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Таблица 1.1. Использование приемов на разных этапах заключения сделки

Этап Задачи продавца Основные приемы

Установление 
контакта

Установить доверитель-
ный контакт

Приемы установления 
контакта.

Наблюдение

Сбор информа-
ции о клиенте

Собрать максимально 
полную информацию 
о ситуации клиента

Пункты говорящей 
информации.

Вопросы.

Активное слушание.

Наблюдение

Презентация 
товара

Подогреть желание кли-
ента заключить сделку.

Убедить клиента в том, 
что данный товар соот-
ветствует его интересам

Приемы убеждения.

Наблюдение

Работа с сомне-
ниями клиента

Рассмотреть все аргумен-
ты «за» и «против» заклю-
чения сделки.

Развеять сомнения кли-
ента

Приемы работы 
с сомнениями клиента

Завершение 
сделки

Подвести клиента к окон-
чательному решению 
о покупке

Приемы завершения 
сделки

Презентация товара — третий этап процесса продаж. На данном этапе 
менеджеру важно сделать предложение, от которого сложно отказаться. 
Оно должно быть интересным, цепляющим и захватывающим. Клиент 
никогда не заключит с нами контракт, пока сам себе не ответит на во-
просы: «Нужен ли мне этот товар в принципе? Что я получу, если куплю 
его? Действительно ли это то, что мне нужно? Готов ли я заплатить за 
это “чудо” свои кровные?» Мы можем предоставить клиенту возмож-
ность самому найти ответы на данные вопросы и при этом отказаться 
от возможности повлиять на его решение, а можем использовать 
определенные приемы, которые помогут удовлетворить как интересы 
клиента, так и наши собственные.
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заходит и говорит: “Лиза, пойдешь гулять? А в парк? А составь мне 
компанию в торговый центр!” И прямо явно хочет показать мне, какая 
она важная и какая у нее новая шуба. Прямо бесит!»

Таблица 3.1. Вопросы продавца «антидепрессантов»

Пункт говорящей 
информации

Вопросы

Какова ключе-
вая выгода

«Какие задачи надо решить?»

«Как вы себя должны чувствовать по результатам 
покупки?»

«Какие основные требования к “антидепрессан-
там”?»

«Идеальный вариант покупки — какой он? 
Опишите поподробнее»

Какой фасон 
нравится

«Что нравится?»

«Что радует больше всего?»

«Какой стиль предпочитаете?»

Какие эмоции 
вызывают раз-
ные модели

«Я точно знаю, что надо брать вещь, которая радует 
больше всего. Давайте пройдемся и посмотрим, 
на что сердце откликается?»

Как клиентка 
планирует но-
сить шубу

«Расскажите подробнее. Вот вы купили шубу. 
Как ее будете носить?»

«Только на выход или постоянно, для повседневной 
работы?»

«Вы ездите на работу общественным транспортом 
или на машине?»

Какой бюджет 
заложен на по-
купку

«Каков бюджет мероприятия?»

«Какой вариант будем рассматривать в первую 
очередь: более экономный, средний или сразу 
шикарный?»

Кто принимает 
решение о по-
купке

«Часто нашим клиентам надо посоветоваться 
по таким крупным покупкам. С кем еще вам надо 
согласовать бюджет покупки?»
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ний, то для него подойдут слова «лакомый», «восхитительный», «вкус-
ный». И те же самые слова подействуют «антиубеждающе» в процессе 
презентации новой модели трактора.

Используя убеждающие слова, мы вызываем образы и ощущения, 
ведущие клиента к сделке. И наоборот, необдуманно бросаясь «ан-
тиубеждающими» фразами, мы резко снижаем заинтересованность 
клиента в товаре.

Чтобы понять, какие слова усилят воздействие на клиента, важно 
сгруппировать их в соответствии с теми выгодами, которые заключены 
в нашем товаре.

Отдельные слова убедительно воздействуют на клиента, если усиливают 
позитивные ассоциации.

Вот список слов и выражений, которые можно использовать в зависи-
мости от потребностей клиента (табл. 4.1).

Таблица 4.1. Убеждающие фразы, нацеленные на работу с различными выгодами товара

Выгода Убеждающие фразы

Прибыль, доход Выгодно, полезно, прибыльно, без лишних за-
трат, быстро окупаемо, рентабельно, увеличит 
доход, сократит убытки, уменьшит расходы, 
снизит затраты, специальное предложение, 
экономично, ценно, качество, востребовано, 
успешный

Экономия 
времени

Появится время, которое не бывает лишним, 
время — деньги, будет время заняться, сэконо-
мит ваше время, развлечение, увлечения, от-
дых, любимые занятия, быстро, своевременно, 
вовремя, моментально, скорость, темп

Комфорт, 
удобство

Удобно, легко, приятно, без лишних усилий, 
упрощает жизнь, облегчает, спокойствие, уве-
ренность, защищенность, сохранить свое по-
ложение, постоянство, гарантии, спокойствие, 
даст уверенность в завтрашнем дне, бережет, 
сохраняет, продлевает
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Выгода Убеждающие фразы

Практичность Скидки, льготы, долговечность, надежность, 
постоянство, взаимозаменяемо, на все случаи 
жизни, длительный срок эксплуатации, 
настоящий, гарантийный срок, универсаль-
ность, незаменимый, экономичный, 
рекомендует

Здоровье Успокаивает, дает силы, питает энергией, сти-
мулирует, бодрит, укрепляет, снимает (напря-
жение, усталость, стресс), оздоравливает, эко-
логически чистый, натуральный, природный, 
омолаживающий, нормализует, благотворно 
воздействует, полезно, заряд бодрости

Престиж Солидно, повышает статус, популярно, элита, 
самый лучший, для солидных людей, эксклю-
зивный, успешный, дорогой, авторитет, ро-
скошь, прогресс, предмет гордости, победитель 
рейтинга, произвести впечатление, единствен-
ный экземпляр, эффектно

Хорошее 
отношение

Хорошее настроение, благодарность, любовь, 
забота о ближнем, расположить к себе, призна-
ние ваших достоинств, ваши заслуги, угодить, 
заботиться, сделать доброе дело, хорошее нача-
ло, обходительный, радость общения

Активность, аромат, бодрость, веление времени, вкус, восторг, восхи-
тительный, выразительный, гармоничный, глубокий, гениальный, дом, 
духовный, единственный в своем роде, замечательный, здоровье, каче-
ство, красота, крутой, лакомый, личность, любовь, модный, молодость, 
надежный, настоящий, натуральный, незаменимый, недорогой, научный, 
обходительный, огромный, оригинальный, общительный, прогресс, пер-
воклассный, популярный, предмет гордости, престиж, привлекательный, 
разумный, рекомендует, радость, развлечение, роскошный, сияющий, 
смелый, современный, стиль, спортивный, самостоятельность, уверен-
ность, увлечение, успешный, чистый, ценность, шикарный, эксклюзивный, 
экономия времени, экономичный, эффектный, элегантный 
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активной позиции они являются вполне реальной силой. Мнение 
рабочих никто не принимает в расчет, поэтому в таблице указываем 
только количество мастеров и умножаем 1 балл на 10;

 � закупщик — начальник административно-хозяйственного отдела. 
Имеет хороший загородный дом, новую иномарку и ни в чем себе не 
отказывает, если видит, что вопрос будет решен конфиденциально. 
Предположительно — взяточник. Уровень влияния — 3 балла;

 � принимающий решение — по данному вопросу принимает решение 
начальник производства. Его интерес — обеспечить высокие пока-
затели эффективности производства. Болеет душой за собственное 
дело, но не всегда может разобраться с быстро меняющимися но-
винками, так как с утра до вечера занят проблемами производства. 
Уровень влияния — 5 баллов;

 � ключник — секретарша начальника производства, кокетливая дама, 
которая любит мужское внимание и старается заслужить одобрение 
начальства. Уровень влияния — 1 балл.

Таблица 6.1. Управление ЦПР

Роль Должность Уровень 
влияния

Выгоды

Инициа-
тор

Технолог 2 Профессиональный ин-
терес; возможность само-
утверждения

Влияющий 
на реше-
ние

Финансовый 
директор 

5 Экономия средств

Пользова-
тели

Мастера 1 × 10 Удобство, комфорт в рабо-
те; минимум усилий в про-
цессе внедренияРабочие 0 — не 

имеют 
влияния

Закупщик Начальник 
администра-
тивно-хозяй-
ственного 
отдела

3 Улучшение собственного 
материального положения; 
конфиденциальность
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Роль Должность Уровень 
влияния

Выгоды

Прини-
мающий 
решение

Начальник 
производства

5 Повышение эффективности 
производства; экономия 
средств; снижение уровня 
брака

Ключник Секретарь 1 Хорошее отношение руко-
водителя; мужское внима-
ние

Из представленных результатов следует, что выдвигаемая аргументация 
в процессе презентации конструкции ПАС-25 должна быть различной 
для каждого сотрудника. Молодому технологу мы продаем вместе с кон-
струкцией возможность почувствовать себя новатором, финансовому 
директору — возможность сэкономить, а начальнику производства — 
возможность повысить эффективность производства.

Для управления ходом сделки нам следует всех сотрудников держать 
в поле зрения и для каждого предложить свой вариант обсуждения 
проблемы. Особенно важны для нас финансовый директор и начальник 
отдела производства, у которых уровень влияния по данному вопросу 
максимальный. Для финансового директора можем предложить сравни-
тельный анализ расчета экономии средств при использовании старых 
и новых конструкций и сделать акцент на той экономии, которую он 
получит при установке конструкции ПАС-25. А для начальника произ-
водства будет интересен кейс соседнего предприятия, где конструкции 
ПАС-25 показывают хорошие результаты.

Формы коммуникации для различных сотрудников могут быть разными. 
Для мастеров можем предложить семинар «Как сделать производство 
наиболее комфортным» или просто рабочую встречу, чтобы поин-
тересоваться их мнением. Начальнику отдела производства вместе 
с предложением присылаем журнал «Новинки и технология», а секре-
тарше — коробку конфет и билеты на популярный мюзикл.

Таким образом, все ЛПР получают нужный объем внимания и поддер-
живают идею приобретения новой конструкции ПАС-25, потому что 
каждый из них видит в данной сделке свою выгоду.



ГЛАВА 7. ХОЛОДНЫЙ ЗВОНОК
Страница 185

Глава 7. Холодный звонок 

185

Таблица 7.1. Этапы продаж и приемы холодных звонков

Этап Прием

Установление 
контакта

Приветствие

Представление

Удобно ли говорить?

Цель звонка — ваша выгода

Сбор информации Информация о клиенте и предложение

Дозированная информация и вопрос

Презентация Выгоды предложения

Приемы убеждения: 
метафора; экспертное мнение; пример

Работа с сомнениями Обоснование вопроса

Завершение сделки Договоренность о следующем контакте 
(звонок, письмо, встреча)

Позитивные эмоции

Давайте посмотрим, как можно использовать различные приемы для 
усиления своего холодного звонка.

ЦЕЛЬ ЗВОНКА — ВАША ВЫГОДА!
Расскажу вам пример из строительной отрасли, где мы повысили про-
дажи в 10 раз фактически за счет одной фразы.

Компания вышла на рынок с новым продуктом — шпатлевкой для на-
ружной отделки. Цена шпатлевки была на 10 % дешевле аналогов. Для 
строительного рынка это очень много. Вроде бы ничто не могло оста-
новить продажи нового продукта. Но! Когда менеджеры делали звонки 
и предлагали взаимовыгодное сотрудничество, им отвечали: «Спасибо, 
не надо! Не сейчас! Не сезон! Мы подумаем!» В общем, говорили всю 
эту муть, которую продавцы постоянно слышат на холодных обзвонах.

Что мы сделали? Мы стали думать: а какая выгода может побороть эти 
сомнения?
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Таблица 7.2. Типовой клиент — продовольственный магазин «у дома»

Параметр Описание

Должность клиента Товаровед.

Коммерческий директор

Бизнес-выгоды кли-
ента

Наценка.

Оборачиваемость.

Привлечение нового клиента.

Увеличение среднего чека покупателя конди-
терских изделий.

Удобство работы с поставщиком

Покупательские кри-
терии при выборе 
продукта

Наличие спроса.

Цена.

Условия оплаты.

Условия поставки.

Помощь в продвижении продукции.

Надежность поставщика

Основные игроки 
отрасли

Десять магазинов. Из них три сетевых:

«Продуктовый рай», «Чебурашка», «Огонек»

Имея данную информацию, можно составить множество фраз, на ко-
торые клиенты будут кивать:

 � «Я знаю, что все директора первым делом смотрят на ту наценку, 
которую можно поставить на товар. Хочу предложить вам пять 
отличных позиций бренда “Земляника”, чтобы вы могли получить 
хорошие результаты».

 � «Вам точно нужны постоянные клиенты, которые будут возвращаться 
вновь и вновь, для этого нужны интересные товары. Печенье “Земля-
ника” обладает божественным вкусом. Клиенты будут возвращаться 
за ним постоянно».

 � «В последнее время давление сетей на магазины “у дома” резко уси-
лилось, особенно агрессивно ведет себя сеть “Чебурашка”. Поэтому 
отдельно стоящие магазины сейчас очень внимательно формируют 
свой ассортимент. Хотел бы обсудить введение наших топовых по-
зиций бренда “Земляника”».
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профессии, как кривое зеркало, искажает любой самый правильный 
прием, превращая его в оружие, действующее против успешной сделки. 
Такое отношение не позволяет и хорошо зарабатывать в профессии. 
Потому что все противно, неприятно и надоело. И такое отношение 
резко снижает уверенность в себе, в своих силах и своих возможностях.

Если вы, не дай бог, постоянно руководствуетесь такими мыслями, 
возможно, вам стоит набраться смелости, рискнуть и найти лучшее 
применение собственным силам. А если вы решили остаться в профес-
сии — вам надо срочно найти в своей работе позитивные моменты. 
Потому что наша уверенность напрямую зависит от количества пози-
тивных переживаний, которые мы получаем от работы.

Чем больше позитива — тем выше уверенность.

Следуя данной логике, очень важно понять:

 � что вам нравится в вашей работе;

 � какие моменты нужно усилить, чтобы радости стало больше.

ТЕСТ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ РАБОТОЙ
Давайте пройдем тест, чтобы понять, какие моменты в работе продавца 
нравятся вам больше всего. Прочитайте описание каждого качества, 
которое дает профессия продавца, и оцените в баллах, насколько вам 
важно каждое из них. Баллы занесите в таблицу.

Тест

Качество Балл

Общение

Деньги

Независимость

Творчество

Результат — счастье

Итого:


