
Ïðîäàæà. Çàêëþ÷èòåëüíûå øòðèõè Àâòîð Àëåêñàíäð Âàêóðîâ02.02.2009Ïîñëåäíåå îáíîâëåíèå 10.06.2015Ðóêîâîäèòåëÿì òîðãîâûõ îðãàíèçàöèé. Óïðàâëåíèå îòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòîì. Áåñïëàòíûé ìàðêåòèíã. Çàêðåïëåíèå çà ñîáîþ êëèåíòîâ.   Êàêèå øàãè âàæíî ñäåëàòü êîãäà ïðîäàæà óæå ñîñòîÿëàñü, òî åñòü, êîãäà êëèåíò óæå çàïëàòèë äåíüãè?    Ñóùåñòâóåò íåñêîëüêî "Ï", ñ êîòîðûìè ìû ñ Âàìè àêêóðàòíî è ðàçáåð¸ìñÿ.   Ïåðâîå"Ï": Ïîáëàãîäàðèòü êëèåòíà çà ïîêóïêó.   Íè â êîåì ñëó÷àå! Âû îïîçäàëè! Ýòî íóæíî áûëî äåëàòü åù¸ ÄÎ âõîäà êëèåíòà â ìàãàçèí! Ïîáëàãîäàðèòü, ÷òî çàãëÿíóë ê íàì, ïîáëàãîäàðèòü, ÷òî Âûáðàë íàñ. Ýòî ïðàâèëüíî. Íî áëàãîäàðèòü çà òî, ÷òî îí ïðèîáð¸ë ó íàñ íåêèé ïðîäóêò èëè óñëóãó - ýòî ïðèçíàòü, ÷òî ìû ïîëó÷èëè áîëüøå, ÷åì îí. Ñðàçó âñïîìèíàþòñÿ ïóñòûå ñîâåòñêèå ìàãàçèíû ñ íàãëûìè ïðîäàâöàìè (î, áîæå, íè÷åãî ñ òåõ ïîð íå èçìåíèëîñü!) ñ öèíè÷íûìè ïëàêàòàìè "Áëàãîäàðèì çà ïîêóïêó!"   Ýòî êàòåãîðè÷åñêè íåâåðíî.    Áóäåò âåðíåå åñëè ìû "ïðèçíàåì" ðàâíîïðàâíûé îáìåí.   À åù¸ ëó÷øå - åñëè ýòî îí (ïîêóïàòåëü) áóäåò áëàãîäàðèòü íàñ - íàïðèìåð, çà êà÷åñòâåííûé òîâàð/óñëóãó, çà ýêñêëþçèâíûé (íåîáû÷íûé, íåîæèäàííûé, íåèçâåñòíûé åìó äîñåëå, î÷åíü íóæíûé åìó) òîâàð, ëèáî - çà ñîïóòñòâóþùèé îòëè÷íûé ñåðâèñ è îòíîøåíèå ê íåìó, çà êîìôîðò è óäîâîëüñòâèå, ñîïðîâîæäàþùèå âåñü ïðîöåññ âûáîðà è ïðèîáðåòåíèÿ ó íàñ òîâàðà/óñëóãè.   Èòàê, ïåðâîå "Ï" - íåâåðíî.   Áëàãîäàðèòü äîëæåí ïîêóïàòåëü, ìû äîëæíû ñäåëàòü âñ¸, ÷òîáû ýòî îí íàñ áëàãîäàðèë. È åñëè îí íàñ áëàãîäàðèò - íè â êîåì ñëó÷àå íå äåëàòü åù¸ îäíó ñòðàòåãè÷åñêóþ îøèáêó - íå îáåñöåíèâàòü íàø òðóä è íàøè çàñëóãè:         - Ñïàñèáî!" - "Íå ñòîèò áëàãîäàðíîñòè!"       - "Ñïàñèáî!" - "Íå çà ÷òî!"       - "Ñïàñèáî!" - "Ýòî Âàì ñïàñèáî!"     Ãîâîðÿ òàê, ïðîäàâåö îáåñöåíèâàåò âñ¸ õîðîøåå, ÷òî ñäåëàíî äëÿ êëèåíòà. Ýòî îäíà èç ãðóáåéøèõ îøèáîê ïðîäàâöîâ. Âìåñòî ïîçèöèîíèðîâàíèÿ ñâîèõ çàñëóã â ãîëîâå ó êëèåíòà - ñíèæåíèå èõ çíà÷èìîñòè.   À ÷òî æå äåëàòü, åñëè/êîãäà êëèåíò áëàãîäàðèò? À ýòî êàê ðàç  Âòîðîå "Ï"   Ïîðàäîâàòüñÿ îò âñòðå÷è ñ êëèåíòîì.           - "Ìû î÷åíü ðàäû, ÷òî Âû âûáðàëè èìåííî íàø ìàãàçèí!"   È â ýòîì âòîðîì "Ï" òîæå åñòü íåêèå îñîáåííîñòè. Ïîðàäîâàòüñÿ ñòîèò îïÿòü æå - â íà÷àëå êîíòàêòà ñ êëèåíòîì, êàê òîëüêî îí âîø¸ë â ìàãàçèí, êîãäà åù¸ îñíîâíàÿ ðàáîòà ñ ïîñåòèòåëåì åù¸ íå íà÷àëàñü. Ýòî ðàäóøèå õîçÿåâ ïðè âèäå ãîñòÿ. Âàæíåéøèé èíñòðóìåíò óäåðæàíèÿ êëèåíòà â ìàãàçèíå è ñîçäàíèÿ áëàãîïðèÿòíîé àòìîñôåðû äëÿ äàëüíåéøåé ðàáîòû ñ íèì.   ×åìó æå ðàäîâàòüñÿ â êîíöå êîíòàêòà, êîãäà ïðîäàæà óæå ñîñòîÿëàñü?  Ïîðàäîâàòüñÿ íå çà ñåáÿ, à çà êëèåíòà.        - Ìû ðàäû, ÷òî íàì óäàëîñü ïîìî÷ü Âàì.       - Ìû ðàäû ÷òî íàì óäàëîñü ïîðàäîâàòü Âàñ!       - Íàì ïðèÿòíî, ÷òî Âàø âèçèò â íàø ìàãàçèí óäàëñÿ!       - Êàê ïðèÿòíî, ÷òî Âû îñòàëèñü äîâîëüíû!       - Íàì âàæíî, ÷òîáû íàøèì ãîñòÿì íðàâèëîñü ó íàñ!       - Êàê õîðîøî, ÷òî Âàì ïîíðàâèëîñü!       - Çàìå÷àòåëüíî, ÷òî ìû âìåñòå ïîäîáðàëè òî, ÷òî Âàñ ðàäóåò!   À êîãäà Êëèåíò áëàãîäàðèò íàñ - âûðàçèòü ðàäîñòü ïî ïîâîäó óäà÷è êëèåíòà!        - ×òî æ, ìû ðàäû, ÷òî Âû âûáðàëè èìåííî òî, ÷òî Âàì íóæíî!       - Ðàäû ïîìî÷ü Âàì, ïðèõîäèòå åù¸.       - Æä¸ì Âàñ âñåãäà.       - Íàì ïðèÿòíî êîãäà íàì óäà¸òñÿ ïîìî÷ü Âàì.       - è òàê äàëåå, Âàø òàëàíò, óâàæàåìûé ÷èòàòåëü, ñàì ñîçäàñò òå ôîðìû, ÷òî ïîäîéäóò èìåííî ê Âàøåé ðåàëüíîñòè, ê Âàøåìó ìàãàçèíó, ê Âàøåé ôîðìå ïðîäàæè.           Òðåòüå "Ï" Ïîääåðæàòü ïîêóïàòåëÿ â âåðíîì âûáîðå.    Äà-äà! Áîëüøèíñòâî òåõ ïðîäàâöîâ, êîòîðûå çíàþò îá ýòîì èíñòðóìåíòå, è ïðèìåíÿþò åãî, ñ÷èòàþò, ÷òî íàèëó÷øèì ìîìåíòîì ïðèìåíåíèÿ ýòîãî èíñòðóìåíòà ÿâëÿåòñÿ ìîìåíò, êîãäà êëèåíò åù¸ íå ïðèíÿë ðåøåíèå - ïîêóïàòü èëè íå ïîêóïàòü. Áîëüøèíñòâî ïðîäàâöîâ ñòðåìÿòñÿ ïîâëèÿòü íà âûáîð êëèåíòà ÂÎ ÂÐÅÌß ïðîöåññà ïðèíÿòèÿ èì ðåøåíèÿ, òî åñòü, ÄÎ òîãî, êàê îí ðåøèëñÿ, è ñêàçàë: "Õîðîøî, áåðó!"   Ìû æå êàê ðàç ðåêîìåíäóåì ïî÷òè îáðàòíîå. Íè â êîåì ñëó÷àå íå ìåøàòü ïîêóïàòåëþ â òîò èíòèìíûé ìîìåíò ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ, êîãäà ó íåãî åñòü âñ¸, ÷òîáû ïðèíÿòü ýòî ðåøåíèå (íàäåþñü, ïðîäàâåö óæå ñäåëàë ñâîþ ðàáîòó äî òîãî), à âîò êîãäà ïîêóïàòåëü óæå ïðèíÿë ñâî¸ ðåøåíèå - òîãäà è ïðèõîäèò âðåìÿ ýòîãî âåëèêîãî èíñòðóìåíòà.    Àíåêäîò   Âåòåðèíàð çàêàí÷èâàåò îáñåìåíåíèå êîðîâ, ñîáèðàåò âåùè, è íàïðàâëÿåòñÿ ê âûõîäó. Êîðîâû îáñòóïèëè åãî, íå âûïóñêàþò, è ãðóñòíî çàãëÿäûâàþò åìó â ëèöî.  "Â ÷¸ì äåëî?!" - âîçìóù¸ííî âîñêëèöàåò îí. "À ïîöåëîâàòü?!" - ñ íàäåæäîé ìû÷àò êîðîâû.    Ýòî êàê ðàç òî ñàìîå "Ï", êîòîðîå èìåííî ñåé÷àñ êðàéíå íóæíî ïîêóïàòåëþ.    Ýòî òî ñàìîå "À ïîöåëîâàòü?!!!", êîòîðîå òàê íåîáõîäèìî â àêòàõ ëþáâè è ïðîäàæè.   Ìàëî êòî èç ïðîäàâöîâ çàäóìûâàåòñÿ íàä òåì, ÷òî íàèáîëüøèå ñîìíåíèÿ â öåëåñîîáðàçíîñòè ïîêóïêè ó êëèåíòà ïîÿâëÿþòñÿ èìåííî òîãäà, êîãäà îí ñêàçàë: "Õîðîøî", áåðó", "Îôîðìëÿéòå", êîãäà îí óæå ïîäîø¸ë ê êàññå è óæå âûíèìàåò è ïåðåñ÷èòûâàåò äåíüãè. À êîãäà îí óæå çàïëàòèë - åãî íàçàùèù¸ííîñòü ïåðåä ñîìíåíèÿìè è íåóâåðåííîñòüþ â ñäåëàíîì âûáîðå âîçðàñòàåò ìíîãîêðàòíî. À êîãäà òîâàð óæå ïåðåõîäèò â åãî ðóêè, êîãäà òîâàð óæå çàïàêîâàëè è âûäàëè åìó - òóò íàñòóïàåò ïèê íåóâåðåííîñòè è ñîìíåíèé. È ýòî êàê ðàç óäèâèòåëüíûé è óíèêàëüíûé èíòèìíåéøèé ìîìåíò, êîãäà ïðîäàâåö ìîæåò çàðàáîòàòü âåëèêîëåïíåéøèå î÷êè ïåðåä ïîêóïàòåëåì, ïðîäàâåö ìîæåò ñäåëàò òî, çà ÷òî ïîêóïàòåëü (êàê ìèíèìóì, åãî áåññîçíàòåëüíîå, åãî òåëî) çàïîìíèò íàäîëãî, è áóäåò âñïîìèíàòü ñ áëàãîäàðíîñòüþ (íåâàæíî, ñîçíàòåëüíî èëè íåîñîçíàííî). Âñ¸, ÷òî íóæíî ñäåëàòü ïðîäàâöó â ýòîò ìîìåíò - ïîääåðæàòü ïîêóïàòåëÿ â ïðàâèëüíîñòè åãî âûáîðà:         - "Âû âñ¸ ïðàâèëüíî ñäåëàëè".       - "Âû àáñîëþòíî ïðàâû!"       - "Õîðîøèé âûáîð!"       - "Ýòî íàèëó÷øèé âàðèàíò èç âñåõ, äîñòóïíûõ íà äàííûé ìîìåíò".       - "Î÷åíü õîðîøî, ÷òî Âû âûáðàëè èìåííî ýòîò âàðèàíò".    Âíèìàíèå! Î÷åíü âàæíî ïîääåðæèâàòü íå "ïîêóïêó â íàøåì ìàãàçèíå", à - "âûáîð èìåííî ýòîãî âàðèàíòà"!        - "Õîðîøî, ÷òî Âû îñòàíîâèëèñü èìåííî íà ýòîì âàðèàíòå!"       - "Òî, ÷òî íóæíî".       - "Ïðàâèëüíî!" ("Åù¸ ðàç" êðèòè÷íî îñìîòðåâ òîâàð, îãëÿíóâøèñü íà îñòàëüíûå âàðèàíòû, è - îäîáðèòåëüíî êèâàÿ)     È îñìåëþñü íàïîìíèòü óâàæàåìîìó ÷èòàòåëþ, ÷òî ïîääåðæêà ýòà áóäåò èñêðåííåé è äåéñòâåííîé òîëüêî åñëè ïðîäàâåö õîðîøî îòðàáîòàë âñå ïðåäûäóùèå ýòàïû ðàáîòû ñ ýòèì ïîêóïàòåëåì, è åñëè åãî ñîâåñòü ÷èñòà:   îí ïðàâèëüíî îïðåäåëèë ïîòðåáíîñòè è îãðàíè÷åíèÿ êëèåíòà,  îí âåëèêîëåïíî îðèåíòèðóåòñÿ â êðèòåðèÿõ âûáîðà òîâàðà,  îí ïîðàáîòàë ñ êðèòåðèÿìè âûáîðà êëèåíòà, è  êà÷åñòâåííî ñîïðîâîäèë ýòîãî êëèåíòà â ñëîæíåéøåì è èíòèìíåéøåì ïðîöåññå âûáîðà äàííîãî êîíêðåòíîãî òîâàðà.    È íàïîñëåäîê   åù¸ îá îäíîì "Ï"   Ïîõâàëèòü êëèåíòà çà âåðíûé âûáîð.    Ýòîò èíñòðóìåíò ñòîèò ïðèìåíÿòü ñ îñòîðîæíîñòüþ, òîëüêî â ñëó÷àå, åñëè êëèåíò ïðèçíà¸ò çà Âàìè ðîëü Ýêñïåðòà, è - ñâåðÿåòñÿ ñ Âàìè â ñâî¸ì âûáîðå. Êîãäà êëèåíò Âàì äîâåðÿåò, êîãäà ïîõâàëà íå áóäåò îñêîðáèòåëüíîé äëÿ íåãî. Ïðè ñîáëþäåíèè âûñî÷àéøåé êîððåêòíîñòè, ýòîò èíñòóìåíò ìîæåò äàâàòü õîðîøèå ðåçóëüòàòû - ïðèâëåêàòü äàííîãî ïîêóïàòåëÿ â ýòîò ìàãàçèí, èëè ê ýòîìó ïðîäàâöó åù¸, åù¸ è åù¸. È êîíå÷íî æå, ðåêîìåíäîâàòü Âàñ è âàø ìàãàçèí ñâîèì ðîäñòâåííèêàì è äðóçüÿì.  Àëåêñàíäð ÂàêóðîâÈâàíîâî, 2009 ===============Ïîíðàâèëàñü, ïîìîãëà ñòàòüÿ?Ïîääåðæèòå ñàéò vakurov.ru: ßíäåêñ-êîøåë¸ê: 410011863704905===============    
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