KLIENDITEENINDUS

ТЕМА: «ТЕЛЕФОННЫЙ РАЗГОВОР В ТЕХНИКЕ ПРОДАЖ / ПРИВЛЕЧЕНИИ КЛИЕНТОВ»
ТЕЗИС: « Правильно проведенный телефонный разговор – это 85 % успехе»

ВОПРОСЫ

1. С ЧЕГО НАЧАТЬ ТЕЛЕФОННЫЙ РАЗГОВОР ?

2. ЧАСТО БЫВАЕТ, ЧТО СЕКРЕТАРЬ НЕ СОЕДИНЯЕТ С НУЖНЫМ ЧЕЛОВЕКОМ. ЧТО МОЖНО СДЕЛАТЬ В ТАКОЙ СИТУАЦИИ ?

3. НА ЧТО ОБРАТИТЬ ВНИМАНИЕ, ПРЕДЛАГАЯ ПО ТЕЛЕФОНУ УСЛУГУ ИЛИ ТОВАР ?

4. КАК ПРОВОДИТЬ ТЕЛЕФОННЫЙ РАЗГОВОР, ЕСЛИ ВАША ЦЕЛЬ ОБЯЗАТЕЛЬНО ДОБИТЬСЯ ВСТРЕЧИ ?

5. ЧТО ДЕЛАТЬ, ЕСЛИ КЛИЕНТ НАСТАИВАЕТ И ГОВОРИТ, ЧТО ХОЧЕТ ЗНАТЬ ЦЕНУ ?

6. СТОИТ ЛИ ПЕРЕЗВАНИВАТЬ КЛИЕНТУ НЕПОСРЕДСТВЕННО ПЕРЕД ПОСЕЩЕНИЕМ ?
ПОЛЕЗНЫЕ СОВЕТЫ

· НАКЛЕЙ НА СВОЙ ТЕЛЕФОН НАДПИСЬ КРАСНЫМ ЦВЕТОМ «УЛЫБАЙСЯ !»
· СООБЩАЙ ЗВОНЯЩЕМУ СВОЕ ИМЯ, ТАКЖЕ ПРЕДСТАВЛЯЙСЯ САМ - ЭТО ДЕЛАЕТ РАЗГОВОР МЕНЕЕ ФОРМАЛЬНЫМ

· СТАРАЙСЯ ИСПОЛЬЗОВАТЬ В РАЗГОВОРЕ ИМЯ СОБЕСЕДНИКА, НЕ СТЕСНЯЙСЯ ЕГО СПРОСИТЬ

· СТАРАЙСЯ ВЫГЛЯДЕТЬ И ДЕРЖАТЬСЯ ПО ТЕЛЕФОНУ ТАК, ЕСЛИ БЫ СОБЕСЕДНИК ВИДЕЛ ТЕБЯ
·   ПОДНИМАЙ ТЕЛЕФОННУЮ ТРУБКУ ПОСЛЕ ТРЕТЬЕГО ЗВОНКА
· БУДЬ ВЕЖЛИВ. ИСПОЛЬЗУЙ В РЕЧИ :»ПОЖАЛУЙСТА», «СПАСИБО», «БУДЬТЕ ДОБРЫ», «БУДЬТЕ ЛЮБЕЗНЫ», «БЛАГОДАРЮ ВАС» И Т.Д.

· ССЫЛАЯСЬ НА РЕКОМЕНДАЦИИ, ГОВОРИТЕ : «ЗВОНЮ ПО ПОРУЧЕНИЮ», «ЗВОНЮ ПО ПРОСЬБЕ»

· ЕСЛИ В ТЕЧЕНИЕ РАЗГОВОРА ЧУВСТВУЕТСЯ, ЧТО РАЗГОВОР «НЕ КЛЕИТСЯ», СТАРАЙТЕСЬ ЗАКОНЧИТЬ ЕГО САМИ И 
ПОСТАРАЙТЕСЬ ПЕРЕНЕСТИ ЕГО ПРОДОЛЖЕНИЕ НА ДРУГОЕ ВРЕМЯ 

· ДЕЛАЯ ЗВОНОК, ПРИДЕРЖИВАЙТЕСЬ ЦЕЛИ, НЕ СООБЩАЙТЕ ЛИШНЕГО, СТАРАЙТЕСЬ  УЛОЖИТЬСЯ В 5 МИНУТ
· ЕСЛИ ОБЕЩАЛИ ПЕРЕЗВОНИТЬ ЧЕРЕЗ 15 МИНУТ, ПЕРЕЗВОНИТЕ ОБЯЗАТЕЛЬНО, ПРИЧЕМ, ИМЕННО ЧЕРЕЗ 15 МИНУТ, А НЕ ЧЕРЕЗ ЧАС
· СТАРАЙТЕСЬ ИСПОЛЬЗОВАТЬ АВТООТВЕТЧИК В СВОЕЙ РАБОТЕ КАК МОЖНО РЕЖЕ. НО ЕСЛИ ВЫ ВСЕ-ТАКИ ПОЛЬЗУЕТЕСЬ АВТООТВЕТЧИКОМ, НЕ ОСТАВЛЯЙТЕ БЕЗ ВНИМАНИЯ НИ ОДНОГО ЗВОНКА

· ГОВОРИТЕ ПРАВИЛЬНО, НЕ ИСПОЛЬЗУЯ В СВОЕЙ РЕЧИ ЖАРГОНА

КОММУНИКАЦИИ С КЛИЕНТАМИ

ТЕМА: « ПРОДАЖИ»

ПРИЕМЫ, ПОВЫШАЮЩИЕ ЭФФЕКТИВНОСТЬ ПРОДАЖ
ТЕЗИС: ...САМЫЙ УДАЧНЫЙ ЭКСПРОМТ- ЗАРАНЕЕ ПОДГОТОВЛЕННЫЙ...

ВОПРОСЫ

1. КАКИМИ ФРАЗАМИ ЛУЧШЕ  ПРОДОЛЖАТЬ БЕСЕДУ, ЕСЛИ КЛИЕНТ КОЛЕБЛЕТСЯ? (  МЕТОД «КОТЕНОК»)
2. ЧТО МОЖНО ПОРЕКОМЕНДОВАТЬ СДЕЛАТЬ, ЕСЛИ КЛИЕНТ ВОЗРАЖАЕТ ? ( ПРАВИЛО ВОЛЕЙБОЛА)
3. ЕСЛИ КЛИЕНТ  НЕ ОЖИДАЛ, ЧТО ЦЕНА БУДЕТ ТАКОЙ ВЫСОКОЙ, И НЕСКОЛЬКО УДИВЛЕН, МОЖЕТ БЫТЬ, ДАЖЕ РАСТЕРЯН. КАК ПОСТУПИТЬ В ТАКОМ СЛУЧАЕ ? ( ИМЕТЬ НУЖНУЮ ЦИФРУ В ЗАПАСЕ)

4. ЗАДАВ КЛЮЧЕВОЙ ВОПРОС, ЧАСТО ПРИХОДИТСЯ СЛИШКОМ ДОЛГО ЖДАТЬ. ЧТО МОЖНО СКАЗАТЬ ЕЩЕ, ЧТОБЫ КЛИЕНТ НАКОНЕЦ РЕШИЛСЯ ? ( ИГРАТЬ В «МОЛЧАНКУ» )
5. ВСЕГДА ЛИ СТОИТ  «ДОЖИМАТЬ» КЛИЕНТА? (РАЗЛИЧАТЬ ВОЗМОЖНОСТИ И СОМНЕНИЯ / ВОЗРАЖЕНИЯ)

6. ЗАВИСИТ ЛИ ЭФФЕКТИВНОСТЬ ЭТИХ ПРИЕМОВ ОТ ТОГО, С КАКИМ ПОКУПАТЕЛЕМ  МЫ ОБЩАЕМСЯ ?
ПОЛЕЗНЫЕ СОВЕТЫ
1. ЗАДАВАЙТЕ ВОПРОСЫ, НА КОТОРЫЕ НЕЛЬЗЯ ОТВЕТИТЬ ОДНОСЛОЖНО

2. ВМЕСТО БУДУЩЕГО ВРЕМЕНИ ИСПОЛЬЗУЙТЕ НАСТОЯЩЕЕ

3. ОТДЕЛЯЙ ЛИЧНОСТЬ КЛИЕНТА ОТ ЕГО ВОЗРАЖЕНИЙ, ПОБЕЖДАЙ ВОЗРАЖЕНИЯ, А НЕ КЛИЕНТА

4. ПОМНИ : КЛИЕНТ ВСЕГДА ПРАВ. НИКОГДА НЕ СПОРЬ
5. ОБРАЩАЙСЯ К КЛИЕНТУ ПО ИМЕНИ КАК МОЖНО ЧАЩЕ

6. НЕ ПРОИЗНОСИ «ПРОБЛЕМНЫХ» СЛОВ : КУПИТЬ, ПЛАТИТЬ, ЦЕНА, ПРОБЛЕМА

7. ОСТЕРЕГАЙСЯ ПОСПЕНОСТИ
8. ДЕМОНСТРИРУЙ УВЕРЕННОСТЬ
9. ЗАДАВ ВОПРОС, НАПРАВЛЕННЫЙ НА ЗАВЕРШЕНИЕ СДЕЛКИ, ЖДИ ОТВЕТА МОЛЧА
10. НАЗЫВАЙ ЦЕНУ ЧЕТКО
11. НЕ ЗАПОЛНЯЙ БУМАГ, ОСТАВИВ КЛИЕНТА БЕЗ ВНИМАНИЯ

12. ПРОИЗВОДИ ПОДСЧЕТЫ НА КАЛЬКУЛЯТОРЕ 

ПРАКТИКУМ

ВНИМАТЕЛЬНО ПРОЧТИТЕ ВЫРАЖЕНИЯ И ПОПРОБУЙТЕ ИХ ЗАМЕНИТЬ

1. МОГУ ЛИ Я ПОДЪЕХАТЬ К ТРЕМ ?

2. КУПИТЬ

3. ПЛАТИТЬ

4. ПОДПИСАТЬ КОНТРАКТ

5. ЭТА ЦЕНА ВПОЛНЕ ОПРАВДАНА. ВЫ СОГЛАСНЫ ?
