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1. Функциональное назначение продукта, область применения, его ограничения
Компоненты деятель ности

А кто говорил, что будет легко? Работа консультанта в торговом зале непростая, но выполнимая – как раз вам она по силам. В этой статье мы рассмотрим типичные переживания продавцов, которые мешают им совершать удачные продажи (эта часть может быть интересна как самим консультантам торгового зала, так и их менеджерам), а также обратимся к тому, как сделать обучение консультантов максимально эффективным (этот раздел адресован скорее руководителям).

Три кита успешных продаж

По мнению психологов, в любой деятельности можно выделить когнитивный, эмоциональный и поведенческий компоненты. В работе продавца это его: 
· знания – • информированность о продукте, который он продает, о техниках продажи;

· эмоции, чувства – • переживания по поводу своей работы (удовлетворенность или

· неудовлетворенность, желание двигаться дальше или бросить при первой возможности, уверенность или неуверенность в своих силах);

· действия – • реальные действия, в которых воплощаются умения и эмоции (эффективное или неэффективное примене

А П Т Е Ч НЫХ П Р О Д АЖ

Опасения продавца
Есть масса публикаций, в которых описаны эффективные техники продаж, предложены удобные классификации ситуаций, товаров и клиентов и вообще даны прекрасные советы специалистам по продажам.

Однако почему-то многим так и не удается применить их на практике. Если обратиться к трем компонентам, описанным выше, то несложно заметить, что эмоции и чувства могут встать на пути воплощения тщательно уложенных в голову знаний. Поэтому сейчас мы остановимся на типичных переживаниях и опасениях продавцов, которые зачастую мешают им выполнить свою миссию. 

Не хочу быть навязчивым

Многие консультанты торгового зала не знают, как им правильно начать разговор с клиентом. Вот он зашел и смотрит на витрину. Считается большой ошибкой сразу обратиться к покупателю со словами: «Может быть, вам что-нибудь показать?» – это может отпугнуть клиента. С другой стороны, если безучастно смотреть, как он сам выбирает что-то, есть опасность дождаться, что покупатель уйдет ни с чем.

Как же быть и где золотая середина? Если вы видите, что какой-то товар явно интересует клиента и он его внимательно рассматривает, просто прокомментируйте: «В этой витрине выставлены средства от кашля». Или скажите: «Я вижу, вы рассматриваете детские кремы и присыпки». Просто ненавязчивая констатация факта – с ним не поспоришь. Наоборот, это поможет клиенту начать задавать вопросы – покупатели тоже зачастую чувствуют себя смущенно и неловко, и не знают, как начать разговор, особенно если он касается какой-то щекотливой, по их мнению, темы.

Еще лучше не просто сказать: «Это фиточаи», но добавить нечто содержательное, что будет интересно покупателю и поможет ему совершить выбор, например, «Это новый продукт на рынке, но его хвалят. От своих предшественников он отличается…».

Не могу «впаривать»

Многие продавцы сетуют на то, что они не уверены, что их товар самый лучший и поэтому не могут с чистой совестью «навязывать» его покупателю. Да, ваш товар не идеальный… потому что таких не бывает. Может быть, он даже не самый лучший, но присмотритесь – кажется, ваши покупатели понимают это и готовы смириться с отдельными недостатками в угоду цене. Гораздо важнее стоимости самой по себе и качества как такового, соотношение «цена-качество». Если оно оптимально, вам нечего опасаться.

Если ваш товар дешевый, это уже аргумент. Знайте, 46 процентов людей покупают вещи, которые им не нравятся, только из-за того, что они дешевые.

По данным Williams, J., Teasdale, C. “ Welcome to Britain: A Celebration of Real Life”

Есть также весьма многочисленная категория очень человеколюбивых продавцов, которые в своем стремлении помочь клиенту могут сослужить плохую службу аптеке. Например, рассказывая покупателю о каком-то лекарстве, такой консультант в состоянии сказать: «Да, этот препарат у нас стоит дорого. Может быть, вам стоит сходить в аптеку напротив – мне кажется, у них может быть дешевле». Этот «клиентоориентированный» продавец экономит деньги клиента, но не забоится об интересах аптеки. Безусловно, он должен войти в положение покупателя, понять его потребности, поста раться решить его проблему, но в рамках своей аптеки, а «не вообще».

А П Т Е Ч НЫХ П Р О Д АЖ

Искусство учиться

Если человек сетует на то, что какой-то товар слишком дорог, можно предложить более дешевый аналог, а не отправлять к конкурентам. Избежать «излишнего» человеколюбия сотрудников можно, грамотно построив систему мотивации, – если продавец заинтересован в объемах личных продаж, он будет заботиться о прибыли собственной компании.

Я сам не верю в то, что говорю

У продавцов, недавно прошедших обучение, нередко возникает чувство неловкости и неуклюжести, когда они пытаются произнести какие-то фразы, которым их научили на тренинге: «Это же так неестественно. В обычной жизни люди так не говорят». Часто в начале продавец, даже применяющий при работе с покупателем правильные техники, испытывает напряжение, которое передается клиенту в виде ощущения, что его обманывают. Получается, что на деле методики не работают. Однако в большинстве случаев бывает достаточно несколько раз повторить новые слова и фразы для того, чтобы они органично вошли в ваш репертуар и стали естественными.

«Поверьте, менять свое привычное поведение вполне возможно. Не отступайте! В начале новые интонации или слова могут показаться искусственными. Искусственность возникает от излишнего напряжения. Но потом это проходит. Новые способы поведения  автоматизируются и становятся такими же «непроизвольными», как были старые».

Не могу работать с людьми, которые не знают, чего хотят

Часто у продавцов вызывают раздражение покупатели, которые не знают, что конкретно им нужно и зачем они пришли. На вздох: «Ой, у вас тут так много всего, даже не знаю, что выбрать» такой продавец ответит: «Выбирайте-выбирайте, на вкус и цвет товарищей нет, все перед вами…». На самом деле, таких клиентов большинство, и они не так «плохи», как кажутся. Напротив, подобные покупатели могут оказаться восприимчивы к грамотной консультации.

Осознав, что им нужно, они купят несколько продуктов сразу, да еще и «сопутствующие» товары. Работа с «неопределившимися» клиентами может оказаться проще, чем с другими категориями покупателей.

Например, если человек пришел в аптеку за конкретным лекарством, которого у вас не оказалось, то надо убедить его в том, что имеющиеся аналоги тоже подойдут. А клиенту, еще не решившему, что он хочет, часто бывает достаточно задать два-три критерия для выбора, чтобы он смог определиться.

Говорят, что всего 20 процентов покупателей, приходя в магазин, точно знают, что им нужно, а 7 процентов людей вообще встают в очередь, не зная, за чем она. Кстати, не подумайте, что это советский синдром дефицита – последние данные касаются британцев.

Ничего у меня не получается

Вы должны быть готовы к тому, что вам скажут «нет», и не надо принимать это на свой счет. Неудачи – нормальная и даже неотъемлемая часть работы продавца. Спросите у опытных и успешных коллег, в каком проценте случаев им удается добиться покупки. Вам сразу полегчает. Для начала примите за эталон не 100 процентов, а ту цифру, которую услышите. Стремитесь к такому уровню и помните, что все, что нас не убивает, то делает сильнее. Стоит проанализировать причины неудачи, сделать выводы и подойти к следующей продаже более опытным и компетентным.

Искусство обучения продавцов-консультантов

Тренинги продаж – одно из самых популярных направлений бизнес-обучения. Действительно, работа продавца во многом технологична, и продавать можно научить.

Однако для того, чтобы проведенные тренинги были максимально эффективными, необходимо соблюдать следующие рекомендации.

2. Используемые технические средства

Персональный компьютер (ПК) с процессором Intel Pentium III, оперативная память 512000 Кb, Windows, Word.

3. Специальные условия и требования организационного, технического и технологического характера - отсутствуют.

4. Условия передачи документации или ее продажи

Распространение осуществляется в соответствии с действующим законодательством по  соглашению с автором.
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