремясь донести до покупателя идею о том, что он считает продажу уже состоявшейся (положительный настрой), он перешёл к продаже машины для сбора травы. Конечно, он пытался продать как можно больше, но основной целью было отвлечь внимание покупателя от газонокосилки, демонстрируя тем самым, что сделка уже состоялась, и попутно обратить внимание покупателя на товар, непосредственно связанный с газонокосилкой.

А ЕСЛИ Я ЗАБОЛЕЮ?

Этот подход можно использовать и при продаже страховок.

– Мистер Картер, меня зовут Эд Гэмбл, страховая компания «Север-Юг». Как я понимаю, вас интересует страхование жизни? Присаживайтесь сюда, я покажу вам программу страхования, которую я для вас разработал. Как видите, она вступает в силу с момента подписания договора и будет продолжать действовать после вашего предполагаемого ухода на пенсию. Мне необходимо задать вам несколько вопросов, чтобы убедиться в том, что мы выбрали наиболее подходящую для вас программу страхования.

После того как они выяснили, сколько у клиента детей, когда он планирует уйти на пенсию, сколько лет осталось до этого срока и так далее, продавец пояснил детали программы.

– Начнём с того, мистер Картер, что я сложил все выплаты за 20 лет…

– Сколько я должен платить?

– На данный момент мы ещё не подошли к обсуждению этого вопроса, но мы обязательно вернёмся к нему через несколько минут. Сейчас я расскажу о…

– Кто будет оплачивать страховые взносы в случае моей нетрудоспособности? Вообще-то моя работа не очень опасна, но пребывание рядом с электронной техникой иногда приводит к нежелательным последствиям в плане здоровья.

– Это вот здесь, мистер Картер. Если вы утратите трудоспособность на работе или вне её, взносы за вас платятся автоматически, и страховой полис по-прежнему действует. Здесь есть ещё одно преимущество, которое вы получаете в случае… и т.д. и т.п.

Продавец выяснил, что именно хочет его клиент. Что нравится клиенту, что его больше всего беспокоит. Теперь продавец будет нажимать именно на это. Продажа пойдёт гораздо легче, чем если бы он пытался справиться с возражениями своего клиента, тем самым выступая против него.

– Полная сумма взноса, мистер Картер, составляет всего 89,43 доллара в месяц, при этом ваша жизнь будет застрахована на значительную сумму. Всё это способ накопления денег и получения дивидендов. В случае вашей нетрудоспособности сумму взноса за вас оплачивает компания. Вы освобождаетесь от уплаты по всем страховым полисам.

Он назвал своему клиенту величину взноса, но сделал акцент на положительных моментах: накопление денег и дивиденды, освобождение от уплаты страховых взносов в случае нетрудоспособности и та сумма, которую он сможет получить, внося «всего» по 89,43 доллара в месяц.

КАК ЭТО РАБОТАЕТ, МИСТЕР СКОТТ?

Ещё один важный и эффективный способ поддержать положительный настрой при продаже – это позволить потенциальному покупателю рассказать вам о том, что вы продаёте.

Когда продавец предлагает трактор фермеру, он, конечно же, знает, как к нему крепятся прицепы или как необходимо установить плуг, чтобы вспахать землю под хлопок, но почему бы не позволить клиенту самому показать ему всё это?

– Мистер Скотт, вот модель Д-196, о которой вы спрашивали, дизель с четырьмя цилиндрами, гидравлический привод, система крепления. Но честно говоря, такие крепления появились совсем недавно, и у меня не было времени разобраться, что с чем соединяется. Сейчас посмотрю, я думаю, вот это должно идти сюда… нет, не подходит… думаю, мне надо позвать механика, чтобы он показал нам…

– Дайте-ка мне посмотреть. Никогда ещё не было такого, чтобы рано или поздно я не сообразил, как на тракторе что-то устроено. Вот это да! Вращающееся сиденье. Отличная идея. Знаешь, сынок, я тридцать лет удивляюсь тому, что они не установят сидение таким образом, чтобы водителю было удобно смотреть назад и следить, как идёт плуг. С таким сиденьем и выходить легче, а в моём возрасте это уже немаловажно.

Здесь ключевым моментом является следующее: фермер гордится тем, что знает сельскохозяйственную технику, и хочет, чтобы ему продемонстрировали, что это самая надёжная модель, при работе с которой он будет чувствовать себя комфортнее всего, и что эта модель самая подходящая для него. Несколько провокационных вопросов, и продавец добился того, что этот фермер продал трактор самому себе. Всё, что нужно было сделать, это задать несколько вопросов типа «А это что?» и «Как это работает?», показать, что на таком сиденье водителю не страшны ни тряска, ни непогода, продемонстрировать возможность работать с ночным освещением («Я полагаю, вы ещё вполне способны работать по ночам, если понадобится»), и продать оказалось так же легко, как выписать чек.

МИСТЕР ЭЛРОД, Я ПРОСТО ТУПИЦА

Однажды я собирался пообедать с другом, который продаёт один из лучших пакетов ценных бумаг. Когда я приехал к нему в офис, его секретарша сказала мне, что он сейчас работает с клиентом и освободится через несколько минут.

Когда они с клиентом вышли из кабинета и с улыбкой пожали друг другу руки, я понял, что они заключили сделку или, по крайней мере, очень близки к этому. По дороге в ресторан и потом в самом ресторане он рассказал мне о своём клиенте.

«Для меня это была одна из самых тяжёлых продаж, до тех пор пока я не применил к нему подход “Что это значит?”.

Знаете, это когда вы делаете вид, что в документе есть какой-то пункт, которого вы не понимаете, и говорите клиенту, что вам лучше обратиться за помощью, пока вы не ввели его в заблуждение.

Я решил, что этот человек – умник, которому было бы приятно показать мне, что я ничего не понимаю в чём-то, в чём нет ничего сложного, и мой подход сработал.

Там была градуированная шкала вложений, рекомендованная нашим отделом планирования, и на самом деле я разбирался в этом не хуже, чем те ребята, которые эту шкалу разработали, но я не стал говорить ему об этом.

Мне хотелось смеяться. Он начал рассказывать мне, что “в течение первых шести месяцев вы платите ежемесячно восемнадцать долларов, если вы сделали первоначальный взнос в размере трёх тысяч долларов, а во время второго периода такой же продолжительности вы…”. И, ещё не дойдя до конца своих объяснений, он сказал: “И затем, на третьем году, мне надо будет вносить всего лишь несколько долларов в месяц, потому что проценты по моим предыдущим вложениям будут засчитываться в очередные платежи”. Это было здорово, я просто наблюдал за тем, как он продал этот пакет сам себе.

Я, продавец, задавал ему вопросы. Мы просто полностью поменялись местами. Я почти купил у него», – засмеялся он.

Смешно? Да. Но в то же время это очень серьёзно, если вы вспомните о чеке на три тысячи долларов, который был вручён Гарри, и о тех комиссионных, которые он будет получать в течение многих лет.

А ЕЩЁ ЗА НЕСКОЛЬКО ДОЛЛАРОВ ВЫ СМОЖЕТЕ…

Демонстрация, особенно при заключении сделки с неподдающимся клиентом, может оказаться гораздо полезнее, чем все разговоры, убеждения и любые трюки, которые вы можете придумать.

Причина этого проста. Стали бы вы покупать машину за четыре тысячи долларов, дом за тридцать тысяч или страховку с ежемесячным выплатами, составляющими 90 долларов, если бы не увидели, что получите за свои деньги?

Нет, не стали бы, как и большинство ваших клиентов.

Мне довелось осуществить несколько продаж – пару машин и небольшие пакеты акций, – при которых покупатель не проверял всё самым тщательным образом, но это происходило только потому, что покупатель хорошо меня знал или не был настолько предусмотрителен, насколько ему следовало быть.

Поэтому в большинстве случаев используйте демонстрацию, но оставляйте её про запас. Берегите это как последнее средство для тех случаев, когда ваш покупатель отказывается от того, что вы ему предложили.

Конечно, в действительности невозможно продемонстрировать страховой полис или пакет ценных бумаг, но в этом случае «демонстрацию» можно провести, рассказывая клиенту о том, что это дало какому-то другому покупателю и как он доволен своей покупкой.

Во многих случаях можно познакомить нового клиента с тем человеком, которому вы когда-то продали нечто подобное, что, по сути, также является демонстрацией.

ПРЕОДОЛЕНИЕ ПРЕПЯТСТВИЙ С ПОМОЩЬЮ ДЕМОНСТРАЦИИ

Мой тесть обрабатывал плантацию размером около двух сотен акров. Я приехал к нему однажды на выходные, когда он ожидал, что продавец привезёт показать ему пару тракторов, которые тесть подумывал купить.

Подъехала машина, из неё вышел парень и спросил, не здесь ли живёт такой-то, назвав имя моего тестя. Он представился как продавец фирмы и сказал, что грузовик с тракторами едет следом.

Я был удивлён, увидев, что он одет в штаны цвета хаки, тяжёлые коричневые ботинки и кожаную куртку, то есть совсем не так, как другие продавцы, которых я когда-либо встречал.

Когда прибыл грузовик с тракторами, он запрыгнул в него, откинул задний борт и вывел трактор на землю. Потом он присоединился к моему тестю, который начал рассматривать трактор со всех сторон, проверяя размер колес, сцепку и расход топлива.

– Джо, закрепи, пожалуйста, плуг и выведи трактор в поле, пока мы поговорим с мистером Бенцем. И проверь масло и топливо. Мы, может, оставим его здесь, да, мистер Бенц?

– Я собирался сам немного поработать на нём, чтобы посмотреть, как он…

– У нас есть ещё много времени для этого, сэр. Я хочу, чтобы вы сначала обратили внимание на некоторые особенности этих тракторов и могли оценить то, что вы покупаете. (Опять положительный настрой!)

– Сынок, если ты видел один трактор, ты видел все. Меня не интересуют все эти цифры.

– Мистер Бенц, – он вёл нас к дому, – во сколько вам обходится работа одного трактора, скажем, в неделю? Я имею в виду, если вы работаете шесть дней в течение… Сколько часов вы обычно работаете?

– Ну, на бензин у меня уходит 40–50 долларов в неделю в расчёте на каждый трактор, я так думаю, но мне нужно проверить. А что?

– Эти два трактора будут работать всю неделю, а вам придётся тратить вдвое меньше денег, обрабатывая при этом в два раза больше земли. Если вы используете шестидисковые ножи, то с каждой из этих машин вы можете использовать двенадцатидисковые.

– Молодой человек, не говорите мне, что такое возможно. Это просто смешно.

Я знал, что собирается сделать продавец. Он привез дизели, именно то, что моему тестю следовало бы купить ещё пять лет назад, и тесть сейчас мог позволить себе сделать начальный взнос. Я решил попытаться помочь продавцу и посмотреть, какой будет его реакция.

– Это дизели. И, как я уже говорил, их следовало приобрести ещё несколько лет назад. Пусть этот парень покажет вам то, о чём я говорил годами.

– Послушай, Лес, ты занимайся своим делом, а я буду заниматься тракторами. Я не нуждаюсь в том, чтобы меня кто-то учил, какие трактора мне нужны.

Молодой человек увидел, что мои попытки указать тестю, каким образом ему надо обрабатывать землю, обидели его. Он кивнул мне, как продавец продавцу, чтобы показать, что знает своё дело и может справиться с ситуацией.

– Мистер Бенц, а бывают ли у вас перерасходы бензина? У кого-нибудь из ваших людей есть автомобили? Они могут, скажем, за ваш счёт решать свои проблемы, как это происходит в других хозяйствах.

– А ведь наверняка они это делают, разрази меня гром. Хотел бы я знать, как их поймать.

– А вы просто не говорите своим работникам о том, что топливо – дизельное. Всего одна канистра, и вы не только найдёте того, кто ворует ваш бензин, вам даже не нужно будет пытаться никого ловить. Я вам гарантирую, что их машины не пройдут и трёх метров на дизельном топливе номер два. А его можно залить в ваши цистерны по 18 центов за галлон.

– Да, но для этого потребуются специальные цистерны…

– Мы установим вам цистерны и будем поддерживать их в надлежащем состоянии. Проследим, чтобы в них не попадала вода, чтобы они были чистыми и покрашенными, причём вам это не будет стоить ни цента. И мы можем купить ваши цистерны для бензина и весь бензин, который у вас сейчас есть, по какой бы цене вы его ни приобрели.

Этот парень был продавцом. И самым замечательным в этом спектакле было то, что у него всё ещё оставалась в запасе демонстрация.

После того как мой тесть на большой скорости прошёл по целине ножом с двенадцатью дисками, при этом двигатель трактора работал на малых оборотах, он весь сиял.

Менее чем через час после приезда продавца сделка была заключена, и он получил чек на крупную сумму.

Я КУПИЛ ТАКОЙ, И ОН МНЕ НРАВИТСЯ

Существует разновидность демонстрации, которую можно использовать при работе с тем, кто не верит даже тому, что он видит, слышит или пробует на вкус.

Это такой покупатель, чей страх и недоверие к продавцу настолько сильны, что он не может поверить даже собственным глазам. И можете не сомневаться, это настоящий страх, настоящее недоверие.

Необходимо, чтобы на такого покупателя повлиял кто-то со стороны, например человек, который уже приобрёл данный товар или услугу и вполне ими удовлетворён. Ваш клиент прислушается скорее к мнению другого человека, такого же, как он сам, – человека, который не получит никакой выгоды, сказав, доволен он или нет.

Однажды, когда я работал администратором по обучению в агентстве по продаже автомобилей, я помог одному из наших продавцов продать трёхместный автофургон одному такому неподдающемуся клиенту, обретя при этом дополнительную поддержку со стороны жены покупателя.

У этого человека была семья: жена и пятеро детей. Он сказал, что осознал необходимость покупки автофургона, но ему рассказывали, что через несколько месяцев такие машины начинают тарахтеть, а это было единственное, чего он не выносил. Кроме того, по вполне понятным причинам его беспокоил тот факт, что наш автофургон был на 1000 долларов дороже подобного импортного автофургона, возможность покупки которого он также рассматривал.

Эд привёл ко мне этого человека вместе с женой и пятью детьми и объяснил, в чём проблема. Мы показывали этому клиенту не очень дорогие модели американского производства, но он подумывал о том, чтобы приобрести импортный автофургон, выполненный в «автобусном» стиле, поскольку слышал, что такие машины имеют защиту от лишнего шума и стоят дешевле.

Я рассказал ему о таких недостатках импортных моделей, как тряска, возможные проблемы с запчастями, но это ничего не дало. Они решили, что стандартный трёхместный автофургон будет для них слишком шумным и дорогим, хотя мы с Эдом считали иначе.

Это происходило в пятницу вечером. Я, извинившись, вышел и позвонил своему клиенту, которому продал такой трёхместный автофургон за шесть или семь месяцев до этого. У него было семеро детей, причём четверо из них – младше десяти лет.

– Мистер Кац, когда мы в последний раз ужинали с вами и вашей женой?

– Мистер Дейн, вы очень хорошо умеете начинать разговор. Что у вас на уме? Вы отлично помните наш ужин!

– Вам нравится ваш автофургон, мистер Кац? Вам и вашей жене?

– Я говорил вам месяц назад, когда мы приезжали на техосмотр, что это было самое удачное наше приобретение. А что?

– У меня здесь сидит супружеская пара, которые сейчас заняты тем же самым, что и вы с женой полгода назад. Они решают, что им купить: трёхместный автофургон или импортную модель автобусного типа, и, похоже, я не могу их убедить.

– Самая большая ошибка, какую они только могут совершить. Передайте им мои слова. И моя жена сказала бы то же самое. Скажите этим ребятам…

– Вы скажете им.

– Каким образом?

Я объяснил, что он должен «оказаться поблизости» как можно быстрее вместе с детьми, чтобы мой клиент мог видеть, что вся семья довольна покупкой трёхместного автофургона и ничуть не жалеет о том, что не приобрела импортную модель.

Я объяснил ему, как это сделать: войти в мой офис и прервать нас под каким-нибудь предлогом, а дальше я сам справлюсь с ситуацией.

Это отлично сработало. Две женщины обсуждали свои проблемы, мужчины разговаривали между собой, и я глазом не успел моргнуть, как они уже пошли испытывать автофургон Каца, причем Кац беспрерывно расхваливал преимущества своей машины по сравнению с импортными моделями. А мы с Эдом в это время пытались справиться со стайкой из десяти детей – у старшего сына Каца в этот день было свидание – и обеспечивать, чтобы они были вполне довольны жизнью, пока их родители не вернутся.

Они возвратились примерно через десять минут. Когда они были снаружи, жена потенциального покупателя сказала: «Единственная вещь, которая меня беспокоит, это то, что со временем эти автофургоны начинают тарахтеть. И поверьте мне, если мы заплатим за машину такие деньги, мы не скоро сможем позволить себе её заменить».

Миссис Кац осуществила за нас продажу в тот же момент, сказав: «Дорогая, думаю, ваша семья во многом похожа на нашу, так что, если у вас полная машина детей, вы не сможете услышать, тарахтит она или нет, даже если она на самом деле будет тарахтеть. Так почему бы вам не получить дополнительные удобства, которые вам действительно нужны?»

Влияние со стороны сделало свою работу. Конечно, это мы организовали, чтобы Кацы оказались в нужном месте, но они говорили правду и искренне старались помочь другой паре.

Хотя мы не предвидели одного обстоятельства. Кац ещё заставил нас повозиться со всей своей семьёй, включая девушку старшего сына.

Пример с моим тестем очень хорошо проиллюстрировал то, что демонстрацию стоит держать про запас и завершать с её помощью продажу в тот момент, когда клиент начинает отказываться от сделки из-за своего нежелания изменять старым привычкам, даже если это изменение должно улучшить положение дел.

Продажа автофургона демонстрирует те явные преимущества, которые даёт поддержка со стороны при заключении сделки, в тех случаях, когда клиент сомневается или подумывает о приобретении товара или услуги у кого-то ещё.

Чтобы подвести итоги этой главы, я скажу, что вы должны вести разговор в нужном вам направлении и не отклоняться в сторону, и вы должны убирать кирпичи из той стены, которой окружил себя ваш клиент, и никогда не терять контроля над разговором.

Вы контролируете разговор, направляя его в нужное русло, чтобы прийти прямо к заключению сделки, при этом вы не даёте своему клиенту ни малейшей возможности сказать «нет».

Кроме того, предоставляйте клиенту возможность выбора, альтернативу, иначе вам не удастся удержать его от отрицательного ответа. Вы не должны позволять клиенту произнести слово «нет», что является частью ещё большей задачи: контролировать разговор и направлять его таким образом, чтобы это привело к заключению сделки.

Третье основное правило, которому нужно следовать, чтобы плавно подойти к заключению сделки, также является одним из аспектов контроля над ситуацией: если ваш клиент настроен положительно, вы должны поддерживать это его отношение, вести себя осторожно, чтобы не остудить его интерес, что наверняка затруднит продажу, если не сделает её вообще невозможной.

Мы рассмотрели несколько методов выполнения трёх обязательных условий, необходимых для того, чтобы успешно заключить сделку. Все они тесно связаны между собой. И наверняка вы сами уже разработали какие-то новые методы и можете придумать ещё.

В самом начале оцените потенциального покупателя, определите его настрой и работайте с ним в соответствии с этим настроем, предлагайте ему варианты на выбор, не вынуждайте его отвечать «да» или «нет», и, когда вы уберёте кирпичи из стены его сопротивления заключению сделки, их уже нельзя будет вернуть на место. Если вы будете поступать так, осуществлять продажи по технологии высшей лиги вам будет проще, легче и они чаще будут завершаться успешно.

ГЛАВА 7: ЗАКЛЮЧЁННАЯ СДЕЛКА НЕ ВСЕГДА ОКАЗЫВАЕТСЯ ЗАКЛЮЧЁННОЙ: ШЕСТЬ СПОСОБОВ УДЕРЖАТЬ КЛИЕНТА ОТ ОТСТУПЛЕНИЯ 

КОГДА ЗАКЛЮЧЁННАЯ СДЕЛКА ОКАЗЫВАЕТСЯ НЕ ЗАКЛЮЧЁННОЙ?

Заключённая сделка оказывается не заключённой в том случае, если клиент звонит через пару часов или на следующий день и просит вас не торопиться. Он решил, что должен подождать некоторое время или что товар на самом деле не очень ему подходит.

Мы с вами знаем, что такое бывает. Это случается слишком часто, и можно с уверенностью сказать, что в большинстве случаев это происходит  по вине продавца. Если бы он тщательно выполнил свою работу, завершил все дела и предоставил всё необходимое, возможно, никакой попытки отступить не было бы.

Даже если клиент хочет отступить, хорошо подготовленный продавец вполне может справиться с этим без необходимости заново выполнять всю работу, что потребовало бы вдвое больше усилий и времени.

Неважно, продаёте ли вы участки на кладбище, автомобили или пакеты ценных бумаг, у вас есть два способа предотвратить  отступление клиента, которые являются неотъемлемой частью каждой процедуры продажи. Когда клиент изменяет своё решение или пытается отступить, эти два средства окажут вам гораздо большую помощь, чем любые произнесённые вами слова или предпринятые вами действия.

ПОДПИСЬ И ПЕЧАТЬ (А ТАКЖЕ ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ)

Первый из двух способов, вполне вероятно, является и самым важным, поскольку это самый первый шаг, который следует предпринять вслед за решением клиента купить что-либо.

Это верно по двум причинам. Этот шаг выполняется сразу же, как только клиент подписывает контракт, и это относится к любой сделке. Второй способ не всегда бывает необходим и даже не всегда возможен.

Как только ваш клиент подписал контракт или сказал, что купит товар или услугу, которые вы предлагаете, заполните необходимые документы. Все и до конца.

Я столько раз видел, как продавец допускал ошибку, думая, что раз мистер Джонс подписал контракт или сказал, что купит, то бумажная работа может подождать.

А потом, через час после того, как продавец отправился в свой офис, покупатель может передумать, перезвонить продавцу и сказать: «Не торопитесь. Я хочу всё взвесить» или «Я свяжусь с вами позже».

Обычно в таких случаях продавец думает: «Что он этим хочет сказать? Он подписал контракт, и я буду…»

Что вы будете? Вы ничего не можете сделать, и вы это знаете. Если он решил пойти на попятный, вы, как правило, мало что можете сделать. Формально контракт есть контракт, но все мы знаем, что пока сделка не оформлена, товар не вручён покупателю и не оплачен, контракт на самом деле обязывает только продавца, а не клиента. Слышали ли вы хоть раз, чтобы фирма-продавец обратилась в суд или хотя бы сделала заявление о том, что клиент подписал контракт, а потом отказался от своих слов? Таких случаев очень немного, за исключением весьма робких воззваний к порядочности покупателя.

Решение заключается в том, чтобы довести дело до конца, завершить его полностью, чтобы не оставалось никаких хвостов. Тогда у вас будет значительно больше шансов сохранить этот договор в силе, чем если бы вам нужно было в тот же день или на следующий заполнить ещё шесть бумаг в своём офисе.

ПУТЕШЕСТВУЮЩИЙ ОФИС 

Несколько лет назад я с семьёй был в отпуске за полторы тысячи километров от дома, и однажды мы зашли позавтракать в придорожный ресторанчик. Поскольку меня отделяло более четырёхсот километров от канадской границы, я был очень удивлён, когда кто-то хлопнул меня по плечу и сказал: «Не мог бы ты задержаться здесь на часок, Лес?»

Это был мой земляк, менеджер по продажам, работающий на местном судостроительном заводе, и он заключал сделки по всей Канаде, на островах, на всём восточном побережье вплоть до того южного города, в котором мы жили.

Я познакомил Берта со своей семьей, он подсел к нашему столику и за чашечкой кофе рассказал, что за последний месяц продажи сильно упали и теперь он пытается поднять их до прежнего уровня.

«Пять лет назад, когда я только пришёл работать в эту фирму продавцом, мы начали организовывать поездки с целью продажи товара, и это была моя идея. Но с некоторых пор продажи начали падать. Человек, которого мы отправляем в такие поездки, привозит множество заказов, но потом начинают приходить просьбы их аннулировать.

Я проанализировал ситуацию. Когда вы закончите свой завтрак, я покажу вам, в чём была проблема и что мы предприняли, для того чтобы прекратить это аннулирование заказов».

Я знал кое-что о его компании: она была небольшой по сравнению с другими, но выпускала хорошую продукцию и обеспечивала отличное обслуживание. Кроме того, она выступала в качестве дистрибьютора, занимаясь продажей двух основных видов подвесных моторов и нескольких видов двигателей, размещаемых на борту.

Я знал, что они совершали свои поездки дважды в год. Предоставляли суда, проданные в ходе предыдущей поездки, и попутно получали новые заказы.

Уже на улице он рассказал мне, как работал его продавец. Он просто брал бланки заказов, заполнял их, после чего клиент ставил на них свою подпись и продавец говорил ему, что бумаги пойдут на оформление и он, покупатель, получит их «через неделю-другую».

«Эта неделя-другая и убивала нас. Фактически мы сами говорили покупателю, что у него есть время на отступление. А если он решит это сделать, во всём мире не найдётся способа изменить его решение».

Пока мы говорили, он подвёл меня к гружёному трейлеру, на котором было около 60 лодок, каждая из которых, по моим оценкам, в среднем тянула на 1500 долларов.

Позади лодок был фанерный домик с крепившейся на петлях дверью, он отпер её и пригласил меня войти внутрь. Там я увидел полностью оборудованный офис. Там были пишущая машинка, полочки для бланков заказов, контрактов, чеков и полный список серийных номеров всех лодок и моторов, которые фирма имеет на складе.

«Я захожу сюда каждый вечер, кладу новые заказы и обновляю список серийных номеров имеющихся на складе лодок. Так что, когда я получаю заказ, я могу закрепить конкретную лодку за конкретным клиентом, а не просто написать “четырнадцатифутовый «Рыболов», красный, с белой полосой”.

Наша цель – показать клиенту, что он купил конкретную лодку, которая уже построена, и что эта лодка закреплена за ним.

Затем я полностью оформляю сделку, за исключением предоставления товара покупателю. Как бы я хотел, чтобы и это тоже было возможно. Я не испытаю радости от продажи до тех пор, пока контракт не будет подписан и заверен печатью, а товар предоставлен, хотя, конечно, подписать контракт и заверить его печатью – это уже шаг в правильном направлении.

За мою последнюю поездку я продал 184 лодки и потерял только 4 сделки из-за аннулирования контрактов. Это был один дилер на озере Мэйн, у которого произошёл очень сильный пожар через два дня после нашей встречи. Я полностью оформил эту сделку, и, если бы начальник захотел, мы могли бы отклонить просьбу об аннулировании контракта. А изменено было только то, что мы теперь завершаем продажу на месте, и это позволяет просто творить чудеса».

Иногда клиент очень спешит или не хочет тратить время на всю эту бумажную работу и поэтому откладывает подписание контракта на более поздний срок. Но из-за этого могут возникать проблемы.

Если клиент говорит, что ему некогда или у него назначена ещё одна встреча, часто это означает, что у него появились сомнения в правильности своего решения и на самом деле он уже пытается отступить.

Подготовьтесь и заранее заполните, насколько это возможно, все необходимые бумаги, чтобы вы могли завершить эту сделку здесь и сейчас.

Если он собирается платить наличными, получите всю сумму целиком. Если у него нет при себе необходимой суммы, пусть он выпишет чек. И если у вас есть хоть малейшие сомнения относительно исхода этой сделки, сразу же отнесите чек в банк и получите деньги, не оставляя клиенту ни единого шанса отменить оплату. Потом, если понадобится, вы можете объяснить это ему сотней способов. Если он позвонит в банк и узнает, что вы уже получили деньги по выписанному им чеку, одно это уже может помешать ему отступить. По крайней мере это напомнит ему о том, что он заключил сделку и что вы, поступая таким образом, не допускали даже мысли о том, что он может отказаться от своего слова.

КАК БЫ ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ

Берт упомянул о втором способе удержать клиента от отступления – предоставлять как можно быстрее. Хотя это возможно не всегда.

Бывает, как в случае с Бертом, что вы не можете предоставить что-либо немедленно. Но когда такая возможность есть, добавьте этот способ к первому, и предоставляйте.

Если вы работаете со страховым полисом, который нужно утвердить в центральном офисе, или с пакетом ценных бумаг, который ещё нужно составить, или продаёте автомобиль, который нужно заказать, в таких случаях вы не можете предоставить немедленно, но многие товары и услуги могут быть предоставлены. А зачастую, если вы не можете на самом деле предоставить товар, то можете «как бы предоставить».

Я использовал этот метод, когда продавал автомобили. У меня, как и у всех продавцов, был демонстрационный экземпляр, и, когда я осуществлял продажу и не мог немедленно предоставить товар, я отдавал покупателю (на самом деле он всё ещё был потенциальным покупателем) свой автомобиль.

Если он возражал, говоря, что не может лишать меня средства передвижения или не хочет быть обязанным за использование демонстрационного автомобиля, я настаивал ещё сильнее. И делал это потому, что, по моим ощущениям, это часто служило признаком появления у него сомнений относительно решения купить. Я знал, что если я посажу его в свой демонстрационный автомобиль, то мне легче будет удержать его от отступления. На самом деле я знал, что если он будет чувствовать себя обязанным мне и моей компании (а именно этого он и боялся), то у меня будет больше шансов сохранить в силе эту сделку. И он тоже об этом знал.

Я ПОЕДУ С ВАМИ

Есть ещё одна хитрость, позволяющая весьма эффективно бороться против появления сомнений, о ней мне рассказал продавец, занимающийся страхованием. Этот продавец оформлял все бумаги, получал все необходимые подписи и завершал всё, что только можно.

Когда он назначал время для медицинского осмотра, он говорил своему клиенту, что заедет за ним, скажем, за полчаса до оговоренного времени.

– Я сам могу найти кабинет врача. И вам нет никакой необходимости…

– Всё в порядке, мистер Джонс. Это часть моей работы и, кроме того, мне самому нужно встретиться с доктором на пару минут, так что я сразу убью двух зайцев.

Затем он переходил к другому вопросу или уходил от клиента, если завершил то, что хотел, так что у клиента не оставалось никакой возможности настаивать на том, чтобы продавец не заезжал за ним и не подвозил к доктору.

Таким образом продавец добивался следующего: он не давал клиенту возможности передумать, наблюдал, не появились ли у того мысли об отступлении, а если такие мысли появлялись, то, зная об этом заранее, он занимал более выгодную позицию, для того чтобы с этим справиться. К тому же в результате этого клиент уже был обязан продавцу.

Оформление документов, подписание всех контрактов и соглашений психологически удерживает клиента от отступления.

Идём дальше. В тех случаях, когда товар предоставляется непосредственно при продаже, попытки возврата случаются крайне редко. Но если такое происходит, у продавца есть очень мощный аргумент: товар был предоставлен. Прибегнув к этому аргументу, продавец может заставить покупателя уважать заключённый договор. Очень немногие клиенты станут обращаться в суд и признавать, что они приняли предоставленный им товар или подписали договор, который и был полностью выполнен, а после этого решили отказаться от сделки.

Один весьма успешно работающий продавец сказал мне: «Предоставление товара – это тот момент, когда я начинаю подсчитывать свои комиссионные. Клиенты редко пытаются возвратить товар после того, как он предоставлен, а если клиент так поступает, я могу при необходимости надавить на него, чтобы заставить его уважать наше соглашение. Как только он взял предоставленный товар, в том, что касается меня, сделка завершена, и больше никаких отступлений».

Делайте всё возможное для завершения продажи и по возможности предоставляйте товар сразу же. Если не можете предоставить, используйте любые уловки для того, чтобы ваш клиент почувствовал себя обязанным, и привяжите его к этой сделке. Чем сложнее ему будет отступить, тем толще будет ваша папка с надписью «Завершённые продажи».

ПОДПОРКА

Если по какой-то причине вы ещё не предоставили товар, не получили всех денег или у вас не было возможности завершить всю работу по оформлению документов, вам необходимо использовать по меньшей мере один из трёх методов «подпорки».

Методы «подпорки» противодействуют попыткам клиента отказаться от сделки и приводят его к осознанию того, что сделка уже заключена.

По сути, этого можно достичь тремя способами: убедить клиента сделать то, что он уже согласился сделать, побудить его это сделать из чувства симпатии к вам или заставить его уважать соглашение, которое он сам подписал. Есть множество способов справиться с попытками клиента отступить, и вы можете придумать свои собственные варианты этих основных способов.

ЧУВСТВО ВИНЫ (ДА ВЫ ШУТИТЕ!)

Один из продавцов, работающих очень успешно, рассказал мне о своём любимом методе «подпорки».

«Клиент, который пытается отказаться от сделки, чувствует себя виноватым. Он понимает, что делает продавца неправым, понимает, что заключил сделку и должен с уважением относиться к этой сделке.

Зная, что он испытывает чувство вины, я обращаюсь к его совести и заставляю его вернуться к заключению сделки, а то, как я это делаю, зависит от индивидуальных особенностей конкретного клиента.

Могу привести пример, демонстрирующий то, что я имею в виду. Представьте себе, что клиент звонит продавцу и пытается отказаться от сделки.

– Мистер Харрис? Это Джонс. Вы знаете, я был у вас пару часов назад и присмотрел себе модель «Зуммер Делюкс».

– Да, сэр, это мистер Харрис. Вы купили (просто очень маленькое ударение на слове «купили») модель синего цвета с четырьмя дверцами.

– В общем, да. Понимаете, мистер Харрис, я решил… Вы понимаете, мне нравится машина и всё такое, но… в общем, я решил немного подождать с покупкой.

(Здесь, перед тем как ответить, я делаю паузу продолжительностью не меньше тридцати секунд. Я хочу показать ему, как я поражён, просто шокирован тем, что он может даже говорить такое. Позволяю его совести как следует помучить его.)

– Вы хотите… подождать?

– Да, сэр. Мне самому неприятно, что всё так получилось, но…

– Ха, ха, ха. Мистер Джонс, это была отличная шутка. Я вам действительно поверил. Я целую минуту и правда думал, что вы именно это и имеете в виду, что вы действительно хотите нарушить наше соглашение (снова ударение), но теперь я вижу, что вы просто хотели разыграть меня.

– Но, мистер Харрис, я…

– Ха-ха, вы знаете, это очень здорово, что вы шутите, мистер Джонс. («Но, мистер Харрис, я…» показывает, что он именно это и имел в виду, поэтому я нажимаю немного сильнее.) Все бумаги уже оформлены, и я уже послал человека в главное управление, чтобы он зарегистрировал машину на ваше имя. Он должен вернуться с минуты на минуту. Итак, зачем вы на самом деле позвонили, мистер Джонс?

– Я? Ах да, я… я просто хотел узнать, когда мне лучше подъехать за машиной? Вы мне говорили, но я… забыл.

– Конечно, мистер Джонс. Я её приготовлю…

Когда этот покупатель звонил, он просто хотел сначала разведать, как я отреагирую на его попытку отступить, а потом уже начать давить на меня.

На самом деле, судя по его голосу и по тому, как он запинается при разговоре, он где-то в глубине души надеется, что я не позволю ему отступить или что я смогу уговорить его не делать этого».

Этот продавец также рассказал, как он обращается с человеком, который явно принял решение отступить и определённо собирается отказаться от сделки.

– Мистер Харрис? Это Джонс. Я был у вас недавно и присмотрел для себя «Зуммер Делюкс». Придержите, пожалуйста, те бумаги, которые я подписал, я скоро к вам подъеду. Возникли некоторые обстоятельства, из-за которых мне придётся подождать с покупкой. Когда я смогу купить машину, я немедленно с вами свяжусь… (Отметьте это упоминание о бумагах. Каждый человек, который пытается отказаться от сделки, испытывает некоторое неудобство от того, что соглашение уже заключено, что он уже подписал бумаги, что он создаёт вам дополнительные расходы, и так далее. Используйте это, чтобы сохранить сделку.)

– Не могли бы вы подождать минуточку, мистер Джонс? Я хочу сбегать в офис и постараться перехватить эти бумаги, чтобы их не отправили по почте. (Затем я просто кладу телефонную трубку, не давая ему шанса спросить, что конкретно я имею в виду. Я заставляю его ждать три-четыре минуты, зная, что «бумаги на почте» и его собственная совесть работают на меня).

– Мистер Джонс, я опоздал буквально на тридцать секунд. (Заметьте, не «вы позвонили слишком поздно», а «я опоздал». Это позволит ему сохранить самоуважение, позволит ему в конце концов согласиться со сложившейся ситуацией, поскольку это случилось по моей вине). Все бумаги только что отправили по почте на фабрику, понимаете, оформление гарантии и всё такое. А раз бумаги отправлены, нет такого средства в мире… Извините, мистер Джонс… Но я сделаю вот что. Когда вы придёте за машиной, напомните мне, чтобы я заправил её бензином. Это самое малое, чем я могу загладить…

Могут быть отдельные случаи, когда покупатель говорит правду. Если действительно возникли обстоятельства, которые делают невозможным для него выполнение обязательств по заключённой сделке, выслушайте его со всем вниманием, и он, возможно, вернётся к вам, когда сможет купить.

В большинстве случаев, когда клиент просто пытается отступить, приведённый здесь подход позволит вам сохранить сделку и заставит клиента относиться к соглашению с должным уважением.

Есть множество других приёмов, каждый из которых поможет завершить продажу. Но все эти приёмы можно отнести к одному типу – обращение к совести покупателя с целью предотвратить его отступление. Разработайте свой собственный метод, но используйте при этом в качестве своего основного оружия «чувство вины».

ИЗВИНИТЕ, ЕГО СЕГОДНЯ НЕ БУДЕТ

Ещё один очень эффективный метод борьбы с попытками отступить – это просто ничего не делать. Попытка клиента к отступлению воздействует на него так же, как и любая другая ситуация, в которой он чувствует себя виноватым. Чем быстрее он облегчит душу, поговорив с тем, кто имеет отношение к этому делу, тем лучше будет чувствовать себя по этому поводу. И наоборот, чем дольше он носит в себе груз сомнений, тем меньше ему нравится идея отказаться от сделки.

Меня никогда нельзя найти после заключения сделки. Я могу заключить сделку рано утром, и если днём клиент захочет со мной связаться, то ему скажут, что я уехал из офиса и сегодня уже не вернусь, и, возможно, завтра меня тоже не будет.

В ситуации, когда клиент может приехать ко мне, я слежу за тем, чтобы не попасться ему на глаза, по крайней мере в течение первых четырёх часов после продажи, так как именно в это время у большинства покупателей возникают сомнения по поводу только что достигнутого соглашения.

Если он попытается оставить сообщение о том, что хочет расторгнуть договор, секретарь в приёмной вежливо скажет ему, что она не может принимать сообщения, касающиеся продаж, так как руководство обнаружило, что это приводит к ошибкам, ведь человек, принимающий сообщение, не всегда знаком с деталями сделки.

СООБЩЕНИЙ НЕ БЫЛО

Иногда клиент, чувствующий себя при общении с посторонним человеком гораздо увереннее и смелее, чем при общении с продавцом, будет настаивать на том, чтобы оставить сообщение. Если такое происходит, я просто «не получаю» это сообщение, до тех пор пока не встречусь с клиентом лично. «У секретаря так много дел, мистер Джонс, и эта девушка, прямо скажем, не самая сообразительная в мире». 

Моя цель – заставить его вернуться к первоначальному решению. Его совесть работает на меня, и чем дольше это длится, тем лучше. У меня был покупатель, который, после того как наконец нашёл меня, даже не заикнулся о расторжении сделки, хотя именно это он изложил в своём сообщении, которого я «не получил». Он полностью изменил своё решение, потому что в конце концов совесть заставила его выполнить условия договора.

Помните, что в ситуации, когда клиент пытается отступить, время – ваш самый могущественный союзник. Чем дольше вы не будете давать ему возможности сказать, что он «расхотел», тем меньше вероятность того, что он вообще когда-либо это скажет.

А В ЧЁМ ПРОБЛЕМА?

Ещё один способ справиться с такой ситуацией, когда покупатель пытается отступить, – использовать простое убеждение и небольшую помощь со стороны человека, обладающего авторитетом. Когда вы заключали договор, вам пришлось убеждать клиента приобрести данный товар или услугу. Поэтому в ситуации, когда клиент пытается расторгнуть договор, вы просто используете те же самые аргументы, что и при продаже, но, чтобы оказать дополнительное давление на клиента, объединяетесь в пару с человеком, обладающим авторитетом.

Конечно, вы используете работу в паре только в том случае, если вам не пришлось прибегнуть к этому методу при заключении сделки. Если вы уже использовали это средство, ваш клиент знает, что его ждёт, и, вероятно, уже подготовился к обороне, что значительно снижает ваши шансы на успех.

Помните, что он страдает от чувства вины и хочет расторгнуть договор как можно быстрее, причём так, чтобы вокруг этого дела было как можно меньше шума.

Он не ожидает, что ему придётся встретиться с человеком, занимающим более высокое положение, чем вы, с одним из начальников или с кем-то, у кого больше полномочий. Он чувствует, что может убедить вас, но, когда вы представляете ему мистера Стивена, вы мягко даёте ему понять, что вы и ваша компания не согласитесь так легко принять его отказ.

Тщательно спланировать работу пары в таких обстоятельствах ещё более важно, чем при заключении сделки. Ваш партнёр должен знать ситуацию во всех подробностях, а также иметь представление о личности клиента, чтобы быть в состоянии выбрать наилучший способ решения проблемы и убедить клиента выполнить условия договора.

Независимо от того, какой подход выберет ваш партнёр, при разговоре с клиентом, пытающимся отказаться от сделки, он будет вести себя сдержанно. Он будет стараться убедить клиента и оставит за дверью свой тёплый, дружественный тон. Он будет разговаривать вежливо, но холодно. Примерно десять-пятнадцать минут разговора в таком тоне заставят клиента, который будет испытывать угрызения совести, призадуматься, а холодность вашего партнёра продемонстрирует, что вы не собираетесь снисходительно относиться к его отказу.

Вы, конечно, предварительно сообщили партнёру всё, что ему необходимо знать, но часто он начинает разговор так, как если бы ничего не знал о клиенте и о тех причинах, по которым тот желает расторгнуть сделку. Действуя таким образом, он заставляет клиента ещё раз объяснять обстоятельства дела, тем самым усиливая испытываемый им дискомфорт.

После того как он позволил клиенту высказаться и услышал, по какой причине тот хочет расторгнуть договор, он начинает с этим справляться (по-прежнему держась холодно), давая клиенту понять, что не одобряет такое неуважительное отношение со стороны клиента к выполнению условий договора, который заключил с ним представитель их компании.

СТАНДАРТНЫЙ МЕТОД РАБОТЫ ПАРЫ ПРОДАВЦОВ

В одном из торговых агентств, в котором я работал, у нас использовался стандартный метод работы пары продавцов с клиентом, который хочет расторгнуть сделку. При использовании этого метода клиенту позволяют думать, что у партнёра больше полномочий, чем у продавца (точно так же, как это делается при продаже). При этом партнёр очень медленно и скрупулёзно, шаг за шагом, анализирует всю сделку, позволяя клиенту испытывать муки совести.

– Мистер Джонс, меня зовут Рейли. Лес сказал мне, что у вас появились какие-то трудности, связанные с соглашением, которое вы заключили сегодня днём. (Видите, это очень мягкое напоминание о том, что это соглашение и что оно было заключено.) Какие проблемы у вас возникли, мистер Джонс?

– Ну, видите ли, мистер Рейли, когда я вернулся домой, я стал думать об оплате, понимаете? (Партнёр смотрит на клиента серьёзно, но не хмуро, и не даёт подтверждений тому, что слышит объяснения Джонса.) Когда я приехал домой и ещё раз изучил контракт, меня начали волновать эти выплаты и…

Тут партнёр демонстрирует свои «полномочия»:

– Лес, сколько раз я просил тебя тщательно прорабатывать все детали контракта перед тем, как твой клиент его подпишет? Ты знаешь о моих распоряжениях по этому поводу, и тебе следовало…

– О, он обо всём мне рассказал, мистер Рейли, просто дело в том …

– Ясно. Так значит, вы понимали то, что подписывали? Мистер Джонс, я немедленно уволил бы продавца, который попытался бы дурачить наших покупателей (покупателей!) или заставлять их подписывать контракты, условия которых они не понимают. Я это просто так не оставил бы! (Лёгкое ударение на словах «вы понимали то, что подписывали», ещё одно напоминание о том, что сделка была заключена честно, и о том, что клиент осознавал, что происходит.)

– Лес, ты изучил бюджет мистера Джонса, чтобы убедиться, что он в состоянии производить все необходимые выплаты? Неважно, давайте проверим это ещё раз. Я хочу, чтобы покупатель был уверен в том, что сможет выполнить условия этого соглашения (соглашения!). Сколько вы зарабатываете, мистер Джонс?

Работа партнёра с клиентом приведёт к тому, что бедняга Джонс вскоре решит оставить в силе этот контракт, потому что ему постоянно мягко напоминают, что он заключил сделку.

В дополнение к этому партнёр продавца снова проходит с клиентом весь путь, ведущий к заключению сделки. Эти два момента, а также чувство вины, которое испытывает клиент, завершат дело, и он перестанет говорить о расторжении контракта.

При необходимости партнёр может, учитывая то, какая часть соглашения уже выполнена, продолжать оказывать давление на клиента, вынуждая его получить товар или услугу.

ПОСЛЕДНИЙ ДЕНЬ

Ещё один эффективный метод, при помощи которого можно справиться с попыткой отказаться от сделки, называется «Сегодня последний день».

Этот метод с одинаковым успехом могут использовать как продавцы, работающие индивидуально, так и продавцы, работающие в паре, всё зависит от обстоятельств.

Говоря коротко, продавец использует ту симпатию, которую клиент испытывает к нему, и уговаривает его не нарушать соглашение ради него, продавца.

Например, продавец может сказать клиенту, что сегодня – последний день соревнования продавцов и если у него будет эта сделка, то он выиграет поездку в Лас-Вегас. Но ему нужно заключить сделку сегодня, иначе выиграет Джо Гибсон, с которым они борются за первое место, а соревнование закончится (глядя на часы) через пятнадцать минут.

Я помню, как-то раз мне пришлось объединиться в пару с моим учеником, чтобы поработать с одним покупателем. Мой ученик пришёл ко мне и попросил помощи, потому что этот покупатель хотел расторгнуть сделку. Он сказал, что решил подождать некоторое время и приобрести оснастку для своей лодки зимой, когда цены будут ниже.

Когда мы пришли в мой офис и Томми представил меня своему клиенту, я начал с обычного мягкого увещевания: «Вы заключили сделку и должны соблюдать условия…», но это не сработало. Этот человек твёрдо решил подождать, и ничего из сказанного мною не поколебало его решения. Позже я выяснил, что это его друг посоветовал ему дождаться окончания сезона и пообещал помочь ему заключить выгодную сделку.

Тогда мы разыграли нашу козырную карту. 

– Очень жаль, Томми. Ты сделал всё, что мог, но тебе не удалось одержать победу в своём первом соревновании по продажам. Приз выиграет другой продавец. Но в любом случае, ты хорошо поработал. 

Томми подхватил мою идею:

– Босс, меня больше огорчает не то, что я не смогу поехать в Вегас, а то, что у мистера Джонса не будет возможности заключить более выгодную сделку, чем у нас, ни в межсезонье, ни в любое другое время. Конечно, это была бы очень приятная поездка, моя жена очень ждала этого.

– Э, а что это за поездка? О каком соревновании вы говорите? Вы хотите сказать, что контракт, который я подписал, позволил вам выиграть соревнование?

Он был наш. Когда он упомянул о контракте, я понял, что он испытывает угрызения совести, чувствует вину за то, что позволил своему другу уговорить себя пойти на такое, чего не захочет делать ни один честный человек, – отказаться от уже взятых на себя обязательств.

Теперь, когда в нём проснулась совесть и когда он выяснил, что его отказ стоил бы Томми приза в его первом соревновании по продажам, он выполнил бы контракт даже в том случае, если бы пересохло то озеро, в котором он собирался плавать на своей лодке. И он не пострадал, потому что заключил действительно хорошую сделку.

– Да, сэр. Видите ли, по правилам соревнований продажа засчитывается сразу после подписания контракта, так как обычно предполагается, что клиент держит своё слово, и очень немного людей пытаются аннулировать контракт после того, как они его подписали, – сказал Томми. (Как вам это нравится в качестве лёгкого напоминания?)

Покупатель взял оснастку для лодки, а мы добавили в комплект пару надувных подушек и пятьдесят футов хороших нейлоновых канатов. Эта добавка стоила нам около пяти долларов, и мы посчитали, что очень хорошо ими распорядились.

«ПРИПЕРЕТЬ К СТЕНКЕ»

Есть ещё один способ помешать покупателю отказаться от сделки, но его могут использовать только те, у кого есть полномочия, и прибегать к нему можно только в том случае, если все остальные средства уже испробованы, поскольку он может дать ощутимую отдачу. Называется этот способ «Припереть к стенке», что значит заставить выполнить условия сделки.

Если покупатель согласился с контрактом и подписал все бумаги, которые пошли на дальнейшее оформление, значит он купил товар или услугу, особенно если этот товар или услуга ему уже предоставлены.

Когда все попытки заставить его соблюдать условия соглашения мирным путём провалились, руководитель или руководители, обладающие полномочиями, должны решить, что делать дальше.

Они могут позволить ему уйти и разорвать контракт, пожертвовав потерянным временем, проделанной работой, деньгами, затраченными в процессе заключения сделки, или же они могут заставить клиента следовать заключённому соглашению, при необходимости даже обращаясь в суд, если масштабы сделки оправдывают это. Однако этим должны заниматься сотрудники компании, обладающие достаточными полномочиями. Для этого есть две причины: во-первых, угроза подачи иска в суд может не подействовать на клиента и он будет по-прежнему отказываться принять товар или услугу, и, во-вторых, если так и произойдёт, им решать, продолжать идти напролом или отступить.

И ещё один момент: если клиента заставить выполнять обязательства, предусмотренные контрактом, он не будет «счастливым покупателем» и в дальнейшем, возможно, ему будет так трудно угодить, что всё это принесёт компании больше проблем, чем пользы.

В любом случае, я подчёркиваю, подобной ситуацией должно заниматься руководство, и никто, кроме руководства, не должен решать связанные с ней проблемы. Это ни в коем случае не означает, что продавцу следует отпускать клиента без борьбы или что ему не следует вести клиента к начальству, однако принимать решение об использовании подхода «Припереть к стенке» должны только менеджер или владелец компании.

БУДЬТЕ ГОТОВЫ

Будьте бдительны в отношении попыток клиента отказаться от контракта. То, что клиент будет предпринимать такие попытки, ясно по некоторым признакам ещё во время заключения сделки.

Будьте готовы справиться с такой ситуацией. Используйте два описанных выше способа, чтобы предотвратить эти попытки. Если это не поможет, будьте готовы использовать любой другой метод, предназначенный для того, чтобы пополнялась ваша папка с надписью «Завершённые продажи». 

Помните, что существует два способа предотвратить отступление клиента, которые вам необходимо использовать при заключении сделки: во-первых, оформляйте все необходимые документы, какие только можете, и во-вторых, предоставляйте товар или услугу как можно быстрее.

В том случае, если это не сработало и вы столкнулись с попыткой клиента отказаться от контракта, используйте любые способы, описанные в этой главе, при необходимости видоизменяя их по своему усмотрению.

Независимо от того, каким образом вы действуете, наиболее мощным оружием в борьбе с попыткой клиента отступить является его собственная совесть. Используйте её в своих интересах, и тогда заключённые вами сделки будут оставаться в силе. Если вы не будете готовы встретить попытки клиента к отступлению или не будете следовать своему плану защиты от таких попыток, то вы будете тратить слишком много времени на аннулирование контрактов.

ГЛАВА 8: ШЕСТЬ ОШИБОК, ДОПУСКАЕМЫХ ПРИ ЗАКЛЮЧЕНИИ СДЕЛОК: КАК ИХ РАСПОЗНАТЬ И ИЗБЕЖАТЬ

ШЕСТЬ СПОСОБОВ НАВЕРНЯКА ПОТЕРЯТЬ СДЕЛКУ

Есть вещи, которые продавец должен делать, чтобы продажа шла легко, а сделка была прочной, и в то же время есть такие вещи, которые он не должен делать ни при каких обстоятельствах. Продавец может допустить ошибку, которая приведёт к тому, что сделка будет потеряна, а его время и усилия будут потрачены впустую.

Некоторые из этих ошибок связаны с тем, что продавец начинает опровергать возражения клиента, некоторые проявляются в виде «панического» противодействия желанию покупателя «присмотреться», а некоторые являются результатом того, что продавец позволил разговору перейти на личности. Если вы хотите поддерживать процент заключённых сделок на высоком уровне, необходимо исключить все подобные ошибки. 

Простой способ научиться видеть ловушки – это представить себе разговор, который ведётся при продаже, в виде длинной извилистой дороги. Вы с вашим клиентом стоите на стартовой черте, а где-то вдалеке, за множеством поворотов и объездов, находится ваша цель – продажа.

Представьте себе, что вы движетесь по этой дороге вместе с вашим клиентом, и удерживайте эту картинку в голове всё время, пока осуществляете продажу. Вы заранее увидите крутой поворот и снизите перед ним скорость или объедете возникающие на пути преграды.

ВЫ НЕ ПРАВЫ, МИСТЕР ДЖОНС…

Никто не любит, когда ему говорят, что он не прав, даже если это говорят самым приятным тоном, а ещё больше людям не нравится, когда им показывают, что они не правы. Если это просто мнение другого человека, это вполне можно пережить, хотя мы и обидимся. Но когда нам показывают, что мы не правы, нас всех это возмущает. И возникающее у клиента возмущение может привести к серьёзным проблемам при заключении сделки.

Я работал с Томми, новым продавцом, чтобы помочь ему заключить сделку на 4000 долларов с местным фармацевтом. Этот фармацевт недавно приобрёл автомобиль, а наша фирма, помимо всего прочего, торговала высококачественными прицепами к таким автомобилям. Томми чувствовал, что у него есть шанс заключить сделку с нашим аптекарем, и он попросил меня поехать с ним на встречу, на тот случай, если возникнут какие-либо трудности.

Мы выяснили, что клиент готов рассмотреть наши предложения, что он хочет иметь с нами дело, и казалось, что остаётся лишь оформить бумаги и получить от клиента чек. Но дело приняло совсем иной оборот.

У него была большая аптека, с огромным прилавком, протянувшимся через весь зал. Сам аптекарь стоял за прилавком на платформе. Мы стояли в стороне и ждали, пока он освободится. В это время в аптеку зашёл какой-то человек и спросил, как добраться до 11-го шоссе.

– Это очень просто. Едете по дороге, рядом с которой стоит наша аптека, проезжаете три светофора и сворачиваете налево. Проезжаете четыре квартала и слева видите знак, указывающий, что выезд на 11-е шоссе будет справа. Не волнуйтесь, что не окажетесь там в мгновение ока, до него около восьми-девяти…

Тут Томми прервал аптекаря: 

– Мистер Джонс, есть гораздо более простой способ попасть туда. Он может поехать в сторону Гровроуд, это отсюда около полумили, там повернуть налево и затем три квартала до пересечения Гровроуд и Пайн Авеню, а потом…

– Да, этот путь немного короче, но я подумал, что он может запутаться, пытаясь запомнить все эти названия улиц…

– Нет, это самый простой путь. Позвольте, я нарисую вам маленькую схему, сэр. Я живу на 11-м шоссе и знаю…

Позже, когда аптекарь обслужил всех своих покупателей и спустился к нам, он сказал, что решил пока подождать и посмотреть пару других прицепов и что свяжется с нами позже.

Ничто не могло заставить его изменить своё решение. Несмотря на все наши попытки, он был непреклонен. Прежде чем покупать, он решил сначала посмотреть другие товары. Его отношение совершенно изменилось.

НЕ ПРАВ БЫЛ ТОММИ, А НЕ ДЖОНС

Когда мы возвращались в офис, Томми был удручён и подавлен.

– Я не понимаю. Человек был готов купить и вдруг изменил своё решение. Это не честно. Он дурачил меня всё это время, заставляя думать…

Томми был новичком в области продаж, поэтому я решил дать ему возможность усвоить этот урок, чтобы он снова не попал в ту же самую ловушку.

– Томми, он тебя не обманывал. Это ты работал с ним плохо. Ты сам потерял эту сделку. Ты разрушил её, и никто другой. Ты был не прав, и, когда мы вернёмся в офис, я покажу тебе, в чём ты нарушил основной принцип хорошей работы продавца.

– Что я такого сделал? Это он передумал…

– Когда вернёмся в офис, Томми.

Он молчал всё оставшееся время, повесив голову и бормоча что-то по поводу «грязных трюков» аптекаря. Когда мы пришли в офис, я провёл его к себе и усадил в кресло.

– Томми, вспомни свою реакцию, когда я сказал, что мы потеряли сделку по твоей вине, что это ты был не прав. Теперь будь честным и расскажи мне, что именно ты чувствовал.

– Ну, мне это не понравилось. Я разозлился на аптекаря, а потом и на вас за то, что вы предположили, будто это я виноват. Вы же знаете, что это неправда.

– Мы скоро с этим разберёмся. Ты злился, так? Ты злился на него, но, что самое важное, ты злился на меня. Тебя разозлили мои слова о том, что это ты потерял сделку, что это ты был не прав. Правильно?

– Да, но…

– Томми, вспомни, что ты сказал аптекарю? Что ты сказал ему, когда показывал прохожему более короткий путь на 11-е шоссе?

– Но я просто показал ему…

– Что ты сказал аптекарю, Томми?

– Я сказал ему… что он… был… не прав, и он очень рассердился на меня и сделал единственное, что мог. Он отказался покупать прицеп, до тех пор пока не посмотрит товар других компаний. Он продемонстрировал мне, что даже если он и не прав относительно указания пути, он всё равно может последним посмеяться надо мной, не купив у меня… из-за того что у меня слишком длинный язык!

ДЕРЖИТЕ СВОЁ МНЕНИЕ ПРИ СЕБЕ

Следующее «не» очень похоже на «не спорьте», и эта ошибка с ещё большей вероятностью приведёт к потере продажи, особенно на этапе заключения сделки, когда клиент становится весьма капризным.

Никому не нравится, когда его любимое дело критикуют или когда не соглашаются с его излюбленной идеей. Я имел возможность убедиться в этом на собственном опыте, потеряв большой заказ и более тысячи долларов прибыли.

Одно время я имел эксклюзивное право на торговлю аккумуляторными батареями, которые по своим характеристикам однозначно превосходили все остальные образцы на рынке. На них предоставлялась гарантия без каких-либо оговорок, и замена по гарантии производилась бесплатно. Практика показала, что они работали в два раза дольше, чем аналогичные батареи, продаваемые моими конкурентами.

Я работал с местной военно-морской базой, где использовались тысячи таких аккумуляторных батарей для моторных лодок, кранов, транспортных средств и т.д. Их агент по снабжению попросил меня установить по одной аккумуляторной батарее в каждом из их четырёх подразделений и сказал, что в том случае, если они проработают не менее трёх месяцев, он оформит заказ на 1000 таких батарей. Хотя получение государственного заказа и происходит на конкурсной основе, но в том случае, если бы батареи выдержали испытание (а я знал, что они выдержат), я мог получить более тысячи долларов прибыли.

Когда три месяца истекли, этот агент позвонил мне и сказал, что аккумуляторные батареи отлично работают и не дают никаких сбоев, так что, если я могу подъехать, он хотел бы сделать заказ на тысячу штук, как и обещал.

Как назло, на местном сталепрокатном заводе профсоюз организовал забастовку, и все газеты пестрели сообщениями о ходе пикетирования, переговорах и мелких стычках на этом заводе.

Пока агент ходил в другой офис подписывать бумаги, необходимые для оформления заказа, я читал в местной газете заметки о ходе забастовки. Затем предположив, что раз он является представителем руководящего состава базы, то не одобряет эту акцию рабочих, я приготовился по-настоящему завершить эту сделку.

Как только он вернулся, я начал атаку на профсоюзы и на всё то, что с ними связано.

Он сел и всё это выслушал. Я говорил, что профсоюзы всегда ищут, к чему бы прицепиться, что вся промышленность отдана в их распоряжение и что правительство (я знал, что это наверняка привлечёт его на мою сторону) непременно должно контролировать рабочих, чтобы обеспечить нормальную работу предприятий.

В конце моей пламенной десятиминутной речи о проблемах взаимоотношений между рабочими и работодателями он извинился и сказал: «Позвольте мне проверить, как там бумаги, они уже должны быть готовы».

Через несколько минут он вернулся. «Прошу меня простить, но существует одно небольшое правило, о котором я забыл. Вы знаете, как много ограничений связано с получением государственных заказов. Боюсь, что нам потребуется несколько дней, чтобы завершить эту сделку, но я вам позвоню». Я ушёл с неприятным чувством, но уверенный, что осуществил очень хорошую продажу, особенно после того, как высказал правильное мнение по поводу деятельности профсоюзов.

НЕПРАВИЛЬНАЯ ПОЗИЦИЯ – НЕСОСТОЯВШАЯСЯ ПРОДАЖА

Через несколько дней я получил письмо. Агент по снабжению с большим сожалением сообщал, что по «не зависящим от него обстоятельствам» он не может приобрести у меня аккумуляторные батареи для использования на базе.

Позже я узнал, что база связалась с фабрикой и напрямую заказала аккумуляторные батареи, лишив меня немалых комиссионных. Так как у меня было эксклюзивное право на торговлю этими аккумуляторными батареями, фабрика должна была мне заплатить, но почти 600 долларов уплыли, когда на базе решили купить товар непосредственно у производителя. А я должен был всего лишь предоставить эти батареи и установить.

Позже я узнал, что правительство справляется с ситуациями, когда рабочие выражают недовольство, несколько иначе, чем это делают владельцы частных предприятий.

Поскольку государственным
 служащим не разрешается устраивать забастовки, на этой базе их жалобы рассматривал Совет, который состоял из трёх человек, представляющих интересы рабочих, и трёх человек, представляющих интересы руководства, и возглавлял этот Совет офицер ВМС. Но один из трёх людей, представляющих интересы рабочих, должен был быть выбран из состава руководителей, и угадайте, кто это был? Правильно.

Помните, что меня никто не спрашивал о том, что я думаю. Это было сделано исключительно по моей инициативе, и это было ошибкой. Ошибка заключалась прежде всего в том, что я высказал своё мнение, а не в том, что я оказался не на той стороне.

Никто не спрашивал меня о том, что я думаю по этому поводу, и, вероятно, это никого не волновало, так что если бы я просто держал своё мнение при себе и если бы я проявил неосведомлённость относительно этого вопроса в том случае, если бы меня об этом спросили, у меня не было бы никаких проблем с этой сделкой.

Обсудив гораздо позже эту ситуацию с одним из рабочих дока, я выяснил, что идея купить аккумуляторные батареи напрямую с фабрики принадлежала, по-видимому, начальнику агента по снабжению, а не самому агенту. Но при обсуждении этого вопроса со своим руководителем, он, вероятно, мог бы привести доводы в пользу работы с торговым представителем фирмы, обладающим эксклюзивным правом на ведение действий в данном районе, чего он, очевидно, делать не захотел.

ПРАВИЛЬНАЯ ПОЗИЦИЯ МОЖЕТ ПОМОЧЬ ПРИ ЗАКЛЮЧЕНИИ СДЕЛКИ

Правда и то, что иногда мнение – правильное мнение – может помочь при заключении сделки. Я вспоминаю один случай, когда мы, несколько продавцов, спорили о том, какая форма страхования жизни является самой лучшей. Тим отстаивал мнение, что компании, работающие по принципу взаимного страхования, являются самыми лучшими, потому что держатели страховых полисов одновременно являются и собственниками страховой компании. Он был совершенно убеждён в том, что такая система является наилучшей. Но он умел вовремя остановиться – признак настоящего продавца.

– Мистер Джонс, допустим, вы продаёте страховки как независимый агент. Что лучше: взаимное страхование или акционерное общество? Как это будет с точки зрения человека, покупающего страховку? – Спросил Тим своего клиента, подошедшего во время спора.

– На этот счёт нет никаких сомнений. Выгоды, которые получает член акционерной страховой компании, в любом случае значительно больше, чем у члена компании, работающей по принципу взаимного страхования, и в плане суммы взносов, и в плане случаев, когда выплачивается страховка.

– Вот видите, что я вам говорил? Я был прав. А мистер Джонс у нас занимается страхованием жизни.

– Тим, но ты говорил… – попытался его поправить один из продавцов, но тот уже деловито увлёк клиента в свой офис.

Когда Джонс ушёл, Тим вернулся к нашему спору о страховании.

– Тим, а ты мошенничаешь, – начал тот же самый продавец-новичок. –Ты спорил полчаса, защищая преимущества взаимного страхования, но как только клиент сказал, что акционерные общества лучше, ты согласился с ним. Почему, Тим? Почему же ты в споре не придерживаешься какого-то одного мнения?

Тим подошёл и вытащил из заднего кармана свой бумажник. Он помахал пачкой двадцаток перед носом этого парня и направился в офис, чтобы сдать деньги. Это был предварительный взнос.

– Вот, мой мальчик, то, из-за чего я решил изменить своё мнение, во всяком случае, для мистера Джонса. Надеюсь, ты не ожидал, что я начну с ним спорить? Когда я привёл его в свой офис, он был просто ручной, потому что я обратился к нему как к специалисту, его слово было последним, и я просто согласился с ним. Продажа, сынок, продажа.

Это был тот случай, когда, несмотря на то, что мнение Тима не совпадало с мнением Джонса, оно помогло ему заключить сделку. Но оно помогло ему только потому, что Тим был достаточно умён, чтобы сначала узнать мнение мистера Джонса, а затем согласиться с ним.

В большинстве случаев лучше всего и безопаснее всего держать своё мнение при себе. Поскольку оно может дать противоположный эффект или даже стоить вам продажи, особенно на этапе заключения сделки.

НЕ ВЫХОДИ ЗА НЕГО ЗАМУЖ

Менеджер по продажам рассказал мне одну историю.

Как-то раз двое парней ухаживали за одной девушкой. Она никак не могла сделать выбор, потому что оба были красивые, богатые, умные. Поэтому она устроила им состязание.

Она сказала, что каждому из них даёт час на то, чтобы уговорить её выйти за него замуж, и после этого примет решение.

Первый поклонник целый час рассказывал ей о любовных похождениях своего соперника, о его сумасбродстве и расточительности. Ни слова о себе или о том, что он её любит.

Второй использовал этот час таким образом: он признался своей возлюбленной в том, что ухаживал за многими другими девушками, но ни одна из них не была для него так привлекательна и желанна, как она. Он сказал ей о том, что тратит много денег, и заверил её, что это пустяки по сравнению с тем, сколько он собирается потратить на неё, если она согласиться выйти за него замуж. Он поведал ей о своих неудачах, грехах и сделал предложение, сказав: «Ты и только ты можешь сделать из меня хорошего человека и хорошего мужа, каким я и хочу быть».

«За кого же из них она вышла замуж? Угадайте с трёх попыток. Он ей сказал, что она была самой желанной из всех, кого он встречал. Он сказал, что готов приложить все усилия и потратить все деньги, чтобы только сделать её счастливой, и что она – единственная женщина, которая может помочь ему стать добропорядочным человеком. Всё то, что она хотела слышать!»

Идея понятна. Ваша работа заключается в том, чтобы продавать товар, а не в том, чтобы разбивать в пух и прах конкурентов. Если вы постоянно делаете акцент на недостатках товара или услуги, предоставляемых конкурентом,  результатом будет лишь следующее (и это не принесёт вам ничего, кроме вреда): во-первых, вы сконцентрируете внимание покупателя на товаре (или услуге) конкурента и, во-вторых, не скажете ничего хорошего о вашем товаре.

Если вы будете критиковать своих конкурентов, это может дать противоположный эффект. Человек по своей природе склонен принимать сторону слабого, защищать угнетённого, а именно таким и выглядит ваш конкурент, когда вы в его отсутствие нападаете на него или на его товар и он не может ничего сказать в свою защиту. Вы даже можете подтолкнуть своего клиента к тому, что он захочет собственными глазами увидеть вашего конкурента и его товар. В лучшем случае вы рискуете вызвать охлаждение к себе со стороны клиента.

На следующем оперативном совещании предложите продавцам своей группы разыграть сценки с использованием этих двух способов вести продажу: критикуя конкурентов или рассказывая о достоинствах своего товара, и посмотрите, какой из этих способов годится, а какой создаёт одни только неприятности. Обсудите эти способы и выдвиньте предложения о том, как можно наилучшим образом справиться с проблемой конкуренции.

ЗАКЛЮЧЕНИЕ СДЕЛКИ С ПОЗИЦИИ «РАЗБЕЙ КОНКУРЕНТА»

– Мистер Джонс, если вы готовы заключить эту сделку, вам нужно только подписать вот здесь, и я…

– Я думаю, мне нужно посмотреть на новую модель тракторов, о продаже которой фирма «Перкинс и компания» объявила на этой неделе. Я так понимаю, это довольно хорошие…

– Мистер Джонс, я никоим образом не хочу вам препятствовать, но, откровенно говоря, вы поняли неправильно. (Неправильно!) Конечно, они объявили очень большие скидки, но это единственный способ, с помощью которого этот обманщик Перкинс может продать хоть что-нибудь. Кстати, вам надо поговорить с теми ребятами, которые приходили сюда и рассказывали, что Перкинс нечестным путём вынуждает своих клиентов сделать покупку, а потом, когда этот навязанный покупателю второсортный товар ломается, никто не может даже добиться, чтобы он посмотрел, в чём дело, не говоря уж о том, чтобы вещь была отремонтирована. Позор!

– Второсортный? А я всегда думал, что его товар самый лучший. Удивительно. Говорите, он действительно такой обманщик?

Это всё, что нужно было для того, чтобы как следует разжечь у покупателя интерес к товару Перкинса.

– Сэр, если вы пойдёте к Перкинсу (именно это он и побуждает клиента сделать!), вы совершите самую большую ошибку в своей жизни, и тогда будет слишком поздно и мы не сможем вам помочь. Да, мне тут недавно сказали, что Перкинс и его продавцы… – и так далее и тому подобное, пока клиент не будет сыт по горло всеми этими разговорами.

– Если он действительно такой пройдоха, я думаю, мне стоит прогуляться до его магазина и дать ему шанс «обмануть» меня. Я немного разбираюсь в таких вещах и добьюсь цены, которую хочу, а в придачу заставлю его сделать всё, что необходимо по условиям сделки. Увидимся, сынок.

– Мистер Джонс! Мистер Джонс?.. 

Он ушёл прямо к Перкинсу. Когда Перкинс услышит, что другой продавец разносит его и его товар в пух и прах, он наверняка осуществит эту продажу просто ради того, чтобы преподать тому продавцу хороший урок, даже если ему придётся отдать этот трактор Джонсу даром.

Как это звучит?

СОГЛАСЕН С ВАШИМ НЕСОГЛАСИЕМ

– Мистер Джонс, это тот трактор, который вам нужен, поставьте на этой строчке свою подпись, а я пока оформлю все остальные бумаги.

– Ну, прежде чем принять окончательное решение, я хотел бы сначала посмотреть, что предлагает «Перкинс и компания». Как я понял, у них на этой неделе распродажа тракторов, так что, наверное, мне стоит…

– Мистер Джонс, товары марки «Бренсон» очень хороши. Перкинс выпускает надёжное оборудование, он – честный, ответственный бизнесмен. Но у него нет модели «Супермощь», которая по результатам опросов потребителей всей страны является сейчас моделью номер один. Действительно, на этой неделе у Перкинса распродажа, но фирма «Перкинс и Компания» не предоставляет сервисного и ремонтного обслуживания в полевых условиях, которое предлагаем мы. Я не пытаюсь критиковать Перкинса и его товар, но вы когда-нибудь слышали, чтобы он бесплатно отремонтировал какую-либо из своих машин? Мистер Джонс, когда придёт время жатвы, вам будут нужны ваши трактора. Вы не сможете рассчитывать на его помощь, если какой-либо из купленных у него тракторов сломается. А мы предоставим вам помощь, как только вы позвоните. Итак, подписывайте вот здесь, а я оформлю…

– Модель номер один в рейтинге по всем журналам, да? Даже не знал, что существует такой рейтинг, не говоря уж о том, что «Супермощь» на первом месте. Приятно слышать. Всегда хотел иметь дело с самым лучшим товаром. Передайте мне ручку, и давайте закончим с этим.

НЕ КРИТИКУЙТЕ ТОВАР КОНКУРЕНТА, ПРОДАВАЙТЕ СВОЙ

Второму продавцу удалось осуществить продажу по двум причинам: он не пытался убедить клиента в том, что у конкурента дрянной товар, и не тратил время на критику другого дилера.

На что он действительно тратил своё время, так это на то, чтобы продать свой товар, используя факты и весомые аргументы. Мимоходом он даже признал, что тракторы «Бренсон» – «хорошие» (деликатно демонстрируя, что суждение клиента является верным) и что их продавец – честный и порядочный человек.

Но даже когда он признавал достоинства чужого товара, он тут же представлял в выгодном свете свой товар и свою фирму. Трактор, который он продаёт, имеет самый высокий рейтинг, тогда как трактор «Бренсон» – просто «хороший». Перкинс – честный продавец, зато фирма, которую представляет сам продавец, предоставляет бесплатное обслуживание.

Это похоже на тот случай, когда девушка решала, за кого ей выйти замуж, – там один молодой человек «продавал» себя, а другой пытался разгромить соперника. Девушка вышла замуж за того, кто продавал ей своё намерение сделать её счастливой, кто уверял её, что она – единственная женщина, которая ему нужна, то есть говорил ей именно то, что она хотела слышать.

Её не интересовала подноготная того человека, её интересовало, что каждый из претендентов мог предложить ей как потенциальный муж.

Продавец тракторов делал то же самое. Он не сосредоточивал свои усилия на том, чтобы принизить своего конкурента, он продавал свой товар и свою компанию, в то же время оставаясь честным по отношению к своему конкуренту.

НЕ РАЗЫГРЫВАЙТЕ ИЗ СЕБЯ НАЧАЛЬНИКА, ЕСЛИ ВЫ ИМ НЕ ЯВЛЯЕТЕСЬ

В любой компании, большой или маленькой, каким бы бизнесом она не занималась, есть правила, которым должны следовать работающие в ней продавцы. В соответствии с этими правилами устанавливаются линии власти – или командные линии, если вам так больше нравится, – и благодаря этим правилам полномочия предоставляются тому, кому они принадлежат.

Если бы каждому продавцу, секретарше или делопроизводителю позволяли принимать решения относительно политики компании и методов её реализации, результатом был бы хаос. У каждого была бы своя идея о том, как лучше всего справиться с возникшей ситуацией, и не было бы никакой политики или схемы действий, которой каждый мог бы следовать.

Мудрый продавец для собственного блага и для блага своей компании изучает политику компании и знает все командные линии. И он никогда не игнорирует эти линии и не изменяет политику компании.

Основная причина, по которой необходимо жёстко следовать политике компании, состоит в том, что в этом случае вы не окажетесь в ситуации, когда будете вынуждены давать обещания, которые не сможете выполнить, или принимать решения, которые не входят в вашу компетенцию.

Что может произойти (и обычно происходит), если вы попытаетесь изменить или интерпретировать политику компании?

ПРИСВОЙТЕ СЕБЕ ПОЛНОМОЧИЯ, И ВЫ ПОТЕРЯЕТЕ СДЕЛКУ

Натан занимался продажей страховок, и он был хорошим продавцом. У него был друг, который играл в профессиональной футбольной команде, и, когда этот друг однажды приехал на пару дней домой на Рождество, Натан продал ему полис страхования жизни на значительную сумму.

Хотя никаких ограничений, связанных с футбольными игроками, не существовало, у компании было обязательное условие, согласно которому каждый, кто собирался застраховать свою жизнь, должен был пройти обязательное медицинское обследование, независимо от своего возраста или самочувствия. Натан работал в этой компании много лет и отлично знал об этом условии. Но поскольку его друг через день уезжал, Натан принял в качестве результатов врачебного осмотра письмо от врача футбольной команды, в которой тот играл.

Возвращаясь из дома, друг Натана выехал на встречную полосу, получил лобовой удар, столкнувшись с грузовиком, и погиб. То, что Натан принял письмо от врача команды, автоматически вводило страховку в действие до тех пор, пока компания не одобрит или не отвергнет заявление, поэтому страховая компания была вынуждена выплатить по данному страховому случаю двойную компенсацию в размере 100 000 долларов.

Последующее расследование выявило, что тот человек страдал от хронического расстройства зрения, которое не мешало ему играть в футбол, так как он был защитником, где острота зрения не играет большой роли, но могло послужить причиной автокатастрофы и, вероятно, послужило.

РАСПЛАТА

Натан потерял работу и не смог в свои 54 года найти другое место и заниматься продажами. По последним сведениям, он работает клерком в офисе страховой компании и получает сотню долларов в неделю, выверяя заявления.

Натан изменил политику своей компании и совершил непростительный грех. Он решил сделать так, как он посчитал правильным, а не так, как это делалось на протяжении многих лет. Более того, он нарушил правило и не доложил об этом начальству. Не исключено, что начальство разрешило бы принять письмо от врача в качестве документа и он был бы чист.

ВСЕГДА НАЧАЛЬНИК

Во время продажи всегда никогда не нарушайте субординацию. Ваши начальники стали начальниками благодаря тому, что у них есть особые способности, опыт, у них за плечами годы работы. Даже если вы чувствуете, что начальник не прав, помните старую истину: возможно, начальник не всегда прав, но он всегда начальник. 

Ошибка Натана имела катастрофические последствия, поскольку она была допущена при заключении сделки. В результате Натан потерял больше, чем просто одну продажу. То же можно сказать и о компании, в которой он работал. Натан взял решение вопроса на себя, и он не только проигнорировал начальство, но и пошёл против правил и попытался изменить установленную политику своего агентства.

Если возникают вопросы, касающиеся полномочий или политики, особенно во время заключения сделки, когда всё может зависеть от решения этих вопросов, не рискуйте. Проконсультируйтесь с руководством. В этом случае вы не потеряете продажу, даже если и скажете что-то не то своему клиенту, зато ваши начальники будут довольны. 

ГУБИТЕЛЬНАЯ ТЕНДЕНЦИЯ НАВЯЗЫВАТЬ ТОВАР

Многие продавцы, оказываясь в ситуации, когда продажа идёт легко, совершают серьёзную ошибку. Они навязывают свой товар, потому что клиент слишком доверчив и ему легко продать.

Это не только несправедливо по отношению к покупателю, но и может иметь губительные последствия для продавца и для компании, в которой он работает. Продавец обязан действовать законно и этично и продавать клиенту только тот товар или услугу, которые подходят этому клиенту, и не должен навязывать свой товар, потому что это будет иметь негативные последствия для него же самого. Если продавец знает, что проданный товар вернётся назад к нему или к его компании, то такая продажа вовсе не является продажей. Продажа, которую продавец осуществил исключительно из жадности к деньгам, не является продажей. Продажа при сомнительных обстоятельствах не является продажей. Всё это не продажи, а проблемы. 

БОТИНОК НЕ НА ТУ НОГУ

Дик встретил пожилую женщину, которая вошла в демонстрационный зал и попросила показать ей четырёхдверный седан с автоматической коробкой передач. Другой продавец узнал её и сказал Дику, что она богата, что она вдова и была замужем за человеком, который занимался недвижимостью и владел несколькими многоквартирными домами и множеством домиков, которые сдавал внаём, и он был самым активным в этом городе агентом по сдаче жилья внаём.

Проблема была в том, что четырёхдверного седана с автоматической коробкой передач в тот момент не было. Всё, что у них было, это четырёхдверный четырёхскоростной автомобиль с установленной на полу коробкой передач. Он был заказан по ошибке, и менеджер по продажам назначил за него сто пятьдесят долларов комиссионных.

Дик подвёл свою клиентку к этому автомобилю, показал его и сказал, что поскольку США продолжает оказывать помощь Южной Корее в войне с Северной Корей, то все автомобили с автоматической коробкой передач идут на военные нужды.

Он напомнил ей, что она училась водить на такой же машине, и сказал, что с этим автомобилем у неё будет «меньше проблем, чем с машиной с автоматической коробкой передач, к тому же он стоит на три сотни долларов дешевле».

У Дика язык был хорошо подвешен, и он умел убеждать, так что она поддалась на уговоры купить этот автомобиль. Двое других продавцов не советовали Дику этого делать и напоминали ему, что машины с автоматической коробкой передач уже в пути и прибудут в течение двух-трёх дней. Дик доказывал, что дама делает покупку, находясь в здравом уме, что у неё есть деньги, а кроме того, на следующий день должны были выдавать зарплату и ему нужно было успеть завершить продажу.

Пожилая женщина удалилась, с шумом переключая передачи, а Дик торжествовал, радуясь, что ему так повезло. Через две недели позвонил её адвокат.

СНОВА РАСПЛАТА
В разговоре с менеджером фирмы адвокат признал, что его клиентка была дееспособна, что она сама позволила продать ей этот автомобиль, что у них нет никаких оснований для того, чтобы подавать в суд.

Он сказал, что позвонил просто для того, чтобы зачитать статью, которую собирается поместить на следующей неделе в местной газете и которая уже оплачена. В ней рассказывалось о том, как проходила продажа, и приводились относящиеся к делу факты. Никакой критики в адрес дилера или его продавца, просто факты: продавец сказал женщине, что машины с автоматической коробкой передач идут на военные нужды, что у двигателя повышенная мощность в триста пятьдесят лошадиных сил, а также прочие данные, включая возраст клиентки. Статья была подписана покупательницей, и газета согласилась её напечатать, потому что в ней не было никаких жалоб или критики. Статью должны были напечатать на следующей неделе.

Менеджер не мог допустить, чтобы эта статья появилась в газете, к тому же его совесть не позволила бы ему оставить всё как есть. Он вызвал Дика к себе в офис, спросил, правда ли то, что написано в статье, и узнав, что всё было именно так, уволил его.

Он позвонил адвокату той дамы, сказал, что возьмёт назад автомобиль и предоставит любой другой, какой женщина захочет купить, что он вернёт все деньги, а также выдаст пятьсот долларов в качестве компенсации за причинённое беспокойство, если она поклянётся, что довольна.

Она отказалась от компенсации, сказав, что не желает иметь никаких дел с этим дилером. Она хотела только вернуть себе свои деньги и больше ничего не покупать.

ПОСЛЕДСТВИЯ

Когда машину вернули, у неё были повреждены два крыла, поскольку, по словам этой женщины, ей было тяжело нажимать на педаль тормоза, кроме того, машина прошла более тысячи километров. Женщина сказала, что её племянник использовал автомобиль по её настоянию.

Дилер раздумывал, стоит ли бороться, оценил возможные последствия и вернул деньги. Он получил назад подержанную, повреждённую машину, которая уже стоила ему гораздо больше, чем он надеялся когда-либо за неё выручить. Дик осуществил продажу. Возможно, при заключении этой сделки он работал лучше, чем когда-либо. Но чего он достиг? Он потерял хорошую работу и хорошие комиссионные, и было мало шансов, что какой-нибудь дилер даст ему возможность продавать.

Когда вы заключаете сделку, говорите правду и продавайте вашему клиенту такой товар или такую услугу, которые ему нужны и которые подходят ему больше всего, учитывая те обстоятельства, в которых он находится. В этом случае у вас будет возможность позднее продать ему что-нибудь ещё, и у вас должна появиться возможность продавать его друзьям и родственникам, потому что вы выполнили свою работу честно и правильно.

Существует и другая ловушка, в которую попадают продавцы, навязывая покупателю свой товар, и она не менее опасна.

Когда вы продаёте страховые полисы или заключаете контракты, которые предусматривают ежемесячные выплаты, не вынуждайте клиента брать на себя обязательства выплачивать больше, чем он в состоянии платить. Может быть, в вашем кошельке в тот момент и появится больше денег, но вы заработаете репутацию человека, чьи сделки создают проблемы, когда дело доходит до сбора денег, или аннулируются, и вскоре у вас будут неприятности.

КРАТКИЙ ОБЗОР ТОГО, ЧЕГО ВЫ НЕ ДОЛЖНЫ ДЕЛАТЬ

Чтобы эффективно заключить сделку, которая останется в силе и не будет создавать неприятностей, помните о том, чего нельзя делать: вы не должны спорить со своим клиентом, навязывать ему своё мнение и критиковать, вы не должны критиковать своих конкурентов, вы не должны присваивать себе полномочия начальника и нарушать субординацию, вы не должны навязывать покупателю товар или условия финансовых выплат и, что важнее всего, вы не должны поддаваться искушению нарушить одно из этих пяти «НЕ», полагая, что «из-за одного раза ничего не случится» или что «это не распространяется на данный случай».

Это первый шаг к тому, чтобы начать вести себя немного нечестно, и постепенно вы перестанете быть продавцом, хорошо заключающим сделки.

Человек, который не может видеть дальше своего носа, который думает только о том, как продать сегодня, заключить сделку сейчас, проигнорирует эти полезные предложения – хотя он не пропустит изложенные ранее обязательные условия для заключения сделки – и будет продолжать в том же духе.

Потом, в один прекрасный день, он посмотрит вокруг и обнаружит, что остался один, что ему не на кого положиться, что он может рассчитывать только на самого себя и доверие к нему со стороны его компании подорвано, а это для него хуже всего.

ГЛАВА 9: ЧЕТЫРЕ ОСНОВНЫХ ТИПА ПОКУПАТЕЛЕЙ: КАК ЗАКЛЮЧАТЬ С НИМИ СДЕЛКИ ТАКИМ ОБРАЗОМ, ЧТОБЫ ОНИ ОСТАВАЛИСЬ В СИЛЕ

Многие продавцы по привычке классифицируют покупателей по типам личности и (или) по степени сопротивления заключению сделки, по прочности «кирпичной стены».

Всё это хорошо, но есть более простой и эффективный метод, позволяющий распределить покупателей по группам, что упростит процедуру продажи и сгладит все трудные моменты при заключении сделки, а также даст возможность предоставлять услуги большему числу клиентов, причём так, чтобы они были довольны.

Большинство продавцов, которым я предлагал попробовать эту систему, как новички, так и ветераны, поначалу относились к этой идее весьма скептически. Они считали, что подобная систематизация является слишком обобщённой, что нельзя разделять потенциальных покупателей на такие общие категории.

Затем, когда они применяли этот подход, они понимали, что он вполне соответствует своему назначению. Он необходим для заключения эффективной, долговременной сделки по технологии высшей лиги с минимальными затратами времени и минимальными усилиями со стороны продавца.

КЛЮЧ

Ключ к распределению потенциальных покупателей по группам содержится в двух словах: обстоятельства и доверие.

Возьмите лист бумаги и запишите 25 типов покупателей: женатые каменщики, одинокие школьные учителя, женатые адвокаты, разведённые водители грузовиков и так далее.

На первый взгляд будет казаться, что большинство из этих 25 типов относятся к разным категориям, но на самом деле любой из этих типов можно со всеми основаниями отнести к одной из четырех категорий.

ЧЕТЫРЕ ГРУППЫ

В общем, в вашем списке из 25 типов покупателей снова и снова будут появляться профессионал, семьянин, индивидуум и одинокая женщина, и каждого покупателя можно отнести к одной из этих четырех групп. Чтобы заключить долговременную и надёжную сделку, важно отнести человека к одной из этих групп, учитывая конкретные обстоятельства. Это половина дела.

Вторая половина – завоевать доверие, что совершенно необходимо для успешного заключения сделки. Все мы знаем, насколько важно доверие покупателя к продавцу, особенно когда заключается какая-то важная сделка.

Поэтому развёрнутая основная формула успешной продажи при использовании подхода «Завоюйте клиента сразу же, как он пришёл» такова: отнесите клиента к той группе, к которой он принадлежит, и следуйте правилам работы с представителями этой группы, чтобы завоевать его доверие.

ПРОДАЖА ПОКУПАТЕЛЮ-ПРОФЕССИОНАЛУ

Что вы знаете о людях, которые зарабатывают на жизнь тем, что покупают, точно так же как вы зарабатываете на жизнь тем, что продаёте? Эти люди знают все трюки, которые могут заставить вас сбавить цену или изменить сроки поставки, которые знают, как сыграть на вашей борьбе с конкурентами, которые используют каждую вашу ошибку, чтобы заставить вас попотеть, чтобы заставить вас запаниковать и согласиться на продажу себе в убыток или пообещать такие сроки поставки, что вы не получите никакой прибыли.

Ключ к тому, чтобы завоевать доверие такого клиента, – это быть подготовленным. Не будьте наивны и не надейтесь, что вы просто придёте, покажете профессионалу несколько статистик, говорящих о том, что у вас хороший товар, и предложите ему заключить сделку.

Не допускайте ошибки и не думайте, что если вы поужинаете с клиентом или пригласите его на вечер, то это обеспечит вам заказ. Он съест ваш ужин и выпьет виски в вашей компании, а потом сделает заказ у человека, который продемонстрировал то, что ему нужно было увидеть, который доказал, что предлагаемые им грузовики действительно могут возить грузы или что его завод может произвести сталь или бетон вовремя и в достаточном количестве.

ПРОДАВАЙТЕ ЕМУ, ИСПОЛЬЗУЯ ФАКТЫ

Этому покупателю нужно, чтобы ему показали, и он будет этого требовать. Он покупает не обивочный материал, шашлыки или страховку, предусматривающую возмещение в двойном размере. Он покупает факты и только факты.

Он знает, что вы можете представить любые статистики и что вы можете завалить его ими. Он хочет видеть сам, его слишком часто в чём-то уверяли.

Покупатель-профессионал знает все уловки, помогающие при покупке. Однако уловки, используемые при продаже, он знает ещё лучше. Почти наверняка он сам – бывший продавец или, по меньшей мере, имел дело с лучшими продавцами. Он знает, что приносит большую пользу своей компании. А если бы руководители его компании думали иначе, он бы не был агентом по снабжению.

Единственное, что отличает его от других клиентов, это его осведомленность в том, что касается продажи и покупки. Используйте это, когда имеете дело с таким покупателем. Продавайте ему факты, твёрдые цены и, по возможности, демонстрацию товара или услуги.

Расхваливание товара, к месту вставленная фраза, подход «Мне нравится ваш галстук» оставят его совершенно безучастным. Его время очень ценно для него и для его компании, и он хочет, чтобы вы потратили это время на продажу своего товара или услуги, а не на лесть и заискивание перед ним.

ЗНАЙТЕ СВОЁ ДЕЛО

Говорите с покупателем-профессионалом прямо, серьёзно и по существу, используя подход «Знаю, о чём вы говорите», и вы заключите сделку.

– Здравствуйте, мистер Грегг. Меня зовут Джо Перри, я представляю сталелитейную компанию «Амальгама». Мистер Грегг, моя фирма хотела бы обсудить с вами вопрос, касающийся стали для офисного здания «Акме». Поскольку мы тоже принимали участие в торгах, мы знаем, что ваши люди сделали заявку на приобретение стали по очень низкой цене.

– Да, это так. Что ж, раз вы тоже принимали участие в торгах, мы, вероятно, допустили ошибку, выставив слишком низкую цену. Не понимаю, как они могут рассчитывать, что мне удастся купить сталь…

БУДЬТЕ НА ОДИН ШАГ ВПЕРЕДИ 

– Да, сэр. Я понимаю, что вы имеете в виду. И именно по этому вопросу я хочу с вами переговорить. Видите ли, в моей компании сформированы команды продавцов и инженеров, которые работают по таким заявкам от начала и до конца. Кроме того, даже когда мы не получаем заказ на наших условиях, наши продавцы знают все условия и требования, и мы можем поставить сталь по минимальной цене.

– Ваша фирма расположена в Сент-Луисе, так?

– Да, сэр. Но 70 процентов этой стали уже здесь на складе, в пяти милях от того места, где мы находимся, мы доставили её на тот случай, если бы мы получили заказ. А поскольку мы не получили заказ на наших условиях, мы можем предоставить сталь тому, кто запрашивал товар по низкой цене.

– Отличная идея, это вы сами придумали, Перри?

ПРОВОДИТЕ ПРЕДВАРИТЕЛЬНУЮ РАБОТУ

– Нет, сэр, это была не моя идея, но разрешите мне показать, в чём дело. Видите, вот здесь, где они описывают двутавровые опорные балки из десятидюймовой стали? Это более 95 тонн, мистер Грегг. Мы предлагаем использовать вместо этих балок стальные углы, специально приваренные друг к другу спинка к спинке, между прочим, они на 13 процентов дешевле, я думаю, мы договоримся с вами по поводу этой работы. Речь идёт о достаточно большой сумме денег, мистер Грегг, а всю работу по сварке вполне может выполнить даже ученик сварщика при помощи очень простых…

– Вы говорите, что это на 13 процентов дешевле, я вас правильно понял, Джо? А ведь это может быть очень хорошей экономией… мы уже срезали смету на этот заказ… покажите-ка мне эту спецификацию… да, это возможно. Вы сказали, это предложение уже одобрено? Я думаю, мне надо показать…

Этот продавец получил большой заказ, потому что провёл предварительную работу. Он знал эту область бизнеса, и он тщательно изучил тот проект, для которого агент по снабжению собирался приобрести партию стали. В результате он мог обсудить спецификацию и показать агенту, где можно реально сэкономить. Проделав предварительную работу, он заключил сделку и выиграл массу свободного времени.

ПРОДАВАЙТЕ ВНОВЬ ПРИШЕДШЕМУ

Если бы в данном случае агент по снабжению вызвал для консультации инженера, продавец немедленно переключил бы своё внимание на него, поскольку именно ему придётся работать со сталью. Сделав его своим союзником, продавец значительно упростил бы свою задачу.

– Мистер Спел, я нарисовал несколько простых балок, чтобы продемонстрировать вам нашу идею. В отличие от меня, вы инженер. Как я уже говорил здесь мистеру Греггу, эти балки можно сварить из стальных углов, спинка к спинке. С учётом времени, необходимого для сварки, работы и расходных материалов, общая стоимость несущих конструкций будет на 13 процентов меньше. Такие балки будут легче и в то же время на 7 процентов прочнее. Порадуем инспекторов, мистер Спел?

– Грегг, в этом что-то есть. Честно говоря, я тоже прикидывал, как бы нам сделать что-нибудь подобное…

Когда при заключении сделки, кроме агента по снабжению, присутствует кто-то ещё – другой агент или человек, чьё мнение может повлиять на исход дела, как в приведённом выше примере, – уделите больше внимания разговору с вновь пришедшим, при условии, что вы уже убедили одного или нескольких из своих покупателей. В двух словах обрисуйте ему, что именно вы продаёте, привлеките его на свою сторону, и всё пройдёт без сучка и задоринки.

То, как нужно продавать профессионалу, можно свести к одному правилу: помните, что он – покупатель-профессионал. Возможно, он раньше был продавцом, и не исключено, что хорошим продавцом, знающим все профессиональные уловки.

Вы должны исходить из предположения, что он знает своё дело. Он знает, что нужно его компании. И он знает, как этого добиться. Ему нужны факты, демонстрации и доказательства того, что ваш товар или услуга – самые лучшие и что он может их купить по минимальной цене.

Работая с таким покупателем, вы не сможете воспользоваться при продаже большей частью своих уловок. Факты, демонстрации, убедительный разговор помогут добиться нужного результата. Ложь, полуправда и пустые обещания ни к чему вас не приведут.

ПРОДАЖА ИНДИВИДУУМУ

Сейчас будет разумно пропустить все остальные возможные типы покупателей и перейти от покупателей-профессионалов к новичкам, молодым людям, с тем чтобы продемонстрировать преимущества того подхода, когда в процессе заключения сделки с каждым покупателем работают с учётом того, к какой группе он принадлежит.

При работе с покупателем-профессионалом вы редко сталкиваетесь с настоящим сопротивлением заключению сделки, так как он уже научился не позволять различным «я хочу» и эмоциям влиять на исход сделки. Он занимается бизнесом и знает, к чему это ведёт. Он покупает то, что нужно ему или его фирме, и только тогда, когда это необходимо.

Можно с уверенностью сказать, что, работая с покупателем-новичком, покупающим свою первую машину, страховку, яхту или дом, вы встретите наибольшее сопротивление заключению сделки.

При его первой встрече с продавцом сопротивления, возможно, и нет, но его родители, жена или девушка, друзья или даже работодатель советуют ему быть осторожным. Все они говорят, что любой продавец постарается на нём нажиться. Они советуют ему обойти все места, где продаётся тот товар, который он ищет. Они советуют ему выяснить все цены, условия кредита, ознакомиться с пунктами договора, где говорится о гарантиях, прочитать все строчки, написанные мелким шрифтом, проверить, пойдёт ли продавец на уступки. Они говорят ему об этом так часто, что он уже напуган до полусмерти.

У такого человека кирпичная стена сопротивления заключению сделки возводилась тщательно, кирпичик за кирпичиком, и была крепко сцементирована усилиями его знакомых, имеющих самые добрые намерения. И он ужасно запуган, он ожидает, что первый же встреченный продавец заживо сдерёт с него кожу.

И этот же самый страх, чувство, что вы только и думаете, как бы его обмануть, позволит вам легко осуществить продажу, при условии, что вы будете следовать правилам, применяемым при работе с новичками.

ЗАВОЮЙТЕ ЕГО ДОВЕРИЕ

Его страх, его кирпичная стена уже показали, что вы должны сделать, – вы должны завоевать его доверие. Продемонстрируйте ему, что все его страхи совершенно безосновательны и что все советы, которые ему давали, – неверные. После того как вы это сделаете (а это не так просто, как может показаться), вам уже не составит труда заключить с ним сделку и вы сможете вздохнуть свободно.

Одно предостережение: те самые «не», которые были перечислены в последней главе, применимы в этом случае даже в ещё большей степени. Помните, что этот человек – новичок, зелёный покупатель, который думает, что его хотят ободрать, как липку, и если вы произнесёте хоть одно неверное слово, вы его потеряете.

Кирпичная стена покупателя-новичка может состоять из кирпичей двух видов. Это будет или шумный тип «Вы не сможете меня одурачить, потому что меня предупредили» или клиент «Я собираюсь обойти всё и выяснить каждую деталь, так что у вас не получится меня надуть».

Первый будет склонен говорить громче, чем обычные покупатели. Он даже может вести себя грубо, если не оскорбительно. Его испуг будет проявляться в том, что он будет пытаться изображать из себя крутого парня, который знает всё, как свои пять пальцев.

Его молодость и манера держаться выдадут его с головой, так что пусть это вас не огорчает и не расстраивает. Пусть он хвастается и рассказывает вам о том, как хорошо он информирован, и о том, что он не собирается стать вашей лёгкой добычей. Чем дольше он будет говорить, тем больше он расслабится и тем больше начнёт сомневаться в том, что покупка необходимой для него вещи может причинить ему какой-то вред. Особенно если вы будете спокойны, будете легко с ним соглашаться и не станете подталкивать его к заключению сделки.

ОТОЖДЕСТВЛЯЙТЕ

Как только вы позволите ему до некоторой степени выпустить пар (на что может уйти достаточно много времени, но это окупится с лихвой), начните отождествлять себя с ним. Это действие является самым важным в устранении той кирпичной стены, которой он себя окружил. Если вы отождествляете себя с ним или, наоборот, если вы позволяете ему отождествлять себя с вами, вы очень быстро завоюете его доверие.

Предположим, вам лет 40–50, а ему 18–28. Есть такая область, в которой вы можете отождествлять себя с ним. Вам столько же лет, сколько и его отцу, или около того.

Выясните, какие у него взаимоотношения с отцом или, если отца нет в живых, кто для него олицетворяет «образ отца». Это может быть дядя, начальник или просто друг семьи, но обычно это человек, который старше его по возрасту, которому он верит и которого он уважает.

Выяснив, кто этот человек и какие у него взаимоотношения с вашим клиентом, начните отождествлять себя с этим человеком. Иногда ваш клиент, бравируя, может, сам того не осознавая, дать вам подсказку: «Мой отец сказал мне, как обращаться с продавцами» или «Мой начальник мне рассказывал, как эти ребята продают машины». Он не упомянул бы этого человека, если бы не доверял ему и не обращал внимания на его советы.

Как только вы узнали, кто этот человек, подробно выясните, что за совет он дал. Что он сказал? Каково мнение этого человека? На что он посоветовал клиенту обратить внимание? Затем просто согласитесь с этим советчиком и подтвердите, что он дал совершенно правильный совет, что это был самый лучший совет, который можно было дать.

– И дядя Фред сказал, что мне надо рассмотреть возможность заняться в основном сберегательными банками и займами. Учитывая то, как эта область сейчас развивается, я не смогу ошибиться…

– Мистер Бэйли. (Не называйте его Томми, если только он не попросил вас об этом. Страх большинства молодых покупателей, их сопротивление заключению сделки, возникает из-за их молодости и неопытности, а если вы становитесь слишком фамильярным, это только ещё больше подчеркивает то, что он сильнее всего пытается скрыть.) Ваш дядя говорит очень разумные вещи. Вам повезло, что у вас есть такой мудрый советчик. Он сейчас работает, или на пенсии, или?..

– Он полковник военно-воздушных сил, и у него есть программа вложений, в соответствии с которой он начал действовать, когда ему было столько же лет, сколько мне сейчас. Он знает, как покупать, знает, как получить надёжный пакет ценных бумаг. Он также знает, как удержаться и не забирать…

– Я уверен, что он всё это знает, и, как я уже сказал, вам очень повезло. Я думаю, нам лучше вернуться к тому, о чём он вам рассказывал относительно работы с займами и сберегательными банками. Я хочу убедиться, что вы правильно поняли то, о чём он говорил. Уверен, что он показал вам вот это…

– Надо же, вы знаете, это именно то, о чём мне говорил дядя Фред. Он говорил, что я должен вложить около 40% наследства, оставленного отцом, в… кстати, ваша компания была одной из тех, к кому он посоветовал обратиться. Мне стало теперь гораздо легче. Вы – человек, который думает так же, как мой дядя, а мой дядя сделал очень удачный выбор и был доволен своей программой на протяжении стольких лет…

Бравада и страх быстро испарились, потому что продавец отождествил себя с советчиком своего клиента, его дядей, многое о нём узнал, для того чтобы понять, какое у него отношение к инвестициям и какой у него опыт в этой области. Очень скоро продавец завоюет доверие клиента, которое необходимо для того, чтобы разбить кирпичную стену и приступить к продаже пакета ценных бумаг.

ТИХИЙ СДЕРЖАННЫЙ ПОКУПАТЕЛЬ «ПОКАЖИТЕ МНЕ»

У этого человека обычно нет советчика, которому он мог бы доверять, поэтому из страха совершить ошибку он сдерживает себя и тщательно подбирает каждое слово и проверяет каждую деталь.

Для того чтобы удостовериться в правильности своих действий, вам нужно спросить клиента, есть ли у него человек, к которому он мог бы обратиться за советом. Это можно сделать самыми разными способами, но проще всего будет задать прямой вопрос: 

– Мистер Бейли, к кому вы обращаетесь за советом по таким важным вопросам, как этот?

– Ну, по правде говоря, у меня нет никого, кто мог бы мне советовать. Конечно, есть мать, но она ничего не понимает в инвестициях. На самом деле эти деньги – наследство, которое осталось нам обоим после смерти отца, и она рассчитывает на меня в этом вопросе…

– Какое совпадение! Мой брат умер около трёх месяцев назад. У него остались жена и дочь примерно вашего возраста. У брата было несколько тысяч в страховках и на счетах, и они попросили меня составить для них программу вложений.

ЗАПОЛНЯЙТЕ ПУСТОТУ

– Честно говоря, я сначала не хотел за это браться. Понимаете, они же мои родственники. Но потом я сказал себе: «Если я не могу для них этого сделать, если я не могу выбрать для них самое лучшее, тогда на что я вообще гожусь? Если я составляю программы каждый день для совершенно посторонних людей, а потом не доверяю себе, когда дело касается моей собственной семьи, мне нужно просто перестать этим заниматься. Я подготовил для них программу вот по такой схеме… и ещё акции одной надёжной компании, выплачивающей высокие дивиденды… и всё замечательно получилось… итак, мистер Бэйли, вы хотите, чтобы я?..

– Сэр, называйте меня Томми. Ведь вы примерно того же возраста, что и мой отец, и я думаю, нам ещё многое предстоит обсудить…

Работая с молодыми покупателями, завоёвывайте их доверие. Неважно, состоит ли у него стена из «кирпичей-советов» или из «кирпичей-предосторожностей», завоёвывайте его доверие, и продажа пройдёт намного легче.

Кроме того, как только этот человек сделает с вашей помощью удачную покупку, он неминуемо станет «экспертом» и будет направлять своих друзей к вам – человеку, которому он доверяет.

Поскольку он молод, вы ещё очень долго будете иметь с ним дело. А когда он станет старше и его доходы вырастут, вы будете получать больше прибыли от работы с ним. НЕ злоупотребляйте его доверием, которое было завоёвано с таким трудом, и НЕ обманывайте его.

ОПЫТНЫЙ ИНДИВИДУУМ

Вторая часть группы покупателей-индивидуумов – это пожилые, более опытные люди, которые не являются главой семьи, не являются покупателями-профессионалами и которые приобретают товары исключительно для себя.

Если это так, то почему такой покупатель попадает в одну группу с новичком? Потому что хотя он сам по себе и ему ни перед кем не надо отчитываться за свою покупку, всё равно есть кто-то, кого он слушает.

Ещё раз подчеркну, что он делает покупку исключительно для себя и необходимо завоевать только его доверие. Вам не придётся беспокоиться по поводу «Мне необходимо обсудить это с женой» или «Позвольте мне показать эти цифры моим партнёрам», но вам придётся посостязаться с его советчиком.

Нужно иметь в виду, что, для того чтобы завоевать доверие такого покупателя, вам придётся работать ещё усерднее. Он не новичок, не легковерный человек, и продать ему что-либо будет не просто, если только вы не продемонстрируете, что этот товар является для него наилучшим.

Он относится к группе индивидуумов, он принимает свои собственные решения, но он, так же как и новичок, действует в соответствии с чьими-то советами или, по крайней мере, прислушивается к ним. Поэтому главное при работе с этим индивидуумом, как и при работе с новичком, выяснить, кто является его советчиком и каковы его взаимоотношения с вашим клиентом. А затем отождествить себя с этим человеком.

НА САМОМ ДЕЛЕ ЭТО НЕ МОЁ ДЕЛО, НО…

Как-то раз сразу после оперативного совещания Дику пришлось работать с клиентом именно такого типа, который мы обсуждали на этом совещании. Мы говорили о покупателях, которые приводят с собой своих советчиков, чтобы те помогли им сделать покупку, и о том, как лучше всего справляться с такой ситуацией.

Дик был новичком, и я знал, что проблема советчика напугала его, ведь мы как раз говорили о том, что этот всё знающий советчик часто заинтересован только в одном – лишний раз разинуть рот и высмеять продавца.

К несчастью для Дика, у нас не было времени подробно обсудить способ справиться с такой ситуацией. Поэтому, когда выяснилось, что клиент привёл с собой своего начальника, он заволновался.

Но ему повезло: у него уже были некоторые данные о том, как улаживать проблему наличия советчика, и был некоторый опыт в продажах покупателям-индивидуумам, а также в отождествлении себя с клиентом.

Дик позвал меня. Когда я подошёл, советчик постоянно повторял: 

– Это, конечно, не моё дело, Адам, но я думаю, тебе следует сначала всё посмотреть…

Я вошёл в комнату, представился и объяснил, что Дик – новичок, он ещё учится, а в таких случаях мы в течение первых нескольких недель оказываем помощь при продаже.

– Мистер Адамс, вас интересует этот автомобиль с четырёхдверным кузовом, автоматической коробкой передач и небольшим двигателем, так?

– Да, но я думаю, что мистер Пирсон прав. Наверное, мне надо посмотреть товар в других магазинах, прежде чем покупать.

Я повернулся к Пирсону. 

– Мистер Пирсон, судя по тому, что вы говорите, вы разбираетесь в вопросах приобретения, особенно в вопросах приобретения автомобилей, когда человеку приходится тратить много денег и довольно легко допустить ошибку. Мистеру Адамсу очень повезло, что у него есть такой советчик, как вы.

– Ну, это не моё дело, но…

– Что вы, мистер Пирсон. Я говорю серьёзно. Вы знаете эту область и хотите помочь своему… вы просто друзья или… 

– Адамс работает у меня.

– Что ж, тем лучше. Если он доволен вашим отношением к нему как к работнику, то он знает, что вы не обманете его и дадите хороший совет при покупке автомобиля. Итак, мистер Пирсон, что вы думаете о сделке, которую мы предлагаем? Как вам кажется, это честная сделка? И пожалуйста, не говорите, что это не ваше дело, потому что это ваше дело. Ведь у вас есть обязательство перед вашим другом и сотрудником дать ему наилучший совет. Так же как и у нас есть обязательство перед ним и перед вами помочь ему получить за свои деньги товар наилучшего качества.

– Что ж, если вы так всё повернули, я думаю, что если бы вы немного сбавили цену и добавили набор «белобоких» автопокрышек…

Начиная с этого момента продажа в большинстве случаев сводится к тому, чтобы достичь взаимопонимания, подобрать подходящий товар или договориться о цене, и приходит к завершению.

Клиент продемонстрировал, что он обычно следует советам своего начальника, потому что раньше получал от него хорошие, чёткие советы, которые оправдали себя в материальной плане. Это очевидно. Добавьте сюда немного лести, сконцентрируйте внимание на советчике, и продажа пойдёт как по маслу.

Когда же с продавцом общается опытный покупатель-индивидуум, найти того, кого он слушает, даже ещё легче. Хвалите этого человека или отождествляйте себя с ним и смотрите, как выпадают кирпичи из стены, возведённой вашим клиентом. Люди, которые никогда не советуются ни с кем из своего окружения – друзьями, знакомыми, родственниками, – встречаются очень редко. Это просто дело техники – выяснить, кто является советчиком, что он посоветовал, и после этого сконцентрировать своё внимание на том, чтобы похвалить его или отождествить себя с ним. Всё остальное просто.

ПРОДАЖА ОДИНОКОЙ ЖЕНЩИНЕ

Каждый продавец, осознаёт он это или нет, предпочитает определённый тип клиентов, с которыми он постоянно встречается в течение дня. Для меня это женщины, незамужние и сами себя обеспечивающие, независимо от их возраста.

Вы уже заметили, что я выделил их в отдельную группу, и для этого есть причина. Хотя такие женщины и попадают в группу индивидуумов, всё же это совершенно отдельный тип покупателей. К тому же это очень ценные клиенты, хотя многие продавцы избегают работы с ними, что является ошибкой.

Женщина, делающая покупки для того, чтобы порадовать себя или создать дополнительные удобства себе и никому больше, фактически, является единственным потенциальным покупателем, которому продавец реально может продать. Будучи женщиной, она поддаётся на любую уловку, используемую в области продаж, и работа с ней может быть сплошным удовольствием для продавца (конечно, всё зависит от конкретных обстоятельств и её личных особенностей).

Она поддаётся на лесть, не может устоять перед красотой, склонна испытывать сочувствие и редко бывает напористой. У всех женщин есть одна черта, которая действительно играет на руку продавцу. Любая женщина, молодая или старая, замужняя или одинокая, богатая или не очень, редко знает, что ей нужно или чего она хочет.

Продажа женщине может доставлять продавцу наслаждение. Он может делать всё, что захочет. Он может выяснить её потребности и желания и, использовав немного лести здесь, практичный совет там, моментально добиться полного доверия с её стороны.

Мой друг недавно открыл туристическое агентство в большом городе, и он получил огромное множество заказов от молодых работающих девушек.

«Занимаясь этим делом, я встречался с самыми разными типами людей, но больше всего я концентрировал свои усилия на девушках, которые сами себя обеспечивали. Они хотели получить максимум за свои деньги и, если удастся, сэкономить несколько долларов. Всё это я учитывал при работе с ними.

Некоторые хотели посетить великолепные места, где они могли бы встретить молодых людей и повеселиться. Другие, интеллектуалки, интересовались древней историей или искусством, и они подходили к делу так же серьёзно, как если бы речь шла о выборе подходящего холостяка.

Я действительно наслаждался тем, что мог продавать этим женщинам. Я применял все инструменты, какие только используются в продажах, конечно, в подходящий момент, оставаясь при этом честным и предоставляя им возможность получить максимум за свои деньги.

Для меня, особенно в момент непосредственного заключения сделки, это был реальный шанс отточить своё мастерство продаж, потому что, хотя при работе с ними и можно использовать любые уловки, они становятся не очень-то податливы, когда дело доходит до необходимости потратить собственные деньги и две недели времени. Да, они хотят лести. Да, они хотят, чтобы вы были обаятельны. Они хотят, чтобы им пообещали приятное времяпрепровождение.

Но то, что они действительно хотят, так это поверить в то, что я им говорю. Они хотят знать, что я забочусь о них, потому что у них нет мужа, отца или друга, которые могли бы им сказать, что будет для них лучше всего. И в результате всего этого доход от моего предприятия выражался шестизначным числом, а я наслаждался каждой минутой своей работы».

СЕМЬЯНИН

Возможно, самой большой группой среди покупателей являются покупатели, имеющие семью. Семьянин является главой дома и отвечает за каждую крупную покупку.

Конечно, в большинстве случаев он советуется со своей женой, но окончательное решение принимает сам. Он может обсудить с ней размеры новой плиты, или расположение новой сушилки, или тип полиса страхования жизни, который он собирается оформить, но всё равно это только детали. Когда дело доходит до принятия решения, его наверняка будет принимать глава семьи, и именно он будет нести ответственность за любые последствия.

Это не значит, что остальных членов семьи не стоит принимать во внимание. Жена и дети тоже могут сказать своё слово, и, хотя они не принимают решения, несомненно, они оказывают влияние на то, каким оно будет. И  продавец, если только он не является слишком недальновидным, будет пытаться продавать не только отцу, но и всем остальным.

Многие продавцы идут дальше и концентрируют своё внимание на тех членах семьи, для которых данная покупка будет полезнее всего. Например, если говорить о сушилке, то с ней больше всех будет работать хозяйка дома. Поэтому будет полезно особо подчеркнуть удобство загрузки, автоматический переключатель программ и встроенное приспособление для сбора ниток и мелкого мусора. Удобная система оплаты, быстрая доставка, гарантия или страховка в случае поломки – всё это можно оставить главе семьи.

РАЗДЕЛИТЕ СЕМЬЮ

Во многих случаях будет мудро продавать (особенно если в семье есть подростки) новый семейный автомобиль или катер детям, а то, что относится к финансам, а также надёжность и обслуживание – родителям.

В этом случае вы концентрируете свои усилия на одном или нескольких членах семьи, которые с наибольшей вероятностью помогут вам осуществить продажу, с которыми вы можете объединиться, когда придёт время для заключения сделки.

Редко встретишь человека, который сможет устоять перед уговорами пары подростков: «Папа, виниловая обивка и откидные сиденья – это круто» или «Пап, этот мотор – то, что нужно, особенно когда едешь по 18-ой Скоростной».

Что, по вашему мнению, сделает муж, если жена говорит: «Я знаю, что мы не можем позволить себе эту плиту с четырьмя конфорками и вытяжкой, но у неё такая замечательная автоматическая самоочищающаяся духовка… это так практично».

Многие ли смогут сопротивляться, когда жена и дети говорят такие слова? Очень немногие, или ваш опыт сильно отличается от моего. Запомните: человек живёт, работает и борется ради своей семьи. Он делает это для них, чтобы они были счастливы, и он оберегает их счастье, неважно, осознаёт он это или нет.

ПРОДАВАЙТЕ ЧЛЕНУ СЕМЬИ

Один автор, написавший несколько книг по продажам, разделил членов семьи исходя за того, какой «товар» он им продаёт. Он говорил, что мужчине надо продавать страховку, ценные бумаги, лечение и другие вещи такого рода. В большинстве семей именно он обеспечивает семью, а также заботится о сохранности всего имущества, поэтому он подготовлен лучше всего и по различным важным вопросам может сказать больше, чем кто бы то ни было.

Жене надо продавать мебель, бытовые приборы и различные другие товары для дома.

Катер, машину, плавательный бассейн, так называемые «предметы роскоши» надо продавать детям и жене, а дом – всей семье целиком. Продавать предметы роскоши будет гораздо легче, если детям будет продано одно его качество, жене – другое, то, к которому она проявляет больший интерес, чем остальные члены семьи. А главе семьи остаётся только обсудить практические аспекты дела, такие, как источник финансирования и цена.

Мой друг подробно рассказал мне о методе, который он использовал, чтобы продать дом в хорошем районе одной семье, глава которой получил повышение по службе.

Он встретился с этой семьёй в их полностью оплаченном доме, для того чтобы обсудить вопрос о доме побольше. Они хотели что-нибудь в том же районе, ненамного дороже, чем тот дом, в котором они жили. «Я не хотел бы брать на себя какие-либо долговременные обязательства, ведь мне уже 56».

Мой друг сказал им, что он только что получил список новых домов, расположенных в модном жилом массиве в пригороде. Он предположил, что клиента вряд ли заинтересует это предложение, но выразил пожелание, чтобы они посмотрели эти дома на тот случай, если знают кого-то, для кого это было бы интересно. Продавец подождал, пока они сядут к нему в машину, и отвёз их в этот новый район.

Когда они приехали на место, он не стал ничего говорить о цене, системе оплаты или страховке. Он взял 17-летнего сына и показал ему теннисный корт позади дома, а 15-летней дочери показал затейливой формы бассейн и беседку рядом с ним.

Их мать он провёл в дом и показал ей прачечную, кладовки и сверкающую кухню с плитой, вытяжкой и огромным холодильником.

Продавец видел в их старом доме большую коллекцию книг, расставленных по всему дому в шкафах и на полках, поэтому он показал главе семьи уютный кабинет, все стены которого закрывали книжные полки, а из огромного окна открывался вид на каньон.

Каждый раз, когда клиент говорил: «Это действительно замечательно, но для нас это слишком дорого», продавец соглашался и напоминал, что он только хотел, чтобы они посмотрели, просто на тот случай, если…

Затем он привёз их в дом, покупку которого они обсуждали. Это был хороший дом, вполне вписывающийся в их бюджет, хотя и без теннисного корта, который, правда, был в школе, расположенной в двух шагах.

Там не было и плавательного бассейна, но в той же школе неподалеку он был. Там не было туалетной комнаты, холодильника с глубокой заморозкой, и плита была не новой, зато дом располагался близко к школе и автобусной остановке.

КАЖДЫЙ ЧЛЕН СЕМЬИ ПОМОГАЕТ ПРИ ПРОДАЖЕ

Дом был продан всей семье, включая хозяина, и я говорю не о втором варианте. Они увидели то, что хотели, и было очень просто подвести дело к заключению сделки, предположив, что они ничего не потеряют, если сделают оценку старого дома и выяснят, какую цену за него можно запросить.

Все дурные предчувствия и страхи главы семейства развеялись, когда дети начали восторженно кричать по поводу отличного баскетбольного кольца, которое можно будет установить на краю теннисного корта.

Конечно, делу не повредили и рассуждения жены о том, сколько мяса она сможет заморозить. А для самого главы семьи, чувствующего, что он достиг чего-то значительного в жизни, мысль о переезде в привилегированный район, где живут «руководители», была очень приятна.

При продаже семье предметов роскоши оставьте главе семьи финансовые вопросы и технические детали, а всем остальным продавайте то, что им больше всего понравится.

Работая со страховками, вложениями и тому подобными вещами, о которых жена и дети не имеют представления или к которым они не проявляют интереса, сконцентрируйте свои усилия на мужчине и его обязательствах по отношению к семье.

Короче говоря, если вы разделяете семью в соответствии с тем, какие товары или услуги вы им предлагаете, но в то же время объединяете их и не перестаёте подчеркивать тот факт, что они – семья, то вам будет гораздо проще осуществить продажу.

Для всех четырёх типов покупателей остаются неизменными следующие основные правила. Для того чтобы вам было легче осуществить продажу, вы должны завоевать доверие своих клиентов, вы должны отождествить себя с ними и вы должны отнести их к соответствующей группе.

Проанализируйте обстоятельства и отнесите своего клиента к одной из четырёх групп. Затем решите, к какой именно подгруппе он относится. А после этого, действуя в соответствии с правилами, применяемыми при работе с клиентами этого типа, завоюйте его доверие. Сделав это, отождествите себя с ним или с тем человеком, к которому он обращается за советом, и тогда осуществить продажу будет так же легко и просто, как и сказать «Подпишите здесь».

ГЛАВА 10: ПОЗВОЛЬТЕ КЛИЕНТУ ПОРАБОТАТЬ НА ВАС: КАК НАЙТИ КЛИЕНТА ВО ВРЕМЯ ЗАКЛЮЧЕНИЯ СДЕЛКИ

В области продаж есть одно старое правило: вы не осуществите продажу, если не предложите товар.

Это правило можно перефразировать следующим образом: вы не найдёте клиента, если не спросите о нём.

Это было и остаётся ключевым моментом при заключении наиболее удачных и долговременных сделок, свидетелем которых я был. Просто спрашивайте о следующем клиенте при заключении сделки.
НЕУДАЧА

Пятнадцать лет назад Фред, торговавший подержанными автомобилями в моём родном городе, разорился. Он мог бы вам рассказать, что в тот момент он был по уши в долгах и у него на счету не было ни цента, так как кредиторы забрали всё.

У него была жена и двое сыновей, незавершённые выплаты за дом и все остальные счета, которые есть обычно у семейного человека. Но он не упал духом.

Он сел и проанализировал ситуацию, в которой оказался, и он пришёл к выводу, что он – не бизнесмен. Ему трудно было вести собственное дело, потому что у него было слишком много друзей и он был слишком мягкосердечным, чтобы выжить в жёстком мире бизнеса.

Поскольку у него были друзья, а он был хорошим продавцом, он решил продолжать заниматься автомобильным бизнесом в качестве продавца, работающего на кого-то другого. Он также разработал стратегию, которая должна была сделать его одним из лучших продавцов подержанных автомобилей в Соединённых Штатах. Его стратегия казалась поразительно простой. Фред сказал мне, что в ней есть три основных момента, и именно благодаря этим моментам, которые он принимал во внимание при каждом заключении сделки, он и смог достичь всего, что у него есть.

ИНДИВИДУАЛЬНОСТЬ, ПОИСК КЛИЕНТОВ, НАПОМИНАНИЕ

«Два основных момента – это индивидуальность и поиск клиентов. Третий – напоминание о том, что при заключении сделки необходимо прежде всего руководствоваться первыми двумя. Продавец должен отождествлять себя с покупателем и должен спрашивать у него о тех людях, которые могут стать потенциальными покупателями.
Когда я разорился, я решил оставить всё в прошлом и стать лучшим продавцом Соединённых Штатов, и хотя я не могу сказать, что я лучший, но я определённо сказал своё слово в области продаж.

Я понял, что мне, как продавцу, нужно что-то, что заставляло бы людей думать обо мне, когда они готовы купить, и что помогало бы мне находить новых клиентов, пока я жду, когда те, кто меня уже знает, обратятся ко мне снова. Короче говоря, мне нужно как-то напоминать о себе старым клиентам и мне нужно находить новых покупателей.

Мне пришлось потратить немало времени, прежде чем я смог придумать, как этого добиться. Но когда я рассмотрел дело со всех сторон (а мне нужно было какое-нибудь недорогое, простое и надёжное средство), я нашёл решение.

Во-первых – индивидуальность. Я купил десяток котелков в местном магазине мужской одежды и покрасил их в ярко-зелёный цвет. Затем я заказал визитки с названием компании, номером телефона и с призывом: «Позвоните маленькому толстяку в зелёном котелке».

Я носил этот котелок всегда и ношу сейчас, куда бы я ни шёл: на обед, на встречи с клиентами, в парикмахерскую. Ребята, с которыми я работал, говорили, что я в нём и сплю. Конечно, это шутка, но если бы это было нужно для того, чтобы меня запомнили, то я и спал бы в нём.

Конечно, основной целью было то, чтобы люди отождествляли меня с продажей подержанных машин, но также было важно, чтобы они меня помнили и спрашивали «человека в зелёном котелке», то есть меня. Я понял, что большинство людей очень быстро забывают моё имя, что клиенты могут потерять мою визитку, но я был уверен, что они никогда не забудут этот котелок и маленького толстяка, который его носит. И они не забывали».

ПОИСК КЛИЕНТОВ

Давайте на минуту отклонимся от рассказа Фреда и посмотрим, каких успехов он добился. У Фреда дорогой дом, который он давно уже полностью оплатил. Один из его сыновей занимается бизнесом и управляет тремя большими современными магазинами, другой учится в престижном колледже.

У него есть собственность в разных частях города, недавно он продал за кругленькую сумму построенный им многоквартирный дом. А сейчас он обдумывает постройку целого комплекса жилых домов, стоимостью более чем в миллион долларов. И всё это на доход от продажи подержанных машин.

– Фред, ты сказал, что твоя индивидуальность и поиск новых клиентов были ключевыми моментами твоего успеха. Ты рассказал, как ты создал свою индивидуальность, а как насчёт поиска клиентов? Ты отправляешь открытки, обзваниваешь людей, делаешь что-то в этом роде или…

– Ты шутишь? В тот день, когда мне придётся звонить клиентам или отправлять им открытки по почте, я повешу свой котелок на гвоздь и уйду на покой. Нет, мои клиенты появляются при продаже.

– При продаже?

– Именно так. Смотри, я только что заключил сделку, и в этот момент у меня уже есть наилучший будущий покупатель – человек, которому я только что продал. Почему же я должен прекращать работать с ним? Пока он жив, он будет покупать, не так ли? Зачем же мне позволять ему идти куда-то ещё, когда он в следующий раз захочет что-нибудь купить?

– Так что же ты такого делаешь при продаже, для того чтобы он в следующий раз пришёл именно к тебе?

– Для начала я спрашиваю его, доволен ли он той сделкой, которую мы только что заключили, и той машиной, которую я ему продал. Это можно делать не только при продаже товаров, но при продаже страховок, недвижимости, ценных бумаг. Если он говорит, что абсолютно счастлив, – отлично, если нет, я выясняю, что именно его беспокоит и сразу же это устраняю. Я хочу, чтобы он абсолютно искренне сказал мне, что я – хороший человек, который честно вёл с ним дела и помог ему заключить сделку на наилучших условиях.

– А потом?

– Потом я ему говорю, не тратя слишком много слов, но так, чтобы до него дошло, что он мне кое-что должен. Он должен мне имена двух-трёх людей, которые собираются покупать машину или могут захотеть её купить в скором времени.

КЛЮЧ К ПОИСКУ КЛИЕНТОВ

– Я называю это ключевым моментом по следующей причине: если вы просто заставите покупателя это сделать, то он назовёт вам имена нескольких людей, которым не стоит и звонить. Проще взять телефонную книгу. Я доношу до его сознания то, что я ожидаю получить от него имена настоящих клиентов, которые собираются что-то купить, причём в самое ближайшее время. Я не позволяю ему говорить, что он не знает, потому что я доказал на практике множество раз, что на самом деле он знает, неважно, осознаёт он это или нет. Это может быть его сосед, коллега, родственники (вот неисчерпаемый источник клиентов), человек, с которым он пьёт пиво, пастор и так далее. Список бесконечен. Кто-то, кто, по его сведениям, собирается покупать машину, страховку, стиральную машину, дом или что бы там ни было, в течение ближайших 48 часов. Такой человек существует, это абсолютно точно.

– Хорошо. Ты получаешь имена людей, а как ты связываешься с ними? Лично или по телефону?

– Лично. Всегда лично. И именно здесь на первый план выходит индивидуальность. Множество людей спрашивали меня, не чувствую ли я себя глупо, ведь мне уже за 60, а я всегда ношу этот зелёный котелок, куда бы я ни шёл. Но это моя индивидуальность, и я не чувствую себя глупо, особенно когда люди приходят и спрашивают: «Я не помню, как его зовут, но все называют его человеком в зелёном котелке».

– Фред, ты хочешь сказать, что никогда не используешь никаких других способов для поиска клиентов, наподобие того, когда отслеживают объявления о свадьбах или церемониях вручения дипломов выпускникам?

Он рассмеялся. 

– Я, может, и попробую, когда мне будет не хватать клиентов, хотя, судя по моим файлам, клиентуры мне хватит на сотни лет. В любом случае, я собираюсь уйти на пенсию несколько раньше.

ТРИ ОБЯЗАТЕЛЬНЫХ МОМЕНТА

Разговор с Фредом помог мне выявить три момента, касающиеся работы этого преуспевающего продавца: он создавал и поддерживал свою индивидуальность, он получал имена практически всех своих клиентов во время заключения сделки и он лично связывался со своими клиентами, что позволяло ему добиваться продолжительного эффекта, для того чтобы и дальше работать успешно.

Отвращение Фреда к обзваниванию людей по телефонному справочнику и отправке людям открыток по почте вполне обоснованно и понятно, потому что такого рода программа поиска клиентов наугад даже хуже, чем отсутствие какой бы то ни было программы вообще.

Продавцу, который так поступает, лучше пойти в местное кафе и посидеть там, ожидая, когда кто-нибудь подойдёт и что-нибудь у него купит. По крайней мере, в этом случае он сможет хоть как-то контролировать ситуацию. Потому что кто-нибудь, кто знает, что он продавец, может подойти и попросить его продать свой товар.

Гарри продаёт не меньше ботинок, чем любой другой продавец, работающий в компании. Он женат, у него пятеро детей, и, продавая ботинки прямо в своём автомобиле, он зарабатывает вполне приличные деньги. И всё это несмотря на то, что он – инвалид.

«Когда я продаю, одна продажа напрямую ведёт к следующей. Никаких остановок или отклонений – прямо к следующей продаже. Эй, а у меня есть идея по поводу призыва, который можно написать на моей визитке: “Вы – следующий”. Так вот, то, что я сейчас сказал, полная правда».

ЦЕПОЧКА КЛИЕНТОВ

«Мне 62 года, три года назад у меня был инфаркт. Я был обычным дорожным рабочим на химическом предприятии, получал 7500–8000 долларов в год, но мне пришлось уйти на пенсию по состоянию здоровья. Сейчас я работаю три-четыре часа в день, пять дней в неделю и зарабатываю около 12000 долларов в год. Смешно, правда, ведь мне пришлось научиться продавать, когда, казалось бы, уже слишком поздно было чему-то учиться.

Я раскрыл секрет, нашёл волшебные слова “Сезам, откройся”. На сегодняшний день мой рекорд – 56 последовательных продаж, и это ещё не предел, я собираюсь улучшить этот результат. 

“Мистер Джонс, я только что продал вашему другу (брату, зятю, свату, начальнику и так далее) две пары вот таких ботинок (я беру в руку один ботинок и протягиваю ему), и он считает, что вас тоже должна заинтересовать такая покупка.

На этой неделе у нас распродажа, и, если вы сейчас закажете две пары, я могу отдать их вам по очень хорошей цене. Посмотрите, какая отделка, мистер Джонс, и обратите внимание на качество кожи.

Да, между прочим, я продал (опять другу, соседу, знакомому адвокату) несколько пар таких ботинок, и вся его семья сейчас их носит. Они называют меня своим обувным магазином”».

Это бесконечная цепочка, один покупатель направляет его к следующему, и весь фокус заключается в том, что, осуществляя очередную продажу, продавец упоминает двух последних покупателей, с которыми он работал. Новый клиент знает этих двух покупателей, так что Гарри гораздо проще продать свой товар, если он может сказать, что те двое уже покупали что-то у него.

НИКОГДА НЕ ПРЕКРАЩАЙТЕ ПРОДАВАТЬ

Вам нужны доказательства того, насколько Гарри преуспевает? Пока мы говорили, он достал из коробки отличный ботинок и дал его мне. Когда он уехал, у него остался чек и заказ на две пары ботинок, которые будут доставлены ко мне домой.

СЛУЧАЙНОСТЬ ИЛИ ДОКАЗАТЕЛЬСТВО ЭФФЕКТИВНОСТИ?

Пока мы разговаривали с Гарри, он, доставая ботинок из коробки, упомянул, что недавно продал специальные туфли для гольфа Фреду, «человеку в зелёном котелке». Я позвонил Фреду, перед тем как начал писать эту главу. «Я купил обувь у Гарри как-то раз несколько лет назад и с тех пор продолжаю покупать у него».

Фред сказал, что он покупает у него все свои туфли и что ещё несколько его коллег тоже покупают обувь у Гарри.

Гарри использует одну продажу, для того чтобы выстроить мост к следующей, он упоминает о предыдущей продаже, когда начинает следующую и так далее. Это не случайность. Это доказательство эффективности системы поиска клиентов, которую придумал Гарри.

Задайте себе вопрос: сколько последовательных заказов получали вы, обращаясь к своим клиентам с просьбой дать вам информацию о следующем возможном покупателе? Можно задать ещё один вопрос, пока вы раздумываете над первым: ищете ли вы себе клиентов при заключении сделки? Если ответ на первый вопрос «не слишком много», ответ на второй очевиден.

РАСПЛАТА ЗА ОТСУТСТВИЕ ВООБРАЖЕНИЯ

Однажды я обедал со своим другом, менеджером по продажам, когда у нас зашёл разговор о поиске клиентов. Он сказал: 

– Я уволю того продавца, который рассчитывает найти клиентов, обзванивая людей по телефонному справочнику или посылая им открытки.

– Хорошо, если ты говоришь, что уволишь продавца, делающего звонки по справочнику, то в чём же заключается твой секрет? Что ты предлагаешь в качестве наилучшего способа поиска клиентов для своих продавцов?

– У работающего продавца в любой момент должно быть не менее двух клиентов, готовых купить, а если у него дела идут на спад, он может воспользоваться телефоном, но не для того, чтобы звонить по справочнику.

– А как же тогда?

– Я покажу, когда мы вернёмся в мой офис. Я возьму папку одного из моих продавцов, который работает не очень успешно и которого, боюсь, придётся уволить, и покажу, почему он терпит поражение. Он тоже мог бы быть хорошим продавцом, но он постоянно вздыхает, что у него нет клиентов, а я не могу позволить, чтобы мои сотрудники так продавали дома.

Вернувшись в офис, он вытащил папку с данными по последней продаже, которую осуществил этот продавец. Чистая сделка, выполнено всё, что нужно, хорошая прибыль для организации и неплохие комиссионные для него самого.

Мой друг посмотрел в этой папке старый адрес покупателя и нашёл по регистрационному списку городских избирателей адреса тех, кто жил от него поблизости. Затем он нашёл номера телефонов этих людей и взял трубку.

Через десять минут, когда он закончил последний разговор, он сообщил мне, что один из соседей этого клиента разговаривал с его женой, так как они были очень хорошими друзьями, и что этот сосед подумывал купить дом в том же новом районе, куда переехал их друг. Ни один из представителей фирмы с ними не связывался. У продавца были все возможности получить ещё одну продажу непосредственно при заключении сделки. А он её упустил или просто не понял, что следующую продажу чаще всего, если не всегда, можно получить прямо при заключении сделки.

Этот аспект поиска клиентов при заключении сделки является частью того, что связано с индивидуальностью, с личностью человека. Когда вы связываетесь с потенциальным покупателем, вы позволяете ему установить вашу личность, упоминая о вашей недавней сделке с человеком, которого вы оба знаете. А когда вы уходите от клиента, заключив с ним сделку, у вас уже есть одно-два новых имени.

И как вы только что убедились, телефон может оказаться очень полезным, если вы подключите своё воображение и находчивость, а не будете тратить своё время и усилия на то, чтобы просто обзванивать людей по телефонному справочнику.

ИЗВИНИТЕ, Я ОШИБСЯ НОМЕРОМ ИЛИ ПОПАЛ ТУДА, КУДА НУЖНО?

Как-нибудь, когда у вас будет несколько свободных минут, попробуйте при поиске клиентов подход, который называется «Извините, я ошибся номером», но всё равно не звоните при этом наугад по справочнику.

После того как вы продали что-то мистеру Стивенсу, у вас есть его телефон и адрес. Даже если нет, эту информацию достаточно легко найти в местном телефонном справочнике. Потом найдите имена шести его ближайших соседей и позвоните им, одному за другим.

– Здравствуйте, это Гарри Борден из страховой компании. Могу ли я поговорить с мистером Стивенсом? Я забыл узнать у него…

– Простите, но вы набрали неверный номер, это дом Грина.

– Надо же, как это могло получиться! Вы знаете, я работаю над программой страхования для него, понимаете, страхование жизни, всё такое, и я решил поискать его номер в городском адресном справочнике. Вот он, прямо передо мной… Кленовая, 2136… Не пойму, как я мог ошибиться.

– Это Гарольд Грин. Мистер… Как, вы сказали, вас зовут?

– Гарри Борден, мистер Грин. Из страховой компании, расположенной на Валден Авеню…

– Понимаете, это Кленовая, 2137. Джим Стивенс живет через дорогу от меня. Вы сказали, что работаете со страховками? Интересно, он никогда не упоминал о вас. Мы время от времени вместе рыбачим, и он знает, что мне необходимо поговорить с кем-нибудь о…

Конечно, так не будет происходить каждый раз, но я гарантирую, что вы в любом случае получите четырёх очень заинтересованных клиентов и одну продажу на каждые шесть звонков, сделанных таким образом, а это совсем неплохой результат для любого продавца. Между прочим, при таком способе поиска клиентов я никогда не сталкивался с тем, чтобы кто-нибудь срывал на мне злость или грубил, как это иногда случается, если вы звоните по справочнику наугад.

БУДЬТЕ ИЗОБРЕТАТЕЛЬНЫ

Эд был очень смышлёным продавцом мебели. Он был настолько смышлёным, что умудрялся каждый раз доставлять новую тахту, или кофейный столик, или обеденный стол по неверному адресу. Именно так, по неверному адресу. Работало это следующим образом.

Когда он заключал сделку и нужно было доставить мебель покупателю, он следовал на своей машине за грузовиком, везущим мебель, чтобы проконтролировать, что грузчики «доставят товар по нужному адресу». Когда грузовик подъезжал к дому, он просил рабочих (как он говорил, в этом случае помогала долларовая купюра) отнести диван, с которого уже сняли защитную упаковку, к соседней двери или к дому через дорогу и не накрывать его, пока они ждут ответа на звонок.

Когда дверь открывалась, если к тому же в дверях стояла хозяйка дома, что было большой удачей, рабочие действовали так, будто это был тот дом, куда они и должны были доставить диван, и начинали его заносить. В этот момент на сцене появлялся Эд.

Он выходил из машины и «внезапно осознавал», что допустил ошибку, но в то же время объяснял хозяйке, что «в эти праздники была большая распродажа и миссис Перкинс купила у нас этот замечательный диван и так далее, и так далее». Необычно? Рискованно? Чудо? Да, и это действительно позволяет продавать мебель. На самом деле это ещё одна система поиска клиентов при заключении сделки.

Потребовались бы тысячи слов, чтобы описать различные способы поиска клиентов при заключении сделки, которые уже существуют, и ещё больше потребуется, чтобы рассмотреть те, которые ещё нужно испытать.

ДВЕ ОСНОВОПОЛАГАЮЩИХ ИСТИНЫ

Используйте воображение и придумывайте свои методы, но помните, что самый богатый источник поиска клиентов уже обнаружен и что лучше всего это делать сразу же после заключения сделки.

Когда человек осваивает какую-либо профессию, он постигает определённые основные законы этой профессии и использует эти законы каждый раз при выполнении работы. Это те истины, которые играют свою роль в каждом деле, связанном с его профессией, и он следует им всегда.

Профессия продавца, так же как и профессия водопроводчика, имеет свои основные законы, которые вы изучили и всегда применяете при заключении сделок.

Демонстрация покупателю своей индивидуальности говорит сама за себя. Если покупатель вас помнит, вы получаете шанс поработать с ним, если нет – забудьте про это. Если у вас нет пальца на одной руке, покажите руку клиенту, когда будете от него уходить. Если вы – рыжий, обратите на это внимание своего покупателя; если вы самый худший в мире игрок в крикет, отметьте это на своей визитке и рассказывайте об этом всем. Демонстрация клиенту своей индивидуальности – это ваш шанс выжить в мире торговли, где существует жёсткая конкуренция.

А ещё один ваш шанс (и это не менее важно, чем демонстрация покупателю своей индивидуальности), как известно, – это поиск новых клиентов. Не рассылайте почтовые открытки, на тысячу которых вы получите десяток ответов, не хватайтесь за телефонные справочники, не ждите, что покупатель придёт к вам сам. Вместо этого спрашивайте о потенциальных покупателях тогда, когда вы заключаете сделку.

Во время заключения сделки покупатель находится в хорошем расположении духа. Вы только что помогли ему получить то, что он, возможно, хотел приобрести в течение долгого времени. Извлеките из этого пользу, пока он в благодушном настроении.

Возможно, в последние несколько дней или часов он обсуждал эту покупку с другим человеком, и этот человек – ваш лучший кандидат для заключения следующей сделки. Спросите его имя и адрес, а также спросите разрешения упомянуть при разговоре с ним имя вашего клиента. 

СЛАБО?

Предложение и вызов: поднимите записи о последних двадцати продажах, осуществлённых вами. Затем попросите каждого из этих двадцати клиентов, по возможности встретившись с ними лично, назвать имена трёх потенциальных покупателей. Если каждый из них это сделает, то вы получите 60 новых имён. Возможно, не все они захотят назвать вам имена или не все смогут назвать по три имени, поэтому мы можем с уверенностью предположить, что это даст вам 20 имён.

Если умело установить связь с этими потенциальными клиентами, предпочтительно лично, то вы наверняка получите шесть очень заинтересованных клиентов и по меньшей мере три продажи. Попробуйте это. Слабо?

Не забывайте о том, что вы делаете это не в момент заключения сделки, когда для этого существуют наилучшие условия. Так что, получив шесть заинтересованных клиентов и заключив сделки с тремя из них, подумайте, чего вы смогли бы достичь, если бы спросили о потенциальных покупателях непосредственно при продаже.

Применяйте метод поиска клиентов при заключении сделки, и вам никогда не придётся обращаться к вашим файлам в поисках клиентов. Всё ваше время будет занято заключением сделок и работой с новыми клиентами.

ГЛАВА 11: ПЯТЬ ОСНОВНЫХ ПРИНЦИПОВ ТЕХНОЛОГИИ ВЫСШЕЙ ЛИГИ, ПРИМЕНЯЕМЫХ ПРИ РАБОТЕ С БУМАГАМИ: КАК ОНИ МОГУТ ПОМОЧЬ ВАМ ПРИ ЗАКЛЮЧЕНИИ СДЕЛКИ

ФАЙЛЫ ЧИСТОГО ЗОЛОТА 

Тед продавал бытовую технику в местном магазинчике более двадцати лет, причём большую часть этого времени он занимал лидирующую позицию. В магазине работало восемь продавцов, и в соревновании между ними месяц за месяцем он или побеждал, или занимал высокие места.

После ухода на пенсию он организовал так, чтобы место, которое он занимал в фирме, перешло к его сыну, только что закончившему колледж. Все друзья Теда были поражены. Как может Тед заставлять своего сына, имеющего диплом выпускника колледжа, работать за комиссионные, в то время как он мог бы работать на стабильном окладе и получать гораздо больше?

Я хорошо знал Теда и знал его сына ещё с тех пор, когда он под стол пешком ходил. Вскоре после того, как у Гарри прошёл выпускной вечер, я зашёл к ним, чтобы поздравить юношу, но основной причиной моего визита было желание удовлетворить своё любопытство.

Пока мы пили кофе и говорили о пустяках, один вопрос не давал мне покоя. Почему Тед позволил своему сыну работать продавцом бытовой техники, хотя тот только что получил диплом специалиста в области управления бизнесом?

Я не утерпел и напрямую задал Теду вопрос, вертевшийся у каждого на языке. И его ответ во всех отношениях был для меня большим откровением.

«Когда мы с женой выбирали Теду подарок по случаю получения диплома, я хотел, чтобы это было что-то большее, чем просто кольцо с бриллиантом или новая машина, хотя мы могли себе позволить такие подарки. Мы посовещались и пришли к заключению, что самое лучшее, что может сделать Гарри, чтобы подготовить себя к работе по управлению бизнесом, это поработать обычным продавцом в самом низу, там, где находятся истоки бизнеса.

Мы сошлись на том, что наш подарок должен помочь ему стать продавцом, помочь ему начать эту деятельность и самому увидеть, какую огромную роль играют продавцы в любом бизнесе».

САМЫЙ ЛУЧШИЙ ПОДАРОК ВЫПУСКНИКУ

«Гарри, достань наш подарок по случаю получения диплома и покажи его гостю».

Парень встал, пошёл в другую комнату и вернулся с большим металлическим ящиком для папок. Это был один из шести ящиков, которые заполнил его отец за время работы продавцом. 

Гарри открыл его и показал десятки картонных папок, на каждой из которых были аккуратно написаны имя и адрес. А затем он объяснил мне, в чём ценность этого файла, точно так же, как ему объяснил это его отец.

Этот файл, разделённый по буквам алфавита, содержал папки с именами всех покупателей, которым Тед когда-либо что-либо продал, с подробной информацией о покупателе и продаже.

К каждой папке был прикреплён ярлык с указанием величины комиссионных, полученных Тедом от каждой проведённой сделки. Там были продажи на тысячи долларов, и все данные о них были тщательно записаны.

Затем Тед пролистал файл и назвал его потенциальную, или, скажем так, гипотетическую, ценность.

За двадцать лет он осуществил продаж на сумму более чем 2 000 000 долларов и в среднем зарабатывал ежегодно более 15 000 долларов комиссионных. Кроме того, если правильно использовать этот файл в течение следующих пяти лет, он потенциально может принести более 1000 000 долларов валового дохода.

Для того чтобы поощрить сына и показать, что они не пытаются отделаться дешёвым подарком, к каждому указателю буквы родители прикололи стодолларовую бумажку – всего 26 штук.

Гарри был в не меньшем энтузиазме, чем его родители. «Посмотрите на этот файл, сэр. Папа показал мне, что та приятная жизнь, которой мы наслаждались все эти годы, была прямым результатом того, что он постоянно обновлял записи о всех своих продажах и активно с ними работал. Вы посмотрите, здесь можно найти тот год, когда мы купили домик на озере, когда папа купил мне новую машину, когда маме купили норковую шубу. Это всё здесь, в этих записях. Этот файл – настоящая золотая жила, если с ним правильно работать».

Просмотрев эти записи, я понял, в чём секрет успеха Теда. В них содержалось гораздо больше информации, чем просто дата, имя, адрес и номер телефона. Это был файл продаж.

ФАЙЛ ДОЛЖЕН БЫТЬ ПОЛНЫМ

Конечно, на папках были имя, адрес и номер телефона, но кроме этого там были указаны ещё и место работы, профессия клиента, расписание его работы, а также данные о доходах этого человека.

Там также были имена, пол и возраст детей покупателя, вместе с кратким, в одну строчку, описанием каждого.

Была запись о том, когда они купили что-то у Теда, что они оплатили и каким образом. В папке были подколоты копии каждого контракта и заметки о том, как легче всего найти подход к этой паре при продаже. И это ещё не всё.

Вместо сделанной наскоро карточки, в которой бы содержались только самые основные данные, у Теда был полный файл на каждого человека или супружескую пару, которым он когда-либо что-либо продал, со всеми комментариями, которые могли бы напомнить ему о том, как им продавать, когда они снова будут готовы к покупке, и со всеми данными об их друзьях и родственниках.

Гарри взял этот ящик и поставил его в своём офисе в магазине. В течение первых трёх лет он продал больше, чем его отец. Подарок отца и полученное образование принесли свои плоды: Гарри назначили менеджером по продажам с твёрдым окладом.

Одной из его обязанностей было обучать новый персонал, и поэтому я спросил его, что для него является самым важным в плане ведения записей и как он продвигает эту идею своим ученикам. На что он ответил: «Это просто. Надо только не ограничиваться краткими записями о продажах и клиентах. Необходима полная запись обо всех продажах, потому что это самый ценный инструмент продавца. Я просто рассказываю им о том, как мой отец помог мне начать работать.

Это особенно важно делать во время заключения сделки, потому что в этот момент продавец хорошо знает все детали и может сам записать все данные, избегая таким образом необходимости задавать множество вопросов по поводу источников финансирования клиента, количества детей и так далее.

Когда клиент видит, что продавец помнит его и его жену и может спросить между делом: «А как дела у вашего сына, Томми? Он в этом году уже должен пойти в школу, не так ли?» – это очень льстит его самолюбию. А по моему мнению, это как раз то, что нужно: облегчить продажу любым доступным способом. Такая уж игра».

Помните: вам нужно потратить всего лишь несколько лишних минут, чтобы получить все данные, которые в будущем могут быть вам полезны, и будут полезны, если вам представится возможность заключить сделку с его сыном, дочерью или двоюродным братом, которых он упомянул.

В момент заключения сделки существует наилучшая возможность узнать у клиента имена других потенциальных покупателей, поскольку он находится в хорошем расположении духа. И по той же причине этот момент является также самым удобным для того, чтобы выведать у клиента некоторые данные о нём и его семье и занести эти данные в свои файлы.

Расспросите его о работе, о детях и родственниках. Разумеется, значительную часть этой информации, особенно то, что касается его финансового положения, вы выясняете в процессе работы с данным клиентом. Но у вас не всегда есть возможность получить всю нужную вам информацию в достаточном объёме. Если у вас ещё нет каких-то данных, спросите о том, что вас интересует.

ПОСТОЯННО ОБНОВЛЯЙТЕ ФАЙЛ

Основное требование к файлам состоит в том, что они должны отражать текущее положение дел и должны постоянно обновляться. От этого зависит, помогут ли они в работе или будут абсолютно бесполезны. Повторю, что просмотреть файл, добавить в него данные или, в случае необходимости, внести в него исправления можно всего за несколько минут. Кроме того, если продавец хочет, чтобы его файл приносил максимальную пользу, он должен ежедневно добавлять в него имена двух новых потенциальных клиентов.

А теперь вопрос: как вы будете получать данные для обновления файла и где возьмёте эти два новых имени, если не будете осуществлять хотя бы одну продажу в день?

ЧИТАЙТЕ ГАЗЕТЫ

Газеты оказывают большую помощь при обновлении файлов, они также являются источником новых имён для файла потенциальных покупателей.

Во-первых, давайте посмотрим, как газеты могут помочь вам поддерживать файлы в состоянии, соответствующем текущему положению дел. Возьмите обычного человека, который в прошлом был вашим клиентом и имя которого есть в ваших файлах. Всё, что происходит с этим человеком, так или иначе, отражено в газетах. Его дочь объявила о помолвке, и информация об этом появится на страничке светских объявлений. Но если вы хотите, чтобы ваш файл был действительно эффективен и полезен, вам нужно сделать чуть больше, чем просто отметить, что дочь клиента помолвлена.

Когда состоится свадьба, будет создана новая семья, и для вас дверь в этот дом будет приоткрыта, потому что отец невесты был вашим клиентом. Вероятно, его дочь тоже вас помнит.

Все эти данные нужно добавить в файл её отца: имя дочери, вышедшей замуж, день свадьбы, имя человека, за которого она вышла замуж, и, если возможно, их планы – где они собираются жить и так далее.

Если дочь объявила о своей помолвке, это будет напечатано на страничке светских объявлений. Если сын закончил колледж, информация об этом появится в газете, так же как и о том, что он получил право на стипендию, или о том, что он уходит в армию или возвращается из армии.

Давайте возьмём какое-нибудь объявление о помолвке и посмотрим, что с этим можно сделать.

НОВЫЙ ФАЙЛ

Заведите новый файл для только что созданной супружеской пары. Занесите в него их имена, адреса, информацию о том, где работает муж дочери вашего бывшего клиента, а также любые другие данные, которые вы сможете о нём найти.

Доказать, что это дело стоит потраченного на него времени, очень просто. Нужны ли молодоженам товары или услуги, которые вы предлагаете? Уверен, что да, даже если вы продаёте участки на кладбище. 

Как поиск новых клиентов в момент заключения сделки (метод, описанный в предыдущей главе) приводит к увеличению продаж, точно так же и обновление существующего файла и заведение нового даёт совершенно новые возможности.

У вас есть прекрасный повод позвонить отцу девушки и поздравить его. Таким образом вы напомните ему, что вы его не забыли и что вы узнали его имя, когда о нём упоминалось как об отце невесты.

У вас есть возможность спросить, можете ли вы сделать что-нибудь для него, или для его жены, или для новой пары. Можете не сомневаться в том, что новой семье понадобятся бытовые приборы, продукты, одежда и тысяча других вещей, и наверняка что-нибудь из этого вы продаёте.

ИНФОРМАЦИОННЫЕ БЮЛЛЕТЕНИ КОМПАНИИ

Не упускайте из виду публикации, которые информируют о продвижениях по службе, днях рождения или о чём-нибудь ещё, что имеет отношение к вашим клиентам. Они приведут к новым продажам. Периодические издания клубов, публикации компаний, церковные газеты – всё это источники тех бесценных данных, которые впоследствии позволят вам занести в свой архив данные о новых продажах. Даже если через несколько лет ваш файл будет содержать сотни имён, вы обнаружите, что, встречая на страницах газет какие-либо имена, вы способны распознавать в них своих клиентов.

Один очень успешно работающий продавец, с которым я был знаком, вёл сразу два файла. Один – по продажам, которые уже состоялись, и второй – по потенциальным продажам. То, что содержалось в файле состоявшихся продаж, не требует объяснений. А в файле потенциально возможных продаж были имена людей, которых упоминал кто-нибудь из клиентов, и все относящиеся к ним данные.

Например, когда сын какого-либо клиента заканчивал школу, заводился новый файл, отдельный от файла самого клиента. В него тщательно заносились все данные относительно того, когда этот человек пошёл в колледж, когда начал военную службу и так далее.

Такая папка велась до момента первой заключённой с ним сделки, неважно, сколько времени для этого требовалось, даже если до момента первой продажи проходили годы. Но обычно всё происходило довольно быстро, потому что ведение дел с отцом помогает найти «подступ» к сыну. И  сыну, как правило, очень скоро требуется что-либо из услуг, предлагаемых продавцом, а это автоматически переводит его в разряд клиентов, готовых получить товар или услугу.

ЗАПИСЫВАЙТЕ ДАННЫЕ О СЕМЬЕ КЛИЕНТА

Этот человек, агент страховой компании, также хранил записи обо всех близких родственниках клиента, если чувствовал, что это может помочь ему осуществить очередную продажу.

«Я делаю не меньше продаж шуринам и двоюродным братьям моих клиентов, чем их детям и им самим, – сказал он. – Всегда легче вступить в контакт и добиться результата, когда вы можете сослаться на личное знакомство (помните продавца обуви?) и, к примеру, сказать своему новому клиенту: «Позвоните своему дяде Гарри и спросите его обо мне. Я веду его дела в течение уже десяти лет».

Следите за объявлениями в газетах, которые имеют какое-либо отношение к вашим клиентам или могут оказать какое-либо влияние на их жизнь. Не упускайте из виду информацию, которую помещают в своих печатных изданиях компании или церкви, и поддерживайте свои файлы в состоянии, соответствующем текущему положению дел, чтобы у вас всегда были сведения о том, что происходит в семьях ваших клиентов.

ГОСУДАРСТВЕННЫЕ АРХИВЫ – ЭТО «ЗОЛОТАЯ ЖИЛА»

Знакомство с одним газетным репортёром дало мне возможность узнать об одном из наиболее ценных способов поиска информации, о котором я когда-либо слышал.

Я спросил его, как он проверяет данные, когда готовит свои материалы. К примеру, он делал репортаж о состоянии трущоб в нашем городе.

Как он выяснил, кому принадлежат здания? Откуда узнал, что инспектор пытался заставить владельца отремонтировать здание? Как он обнаружил, что владелец являлся неофициальным собственником компании «Эйс Риэлти», пользующейся дурной славой из-за мошенничества с арендной платой?

«Государственные архивы. Очень немногие люди, за исключением адвокатов, полицейских и газетчиков, понимают, что эти архивы являются собственностью людей и никто не имеет права отказать вам, если вы захотите их посмотреть. На самом деле хранители архивов рады тому, что к ним приходят за информацией, их не волнует, почему вас всё это интересует, и обычно они даже оставляют свои дела, чтобы помочь вам найти то, что вы ищете».

Эти слова заставили меня задуматься. Если архивы открыты для доступа (а я думал, что доступ к ним ограничен), не могу ли я найти там полезную информацию, чтобы пополнить мой файл клиентов. И я её нашёл.

ПРОВЕРЯЙТЕ СУДЕБНЫЕ ЗАПИСИ

Официальные записи, которые вы можете найти в здании суда, содержат данные о том, кто является владельцем какой-либо собственности, данные о судебных разбирательствах (иски, решения и т.п.), данные о налогоплательщиках (за какую собственность они платят налоги, какова сумма этих налогов и какова приблизительная стоимость этой собственности), данные о бракосочетаниях и рождениях. Как выяснилось, все данные обо всех интересующих меня людях содержались в файлах, которые хранились в городских или районных управлениях.

В архивах государственной автоинспекции хранятся данные обо всех автомобилях, зарегистрированных в данном районе, включая информацию об изготовителе, годе выпуска и имени владельца. (Это просто золото для тех, кто занимается продажей автомобилей.)

Есть архивы, в которых хранятся записи обо всех сделках, касающихся недвижимости, а в книгах налоговой службы можно найти данные за последние пятьдесят и более лет.

В результате посещения отдела выдачи свидетельств о браке у меня появилась возможность позвонить двум моим бывшим клиентам, один из которых женился сам, а у второго вышла замуж дочь, и продолжить вести с ними дела.

Информация, которую можно найти в телефонных компаниях, отделах водо- и газоснабжения, архивах школ очень полезна для поиска хороших, надёжных клиентов. Сколько времени на это требуется? Очень немного. Один день в месяц, посвящённый работе с архивами, полностью себя окупит.

СКОЛЬКО ЛЕТ ВАШЕЙ КОМПАНИИ?

Есть ещё один отличный источник потенциальных покупателей, который многие продавцы упускают из виду. Некоторые из них не понимают, какую ценность представляет собой эта поистине «золотая жила» для нахождения новых клиентов, другие на этот источник просто не обращают особого внимания, хотя им стоило бы это сделать.

Предположим, ваша компания была создана совсем недавно, скажем, лет десять или двадцать назад. Хотя она по обычным меркам и является молодой компанией, но, независимо от того, какой товар или услугу она предлагает, в её файлах хранится информация об осуществлённых в прошлом продажах, которые могут послужить источником ваших новых продаж.

Общеизвестно, что продавцы не задерживаются долго на одном месте. Некоторые не остаются на старой работе просто потому, что у них не получилось, кто-то уходит на пенсию, кто-то находит лучшую работу, но, пока эти продавцы работают в компании, они продают, и информация об этих продажах хранится в файлах компании.

Когда тот, кто осуществил эти продажи, покидает компанию, у нового продавца, занявшего его место, появляется возможность использовать эту информацию. Если прежний продавец хорошо поработал, когда впервые продал клиенту товар, то у этого клиента осталось достаточно хорошее впечатление и он готов продолжать вести дела с вашей компанией или предложить её услуги своим друзьям или родственникам.

Даже если работа, проделанная прежним продавцом, не была блестящей, всё равно это может послужить для вас источником новых сделок. Если покупатель недоволен своей покупкой или тем, как товар или услуга были предоставлены, вы можете использовать это как повод для того, чтобы возобновить с ним контакты, предложив ему по мере возможности исправить то, что он считает неправильным, и таким образом вы сможете зарекомендовать себя с хорошей стороны.

Если прежний продавец хорошо поработал, тем лучше. Всё, что вам нужно сделать, это связаться с клиентом, сказать ему, что Симс больше не работает в этой компании и что, уходя, он, Симс, попросил вас заботиться о своих бывших клиентах и обеспечивать, чтобы они были счастливы и довольны.

Предположим, вы продаете автомобили. Файлы компании всегда содержат копии заказов и контрактов. Они обычно разложены по годам продажи, так что совсем несложно просмотреть их и отобрать нужную информацию.

Обычно человек меняет свою машину через каждые три или, самое большее, четыре года. Возьмите файлы за последние два года и просмотрите их. Отберите информацию о тех, кто купил дорогие машины, или о тех, кто платил наличными.

Если менеджер компании действительно знал своё дело, на этих бумагах должны быть отмечены возраст покупателя, семейное положение и тому подобная информация, которая может вам помочь, когда вы обратитесь к этому человеку с предложением заключить очередную сделку.

Следует также упомянуть, что, продолжая работать со своими прежними клиентами, вы должны периодически обращаться к архивам компании. Иногда вы можете обнаружить в них то, что забыли или проглядели, и это может оказаться чрезвычайно ценным для вас как для продавца.

Проверяйте файлы компании. Это относится к каждому продавцу, независимо от того, с каким видом товаров или услуг он работает, начиная от товаров долговременного пользования и заканчивая ценными бумагами. Проходит время, и каждый бывший покупатель снова и снова становится потенциальным покупателем. И только от вас зависит, воспользуетесь ли вы этим, прибегнув к такому практически безотказному методу.

БЛОКНОТ

Постоянно обновлять файлы и просматривать архивы компании с целью поиска клиентов – это очень полезные действия, но что же делать с записями о тех клиентах, с которыми ведётся работа в настоящее время? Что сделать, чтобы не забыть ничего относительно тех клиентов, с которыми вы сейчас пытаетесь заключить сделку?

Самый лучший и самый простой способ, который я смог найти, – это большой блокнот с линованной жёлтой бумагой, который стоит около пяти долларов. Если вы хотите, чтобы он прилично выглядел, вложите его в пластиковую папку, тогда он не будет пачкаться и уголки не будут загибаться.

Система, которую я использую, очень проста. Как только я поговорил с потенциальным покупателем, я заношу его имя и адрес в этот блокнот, оставляя место для того, чтобы делать пометки в процессе дальнейшей работы с этим человеком.

Если с ним назначена встреча на следующий день или мне надо ему позвонить, это отмечается в блокноте. Если он собирается прийти ко мне в течение следующих трёх дней, это тоже отмечается. Благодаря этому я не забываю о назначенных встречах (а это – хороший способ потерять продажу) и я постоянно думаю об этом покупателе, прикидывая, как бы мне побыстрее заключить с ним сделку.

Заносите данные по каждой продаже и по каждому клиенту в постоянный файл. Проще записать несколько имён и адресов тех людей, которых вы, возможно, больше никогда не увидите, чем потерять или забыть тех, кому вы можете продать опять.

Спрашивайте о потенциальных покупателях при заключении сделки. Ваш клиент никогда не будет в более благоприятном расположении духа, а у него есть друзья и родственники, которые для вас являются источником возможных продаж. Спрашивайте их имена и адреса при заключении сделки.

Следите за газетами. Это «золотая жила», из которой вы можете черпать информацию о клиентах. И не забывайте следить за любыми доступными архивами. Они тоже могут помочь вам заключить больше сделок.

Помните о том, что необходимо проверять файлы компании, чтобы отслеживать продажи, осуществлённые уже ушедшими из компании людьми. Там же вы можете просмотреть данные по своим продажам и, таким образом, обновить собственные записи, если в них что-то было упущено.

Ведите записи о текущей работе с клиентами и держите их под рукой. Это позволит вам контролировать развитие событий и быть готовым к заключению сделки, когда подойдёт время.

Помните: количество продаж прямо пропорционально количеству ваших попыток заключить сделку, а чудеса происходят благодаря созданию вами своей индивидуальности и поиску клиентов.

ГЛАВА 12: ЗАКЛЮЧЕНИЕ СДЕЛКИ НАЧИНАЕТСЯ С ТОГО МОМЕНТА, КАК ВЫ НАЧАЛИ РАБОТАТЬ С КЛИЕНТОМ:

 КАК ОЦЕНИТЬ ВОЗМОЖНОСТИ ПОТЕНЦИАЛЬНОГО ПОКУПАТЕЛЯ

Есть много важных аспектов, которые напрямую определяют эффективность продаж, осуществляемых по технологии высшей лиги. Все они необходимы и их нужно учитывать при подготовке к заключению сделки, но в продаже есть один этап, который всё-таки является более важным, чем все остальные, и на этом этапе надо работать соответствующим образом, чтобы не пропали даром усилия, затраченные на всё остальное. Этот очень важный этап продажи состоит в том, чтобы оценить возможности потенциального покупателя.

Вы можете предлагать самый лучший товар или услугу, которые только можно купить за деньги, вы можете быть самым лучшим и самым убедительным продавцом в своей фирме и вы можете замечательно заключать сделки, но если вы не умеете правильно оценивать возможности потенциальных покупателей, тогда более половины намечавшихся сделок не будут у вас завершаться подписанием контракта. Вы будете впустую тратить своё время и усилия, пытаясь заключить сделку с клиентом, которому по той или иной причине невозможно продать.

ЭТО БЕССМЫСЛЕННО

Вы наверняка знаете, что нет ничего более трудного, чем объяснить менеджеру, как получилось, что вы потратили целый день, показывая дом стоимостью 25 000 долларов супружеской паре, и только в самом конце дня выяснили, что неделю назад муж потерял работу.

Или вы говорите с молодым парнем, показываете ему лодку или машину, которые ему нравятся, видите банковский чек на тысячу долларов у него в кармане рубашки, тратите четыре часа на демонстрацию и в конце концов он вам говорит: «Отлично, вот эта мне подходит, я поговорю с отцом и попрошу выписать чек. Мне всего 18. Только сейчас он в Калифорнии». А вы с ним находитесь в Нью-Йорке.

Время и опыт – это то, что представляет для вас наибольшую ценность, так что пользуйтесь ими. Используйте своё время рационально, правильно оценивая клиента с самого начала, до того как увязнете во всём этом настолько, что невозможно будет избежать больших временных затрат.

Используйте свой опыт, полученный при заключении других сделок,  чтобы решать проблемы по мере того, как они возникают.

Вы должны оценивать возможности потенциального покупателя. У вас должен быть стопроцентно надёжный способ такой оценки, и вы должны использовать его в отношении каждого клиента. Это позволит вам не терять сделки из-за того, что вы не применили свой метод оценки возможностей клиента, или из-за того, что не заметили какой-то явный признак, указывающий на то, что продажу невозможно осуществить.

До того как мы перейдём к конкретным методам оценки возможностей клиента, давайте рассмотрим несколько примеров того, что может случиться, если вы не применяете их или не доводите это действие до конца.

ВЫ НЕ МОЖЕТЕ ОЦЕНИТЬ ВОЗМОЖНОСТИ КЛИЕНТА, СИДЯ НА МЕСТЕ

Было раннее субботнее утро. Мы сидели в демонстрационном зале, некоторые из нас читали газеты, другие пили кофе.

Мы продавали новые и подержанные автомобили, нас в штате было десять человек, и все мы находились в равных условиях. Не было никаких выходных или посменной работы. Работали в зале с восьми до семи, шесть дней в неделю.

Молодой парень, подросток, бродил вокруг подержанных автомобилей и присматривался. Луи, продавец, который прежде занимался страхованием и лишь недавно пришёл работать к нам, спросил меня, не хочу ли я им заняться.

Я оглянулся, увидел ребёнка, фыркнул что-то вроде: «А зачем?» – и вернулся к своей газете.

Луи медленно встал, усмехнулся и со словами: «Ну, возможно, я смогу поупражняться на нём в своей технике продаж», – пошёл в зал.

Через пятнадцать минут мальчик выбрал машину, позвонил своему отцу, местному доктору, и вместе с Луи они поехали в офис отца, чтобы тот одобрил выбор сына и выписал чек.

Очень скоро после того, как я получил этот урок по оценке возможностей клиента, подобная ситуация повторилась снова, но только в этот раз я сам участвовал в заключении сделки.

Однажды утром ко мне попал один молодой клиент. Я очень тщательно оценивал его возможности как потенциального покупателя, прежде чем позволить себе потратить на него своё время или, что ещё хуже, упустить его.

Вообразите мое состояние, когда я, спросив его, где он работает, узнал, что он только в прошлый понедельник устроился на работу в одну строительную компанию. А когда я спросил его, где и сколько времени он работал до этого, он просто сразил меня своим ответом.

– Бесполезно скрывать или водить вас за нос. Последние 30 месяцев я находился в заключении за взлом дома. Но сейчас я чист и собираюсь вести честный образ жизни. Мне нужен автомобиль, чтобы ездить на работу и с работы, и, если я смогу его получить, всё будет отлично.

– Ты был в… в тюрьме? 30 месяцев? И ты хочешь купить автомобиль? Извини, но… подожди-ка. Посмотрим, что мы можем сделать. Проходи в мой офис.

Я поклялся себе, что не упущу ещё одну сделку просто потому, что не выяснил вовремя все обстоятельства. И я вовремя напомнил себе об этом.

Каждый, кто слышал историю этого парня, даже учитывая то, что у него было в наличии 40% полной стоимости машины, презрительно фыркал и интересовался, не сошёл ли я с ума, начав такое дело с человеком, только что вышедшим из тюрьмы. Так реагировали все. Ну, если быть точным, все, кроме одного.

Я позвонил одному своему знакомому, работавшему в сфере финансов, и попросил его, прежде чем он примет окончательное решение по этому делу, поговорить с парнем и посмотреть, можно ли дать ему шанс.

В конце концов парень приобрёл автомобиль, строительная компания имеет самого лучшего управляющего, которого она только могла пожелать, а мой друг может получить любой кредит, какой захочет, потому что за десять лет не просрочил ни одного платежа.

ШЕСТЬ ОСНОВНЫХ ВОПРОСОВ, КОТОРЫЕ ПОЗВОЛЯЮТ ПРАВИЛЬНО ОЦЕНИТЬ ВОЗМОЖНОСТИ ПОТЕНЦИАЛЬНОГО ПОКУПАТЕЛЯ

Учитывая то, что вы не можете оценить возможности потенциального покупателя, не поговорив с ним, и что вы должны оценить их, иначе возможная сделка будет потеряна, какой же способ оценки возможностей клиента будет наилучшим?

Задайте шесть основных вопросов, и, получив ответы на эти вопросы и используя свой опыт работы в качестве продавца, вы сможете определить, является ли ваш клиент потенциальным покупателем «сейчас», или потенциальным покупателем «позже», или потенциальным покупателем «никогда». Вы работаете над заключением сделки с первым, относительно второго заносите данные в файл и поддерживаете с ним контакт, и отбрасываете последнего.

Вот эти вопросы:

1. Где он (она) работает и как долго?

2. Какие обязанности он там выполняет?

3. Где он живет и как долго? (Обстоятельства: живёт в собственном доме, снимает и т.д.)

4. Семейное положение? Дети?

5. Для кого он хочет купить (автомобиль, яхту, страховку, мебель и т.д.)?

6. Внешний вид. (Физическое состояние, речь, манеры, отношение.)

Каждый вопрос, заданный надлежащим образом, позволит вам получить очень много ценной информации. Рассмотрев каждый из них по отдельности, вы научитесь оценивать ответы клиента с точки зрения возможности заключения сделки, а также сможете находить взаимосвязь с ответами на остальные вопросы.

Например, из ответа на первый вопрос вы, как продавец, можете почерпнуть очень много.

Предположим, ваш клиент говорит, что он продаёт энциклопедии и занимается этим в течение трёх лет.

Вы достаточно много знаете о таких продажах и понимаете, что это жёсткая игра для того, кто хочет преуспеть. Вы также знаете, что если он продержался три года, значит он или очень хороший продавец, или очень упорно работает, или и то и другое одновременно. Почему? Да потому, что вы знаете: у большинства продавцов нет стабильного оклада и, как правило, они получают только комиссионные от продаж, а такому продавцу, чтобы выжить, надо работать с ещё большим упорством, чем в любой другой области продаж, и в первую очередь ему приходится заниматься поиском клиентов, идя «от двери к двери».

Отрицательным моментом в данной ситуации является то, что этот клиент, возможно, не будет сидеть на одном месте. Очень многие такие люди, пробыв в городе несколько месяцев, переезжают в другой. В следующий раз они могут прибыть в ваши места только года через два-три.

Это указывает на то, что у него могут быть проблемы с нахождением источников финансирования, что зависит от некоторых других факторов. Именно здесь вы можете увидеть, что ответ на этот вопрос тесно переплетается с ответами на другие вопросы. Где он живёт, каково его семейное положение, живёт ли он в своём доме или арендует помещение – всё это показывает, проездом он в вашем городе или нет, и в зависимости от этого он будет (или не будет) вашим потенциальным клиентом.

Чем он занимается? Это другой вопрос, ответ на который может дать огромное количество информации, и позже я покажу, как от ответа на этот вопрос зависит весь последующий подход к продаже.

Он может быть рабочим с десятилетним стажем, которые, как известно, получают небольшую зарплату. А может быть человеком, возглавляющим комиссию по обслуживанию населения, который в состоянии купить всю компанию, в которой вы работаете, если захочет.

Ответ на вопрос номер три – вопрос о том, где он живёт и является ли он владельцем дома или арендует его, – важен сразу по нескольким причинам. Если рассматривать пример с продавцом энциклопедий, он может сказать вам, что живёт здесь, делает выплаты за свой дом, а с целью продаж ездит в другие города, хотя сама его фирма расположена в вашем городе. Никаких проблем с нахождением источников финансирования у такого человека не возникнет.

Или же он говорит, что живёт за двести миль от вас, холост, арендует квартиру. Однако в ходе разговора вы выясняете, что он живёт в роскошном доме, где сдают квартиры хорошо зарабатывающим людям, не обременённым семьей. Он живёт там уже около двух лет и случайно упомянул, что у него договор об аренде этой квартиры на пять лет и что в этом месяце он сделал в ней небольшой ремонт. При таком положении дел, вероятно, также не возникнет никаких проблем с финансированием. Но! Получите все ответы, перед тем как принять решение.

Отметьте, что ответ на этот вопрос, если он правдивый, предопределяет ответ на следующий. Семейное положение и дети. Он говорит, что живёт один, но был ли он женат? Не содержит ли он нескольких детей, что, несомненно, было бы значительной нагрузкой для его бюджета? Не работает ли он вдали от дома, с тем чтобы обойти закон и отказать детям в материальной поддержке или не платить алименты?

Хороший способ выявить такую ситуацию – следующий вопрос: «Никогда не были женаты? Нет-нет, я ни в чём вас не обвиняю. Сам я женат и счастливо, да, но, конечно же, я старше вас. Нисколько не осуждаю, что вы хотите повеселиться, до того как осядете где-нибудь. Мне всегда искренне жаль разведённых людей, вынужденных поддерживать жену и детей и при этом содержать ещё и себя. Равносильно убийству при сегодняшних ценах».

Это обычно заставляет разведённых или живущих отдельно от семьи людей разговориться, но ни в коем случае не позволяйте, чтобы этот факт полностью уничтожил сделку. Я, так же как и вы, много раз продавал людям, находящимся в разводе, часто с согласия их бывших супругов, а пару раз даже с их помощью.

Зачем спрашивать, для кого предназначена эта покупка? В конце концов, если вы получаете продажу, то не всё ли вам равно, для кого приобретается эта машина, мебель или какой-то другой товар или услуга? Правильно? Не совсем.

Сколько раз вы, потратив кучу времени, выясняли, что человек присматривает что-то для своей сестры, своего начальника или приятеля? Много.

Вы не можете продавать что-либо одному человеку для другого, и вы знаете из своего опыта, что это чистая правда.

СЛОЖНЫЕ СЛУЧАИ

Самое неприятное, что может произойти при встрече с клиентом, – он может привести с собой «эксперта», человека, который знает о товаре или услуге больше, чем продавец. В девяти случаях из десяти этот «эксперт» будет отрицать всё, что говорит продавец, будет демонстрировать, что он действительно умеет покупать, лишая продавца малейшего шанса заключить сделку.

Следующим пунктом в списке ситуаций, которые я ненавижу, идёт ситуация с человеком, который «слышал, как Джо говорил, что ему нужна новая газонокосилка, и подумал, что раз уж он оказался в городе, то может что-нибудь для него присмотреть». Вероятнее всего, Джо поблагодарит этого добровольного помощника и вежливо его попросит заняться своими делами и позволить ему самому купить ту газонокосилку, которую он хочет.

Способы справляться с подобными ситуациями вы найдёте в другой главе этой книги. Но оценить возможности покупателей такого типа необходимо в самом начале, иначе вы можете потратить несколько часов совершенно впустую. Кроме того, вам в любом случае не стоит практиковаться в работе с такими клиентами.

Вопрос о том, для кого делается покупка, важнее всего прояснить в том случае, когда клиент покупает для компании. Может быть, человек, с которым вы разговариваете, хочет купить для своей компании сразу целый парк больших грузовиков или оборудование для океанского танкера длиной в сто пятьдесят метров. Может быть, у него есть полномочия приобретать товары для компании и ему ни от кого не нужно получать одобрение на то, чтобы сделать заказ. Так что будьте осторожны, когда вам говорят: «Я покупаю не для себя». Может быть. Он может покупать для местной бумажной фабрики, работая там агентом по снабжению.

Перед тем как закончить с этим вопросом, можно воспользоваться одним простым методом, чтобы удостовериться в том, что этот человек говорит правду, – позвоните в компанию, на которую он ссылается.

Попросите позвать агента по снабжению. Если там отвечают, что его нет, спросите, как его зовут. Вы можете сказать, что в городе недавно и ещё с ним не знакомы. Если они назовут его имя или скажут, что у них нет агента по снабжению, но мистер Джонс (так зовут вашего клиента) делает для них большую часть закупок, беритесь за это дело. Если нет, возможно, необходима дальнейшая проверка, прежде чем вы продолжите работать с этим клиентом.

Опытный продавец, просто посмотрев на человека, может сказать о нём не меньше, чем после разговора с ним. Фокус в том, чтобы увидеть то, что есть на самом деле, а не то, что кажется. Просто не забывайте об этом, когда будете задавать свои вопросы.

Маловероятно, чтобы босой длинноволосый хиппи пришёл к вам для того, чтобы купить полис страхования жизни на 40 000 долларов. Но тот факт, что человек носит рабочую одежду или что ему не мешало бы побриться, ещё не означает, что он не может купить тот же самый полис.

Проницательный продавец может распознать неправду, слушая не только то, что говорит покупатель, но и то, как он это говорит. В конце концов, не трудно понять, что человек лжёт, когда он заявляет, что закончил университет, а разговаривает, как бездомный бродяга. Это просто не стыкуется.

В то же время не позволяйте, чтобы манера говорить ввела вас в заблуждение. Это может привести вас к неправильному заключению.

Маленькие детали также играют очень важную роль при оценке возможностей клиента. Если он приехал к вам, отметьте, на какой машине он приехал, пересчитайте детей и посмотрите на жену. Где она одевается, давно ли стриглась, какие украшения?

Если вы приехали к нему в офис, посмотрите на то, какие машины припаркованы у входа в здание, пересчитайте его служащих, посмотрите, есть ли у него секретарша и (или) приёмная? Как выглядит офис? Современная ли там техника или она устарела? Заняты ли делом его сотрудники или они только стараются показать, что заняты?

Хочу ещё раз подчеркнуть, не допускайте того, чтобы внешний вид потенциального покупателя ввёл вас в заблуждение. Помните Адлая Стивенсона, кандидата в президенты? Полностью сношенные подошвы его ботинок скорее указывали на то, что человек не платёжеспособен, чем на то, что он – кандидат в президенты, не говоря уж о том, что он мультимиллионер.

Конечно, вы не будете задавать потенциальному покупателю все эти вопросы по порядку. Вы будете вставлять в разговор то один, то другой из них, пока не получите ответы на все эти вопросы, что даст вам представление о том, каков ваш клиент и что он может делать, а чего не может. И тогда, в зависимости от того, что вам подсказывают эти ответы и ваш опыт, вы можете продолжить или прекратить с ним работать.

ТИПИЧНЫЙ ПРИМЕР ОЦЕНКИ ВОЗМОЖНОСТЕЙ ПОТЕНЦИАЛЬНОГО ПОКУПАТЕЛЯ

Потенциальному покупателю около тридцати пяти, он аккуратен и хорошо одет. Он приехал на современной машине, но не самой последней модели, и его машина тоже очень чистая и ухоженная. Номерной знак указывает на то, что она зарегистрирована в другом штате (вы знаете, как это определить), а на заднем крыле машины укреплена мощная антенна.

Типичный разговор в данной ситуации будет следующим:

– Где вы работаете, мистер Джонс? Неужели вы один из тех счастливчиков, которые не работают по субботам?

– Нет, к сожалению. Я работаю в управлении шоссейных дорог.

– О, полицейский?

– Нет, моя работа не такая захватывающая, как у полиции. Я инженер. Мой дом находится в Оквилле (а вы знаете, что этот город расположен в 250 милях от вашего), и я пробуду здесь до тех пор, пока мы не закончим прокладывать новую трассу. Жду не дождусь, когда, наконец, смогу вернуться к семье. Очень скучаю по сыну, ведь до моего отъезда я привык быть рядом с ним каждый день.

– Я понимаю, что вы имеете в виду, сэр. Сколько ему лет?

– Шесть.

– Замечательный возраст. Маленькие дети приносят столько радости, правда? Единственное, что я помню об Оквилле, что это город небольшой. Думаю, у вас есть огромный замечательный двор, по которому можно носиться и играть во что угодно. Это так нужно детям, особенно шустрым мальчишкам.

– Да, двор у нас большой. Мы купили дом два года назад. Моя жена боялась, что сын может выбежать на дорогу, поэтому заставила меня построить ограду. Хотя он не может особенно «носиться», у него врождённый дефект, и ему приходиться носить корсет.

– О, простите меня, мистер Джонс, я не хотел… бедный ребёнок!

– Всё в порядке. Вы же не знали. Ему уже лучше. Доктора говорят, что он почти выздоровел, скоро будет играть в бейсбол. Именно для него я и хочу купить моторную лодку. Он сможет плавать на ней, когда захочет. Может быть, научится кататься на водных лыжах и всё такое. Очень полезно для развития мышц.

– Да, сэр. Это самое лучшее, что вы можете сделать для маленького проказника. И у меня есть то, что может вам подойти…

Заметьте, что продавцу понадобилось задать всего лишь один основной вопрос: «Где вы работаете?» и один вспомогательный: «Сколько лет вашему сыну?», и он получил все необходимые ему данные, чтобы определить, что этому человеку можно продать хорошую лодку и мотор к ней, а, возможно, ещё и другое необходимое оборудование и трейлер, чтобы всё это доставить на место.

Он выяснил, что этот человек – инженер, выпускник колледжа, судя по его речи и тому, где он работает. Он также выяснил, что этот человек женат, что он купил дом в маленьком городке, находящемся далеко отсюда, что он любит свою семью и хочет купить лодку для своего больного сына.

ДРУГАЯ СТОРОНА МЕДАЛИ

Человек примерно того же возраста, которому не мешало бы побриться и который, судя по запаху, недавно выпил. На нём дешёвая и не очень чистая одежда, он приехал на машине старой модели, побитой и грязной. Судя по номеру, машина зарегистрирована в нашем штате.

– Где вы работаете, мистер Кравен?

– В управлении шоссейных дорог.

– О, вы полицейский?

– Не имею никакого отношения к проклятым копам. Я работаю в отделе ремонта дорог. Никому бы не пожелал вонючей коповской работы. Сколько стоят паруса для вон для той лодки? 

И он указывает на парусную оснастку, цена которой 5000 долларов.

– Да, это очень хорошая оснастка. Где вы живете, мистер Кравен? Здесь, в городе?

– Да. Живу в общежитии. Это всё, что я могу себе позволить с тех пор, как эта дрянь, моя бывшая жена, забрала детей и ушла от меня год назад. Суд отобрал у меня всё, что было, и отдал этим поганцам. И она вовсе не так больна, как говорила на суде. Чёрт с ними со всеми. Они просто не смогли заставить её пойти работать. Я мог бы доказать, что она просто пудрит всем мозги, если бы мне дали «поговорить» с ней минут десять. Так сколько, вы говорите, стоит тот парус?

– А сколько времени вы работаете в управлении шоссейных дорог, мистер Кравен? Думаю, что уже давно?

– Не так уж и давно. Четыре года, чуть больше. Думаю, пора поискать что-нибудь новое. Меня сейчас отстранили от работы на шесть месяцев. Сказали, что я вышел на работу пьяным. Просто я им не нравлюсь. Сказали, что я разбил грузовик, потому что был пьян. Откуда мне было знать, что там одностороннее движение? А? Я вас спрашиваю, откуда мне было знать, что они сменили…

Нет никакой необходимости продолжать. Задавая вопросы, продавец неизменно получает гораздо больше информации, чем предполагает ответ на конкретный вопрос. Неумолимые свидетельства того, что этот человек едва ли вообще способен купить какую-нибудь лодку, не говоря уж о дорогой модели, оснастку для которой он спрашивал.

Он был алкоголиком и был отстранён от работы за пьянство. Его жена ушла от него, и ему приходиться платить ей алименты на содержание детей. Он живёт в общежитии и не может позволить себе большего. Его пьянство является достаточно серьёзной проблемой. Он разбил грузовик, и, хотя он проработал четыре года, его отстранили от работы. То, что он подумывает сменить работу, означает, что вскоре его уволят или уже уволили. Кроме того, он смотрел оснастку для лодки, которая стоила в три раза больше, чем может себе позволить хорошо зарабатывающий примерный глава семьи.

ЧЕЛОВЕК, ПРИСМАТРИВАЮЩИЙ ТОВАР НЕ ДЛЯ СЕБЯ

Примерно таким же образом можно получить ответы на наши ключевые вопросы от домохозяйки, присматривающей товар для своего мужа, или от человека, который хочет помочь с покупкой своему начальнику или другу. Ответы на вопросы «Где работает ваш муж (начальник)?» и «Сколько детей у вашей приятельницы, миссис Перкинс?» вы получите так же легко, как если бы отвечал сам клиент. В этом случае самыми важными данными будут имя и номер телефона настоящего клиента.

ПОЛУЧИТЕ ВСЕ ДАННЫЕ И ОСУЩЕСТВИТЕ ПРОДАЖУ

Один из наиболее успешно работающих продавцов, которых я знал, Джим, был связан с компанией по продаже ценных бумаг. Однажды у него зазвонил телефон и один человек попросил Джима подъехать к нему в офис, чтобы обсудить программу вложений, поскольку был очень занят и не мог приехать сам.

Мой друг согласился подъехать к нему в этот же день чуть позже, и тот дал ему адрес гаража, расположенного на окраине города. Джим поехал туда после обеда и обнаружил обшарпанное полуразвалившееся здание, вокруг которого тут и там стояли потрёпанные машины. Джим вышел из машины, уверенный в том, что неправильно записал адрес.

Его встретил вышедший из магазина молодой парень, который спросил, чем он может помочь.

Когда Джим сказал, что ищет мистера Джонса, парень вытер руки, протянул ладонь и сказал: «Я – мистер Джонс. А вы, должно быть, сотрудник компании, работающей с ценными бумагами?»

Джим чувствовал себя отвратительно. Было очевидно, что он проделал путь через весь город совершенно напрасно и что будет большой удачей, если он сможет заключить с этим парнем контракт хотя бы на десять долларов в месяц. Парень выглядел так, как будто ему не хватает денег на еду, какие уж там вложения. Просто издевается?

Оказалось, что жена и ребёнок этого парня погибли в автокатастрофе два года назад и ему только что подтвердили выплату 315 000 долларов.
У Джима ушло четыре месяца на то, чтобы собрать и проверить данные по различным фондам и составить программу вложений для владельца гаража на общую сумму около четверти миллиона долларов. Теперь он регулярно получает комиссионные за эту программу, и так будет до тех пор, пока купленные акции будут находиться на рынке ценных бумаг или пока Джим не умрёт.

РАБОЧИЙ БУМАЖНОЙ ФАБРИКИ

У меня был один клиент, пятидесяти с небольшим лет, который сказал, что работает на местной бумажной фабрике и хочет приобрести три новых машины: одну для себя, другую – для дочери, чтобы у неё была запасная, и третью – для своей жены, которая, по его словам, была заядлым садоводом-любителем. Большинство рабочих фабрики получают зарплату 125–150 долларов в неделю. Пока я рассуждал, откуда он возьмёт такую кучу денег, я вспомнил, что видел похожее имя в газете день или два назад. Я извинился и вышел, чтобы позвонить другу, который работал на этой фабрике, и он мне сказал, что это не похожее имя, а то же самое. Недавно этот человек был назначен менеджером и вице-президентом этой фабрики – работа, приносящая 40 000 долларов в год.

НИЗКИЙ ДОХОД?

Был ещё один человек, который сказал, что живёт в городском общежитии, расположенном в том районе, где обитают люди с низким доходом и где низкая арендная плата за жильё (вы можете жить там, зарабатывая 40 долларов в неделю). Оказалось, что он был управляющим этого общежития на 4000 квартир и мог бы купить всё, что захотел, включая страховое агентство, если бы у него появилась такая идея.

Другой человек, который сказал, что работает «в офисе окружного управления», не сказал при этом продавцу, пареньку, которого я тренировал, что он сам и есть управляющий округом.

Саркастические замечания типа «при такой ужасной кредитоспособности у него не взяли бы даже наличные» или «он всё ещё должен за прошлогоднее печенье для девочек-скаутов» помогут вам весело провести время, но не допускайте, чтобы оценка возможностей потенциального покупателя только на основе своего мнения переросло у вас в плохую привычку.

КАК УПУСТИТЬ БОЛЬШУЮ СДЕЛКУ? ПРОСТО НЕ ПЫТАЙТЕСЬ ЕЁ ЗАКЛЮЧИТЬ

В моих файлах есть вырезка из местной газеты, касающаяся одной продажи в автомобильном агентстве в Атланте. Там описано, что в демонстрационный зал вошёл клиент, попросил показать ему самый дешёвый четырёхдверный седан, имеющийся в продаже, и затем задал два вопроса. Как быстро он может получить тридцать таких машин, все одного цвета, с виниловой внутренней отделкой и сколько это будет стоить?

Продавец, молодой парень, вообразивший себя настоящим профессионалом, посмотрел на брезентовый рабочий комбинезон покупателя, который был сильно испачкан, на его ботинки на толстой подошве, на его рабочую кепку, всю в жирных пятнах, после чего извинился и вышел под тем предлогом, что ему надо «задать несколько вопросов начальнику». Конечно, после этого он сразу же исчез, в полной уверенности, что этот человек – просто сумасшедший и не сможет купить даже мотоцикл, не говоря уж о тридцати автомобилях.

Клиент подождал продавца несколько минут, надеясь, что тот вернётся и принесёт данные, о которых он просил, а потом ушёл, сказав другим продавцам, что очень торопится. Перед тем как уйти, он оставил своё имя и номер телефона и попросил передать ушедшему продавцу, что позвонит через два часа, для того чтобы узнать о сроках поставки и стоимости заказа.

Молодой продавец дождался момента, когда покупатель покинул зал, и только тогда вышел из своего укрытия. Увидев оставленную ему записку, где были указаны имя и номер телефона, он швырнул её в мусорную корзину, даже не взглянув на то, что там было написано, ворча сквозь зубы о «сумасшедших, которые попусту отнимают время».

Через несколько дней у их конкурентов был заказ на тридцать машин. Один продавец заработал на этом 1500 долларов и получил от менеджера в качестве премии костюм за 100 долларов.

Оказалось, что «сумасшедший» только что продал большой участок земли с расположенными на нем индустриальными объектами и теперь решил основать таксопарк.

ШЕСТЬ ОШИБОК, КОТОРЫЕ ДОРОГО ОБХОДЯТСЯ 

Если вы перечитаете описанные выше случаи, когда сделки были упущены или почти упущены из-за ошибок в оценке возможностей потенциального покупателя, вы увидите, что все эти ошибки относятся к тем основным ошибкам, которые допускают все продавцы, у которых нет плана.

В случае с молодым пареньком я совершил самую распространённую ошибку, оценивая его возможности по его внешнему виду. Совсем мальчик, значит, купить не может. Никаких усилий, чтобы выяснить, не прислал ли его сюда отец или кто-то ещё, кто может купить. Просто отмахнулся, слишком, мол, молод, и вернулся к своей газете. Потеря сделки. То же произошло и в случае с человеком, купившим тридцать машин. Ещё один момент: для кого покупает ваш клиент? Возможно, для своего начальника, который может купить и который послал его узнать о ценах, пока сам занимается более важными делами.

Джим, в конце концов продавший огромный пакет ценных бумаг, чуть было не совершил ту же самую ошибку, составив мнение о человеке исходя из его внешнего вида. В этом случае один простой фактор – судебный акт  – превратил незначительную продажу в невероятно удачную и выгодную сделку.

Человек с бумажной фабрики просто не хотел с порога кричать: «Эй, послушайте, я новый вице-президент бумажной фабрики и хочу купить три новые машины». Он хотел, чтобы продавец по порядку его расспросил о том, где он работает и в чём заключаются его обязанности, и вот тогда он смог бы донести идею о том, что он может купить три машины и купит.

Примерно то же самое было с окружным управляющим и управляющим общежитием. Продавец уже потом случайно выяснил, что упустил хороший шанс заключить отличную сделку, которым он мог бы воспользоваться, если бы правильно разыграл свои карты.

Не забывайте задавать те шесть вопросов, которые уменьшают вашу зависимость от удачи. Секрет заключается в том, что, пока не получены ответы на все вопросы, оценка того, может ли человек сделать покупку, не закончена. Конечно, не исключено, что ответ на первый же из этих вопросов покажет вам, что клиент может или не может сделать покупку, но это необязательно будет совпадать с тем окончательным выводом, к которому вы придёте, задав все вопросы.

Мы составили беспроигрышный план оценки возможностей потенциального покупателя, который позволит вам установить, нужно ли вплотную заняться этим клиентом или нужно оставить его в покое и поискать другого.

ОЦЕНКА ВОЗМОЖНОСТЕЙ ПРЕДПРИЯТИЯ 

А как насчёт человека, который делает покупку для компании или для её владельца? Вас интересует не то, какая у покупателя зарплата или какова его кредитоспособность, вас интересует его компания и то, что необходимо для неё.

Или, если владелец компании покупает что-то для своего предприятия, вам нужно получить данные и о его компании, и о нём лично.

В этом случае данные, которые вам нужны, примерно те же самые, но вы получаете их другим способом.

КНИГИ, КОТОРЫЕ МОГУТ ПОМОЧЬ ПРИ ОЦЕНКЕ ВОЗМОЖНОСТЕЙ 

Информацию, необходимую для того, чтобы оценить фирму и (или) её владельца, продавец выяснит при первой же беседе. Но есть несколько книг, которые помогут ему сделать предварительную работу и без которых продавцу не обойтись.

Продавец должен иметь в своём распоряжении все телефонные справочники, содержащие информацию по той территории, на которой он работает, а также городской справочник. У него под рукой должны быть текущие сводки по оценке кредитоспособности, выпускаемые местным бюро.

В офисах большинства компаний такие книги есть, а тем компаниям, у которых их нет, безусловно следует их приобрести. Если компания не получает сводки по оценке кредитоспособности или если такие сводки не выпускаются, тогда продавец должен иметь право проводить проверку кредитоспособности любой фирмы или владельца собственности, если он чувствует, что они могут стать его потенциальными клиентами, без необходимости каждый раз обращаться за разрешением это сделать. Также для продавцов, работающих с предприятиями, очень полезно бывает подписываться на специальные журналы и различные справочники типа «Кто есть кто в американском бизнесе».

Другой простой и очень полезный приём, к которому может прибегнуть продавец, работающий с большими или маленькими компаниями, – это пойти на предприятие и посмотреть всё своими глазами. Там он может увидеть, как организовано производство, и, возможно, определить, способны ли владельцы этого предприятия купить то оборудование, машины или инструменты, которые хотят.

Сформулировать все эти комментарии в виде одного или двух предложений трудно. Эта информация слишком важна и содержит слишком много деталей, чтобы выразить её в нескольких словах.

Однако существует памятка, которая поможет в любой ситуации, связанной с оценкой возможностей любого потенциального покупателя, независимо от типа предлагаемого товара.

Но перед тем как перейти к описанию того, что нужно делать, а чего делать нельзя при оценке возможностей потенциального покупателя, нужно обратить внимание на ещё один важный момент.

Во время оценки возможностей потенциального покупателя отношение продавца к покупателю не менее важно, чем в любой другой момент работы с ним.

Не совершайте ошибку, возвращаясь к газете, потому что клиент слишком молод, или говоря ему, что он зря тратит время, раз он только что вернулся из тюрьмы.

Когда клиент приходит к вам или когда вы приезжаете в его офис (мы описывали это более подробно в другой главе), убедитесь в том, что вы относитесь к нему как к потенциальному покупателю, то есть как к человеку, которому, может быть, и трудно что-то продать, но возможно.

Подводя итог, давайте сформулируем основные правила, о которых необходимо помнить.

Не пытайтесь оценивать возможности потенциального покупателя, основываясь только на своём мнении.

Не позволяйте, чтобы какая-то одна деталь, один обескураживающий ответ на какой-либо из шести основных вопросов остановили вас.

Не относитесь к клиенту или его компании предвзято и не делайте поспешных выводов.

Необходимо собрать все факты, перед тем как вы примете решение, каким бы оно ни было.

Необходимо удостовериться, что вы получили ответы на все шесть вопросов, до того как примете решение.

Необходимо собрать все доступные данные, в том случае, если вы работаете с компанией, до того как начнёте обсуждать сделку. Вы можете узнать очень многое, даже просто проехав мимо предприятия.

Необходимо раздобыть городской справочник (опять же в том случае, если вы работаете с компанией), все необходимые телефонные книги, сводку по кредитоспособности местных предприятий, чтобы быть хорошо подготовленным к беседе и предложить хорошую сделку агенту по снабжению или владельцу предприятия.

Ему будет очень приятно видеть, что он имеет дело с профессионалом, который знает своё дело и может легко оперировать фактами, относящимися к его компании или состоянию, в котором она находится.

ГЛАВА 13: ТРИДЦАТЬ КРАТКИХ ПРАВИЛ, КОТОРЫЕ ПОМОГУТ ВАМ ЛУЧШЕ ЗАКЛЮЧАТЬ СДЕЛКИ 

Эти краткие правила появились в результате моей работы над статьёй, озаглавленной «Воспользуйся карточкой и продай», которая была опубликована в журнале «Американский продавец». Я описал там одну проблему, связанную с продажами, которая представляла для меня наибольшую трудность, и предложил способ её решения. Проблема была в том, как не падать духом ни при каких обстоятельствах, независимо от того, как я себя чувствовал. Такая проблема была не только у меня, поскольку я знал и знаю многих продавцов, которые тоже от этого страдают. Хотя я уверен, что ни одному из них не доставалось больше, чем мне.

Однажды я понял, что преодолевал самые тяжелые приступы этой напасти, просто осознавая, в чём заключалась проблема. Всё, что мне нужно было сделать, это принять контрмеры, чтобы решить эту проблему или, по крайней мере, взять её под контроль.

Затем у меня возникла идея, настолько простая, что казалась почти глупой, но она позволяла достичь результата. Карточка, вложенная в мой бумажник (эту карточку я сделал, просто написав несколько слов на обороте своей визитки) гласила: «Я самый лучший продавец фирмы. Я докажу это, работая с данным клиентом. Я ему продам. Я буду УЛЫБАТЬСЯ».

Начиная с этого дня я брал эту карточку в руку, когда подходил к клиенту. Прошло не так уж и много времени, когда я обнаружил, что даже не смотрю на неё, но неосознанно повторяю про себя слова этой надписи, которую я назвал своей «памяткой об улыбке». Я также обнаружил, что число моих продаж выросло.

Вскоре мне пришлось помочь и другим продавцам справиться с их проблемами, написав на их карточках памятки и показав, как ими пользоваться.

Проблема Карла состояла в том, что он предвзято относился к своим клиентам – оценивал, могут ли они купить, даже не собрав все необходимые данные. Луи слишком много говорил, а у Эда была проблема, сходная с моей, – он позволял меланхолии брать над собой верх. Каждый из них научился брать под контроль свои проблемы (такие вещи обычно очень глубоко сидят в человеке и их трудно изменить, но можно контролировать), используя эти карточки.

Многие люди не могут обнаружить тот недостаток, который мешает им больше всего, а новичку тем более трудно это определить. Так что я подготовил набор из тридцати карточек, по одной на каждый день месяца. Нужно только носить с собой одну из этих карточек, и тогда настоящая помеха будет выявлена. Мы обнаружили, что у некоторых из нас было несколько таких вещей, про которые нужно постоянно напоминать, а у некоторых – только одна. В любом случае, мы увидели, что эти карточки дают результат, и через некоторое время слова памятки так прочно западают в сознание, что их незачем и читать. 

Сделайте набор таких карточек или выберите те, которые вам нужны (в этом вам могут помочь ваши менеджеры по продажам и работающие вместе с вами продавцы, которые часто могут видеть те недостатки в вашей работе, которые вам трудно заметить), и используйте их. Вы обнаружите, что у вас будет больше возможностей заключать сделки и вы действительно будете заключать больше сделок.

1. Вытаскивайте основные кирпичи из кирпичной стены сопротивления заключению сделки, и она развалится.

2. Если при первой попытке вы не достигли успеха, передайте ход.

3. От передачи хода подходящему человеку зависит исход сделки.

4. Чтобы облегчить заключение сделки, расскажите историю, но только правдивую.

5. Добивайтесь согласия. Положительный настрой – самый лучший.

6. Контролируйте разговор, и вы заключите сделку.

7. Предлагайте своему клиенту варианты на выбор, и никогда «да или нет».

8. Доводите дело до конца: незавершённая сделка – это не сделка.

9. Не спорьте. Вы можете победить в споре, но потерять сделку.

10. Если вы хотите навсегда потерять своего клиента, продайте ему то, что ему не нужно.

11. Отождествляйте себя с клиентом и наблюдайте, как выпадают кирпичи.

12. Женщине легко продавать, если вы помните о том, что она – женщина.

13. Заключив сделку, не уходите, не получив имена трёх потенциальных покупателей.

14. Немного лести при заключении сделки поможет вам (как правило) достичь желаемого результата.

15. Вкладывайте небольшую часть своих доходов в будущие продажи, это окупается.

16. Когда вы будете собирать папку для мистера Джонса, сделайте ещё одну – для его шурина.

17. Вы не должны оценивать возможности потенциального покупателя, основываясь только на своём мнении.

18. Время, потраченное на клиента, который не может купить, – это время, потраченное впустую. А время необходимо вам для заключения сделок.

19. Люди верят тому, что видят: демонстрируйте.

20. Продавая семье, продавайте каждому её члену в соответствии с тем, что ему нужно или чего он хочет.

21. Покупателю-профессионалу нужны факты, а не заявления или мнения.

22. Поиск клиентов семь дней в неделю – обязательное условие для успешной работы продавца.

23. Количество заключённых сделок обратно пропорционально тому времени, в течение которого вы протираете свои штаны.

24. Если усилия заключить сделку ни к чему не приводят, работа в паре может спасти ситуацию.

25. Ценность первой сделки не велика по сравнению с теми, которые могут за ней последовать. Ведите файлы.

26. Улыбайтесь, и у вас будет больше продаж.

27. Не позволяйте разговору отклоняться от цели «заключённая сделка».

28. Нажмите на кнопку «По рукам» до того, как клиент будет к этому готов, и вы больше никогда не увидите этого клиента.

29. Когда вы прекращаете продавать, вы прекращаете есть.

30. Если вы прекращаете работу, как только закрывается демонстрационный зал, вы выбрали не ту профессию, продажи – это круглосуточная работа.

31. Памятка в награду: постоянно совершенствуйте свою технику заключения сделок, и тогда вы будете лучше продавать, а ваши комиссионные будут расти.







ЛЕС ДЭЙН

ВЫСШАЯ ЛИГА ПРОДАЖ – 

ТЕХНОЛОГИЯ ЗАКЛЮЧЕНИЯ СДЕЛОК

Теперь вы можете заключать сделки с 75% своих потенциальных покупателей после первого или второго разговора с ними. Как? Просто следуя той методике, которую Лес Дэйн обстоятельно, шаг за шагом, излагает в своей замечательной книге по продажам, методике, которую он сам и сотни других лучших продавцов используют прямо сейчас, для того чтобы всегда иметь большой доход.

КРАТКОЕ СОДЕРЖАНИЕ

	«Кирпичная стена» сопротивления заключению сделки: как вам могут помочь пять основных кирпичей.

Кнопка «По рукам» для заключения сделки: как её найти и когда нажимать.

Работа в команде при заключении сделки: как передать ход и отступить и кого брать в команду.

Работа в паре при заключении сделки: как специалист по заключению сделок добивается результата.

Заключение сделки с использованием истории, которая находит отклик у покупателя: как рассказ может привести вас в высшую лигу продаж.

Как добиваться согласия: три основных обязательных условия и четыре способа обеспечить их соблюдение при заключении сделки.

Заключённая сделка не всегда оказывается заключённой: шесть способов удержать клиента от отступления. 


	Шесть ошибок, допускаемых при заключении сделок: как их распознать и избежать.

Четыре основных типа покупателей: как заключать с ними сделки таким образом, чтобы они оставались в силе.

Позвольте клиенту поработать на вас: как найти клиента во время заключения сделки.

Пять основных принципов технологии высшей лиги, применяемых при работе с бумагами: как они могут помочь вам при заключении сделки.

Заключение сделки начинается с того момента, как вы начали работать с клиентом: как оценить возможности потенциального покупателя.

Тридцать кратких правил, которые помогут вам лучше заключать сделки.


ОБ АВТОРЕ

Лес Дэйн начал продавать, когда ему было девять лет. Накопив большой опыт за долгие годы работы в области розничной торговли, он стал владельцем автомобильной компании, в которой и проработал десять лет. В последние пять лет он стал широко известным автором книг, посвящённых продажам.

Являясь одним из самых лучших продавцов и имея опыт работы в области как розничной, так и оптовой торговли, Лес Дэйн отыскал свой собственный путь, ведущий к вершинам искусства продаж. Многие из описанных в этой книге методов, которые на практике доказали свою действенность, основаны на его собственном опыте заключения сделок и опыте других лучших продавцов, с которыми он работал на юге Америки.

