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    Предисловие
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Разговор по телефону. Любой человек признает в нем привычное занятие. Кто-то скажет, что это удобный канал обмена оперативной информацией, для кого-то – просто общение… Но кто задумывался из нас, насколько мы эффективны по телефону? И почему первый звонок в новую компанию надо называть холодным и поручать неквалифицированным сотрудникам или колл-центрам?

   Как видим, если первая проблема телепереговоров (так мы будем называть телефонные переговоры) – это их недооценка, то вторая – страх. Мы боимся, что нас не так представят, не поймут, грубо ответят и пошатнется наш статус. Нам страшно любое посягательство на наш статус, а по телефону он выглядит слишком беззащитно.

   Тем не менее каждый день нам приходится совершать свой деловой телефонный звонок, зная, что последствия его непредсказуемы, поэтому опасения неудачи мы зачастую скрываем, перекладывая эту миссию на подчиненных в офисе, а если таковых нет, то замещаем звонок письмом, которое скорее попадет в спам. Почему под какими-то сомнительными предлогами мы отказываемся от такого простого, оперативного способа договориться?

   С помощью авторского метода телепереговоров РСТТ (роль – стратегия – тактика – техника), отраженного в книге, мы научимся преодолевать страх и применять практические инструменты, чтобы превратить разговор в результативные переговоры и извлечь из этого выгоду. Метод РСТТ опробован на многочисленных мастер-классах, воркшопах, семинарах и тренингах автора.

   Программа метода разбита в книге на семь модулей, что позволяет вам выступить участником импровизированного буктренинга и шаг за шагом овладеть навыками телепереговоров.

   Из арсенала 133 коммуникационных инструментов предлагается 10 ролей телепереговорщика: 4 манеры самопрезентации, 16 секретов интонации, 7 стратегий телепереговоров, 17 тактических ходов переговоров, 30 приемов телефонного общения, 24 средства реагирования на отказ и 25 способов согласования цен. Каждому нужно собрать свой конструктор из тех вариантов, которые соответствуют его индивидуальности.

   Таким образом, знакомство с книгой подарит вам новый уникальный шанс договориться по телефону! Удачи!
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    Глава 1. Подход к снаряду
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    Он позвонил в компанию «Кока-кола» и говорил с исполнительным секретарем так, как если бы успокаивал котенка. Никаких резких интонаций, вежливый, вкрадчивый тон. Интонация совершенно переменилась, когда его соединили с потенциальным покупателем. Его голос стал властным и уверенным. В течение двух минут эта суперзвезда бизнеса провернула огромную сделку.

    Гари Гудмэн. Семь секретов прирожденного продавца
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     1.1. К черту холодные звонки!
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Со времени первого «бесстрашного» телефонного звонка, совершенного 10 марта 1876 года Александром Грэхемом Беллом, прошло 140 лет. Сегодня все мы, миллиарды благодарных любителей звонить по телефону, должны снять перед ним шляпу и испытать то непередаваемое чувство, которое мы испытываем, когда на другом конце провода нам ответили, а особенно доброжелательно. Белл продемонстрировал передачу речи с помощью электричества, передавая вызов своему помощнику электрику Томасу Уотсону, находившемуся в другой комнате. «Уотсон, приходи! – кричал Белл. – Ты здесь мне нужен».
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      По телефону – я провокатор
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Да!!! Про-во-ка-тор! Мне так удобно звонить и разговаривать. И не нужно быть ханжой – пугаться, называть себя в соответствии с должностью или просто ласковыми словами – это только отвлекает, сбивает вас с толку. Когда мне о чем-то нужно договориться по телефону – я включаю любую провокацию согласно статусу этого звонка, иначе в трубке я услышу быстрые гудки. Такой подход я использую давно и успешно, как сказал мне в интервью Брайан Трейси: «Все успешные люди когда-то начинали с нуля» [1]. Мои провокации не превышают грани приличия и скорее направлены на стартовые эмоции клиента во время первого разговора, чтобы мой следующий контакт с ним проходил сквозь призму этих эмоций, а уже затем мы, как на тройке с бубенцами, выедем на обсуждение совместного контекста, желание совместно поработать, рождение перспектив сотрудничества и т. д.

     Представьте: вы в офисе, звоните – весь в белом (или черном, но, так сказать, «весь»), хорошо выбриты, надушены дорогим одеколоном, еще веет холодком от вашего раннего прихода на работу – вы только с улицы. А на том конце трубки вам отвечает то самое «кофейное лицо» (coffee face), что на жаргоне менеджеров означает чудовищно страшное лицо человека, который с утра еще не успел выпить кофе. Чем закончится ваш утренний поход в логово ушей клиента? Можно даже не отвечать на этот вопрос.

     Провокация нужна не только для того, чтобы зацепить, вывести других из равновесия, но и чтобы УВЛЕЧЬ разговором. А главное, она меня так подзадоривает, что я забываю про свой холодный звонок, провокация делает его горячим!
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      Почему так часто говорят о проблеме дозвониться
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Когда я поговорил с коллегами и получил их мнение об отказе сделать первый звонок потенциальному партнеру, мне пришла в голову одна несложная схема (рис. 1.1).
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Рис. 1.1. Причины, по которым звонящий испытывает препятствия в совершении звонка

     

      [image: bin00000037.png]Резюме. Те, кто не могут позвонить, – просто боятся это сделать. Они придумывают тысячу причин и миллион оправданий, чтобы не звонить. Они боятся, потому что не умеют, не пробовали, не имеют нужного инструмента для делового разговора по телефону. В итоге они не верят в успех своего телефонного звонка [2].

     

     Я был свидетелем случаев, когда звонивший неожиданно попадал на первое лицо компании и тут же «сливал разговор», включая интонацию человека, который в чем-то оправдывается, и бормоча примерно следующее: «Да вот никак не могу дозвониться до вашего менеджера Пупкина, мы с ним договорились».
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      А как они звонят?
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      Генералы пишут о своих победах, доктора об исцелениях, а исследователи – об успешных проектах. Все мы скрываем свои неудачи.

      Нил Рэкхем. СПИН-продажи

     

     Однажды мной был проведен маленький эксперимент. Я обратился к шестерым (!) знакомым бизнес-тренерам с абсолютно идентичной просьбой: сделать холодный звонок и предложить свои услуги. Под разным предлогом мне все единодушно отказали, мол, «не барское это дело». Хотя известно, что каждый из них в своих бизнес-тренингах обучает тому, как делать холодные звонки. Я понял, что они обучают тем навыкам, в которых сами не преуспели.

     Итак, эти «педагоги» советуют делать то, чего сами делать остерегаются, не умеют и не хотят попробовать.

     Я понял, что «холодные-прехолодные» звонки – это из области вредных советов. Типа: «Не хочешь добиваться нужного результата, не хочешь ни с кем договариваться… – сделай холодный звонок!»

     Перед нами просто животный страх сирены в телефонной трубке, как у загнанного зверя страх перед рожком охотника! Холодные звонки – это явно развитие комплекса телефонофобии.

     Если мы тонем в страхе, то логично задать себе вопрос: «КАК УТОНУТЬ В СТРАХЕ?» Думаю, вы согласитесь со мной – получается абсурд, но если задуматься – мы его сами и создаем. Подумать о страхе только на миг – и он окажется рядом. Подумать о нем в течение часа-двух – и он нас проглотит, и мы не вырвемся из его ненасытного желудка. А если поставить вопрос иначе: «КАК ПОЛУЧИТЬ УДОВОЛЬСТВИЕ?»

     
      [image: bin00000037.png]Резюме. Со страхом не надо бороться, нужно найти тысячи причин для развития своего интереса позвонить, дозвониться, написать, сказать что-то нужное и как-то это сделать по-своему, и мы обнаружим, что страха нет, он испарился, пока мы нагревали свое уникальное коммуникационное пространство.

     

     Например, Linkedln и Facebook позволяют вам запросто сделать своими тайными и «полутайными» агентами тех, кого вы знаете заочно, но которые, в свою очередь, знакомы с отдельными VIP-персонами. Вам остается попросить их свести вас в онлайне или по телефону со знаменитостью, не говоря уже о прочих нужных вам персонах. Для такого «смелого» шага вы можете зайти в соцсетях в профиль интересующего вас человека и посмотреть, есть ли у вас mutual friends, или общие друзья. Серьезную роль здесь сыграет степень знакомства вашего «френда» с тем, кто вам нужен.

     Тогда к черту холодные звонки! Давайте вместе с ними выбросим предубеждения и стереотипы, которые нам внушают те, кто пытается на нас влиять, по служебному положению или в силу авторитета – неважно.

     Итак, вооружимся рефреймингом.

     И начнем… креативить!

     
      Рефрейминг (англ. frame – «рамка») – термин, который использует НЛП для описания используемых им процедур переосмысления и перестройки механизмов восприятия, мышления, поведения с целью избавления от психических шаблонов.

      Рефрейминг = другой взгляд + другое восприятие + другое поведение

     

    [image: chapter_end]


    
[image: before_title]

     1.2. Настройка на 100 % успеха телефонных переговоров за счет выбора одной из десяти ролей
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      Ваша цель – не выиграть, а добиться успеха. И в этом случае вы не можете проиграть, как не могут проиграть и они.

      Гэвин Кеннеди. Договориться можно обо всем! Как добиваться максимума в любых переговорах

     

     Выбор подхода дает уверенность в своих силах, определяет ведущую цель и манеру разговора. Подход позволяет быстро набрать темп и реализовать стратегию. У Дэна Вальдшмидта, предпринимателя и автора книги «Будь лучшей версией себя», среди 19 жестких «надо», ведущих к успеху, первым названо такое правило: «Вам надо сделать звонок, который боитесь сделать».

     У Дэна телефонный звонок – это «отважный» звонок, это «звонок-подвиг», он делается ради преодоления себя, для ощущения смелости и, быть может, проявления решимости. Он предлагает: «Сыграем роль новобранца, идущего на первый бой». А дальше? Дальше, как говорят у нас, «тьма тьмущая». От такого звонка и клиент может перепугаться. Представьте на минуту себя в роли абонента: вам позвонили и тут вы выясняете, что человек, звонящий вам, борется со своим страхом. Полигон какой-то. И что этот «новобранец» может тут натворить?

     Подойдем с другой стороны. Нас не знают, не ждут, не собираются тратить на нас свое время и т. д. и т. п. Чем мы можем быть интересны? У меня есть ответ. Мы интересны тем, чем привлечем к себе внимание! Как утверждает успешный телепереговорщик Джордан Белфорт, это нужно сделать за первые четыре секунды. Вот примерно за такой временной промежуток нашим маяком может стать роль, которую мы хотим сыграть в этом разговоре.
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      Ваша роль в телефонном разговоре
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Выбор ролей лучше начинать от простых к сложным. Какой бы ни была ваша работа, вы обязательно найдете, какую роль должны играть: партнер или представитель фирмы, менеджер по проекту, по работе с клиентами, product-менеджер, бренд-менеджер или консультант. Приучайте себя входить в эту роль автоматически, независимо от своих личных переживаний. Итак, вы вошли в роль, начали разговор. С этого момента реализация целей уже началась. Не выключайтесь из процесса, не отвлекайтесь на первые временные завоевания – щелкайте цели как орешки. Например, вы любите делиться с партнерами новостями, связанными с вашим бизнесом, скажите себе честно – это происходит у вас спонтанно. Тогда назовите себя: «Я – ньюсмейкер» – и используйте это как преимущество. Как? Вы обозначите позицию (вербально и невербально), станете понятны собеседнику как ньюсмейкер, и дальше вам будет что защищать от атак комплексов и стереотипов, которыми заполнены наши головы. Как видите, очень удобно взять роль, наполнить ее содержанием и сыграть в ролевую игру (см. ниже тренинг 1. «Настройка»). Подход – это полоса разбега, где делаешь разгон и… В принципе, ролевой подход к переговорам имеет каждый, но редко можно встретить того, кто сознательно выбирает его в телепереговорах, недооценивая значимость последних и зачастую сбрасывая эту работу на колл-центр или на нижестоящих по рангу менеджеров офиса.

     
      «Ты должен быть собой! А собой – это как? Я – это кто?» – спрашивает молодой человек, с детства приученный переключать себя, как каналы в телевизоре. Современный человек уже пробился к осознанию, что в одной ситуации он один, в другой – другой, в третьей – третий, в пятой – пятый, десятый, двенадцатый… Он уже способен разворачивать целую клавиатуру всевозможных масок и состояний. Он уже понимает, что эффективен только тогда, когда открыт творческой потенции ролевого многообразия.

      Вадим Демчог, актер, кандидат психологических наук, педагог, создатель авторских проектов в театре, СМИ и Интернете

     

     Тренинг 1. Настройка

     Задание

     Выбрать свой подход в телефонном разговоре – один из десяти.

     
Участники

     Читатель, выступающий как участник тренинга, и тренер (или коллега), способный оценить и определить, какой из подходов наиболее удался участнику.

     
Технология

     1. Участник тренинга совершает любой деловой звонок по телефону с каким-либо предложением в присутствии тренера.

     2. Тренер называет, какой из десяти нижеуказанных подходов проявился у участника тренинга более точно.

     3. В каждом подходе, кроме названия, приведены:

     ♦ концепция, соответствующая указанной роли;

     ♦ инсайт участника, который примерил на себя эту роль;

     ♦ пример начала диалога.

     
1. Новостной подход. Концепция роли: «Я – ньюсмейкер».

     
      [image: bin00000038.png]Инсайт: заинтересую свежими новостями, завалю информацией, покажу, что информировать – мой стиль работы, могу постоянно, чтобы установить «инфоканал» связи.

     

     Из практики автора

     По телефону я связываюсь с компанией Marketing One, меня соединяют с лицом, компетентным в моем вопросе. Сообщаю: «Совсем недавно, 19 июня 2014 года, в Москве я стал свидетелем феерического мастер-класса господина Ларса Валлентина (гуру бизнес-брендинга из Nestle. – Примеч. авт.), организованного вашей компанией. От лица участников – читателей нашего журнала – хочу вас поблагодарить за это незабываемое событие. Мне передали свои вопросы к ведущему участники, которые не успели их задать на встрече. Наверняка читатели журнала (а это корпоративные подписчики) хотели бы узнать об этом. Конечно, непосредственно из уст самого Ларса. Можно ли нам провести с ним короткое интервью?» [3]

     Я получил согласие, потому что они оценили значимость для клиентов того инфопродукта, которым я занимаюсь. Большую услугу мне в этом оказал мой статус ньюсмейкера.

     Пример: «У нас появилась новая интересная информация для вашего бизнеса! Это актуально. Нам важно ваше мнение как экспертов, можно и письменно – не беспокойтесь. Где и когда вам передать?»

     
2. Экспертный подход. Концепция роли: «Я – консультант».

     
      [image: bin00000038.png]Инсайт: продемонстрирую свои достижения и/или экспертную оценку чего-либо, чтобы клиент испытал потребность в подобных экспертизах, проводимых с помощью телефона и мессенджера.

     

     Совсем недавно стало известно, что чемпион мира по шахматам Магнус Карлсен в 2009 году, то есть еще будучи претендентом на шахматную корону, не афишируя, тренировался у экс-чемпиона мира Гарри Каспарова. По их оценкам, благодаря Каспарову Магнус стал лучше понимать целый класс позиций, поработал над методами дебюта. И большая роль в этом принадлежит не только живым встречам, но и разговорам по Skype.

     Пример 1: «У нас бесплатная консультация для компаний (специалистов) этого сектора в связи, в честь…» и т. д.

     Пример 2: «Если вы заинтересовались покупкой недвижимости в Болгарии, приходите на наш бесплатный семинар „Как получить выгоду от сдачи квартиры в аренду“».

     
3. Утилитарный подход. Концепция роли: «Я – выгододатель».

     
      [image: bin00000038.png]Инсайт: умение сразу «выложить карты» выгоды взаимодействия сторон.

     

     Из практики автора

     Однажды я предложил интересное сотрудничество одному убеленному сединами, опытному руководителю компании. Разговор шел по телефону, и все аргументы я не смог представить. Он парировал тем, что решает другие проблемы, а со мной, кроме него, никто больше не сможет работать, то есть тупик. Но своим зорким глазом он углядел, что дело выгодное. И вот по истечении полугода раздается звонок, и незнакомый мне человек вдруг сообщает, что звонит он от… (догадались от кого?), тот, в свою очередь, меня рекомендовал как надежного (!) и перспективного партнера (хотя, как вы обратили внимание, мы с ним не только не поработали, но даже ни разу не виделись). Какова же мораль этой истории? Мой рекомендатель уверился во мне как в выгодной для них персоне, и в его памяти отложилась эта моя сыгранная роль.

     Пример: «Это выгодно. Мы уже это провели с нашими партнерами и можем представить некоторые расчеты».

     
4. Творческий подход. Концепция роли: «Я – креативщик».

     
      [image: bin00000038.png]Инсайт: я конструктор своих переговоров и своего понимания переговоров – создатель своей ситуации. Каждый партнер – это новый проект продаж, обмена опытом и продуктами, обучения, эксперимента. Мои драйверы: сотворчество, креатив, инновации.

     

     Из практики автора

     Обсуждая рекламный проект с одним заказчиком из крупного областного города, я понял, что он в таком тупике, что сам не знает, как оттуда выбраться. Оказалось, он обсуждал и приглашал многих специалистов, получал их письменные предложения и заодно рапорты об успехах на рекламной ниве с другими заказчиками, но его «воз и ныне там». Я избрал роль креативщика, включил стратегию «Опросник-7» (с ней мы познакомимся в главе 2 «Построение стратегии телепереговоров») – и это принесло интересный эффект. Получая его ответы на вопросы, я корректно их поправлял с точки зрения маркетинга, и мы совместно нашли новые решения по рынку, борьбе с конкурентами, новым покупателям, позиционированию. Мы создавали новую маркетинговую стратегию. А мой собеседник думал, что просто знакомит меня с ситуацией его продукта. В итоге он предложил мне это письменно структурировать и уже на встрече обсудить. Что и требовалось доказать, ведь все, что я принес на встречу, предложил он незаметно для себя в телефонном разговоре.

     В итоге вместо рекламной кампании мы создали маркетинговую стратегию: новый сегмент – позиция – название – упаковка – уникальное торговое предложение – модель продаж.

     Пример: «У нас новый проект! Приглашаем партнеров! Давайте вас познакомим с условиями».

     
5. Подход community. Концепция роли: «Я – переговорщик».

     
      [image: bin00000038.png]Инсайт: попытка создать во время телебеседы иллюзию микросообщества. Любой контакт – это ценный ресурс, состоящий из эффектов. Больше коммуникационных эффектов – реальнее успех! Формула 1 + 1 > 2 – это закон коммуникаций, и его никто не отменял!

     

     Из практики автора

     Я беру интервью у Брайана Трейси [1], и он предлагает испытанный прием: «Заранее обдумайте три варианта развития событий, чтобы очень четко представлять, чего вы хотите и что для вас неприемлемо. А затем начните вести переговоры с вашего идеального результата» [4].

     Пример: «В связи с… ситуацией нам необходимо обменяться мнениями».

     
6. Турнирный подход. Концепция роли: «Я – игрок».

     
      [image: bin00000038.png]Инсайт Брайана Трейси: «Отнеситесь к переговорам как к игре. Это несерьезно, это не вопрос жизни и смерти. Это что-то вроде спорта». Я готов сыграть, потому что для меня главное – риск и игра. Игра меня зажигает и мотивирует. Меня захватывает азарт. Люблю ввязываться в борьбу. Максимум звонков! Победа всегда за мной! Мне есть чем гордиться!» Уверенности все больше. Нужно использовать свое «обаяние победы». Ваши личные переживания уйдут на задний план и не повлияют на профессиональную манеру поведения, если каждый свой телефонный разговор вы будете рассматривать как актерскую игру.

     

     Из практики автора

     Звонок на мобильный телефон. Мой приятель, который интересуется недвижимостью в Черногории, получает выгодное предложение от риелтора, знакомого, в свою очередь, его риелтора. Тут же по MMS летят фотографии объекта жгучего интереса. В трубке звучат точные цифры, также оглашается приглашение на встречу… на яхте (!) с оплатой дорожных расходов на него и его юриста (коим выступил ваш покорный слуга). Мне сразу это не понравилось – слишком много помпы. Потом догадка, что это афера, подтвердилась. Но мы полетели на встречу и провели переговоры. А значит, игрок в том человеке, что позвонил, живет и процветает.

     Пример 1: тот, кому я звоню, может оказаться, например, моим старым знакомым: «Здравствуйте! Хорошо, что мы можем возобновить с вами разговор. Мы с вами встречались на мероприятиях/выставке/конференции… с вашим менеджером… директором…»

     Пример 2: «Мы обязательно должны с вами поработать. Я понимаю, что рискую получить ваше осуждение или недоверие. Но я вспоминаю одну фразу из фильма „Волк с Уолл-стрит“: „Владелец яхты бывает счастлив дважды – в момент, когда купил ее, и в момент, когда продал! Я бы с тобой согласился, но тогда мы оба будем не правы“».

     
7. Моторный подход. Концепция роли: «Я – драйвер».

     
      [image: bin00000038.png]Инсайт: на шее висит груз проблем, и невозможно ничего изменить! Я все это сбрасываю, как хлам, чтобы завести свой двигатель! Начну с нуля! Завожусь в пол-оборота – и завожу других! Например, чтобы отвлечься от проблем, я просто покупаю билет и улетаю – в Тиват, в Вену, на Крит, в Гоа, на Бали – куда угодно! И возвращаюсь с новыми силами! Делаю первый шаг – первый звонок, у меня приподнятое настроение, я по-другому отношусь к делам – ничто не может меня свернуть с пути, где сложнее остановиться, чем идти вперед!

     

     Моторный подход в телепереговорах – это «разгон гонщика по ушам простака, и последнему останется только спеть эпическую песнь карелов». Так однажды я определил эту роль драйвера и записал в блокнот. Что-то угадано в этой фразе о драйвере.

     Пример: «Сейчас мы установим связь, и далее вы увидите все преимущества, вы поймете, что это перспективное направление. Я размышляю над ним больше года. Мы серьезно на него рассчитываем».

     
8. Реваншистский подход. Концепция роли: «Я – реваншист».

     
      [image: bin00000038.png]Инсайт: я не сдамся! НЕ забуду свое поражение! Говорю себе: «РЕВАНШ!» Я поднялся! Значит, стал сильнее и настойчивее и теперь докажу это.

     

     Джордан Белфорт, миллионер с Уолл-стрит, вспоминает, как построил общение его первый босс на работе: «Когда мы подошли к столу Скотта, мой мучитель повернулся ко мне и сказал:

     – Джордан, повторяю еще раз: ты здесь ниже всех! Ты не будешь говорить по телефону, ты – дозвонщик.

     Каждое его слово было исполнено презрения.

     – И до тех пор, пока ты не сдашь свой брокерский экзамен, вся твоя вселенная будет состоять из непрерывного дозвона. Именно поэтому ты ничтожнее, чем самый ничтожный мерзавец. Тебя это напрягает?

     – Вовсе нет, – ответил я, – эта работа идеально для меня подходит, потому что я действительно хуже самого жалкого мерзавца» [5].

     Пример: «Да, вы правы, я неправильно сделал вам предложение. И согласен с вами, что оно не могло вам понравиться. Признаю, виноват в этом я. Теперь мы подготовили то, что нужно. Мы основательно и серьезно рассчитываем на развитие наших отношений».

     
9. Лечебный подход. Концепция роли: «Я – психотерапевт».

     
      [image: bin00000038.png]Инсайт: в своих делах я чувствую, что выступаю для клиентов каким-то доктором. Итак, я, доктор, звоню пациентам, «узнаю их историю болезни», ведь им нужно как-то/кому-то выговориться. Когда я слышу что-то неприятное для себя, то сразу делаю заключение: «Пациент еще не выздоровел. Ну не все поправились! Ничего! Всех вылечим».

     

     Из практики автора

     Моя бывшая студентка – ныне дизайнер, работающий «на фрилансе» (то есть по индивидуальным заказам), пожаловалась мне на недостаток клиентов. Она занимается созданием фирменного стиля. Я ей посоветовал по телефону пообщаться с моей знакомой, которая устраивает выставки в Экспоцентре на Красной Пресне.

     – Ну как? – спрашиваю ее.

     – О! Она мне всю плешь проела своими проблемами. Работа, дом, муж, дети. Целый час про одно и то же.

     – Ну а по дизайну предложила что-нибудь?

     – Ну да! Завтра поеду. Они готовят выставку «Детская мода – 2016». Им нужны буклеты, флаеры, стикеры…

     А «суть сей басни такова» – мой дизайнер, сама того не подозревая, успешна в роли психотерапевта. Раз в первом же телефонном разговоре ей столь долго рассказывали о личной жизни. А успешна потому, что получила в итоге заказ.

     Пример: «Добрый день! У нас все готово (проект, программа, договор, счет, образец заполнения платежки). Мы уже подготовили… а вы? Еще нет? Не страшно. Я знаю, вы приболели, и вас не было несколько дней на работе. Как, поправились? Еще нет? Вы знаете, есть одно средство… Давайте так, я через пару часов закончу свои дела и вам перезвоню – расскажу об одном отличном лекарстве… очень хорошо помогает».

     
10. Коммерческий подход. Концепция роли: «Я – продажник».

     
      [image: bin00000038.png]Инсайт: меня заводит сама мысль о продажах. Я загораюсь как спичка и поджигаю эмоции клиента! И в этот момент, пока он пытается достичь моей точки кипения, я понимаю: продавать – это врожденный талант.

     

     Из практики автора

     Двадцать четвертого октября 2015 года в 10 часов утра я попал во Дворец спорта «Лужники» на единственный в России бизнес-тренинг Джордана Белфорта «Линия прямого убеждения». Скажу сразу: из участников одного из самых дорогих мероприятий года (стоимость билетов была от 17 до 200 тысяч рублей) я не встретил ни одного, кто бы сказал, что пришел зря. Белфорт очень харизматичный, у него просто бешеная энергетика. Это отразилось на манере подачи материала и общения с залом – до 17 часов (с перерывом на обед) время пролетело незаметно. Сцена непрестанно искрила его энергией. Он был будто заряжен током. А теперь о телефонном звонке! Белфорт приложил руку к уху, демонстрируя звонок, – что-то проговорил – сам себе ответил, и стало ясно, что для него не существует разницы между клиентом, стоящим в полуметре перед ним, и клиентом, находящимся на другом конце провода, за тысячи километров. Тот же задор, напор, заряд и т. д. И крайне затруднительно против него сыграть в свою игру, наверное, практически невозможно. Его фраза: «Когда ты продаешь финансовые услуги, должен включить эмоцию» – прямо в точку.

     Как я понял схему убеждения клиента «Волка с Уолл-стрит» в телефонном звонке? Вот она: «Эмоция – провокация – интрига – эмпатия – секрет – решение».

     Пример:

     – Я очень рад, что разговариваю с вами (эмоция)/… Только я могу сказать, почему именно этот разговор очень полезен для нас (провокация)… Сегодня, всего один день, действует одно коммерческое предложение (интрига)… Я знаю, что именно вам это нужно (эмпатия). Суть дела, конечно, не по телефону (секрет)… Мы встретимся и поговорим о том, какой проект можно совместно создать (решение)…

     Если выбор затруднен – испытайте удачу и смело бросьте кости на схему (рис. 1.2), где указаны возможные варианты ролевого поведения. Вам выпадет роль – попробуйте ее исполнить в ближайшем разговоре. У вас появится совершенно другое ощущение от своего звонка.
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Рис. 1.2. Десять ролей в телепереговорах

     
Результат

     У вас есть подход и роль! Держитесь за них! Пробуйте применить, все начинается с первого шага. Ваша роль создает ценность разговора. С ее помощью вы управляете собственным эмоциональным состоянием и заражаете этим собеседника. Так вы контролируете ситуацию.

     Подход – это «чемодан с двойным дном», в котором спрятан ваш статус! Утверждение статуса дает силы, уверенность, значимость предложений и действий. Ваше отношение к себе зеркально отразится на оппоненте по переговорам. Вспомним классическую схему: «Он уважать себя заставил».
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      Выбор качеств, характеризующих нас как источник обращения

     

     [image: after_title]

Воздействие обращения на абонента зависит от того, как он нас воспринимает. Игра нами любой роли должна быть как минимум убедительной и как максимум – заслуживать доверия. Когда врач рекомендует нам лекарство, тренер – способ подготовки, а искусствовед пойти на выставку, их слова, в каком бы тоне ни были сказаны, звучат особенно авторитетно. Они говорят о своем деле! И наоборот, когда мы слышим рекомендации известных личностей, таких как артисты и ведущие телеканалов, певцы и спортсмены, купить товары, которыми они сами никогда не воспользуются, – градусы нашего доверия падают. Почему мы, даже уважая многих из них, не верим им? Звезды в этот момент не проявляют профессионализм и добросовестность.

     А какие факторы делают источник заслуживающим доверия?

     Ответ: дело не в отдельных плюсах их личности, здесь срабатывает комплекс факторов (рис. 1.3)!

     ✓ Профессионализм – это степень должной компетентности, в том числе знаний и навыков коммуникатора. Профессионализм должен быть виден с первых секунд разговора. Помните, как в фильме «Семнадцать мгновений весны» говорил один персонаж по фамилии Мюллер: «Невозможно понять логику непрофессионала».

     ✓ Добросовестность – это показатель объективности, честности и добрых намерений источника.

     ✓ Убедительность – это применение харизмы лидера. Можно быть лидером по телефону – тогда к вам или за вами пойдут.

     ✓ Привлекательность – это вызывание симпатии и создание благоприятного впечатления за счет присущих источнику черт, таких как обаяние, чувство юмора, естественность и откровенность.
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Рис. 1.3. Комплекс факторов, характеризующих источник телефонного обращения
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     1.3. Как убить в себе комплексы и стереотипы
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     Иногда легче похоронить прошлое…

     Джордан Белфорт. Волк с Уолл-стрит

    

    Начнем с описания страха. Я захожу на форум на официальном сайте журнала Psychologies и читаю следующее.

    «Мне кажется, у меня развивается фобия. Я ужасно не люблю звонить по телефону. Знаю, звучит странно! Просто, когда мне нужно позвонить по делу, я сразу начинаю придумывать множество отговорок, чтобы этого не делать, все откладываю на потом. Как только беру телефон, у меня даже руки трястись начинают и комок в горле, чувствую, как накрывает волна страха. А главное, я ведь прекрасно понимаю, что ничего страшного нет, что это обычный телефонный звонок и что меня никто не съест. Но, кажется, мое подсознание этому не верит! И только со звонками по делу. Своим друзьям или родным я могу спокойно звонить, болтать по телефону. Но вот если нужно звонить, например, преподавателю (я учусь в университете), мне нужно долго собираться с силами. А сейчас передо мной еще проблема. Надо работу искать, и чтобы записаться на собеседования, нужно обзванивать работодателей. И у меня прямо паника начинается. Может быть, я боюсь отказа, или что меня не будут слушать, или я глупость какую сморожу. Отправляю резюме по Интернету. Мне отвечают, что нужно перезвонить и записаться. А я все откладываю на потом, думаю: еще успею им позвонить. Но я же не смогу так всю жизнь это откладывать…» [6]

    Подумай о какой-нибудь текущей проблеме – о своем страхе получить отказ всего в течение нескольких минут, – и она окажется рядом с тобой. Подумай об этом несколько часов – и проблема начнет тебя засасывать. Если будешь думать целый день – она тебя проглотит. С автором данного поста в Интернете так и получилось.

    Сразу скажу, что покушения на всех тараканов, что у вас в голове, не будет. Но те комплексы, что мешают настройке, следует убрать, как старый хлам, не сомневаясь и не жалея. Это проверено. Поэтому приступаем к ликвидации «комплекса звонка».

    
     Есть одна свежая притча.

     Профессор показывает своим студентам мобильный телефон и спрашивает их:

     – Как вы думаете, какова ценность этого телефона?

     Аудитория оживилась.

     – Примерно 3 тысячи рублей!

     – Нет, 3,5, пожалуй!

     – А я думаю, 6–7 тысяч.

     – Я действительно не помню его стоимость! – парирует профессор. – Но мой вопрос вот какой: что произойдет, если я не буду никуда звонить в течение нескольких минут?

     – Ничего! – резюмирует аудитория.

     – Действительно, ничего страшного не случится, – соглашается профессор. – А что будет, если я стану звонить по нему и предлагать свои услуги, например, часа два?

     – Вы найдете клиента!

     – А если целый день?

     – Это будет несколько клиентов и хорошая сумма денег.

     – Как, по-вашему, ценность телефона изменится оттого, что я целый день буду просто его держать?

     – Никак… – растерянно ответили студенты.

     – А что нужно делать, чтобы все это исправить?

     – Просто начать звонить! – весело сказал один студент.

     – Точно! – радостно ответил профессор. – Так и обстоят дела со всеми начинающими телефонными «менеджерами».

    

    Нет смысла думать, что скажет клиент, просто потому что думать об этом невозможно. Мы не знаем, что он скажет – поэтому вместо мыслей мы нагоняем эмоцию страха – практически парализуем процесс подготовки и настроя – не звоним и боимся! Как говорит один мой знакомый менеджер по продажам, «проблема имеет свойство наглеть».

    Как же справиться с проблемой? В этом поможет только действие. Даже выйти на улицу и пройтись – уже много значит для восстановления внутреннего равновесия и комфорта. А если добавить простое решение из тренинга 2, мы увидим, как бессмысленны наши переживания и страхи.

    Тренинг 2. Борьба с комплексами и стереотипами

    Как показывает практика, неэффективность холодных звонков обусловлена комплексами и стереотипами, которые связаны с нашими ложными представлениями о своем статусе, потенциале, риске и т. д.

    
Технология

    В табл. 1.1 зачеркнем те комплексы и стереотипы, которые угрожают нашим позициям (строки 1–2). В строке 3 No problems поставим плюсы в тех столбцах, где были зачеркивания (сколько зачеркиваний – столько и плюсов).

    
Таблица 1.1. Позиции – препятствия – No problems
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Проверка выполнения:

    ✓ 8–10 зачеркиваний – вы настроены решительно. Вы ликвидировали 80 % и более своих проблем;

    ✓ 2–7 зачеркиваний – вы в пути, но у вас есть сомнения! Борьба продолжается;

    ✓ 0–1 зачеркивание – вас мучают сомнения, и вы думаете, что не готовы к работе, но читаете эту книгу. Значит, готовы. Немедленно берите в руки карандаш и предпримите второй штурм!

    
Результат

    Если вы много зачеркнули – у вас решительно сильный подход, потому что он очищен от комплексов и стереотипов! Теперь посмотрите, что осталось незачеркнутым, – и расправьтесь с этим тоже!

    Сейчас мы познакомимся с уникальной ситуацией. Одна из читательниц того же форума на Psychologies.ru описывает, как провела нечто вроде аутотренинга сама с собой (авторские орфография и пунктуация сохранены).

    «…тоже боялась звонить… не знала что сказать… боялась сказать глупость

    сначала начала писать на листочке что надо сказать потом начала задумываться: это ведь все незнакомые люди, чего их бояться то… скажу глупость – ну и фиг с ними

    потом начала заставлять себя звонить прежде чем успею себя накрутить и разнервничаться

    для тренеровки заставляла себя звонить по надобности и без (просто узнать какую-нибудь ерунду)

    сейчас все еще не люблю звонить, но руки уже не трясутся и не потеют, а голосок больше не дрожит))» [6].

    
     [image: bin00000037.png]Резюме. Вы определились с ролью и начинаете планировать телефонные переговоры – план можно построить в виде дерева, где вы сами определите, что у вас будет корнем, стволом и ветками. Так вы раскроете секрет достижения комплементарности целей. Посадив дерево целей, вы увидите, какая выросла стратегия.
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     1.4. В чем секрет достижения комплементарности целей
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     Что может мотивировать – так это четко определенные цели, потому что люди всегда нацелены на конечный результат. И когда вы ясно видите конечный результат, это мотивирует, помогает преодолевать препятствия и решать проблемы.

     Аллан Низ

    

    Почему комплементарность целей? Монополия цели означает высокий риск ее достижения. Заменим «монополию» на «комплементарность». Это значит, что каждая цель дополняет другую. Больше целей – больше шансов на результат! Как говорит Ричард Брэнсон, «когда люди говорят мне, что что-то невозможно, я всегда стараюсь доказать обратное». Нужно проявить креативность в создании целей. Невозможное для кого-то не означает невозможное для вас. Выбрав ролевой подход (см. выше), вы набираете темп и щелкаете ЦЕЛИ как орешки. Лучше начинать от простых и более доступных целей и идти к сложным! Причем избавляемся от комплекса выбора «единственной цели», потому что, когда мы ставим одну цель, она начинает в нашей голове занимать монополизирующее положение, а это приводит к пренебрежению другими целями и увеличивает риски на переговорах, где нами все поставлено на достижение этой одной цели.

    Что делать?

    Тренинг 3. Построение дерева целей для ближайших телефонных переговоров креативными методами «Комплементарность целей» и «Метафора»

    Задание

    Шаг 1. В столбце табл. 1.2 «Цель» выберем семь целей из 25 для своего ближайшего телефонного разговора. Это значит, мы отказываемся брать только одну цель и заменяем «монополию» на «комплементарность», где использование арсенала целей раскрывает ресурс синергии, а достижение первой цели раскрывает секрет достижения следующей и начинается цепная реакция воздействия целей друг на друга.

    Шаг 2. В столбце табл. 1.2 «Комплементарность» изобразим дерево с корнями, стволом, ветвями, листьями и проведем линии от семи целей по порядку их достижения к этим частям дерева.

    Шаг 3. Проверим логику взаимосвязи целей друг с другом. Если что-то не совпадает – переиграем цели. Соединим их линиями между собой и найдем связь между ними. Это станет нашей стратегией на ближайших переговорах.

    Шаг 4. Сделаем корреляцию наших целей и целей оппонента. Четко представим себе, что каждая из сторон должна получить в процессе переговоров, а затем найдем способы достичь взаимных целей – так, чтобы каждый чувствовал себя победителем.

    Шаг 5. Мы вырастили дерево целей, где каждая цель дополняет другую. Больше целей – больше шансов на результат, потому что цели приводят к эффектам. Больше эффектов в телепереговорах – меньше рисков!

    Шаг 6. Сделайте звонок и проверьте, сколько целей было реализовано.

    Шаг 7. Подсчитайте количество плюсов, указанных вами в табл. 1.2, и соотнесите их со своей ролью, выбранной в разделе 1.2.

    Шаг 8. Определите свой уровень по набору реализованных целей в одних переговорах:

    ✓ суперпрофи! (9 и более плюсов);

    ✓ профи! (4–8 плюсов);

    ✓ любитель (1–3 плюса);

    ✓ вредитель (0 плюсов).

    Шаг 9. Вы собрали цели, и у вас они теперь как гирлянды на новогодней елке. Найдите логику в достижении указанных вами целей в последних ваших переговорах. Цели нужно выстроить так, чтобы получить стратегию.

    
Таблица 1.2. Дерево комплементарности целей в телепереговорах
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     [image: bin00000037.png]Резюме. Собрав цели, мы вырастили дерево, а соединив их – мы собираем плоды («снимаем с дерева стратегию»)! Она наша. У нас есть стратегия, где все элементы поддерживают друг друга. Реализуя стратегию в телепереговорах, мы сильнее того оппонента, который ее не имеет. Но любое проявление силы вызывает отторжение или сопротивление. Поэтому в тренинге 3 мы поставили задачу вырастить дерево совместно с оппонентом, но по нашей стратегии.

    

    Для примера обратите внимание, как грамотно конструируется комплементарность целей в разговорах крупных политиков по телефону. Курсивом выделены те аспекты, которые были проработаны в разговоре.

    Телефонный разговор Президента РФ В. В. Путина с премьер-министром Италии М. Ренци

    По инициативе итальянской стороны состоялся телефонный разговор Владимира Путина с Председателем Совета министров Италии Маттео Ренци.

    В конструктивном ключе обстоятельно обсужден ряд вопросов российско-итальянского сотрудничества, включая взаимодействие в торгово-экономической сфере. С обеих сторон подтверждена важность продолжения совместной работы в интересах реализации взаимовыгодных энергетических проектов.

    При обмене мнениями по актуальным темам международной повестки основное внимание было уделено перспективам урегулирования конфликта в Сирии, а также ситуации, складывающейся в отношениях Ирана и Саудовской Аравии. В этом контексте отмечена важность тесной координации усилий по борьбе с международным терроризмом.

    Владимир Путин и Маттео Ренци обсудили также график предстоящих двусторонних контактов на различных уровнях [7].
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     1.5. Как начать первый разговор по телефону
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     Прежде чем вы определитесь, за решение какой задачи взяться, прикиньте, какую личную выгоду вы получите в каждом конкретном случае. Какова прямая выгода – деньги, удовольствие, признание, рост благосостояния и т. д.? Какова выгода косвенная – приобретение новых навыков, знаний, связей и т. д.? Как соотносится предполагаемая выгода с затратами времени и энергии? Решение каких задач принесет наиболее ощутимый результат?… Если вы почувствуете, что собираетесь посвятить себя решению той или иной задачи, не преследуя никакой личной выгоды, то… наклоните голову и посидите так до тех пор, пока с ваших ушей не спадет «лапша». Определив, какие задачи являются наиболее интересными и обещающими принести солидную выгоду, примите вызов.

     Майкл Микалко. Игры для разума. Тренинг креативного мышления
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      Смело беремся за невербалику!
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Несловесное поведение при разговоре по телефону получило некоторый резонанс в трудах психологов и рекомендациях бизнес-тренеров. Но поскольку договоры заключают одни, а советы дают другие – будем просто искать свое место в коммуникациях, и мы его обязательно найдем!

     Звоним или отвечаем – неважно, но мы должны быть в форме, в устойчивом состоянии, в бодром настроении, с уже набранным темпом, и на нас должна быть одежда, в которой мы чувствуем себя солидно и комфортно. Как?

     Стоячая поза в момент звонка позволит нам легче дышать, так как диафрагма не будет сплющена, как в положении сидя. Стоя нам обеспечен прилив энергии, и это будет отражаться в голосе. Но если мы еще начнем движение, разовьем темп, то получим новую энергию для штурма телефонных бастионов оппонента. Вспомнив о своей роли, мы улучшим настроение, а от нашего настроения и энтузиазма зависят мини-тренировка, которую мы проведем за секунды до телефонного разговора с партнером (достаточно перекинуться парой фраз с кем-то из тех, кто рядом с вами), тон разговора и выбор одежды для проведения телефонных (!) переговоров.
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      Original greeting как формула вызова эмоционального feedback
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Любой телефонный звонок уже привлекает к себе внимание, но в дело вступаю я и начинаю с заготовленного приветствия: сильного, доброжелательного, искреннего. В этом уже оригинальность – ведь все вокруг здороваются буднично и по привычке. Поздоровайтесь с вашим знакомым уверенно и от чистого сердца (!). Поздоровайтесь так, будто не видели его не меньше года! И он какое-то время будет держать вас в зоне своего внимания.

     Я использую четыре варианта: широко-дружелюбно, убежденно-формально, вопрошающе, с юмором.

     ✓ Широко-дружелюбно:

     – Приветствуем вас!

     – Вас приветствует Камчатка/Нижний Новгород!

     – Я вас приветствую из!..

     – С хорошим началом недели!

     – Доброе/хорошее/отличное утро!

     – Алло! Приветствую! Не прошло и полгода!

     – Как я рад вас слышать!

     ✓ Убежденно-формально:

     – Доброе утро! Можно попросить Ивана Савельевича к телефону? Я – Андрей Толкачев, фирма «У Сереги». У меня конкретный вопрос.

     – Добрый день! У меня назначен разговор с!..

     ✓ Вопрошающе:

     – Я очень рад, что вы взяли трубку, Иван Савельевич! Мы можем поговорить?

     – Добрейший день! Я могу поговорить с?..

     – Приветствую! Ну как наш договор? Надеюсь, уже нет нареканий?

     – Как хорошо, что я дозвонился до вас. У нас все готово. Когда можно вас ждать?

     – Вы не могли бы дать информацию…

     ✓ С юмором:

     – Бодрое утро!

     – Добрый пень!

     – Я вас категорически приветствую!

     – И это снова я!

     Эти приветствия лучше, чем:

     ✓ банальные слова, которые никто не хочет слышать, они постоянно на слуху: «Добрый день, фирма…», «Здравствуйте», «Вас беспокоят»;

     ✓ упреки «во всех грехах»: «Ну наконец вы взяли трубку», «Что у вас со связью?», «Ваша линия постоянно занята», «Вы что там, только на телефонах сидите?»;

     ✓ провокационный заряд, явно вызывающий раздражение: «Здравствуйте! Узнали?»;

     ✓ угадывание по голосу того, кто взял трубку: «Извините, а с кем я разговариваю?», «Это кто у телефона?», «Это X.! Могу я узнать, кто на линии?». Так и хочется сказать в ответ: «Может, тебе и ключ от квартиры?»;

     ✓ заискивающий вопрос: «Извините, у вас есть минута для разговора?» – на который напрашивается отрицательное «Нет!»;

     ✓ панибратское: «Привет, Кузьма!» тоже вызывает вопрос: «Какой я тебе?..»;

     ✓ «лобовой заход»: «Меня зовут… я представляю фирму "X", мы занимаемся…» У звонящего все отработано, но… Чтобы не получилось как в анекдоте: «Алло, здравствуйте! Это Василий! – Здравствуйте, Василий. Это Алло».

     С оригинальным приветствием (original greeting) вы сразу вырываетесь вперед в борьбе за внимание абонента, и вас видно даже по телефону!
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      Манера представления
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Ни для кого не новость, что сразу после приветствия надлежит представиться, но обратите внимание на свою манеру представления, и если ее нет, то немедленно вооружитесь.

     Четко, уверенно, отработанно до деталей назвать себя – этим выстрелом вы расположите к себе собеседника.

     Манера представления указывает на смысловые и интонационные акценты, сделанные для абонента. Знакомясь с манерой, обратите внимание, какая более упрощенная по исполнению, а какая – посложнее. Чтобы разобраться с этим, мы построили лестницу с четырьмя манерами, расположенными в порядке от более легких к сложным (рис. 1.4). Самое трудное – суметь работать в спекулятивной манере. Вам может показаться, что данная манера имеет негативный оттенок, но она требует изысканного, я бы сказал – виртуозного общения с приемами манипуляции.
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Рис. 1.4. Манера представления в телепереговорах

     
Наверняка многие из нас уже попробовали в деле телефонный разговор с представительской манерой, то есть с крутым подъемом своей репутации на глазах неподготовленного к этому собеседника. И более того, многие из нас считали, что удалось представить себя в нужном виде. Должен разочаровать, есть немало доказательств обратной реакции собеседников на наш скорострельный пиар.

     
      Когда человек говорит о своем опыте – значит, ничего другого он не заработал.

     

     Известный PR-специалист Р. Масленников приводит следующее рассуждение: «…Я занимаюсь коммуникациями вокруг…» – такого-то объекта, субъекта, персоны. И там, на том конце провода, понимают, что это не простой человек к ним позвонил» [8]. Не соглашусь, любая навязчивость людям претит, и рано или поздно пружина терпения нашего бахвальства собой или своими делами, сжатая нашим усилием самопиара, разожмется в обратную сторону. Ведь звонивший не скроет, что он в чем-то «крут» и все в его руках, и клонит к тому, что с этим должен согласиться абонент. Может, убедительно, может, сработает, если клиент кровно заинтересован в теме.

     А вот образец звонка от специалиста по телепереговорам Стивена Шиффмана:

     «Доброе утро, мистер Джонс. Это Стив Шиффман из D.E.I. Management Group, которая расположена здесь, в Нью-Йорке. Наша компания является крупнейшей в области обучения торговых агентов. Всего мы обучили более 450 тысяч агентов».

     Здесь тоже представительская манера с акцентом на сведениях о своей компании и о ее заслугах. Это проходит в достаточно утвердительной интонации. Но помните, можно нарваться на раздражение.

     
      «Я в восхищении, – монотонно пел Коровьев, – мы в восхищении, королева в восхищении».

      М. Булгаков. Мастер и Маргарита

     

     Поднимемся на ступеньку выше. Встречаем вариант, который покажется вам даже проще по исполнению, чем первый. Это манера возвышения собеседника, естественно, без заискивания. Представляться надо лаконично, конкретно и желательно таким образом, чтобы с первых слов цеплять интерес клиента:

     «Доброе утро, Сергей Петрович! Мне порекомендовали вас как человека, который успешно реализовал ряд ивент-проектов… Хочу вам предложить…»

     Вся соль этого послания – в переходе к своему предложению, ради которого и произошел звонок. Обратите внимание, как тяжело проговорить последнюю фразу. В этом варианте к заслугам абонента сложно предложить себя. Интонация «поздравительная», и это не позволяет с легкостью, «достойной птичьего пера», совершить вираж к своим инициативам.

     
      У меня нет идолов. Я восхищаюсь работой, самоотверженностью и умением.

      Айртон Сенна, автогонщик

     

     Третью ступень я называю контекстной манерой:

     «Доброе утро, Сергей Петрович! Мы знаем ваш интерес к… Мы также работаем над этим. Но в одиночку нам не вытянуть. У нас появился крупный заказчик, и мы хотим предложить вам совместный проект…»

     Опасность кроется уже в фразе: «Мы знаем ваш интерес к…», поэтому от подчеркивания знания о бизнесе собеседника мы быстро перешли к приглашению в совместный проект. Интонация вполне может быть как «заговорщической», так и «поздравительной». Абоненту, безусловно, отказаться труднее, чем в двух предыдущих случаях.

     Если для контекста вы сами готовы предложить что-нибудь интересненькое, то действуем просто. Записываем короткое видео с хронометражем менее трех минут, посвященное убойной для клиента теме (то есть небезразличной ему). Например, этот человек – участник заснятого действа или речь идет о его деле. Делимся «шедевром» с клиентом по e-mail, через социальные медиа или через сообщение в Facebook или Linkedln. По опыту, мало кто остается равнодушным – контекст нашелся.

     
      Сегодня можно собрать себе паству, читая инструкцию к стиральной машине.

      Б. Франклин

     

     Наконец, самая высокая ступень – для любителей «остренького». Спекулятивная манера. Она рискованная, но «овчинка стоит выделки». А спекулируем договоренностями:

     «Сергей Петрович, ваш руководитель/представитель просил меня сбросить это предложение вам…»

     «Мы с вашим директором как-то встречались на одной выставке/ уже обсуждали эту тему/давно знакомы/вместе работали с…»

     Нас услышат и задумаются над нашими словами. Наши шансы растут, и, возможно, наше предложение рассмотрят.

     Многие авторы книг о переговорах обращают внимание на то, как реагировать на ошибки в произнесении вашего имени оппонентом по переговорам, на панибратское обращение без всяких на то оснований, вообще на любые признаки манипулирования путем коверкания имени и фамилии.

     Моя практика не раз убеждала меня, что акцентировать свое внимание на вышеуказанных действиях другой стороны является малопродуктивным. Я говорю себе в таких случаях одну замечательную поговорку: «Хоть горшком назови – только в печку не ставь». И это позволяет обезоружить того, кто пытается это использовать.

     Тренинг 4. Репетиция «Алло!»

     Произнесите слово «алло» с кем-то из близких вам людей в разных интонациях, но с одной целью. Это слово должно звучать так, как будто вы хотите слушать собеседника, будто вам очень нужен его звонок.

     Оценка вашего визави должна быть такой:

     – Дорогой (-ая)! Твое «алло» звучит ободряюще/призывно/доброжелательно/располагающе к общению.

     Но может оказаться и такой:

     – Дорогой (-ая)! Твое «алло» звучит скучно/невнятно/недоброжелательно/отталкивающе от общения.

     Как говорят в Одессе, «это две большие разницы»!
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      Выбор обращения: «Содержание – форма»
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Определив уровень подготовленности абонента к вашему звонку, вы как телефонный коммуникатор приступаете к разработке эффективного обращения.

     Если обращение формируется в профессиональной среде, то в нем применяется одна из коммуникационных стратегий (о семи стратегиях пойдет разговор ниже), например, известная модель AIDA, состоящая из задач, выступающих драйверами подключения клиента к коммуникации: привлечь внимание, удержать интерес, вызвать желание и побудить к совершению действия.

     Если обращение в стратегии не нуждается, то вполне возможно обойтись решением двух взаимосвязанных задач: что сказать (содержание обращения) и как это сказать, то есть точнее выразить логично и интонационно (форма обращения). Это самая простая модель, так же просто ее и назовем: «Содержание – форма».
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      Какие мотивы применить в содержании обращения
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Коммуникатору необходимо продумать притягательный мотив или тему, которые вызовут желаемую ответную реакцию. Как часто мы упускаем случай определить, какой мотив из трех станет ведущим в разговоре.

     Рациональные мотивы соотносятся с личной выгодой абонента. Они работают с людьми практичными, рациональными и расчетливыми. С помощью подобных мотивов доказывают, что фирма, проект или товар обеспечат обещанные выгоды. В качестве примеров приводятся аргументы о возможностях вашего бизнеса, качестве товара, его экономичности, ценности и т. д.

     Эмоциональные мотивы стремятся пробудить чувства, позитивные или негативные, но в любом случае служащие вызыванию нужной реакции, откровенно говоря, не всегда происходящей во время звонка. Эмоциональные манипуляции бывают с целью заставить людей делать что-то необходимое (например, зарегистрироваться на вашем сайте) или прекратить делать что-то нежелательное (например, использовать устаревшую методику или программу). Мотивы страха эффективно срабатывают только до определенного момента, ибо, если обращение будет нагнетать слишком много страха, это может вам повредить.
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      Какую структуру обращения выбрать
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Эффективность обращения зависит и от его структуры.

     Варианты структуры:

     ✓ аргументы – вывод;

     ✓ вывод – аргументы;

     ✓ ложный вывод – истинные аргументы – истинный вывод;

     ✓ ложные аргументы – истинные аргументы – истинный вывод.

     В первых двух моделях мы видим рокировку аргументов с выводами. В третьем и четвертом вариантах абонент должен стать более активным участником выработки выводов с учетом провокации ложных вывода и/или аргументов. В третьем варианте – сначала опровергаем ложное утверждение, затем предлагаем правильный вывод. В четвертом – рассыпав аргументы, предлагаем абоненту совместно с нами собрать пазл вывода [9].
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      Формула «Логика стартовых тем»
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Когда-то в 1990-х годах, работая в офисе рекламного агентства, я предложил своему секретарю такой эксперимент. Сначала она звонила с представлением нас и нашего проекта по обычной формуле, как это делают все компании, а затем в начало ее старт-скрипта я добавил фразу: «Мы знаем, ваша компания сейчас занимается…» (и дальше «бла-бла-бла…»). В итоге второй вариант выиграл у первого по количеству встречных заинтересованных звонков более чем в два раза. Если по первому скрипту отзывов было один на 30 звонков в день, то на второй – 2–3 на 30.

     На вооружение мы приняли формулу представления по телефону, где порядок тем установлен таким образом, чтобы клиент попал под наше влияние и его удобно было подвести к нужному нам ответу (рис. 1.5).
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Рис. 1.5. Порядок тем для наиболее комфортного вхождения в деловые переговоры

     
Таким образом, речь идет по порядку о следующем:

     ✓ клиенту о клиенте – менеджер демонстрирует клиенту в самой краткой форме свое признание его имиджа;

     ✓ клиенту о звонящем представителе – менеджер знакомит клиента со своим статусом;

     ✓ клиенту о фирме звонящего – менеджер передает волю руководства своей компании;

     ✓ клиенту о контексте (совместной теме) – менеджер интригует;

     ✓ удобный вариант начала действий – менеджер мотивирует.

     Если клиент неожиданно сворачивает с заданного вами маршрута – берите, как говорят, поводья в руки и не отпускайте. Иначе потеряете управление. Однажды у меня был клиент, который в самом начале беседы захотел предложить свои условия. Но я вежливо сказал ему: «Прошу прощения, это здорово, что вы хотите рассказать мне о том, что вы предлагаете, но сначала вам наверняка интересно узнать, что я подготовил для вас! Это займет пять минут-». Такой явный перехват инициативы позволил мне взять контроль в свои руки в самом начале.

     Тренинг 5. Тренинг-разминка «Знакомство по телефону»

     Цель

     Развлечь и одновременно настроить участников тренинга на эффективную работу.

     
Реализация

     1. Тренер просит каждого участника представить ситуацию, где он звонит по телефону в официальное учреждение и представляется так, как обычно привык это делать.

     2. После того как прозвучат имена каждого участника и способ их представления, тренер дает следующую установку группе: «Я звоню. Кидаю кому-то мячик (или называю участника по имени) и каждый раз сообщаю, куда я звоню. Задача получившего мячик – ответить адекватно тому месту, куда я позвонил».

     3. Звонки поступают в следующие заведения: детский сад, музыкальная школа, автостоянка, ресторан, стадион, салон красоты, бюро ритуальных услуг, квест-агентство, приемная психиатрической больницы и т. д.

     4. Обсуждение: в группе обсуждается, были ли приветствия адекватными по интонации и содержательно, на что ориентировались участники, когда выбирали соответствующий ответ, что могло бы быть по-другому.
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      Безотказные средства аргументации в телефонных переговорах
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В рационально построенных схемах переговоров, а таковыми обычно и бывают телефонные звонки, нужно всегда иметь под рукой аргумент на случай, когда оппонент вдруг начнет сворачивать с дороги, по которой мы его ведем: саботаж разговора, перевод темы, возражение, манипулирование и прочее. Направление поворота здесь не играет ведущей роли, а вот наша заготовка придется кстати. Причем в нашем переговорном арсенале уже есть стратегии и приемы. Мы уже потренировались с ними. Теперь важно быть более оснащенными с точки зрения контента, а он состоит из средств аргументации (табл. 1.3).

     
Таблица 1.3. Десять средств аргументации
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      Методика «Как начать телепереговоры Step by step»
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Итак, наш «подход к снаряду» состоялся. Все фазы нашего успеха представим схематично (рис. 1.6).
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Рис. 1.6. Порядок из семи действий для наиболее комфортного вхождения в деловые переговоры
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    Глава 2. Построение стратегии телефонных переговоров
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     Вы должны просто принять факт, что в первые 80 % времени переговоров все обсуждение будет вращаться вокруг неважных тем. Лишь к концу переговоров, когда время на исходе, вы перейдете к обсуждению и в конце концов достигнете соглашения по наиболее значимым пунктам.

     Брайан Трейси

    

    Без четкой стратегии коммуникации успешными в продажах быть крайне сложно.
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     2.1. Модель создания ситуации «Приветствие – причина – встреча»
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Перед нами типичная схема холодного звонка. Она разбита на три темы, на которых, собственно, мы акцентируем внимание собеседника.

    Что можно выжать из самого минимального ресурса общения?

    
1. Приветствие. Поздоровайтесь и сразу же берите быка за рога.

    Начинать холодный звонок нужно с фразы, которая быстро сделает его «горячим», которая исключит возможность дать вам моментальный отказ и позволит перейти к следующей реплике. Предположим, вы звоните потенциальному работодателю. Его ответ зависит от того, что предложите вы. И чем резвее вы стартуете, тем более вероятен благоприятный ответ!

    Итак, вами выбрана роль. Как на подиум, вы взобрались на ступеньку «манеры представления» и готовы задать себе… пару глупых вопросов.

    Да-да! Не откажите себе в разминке. Задайте вопросы и сами прислушайтесь, как бы за того, кому их задали, – вы легко обнаружите, как многие люди, озабоченные своими проблемами, попадают на эту удочку и проваливают задуманное.

    
Разминка

    Сначала отыграем пару глупых вопросов.

    Итак:

    – У вас еще не закрыта вакансия?

    Посмотрите, сколько неуверенности, да к тому же позвонивший подтверждает, что обращается с опозданием. Поэтому весьма вероятен ответ «нет» – и разговор будет завершен.

    А вот второй глупый ход, если даже вы услышали первое «да»:

    – Может быть, я… (далее выбирайте любой вариант – все неудачные) к вам приеду/к вам подойду/вам вышлю свое резюме?

    Зачем напрашиваться? Да еще подтекст такой, что лучше бы отказали.

    Теперь покончим с подобной практикой навсегда. И зададим два вопроса по-другому.

    Спросите примерно так:

    – Вас интересуют квалифицированные сотрудники, приносящие компании прибыль?

    На этот вопрос можно получить только ответ «да» и улыбку собеседника. Кого не интересуют те, кто увеличит капитал?

    Теперь, вцепившись мертвой хваткой льва в нить этого разговора, вы перейдете ко второй фазе приветствия.

    – На нашей встрече я покажу свое резюме с проектами, где участвовал.

    Теперь поехали ко второму повороту событий.

    
2. Причина. Аргументируйте причину звонка.

    Вторым крепким шагом является обоснование вашего звонка. Допустим, вы намереваетесь добиться встречи с работодателем – «козыри» вашей игры нужно выкладывать немедленно. Иначе ничего не получится: своим звонком вы создадите работодателю проблему и ему будет проще вам сразу отказать.

    Пять реактивно пришедших в голову вариантов завоевания первого бастиона работодателя:

    ✓ «Я готов приступить к работе, поэтому кое-что захвачу на встречу»;

    ✓ «Хочу удивить вас моим предложением при встрече»;

    ✓ «На встрече я покажу, в чем состоит ваш интерес сотрудничества со мной»;

    ✓ «Мы, конечно, договоримся»;

    ✓ «Я привезу свой проект для вашей компании».

    Теперь вашему собеседнику все ясно. Вы не задаете занудные банальные вопросы и не напрашиваетесь на «абы на какую-нибудь» работу – у вас вполне осознанная цель. Вы звоните, чтобы назначить деловую встречу.

    
3. Встреча. Назначьте встречу.

    Главное – почувствовать момент для решающего шага. Чтобы не получилось как в одном известном кинофильме:

    «– Шел мимо. Дай, думаю, зайду.

    – Шел? Ну и иди… мимо!»

    Как видим, уловка героя, игравшего эдакого простака, не сработала. Поэтому заменяем формулировки собственных действий и решений на апеллирование к совместному делу. Примените вот такой вход в узкие двери «конкретики»:

    – Хорошо, Наталья Сергеевна, тогда нам действительно необходимо встретиться. Вас устроит вторник, в три часа дня?

    Фраза обязательно должна быть прямой, лаконичной и краткой. Не пытайтесь после направляющего вопроса добавлять ненужные слова.
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     2.2. Модель вызова интереса ЗК (контекст – контент – контакт)
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Данная модель также относится к упрощенным и также ориентирована только на развитие содержания переговоров. Но предложенная схема достаточно дисциплинирует участников и не позволяет отклоняться на второстепенные вопросы.

    Модель удобно использовать для переговоров по мессенджеру Skype, где вы можете подключить к видеосвязи и видеоконференции до десяти человек.

    
     В момент написания этой книги я получил одно письмо, привожу его начало:

     «Добрый день, Андрей Николаевич!

     В приложении направляю вам драфт проекта фотостудии Studio de' photographie.

     Мне хотелось бы провести с вами аудиоконференцию по Skype…»

    

    Заметьте, автор письма вполне заслуживает того, чтобы на него обратили внимание и вышли на связь.

    Вызвать интерес можно там и тогда, когда правильно читаешь контекст и начинаешь поднимать горячую для собеседника тему (контент). Его интерес к теме в данном контексте предсказуем, ему сложно вырваться из статуса человека, который не зря о чем-то говорит и вообще не любит пустые разговоры – он опасается в этой ситуации прослыть неадекватным и поэтому должен в той же тональности продолжить разговор по предложенной вами теме. Затем остается внести в этот разговор условие о дальнейшем контакте (звонок или встреча). Итак, держите схему ЗК в голове, например, в виде трех связанных шаров, как на рис. 2.1.

    
Термины, используемые в модели

    Контекст – это нечто общее, способствующее пониманию и возможности договариваться – язык, уровень культуры, образования и прочих качеств переговорщиков, то есть принадлежность их к одной референтной группе. Контекст! Как его понять? И каким он бывает? Попробуйте маленький эксперимент. Найдите для ближайшего планируемого разговора несколько слов, отвечающих на все четыре вопроса. Это и станет контекстом вашего разговора (рис. 2.2).
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Рис. 2.1. Развитие модели 3К в телефонном разговоре
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Рис. 2.2. Способ обнаружения контекста в четырех полях телепереговоров

    
Контент – это наполнение телефонного разговора смыслами, связанными с контекстом, но дающими направление к той теме, которую вы хотите обсудить (табл 2 1)

    
Таблица 2.1. Управление переходом к своему контенту
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Тренинг 6. Соединить несоединимое

    Технология

    1. Соберитесь группой 3–5 человек и выберите модератора.

    2. Модератор сообщает всем участникам ключевую тему, по которой надо выступить, и выдает каждому по три разные темы, не связанные друг с другом, которые они видят впервые.

    3. Участник индивидуально готовит выступление/телефонный разговор по трем полученным темам.

    4. Задача участника – произнести речь, плавно переходя от одной темы к другой за счет нахождения связующего смысла между ними и с ключевой темой, заданной модератором на установке.

    
Результат

    Опыт эксперимента. Умение находить связи между разными темами.

    Контакт – это любое последующее взаимодействие с помощью любых инструментов (личные встречи, мессенджеры, соцсети, тот же телефон), детали которого нужно согласовать.
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     2.3. Коммуникационная модель «Комьюнити»
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Поскольку мы рассматриваем модели коммуникаций, которые строим на расстоянии, модель удобно построить с помощью мессенджера Viber.

    ✓ Точка внимания. Ваш звонок привлекает внимание к вашему же действию. Происходит посев информации об объекте в контексте интересов целевой аудитории. Например, мы приглашаем на мероприятие и сделали дайджест его лучших моментов (самые яркие фотографии, цитаты спикеров, отзывы и посты участников в соцсетях).

    ✓ Вовлечение должно использовать правила «френдинга», где ненавязчиво развиваются идеи о пользе дружбы, провоцируются комментарии, посты и отзывы в соцсетях.

    ✓ Общение как удовольствие. Этот процесс зависит от искринки между людьми, взаимной симпатии, внутренних флюидов, когда главное – сам процесс разговора, обмен мнениями.

    ✓ Комьюнити возникает осознанно, когда участники чувствуют свою общность – это создание виртуального клуба по интересам, где есть общие ценности, взгляды, интересы, цели. Причем современные мессенджеры предоставляют участникам разные варианты использования своего знакомства: возможность обмена мультимедийным контентом, консультации по выбору товара; прием заказов и бронирование; сбор отзывов; информирование и др.
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     2.4. Экстренная модель «Нейтрализация проблемы»
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Данную модель я нашел у одного сильного переговорщика. Это Марк Гоулстон – практикующий психиатр и тренер переговорщиков ФБР. Гоулстон предлагает модель в ситуации, когда участники переговоров столкнулись с одной, возможно, общей проблемой (рис. 2.3).
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Рис. 2.3. Модель «Нейтрализация проблемы» (три ключевых приема Гоулстона)

    
«Если вы заранее признаете наличие потенциальной проблемы или недостатка, делайте это уверенно и спокойно. Чем более вы расслаблены, тем меньше будет поводов напрягаться вашему собеседнику и тем легче вы оба сможете сосредоточиться на том, что говорите. Признание факта поможет вам нейтрализовать и любые другие проблемы, но его необходимо подготовить правильно:

    ✓ введение (кратко и внятно опишите проблему);

    ✓ нейтрализация (объясните, как справиться с проблемой или что это вообще не проблема);

    ✓ заключение (перейдите к следующему вопросу, не вдаваясь в избыточные детали)» [10].
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     2.5. Модель переговоров 7П
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Эту схему уместнее применить в В2В (англ. Business to Business – рус. «бизнес для бизнеса»), то есть в переговорах между юридическими лицами, где любой контакт зачастую оценивается на перспективу. Модель представлена в виде колеса действий (рис. 2.4).
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Рис. 2.4. Модель переговоров 7П

    
1. Приветствие с соответствующей интонацией.

    2. Представление себя и предмета разговора.

    3. Причина (объяснение цели звонка).

    4. Проблема (обсуждение вопроса).

    5. Подведение итогов обсуждения.

    6. Признательность (выражение благодарности).

    7. Поздравление с началом деловых отношений.
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     2.6. Модель продаж SPIN
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Эта модель хорошо зарекомендовала себя в продажах.

    Цель: позволить оппоненту «созреть» для принятия решения.

    Стратегия: последовательность задавания вопросов.

    Инструменты: семь взаимодополняющих вопросов.

    «С» – ситуационный, «П» – проблемный, «И» – извлекающий, «Н» – направляющий.

    Situation – подробно оцениваются все обстоятельства клиента в данный момент.

    Problem – выясняются его затруднения и неудовлетворенные потребности.

    Implication – ставятся вопросы о том, как предлагаемый товар (контакты) может решить проблемы покупателя.

    Need-payoff – выясняется, как применить товар, как он окупится для клиента, как ему удобно расплатиться и как мы будем сотрудничать.

    Пример применения:

    1) «Логотип делали ваши дизайнеры или фрилансеры?» («С»);

    2) «Вас это полностью устраивает?» («П»);

    3) «Я почему спрашиваю – у нас есть интересный опыт, когда логотип оказывал быстрый коммерческий эффект, я обязательно покажу. Наверняка у вас вопрос, что дает результат» («И»);

    4) «Нашим клиентам нравится наша услуга – поддержка фирменного стиля, это бесплатно, потому что для нас это как исследование. Мы вам предложим концепцию и разработку. Мы делали заказ для одного вашего конкурента. У нас есть новые идеи фирменного стиля именно по вашему бизнесу, мы с ним не стали обсуждать, у него своя проблема. Давайте определим, когда мы вам это презентуем?» («Н»).
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     2.7. Модель скрытого интервью «Опросник-7»
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Одна из самых сложных в применении моделей телефонного разговора, больше похожая на методы исследования – анкетирование, или интервью (рис. 2.5). Стратегия представляет интерес для искушенных телепереговорщиков, когда можно, смакуя каждый вопрос, добраться до сути дела. Только нужно хорошо постараться контролировать разговор по эмоциональности с помощью направляющих вопросов (замечаний).

    Модель особенно хорошо себя зарекомендовала в разговорах с манипуляторами – на каком-то вопросе они начинают волноваться, проявлять нетерпение и этим выдают свои замыслы, они не любят, когда мы позволяем себе захватить управление разговором и вытягивать из них разную информацию.

    ✓ Концепция – позволить оппоненту «созреть» для принятия решения.

    ✓ Стратегия – внедрить новые идеи:

    ♦ вопросы готовят почву для беседы;

    ♦ подводка к нужному месту;

    ♦ «подбрасывание идеи».

    ✓ Роль – суггестор.

    ✓ Инструменты – семь взаимодополняющих вопросов.

    ✓ Зона применения – первое знакомство, конфликтные ситуации, создание совместного бизнеса, продажи.

    Целенаправленный вопрос – узнаем, какие цели у «X», как он к ним относится:

    – Каковы ваши цели относительно?..
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Рис. 2.5. Модель «Опросник-7»

    
Выясняющий вопрос – проясняем, какие шаги были предприняты X.:

    – Что получилось?

    Уточняющий вопрос – понуждаем комментировать то, что было сказано:

    – Правильно ли я понял ваше сообщение о том, что?.. Вы полагаете, что?..

    Провокационный вопрос – подстрекаем назвать то, что беспокоит, указать болевые точки, бросаем вызов его самоудовлетворенности, уверенности, скрытности:

    – Что вы считаете самым конкурентоспособным в вашем товаре по сравнению с другими?

    Переключающий вопрос – поднимаем новые проблемы, на которые у нас есть решение:

    – Давайте так: если я гарантирую вам это – вы сможете сегодня же перечислить предоплату?

    Альтернативный вопрос – бьем по его свободе выбора – сужаем любое решение до 2–3 возможных вариантов – выигрываем время:

    – Назовите день недели для встречи, было бы отлично понедельник или вторник.

    Мотивирующий вопрос – с небольшим напором ставим точку в разговоре, но как бы его рукой:

    – Хорошо, договорились, 15 января ждем именно вас. Это же наш юбилей (и т. п.). У нас как раз будет для вас приятный сюрприз. Ну, по рукам?
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    Глава 3. Выбор тактики телефонного переговорщика
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О тактике не говорит только ленивый. Все считают себя умельцами простого телефонного разговора, хотя я еще не встречал человека, способного внятно объяснить, какую стратегию, тактику или технику он применяет. В деловом мире «на звонки» набирают всех подряд и, конечно, на мизерную зарплату, лишь бы человек мало-мальски владел навыками простой человеческой речи и умел читать заготовленный скрипт продаж. Свою лепту внесли разные гуру переговоров – они постарались предложить 5, 10, 20, 50 советов о том, как добиться успеха. Советы, на первый взгляд, состоятельные, но при более пристальном рассмотрении – отнюдь.
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     3.1. Принципы и подходы, которые помогут избежать нежелательных последствий телефонного общения
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Ведя телефонный разговор, мы упускаем из виду силу наших невербальных возможностей, которые сугубо индивидуальны и являются для нас неисчерпаемым источником питания коммуникаций. Этот канал зачастую переигрывает вербальный благодаря своим ударным инструментам:

    ✓ интонация;

    ✓ паузы;

    ✓ темп речи;

    ✓ громкость;

    ✓ высота голоса;

    ✓ артикуляция (отчетливое и членораздельное произношение).

    Признаюсь, со мной несколько раз случалась одна и та же история – общаюсь с клиентом по телефону, он вдруг затихает, а я непроизвольно начинаю дуть в трубку и спрашивать: «Алло, алло, вы меня слышите?» Клиент недовольно отвечает: «Слышу, слышу». Неловкая ситуация… Всем нам необходимо подтверждение того, что нас слушают, и наши клиенты не исключение.

    Иногда, готовясь к телефонным переговорам, я вспоминаю Анатолия Кашпировского (хотя после наших переговоров прошло уже много лет). Вот кто владеет искусством невербального общения! Он разговаривал так, что хотелось слушать его бесконечно. Спокойная уверенная убедительная заговорщическая интонация. Причем я обнаружил, что он без малейших усилий управлял каждым инструментом этого невидимого оркестра звуков наших голосов. Если сравнивать его с другими, то я сказал бы так: Кашпировский для меня – это «спокойствие и только спокойствие» (мой добрый привет Карлсону)! А еще обаяние, доброжелательность и непоколебимая уверенность в себе. Кашпировский верен себе на всех встречах, перед любыми камерами и, конечно, по телефону. Вы почувствуете внутреннюю свободу этого человека. Попробуйте ему дозвониться.

    Поспорим с советами телефонных гуру о невербальном поведении?

    Мы разберем пять советов и «поточим» о них зубы, чтобы научиться видеть, когда нами манипулируют те, кто нас пытается чему-то научить, и заодно очистить пространство коммуникаций для своих тактических построений.

    
Совет 1. «Улыбайтесь!»

    Больше подходит для клоунов. Почему это обязательно нужно делать? В конце концов есть же поговорка: «Насильно мил не будешь».

    Одному подходит неподвижная мимика, а другому, как Константину Райкину, – подвижная. У каждого свое лицо, своя улыбка, и ее не нужно выдавливать, как зубную пасту из тюбика, она должна появляться сама собой, когда вы встречаете человека или беретесь за трубку телефона. Она должна стать естественной реакцией, а не маской, надетой по совету кого-то. У нас есть арсенал телефонных приемов. Зачем их прятать за искусственной улыбкой? Можно улыбаться, если у вас голливудская улыбка (однако раскрою тайну – она не у всех), но можно быть серьезным, таинственным, интригующим, «всерьез водить за нос», уговаривать, сожалеть, «входить в положение» и т. д.

    
Совет 2. «Сидите прямо!»

    Для осанки, бесспорно, полезно, но можно и лежа «натворить чудес». Что делать мне, если я не сижу, не стою, а хожу взад-вперед в момент разговора по телефону? Я предпочитаю разговаривать по телефону в движении. Хожу по кабинету, по коридору, по улице и замечаю, как мой темп движения придает мне какие-то новые импульсы и передается собеседнику. Это намного эффективнее статичной позы. Особенный эффект дает разговор по мобильному телефону со специальной гарнитурой: встроенный микрофон в наушниках и переключатель громкости – возникает ощущение изоляции, увеличивается концентрация на собеседнике.

    
Совет 3. «Не делайте лишних движений, иначе меняется голос!»

    Лучше применить в клетке с тигром – целее будешь. А почему во время телефонных переговоров нельзя находиться за рулем автомобиля, отправлять файл по Skype, гулять по набережной Женевского озера, сидеть за столом в ресторане и пить шампанское за успешную предыдущую сделку? Почему мои движения должны огорчать моего собеседника? Я не настолько закомплексован, чтобы скрывать свои действия. Если он не разделяет моей активности, тем паче не видит состоявшегося успеха от предыдущей сделки – мне с ним не по пути.

    
Совет 4. «Не торопитесь!»

    Этот совет никак не применим в ситуации цейтнота (цейтнот в шахматах – это недостаток времени для обдумывания ходов), причем зачастую нехватка времени работает на нас, а не против нас. Не нужно упускать из виду, что манипуляторы используют как ускорение, так и, наоборот, торможение. Сколько раз меня предупреждали намеками или напрямую, что время ограничено, но стоило мне затронуть щекотливую тему – и мы обсуждали ее и 10 минут, и 20. Как говаривал Александр Суворов, «скорость нужна, а поспешность вредна».

    
Совет 5. «Не прячьте глаз!»

    А если мне комфортнее думать и выражать мысли, рассматривая какие-либо предметы? Если я не правонарушитель и меня не ведут в «кутузку». Скажу банальную фразу, но с глазами нужно делать то, что вам удобно. Как говорят, «разуйте глаза» – по-моему, точно.

    
     [image: bin00000037.png]Резюме. Нам нужна удочка, а не рыба (да еще не первой свежести). Нужно создавать свой опыт и прислушиваться к нему. Мы взяли только пять советов по невербальному поведению и увидели, что они «ведут в никуда». Мы еще раз предприняли очистку от стереотипов неконструктивного подражательного поведения – нам нужно очиститься от мусора советов, чтобы оценить свои ресурсы и обрести уверенность в своих силах, обнаружить свое мнение и утверждать свою позицию.
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     3.2. Как найти нужную интонацию
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Человек так устроен, что любит повторять одни и те же ошибки: например, думает о проблеме и, развивая эту тему, звонит и начинает разговор, а интонация уходит на второй или на третий план. Причем, проводя по привычке такие разговоры, мы упорно утверждаем, что всех заботит то, о чем мы говорим, а не то, как мы об этом говорим. «Привычка свыше нам дана – замена счастью нам она» – вот классик как в воду глядел. Попробуйте припомнить свои телефонные разговоры хотя бы месячной давности, и вы с удивлением обнаружите, что подзабыли тему и ее подробности, но тон разговора вспомните точно.

    
     Если вы используете широкий диапазон высот или интонаций, ваша речь кажется богаче и ярче.

    

    Тон голоса – это верный показатель вашего настроения. Нередко окружающие нас люди быстро улавливают наше настроение, поскольку слышат наш голос иначе, чем мы.

    Какую же информацию для слушателя может нести тон голоса?

    ✓ Вялый: скучает, лишен интереса к работе.

    ✓ Безразличный: не заинтересован в собеседнике и в разговоре.

    ✓ Энергичный: заинтересован в разговоре, любит работу, старается помочь собеседнику.

    ✓ Заботливый: заинтересован в собеседнике, озабочен тем, чтобы помочь.

    ✓ Холодный: враждебен.

    Когда вы слушаете тон голоса, сосредоточьтесь на высоте звука. В нормальном разговоре мы используем лишь немногие «ноты» своего речевого диапазона. Вы можете оценить тон своего голоса, записав его на диктофон при рутинном телефонном разговоре.

    Самый надежный способ улучшить тон вашего голоса – это варьировать свою тональность под манеру собеседника, избегать монотонности. Собеседник не может вас видеть, но услышит это обязательно. Если вы используете широкий диапазон высот или интонаций, ваша речь кажется богаче и ярче. Это должно выходить само собой, без видимых усилий, в противном случае будет казаться наигранным.

    Возьмем, к примеру, фразу «Менеджер внимательно читает эту инструкцию».

    Она может быть произнесена с логическим ударением на разных словах, и каждое произнесение будет передавать определенный оттенок значения.

    Менеджер внимательно читает эту инструкцию (именно менеджер, а не кто-то другой).

    Менеджер внимательно читает эту инструкцию (внимательно, а не вскользь).

    Менеджер внимательно читает эту инструкцию (читает, а не перелистывает).

    Менеджер внимательно читает эту инструкцию (именно эту, а не какую-нибудь другую).

    Менеджер внимательно читает эту инструкцию (инструкцию, а не программу).

    Тренинг 7. Ответ на отказ путем комбинирования модуля «Интонация + тема»

    Задание

    Выбираем тему (предмет разговора) и начинаем ее обсуждение в импровизированном телефонном разговоре между ведущим (он играет роль закупщика оптового товара) и участником (он играет роль поставщика). Они находятся в той стадии разговора, когда поставщик сделал закупщику по телефону предложение о сотрудничестве.

    Закупщик озвучивает свой отказ:

    – Нам уже неоднократно предлагали. Мы сейчас ничего не закупаем – всем отказываем. Больше не звоните – мы сами с вами свяжемся, когда нужно будет.

    Поставщик применяет выбранные 1–2 интонации из табл. 3.1 и озвучивает свой ответ закупщику в данном разговоре по телефону.

    
Результат

    Жюри (другие участники) определяет, какая интонация была применена, какие ее элементы особенно выделялись, и оценивает перспективы ответа по 10-балльной системе.

    
Таблица 3.1. Шестнадцать секретов интонации
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Элементы интонации:

    ✓ мелодика речи, осуществляемая повышением и понижением голоса во фразе (сравните произнесение повествовательного и вопросительного предложения);

    ✓ ритм речи, то есть чередование ударных и безударных, долгих и кратких слогов (сравните речь прозаическую и стихотворную);

    ✓ интенсивность речи, то есть сила или слабость произнесения, связанные с усилением или ослаблением выдыхания (сравните речь в комнатной обстановке и на площади);

    ✓ темп речи, то есть скорость протекания речи во времени и паузы между речевыми отрезками (сравните речь замедленную и скороговоркой);

    ✓ тембр речи, то есть звуковая окраска, придающая ей те или иные эмоционально-экспрессивные оттенки (тембр веселый, игривый, мрачный и т. д.);

    ✓ логическое ударение – выделение любого слова во фразе.

    Интонация! Какая мелодия должна прозвучать, чтобы заинтересовать, увлечь, «заворожить» ее слушателя? Для подготовки полезно просмотреть сцену из кинофильма «Волк с Уолл-стрит», где главный герой фильма Джордан, которого играет Ди Каприо, ведет разговор с клиентом и продает ему акции, чередуя громкий и тихий, медленный и быстрый голос. Так, играя голосом, можно внушить идеи, захватывающие клиента. Сделка состоялась.

    Как бы ни сложился разговор, избегайте монотонного, нервного, а еще хуже дрожащего голоса. Нельзя говорить с клиентом в одном ритме. Фокусируйтесь на интонации!
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     3.3. Как построить свою речь для управления разговором
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Как переговорщик, раскрытие всех выигрышных свойств речи я бы предварил указанием на то обстоятельство, что речь встроена в комплекс всех инструментов общения по телефону – вербальных (слова) и невербальных (звуки и паузы).

    Однажды один звонок «по межгороду» застал меня в ванной. Звонил человек, с которым я не разговаривал больше десяти лет (причем это я потом понял, какой прошел срок). Увлекшись разговором, я не заметил, как пролетело полчаса, но мы смягчили старые обиды и договорились впредь о поддержании контактов.

    Оказалось, что мое нахождение в таком неудобном положении заставило меня быть более понятным, лаконичным и коммуникабельным. Это действительно помогает в овладении тактическими средствами коммуникаций.

    Не сочтите меня легкомысленным – попробуйте справиться со следующим тренингом, находясь в ванной!

    Тренинг-разминка 8. Знакомство по телефону

    Задание

    Репетиция речи пройдет в ванной. Нужно лечь в ванну и сделать первый звонок тому человеку, с которым нужно поговорить о каком-нибудь деле.

    
Решение

    Ведем разговор, попутно поглядывая на свойства речи по табл. 3.2, и в итоге ставим себе баллы.

    
Таблица 3.2. Слагаемые свойств речи
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     [image: bin00000037.png]Резюме. Слагаемые свойств речи могут превратиться в слагаемые вашего телефонного успеха.

    

    Итак, маленькие секреты, которые раскрываются в порядке применения.

    ✓ Вслушайтесь в интонацию собеседника и в зависимости от нее измените свою: с раздраженным человеком разговаривайте спокойным, понимающим тоном; с застенчивым – приветливым; с усталым – бодрым.

    ✓ Интонацией дайте собеседнику почувствовать, что вы близки по духу.

    ✓ Чтобы разговорить молчуна, специалисты советуют рисовать яркие образы, приводить примеры для эмоционального типа и излагать точную информацию в краткой форме – для рационального.

    ✓ Не начинайте вопрос с частицы «не» – собеседнику всегда легче ответить точно так же.

    ✓ Соглашайтесь! Не отказывайте и не возражайте собеседнику в лоб. Не спорьте.
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     3.4. В чем эффективность 17 тактических ходов переговоров
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Тренинг 9. Самообследование тактики телепереговоров

    Задание

    Каждый участник создает тактическую схему своего телефонного поведения.

    
Технология

    Совместное обсуждение в группе 17 тактических действий (первый столбец табл. 3.3), в ходе которого каждый участник оценивает свою тактику (второй столбец табл. 3.3) позитивно (+) или негативно (-).

    
Таблица 3.3. Самооценка тактики телепереговоров

    [image: bin00000022.png]
    
[image: bin00000023.png]
    
Результат

    Вы как участник самообследования попадете в одну из пяти условных групп. Деление на «асов» или «саботажников» условное, но мотивирующее на более реальную оценку спектра своих тактических возможностей и правильное понимание владения своим тактическим арсеналом.

    ✓ «Ас переговоров» (фр. as – «туз», «первый в своей области», применяется как «мастер воздушного боя») – 15–17 плюсов. Слишком эмоциональная оценка плюсов своей тактики. Скорее всего, вы в силу неуемного стремления достичь нужного результата слегка преувеличили свои возможности. Будьте взыскательнее к себе.

    ✓ «Мастер переговоров» – 12–14 плюсов. Высокая самооценка. Допускаем, что вы трезво оценили свой высокий профессионализм как переговорщика. Вы достигли успеха – поддерживайте форму.

    ✓ «Профи» – 9–11 плюсов. У вас все в порядке с применением тактики, но, очевидно, она нуждается в оснащении новыми инструментами. Убейте в себе дракона самообольщения существующим положением дел и подключите новые ресурсы переговоров.

    ✓ «Стажер» – 3–8 плюсов. Тренировка показала, что у вас на примете есть несколько способов, но, будем откровенны, это менее 50 % эффективных тактических действий – для практики немного скудно. Смелее беритесь за дело и добавьте как минимум еще один плюс.

    ✓ «Саботажник» переговоров – 0–2 плюса. Скорее, тактика переговоров, как и сами переговоры, – не ваша стихия. Коммуникация не вызывает у вас большого интереса. Но от возможностей не нужно отказываться. Вполне резонно вам увидеть свои перспективы на «любительском ринге» переговоров, то есть по частным делам, где стратегия и тактика неуместны, но пригодится общее представление о правилах и способах ведения телефонного разговора.

    Расшифровка табл. 3.3 (раскроем секреты 17 тактических ходов телепереговоров)

    Пояснение: в каждом тактическом действии раскрывается секрет той задумки, которую переговорщик собирается осуществить, что и указано в формуле каждого действия.

    
1. Дышим глубже и внушаем полную уверенность. Формула: «Я уверен – ты уверен».

    Ни тени сомнения! Для начала – глубокое дыхание. Это три «С» (солидность, спокойствие, сотрудничество).

    Чтобы показать уверенность, нужно ее иметь. Имитация здесь неуместна. Уверенность должна работать на телепереговорщика и его оппонента одновременно. Когда она есть – ее показывать не нужно. Думайте об уверенности и отбросьте сомнения. Помните, выше я писал, что мне в телепереговорах помогает роль провокатора, а подход я бы назвал «пан или пропал». Как видите, выбирать не приходится.

    
2. Включаем тайминг. Формула: «Deadline for two».

    Сразу оговорите время разговора. В среднем разговор по телефону должен длиться от трех до семи минут. За короткое время важно не только правильно сформулировать мысль, но еще и 3–4 раза успеть обратиться к собеседнику по имени или имени-отчеству (с учетом его возраста и статуса). Если мы инициаторы звонка, то первыми заканчиваем разговор или перезваниваем в случае плохой связи. Перед тем как попрощаться и дать отбой, подтверждаем достигнутые договоренности, согласуем дату и время следующего контакта. Таким образом, в пунктуальности мы уже победители.

    
3. Ведем насыщенный диалог. Формула: «Ты – мне, я – тебе».

    Сохраняйте взаимную динамику в беседе. Даже если у вас есть много тем для разговора и вы замечательный рассказчик, все равно не устраивайте шоу одного актера. Диалоговая манера разговора может повысить вашу способность как слушать, так и высказывать свои мысли. Вы сможете влиять и в конечном счете убеждать собеседника по телефону за счет активного слушания, с междометиями и демонстрацией своей заинтересованности, а также за счет пробивания ваших идей, заполняя коммуникационное поле аргументами, фактами и результатами опыта («Мы в этом месяце завершаем проект», «У нас был клиент», «Двадцать три заказа мы выполнили к концу прошлого года»).

    Если собеседник включил режим монолога и явно пренебрегает таймингом, нужно прояснить для себя причину: это сознательно или он просто увлекся. В первом случае он манипулятор, во втором – тип, поддающийся эмоциям.

    Как быть, когда попали на монолог? Есть три правила:

    ✓ избегайте молчания во время монолога вашего собеседника. Лучше создать видимость диалога: поддакивать, показывать, что заинтересовало, и что-то уточнять по ходу разговора;

    ✓ все внимание – на голос. Он должен быть приятным и энергичным. Даже если вы разговариваете с 800 людьми в день, доверительный и заботливый тон вашего голоса существенно влияет на отношение другой стороны к вам и заодно к вашей проблеме;

    ✓ начиная разговор, позаботьтесь о том, чтобы ваши вопросы были открытыми – так вы обеспечите альтернативу ответов. Например, вместо того, чтобы задать вопрос, предполагающий лишь ответы «да» и «нет», предоставьте человеку выбор, например: «Это удобное для вас время, или, может быть, мне перезвонить в три часа дня?» Не следует спрашивать: «Перезвонить ли мне попозже?» Называйте время точно. Если он или она просят перезвонить в другое время, будьте пунктуальны.

    
4. Слушаем с оптимизмом. Формула: «Мы оптимисты».

    
     – Скажите, Павел Андреевич, вы шпион?

     – Видите ли, Юра…

     Из кинофильма «Адъютант его превосходительства»

    

    Тони Бьюзен, английский психолог и исследователь проблем мозга и его функций, предложил формулу «Оптимистическое слушание». Если я слушаю и узнаю ситуацию с надеждой, верой и внутренней установкой на то, что разговор дает мне пользу, – я найду в нем ценности. Поэтому мой оптимизм непоколебим. Слушание мне приятно – абонент это заметит. Как показывает мой опыт, прямые вопросы по телефону нерезультативны. Задавайте вопрос так, как хотели бы получить ответ.

    Проведем эксперимент в два шага.

    Шаг 1. Из табл. 3.4 зачитывайте по одному вопросу и по одному ответу из второго и третьего столбцов.

    Шаг 2. Оцените, в каком случае ответы давались легче.

    
Таблица 3.4. Эксперимент, ставящий оптимизм инициатора вопроса под сомнение
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5. Накручиваем темп. Формула: «Я впереди, догоняй!»

    Элементарное начало движения дает нам импульсы к действию. Просто физически начинаем любое движение – идем по улице, перемещаемся по комнате, делаем звонок, в этом же темпе разговариваем, осложняя для партнера возможность саботажа наших инициатив. А еще лучше, если он поймет, что мало чего достигнет без нас в этом деле. Я веду телефонные переговоры стоя и в движении и сразу ощущаю, как партнер начинает отставать. А еще это проверка для него – сможет ли работать? Дозрел ли?

    Действуя в соответствии с каким-то подходом, я получаю настрой, который, как заряд молнии, требует разрядки. Разрядка дает мне темп, разгон, маневренность. Начало можно положить, совершив утреннюю пробежку, забежав в магазин за хлебом, выпив стакан воды, сделав короткий приветственный звонок другу, коллеге и т. д. И, набрав темп, переключиться на звонки клиентам. Темп помогает быстро сконструировать свою ситуацию. Я опережаю во всем. В приветствии, в улыбке, в мысленном протягивании руки и похлопывании по плечу, как при встрече. Имея темп, я опережаю реакции и подходы партнера, таким образом, у него остается немного инструментов для овладения ситуацией.

    Кстати, это старое оружие аферистов всех мастей. Знакомлюсь с новостной лентой одного из новостных порталов Интернета и читаю: «На 50 тысяч рублей московские аферисты хотели "развести" пенсионерку из Новокузнецка. Ей позвонили на домашний телефон, и взволнованным голосом ее сына мужчина сообщил, что сбил на машине человека и находится в милиции. Обращался он к ней как к собственной матери. Далее мошенник передал трубку своему подельнику, который представился следователем и предложил перечислить деньги, чтобы не доводить дело до суда. Новокузнечанке удалось собрать нужную сумму и сбросить на определенный телефонный номер…» Посмотрите, как живо, эмоционально, на высокой скорости пронеслась история перед несчастной пожилой женщиной. Мошенники всегда используют преимущество более высокого темпа, чем их потенциальная жертва. Давайте опробуем тот же прием, но в «мирных целях».

    
6. Концентрируемся. Без суеты и отвлечений. Формула: «Моя цель – ты».

    В телефонной беседе, особенно складывающейся тепло и доброжелательно, нас посещает искушение перескакивать с одной темы на другую, перебивая собеседника и усиливая эмоции. Между тем перед нами комфортная ситуация для развития основной темы разговора, зачем же ее своими руками девальвировать, перемешивая краски. Как говорил Козьма Прутков, «если у тебя есть фонтан – заткни его». Выделяем тему – расставляем акценты – строим обратную связь: повторяем своими словами те мысли собеседника, которые соответствуют нашим целям, и подводим его к выгодному решению. Главное – попробовать, чтобы тема, как нить Ариадны, вывела к новым решениям.

    Работа с телефоном должна быть просто ювелирной. Мне это напоминает работу скульптора со скарпелем – инструментом для сложных работ по обработке поверхностей натурального камня, где требуется точная обработка канавок, фасок, пазов и сложных поверхностей. Ошибка может дорого стоить. Отвлечение и суета быстро проявляются и вызывают подозрение! Любые опасения, переживания, рассеянность или заботы абонент легко распознает по голосу.

    До звонка нужно скинуть с себя все эти маячки нашей слабости, иначе нас раскусят, как семечки. С годами понимаешь, когда тебя что-то беспокоит – не спеши, сделай паузу и прикажи себе отвлечься. Расправил плечи – встряхнулся – посмотрел на ситуацию со стороны – это удобно для разговора.

    Нужна концентрация, приводящая к тому, что начинаешь по-особому чувствовать материал. Пишу и вспоминаю рекомендацию Тони Бьюзена: «Слушаем мысли».

    
7. Замена слов «я», «вы», «эти» на «мы», «наши». Формула: «Мы вместе!»

    Я загружаю абонента своими целями, интересами, рассказываю ему о себе, демонстрирую свое «я» и совершенно упускаю из виду очевидные вопросы. А зачем это все клиенту? Ему интересно? Разве он просил об этом? Он слушает скорее из вежливости, а может, от растерянности. Сделаем акцент на точных фразах, которые демонстрируют дружелюбие, желание сотрудничества и совместный успех (табл. 3.5).

    
Таблица 3.5. Конкуренция слов за «благодарные уши клиента»
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8. Замена ППН (проблем, просьб, надежд) на Р (решения). Формула: «Opportunity is the decision».

    В принципе, любой звонок – это беспокойство для абонента. Так или иначе, мы тревожим кого-то на другом конце провода своим разговором и проблемами, пренебрегая тем, что у него хватает своих «тараканов». Продемонстрируем дружелюбие и стремление к сотрудничеству (табл. 3.6).

    
Таблица 3.6. Конкуренция слов за «дружелюбное отношение клиента»
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9. Делаем конкретный комплимент. Формула: «You are super».

    Помните, что комплимент может значить многое, от признания до восхищения, а если он звучит в конце беседы, то это может означать согласие со сказанным или стать подведением итогов. Комплимент повышает ваши шансы на следующий разговор с этим клиентом вне зависимости от того, в каком ключе прошли основные переговоры.

    Обогащайте арсенал комплиментов. Оперирование ими увеличивает шансы на успех, поэтому 2–3 комплимента всегда держим в кармане.

    – У вас так все четко!

    – С вами работать одно удовольствие.

    – Как вы ставите вопрос – нам это очень подходит.

    – С вами удобно работать.

    – Мне импонирует ваше отношение к делу!

    – У вас настолько профессиональный подход, что очень интересно с вами работать.

    – У нас есть шанс, что в этом году мы будем работать с вами напрямую и более активно.

    – Ваш опыт руководителя доказывает, что…

    – Я знаю, как вы… поэтому мы готовы…

    – Я вижу, вы умеете понять партнера…

    – Вы сделали правильный выбор…

    – Для нас важна ваша оценка этой проблемы! Ваш совет!

    – Если вы… то мы…

    – У нас совпадают подходы.

    – Мы вас уважаем, потому что вы…

    – Мы высоко оценили ваш проект…

    – Ваш авторитет нам хорошо известен.

    – Мы знаем вас как отличных партнеров – это рекомендация коллег.

    – Добрый день, Сергей Степанович! Меня зовут Игорь Федоров, руководитель компании StarNet. Прочитал вчера в «Ведомостях» ваше интервью и звоню выразить вам уважение как дальновидному руководителю.

    
10. Ощущаем свободу самовыражения. Формула: «Я свободен – тебе это подходит».

    Я свободен! И могу делать с темой, разговором и трубкой, что хочу. В достижении внутренней легкости мне помогают круговые движения руками и глубокий вдох, грудная клетка раздвигается, и я ловлю глоток воздуха, как глоток свободы, затем еще и еще один. Я глубже дышу. Глубокое дыхание – лучший способ обеспечить себе ощущение спокойствия и уверенности. Вдох и выдох! Просто и доступно! Спокойный, размеренный ритм дыхания всегда и при любых обстоятельствах придает вес вашим словам.

    Беру телефонную трубку, как игрушку, ее можно перекинуть из одной руки в другую, погладить, отвести от уха и показать соседу или, наконец, бросить – она не стеклянная. Я осознаю независимость своей воли. Если переговоры безуспешны и не ладятся, не надо ничего демонизировать, значит, что-то мешает моей внутренней свободе. Не касаюсь помехи – работаю на своей волне – мой голос звучит свободно и уверенно.

    Стивен Шиффман в книге «Холодные звонки» рассказывает об одном торговом представителе, который продавал услуги по стрижке деревьев. Его клиенты о нем говорили: «Он просто поет про свои деревья».

    
11. Наводим мосты на будущее. Формула: «Будущее совершается сегодня».

    Мосты нужны любые – всегда пригодятся, без них не будет отношений. Наведение мостов можно начать по-разному.

    Начинаем строить сами:

    – Василий Христофорович! У нас все готово к работе! Подбрасываем материал для стройки партнера:

    – Мое предложение для вас будет очень интересным! Давайте я запишу ваш мобильный телефон на случай, если по рабочему не дозвонимся.

    Ставим сразу железобетонный мост:

    – Я вам в среду позвоню/к вам приеду.

    
12. Открываем личный интерес собеседника. Формула: «For you!»

    Употребляем Ф. И. О. собеседника и тех, кто его окружает. И внесите в произношение имени свое теплое отношение: собеседнику будет приятно и это поможет расположить его к вам.

    – В первую очередь для меня важно, как вас зовут.

    – Я постоянно на связи с Николаем Сергеевичем! Это очень полезно.

    Для амбициозных лидеров:

    – Вы первыми будете получать от нас все новые модели.

    Для любителей халявы:

    – Вы бесплатно пройдете этот курс и получите сертификат.

    Для любителей решать проблемы:

    – В этом проекте вы увидите для себя много интересного.

    
13. Находим момент для назначения встречи. Формула: «Лови момент!»

    Отвечаем на попытку перенести встречу актуальностью, на отказы – срочностью. Как в игре в «дурака» – бьем эти карты своими козырями.

    – Я звоню договориться о встрече.

    – Вы знаете, это не телефонный разговор. Такую информацию по телефону мы никогда не сообщаем. На встрече я вам ее предоставлю!

    – Я при встрече вам сообщу, как вам удобно учесть свои интересы. Вторник-среда – оптимальное время.

    – Здесь мы можем выстроить эффективную схему. Но это уже при встрече.

    – Нам пора встретиться – так мы быстрее найдем оптимальное решение.

    – Для начала мы даем бесплатный мастер-класс. Плюс презентация и консультация. Вас устроит среда, в три часа дня?

    – Согласен с вами – нужны новые разработки! Вот как работает одна из таких, мы и хотим показать! Когда вам удобнее, в среду или четверг?

    – Это уникальный проект! Со следующей недели его будут продвигать наши партнеры. Поэтому мы можем только в эти дни, со вторника до пятницы.

    – Я хотел бы подъехать к вам, чтобы познакомиться с вами лично.

    – На встрече с вами мы презентуем наш новый проект.

    – Нет! Это нельзя перенести. Я улетаю через три часа.

    
14. Повышаем статус разговора. Формула: «Respect myself».

    Необходимый ход для тех, у кого снижена самооценка.

    – Важно, что мы понимаем друг друга!

    – Ну, раз мы об этом говорим, то, сами понимаете…

    – Наш разговор…

    – Наша работа…

    – Наши решения…

    – Это кардинальный вопрос…

    – Этот звонок очень важен для нас.

    – Это имеет большое значение.

    – Это первостепенно!

    – Мы об этом говорили с…

    – Мы получили ценный опыт.

    – Ценность результата несомненна!

    
15. Стимулируем, мотивируем, вовлекаем в действующий проект. Формула: «Подключайся к процессу взаимодействия!»

    Стимул в телепереговорах ориентирован на создание ценности, рождающей инициативу у клиента, то есть, в отличие от доверительного маркетинга, здесь происходит перехват инициативы коммуникантом. Стимулирующий маркетинг создает инструменты нематериальной мотивации для коммуникатора и коммуниканта, рассчитанные на вызывание тех эмоций, ощущений и мыслей, которые приводят человека к действию, то есть стимулируют его. Ядром мотивации выступает нематериальный стимул [11]. Как он определен в словарях, стимул – от латинского stimulus, в буквальном смысле «заостренная палка», а в современной интерпретации перед нами причина (раздражитель), побуждающая к деятельности, создающая благоприятные условия для развития чего-нибудь[1].

    – Мы уже начали.

    – У нас специально для вас…

    – Нашим клиентам очень нравится…

    – Мы приготовили…

    – Наш интерес не в разовой акции, а в успешном проекте с постоянным партнером. У нас есть успехи – иначе мы бы этим не занимались. Но мы всегда за создание новых альянсов, где все находят свой интерес.

    
16. Создаем эмоциональный резонанс. Формула: «Обмен эмоциями».

    
     
      Все хорошо, прекрасная маркиза,

      Дела идут и жизнь легка,

      Ни одного печального сюрприза,

      За исключеньем пустяка.

     

     Из песни в исполнении Леонида Утесова «Все хорошо, прекрасная маркиза»

    

    Цель – вызвать ответную эмоциональную реакцию. К примеру, положительные эмоции улучшают функцию мозга и помогают мыслить более творчески и стратегически.

    О своем коммуникационном поле Рашид Карим сказал мне в интервью: «Чем больше комфорта будет в нашей сегодняшней беседе, тем более приятной и эффективной она получится. Я одет в розовое, потому что розовый – очень провокационный цвет, он заставляет нас думать в позитивном русле. Я осознал, что это очень сильный, вызывающий полемику цвет. Когда я ношу одежду розового цвета, например сидя в бизнес-классе самолета, я тем самым провоцирую людей, заставляю их задуматься». Карим Рашид (США) – всемирно известный промышленный дизайнер, запустил в производство более 3500 разработок (проекты дизайна мебели, посуды, модных украшений и аксессуаров, упаковки, фурнитуры, осветительных приборов, а также интерьеры, инсталляции, арт-объекты, архитектурные проекты). Лауреат более 300 международных премий в области дизайна и архитектуры.

    Во время интервью с послом Бенина Г. Кочофа я искал возможность перейти на более личные для него вопросы. Наконец он рассмеялся. И я получил от него приглашение на освещение в своем журнале «Event-маркетинг» программы встреч, организованных с участием африканских стран и России «Африканские послы – российские бизнесмены».

    Улыбку можно «услышать» по голосу в телефоне. Часто голос звучит визгливо из-за того, что напряженные мускулы шеи влияют на голосовые связки. Улыбка же расслабляет мышцы. Во время разговора подойдите к зеркалу, и оно заставит вас улыбаться, а голос – звучать приятнее. Ваш голос окажется лучше голоса конкурента, который еще не подошел к зеркалу!

    Несмотря на то что решающее значение имеют ваши слова, тон, которым они сказаны, тоже очень важен. Собеседника будет раздражать безучастный, враждебный или чересчур сдержанный тон.

    Улыбайтесь во время своей речи. Это не глупость, телефонный собеседник услышит вашу улыбку. Тогда будет больше вероятность, что вы покажетесь приветливым и дружелюбным. Помимо приятного впечатления, улыбка повысит доверие к вам.

    – Это замечательно!

    – Наш самый успешный проект!

    
17. Подстраиваемся под скорость речи собеседника. Формула: «Регулировка скорости».

    Данная тактика применима, когда вы точно определите, кто перед вами – спринтер или стайер переговоров. Вы начинаете оперировать скоростью своей речи. Меняйте ее темп, только не переходите ту грань, за которой начинается пародия на вашего собеседника, которая может разыгрываться прямо у него на глазах.

    Итак, стайер говорит медленно, и это свидетельствует о том, что и процесс его мышления протекает с той же скоростью. Значит, он внимательно оценивает каждое услышанное и произносимое им слово и тщательно взвешивает полученную информацию перед принятием окончательного решения. Того же он ждет и от вас. Не станьте жертвой самообмана, считая, что чем быстрее будете говорить, тем быстрее ваши собеседники будут соображать. Совсем наоборот, не поспевая за темпом вашей речи, они потеряют ход ваших мыслей, начнут раздражаться и попытаются прервать разговор. Общаясь с такими людьми, слегка расслабьтесь, вдохните глубже, медленно выдохните и сбавьте темп своей речи.

    Человек, который говорит быстро или очень быстро, – это спринтер, он схватывает мысли на лету и принимает решения без долгих раздумий, возможно, даже поспешно. Его раздражает медлительность и неторопливость, он нетерпелив и жаждет действий. Ускорьте темп своей речи, общаясь с такими людьми.

    
Результат

    У вас есть тактика! Это те мелочи, которые являются коммуникационными эффектами и создают коммуникационное поле, потому что поддерживают друг друга.
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    Глава 4. Отработка тридцати приемов техники телефонного разговора
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Когда тактическая схема создана (см. тренинг 8 «Самообследование тактики телепереговоров»), возникает мотивация на выбор приема. Какие приемы принесут нам успех, какие из них наши?

    Любой мастер переговоров имеет свой арсенал тактических и технических средств и нарабатывает свой почерк, а потом и свою мозаику, отличающую его технику.

    Для применения приемов сначала, как в бильярде, у каждого должен быть свой подход. С ним мы пробуем разные позиции и удары по шару переговоров (назовем так стоящую задачу).

    Мы познакомимся с самыми эффективными приемами для телепереговоров в разговорных кейсах. Мы обнаружим новые приемы и те, что успешно и неуспешно применяем на практике, только не придаем значения и не даем им названия. И зря! Ну вот представьте ситуацию. Художник не обращает внимания на то, какой кистью работает. Абсурд! Тогда как переговорщик может не обращать внимания на инструменты (приемы) переговоров? Прием – это мощный инструмент решения задачи, а еще и активатор нашего творческого потенциала.

    Когда мы применяем приемы – мы на пути совершенствования техники. Например, вы говорите по телефону: «Теперь, я думаю, вы поняли причину нашего звонка?» – это профессиональный прием, цепляющий абонента, вы заложили интригу. У профессионала переговоров прием зачастую играет более весомую роль, чем тема разговора. Если удалось применить прием, мы формируем психологическую атмосферу, например, поиска, содействия, доброжелательности, интриги, провокации, стимулирования и т. д. Приемы из арсенала техники должны соответствовать общей модели телепереговоров РСТТ, поскольку связаны с избранной ролью, применяемыми стратегией и тактикой.

    Приемы далее предложены с кратким описанием и практической реализацией в разговоре.
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     4.1. Как продавить свое решение

     Прессинг/Подкоп/Шок/Ультиматум
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      Утром деньги – вечером стулья,

      вечером деньги – ночью стулья…

      И. Ильф, Е. Петров. Двенадцать стульев

     

     Парад приемов лучше начать с самых простых, они перечислены под заголовком раздела, это первая группа, объединенная общим призывом «Давим!».

     В российском бизнес-ландшафте довольно редко можно встретить таких переговорщиков, которые не применяли бы давления на партнера по переговорам. Причем те, кто не гнушается этим, считают, что таким образом они демонстрируют свои силу и решительность. Немного опережая события, скажу, что на самом деле все происходит ровно наоборот. Расшатывая психологическое равновесие оппонента, мы лишь заставляем его мобилизовать силы на восстановление привычного состояния и в перспективе – статус-кво. Большинство людей находятся в сетях привычки и под разным предлогом будут стремиться вернуть ситуацию в прежнее русло.

     Стоит присмотреться к тому, насколько это уместно и перспективно по телефону.
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      Прессинг
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Одна сторона принимается «грузить» другую за счет какого-либо преимущества либо превосходства (а главным образом за счет наглости), затем совершает кульбит в сторону смягчения и «а-ля» уступки при условии, если партнер будет вести себя «как шелковый» по определенному поводу. Прессинг позволяет добиться от оппонента такого состояния, при котором у него начинаются неконтролируемые реакции. Тогда манипулятор получает ключ к управлению переговорами путем управления оппонентом, держа его «под прессом» – пока последний не сдастся на милость победителя.

     Фишка: не дать партнеру опомниться от атаки и принять свое независимое решение.

     Далее запомните следующий набор из четырех безотказных способов практической реализации прессинга:

     ✓ атака статусом (блеф): «Вы понимаете, с кем связались? Вы знаете наши возможности?»;

     ✓ свернутый диалог: «Ну-ну», «Ну и что?», «Все сказали?»;

     ✓ атака на личность: «О чем с вами разговаривать? Вы вообще кто?»;

     ✓ атака на аргументы: «Вот уже десять минут я слышу одну чушь!».

    [image: chapter_end]


     
[image: before_title]

      Подкоп
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Прием достался нам по наследству, скорее всего, от времен штурма неприступных крепостей, а если серьезно, то с подкопом можно обнаружить слабые струнки в позиции партнера – надавить на них – и использовать ситуацию в свою пользу.

     Как поймать переговорщика «за хвост»? У нас не так много вариантов. Хороший переговорщик в своей практике привык к такому повороту событий, и когда запахнет жареным, у него возникает «хвост, как у ящерицы»; его «хвостовые реакции» – это контратака, это прикинуться непонятливым, сослаться на ухудшение звука или необходимость срочно отложить разговор и т. д. Для копателя это сигнал, что подкоп сработал.

     Рассмотрим случаи из практики.

     
      [image: bin00000000.png]Кейс 1. Выведение должника на чистую воду.

     

     Ситуация: кредитор и должник – обсуждение между топ-менеджерами компаний долга по коммерческому обязательству.

     Цель кредитора: дожать!

     К: Мы имеем хорошую репутацию и работаем только с проверенными партнерами. Вы же опять задержали платеж!

     Д: У нас нет денег.

     К: Возьмите банковский кредит.

     Д: Уже брали – больше банк не дает. (Раздражение!)

     К: Получите банковскую гарантию в том банке, где у вас расчетный счет, и используйте ее для получения нового кредита.

     Д: За гарантию нужно платить большие комиссионные.

     К: Возьмите поручительство у тех компаний, с которыми вы работаете, они вам наверняка доверяют.

     Д: Может, вы за нас решите наши проблемы? (Они сдаются и огрызаются!)

     К: Решим! Но ситуация осложняется по вашей вине. Мы уверены, что вы заинтересованы погасить все долги, поэтому перезвоним завтра, иначе нам придется принять некоторые непопулярные меры.

     Д: А что мы до завтра успеем? (Растерянность!)

     Как много можно прочитать между строк в ответах должника! Ну что ж! Действительно дожали. Раскрываем планы партнера (не собирался платить) и меняем стратегию работы с ним.
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      Шок
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      Шум ничего не доказывает. Курица, снесши яйцо, часто клохчет так, как будто она снесла небольшую планету.

      Марк Твен

     

     «Шок – это по-нашему!» – говорится в рекламе. И я нередко улавливаю стремление нашего «доморощенного» предпринимателя шокировать партнеров изменением цен или политики компании, типа «знай наших». Сторонники подобных коммуникаций становятся непредсказуемыми для партнеров. «Ну и пусть! – парируют они. – Почему бы не сделать по-нашему, чтобы вывести клиента из психологического равновесия и затем использовать его „турбулентное“ состояние?» Переговоры в стиле «шок» – это исполнение неожиданных психологических трюков, что, в свою очередь, можно назвать трюкачеством. Для цирка идеально, а вот для того, чтобы в трудной ситуации положиться на партнера, – вряд ли.

     Известно, как розничные продавцы-консультанты перед клиентами пачкают костюмы и разливают грязь на коврики, а затем применяют пятновыводители и моющие пылесосы. Но вот как это делать по телефону или как исполнить трюк по телефону?

     Например! Ситуация первая. Вы продавец оптового товара. Ведете по Skype переговоры с потенциальным покупателем. Вам звонок по телефону – вы доверительно сообщаете партнеру по Skype, что это крайне важно, он застыл в ожидании, а вы тут же говорите в трубку:

     – Да! Пусть забирают все восемь партий. Скажи, больше нет. У нас и на самом деле нет. Нужно ждать следующей доставки. А это не менее 3–4 месяцев с учетом таможни. Другие же ждут у нас в очереди, и эти тоже подождут.

     Наш интернет-собеседник намотает себе на ус, как у нас идет товар. (Как видим, это концепция создания искусственно высокого спроса.)

     Ситуация вторая. Вы ищете решение какой-то проблемы и ведете диалог с бизнес-тренером по Skype: он включил стратегию типа AIDA и окольными путями выводит вас на необходимость посещения его тренинга, вы говорите на общие темы и наживку не проглатываете. Вдруг звонок, и ваш «пособник» приглашает вас на свой тренинг, а вы ему заявляете, что с вами идут еще пять менеджеров из фирмы, которую вы консультируете, шок и конкуренция между реальным и мнимым тренерами, первый из которых попадается на крючок вместо вас и просто заинтригован: как же вас затащить к себе? И ваш интернет-собеседник вряд ли обнаружит, что вы блефуете.

     Когда способы шокирования я привел в своей книге «Личные продажи», то получил пару отзывов от, видимо, самых ретивых менеджеров, которые с большим энтузиазмом взялись за дело! Я наблюдал за ними полгода – и у них ни одного прокола, в итоге у них прибыль, у меня – масса впечатлений. Они реально умудрились продавать свой товар под шоком.
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      Ультиматум
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      – Профессор, я обижусь.

      Из к/ф «Осенний марафон»

     

     Перед нами категорическое требование с угрозой. Никто не сомневается, что ультиматум – действенное средство, но, как обычно, разовое.

     Его применение вызывается тремя причинами:

     ✓ исчерпанность средств воздействия;

     ✓ возникновение у вас ощущения, что вы в чем-то прокололись и у вас появилось слабое место;

     ✓ ситуация выходит из-под контроля или зашла в тупик – тогда можно пойти на принцип.

     Угрозы могут быть выдвинуты по любому поводу, главное – вызвать тревогу. Мы запугиваем партнера реальными и выдуманными проблемами и угрозами, вероятность которых, как правило, низкая. Это умышленное введение собеседника в состояние страха, заблуждения и т. д., чтобы побудить его к действиям и высказываниям, которые в другой ситуации он совершил бы с меньшей вероятностью. Направленность действий на чувство вины оппонента, на демонстрацию своей осведомленности в его слабости, неудачах, ошибках. Главная цель такого маневра – ослабить решимость оппонента следовать своим целям. Партнер встает в позицию обороняющегося. Так или иначе, ему приходится защищаться, возможно, объяснять, оправдывать объект нашей атаки. Лучшая для него тактика – это все-таки прекратить все попытки оправдывать свою позицию.

     Пять разномастных примеров ниже представят нам пять блюд с ультиматумом и все под разными соусами.

     Ультиматум конкурентный. Ирина Штиллер (владелец фирмы Flora Export, Израиль) поделилась со мной тем, как ее клиенты используют ультиматум против нее. Клиенты остро чувствуют, когда вы боитесь их потерять, требуют уступки и используют это для выкручивания рук:

     – Если вы не можете регулярно обеспечивать поставки, нам придется подумать о работе с другими партнерами!

     Ультиматум дружбой. Ситуация просрочки возврата займа.

     Заимодавец (индивидуальный предприниматель (ИП)) звонит заемщику-должнику (ИП): напоминает о просроченном долге – указывает на свои проблемы – высказывает претензии – упрекает.

     Ответ должника:

     – Как ты мог подумать, что я не верну? У нас такие отношения! Скажи! Когда я тебя подводил? Что? То была другая ситуация! Ты прекрасно знаешь причины. Да и когда это было?… Ты же меня прекрасно знаешь! Я всегда считал, что мы доверяем друг другу… Я очень огорчен, и сегодня я вынужден изменить свое мнение о тебе. Я, конечно, все верну хоть сейчас! Но мне придется пересмотреть наши совместные планы. А что подумают наши общие партнеры? Они считают, что мы поддерживаем друг друга, а не устраиваем выяснений и разборок. Что я им скажу?

     Кредитору пришлось за пять минут несколько раз оправдываться, но главное, он согласился перенести долг еще на неделю.

     
Ультиматум разглашением информации

     – Вы нас не первый раз подводите, и нам бы не хотелось, чтобы об этом все узнали. Кто с вами потом будет работать?

     
Ультиматум отказом от сотрудничества

     – Либо вы соглашаетесь на наше предложение, либо мы уходим с переговоров.

     – Если вы продолжите реализацию продукции нашего конкурента «X», мы вынуждены будем прервать наш с вами дистрибьюторский контракт.

     – Если вы не перестанете самовольно изменять установленные цены, мы прекратим поставки этого товара!

     
Ультиматум санкциями и усилением давления

     – Мы поднимем свои связи. Лучше дружить с нами, чем быть нашими врагами.

     – Если вы не рассчитаетесь с нами, мы передаем требования по этим обязательствам нашему крупному партнеру (уступка права требования), который занимается факторингом.

     – Вы вряд ли одобрите наши последующие действия, да мы и все карты раскрыть не можем, но у нас нет другого выхода. Не ошибается тот, кто не работает. Поэтому давайте лучше вместе подумаем, что мы можем сделать, чтобы удовлетворить и ваши и мои интересы.

     
      [image: bin00000037.png]Резюме. Группа приемов давления показывает нам, что защитные реакции в партнере спровоцировать можно, но нужно ли? Ведь главным недостатком этих приемов является создание ситуации тревоги. А беспокойство, печаль, гнев и другие негативные эмоции, которые обрабатываются в мозжечковой миндалине, нарушают способность мозга решать проблемы или впитывать информацию. Зачем нам запуганный партнер по сделке? Его так же легко обработают наши конкуренты.

     

     Сжимая пружину, мы закладываем эффект ее разжатия. Ведь у него в любом случае возникнет желание восстановить статус-кво и вернуть ситуацию в нужное русло.

     К примеру, положительные эмоции, наоборот, улучшают функцию мозга и помогают мыслить более творчески и стратегически.

     
Как спастись, когда «оружие давления» направлено на вас?

     Ваша техника против прессинга может выглядеть так.

     Возьмите паузу – сделайте пару глубоких вдохов – скажите себе, что вы спокойны – вернитесь к цели – следите за правильным дыханием – игнорируйте критику и выпады – избегайте полемики и своих просьб – не отвечайте на вопросы – возьмите тайм-аут.

     Если вам не хватает слов, то можете позаимствовать вот эти: «Имена, явки, пароли?» (шутливо), «Будьте добры назвать факты» (заинтересованно), «Вы знаете – мы ведь ведем работу только на благо наших компаний» (доброжелательно), «Вы и сами все прекрасно понимаете…» (конспиративно).
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     4.2. Как манипулировать на переговорах

     Заячий след/Modus vivendi/Обращение к авторитету/Повторение аргументов/Уступка иллюзорной ценности/Игнорирование
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Тактика состоит в «расстановке ложных акцентов в собственной позиции», при этом партнеру мы демонстрируем крайнюю заинтересованность в решении вопроса, который на самом деле для нас является второстепенным. Жертва манипулирования ищет выход – бросается в новый омут – отвлекается от сути переговоров, от выгоды и теряет бдительность, начиная преследовать ложную цель. В ходе дальнейших переговоров требования по данному вопросу снимаются, но это подается как уступка взамен выставленных требований. В НЛП это «утерянный перформатив», где заведомо утеряна точка отсчета, система координат. Например, если дорого, то с чьей точки зрения? Если некачественно, то для кого? Если плохо, то по сравнению с чем? Если оценка, то по каким критериям?
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      Заячий след
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      – Я дам вам парабеллум!

      – Не надо. Я готов оказать вам финансовую помощь.

      И. Ильф, Е. Петров. Двенадцать стульев

     

     Цель: манипулируя двумя удобными вариантами, заставить партнера выбрать один из них.

     Прием направлен на доведение партнера до выбора выгодного для нас решения путем сужения спектра выбора до 2–3 удобных для манипулятора позиций. Причем, внося заведомо не самые оптимальные для партнера предложения, манипулятор зачастую добивается того, что жертва якобы самостоятельно выбирает один из предложенных вариантов, отказавшись от предыдущих. Например, вы демонстрируете крайнюю заинтересованность в решении какого-либо вопроса, уводящего партнера по ложному следу. На самом деле этот вопрос является для вас второстепенным и партнер разворачивает тему в нужном вам направлении. Вы соглашаетесь со своим же сценарием.

     
      [image: bin00000000.png]Кейс 2. Пример из мастер-класса Бориса Остроброда, президента сети магазинов одежды Sela. Кризисный 1998 год, резко взлетел курс доллара, долг компании перед китайскими поставщиками перевалил за миллион долларов. На переговорах Остроброд предложил два варианта. Первый – заморозить долг на два года и продолжить отгрузку товара. Второй – китайцы покупают его бизнес, но с долгами. Свой миллион не получат. Китайцы выбрали первый вариант. Логично и оправданно. В итоге Остроброд с ними рассчитался, и отношения взлетели на новый уровень. Кстати, у китайцев в отношении как продукции, так и договора, если меняются внешние условия, надо менять условия контракта. Тем изобретательнее и весомее оказалось умение Остроброда сохранить договоренности с китайскими партнерами.
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      Modus vivendi
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      Как только вы встанете на нашу точку зрения – мы с вами полностью согласимся.

      Израильский политик Моше Даян американскому политику Сайрусу Вэнсу на арабо-израильских переговорах в 1977 году

     

     Чем может быть интересно временное соглашение? Понятно, что оно шито белыми нитками, как у нас говорят, но когда мы готовы закрепиться на любом, даже самом незначительном рубеже, это показывает, как мы дорожим достигнутыми отношениями.

     Этот подход мне преподнесли японцы из компании Seiko Corporation. В течение года наших переговоров я слышал в трубке только: «Да-да! Хорошо!» Но мы ни о чем не договорились.

     В чем же суть дела? Чем больше говорящий чувствует одобрение, тем точнее он выразит то, что хочет сказать. Мы, в свою очередь, снова закрепляем его точку зрения очередным одобрением. Каждый совместный шаг превращается в маленькое промежуточное соглашение. И наоборот, любая отрицательная установка со стороны слушающего вызывает защитную реакцию, чувство неуверенности и настороженность в общении.

     «Я взял себе за правило, – говорил Франклин, – вообще воздерживаться от прямых возражений на высказанное кем-либо другое мнение и от каких-либо категорических возражений и утверждений со своей стороны. Я запретил себе употребление таких слов, содержащих в себе категорические нотки, как "конечно", "несомненно" и т. п., и заменил их в своем лексиконе выражениями "представляю себе", "предполагаю", "полагаю, что это должно быть так или этак" или "в настоящее время мне это представляется таким образом". Когда кто-нибудь утверждал нечто безусловно ошибочное, с моей точки зрения, я отказывал себе в удовольствии решительно возразить ему и немедленно показать всю абсурдную сторону его предположений и начинал говорить о том, что в некоторых случаях или при определенных обстоятельствах его мнение могло бы оказаться правильным, но в данном случае оно представляется или кажется мне несколько несоответствующим и т. д. Вскоре я убедился в пользе этой перемены в манерах: разговоры, в которых я принимал участие, стали протекать значительно спокойней. Скромная манера, в которой я стал предлагать свои мнения, способствовала тому, что их стали принимать без возражений. Ошибившись, не отказывался теперь исправлять свои ошибки и не оказывался в столь прискорбном положении, как раньше, и, будучи первым, гораздо легче брал верх над ошибочным мнением других тем, что приписывал самому себе их ошибки.

     И именно этой привычке (после того как она стала неотъемлемой частью моего характера) главным образом обязан тем, что мое мнение так рано приобрело вес среди моих друзей-сограждан при обсуждении новых или изменении старых общественных установлений и столь значительным оказалось мое влияние в общественном совете, когда я стал его членом. Я так полагаю, ибо был весьма скверным оратором, начисто лишенным красноречия, подверженным частым колебаниям при выборе слова, с трудом говорящим на правильном языке, и тем не менее в большинстве случаев мне удавалось отстоять свои позиции».

     Например:

     – Вы знаете, для нас важно то, что вы сказали. Пусть это будет нашим императивом (правилом), который уже не потребует новых обсуждений (договоренностей).
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      Обращение к авторитету
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      Двадцать лет работы в дипломатии, теперь – бизнес.

      Так сказал мне один предприниматель, нагнетая авторитет

     

     Прием применяется, когда для партнера важны авторитеты. Ссылки на авторитет придают нам солидность и вес в глазах этого их почитателя! В дальнейшем возможно и доверие.

     Итак, можно «упаковать» свое сообщение в «авторитетное обращение» в ситуации, когда доверие еще не возникло. Например, представить себя (свою компанию) как авторитет за счет привлечения дополнительных фактов, свидетельств о достижениях, завоеванных позициях, полученных рейтингах, призах и т. п.

     Однажды, обсуждая в Екатеринбурге «гастроли» одного зарубежного специалиста по партизанскому маркетингу, я вдруг заметил, что сама встреча с этой разрекламированной известной персоной для клиентов намного важнее того, что они получат на встрече; они готовы отдать большие деньги за разовый мастер-класс, где, собственно, большая половина будет посвящена рассказу о его славе. Это все знают, и никто не спрашивает: а какая польза мне от этого?

     Например, вы продавец автомобилей Jaguar – нужно ссылаться на изысканность, респектабельность, аристократизм. Это отражает, с одной стороны, позиционирование бренда, с другой – бонусы в копилку авторитета.

     Если ваш продукт попроще, то можно и так:

     – К нам все обращаются!

     – Только нам дали такой заказ!

     – Наша компания одна из первых!

     – Мы на втором месте в ежегодном рейтинге!..

     – В журнале «Профиль» («Эксперт», «РБК», «Финанс» и т. д.) нас признали…

     – Мы подписываем контракт с!..

     – У нас рекомендации от!..

     – Нас пригласили на!..
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      Повторение аргументов
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Когда партнер логичен и настойчив, его сложно сбить с пути.

     Как обесценить аргументы партнера, особенно самые главные? Есть такая простая фишка. Бьем его аргументы повторением! Просто задавая вопросы, нужно побудить противника повторять, повторять высказанные аргументы еще раз. Вторично он может их высказать так же браво и с тем же апломбом. Но мы попробуем кое-что уточнить. И что произойдет? Сильные он уже привел, и не раз, далее он начнет приводить другие, более слабые. А потом – еще слабее. Что мы имеем на выходе? Повторы. То, что, собственно, и требовалось. Повтор тиражирует аргумент. А мы можем в ответ уличать в повторе, показывать его нецелесообразность и выводить на новую волну.

     Доктор Томас Вильгельм, преподаватель философии Мюнхенского университета, на одной из встреч хорошо продемонстрировал, как в методах ведения разговора работает техника переспрашивания. Переспрашивая, мы ссылаемся непосредственно на предшествующее высказывание. Мы вновь взвешиваем приведенные аргументы. Эта техника нацелена в первую очередь на лучшее понимание высказываний собеседника, а также на приглашение его к более точному формулированию или же критическому пересмотру своих мыслей. А если собеседник сознательно затуманивает тему, как говорят, «темнит», то прием как нельзя кстати.

     Например:

     – Нельзя ли еще раз повторить, только более кратко?

    [image: chapter_end]


     
[image: before_title]

      Уступка иллюзорной ценности
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      – Вы знаете, сейчас в Европе и в лучших домах Филадельфии возобновили старинную моду – разливать чай через ситечко. Необычайно эффектно и очень элегантно.

      И. Ильф, Е. Петров. Двенадцать стульев

     

     В конце разговора можно сделать признание, что тема очень интересна, и мы решили (причем только сейчас) сделать маленькую, но серьезную уступку по продукту/условиям его продажи, но есть один нюанс: «Давайте уточним, когда вы хотите его забрать?» Партнер, либо не готовый, либо подготовленный, но по программе традиционных переговоров, конечно, проглотит наживку, как карась – червяка! Здесь хорошо сыграть роль человека, который от сердца оторвал уступку, но не жалеет об этом. Риск разоблачения нас в лести и дешевом подкупе весьма высок. Многие с детства помнят один миф, мораль которого категорична: «Бойтесь данайцев, дары приносящих».
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      Игнорирование
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Прием во время манипуляций может применяться как с той, так и с другой стороны. Эта техника чаще всего используется против манипулятора, который:

     ✓ позволяет себе глупую шутку или циничное замечание;

     ✓ ведет себя пренебрежительно;

     ✓ пытается застигнуть вас врасплох и наращивает темп;

     ✓ держит себя подчеркнуто незаинтересованно и скучающе.

     Вы столкнулись с манипуляцией – не поддаетесь на уговоры, пропускаете мимо ушей соответствующее замечание, – тем самым ваш собеседник получает предупреждение, но «не разоблачение», чтобы он не вскипел как чайник.

     Ваше игнорирование поможет дать ему понять, что вы прекрасно поняли, что именно он пытался сделать. Можно также применить к нему:

     ✓ паузы в разговоре;

     ✓ просьбу совместно обдумать его предложение;

     ✓ подчеркнуто конструктивное предложение: «Может быть, мы все-таки продолжим, вы согласны?».

     
Как спастись, когда «оружие манипулирования» направлено на вас?

     Предложу интригу! В разделе 4.4 «Как торговаться» вы найдете ответ.
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     4.3. Как спровоцировать интерес к теме

     Провокация/Интрига/Китайский квартал
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      Провокация
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Провокация. Это слово у многих ассоциируется с чем-то негативным. В словарях с ним связаны подстрекательство и даже предательство, хотя в переговорах это всего лишь подталкивание к каким-то встречным действиям. И редко можно без него обойтись.

     
      [image: bin00000000.png]Кейс 3. Михаил Дымшиц, генеральный директор консалтинговой компании «Дымшиц и партнеры», несколько раз отказывался дать интервью для моего журнала «Event-маркетинг». Я обратил внимание, что он частый гость конференций, причем в качестве так называемого члена президиума, а по-современному – модератора. Он объявляет выступающих, задает критические вопросы и как эксперт высказывает свои суждения. В его компании реализованы многие успешные проекты по созданию коммуникаций, и тогда я предложил ему следующее:

     

     – Я хорошо знаю, как вас ценят в маркетинговом сообществе, свидетельствую о нескрываемом интересе к вашим выступлениям на профессиональных мероприятиях. Но очень интересны ваши проекты. Расскажите о них! Например, товарный знак глазированных сырков «Творобушки» за шесть недель стал лидером рынка. Трудно припомнить нечто подобное и такие быстрые старты у нас, в России.

     Здесь возникает резонный вопрос: «А где же провокация?»

     Вот взгляните. Напоминание об успешном проекте и намек, что об этом мало кто знает. Что провоцирует собеседника на определенные мысли. Дымшиц дал мне интервью, причем не на встрече, а на расстоянии. И подобные интервью я получил от Аллана Пиза, Брайана Трейси, Малкольма Макдональда, Боба Дорфа и других известных в своем деле людей, которые всегда готовы найти время, чтобы рассказать о том, что составляет смысл их жизни.

     Это излюбленный прием продавцов, в том числе риелторов, оптовиков:

     – Вообще, на эту квартиру у нас есть покупатель. Вносите залог, тогда мы будем ее держать для вас…

     – Если вы сейчас не купите – мы звоним «X», который уже сделал заказ!

     – Сегодня к нам приезжает покупатель, который обычно этот товар забирает! Поэтому принимайте решение.
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      Интрига
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Когда нам нужно кого-то ошеломить – госпожа интрига к нашим услугам. Это как неожиданный укол зонтиком (хотя в ряде случаев наличие зонтика в ваших руках тоже является интригой). Интрига развязывает любопытство у жертвы интригана, повышает ее интерес, интриган этим пользуется и расшатывает позицию заинтригованного лица. Для этого приема нужна креативная идея, то есть необычная, для определенной ситуации. Роль интриги может выполнить приглашение на ивент, неожиданное предложение или обещание чего-то неожиданного.

     
      [image: bin00000000.png]Кейс 4. Многосерийная стратегия интригующей рекламы.

     

     Серия 1. Торговая сеть «Дикая орхидея» сообщила в СМИ, что отказывается от услуг рекламного агентства (РА), чтобы самостоятельно реализовать медиастратегию.

     Серия 2. Интрига! Я созвонился с Александром Федоровым (владельцем сети), чтобы взять у него интервью для своего журнала. Поверхностная причина – ошибки рекламистов в выборе целевой аудитории (ЦА) и каналов коммуникаций. Реальная причина: Федоров сам делал фото своих моделей и обижен на рекламистов за критику фотографий.

     Серия 3. Я ему предложил интригу с его fashion-маркой с помощью разработки скандальной медиастратегии в технологии вирусного маркетинга, спекулирующей на отказе СМИ размещать ролики и фото за их откровенность и креатив.

     Серия 4. VIP-клиентам это понравилось. Мы разместили на ТВ и в прессе скандальные интервью, фото, заметки и репортажи о съемках, которые Федоров сам провел, и об отказе ТВ в размещении по причинам неэтичности (манекенщица в исподнем) – в fashion-изданиях Cosmopolitan, «Домовой», Elle, Vogue. И кросс-маркетинг на радиостанциях «Европа плюс», «Русское радио», «Монте-Карло», «Джаз» и др. Учитывая самостоятельность маркетингового отдела и обиды на РА, я предложил им агентский договор (прием All inclusive) вместо рекламного. Никакой конкуренции с их рекламными специалистами.

     Вот некоторые шаблоны создания интриги:

     – Вы будете удивлены, когда узнаете, что мы хотим вам предложить. Причем этот сюрприз приготовлен специально для вас!

     – Мы, кстати, хотели пригласить на наши переговоры… (называется имя известного человека). У него есть для вас интересное предложение!

     – Давайте запустим пробный шар! Вы все увидите своими глазами! Сначала никто не верит!
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      Китайский квартал
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      – Я хотел бы, – с невыразимой сыновней любовью закончил Остап, – найти что-нибудь из мебели папаши, чтобы сохранить о нем память. Не знаете ли вы, кому передана мебель из папашиного дома?

      – Сложное дело, – ответил старик, подумав, – это только обеспеченному человеку под силу… А вы, простите, чем занимаетесь?

      – Свободная профессия. Собственная мясохладобойня на артельных началах в Самаре.

      И. Ильф, Е. Петров. Двенадцать стульев

     

     Почему китайский квартал? Я взял это название из одноименного фильма Романа Полански, где частный детектив Джейк Гиттес, получив заказ расследовать обстоятельства одного дела, сталкивается с совершенно другими проблемами, куда более сложными и запутанными. И истина в этом фильме раскроется в конце.

     Р. Фишер, У. Юри и Б. Паттон в книге «Переговоры по-гарвардски» ввели термин «лучшая альтернатива соглашению» (BATNA – Best Alternative to a Negotiated Alternative). Он подразумевает запасные сценарии развития событий, то есть действия, которые предпримет участник переговоров, если обсуждаемые условия покажутся ему неприемлемыми: например, отказ от переговоров, создание патовой ситуации, поиск другого потенциального покупателя, заключение нового союза, решение проблемы своими силами без привлечения внешних ресурсов. Сделка состоится, только если ее условия выгоднее, чем «лучшая альтернатива соглашению». А значит, чтобы заключить договор, оба партнера должны искать более приемлемые, чем «лучшая альтернатива соглашению», варианты действий.

     По мнению Роджера Фишера, это становится особенно очевидным, если задать себе такой вопрос: что лучше всего иметь при себе в качестве последнего аргумента при обсуждении своей зарплаты с начальником – пистолет или приглашение на хорошую работу от конкурента вашей компании?

     Нужно оценивать не только свои запасные варианты, но и альтернативы другой стороны, и тогда, вероятно, вы увидите новые возможности. Известен такой случай. Британская компания хотела продать свое отстающее подразделение чуть дороже стоимости его обесценившихся активов ($7 млн). Выяснив, что два потенциальных покупателя жестко соперничают в других отраслях, продавец решил воспользоваться этим. Действительно, каждый готов был переплатить, лишь бы подразделение не досталось конкуренту. Компания постаралась, чтобы покупатели узнали о планах друг друга, и умело разжигала их интерес к покупке. В результате ей удалось продать подразделение за $45 млн [12].

     Можно сказать, что управление переговорами – это управление и сделкой, и запасными вариантами. Потенциальная сделка и «лучшие альтернативы соглашению» должны работать вместе, словно лезвия ножниц, разрезающие лист бумаги. И когда партнеры, как говорят, прижимают вас к стенке и выкручивают руки – самое время совершить посадку на запасном аэродроме и спасти резко пикирующие вниз отношения. На запасном аэродроме у вас припасена новая идея. Например, поставщик не давал моему клиенту товар на реализацию – просил 100 % предоплаты деньгами. Мы предложили ему запасной аэродром – выдать нам товарный кредит с процентами и первоначальной оплатой 40 % от стоимости товара. Остаточная стоимость товаров, приобретаемых в кредит, выплачивается в течение трех последующих лет.

     
      [image: bin00000000.png]Кейс 5. Когда наш залог не устраивал кредитора – фирму заемщика, – мы построили переговоры следующим образом.

     

     Сначала совершили маленькую провокацию, задав ему вопрос:

     – Вы бы взяли промышленное оборудование в залог под ваш заем? И получили прогнозируемый ответ:

     – Да, но у вас его нет.

     И после этого запасной аэродром:

     – У нас есть отличное предложение. Наш партнер выступит залогодателем и предложит вам в залог асфальтобетонную установку (6 млн р.).

     Мы стали предлагать ему залог третьего лица – это наша дружественная компания. Партнер-кредитор уже не против запасного аэродрома и просто «включает идиота»:

     – А почему я должен ему доверять?

     И этот ход был ожидаемым – завершаем комбинацию:

     – Это ваш оценщик! (Это запасной аэродром № 2!)

     Последняя фраза означает, что партнер, конечно, будет доверять своему оценщику.

     Как спастись, когда вы сами можете попасть в плен провокаций?

     Лучше показать, что вы поддаетесь, и в то же время… выторговывать для себя более приемлемые условия (как это – будет рассказано в разделе 4.4 «Как торговаться»).
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     4.4. Как торговаться

     Бьем цифрами/Пробный шар/Секвестирование/На буксир/Проблема – решение/Collect & Get/Проверка связи/ldiota completo (IС)/Правило волейбола
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      Бьем цифрами
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Когда приводим конкретную информацию, перечисляем пункты плана, список вопросов, набор вариантов, называем точные факты, отвечаем на вопрос «сколько?» – мы обращаемся к рациональному началу в нашем партнере.

     Джеффри Пфеффер, профессор бизнес-школы Стэнфордского университета, считает: «Перечисление создает ощущение знания точной информации, законченности предложения и вполне обоснованного подхода к делу. Использование подобного приема подразумевает, что говорящий глубоко продумал вопрос и взвесил все точки зрения» [13].

     Поэтому больше цифр и фактов! И будем убедительнее.

     – Есть четыре вопроса, которые нужно рассмотреть.

     – Мы под Новый год вручали приз нашему клиенту. У нас с ним оказалось заключено более 100 сделок.

     – Давайте с вами рассмотрим, какую прибыль можно получить на этом товаре. У нас вы закупаете по 15 тысяч за партию, а в ваш проект вложите по 23–25 тысяч. Сейчас эти наши партнеры меньше не ставят. Ваш вклад, к примеру, должен быть один миллион, если деньгами, но если этим материалом, то всего 600 тысяч.

     – Позвольте мне остановиться на следующих трех пунктах, которые исчерпывают проблему.

     – Один клиент 14 ноября приехал к нам из Омска. Он заказывал восемь партий, но когда узнал наши условия – передумал и приобрел 20 партий. И контракт заключили не на разовую поставку, а на год. Это выгоднее для партнеров, так как они получают четыре бесплатные услуги.
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      Пробный шар
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Однажды мне позвонил Виктор Кузьминых и сообщил, что ему нужны для выставки интересные постеры ретрорекламы (они висели на тот момент на стенах Международного института рекламы). Он готовил выставку «Дизайн и реклама» в ЦДХ, работая на группу компаний RELIZ. Мы обо всем договорились, в том числе о том, что у нас возьмут наш раздаточный материал и поставят в программу мероприятий один наш мастер-класс. Пробными шарами оказались все мои предложения, но главное – я выбил фрейм-бол (фрейм-бол – это в игре снукер шар, при забивании которого игрок побеждает в партии) – получил бесплатно место на стенде для моего журнала. Вот и ассоциации со снукером. Пробный шар почти всегда выигрывает тактическую уступку. И даже когда мы чувствуем, что проиграли позицию, проглоченная пилюля все же будет слаще.

     
      [image: bin00000000.png]Кейс 6. Ангелина Коккерилл (Новая Зеландия), лидер компании The Tutors of Moscow, ведет образовательные проекты по изучению английского языка в России, пытается решить проблему привлечения новых клиентов. Данных для анализа мало. Обсуждаем по телефону возможные маркетинговые ходы, и вдруг в разговоре всплывает одно слово, похожее на подсказку. Слово будто открывает нам неизвестную ранее дорогу к клиентам. Беседуем дальше – и вновь всплывает то же самое слово. И снова мы обращаем на него пристальное внимание.

     

     Тогда я понимаю, что оно явилось для нас пробным шаром, который мы не задумываясь запускали и получали все новые, вдохновляющие нас мысли.

     «Вдохновить!» – вот это слово. И родилась миссия для агентства: «Вдохновлять!»

     Мы сразу поняли, что маркетинговая стратегия будет включать программу действий по вдохновению специалистов агентства, затем существующих клиентов и, наконец, потенциальных клиентов.

     
      [image: bin00000000.png]Кейс 7. Переговоры между закупщиком и поставщиком продукции на кофейном рынке.

     

     Кофейная компания (КК): На прошлой неделе нас посетили представители одной компании. Это ваши конкуренты. У них интересное предложение.

     Поставщик оборудования (ПО): Можно уточнить, как называется компания?

     КК: Давайте пока не будем опережать события и оставим этот вопрос закрытым. Хорошо? Так вот, у них оборудование изготовлено в Германии.

     ПО: Я правильно вас понял? Вам важен изготовитель?

     КК. Я бы сказал – гарант качества. Мы сейчас рассматриваем их предложение как альтернативное, поскольку многие технические параметры схожи. Кстати, там более приемлемые условия.

     ПО: Вы знаете, здесь замечательно то, что мы учитываем достижения конкурентов и делаем условия максимально удобными для наших партнеров. А давайте мы вместе поработаем над нашими условиями! (Пробный шар.)

     КК: Это как? (Их зацепило. Они могут пойти на мини-уступки!)

     ПО: Проработаем все, что вас интересует. Что все-таки стало для вас наиболее важным в предложении немцев?

     КК: Цена, например. (Раскололся! А говорил «гарант»…)
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      Секвестирование
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      Если нет осла, зачем иметь арбу?

      Грузинская поговорка

     

     Когда проблема становится преградой к дальнейшему диалогу, уместно разделить ее на отдельные составляющие. Представьте проблему как большой камень, лежащий на пути реки. Стоит его раздробить, как воды рванут дальше.

     Разделив «непосильную ношу» на части, участники переговоров наверняка заметят, что возможно достижение договоренности по отдельным элементам. А те, что не поддаются, целесообразно вынести за скобки, иными словами – не рассматривать. Конечно, в этих условиях трудно достигнуть всеобъемлющего соглашения. Однако в целом ряде случаев наличие такого «частичного» соглашения будет значительным шагом вперед по сравнению с отсутствием какой бы то ни было договоренности.

     Как нам отрезать маленький, но лакомый кусок?

     – Давайте мы поможем вам решить эту проблему, и вы будете ближе к реализации проекта в целом!
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      На буксир!
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Партнер может застрять на зачастую узких и непроходимых тропах переговоров. Как ему помочь, чтобы не задеть его самолюбие и он не обиделся? Заговорите о возможности того или иного действия, развития той или иной ситуации («Предположим…», «Как только…», «Если бы…»).

     Так, глядишь, партнер увидит сам вариант и позволит вам вытянуть его из трясины. Ведь прием ориентирован на вытягивание партнера на свою дорогу путем обобщения и уточнения в сжатом виде его высказываний: «Итак, вас интересует…», «Важными для вас критериями выбора являются…», «Если я вас правильно понял, вас прежде всего волнует…», «Думаю, можно сделать вывод…». Прием помогает вам продемонстрировать партнеру, насколько вы хотите его понять.

     Опытные бизнес-тренеры, например Александр Деревицкий, давно заметили, что клиенты питают больше доверия к своим собственным идеям, чем к тем, которые преподносятся кем-то. «На буксир» нельзя путать с навязыванием своего мнения другим. Просто мы помогаем так, что собеседник все-таки считает, что «сам вытянул себя за волосы», как известный барон Мюнхгаузен.

     Это один из любимых приемов немецкого специалиста по переговорам Рудольфа Шнаппауфа, который говорит о том, что, лишая таким образом партнера необходимости принимать решение, мы избавляем его от страхов и сомнений… [14] Находите момент подвести итоги, чтобы удержать достигнутые договоренности, если чувствуете, что все может рассыпаться.

     Итак, воспримите повтор приводимых ниже вступлений за разновидности ваших «буксиров»:

     – Предположим, мы начнем… вы тогда сможете?..

     – Как только вы… тогда и…

     – Если мы договоримся сегодня, то завтра… Не так ли?

     – Итак, вас интересует…

     – Важными для вас критериями выбора являются…

     – Если я вас правильно понял, вас прежде всего волнует…

     – Думаю, можно сделать вывод…

     – Мы поможем вам решить эту проблему, и вы будете ближе к реализации проекта в целом!
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      Проблема – решение
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Работая над своим проектом, порой увлекаешься настолько, что совершенно не приемлешь удивление и неприятие твоих идей партнером. Ты искренен и открыт, впереди серьезный разговор. Начнем с самой трудной его части – в самом начале беседы мы умело вносим проблему в предмет разговора, где можно, сгущаем краски, да так, чтобы партнер был всерьез озадачен. Когда он проникнется проблемой, мы выдаем ее решение (конечно, возможное в случае заключения договора).

     Это делается не за пару минут. Это простой шаг, на который мало кто из нас решается, потому что он требует определенного мужества. По крайней мере когда собираешься с духом в первый раз. Но если придерживаться подобной тактики, то легче и естественнее пройдет серьезный разговор. Это для тех, кто говорит прямо и лавировать вокруг да около не привык.

     Эффект состоит в том, что иллюзорная или реально существующая опасность какого-либо явления (например, конкуренты, падение спроса и т. д.) многократно усиливается и даже доводится до абсурда. Деморализованный и запуганный партнер должен получить наше решение как манну небесную:

     – Здесь же очевидна проблема… – у нас есть решение, но дело не в этом, мы научились ее решать!
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      Collect & Get
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Это название можно перевести как «собрать и получить». Применить хорошо в случае, когда нам нужно по-партизански провести ликвидацию всех путей отхода для «хитрого лиса» – нашего оппонента. Рассмотрим технологию на примере закупщика.

     Прием предваряют вопросы по тем пунктам, где закупщик, очевидно, даст утвердительный ответ. Получив от закупщика несколько ответов «да» (ни к чему его не обязывающих), разговор превращаем в загораживание – каждый утвердительный ответ мы, как крестьянин, аккуратно вносим в свой хлев, ограждаем от воровства того, кому он только что принадлежал. Нам нужно получить максимальное количество утвердительных ответов и склонить, например, закупщика к согласию на сделку, как говорят менеджеры, «согласие нарастающим итогом», – в итоге продавец между делом задает принципиально важный вопрос, деловито подводит итог по тем позициям, где было получено согласие или одобрение клиента, и тоном, не терпящим возражений, заявляет о том, что он готовит договор и счет на подпись.

     Срабатывает феномен: высказанные «да» психологически накапливаются и вызывают конечное «да» на покупку. Добейтесь нескольких согласий подряд на разные мелочи, а затем пустите вдогонку действительно принципиальный вопрос. Такой незатейливый прием для любителей незаметно прессовать клиентов и партнеров. Ягодка к ягодке – и полная корзинка. Кстати, это один из коронных приемов бизнес-тренера С. Ребриха.

     В ход идут провокационные вопросы, но более всего – риторические. Например:

     – Вы хотите иметь хорошую фигуру, не тратя много времени на фитнес?

     – Вы хотите сэкономить?

     – Вы хотите получать стабильный доход?

     – Да? Интересно. Мы об этом не слышали… но раз это уже сделано, то…

     – Все же давайте вернемся к вопросу «X». Как нам поучаствовать?

     – Для нас понятно, что нужно более детально просмотреть все же вопрос «X».
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      Проверка связи
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Этот прием хорош, когда ваш партнер реалист и реальный результат ему нужен в данный момент, а вам что-то неясно или вы не уверены в понимании. Здесь можно выстроить два направления.

     ✓ Дословно повторите самое главное положение, высказанное партнером. Ему будет приятно, что ваша внимательность и интерес к нему и к теме позволяют вам цитировать его высказывания.

     Образно выражаясь, вы для него как «эхо», и он почувствует с вашей стороны уважение к себе!

     ✓ Задавайте уточняющие вопросы. Тактика – «от легких вопросов – к сложным». Вы не покажетесь незнайкой или непонятливым, а произведете впечатление человека, интересующегося и старающегося все понять в деталях. Вы продемонстрируете свой интерес!

     Давайте проверим связь. Сама проверка показывает, а точнее, подсказывает участникам, что связь обязательно должна существовать. Проверка связи – это найти «точку согласия» между ними и превратить ее в «зону согласия» (коммуникационное поле). Об этом методе много говорит такой известный специалист, как доктор Томас Вильгельм (бизнес-тренер Мюнхенского университета).

     
      [image: bin00000000.png]Кейс 8. Ситуация. Мы участвовали в пуле подрядчиков. Но одно из условий об обязательствах нас не устраивало. Выходило, что по солидарному обязательству нам придется платить за всех. Разговор с заказчиком сложился так:

     

     Мы: Нужно переиграть в договоре солидарное обязательство на долевое.

     Они: Вы что, нам не доверяете?

     Мы: Доверяем!

     Они: Зачем долевое?

     Мы: Не хотим платить за кого-то.

     Они: Мы с каждого будем требовать его долю.

     Мы: Давайте закрепим это в договоре!

     Они: У нас так не принято – стандартная форма договора. Все подписывают – вы одни не довольны.

     Мы: Мы правильно вас поняли, что вам проще потерять партнера, чем записать в этой бумажке назревшее насущное дополнение о разделении обязательств?

     Они: Мы не видим смысла что-то добавлять (заказчик, как страус, прячет голову в песок).

     Уточняющие вопросы могут быть ситуационными, проблемными, извлекающими и направляющими. Не поддавайтесь соблазну опровергать новую для вас информацию. Покажите, что вы именно от этого собеседника ждали новых предложений.

     Получив или не получив ответ на свой вопрос, вы в любом случае получаете свой тайм-аут для выбора нового маневра. Вы можете, как художник, выбрать любые краски в своей палитре и красить в любой манере.

     Итак, налаживаем связь (уточняем, переспрашиваем, интерпретируем):

     – Вы сказали… если я правильно понял…

     – Это может означать, что?..

     – Вы имеете в виду именно такую ситуацию?

     – Это очень интересно, не могли бы вы уточнить…

     – Правильно ли я понимаю с вашей подачи?..

     – Вы считаете, что?..

     – Насколько я вас понял, это о проблеме…

     – Поясните, пожалуйста…

     – Вы хотите сказать?..

     – Интересно, а если…

     – Значит, нужно вот так…

     – Почему вы пришли к такому мнению? (Один из мощнейших уточняющих вопросов, если предыдущие не сработали.)
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      Idiota completo (IC)

     

     [image: after_title]


      Лучше молчать и показаться дураком, чем заговорить и развеять все сомнения.

      Марк Твен

     

     Детектив Коломбо из американского телесериала всегда любил разыгрывать из себя простачка: «Я совсем запутался. Не могли бы вы мне объяснить, почему вы так думаете?»

     Перед нами один из самых изящных приемов против манипулятора. Он позволяет усыпить противника с помощью внушения последнему мнения, что вы полностью в его власти в силу вашей якобы «некомпетентности» в вопросе, который он навязывает.

     Для понимания подхода хотелось бы познакомить вас с одной небольшой притчей.

     
      Притча «Три слушателя»

      Однажды к Будде пришел человек и попросил ответить на его вопрос. Будда сказал:

      – Я отвечу, но не сейчас.

      Человек удивился. Он был ученым, и его хорошо знали во всей стране, и, конечно, его обидело, что Будда не мог уделить ему немного времени.

      – Почему ты не можешь ответить мне сейчас? Ты сильно занят?

      – Нет, дело не в этом. У меня достаточно времени, но прямо сейчас ты не сможешь воспринять мой ответ. На свете есть три слушателя. Первый как горшок, перевернутый вверх дном. В него ничего не войдет. Второй подобен горшку с дырявым дном. Кажется, что он наполняется, но это лишь на мгновение. Рано или поздно вода из него вытечет и он снова будет пустым. И наконец, третий слушатель подобен горшку, который стоит как нужно, и дно у него не дырявое, однако он полон мусора. Как только вода наполняет его, она тут же становится грязной. Прежде чем задавать вопрос, нужно выкинуть из головы весь мусор. То, что не осознано, – не познано.

     

     Очень часто манипуляторы выстраивают сценарии скрытой атаки – мы бросаемся защищать себя, свою репутацию с таким жаром, как будто нам действительно есть что скрывать. А манипулятор тем временем наносит удар в другом, незащищенном месте, отвлекая наше внимание от сути переговоров, от нашей выгоды, и мы теряем бдительность, начиная преследовать простую приманку.

     Посмотрите два варианта работы, где задается один и тот же посыл от клиента-манипулятора.

     ✓ Клиент: Да-а, это все, конечно, очень интересно, но мне сообщили, что у вас очень высокие цены и длительные сроки поставки.

     Продавец: Нет, цены у нас приемлемые, на рынке это адекватная стоимость, и поставки у нас тоже весьма оперативные.

     ✓ Клиент: Да-а, интересно, но мне сообщили, что у вас очень высокие цены и длительные сроки поставки.

     Продавец: Я очень вас понимаю и согласен, что цена должна быть адекватной и сроки поставки должны быть удобны заказчику! Кстати, скажите, на какие цены вы ориентируетесь? Что для вас важно в нашем оборудовании? И какие сроки поставки вам подойдут?

     В чем принципиальная разница?

     Во втором варианте вы включили Idiota complete. Как? Вы перехватываете инициативу, проясняя то, о чем говорит или не говорит, а еще важнее, что хочет выяснить ваш партнер. Вы не бросаетесь в защиту, а уверенно работаете с информацией, для того чтобы найти совместное решение.

     А вот какие вопросы я бы задал сегодня современным манипуляторам на переговорах:

     – Да? Интересно. Мы об этом не слышали… Сейчас зайдем на ваш сайт, наверняка там все подробно…

     – Это у вас первый проект? Нет? А какой уже реализован? Где с ним можно познакомиться?

     – Любопытно, а откуда у вас такие сведения? Почему вы так считаете? Наверное, есть какие-то факты?

     – Это проверенная информация? Какие результаты это принесло? Наверняка вы хотели бы этим поделиться?

     
Тренировка «Задай вопрос»

     Два участника располагаются друг напротив друга и задают на скорость различные вопросы, пока первое слово вопроса не повторится.

     
Обсуждение

     ✓ Насколько легко было задавать вопросы?

     ✓ Как вы используете вопросы в своей работе?

     ✓ Что вам дает использование вопросов?
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      Правило волейбола
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      Короче говоря, никогда не уступайте ни в чем без получения чего-то взамен.

      Гэвин Кеннеди, переговорщик

     

     В тех случаях, когда я забывал об этом правиле, я думал, как же прав Кеннеди!

     Никогда мы не вернем упущенные возможности. «Вы же можете!» – слышим мы. И уступаем, зачастую понимая, что нам это ничего не стоит, или просто не так важно, или ради будущих отношений, или… Все это лишь самоуспокоение. В бизнесе работает правило волейбола: ты – мне, я – тебе.

     
      [image: bin00000000.png]Кейс 9. Ситуация с договором поставки, когда продавец убеждает, что у него низкие цены, а покупатель сомневается и хочет подстраховаться.

     

     Продавец делает выгодное предложение:

     – Если вы по договору берете на себя обязательство в рассрочку закупить у нас партию товара на сумму x в течение шести месяцев – мы снижаем цену на 15 %.

     Покупатель ставит условие:

     – Мы берем товар у вас на таких условиях, но если конкуренты в течение срока действия договора сделают нам цену ниже (причем не менее чем на 5 %), чем в этом договоре, это станет отменяющим условием для договора.

     
Какое главное правило торговли по методике РСТТ?

     Предложим две комбинации из представленных в этом блоке приемов, где угадывается определенная логика их чередования друг с другом. Первая комбинация – для более открытых друг для друга партнеров, а вторая – для переговоров с манипулятором. Допустимо исключение 1–2 приемов из этого ряда без ущерба для успеха методики.

     ✓ «Проблема – решение» – «Бьем цифрами» – «Секвестирование» – «На буксир» – «Пробный шар» – Collect & Get – «Проверка связи» – «Правило волейбола».

     ✓ Idiota completo – «Проверка связи» – «Пробный шар» – «Секвестирование» – Collect & Get – «Правило волейбола».
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     4.5. Как мимикрировать

     Чужими глазами/Правило айкидо/Метод приоритета
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     …Над каждым проектом работаю по одной и той же системе. Сначала – общение с клиентом. Он должен наполнить меня своими идеями, впечатлениями, засеять поле. Затем неделю я делаю наброски, записываю идеи, забиваю блокнот эскизами. И потом подключаю свою команду в режиме мозгового штурма. Дизайнер должен быть психологом и визионером.

     Карим Рашид
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      Чужими глазами
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Вы пытались взглянуть на сделку с точки зрения оппонента?

     Нам, безусловно, трудно вообразить себя на месте другого человека, но опытные переговорщики хорошо знают, как помогает это умение. Уэйн Хейзенга, который подписал более тысячи соглашений и благодаря которому появились такие компании, как Waste Management, AutoNation и BlockBuster, сказал: «За долгие годы, что я заключал сделки, я получил немало уроков и усвоил несколько правил. Самое главное – ставить себя на место другого. Важно понять, чего на самом деле ваш партнер ждет от сделки».

     Те, кто настроен на жесткие переговоры, даже если и понимают мотивы другой стороны, не учитывают их: «Их трудности нас не касаются. Пусть сами разбираются». При таком отношении к партнерам они лишают себя возможности управлять переговорами и направить их в нужное русло.

     Один из бизнес-партнеров Руперта Мердока оценил его качество в роли покупателя: «Понимает продавца и всячески старается подстроиться под него». Мой коллега Уильям Юри придумал такую одну метафору.

     Представьте себе пропасть. Ваш партнер стоит на одном ее краю, а вам нужно, чтобы он оказался на противоположном. Быстрее всего вы добьетесь своего, если построите мост. А вот что рассказывал о выдающихся дипломатических способностях кардинала де Полиньяка один священник: «В начале разговора он как будто соглашается со мной, но к концу я понимаю, что это я соглашаюсь с ним» [15].

     Итак, первая ошибка состоит в том, что вы поглощены только собственными интересами. Но, чтобы добиться своего, нужно решать проблемы партнеров по переговорам.

     Скажите себе за партнера простые, но такие действенные слова:

     – Чего он от меня добивается?

     – Зачем все это мне?

     – Почему он так со мной разговаривает?

     – Что меня ждет, если я соглашусь?
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      Правило айкидо
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Когда ваша позиция заведомо слабее позиции соперника по переговорам, вы используете его силу против него самого. Вы признаете его точку зрения, затем преподносите ее клиенту с противоположной стороны и делаете удобные для вас выводы. Но как это возможно сделать? Все опять же просто: поймайте оппонента на его слове, приеме, суждении и покажите ему все это как в зеркале:

     – Очень хорошо, что вы затронули этот вопрос. Вы уже не первый, кто говорит мне об этом. Наверняка вы-то справились с этой проблемой. Я не против поучиться у вас, если вы не будете возражать…
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      Метод приоритета
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Четко дав понять клиенту, что вы в состоянии сделать, а что – нет, вы получите возможность набрать очки за свою искренность, а это путь к завоеванию доверия. Теперь попробуйте задать приоритет и назвать его. Типичная ошибка – несоблюдение этого правила. Это все равно что на вопрос «Который час?» ответить: «Не девять, но и не десять часов».

     Известный израильский переговорщик Моти Кристал делится своим опытом: для контроля над переговорами вам необходимо понимать связь между позицией и интересами вашего оппонента. «Позиция – то, что мы говорим, что хотим. Интересы – почему мы хотим именно этого». Вопрос «Почему?» – самое важное и эффективное слово переговоров. Спрашивая у оппонента (или задавая себе вопрос), почему он хочет именно это, вы сможете продвинуться от позиции к интересам, вскрыть глубинные мотивы вашего оппонента. Возможно, ваши интересы не конфликтуют между собой, конфликтуют лишь позиции, а значит, вы вполне можете найти другие компромиссные и выгодные решения. Таким образом, когда вы двигаетесь от позиции к интересам, у вас появляются варианты, область для маневров и поиска возможностей в ведении переговоров.

     Вопросы можно составить в любой последовательности:

     – Что? Насколько? Я правильно понял?

     – Какой ваш главный приоритет?

     – Почему именно этот?

     – Он для вас важен? Почему?

     – Какие будут последствия, если у вас не будет этого приоритета?

     – Это вас беспокоит? Почему?

     – Я не могу сделать того-то и того-то. Но я могу добиться следующего…

     – Если мы совместно начнем, это даст мне возможность использовать свои ресурсы в…

     
Как работать с тем собеседником, который умело мимикрирует?

     С профессионалом, умеющим быстро подстраиваться под ситуацию и тему, в нашей переговорной ситуации реализовать свои переговорные приемы сложнее, чем, например, с позиционным переговорщиком, поэтому нужно искать зону комфорта, больше ориентируясь на удержание своих позиций, не акцентируя внимание собеседника на том, что вы решаете эту задачу.
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     4.6. Как найти зону комфорта

     Take it easy/Pump and dump/Свой – чужой/За скобки/All inclusive
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     Высшее искусство – заставить любого человека подарить вам то, чем он дорожит больше всего.

     Франсуа де Кальер, французский дипломат XVIII века
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      Take it easy
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Перевести эту фразу можно как «сделать проще». Прием имеет четкую цель: облегчить принятие решения тем, кто не может сделать выбор и сомневается и для кого последний шаг в обдумывании своих действий – это тяжелая ноша. И вот в ситуации, когда покупатель ждет от нас инструктаж, как пользоваться новинкой, мы говорим: «No problem!» – и предлагаем выбрать самый простой путь к цели.

     
      [image: bin00000000.png]Кейс 10. Однажды у нас был партнер, который по одному договору выступал для нас поставщиком, а по другому – покупателем. Вместо двух договоров поставки для упрощения схемы сотрудничества мы предложили один договор мены. На самом деле нас интересовало, чтобы право собственности на товары перешло к сторонам одновременно, то есть они не получат право на наш товар, пока мы не примем их товар. И таким образом, если у них произойдут задержки с поставкой товара нам или они пришлют нам некачественный товар, то на наш товар, который они получают, они не имеют права собственности и не могут им распоряжаться.

     

     Наш договор мены предложен как упрощение ситуации с договорами, хотя главная цель, как видите, была другой.

     Эл Райе и Джек Траут в своей знаменитой книге «22 непреложных закона маркетинга: Нарушайте их на свой страх и риск!» пишут о своем интересном анализе на эту тему.

     Prego восстал против лидера на рынке соусов для спагетти Ragu и завоевал долю 27 % с помощью идеи, позаимствованной у Heinz. Слово Prego звучит очень просто – «гуще».

     Самые эффективные слова просты и ориентированы на преимущество. Неважно, насколько сложен продукт, неважно, насколько сложны потребности рынка. Всегда лучше сфокусироваться на одном слове или преимуществе, на одном, а не на двух, трех или четырех.

     Являясь или не являясь результатом хорошо обдуманных программ, самые успешные компании (или бренды) – это те, которые «владеют словом» в сознании потенциальных клиентов.

     Например, Crest – «кариес», BMW – «вождение», Volvo – «безопасность».

     Но не все бренды справились. Разве в России ключевое слово BMW – это «вождение»?

     В завершение взгляните, как выглядят упрощения в отдельных фразах:

     – Для вас главное – гарантированная поставка. А это наш конек!

     – Вам не нужно ничего проверять. Если что не так – возвратите без обоснований!

     – Если вы возьмете этот кредит, часть документов вам не нужно будет готовить и представлять!

     – У нас простое предложение!

     – В других фирмах вас просто грузят ненужными подробностями. Нормальному человеку невозможно запомнить что-либо о самом их продукте. Поэтому простые и ясные достоинства нашего предложения вы сразу увидите.
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      Pump and dump
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Известный перевод этого выражения – «накачка и сброс». В начале разговора нам нужно набрать максимум баллов: обещаем, утверждаем, приводим факты – короче говоря, утверждаемся. Накачиваем свой вес, который потом по инерции должен работать на нас. Старт запоминается лучше (он эмоционально сильнее окрашен) – потом к деталям, где не может все быть гладко и набранное стартовое преимущество сыграет службу в нашу пользу.

     Смысл приема прост: «подогреть клиента» на обещаниях, гарантиях, перспективах, чтобы он склонился и согласился на наше предложение, а затем плавно опустить высоко поднятую планку.

     У нас был случай, когда на одну сделку мы нашли поручителей – они поручились, но не на всю сумму, а лишь на 50 %, зато на партнера поручители произвели должное впечатление, и он согласился на выгодную для нас сделку.

     Как видим, этот прием близок провокации, но это не провокация. Это использование невнимательности или скорее неграмотности партнера.

     Есть и противники данного подхода. Например, Павел Райков (креативный директор компании Anima Interactive): «Когда главный этап пройден и вас пригласили в тендер, скажем, на разработку рекламной кампании для большого бренда, придерживайтесь нескольких простых правил. Не обещайте того, что не сможете реализовать. Не стоит делать это, только чтобы угодить просьбе бренд-менеджера. Вы запросто сами можете "попасться" на свои же обещания. И самое главное: если вам дают непосильную по срокам задачу, например, предоставить креативную концепцию за три дня, то делайте все что угодно, спорьте, сдвигайте сроки, но не соглашайтесь на подобные условия. Все это закончится тем, что вы предоставите непроработанную концепцию, испортите отношения с клиентом и в итоге останетесь ни с чем. Уважайте себя. Ведь подобная ситуация может означать, что вас просто пытаются "слить" из тендера. Будьте аккуратнее» [16].

     Фраза из серии Pump and dump:

     – Вы нас правильно поняли: наши возможности не ограничены, но в этой нештатной ситуации мы не будем рисковать своей репутацией и на эту тему проведем с вами дополнительные консультации, но после заключения генерального соглашения.
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      Свой – чужой
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Точную интерпретацию этого приема я услышал у известного телеведущего Владимира Соловьева, который является, несомненно, талантливейшим переговорщиком, в крупных компаниях ведет мастер-классы. Он говорит о бесценной находке в переговорах – она состоит в том, что вы вдруг становитесь для сложного, несговорчивого собеседника «своим парнем». Нужно только найти контекст и рассматривать вопрос с совместных позиций.

     Этот прием применяют тогда, когда к партнеру сложно подступиться, но его прошлое живет в нем и процветает. Финт с воспоминанием направлен на совпадение контекста, связанного с прошлым. Эта всплывшая тема эксплуатирует события прошлого и должна способствовать поиску точек пересечения в настоящем и будущем. Как это сделать?

     Можно принять вид «бывалого» и удариться в воспоминания, если есть что вспомнить о прошлом, о былых походах и завоеваниях, о рыбалке, о минувшей жизни (только не о загробной – шутка) и т. п. Именно такая ситуация возникла у одного известного журналиста. Чтобы взять интервью у экс-главы ЦБ РФ Виктора Геращенко, Соловьев нашел контекст для предстоящего разговора: Сингапур (где работал Соловьев) – Гонконг (там работал Геращенко). Результат: проговорили два часа.

     В приеме реализуется один достаточно хитрый маневр. Вы готовитесь к бою за овладение бастионами переговоров и вдруг заходите в нейтральные сферы. Цель: достижение взаимопонимания по нейтральным вопросам. Это предлагает Мартьен Эрхарт, консультант по продажам Global Gateway. Достижение взаимопонимания означает, что вы нашли общий контекст (область, в которой у вас с вашим клиентом обнаружилась точка соприкосновения). Далее ваша задача упрощается – нужно добиться согласия клиента в отношении какого-либо нейтрального вопроса.

     Можно попробовать эксплуатировать проблему и сформулировать совместное мнение, обнаружить общие цели, близкие принципы и т. п. Нужно говорить о том, что объединяет, и придать ему большое значение! Это поможет найти общий язык.

     Часто с более сильным, но знакомым партнером слабая сторона апеллирует к длительным «историческим отношениям», совместным делам и «общим знакомым», чтобы заключить или продлить контракт, выбить уступки. Очень похоже на то, как в политике более слабые и мелкие союзники (особенно развивающиеся страны) при ведении переговоров со своей бывшей метрополией всегда подчеркивают свою привязанность и уважение к гиганту, наличие общего языка, элементов культуры, старых традиционных связей.

     
      И анекдот…

      Созваниваются два продавца, два старых приятеля, которые давно не виделись. Первый спрашивает:

      – Ну, какие успехи?

      Второй отвечает:

      – Знаешь, просто отлично! За неделю пять переговоров провел с ключевыми клиентами, отправил 25 презентаций наших услуг. Договорился, что в следующем квартале заключим контракт на кругленькую сумму… А у тебя как дела?

      – Да ты знаешь, в общем, я тоже ничего не продал.

     

     Незатейливые фразы в поисках общего контекста:

     – Вчера ЦСКА опять проиграл…

     – Летом на рыбалку хорошо…

     Можно зайти и в уютную гавань ностальгии:

     – Вы не ездили на рыбалку в Астрахань/Карелию? На валдайские озера? На охоту на Камчатку/Чукотку?

     – Вы не катались на горных лыжах на Эльбрусе?

     – Нам понравилось ваше выступление на конференции…

     – Мы тоже работали с компанией «X»…

     – Так мы с вами земляки!

     И более напористый вариант, например так:

     – Мы постоянно на рынке. Давайте мы будем вашими коммерческими представителями. Это новые резервы ведения бизнеса. Репутация предпринимателя зависит от того, как его представляют. Репутация требует регулярной поддержки.
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      За скобки
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      У вас может быть в жизни все, что захотите, если вы просто будете помогать другим людям получать то, что им хочется.

      Зиг Зиглар, известный специалист по коммуникациям

     

     Тактика вынесения спорных вопросов за скобки. Переговоры ведутся и соглашения заключаются только по той части вопросов и проблем, по которой нет разногласий, спорные моменты не рассматриваются или берутся на обсуждение, но позже, когда в отношениях снят негатив.

     – Наш интерес не в разовой акции, а в успешном проекте с постоянным партнером. У нас есть успехи – иначе мы бы этим не занимались. Но мы всегда за создание новых альянсов, где все находят свой интерес.
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      All inclusive
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      Когда повсюду ты свой…

      Группа «Сплин»

     

     Система «все включено» успешно работает не только в туризме. Возьмите ее с собой на переговоры, ведь вам нужен мандат доверия. А дальше цель – стать неформальным «кредитором/заемщиком доверия», чтобы в нужный момент выжать максимум из ситуации, занять выигрышную позицию и запросто педалировать ситуацию долга с удивлением, сожалением, упреками.

     «Игра в благодетеля» разыгрывается в два этапа.

     Первый этап – объяснение мотива:

     – Не стоит беспокоиться! Это мои друзья. Для меня они сделают все как надо!

     – Это из уважения к вам. О деньгах даже не думайте. Мы всегда помогаем нашим партнерам!

     – Ради нашей дружбы я все сделаю!

     Второй этап – благодетель взывает к памяти и заодно к совести нерадивого должника:

     – Я столько сделал для вас, а вы теперь не можете сделать такую мелочь для меня!

     Какими «неудобствами» грозит нам зона комфорта, созданная партнерами?

     Тактика, предложенная против «благодетеля», укрывающего нас покрывалом All inclusive, пожалуй, самая верная. Мудра народная присказка: «Мягко стелет, да жестко спать».
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    Глава 5. Борьба с отказами
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     5.1. Создание установки «Нет – это да»
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     Иногда знакомство начинается с пинка.

     Из книги «Менеджер мафии. Руководство для корпоративного Макиавелли»

    

    Опытные переговорщики знают, чего стоит потеря управления переговорами. Тема и, следовательно, положительные или отрицательные ответы оппонентов особой роли не играют – мнения меняются, но когда ты можешь выстраивать отношения и управлять ими, тогда ты закладываешь практически стабильное управление процессом.

    Тренинг 10. «Негатив – это позитив!»

    Цель

    С помощью технологии победы над чувством страха (рис. 5.1) отработать навыки преодоления страха перед конфликтами, угрозами и отказами путем раскрытия возможностей и получения стимула к поиску решений.

    
Технология

    Перед вами пять шагов преодоления страха получить отказ.

    Начиная каждый шаг, нужно дать свою версию ответа и закрыть при этом ответ в скобках. То есть в каждом предложении продолжить мысль после многоточия и записать свой ответ.

    После написания своего ответа открыть ответ в скобках.

    Испытать позитивные эмоции (шутка, хотя лучше испытать).

    
Результат

    Позитивные эмоции помогут дистанцироваться от негатива! Как призывает Том Питерс, «празднуйте хороший проигрыш. Вы были дерзки, но клиент недостаточно смел».
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Рис. 5.1. Технология избавления от чувства страха

    
Пять шагов решения

    Шаг 1. Определяю предмет страха:

    – Я боюсь, что…

    (не заключу контракт).

    Шаг 2. Оцениваю последствия:

    – Это повлияет только…

    (на мое самочувствие, самооценку).

    Шаг 3. Оцениваю потери:

    – Мои потери равняются…

    (нулю).

    Шаг 4. Определяю эффект:

    – Из встречи в любом случае я вынесу…

    (плюсы того, что я получил опыт, мы познакомились, что-то узнали друг о друге).

    Шаг 5. Делаю установку на закладывание фундамента будущих сделок:

    – Встреча стала…

    (поводом для наших будущих действий).

    
     [image: bin00000037.png]Резюме. Справиться с неудачами – это побороть свой страх перед ними и изменить свое отношение к ним. Не выигрывают те, кто боится проиграть. Потому что успех и неудача – неразлучны. Кто избегает неудач – избегает и успеха.

    

    Тренинг-тест 11. «Значение факта неудачи в моих переговорах»

    
     Что такое осень? Это небо.

     Ю. Шевчук

    

    Цель

    Проявить свой ресурс креативности!

    
Технология

    ✓ Указать те варианты, которые приемлемы для вас, отметив их кружками.

    ✓ Проверить свои решения в конце табл. 5.1.

    
Результат

    Получить позитивный настрой!

    
Таблица 5.1. Что значит для меня неудача в переговорах
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Результат. По количеству баллов:

    ✓ 0 – интерпретация не обнаружена. Закрытость, отсутствие поиска решения, страх, преувеличение проблемы;

    ✓ 1–3 – вы четко интерпретируете неудачу;

    ✓ 3–12 – у вас есть ситуативный подход к разрешению проблемы «неудача»;

    ✓ 13–18 – вы креативны и готовы найти любой выход.
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     5.2. Включение техники «Раскодирование отказа – креативное решение – коммуникационное средство реагирования»
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     В 2008 году я «жил на телефоне» и совершал в день до 130 холодных звонков. Чего я только не наслушался, но, наверное, мое упорство и стало одной из причин, почему маркетинговая группа «Комплето» выросла в несколько раз за тот год, несмотря на кризис. Сейчас мы работаем только с входящими заявками, но это вовсе не создает барьер для неадекватных личностей.

     Андрей Гавриков, генеральный директор маркетинговой группы «Комплето»[2]

    

    Как по-разному люди выражают свои мысли и воспринимают чужие. Если для одних услышать «нет» – это почувствовать недовольство, то для других – значит, послали «далеко и надолго».

    Как научиться «раскодировать» то, что хочет сказать клиент?

    
     Примеры с одного сайта. «Как выражаются клиенты»

     «Да, сертификат выполнен по всем нашим требованиям, но это не то, что мы хотели…»

     «Нарисуйте нам открытки с тройкой лошадей. Первая, значит, будет обычная лошадка, третья, которая с другой стороны, олень, ну а посередине пусть будет кентавр в майке с нашим логотипом».

     «В идеале нужен одностраничный сайт с магазином, контактами и, возможно, несколькими страницами…»

     Менеджер: «На главной мы можем разместить иконки».

     Клиент: «Зачем? Давайте не будем приплетать сюда бога!»

     «Все отлично, все нравится, только литье на колеснице сделайте как у лексуса» [17].

    

    Ну что ж, как говорят, клиенты тоже люди. А мы давайте попробуем интерпретировать «нет» как «да»!

    Запомните!

    У клиента слово «нет», так же как у народов Крайнего Севера слово «снег», имеет много оттенков.

    Посмотрите, сколько оттенков слова «нет» бывает у клиента, причем он сам о них не всегда догадывается.

    ✓ «Некогда!»

    ✓ «Неинтересно!»

    ✓ «Не понимаю!»

    ✓ «Я вижу какой-то подвох!»

    ✓ «Боюсь рисковать!»

    ✓ «Не торопись! Дай подумать!»

    ✓ «Не говоришь о главном!»

    ✓ «Узнай мое мнение!»

    ✓ «Мне жалко платить такую сумму денег!»

    ✓ «Не могу выбрать!»

    ✓ «Я смотрю, ты больно шустрый! Старого воробья на мякине не проведешь!»

    ✓ «Я уже покупаю у твоих конкурентов!»

    ✓ «Зачем мне это нужно?»

    ✓ «Где ты был раньше?»

    ✓ «Я-то двумя руками „за“, но моему владельцу/компаньонам явно не понравится!»

    ✓ «Да! Но тебе я скажу „нет“».

    ✓ «Беру паузу».

    Вы обнаружили 17 разных реакций, которые стоят за словом «нет»? При желании можно добавить еще 17! Вам отказали и вы уже закрыли за собой дверь? Вы не поторопились? Не надо спешить! Определите, какие потребности могут быть у вашего потенциального клиента, работодателя или партнера и в чем еще недоработали ваши конкуренты! И посмотрите на свои руки. У вас в руках всего два подхода. Но каких изощренных!

    Первый подход – это изменить ситуацию и, возможно, создать новую ситуацию (здесь могут быть изменены стратегия – товарная, ценовая или коммуникационная – и тактика – методы и приемы).

    Второй подход – это изменить свое отношение к ситуации.

    Первый и второй подход приведут нас к одной цели – убедиться, что в телепереговорах «нет» – это «да».

    
     Успех – это способность двигаться от одной неудачи к другой, не теряя энтузиазма.

     Уинстон Черчилль

    

    Когда один мой клиент пожаловался на отказ того, кто точно должен был купить его услуги, я ничтоже сумняшеся вывалил ему свои «17 оттенков» слова «нет». Он посмотрел на этот список и говорит: «Так он мне не отказывал!» В итоге я узнал, что контракт между ними состоялся.

    Если не драматизировать ситуацию, то в отказе мы увидим нераскрытый потенциал. Посмотрите на ситуацию как на возможность поздравить партнера. Откройте для себя табл. 5.2, где вы снова встретите слова-оттенки слова «нет», но уже с вариантами раскодирования и применения приемов.

    Тренинг 12. «Просьба – отказ – средство реагирования» (23 варианта)

    Для кого

    Предлагаю тренинг (с применением табл. 5.2) для тех сотрудников, которым часто приходится делать холодный звонок.

    
Цель

    Отработка до автоматизма 23 средств реагирования на отказ.

    
Технология

    1. Разбиться на пары (продавец – покупатель) и сесть напротив друг друга.

    2. Продавцу – позвонить, попросить что-то.

    3. Покупателю – дать отказ.

    4. Продавцу – применить на выбор средство из табл. 5.2 и попросить снова.

    5. Поменяться ролями и провести эту операцию еще раз.

    6. Обсудить впечатления и записать 1–2 приема для применения.

    
Таблица 5.2. Двадцать три средства реагирования на отказ
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     5.3. Переговорные ситуации: «Из возражений в возможности!»
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Тренинг 13. «Отказ – ответ». Ситуации на примере телефонного предложения подписаться на деловой журнал

    Цель

    Научиться видеть и сразу воплощать любые возражения в возможности.

    
Технология

    1. Тренер зачитывает по порядку каждый отказ, начиная с ситуации 1 и до ситуации 10.

    2. Участник тренинга прикладывает линейку к этой странице, чтобы прикрыть предложенный ответ под рамкой, который выделен курсивом.

    3. Затем участник вписывает в рамку свой ответ и знакомится с вариантом ответа, который он прикрывал под рамкой ниже.

    
Результат

    В результате, сравнивая ответы, вы находите лучший из них. Их совпадение вовсе не обязательно. Расширяйте диапазон своих ответов на возражения и тем самым раскрывайте свои новые горизонты.

    
Ситуация 1. «Нам некогда!»

    Отказ:

    – Некогда мне читать ваши предложения! (И так много спама.) Ответ:

    
– Я скину по Skype/Viber – вы откроете файл и увидите, что творят ваши конкуренты… (Контрпример.)

    
Ситуация 2. «Мы в шоколаде!»

    Отказ:

    – У нас все хорошо. Нам ничего не надо.

    Ответ:

    
– Вам не нужно решение, которое на 10 % оптимизирует ваши расходы? (Интрига.)

    
Ситуация 3. «Без вас знаем!»

    Отказ:

    
– Мы работаем 20 лет на рынке. Все знаем, все умеем, кого угодно сами научим.

    Ответ:

    
– Отлично! Значит, вы можете выступить у нас в качестве эксперта/консультанта/презентатора… У нас есть одно эффективное решение. (Контрпредложение.)

    
Ситуация 4. «Без вас найдем!»

    Отказ:

    – В Интернете все можно найти, любую информацию. Зачем нам подписка на ваши журналы?

    Ответ:

    
– Именно об этом и речь! На сайте издательства и странице в Facebook есть авторские материалы, которых нет в сетях. Мы предлагаем не только… но и… (Резюмируем.)

    
Ситуация 5. «Скучно!»

    Отказ:

    – Читал когда-то ваши журналы. Одно и то же. Неинтересно! И где мне применять эти технологии?

    Ответ:

    
– Да! Согласен! Вы правы. Но сейчас новый журнал… Наш курьер завезет пилотный экземпляр, и вы увидите – это земля и небо. (Эмпатия + контрпредложение.)

    
Ситуация 6. «Дорого!»

    Отказ:

    – Один номер больше трех тысяч? Вы с ума сошли! Нереальная цена!

    Ответ:

    
– Знаете, есть такая фраза в фильме «Волк с Уолл-стрит»: «Я бы с тобой согласился, но тогда мы оба будем не правы». А вообще, посудите сами, например, одна консультация стоит $300–400, а у нас за эту цену вы получаете годовую подписку. В каждом журнале не меньше пяти консультаций на актуальные темы. (Сравнение и доказательство выгоды.)

    
Ситуация 7. «Да это руководство!»

    Отказ:

    – Руководство отказало в подписке/Мы ничего не выписываем/ Выписываем у конкурентов!

    Ответ:

    
– Давайте мы завезем пару-тройку экземпляров, чтобы вы могли оценить наш журнал по достоинству. (Контрпредложение, привлечение в соратники.)

    
Ситуация 8. «Вежливость – оружие вора!»

    Отказ:

    – Мы получили ваше предложение, ознакомились, если нас что-то заинтересует – сами с вами свяжемся.

    Ответ:

    
– О'кей! Мы только завезем вам новые образцы. (Контрпредложение.)

    
Ситуация 9. «Мы забыли!»

    Отказ:

    – Нам больше не звоните со всякой ерундой.

    Ответ:

    
– Хорошо! Я предвидел ваши возражения. Давайте сразу скажу, в чем здесь дело. (Опережающий вопрос.)

    
Ситуация 10. «Что вам нужно?»

    Отказ:

    – Вы не по адресу. Что вам нужно?

    Ответ:

    
– А вы не поняли причину нашего звонка? (Интрига, контрольно-подтверждающий вопрос.)

    
     [image: bin00000037.png]Резюме. Таким образом, мы не просто воспринимаем смысл адресованного нам послания, мы реагируем на него определенным образом. Кроме того, мы сами, как источник сообщения, способны вызвать (спровоцировать) у партнера ту или иную реакцию на наше сообщение. А это уже диалог! Поздравим друг друга! Мы сотворили диалог на холодном звонке.

    

    
Запасной ход

    
     Тренировка по Шиффману. «План по получению отказов»

     Стивен Шиффман предлагает считать отказы, полученные во время холодных звонков: «Работая с новоиспеченным агентом по страхованию жизни, который только что поступил на работу, мы выдаем ему таблицу, в которой 250 клеток. Каждый раз, когда агент предлагает кому-нибудь застраховать жизнь и слышит в ответ: „Нет, я не собираюсь покупать страховку“, он должен поставить в клеточке крестик. Когда таблица оказывается заполнена – то есть когда отказом ответят 250 человек, – мы платим агенту $1000. С какой стати мы это делаем? В процессе получения 250 отказов этот страховой агент может заключить сделок на $10000. Оплата по $4 за каждое „нет“ – здесь не главный мотиватор для менеджера. Главное, на такой тренировке у него вырабатывается иммунитет к отказам».
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    Глава 6. Способы прохождения секретаря и менеджера в фирме-мишени
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«Волк с Уолл-стрит» Джордан Белфорт в своей книге так описывает старт своей карьеры: «Быть Хозяином Вселенной казалось мне чрезвычайно завидной участью, и, когда я шел мимо этих наглых яппи в своем дешевом синем костюме и дешевых туфлях, я страстно желал стать одним из них. Но мой новый босс тут же вернул меня с небес на землю.

    – …Твоя работа, Джордан Белфорт, – это работа дозвонщика. Значит, ты 500 раз в день будешь набирать телефонные номера, пытаясь прорваться к боссам через их секретарей. Ты не будешь пытаться ничего продать, не будешь ничего советовать и не будешь ничего создавать. Ты просто будешь дозваниваться до хозяев компаний.

    Он на мгновение остановился, а затем изрыгнул новую порцию яда:

    – А когда ты наконец дозвонишься, то скажешь только: "Здравствуйте, Мистер Такой-то, с вами хотел бы поговорить Скотт", после чего передашь трубку мне и начнешь дозваниваться следующему. Как думаешь, справишься? Или это слишком сложно для тебя?

    – Справлюсь, – уверенным тоном ответил я, хотя паника накрыла меня с головой, словно огромное цунами…» [5]

    Вот это крайне важно: когда тебя никто не учит, ты просто в определенной ситуации находишь нужный инструмент, что и должен сделать читатель в этой книге.
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     6.1. Фланговый маневр в тыл фирмы-мишени
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Известно, что в основном бизнес коммуницирует с клиентами посредством колл-центров или сотрудников «на телефоне». Далее в ход идут менее распространенные каналы связи: e-mail, чаты на сайтах, социальные сети и мессенджеры. У каждого из них имеются свои особенности. Например, переписка по e-mail подвержена попаданию в спам и не подразумевает оперативного ответа, чаты на сайтах теряются клиентом при закрытии страницы сайта, общение в соцсетях часто вызывает недовольство руководства компании и проводится полулегально, мессенджеры оперативны, но больше используются для межличностного общения и недостаточно распространены среди деловых людей среднего возраста и старше.

    Самый простой путь к лицам, принимающим решения в компаниях, – это, конечно, фланговый обход тех, кто нас блокирует, по телефону.

    Для начала нанесем фланговый удар.

    Термин «Фланговый маневр» пришел к нам из военных словарей. Это организованное перемещение сил и средств в сторону фланга (вдоль фронта) в целях занятия выгодного положения для удара по флангу или тылу группировки противника или противодействия его удару.

    В нашем ратном деле достаточно открыть правила, когда не рекомендуется звонить в офис желаемого клиента, например книгу Стивена Шиффмана. Чтобы не утруждать себя общением с секретарем, автор советует звонить в то время, когда его нет на месте. Руководители имеют обыкновение приходить на работу раньше, а особенно задерживаться после работы, а вот секретари, как правило, уходят и приходят на работу к стандартному времени.

    Когда такой мастер звонков, как Шиффман, стал выискивать нужный момент, перед ним промелькнули раннее утро, обеденный перерыв и (особенно!) поздний вечер. Шиффман пишет: «Я позвонил в половине седьмого вечера и сразу связался с человеком, который мне был нужен. И договорился о встрече… Фокус в том, что нет никакой необходимости пререкаться с секретаршей».

    Если принять во внимание, насколько это соответствует корпоративной этике, то в России она еще далеко не сложилась, поэтому гневных ответов на звонки в нерабочее время не наблюдается. С утра главный наш враг – некая заторможенность абонента, а вечером многие устают, порабощенные проблемами, и попросту не берут трубку или берут, но отсылают к следующему дню или к какому-нибудь сотруднику.

    Но в любом случае человеку свойственны любопытство, ожидание чего-то нового, непредвиденного, надежда на нежданную удачу, сюрприз в конце концов – поэтому нужно звонить в любое время.

    Кроме неурочных звонков в обход секретаря, можно заранее предпринять прямую переписку с нужным лицом, знакомство на выставках и конференциях, звонок рекомендателя с последующей передачей трубки вам и т. д. Но в любом случае нас ждет «трудный собеседник». Секретарь или менеджер, сам руководитель компании или кто-либо еще. По какой-то неизвестной причине в моей практике он всегда появлялся ниоткуда, и сложно было прочитать логику в его поведении и определить его мотивацию.

    Нарваться можно на любого, когда ты, как шпион, пробираешься по узкой стенке флангового обхода! Лучше немного поупражняться с помощью моего испытанного тренинга.

    Тренинг 14. «Трудный собеседник»

    Участники

    Группа, состоящая из 2–6 человек.

    
Цель

    Расширить репертуар ролей участников, позволяющий эффективно вести телефонные переговоры, независимо от того или иного типа собеседников.

    
Технология

    1. Сначала тренер записывает на доске мнение каждого участника группы о том, какой собеседник «на другом конце трубки» является для него самым трудным. Таким образом, напротив фамилии каждого участника с его слов должны появиться 3–4 категории трудных собеседников.

    2. Далее моделируется ситуация телефонного взаимодействия (два стула ставятся спинками друг к другу, и их занимают любые два участника).

    3. Роли распределяются по жребию: одна роль – это участник, ведущий импровизированный разговор с «трудным собеседником», и вторая роль – это спарринг-партнер, выбравший роль из списка трудных ролей своего визави, – он тайно определяет, кого из трудных он будет играть, ориентируясь на уже имеющийся на доске перечень.

    4. Участники начинают играть свои роли, при этом задача первого участника – определить тип трудного собеседника и найти к нему подход, а задача второго – максимально правдиво сыграть роль «трудного собеседника».

    5. Пара участников ведет разговор. Если ситуация заходит в тупик, тренер меняет участника, для того чтобы попробовать новые «ходы» в работе с «трудным собеседником».

    6. По окончании, о котором сигнализирует тренер, делается анализ.

    
Вопросы к каждому участнику

    ✓ Как вы определили тип «трудного собеседника»?

    ✓ Насколько трудно было общаться с таким собеседником?

    ✓ Что давалось труднее всего (если были такие моменты)? Что вы делали в такие моменты? А что хотелось сделать?

    ✓ На что ориентировались, когда выбирали ту или иную тактику поведения с данным типом собеседника?

    
     [image: bin00000037.png]Резюме. В результате приходит понимание: фланговая атака – это ваш метод или нет. Если ваш – бой с ветряными мельницами «страшных предрассудков» уже состоялся на тренинге и теперь засучим рукава или, наоборот, застегнем пиджак на все пуговицы и начнем осыпать ничего не подозревающего секретаря скриптами продаж.
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     6.2. Десять успешных скриптов с секретарем
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Поскольку нашему звонку суждено попасть на специально обученного человека по «ловле звонков» – секретаря или офис-менеджера, то наша задача – помочь ему в сортировке… хотя бы нашего звонка. Куда он его отправит? На кого он нас переключит или отрежет вежливым отказом? Все скрипты составлены из реально состоявшихся разговоров. Они направлены на то, чтобы облегчить задачу секретаря по переключению нас на нужного нам человека. Десять приемов и соответствующих скриптов размещены по указанным ситуациям. Действуйте!

     Тренинг 15. Отработка скриптов «Переговоры с секретарем»

     Цель

     Превратить секретаря из блокиратора в соучастника.

     
Креативный прием «Переворот»

     Телефонный разговор с секретарем – это переговоры с человеком, который вам не нужен. Давайте перевернем стереотип: переговоры с человеком, который нам нужен. Именно с ним вы и хотели поговорить.

     
Способ действий

     Чтобы миновать препятствия, созданные блокираторами, вы должны вести себя противоположно тому, что они от вас ожидают и чему обучены. Если секретарь ждет профессионала продаж – будьте расслабленным, неторопливым человеком. С другой стороны, если он хочет поговорить и задает массу вопросов, станьте занятым человеком, у которого нет времени на лишние вопросы. Ваша задача – подтолкнуть блокиратора к быстрому принятию решения в условиях неопределенности. Тогда он скорее соединит вас с нужным человеком, чем будет рисковать и совершать большую ошибку.

     
Технология

     ✓ Участники парами рассаживаются на стульях спиной друг к другу и ведут диалоги по ролям «инициатор звонка – секретарь» по каждой стратегии.

     ✓ Диалог, который участнику удался, он сравнивает с теми приемами, что выбирал раньше.
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      Секретарь идет на первоначальный контакт
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Прием 1. Воронка вопросов

     Допустим, вы сторонник стратегии «Модель скрытого интервью "Опросник-7"», тогда копаем воронку вопросов.

     Проводим «разведку боем» – это означает, что, выясняя по ходу диспозицию и проглатывая новую информацию, мы «набиваемся на встречу».

     – Добрый день! Вам звонит Сергей Сергеевич. Как я могу к вам обращаться?

     – Лена.

     – Лена! Очень хорошо! В нашем проекте появились непредвиденные проблемы. Есть срочный вопрос, который надо решить, но мне неловко обращаться к вашему директору по имени. Напомните, пожалуйста, его отчество?

     – Нашего директора зовут Владимир Николаевич.

     – И по какому телефону можно связаться с Владимиром Николаевичем?

     – А вы по какому конкретно вопросу?

     – Я же вам сказал. По проекту… Он знает. Соедините, пожалуйста.

     – Оставьте координаты и название фирмы. Информация будет передана.

     – Замечательно! Но это просьба Владимира Николаевича – он ждет моего звонка. Причем он просил срочно!

     – Как ему сообщить? Что это за проект?

     – Лена! В двух словах сейчас не скажешь. Можно я объясню вам при встрече?

     – Секунду, оставайтесь наличии. (Через три минуты.) Он сказал, что нам это не нужно.

     – Хорошо! Тогда давайте я ему скину информацию туда, где он точно прочтет: в Skype, может быть, или его личный e-mail.

     – Я не даю по телефону его адреса.

     – Хорошо! Но он же есть в Facebook?

     – Не знаю. Вы же слышали ответ.

     – Так дело не пойдет. Это срочный вопрос. Кто из менеджеров может со мной переговорить?

     – Теплое Анатолий. Соединяю.

     Если секретарь отказывается назвать нужные реквизиты и переключать на необходимого человека, то переходим к приему 2.
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      Секретарь берет на себя лишние полномочия
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Прием 2. Угроза

     Дамоклов меч – как ни крути, но такой мифологически радикальный инструмент может оказаться нашим помощником против хрупкой «девушки с ресепшена». В ситуации, когда она категорически не согласна называть какие-либо имена, ссылаясь на установленный порядок, можно перейти к угрозам.

     – Вы срываете сделку! Завтра утром вас уже уволят. Я передам вашему руководству, как вы работаете.

     – Не надо мне угрожать! Какую сделку?

     – А вам о ней не сообщили?

     – Нет.

     – Тем более! Я просто не найду прямой телефон вашего руководителя – мне непонятно, почему вы не соединяете и не передаете информацию по нашей сделке руководству? У вас будут серьезные неприятности.

     – Я не понимаю. О чем вы говорите?

     – Это долго объяснять. Лучше соедините меня с любым компетентным лицом, и мы все уладим.

     – Очень странно вы разговариваете.

     – Хорошо! Я вам вышлю сейчас информацию по Skype или на электронную почту и через пять минут перезвоню. Диктуйте, пожалуйста, адрес.
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      Секретарь просит все высылать по почте
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Прием 3. Апеллирование к срочности

     Если обстоятельства сложились так, что с вами не стали вести переговоры и предложили переслать информацию электронной почтой, следует использовать тот канал связи (Skype или Viber, например), который позволит вам максимально быстро перезвонить после отправки письма и продолжить поиск лица, принимающего решения.

     – Добрый день! Вам звонит Сергей Сергеевич. Лена! Каковы результаты по нашему письму: исходящий номер… входящий номер?.. Уж десять минут как выслали! (С упреком.)

     – Не знаю. Еще не рассмотрели.

     – Так! К кому я могу обратиться по этому поводу?

     – Мы еще не рассмотрели ваше письмо.

     – Но нам срочно нужен ответ!

     – Извините, ничем не могу помочь. Вышлите еще раз и перезвоните завтра или на следующей неделе.

     – Хорошо. Я перезвоню через час. Очень прошу вас узнать ответ!

     – В вашем предложении были указаны координаты? Да? Тогда в случае заинтересованности с вами свяжутся.

     Далее целесообразно перейти к приему 1 (что-либо выяснить о лицах) или 2 (попробовать форсировать события).
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      Секретарь не идет на контакт
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Прием 4. Манипуляция договоренностью

     Здесь хорош тон, не принимающий возражений. Если у вас это получается – вперед на «линию огня».

     – Добрый день! Вам звонит Сергей Сергеевич. Вы рассмотрели мое предложение?

     – Нет. У нас все есть, нам ничего не нужно!

     – Простите, как вас зовут?

     – Лена!

     – Лена! Мы уже договорились с вашим руководством.

     – С кем именно?

     – Я не запомнил имя менеджера, который звонил из вашей компании, – он просил перезвонить.

     – Ну, не знаю.

     – Соедините меня, пожалуйста, с отделом…

     – Оставляйте информацию или присылайте на почту.

     – Вы понимаете, чтобы отправить почту, нужно уточнить, закупки какой категории товаров ваше руководство собирается заказать.

     – Я не знаю, с кем вы разговаривали и что вам надо.

     – Кто у вас занимается… вот с ним и соедините.

     Если секретарь отказывается, то переходите к приему 1, то есть к выяснению информации о нужном вам сотруднике.

     
Прием 5. Celebrities show (ссылка на авторитет)

     Медленная улыбка, растягивание фраз, паузы в нужных местах, смена интонации – так мы можем и по телефону внушить к себе уважение секретаря, но только того, кто готов поддаться внешнему влиянию (к сожалению, таких доверчивых все меньше на корпоративном горизонте).

     – Добрый день! Я Сергей Сергеевич, директор фирмы «X». Представьтесь, пожалуйста, я не расслышал. Елена! Я звоню от Василия Васильевича Васильева. Он посоветовал мне обратиться к вам по поводу… (проект, закупка партии товара, оказание услуги). Мы сейчас выходим на рынок компаний вашего уровня. И определяемся с ключевыми партнерами, с которыми будем работать. Мы поговорим, все покажем. И сможем работать дальше. Если нет, то нет. У нас серьезные партнеры. Работаем с такими компаниями, как… Соедините меня, пожалуйста, с вашим директором.

     
Прием 6. Безотлагательные технические нюансы

     Радикальные для компании технические вопросы, по устойчивому мнению секретарей, должно решать руководство, и, как правило, здесь проблем с соединением нет.

     – Добрый день! Я Сергей Сергеевич, директор фирмы «X». Я звоню по поводу технического устройства… (далее следует употребить в своем лексиконе сложную техническую терминологию, непонятную даже вам), которое вам необходимо установить. Соедините меня, пожалуйста, с директором.

     – Я ничего об этом не знаю. С кем вы договаривались?

     – Это связано с системами… (безопасности, функционирования и т. п.). Я не помню фамилию вашего менеджера. Соедините, пожалуйста, с тем, кто отвечает за установку нового оборудования в вашей компании…

     
Прием 7. Панибратств

     Бесцеремонное вторжение в устойчивый мир офисной субординации под силу тем, кто любит рисковать.

     – Добрый день! Мне нужен Алексей! Он на месте?

     – Какой Алексей?

     – Директор, конечно!

     – А вы по какому вопросу?

     – Скажите, что звонит Сергей. Он знает.

     
Прием 8. «Тайная миссия»

     Создав завесу тайны, можно получить в собеседники даже первое лицо компании, но в этом случае сложно требовать менеджера, если руководителя не оказалось.

     – Вы по какому вопросу?

     – Вопрос конфиденциальный, и я не могу вам его назвать. Скажите лучше, как можно связаться с вашим шефом? И как к нему лучше обратиться?

     – Всю информацию сначала вышлите по электронному адресу.

     – Но мне нужен лично ваш директор. Если нельзя поговорить – можно, мы завезем наши предложения?

     – Он прочтет ваше сообщение и, если сочтет нужным, вам ответит.

     – Мне бы хотелось выслать информацию после того, как я задам ему свои вопросы. Как можно с ним связаться?

     – Без предварительной информации он не будет с вами разговаривать.

     – Если с ним так сложно связаться, может быть, я пообщаюсь с его заместителем?

     – Боюсь, мы не сможем вам помочь.

     – Мне не надо помогать, соедините с замом или менеджером по вопросам…
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      Секретарь не желает быть выключенным из игры
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Прием 9. Обещание награды

     Наживка из серии «Иллюзорная ценность» уже рассматривалась в наших техниках переговоров. Я по-прежнему убежден в силе этой незатейливой провокации – ну какой же секретарь откажется от презента?

     – Добрый день! Я Сергей Сергеевич, директор фирмы «X». Мы начинаем один интересный проект, который готовился целый месяц год/век (шутка).

     – Какой проект?

     – Вы меня не дослушали… Наша традиция – вначале дарить новым партнерам ценные подарки. Мы сегодня закрутились и не успели завезти для вас сувениры, скажите нам время, когда можно заехать завтра, чтобы застать Ивана Петровича. Как вас зовут?

     – Лена.

     – Лена. Прекрасно. Для вас мы сделаем особый презент. Вы будете приятно удивлены. Пожалуйста, уточните, в котором часу мы можем подъехать?

     – Спасибо! Но нам это неинтересно.

     – Понимаю, каждый второй клиент начинает работу с нами с этих слов. Именно поэтому у меня есть два уточняющих вопроса к вашему руководителю. Как с ним связаться?

     
Прием 10. Интрига

     Если вы сможете заинтриговать собеседника, это позволит надолго удержать его внимание. Увлекайте и… «держите на коротком поводке»!

     – Это уникальная услуга. Вы увидите эффективность… Вы еще не были на нашей презентации.

     – Нет! Нам это не нужно.

     – Понимаю, но после презентации и фуршета мы находим общий язык. Вы все попробуете и что-то возьмете в подарок. Вы хотели бы поучаствовать? Мы вас приглашаем.

     – Я все понимаю. Не знаю, как руководство отреагирует…

     – Именно поэтому нам нужно задать несколько уточняющих вопросов вашему руководителю. Как проще с ним связаться?

     
      [image: bin00000037.png]Резюме. Мы потренировались с десятью скриптами. Может быть, вытерли пот со лба, а может – нет, но подумали: «Многовато! Черт возьми!» Немного огорчу своего старательного читателя фразой одного известного героя книги: «…Надо было улыбаться и звонить по телефону с той секунды, как ты вошел в офис, и до той секунды, когда ты оттуда вышел. А если у тебя для этого не было достаточной мотивации или ты не мог вынести того, что секретарши бизнесменов из всех пятидесяти штатов по триста раз в день постоянно посылают тебя, бросая телефонную трубку, то тебе в затылок уже дышали десять человек, жаждавшие прийти на твое место». Это снова Белфорт, заработавший миллионы на своих телефонных предложениях со своим «убойным» подходом к звонкам.

     

     
      В начале 1990-х Кристин Комафорд была молодым руководителем собственной компании. Она отправила эмоциональное, прочувствованное письмо Стиву Джобсу, попросив о личной встрече на пять минут. Ответа она не получила, так что решила написать снова. И не единожды, а раз за разом. Всего она позвонила ассистенту Джобса 12 раз и отправила семь писем через FedEx, пока наконец ей не предоставили возможность встречи. Комафорд получила свои пять минут, которые превратились в 45. Джобса убедило именно ее эмоциональное письмо, а настойчивость не принесла никакого вреда, так как первоначальными фильтрами были ассистенты и PR-сотрудники Джобса [18].
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     6.3. Десять успешных скриптов с менеджером
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Предлагаемые скрипты помогут нам в выборе отдельных фраз и предложений. Общаясь с менеджерами разного уровня, я давно понял: чем сильнее и убедительнее ты демонстрируешь свой успех, тем у тебя больше шансов завладеть вниманием менеджера. Успех легко транслировать через известный бренд, крупную компанию или трендовый продукт, сложнее – как проект или идею. Но переключение с проявленного внимания на интерес происходит моментально. Не успел заинтересовать – потерял клиента. Он не будет долго смотреть на этикетку. Нужен оригинальный контент!

    Какое коммерческое предложение (КП) приготовить для вызова интереса?

    Разберем его по порядку прохождения тех признаков, которые клиент сразу определит для себя, распознает и возьмет на заметку (рис. 6.1).
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Рис. 6.1. Порядок распознавания признаков коммерческого предложения клиентом по телефону

    
Сорок один вариант коммерческого предложения

    1. Клуб. Плата за абонемент (регулярное участие + получение ранее недоступных возможностей).

    2. Сообщество. Регулярное решение общей проблемы участников группы.

    3. Посредничество. Без денежных вложений свести вместе покупателя и продавца.

    4. Пакетирование услуг. Плата по тарифу за набор услуг.

    5. Краудсорсинг. Реализация проекта и создание концепта с участием волонтеров.

    6. Участие в программе. Продажа комплекса услуг взаимосвязанными частями + сопутствующего товара в контексте риска неэффективности одной услуги.

    7. Услуга + товар. Предлагается товар, получение которого обусловлено получением услуги.

    8. Дегустация (бесплатно) + товар.

    9. Бесплатно-платно. Основной пакет – бесплатно. Плата за допуслуги и получение преимуществ (Linkedln).

    10. Бесплатный ивент + серия платных ивентов + товар.

    11. Ивент + бесплатное обучение (пришел в музей – научился делать горшки).

    12. Аренда. Дорогостоящий основной товар сдаем в аренду с комиссионными.

    13. Дешево и сердито. Минимальные услуги/товары за минимальную цену.

    14. Оплата по факту. Инициативное проведение работ с ориентировочной оценкой стоимости и постоплатой.

    15. Услуга + участие в событии.

    16. Услуга + право на работу. Пришел в зоопарк – два часа кормил слонов.

    17. Услуга + бесплатная программа.

    18. Услуга + игра.

    19. Услуга + эмоция (человек-паук подрабатывает мойкой окон в английском графстве Хэпшир).

    20. Услуга + право попасть в историю (автограф на Великой Китайской стене).

    21. Конкурс + услуга (платно/бесплатно по выбору организатора).

    22. Лицензия. Продажа права вести бизнес под своей маркой.

    23. Бритва + лезвия. Основной товар дешево + расходники дорого (продукция Gillete: принтер + картридж).

    24. Бритва и лезвия наоборот: бесплатно/дешево расходники + высокая плата за основной товар.

    25. Товар + право на работу. Получение работы обусловлено покупкой товара (набор инструментов).

    26. Товар + рекомендация других клиентов. Покупка вина согласно рейтингу мнений потребителей.

    27. Товар + игра/конкурс.

    28. Товар-сюрприз (аналогия с «Киндер-сюрпризом»).

    29. Товар + загадка (детектив Д. Донцовой).

    30. Тест + товар со скидкой.

    31. Товар + участие в розыгрыше призов.

    32. Товар + бесплатное право на творчество (участие в переделывании, доделывании, декоре товара и его упаковки).

    33. Набор товаров совместного употребления (сыр и вино).

    34. Товар как локомотив в цепочке продаж («Гербалайф»).

    35. Товар-конструктор (покупатель собирает итоговый вариант, как в Ikea).

    36. Товар + сбор коллекции (кукла Барби).

    37. Тест-драйв + товар. Продвижение в местах продаж сложных товаров длительного пользования, требует увидеть их в деле под руководством специалиста: автомобиль, строительные инструменты, спортивные тренажеры и снаряжение, компьютеры, сложные финансовые программы, мебель.

    38. Трайвертайзинг + товар. На старте бесплатное пользование товаром с выбором оптимального варианта.

    39. Продажа места. Помещение либо место на сайте.

    40. Экскурсия + продажа. Экскурсия как канал продаж.

    41. Обмен интернет-активности на товар со скидкой/купоном/ бонусом.

    Тренинг 16. Отработка приемов «Переговоры с менеджером»

    Цель

    Превратить менеджера из блокиратора в союзника.

    
Технология

    Участники парами рассаживаются на стульях спиной друг к другу и ведут диалоги по ролям «инициатор – менеджер» по каждой стратегии.

    Диалог, который участнику понравился, он сравнивает с теми приемами, что выбирал раньше.

    
Прием 1. Segment for one (Сегмент для одного)

    Этот прием всегда действенный, и мы его уже предложили под названием «Интрига» для переговоров с секретарем.

    – У нас специальное предложение для вашей компании.

    – Вышлите на e-mail.

    – Давайте обсудим! Это только для вашей компании. Такие предложения не высылаются.

    – Вообще-то мы работаем с другой компанией.

    – Понимаю. Я не собираюсь что-то навязывать. У нас все партнеры имеют поставщиков, но с интересом обсуждают с нами актуальные вопросы и наши персонифицированные предложения.

    – О чем речь?

    – Вы бесплатно получите свежую информацию о рынке, о новых проектах, предложениях, ценах. Взамен нам нужно ваше мнение по ряду вопросов. У нас разные программы для клиентов. К тому же некоторые выгодные предложения будут закрыты через 5– 7 дней. Давайте встретимся сегодня или завтра?

    – Я очень занят, у меня нет времени! Что вы хотели? Мы уже давно работаем с другими поставщиками!

    – Если я скажу вам, что у меня есть решение, которое позволит вам оптимизировать ваши расходы, вас бы это могло заинтересовать?

    – Это все понятно… Ну высылайте – рассмотрим. Но я вам все сказал.

    – Мы обсуждаем встречу, которая займет всего 15–20 минут, это же не проблема! Вы сразу увидите наши инновации, которые специально созданы для вашего бизнеса. Не подойдет – мы через пять минут встанем и уйдем… Когда вам удобнее? Завтра ближе к вечеру? Или можно выбрать четверг, в любое удобное для вас время.

    
Прием 2. Интервью

    Сообщаем о нашем проекте и просим об интервью (для СМИ, сети Facebook, гостевого поста в блог, подкаста или даже для собственного блога). Чем солиднее сайт или журнал, тем будет проще. Используя эту тактику, я брал интервью у известных бизнесменов М. Макдональда, Б. Трейси, И. Уайтхеда. Выходим на связь по телефону или по Skype, а вопросы присылаем в письменной форме. Это сэкономит время вашего собеседника, что он или она, несомненно, оценит. Если вы хотите задать ваши вопросы лично, предложите приехать к интервьюируемому.

    – Добрый день, Сергей Степанович! Меня зовут Игорь Макаров, компания StarNet. Прочитал вчера в «Ведомостях» ваше интервью и звоню выразить вам уважение как дальновидному руководителю.

    – Да. А что вы хотели?

    – Согласен с вашими словами о том, что в крупной компании должен быть ресурс… создающий… Мы как раз занимаемся… я хотел бы подъехать к вам, чтобы рассказать о наших решениях и познакомиться с вами лично.

    
Прием 3. Манипуляция знакомством

    – Олег Петрович, это Сергей Сергеевич. У меня для вас есть интересное предложение.

    – Какой Сергей Сергеевич?

    – Мы с вами знакомы. Уже обсуждали по телефону наше предложение!

    – Не помню. Сбросьте информацию моему секретарю или на мой e-mail, я посмотрю.

    – Я обязательно это сделаю. Но, видите ли, в наших проспектах содержится информация, требующая комментария в каждом конкретном случае. Это лучше при встрече. Вам когда удобнее? Я могу завтра в 11:30 или в четверг в 16:00.

    – Лучше в пятницу…

    – Отлично! Тогда в пятницу с утра созвонимся. Как раз в это время я свободен и могу заехать буквально на 10–15 минут.

    – Нет. Я еще не знаю, как у меня сложится день. Лучше предварительно позвонить.

    – Понимаю вашу занятость. Я готов подстроиться под ваш график и приехать в максимально удобное для вас время.

    
     История прокола

     Я вспоминаю один случай, рассказанный Еленой Поляковой, создателем транспортной компании «АвтоБан»: «Самое смешное, когда пытаются врать, ничего не зная о компании. Звонит одна дама и очень деловым голосом заявляет: „Соедините с главбухом. Я по поводу налоговой отчетности, мы договаривались“. Она все сделала правильно: и тон подобрала, и отметила важность разговора. Все на пять баллов, только одно „но“: она не знала, что нашим бухгалтерским обслуживанием занимается аудиторская фирма, и договариваться по этому номеру телефона она по определению ни с кем не могла».

    

    Прием 4. Секрет в кармане

    Если первая половина переговоров прошла удачно и вам удалось заинтересовать собеседника, то следует продолжать удерживать его внимание.

    – …Отлично! Олег Петрович, но самое интересное я покажу при встрече. Давайте я заеду завтра, в любое удобное для вас время!

    – Нет! Завтра день загружен.

    – Ну хорошо, в четверг, когда вам удобнее? Утро или вечер? Или можно встретиться в другом месте.

    – Пожалуй, лучше в четверг, а еще лучше на следующей неделе.

    – У меня ценные предложения для вас. Дело не ждет. Я займу у вас 15 минут, но это стоит того!

    – На самом деле нам это не надо.

    – Познакомимся! Встреча ознакомительная, она вас ни к чему не обязывает.

    – Тогда зачем встречаться? Я не понимаю…

    – Вы знаете, многие наши клиенты именно после встречи понимают, сколько для них открывается возможностей. Я знаю, что вы измените мнение. В четверг во сколько заехать?

    – Перезвоните мне перед тем, как приехать.

    – Конечно же, Олег Петрович, я обязательно перезвоню вам, если что-то изменится. До встречи.

    
Прием 5. Бесплатная консультация

    Помните, в начале книги мы выбирали роли? Те, кто выбрал экспертный подход и роль «Я – консультант», могут использовать предложенный ниже вариант разговора с менеджером.

    – Олег Петрович, мы приветствуем вас! Вашему секретарю мы уже сообщили о деталях нашей обучающей программы. Для вас вся программа бесплатно – мы приезжаем к вам и все проводим. Это пилотный проект. Мы показываем ноу-хау в области… (не забывайте, что указанная область должна быть связана с фирмой, куда вы звоните). И выдаем сертификат о прохождении курса.

    – Нам сейчас некогда.

    – У нас тоже сейчас все распланировано.

    – Вышлите нам информацию по почте.

    – Но большую ценность имеет презентация: мы показываем ее при встрече. Это займет 25–30 минут. Вам это будет интересно. Причем это можно оформить как первое занятие. У нас сроки ограничены – есть свободные промежутки в пятницу и в понедельник. Давайте уточним время? У нас интересное предложение.

    – Я все понимаю. Переговорите с моим подчиненным.

    – Я обязательно это сделаю. Как я вас понял, в этом вопросе мы можем рассчитывать на вашу поддержку? Ведь есть нюансы, которые может оценить только руководитель предприятия. Там необходима стратегическая оценка. Завтра вам удобно будет нас принять и познакомиться с нашим предложением?

    
Прием 6. Обмен клиентами

    – Виктор Михайлович, я вам рассказал о наших предложениях, можно в двух словах о вашем мнении? Как я понял, вы довольны своими партнерами?

    – Да, меня все устраивает.

    – Отлично! Значит, перед нами прекрасный проект – обменяться клиентами. Мы направим вам своих клиентов, а вы нам – своих.

    – Хорошо.

    – Могу ли я считать, что по этому вопросу мы достигли соглашения?

    
Прием 7. Инфобартер

    Отправлять файлы абонентам из списка контактов Skype можно во время голосового звонка, телефонной конференции, видеозвонка или группового видеозвонка. Для этого сначала мы звоним нужному контакту или контактам.

    – Олег Петрович, мы приветствуем вас! Я получил последние сведения о рынке/товарах/тенденциях… Хотелось бы поделиться этой информацией (обсудить в течение 10–15 минут эту ситуацию) и узнать ваше мнение.

    – А почему вы мне это хотите предложить?

    – Нам важно ваше мнение. Вы – и специалисты, и наши перспективные партнеры. Хотели бы познакомиться…

    – Нам некогда встречаться. Вышлите нам информацию по почте.

    – Нет проблем. Я вам сейчас перезвоню по Skype и отправлю файл прямо во время звонка. Договорились?

    
Прием 8. Апелляция к авторитету.

    Без тени сомнения сообщайте:

    – Мы знакомы с…/Мы работаем с…/Нас пригласили на…/Нас рекомендовал…

    – Мы победили на конференции «Авантюрист года» (шутка). А вы не слышали об этом? Не слышали о нас? Не слышали о конференции? О! Дамы вам расскажем!

    – Нас все знают, мы – лидеры в этой области.

    – У нас заказ от министерства… префектуры…

    – Этот проект поддержал… министр/губернатор/мэр/префект…

    – Мне приходится принимать такие решения, поскольку я генеральный директор…

    – Я несу ответственность за проект потому, что я им руковожу.

    
Прием 9. Провоцируем клиента предоставить необходимую нам информацию.

    Здесь мы демонстрируем свой интерес к тому, чем занимается компания, и под этим предлогом просим поделиться информацией.

    – Вы же работаете на условиях?..

    – Да.

    – Как можно познакомиться?

    – Читайте на сайте.

    – Но там не сказано, как вы применяете?..

    – Да. Но зачем вам?

    – Мы не можем сделать заказ из-за недостатка информации.

    – Что вам нужно конкретно?

    – Давайте так. С кем связаться, чтобы сообщить, что нам нужно для решения?

    
Прием 10. Фокусируем внимание клиента на назначении встречи

    Фокусировку нужно сделать на средней стадии разговора. Иначе у клиента возникнет мысль: «А зачем? На что я потрачу свое время?» На мой взгляд, намного честнее назначать встречу тогда, когда вы видите перспективы взаимовыгодного сотрудничества и для себя и для клиента.

    – Вопрос, конечно, безотлагательный. Завтра вы будете на выставке?

    – Пока не знаю.

    – Во сколько позвонить – уточнить время?

    
     [image: bin00000000.png]Кейс 11. Оценить потенциал клиента по телефону на примере менеджера, предлагающего услуги дизайн-бюро.

    

    Клиент

    Дизайнерское бюро.

    
Проблема

    Недостаточный объем продаж и балансирование организации на грани точки безубыточности.

    
Анализ

    ✓ Продукция. Большинство заказов на мелкую продукцию, а не на крупную.

    ✓ Клиенты. Работа менеджеров по продажам. Они вели переговоры с небольшими организациями-заказчиками (из всего ассортимента полиграфической продукции в лучшем случае только визитки), но не с крупными.

    ✓ Заказ. В результате менеджер ехал через весь город и договаривался об изготовлении одного-двух комплектов визиток. Далее начинался непростой процесс согласования оригинал-макета, где менеджер пытался ускорить выполнение заказа (ведь визитки нужны были уже вчера) и сам отвозил их «важному» клиенту. Неэффективно потраченное время.

    ✓ Эффект. В итоге менеджер больше тратил денег на проезд, чем приносил клиент, который ближайший год уже не нуждался ни в какой полиграфической продукции.

    
Решение

    Мы распределили клиентов на категории по потенциалу потребления полиграфической продукции: крупные, средние и мелкие.

    Менеджер по продажам должен был оценить потенциал клиента в ходе холодного звонка и определить его категорию, а затем уже действовать, исходя из правил работы с клиентами данной группы. За счет этих мер, а также за счет обучения менеджеров тому, как собирать информацию о потенциале клиента по телефону и расставлять приоритеты в работе с заказчиками, объем продаж удалось увеличить на 26 %. Это пример использования на практике правила 20/80, которое гласит, что 20 % клиентов дают 80 % выручки, а оставшиеся 80 % дают всего лишь 20 %. То есть стоит тратить свои усилия в первую очередь на «разработку» более приоритетных клиентов, а с остальными работать по мере возможности. Потенциал потребления у новых клиентов можно оценить по прямым признакам, например по объему закупок товара или услуги в прошлом месяце. Так, для телекоммуникационной компании, оказывающей услуги междугородней телефонии, критерием оценки будут затраты на междугороднюю связь. А потенциальные клиенты распределятся на следующие три группы: крупные с затратами более 10 000 рублей в месяц, средние с «межгородом» от 3000 до 10 000 рублей в месяц и небольшие – менее 3000 рублей.

    Когда у менеджера по продажам нет возможности получить информацию о текущих или прошлых объемах потребления, то он может использовать косвенные признаки: парк техники, наличие товарного запаса на складе и т. д. Так, для ИТ-компаний таким косвенным критерием будет наличие в организации должности системного администратора, что говорит о существовании на предприятии парка компьютеров, достаточного для того, чтобы он «окупал» свою зарплату.
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    Глава 7. Завершающий удар!
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     – Вам надо идти? Тогда до свидания.

     Молчание.

     – Да, по-моему, так. До свидания.

     Молчание.

     – Хорошо, в четыре часа я буду готова.

     До свидания.

     Молчание.

     – Очень благодарна, очень. До свидания.

     Молчание.

     – Да нет, нисколько!., совсем не устала… Какая?.. Ах, как я счастлива слышать это от вас. До свидания. (Вешает трубку и говорит: «Ох, прямо рука отвалилась!»)

     Мужчина просто сказал бы: «До свидания» – и на этом кончил. Но женщины – нет! Они не таковы – я это говорю в похвалу им, – резкость им не по нраву.

     Марк Твен. Телефонный разговор [19]

    

    Проблема окончания делового разговора вполне реальна, мы склонны ее недооценивать под влиянием детского стереотипа: нас не видели – значит, не поймают, значит, как-нибудь попрощаемся, главное, договориться. А последнее впечатление очень сильно, и наш собеседник может все переиграть. А если он не получит никакого впечатления – тоже плохо: он нас начисто забудет.

    Эта проблема как ложка дегтя способна испортить нам бочку меда. Вспоминаю замечательную фразу в романе Кристофера Тейлора Бакли «Здесь курят»: «В чем прелесть мобильного телефона: ты еще и до работы не добрался, а утро уже изгажено».

    Вот поэтому последняя глава этой книги будет посвящена проблеме телефонного финала.
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     7.1. Заключение сделки в момент телефонного общения
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     Цель переговоров – достичь такого соглашения, при котором потребности всех сторон будут удовлетворены настолько, что у них появится внутренняя мотивация выполнять свои обязательства и продолжить деловые отношения с теми же партнерами.

     Брайан Трейси

    

    Как говорит классик, редкая птица долетит до середины Днепра. Так и в нашей антивизуальной коммуникации редкий телефонный собеседник представляет себе, что вы готовы к заключению сделки. Между тем все в наших руках. Напомню закон: как установлено в Гражданском кодексе РФ (ГК РФ), сделками могут быть действия индивидуальных предпринимателей и юридических лиц, направленные на установление, изменение или прекращение гражданских прав и обязанностей в сфере коммерческой деятельности. Договор является видом сделки, где есть две и более стороны. Фигурально выражаясь, продайте сначала договор, а потом свой бизнес-продукт.

    Договор заключается разными способами. Во время телефонного общения наиболее удобный и распространенный вариант такой: одна сторона направляет оферту, а другая – акцептует (рис. 7.1).

    Это можно сделать, обмениваясь файлами и даже создавая посты в мессенджерах и соцсетях с необходимым набором информации, достаточной для договора.

    В ст. 435 ГК РФ прямо указаны требования, предъявляемые к оферте. Оферта должна:

    ✓ быть адресована конкретному лицу;

    ✓ быть достаточно определенной;
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Рис. 7.1. Простая схема заключения договора

    
✓ выражать намерение лица, сделавшего предложение, заключить договор с адресатом;

    ✓ содержать существенные условия договора.

    Но эти требования недостаточны. В связи с тем что оферта безотзывна (за исключением случаев, когда иное предусмотрено в ней или адресат получил оферту вместе с отказом отправителя от нее), в ней рекомендуется указывать срок для отзыва оферты и срок для акцепта, что сделает позицию отправителя более устойчивой и определенной.

    Акцепт – это полное и безоговорочное принятие предложения другой стороны. Акцепт может быть выражен либо в письменном ответе о принятии оферты, либо в совершении лицом, получившим оферту, в установленный для ее акцепта срок действия по выполнению указанных в ней условий договора (например, фирма, получившая коммерческое предложение или счет, перечисляет деньги в оплату предложенного товара – это можно признать акцептом, а приход денег на счет оферента станет фактом заключения договора).

    Процедура заключения договора будет завершена в момент получения лицом, направившим оферту, ее акцепта.

    Практическая рекомендация. Если отправитель оферты не уверен в том, что его предложение не изменится в ближайший срок, он либо высылает оферту с указанием срока для ее отзыва, либо представляет такое коммерческое предложение, которое не содержит признаков оферты.

    На практике, когда одна фирма предлагает другой проект договора, при наличии признаков оферты этот проект и есть оферта, тогда другая сторона в случае подписания проекта акцептует оферту [20].

    
Отдельные ситуации при заключении договора

    ✓ Ситуация 1. Оферент после первой оферты посылает вторую с условиями, отличными от условий первой. Адресат вправе выбрать любую оферту и акцептовать ее.

    ✓ Ситуация 2. Оферент решил изменить либо отменить оферту, тогда он может:

    ♦ отозвать ее по истечении срока для отзыва;

    ♦ отправить отмену до первой оферты либо одновременно с ней. При указанных условиях оферта считается неполученной (ст. 436).

    ✓ Ситуация 3. Адресат не отвечает – молчание не является акцептом (ст. 438). В случае молчания акцептанта или его безоговорочного отказа от акцепта каких-либо обязанностей у оферента не возникает.

    ✓ Ситуация 4. Адресат присылает ответ со своими корректировками и/или дополнениями – это, безусловно, не будет акцептом и документ можно признать новой (встречной) офертой (ст. 443). Соответственно, лицо, приславшее первую оферту, теперь может выступить в роли акцептанта. Пока стороны будут обмениваться встречными офертами, договор не будет заключен. Если в оферте не определен срок для акцепта, договор считается заключенным при получении извещения об акцепте оферты в течение нормально необходимого для этого времени.

    ✓ Ситуация 5. Адресат при необходимости может отменить свой акцепт, если оферент получит новое сообщение акцептанта до акцепта либо одновременно с ним, но не позже (ст. 439).

    ✓ Ситуация 6. В случаях, когда своевременно направленное извещение об акцепте получено с опозданием, акцепт не считается опоздавшим, если сторона, направившая оферту, немедленно не уведомит другую сторону о получении акцепта с опозданием (ст. 442) [21].

    
Задание «Телефонный скрипт для уникального продукта»

    Ситуация

    Создание уникального продукта на рынке недвижимости в финской компании Igglo.

    
Метод «Импровизация»

    А если принимать заказы на то, что не продается?

    
Инструмент

    Фирма принимает предварительные заказы на недвижимость (покупка, аренда), еще не выставленную на продажу. Цифровые фото всех зданий Хельсинки в Интернете, совмещенные со спутниковыми изображениями и картами местности.

    
Результат

    Кто заинтересовался, ставит отметку 0. Это отображается на сайте и влияет на рейтинги и цены. Владельцы недвижимости могут легко узнать, как меняется цена на их здания, гаражи, квартиры и пр. Если возникнет желание продать, 2 % получит Igglo

    
Коммерческое предложение

    Предварительный заказ на то, что не продается.

    
Задача:

    ✓ подготовить на основе коммерческого предложения телефонный скрипт для менеджера по приему заказов от клиентов с передачей условия «Комплементарность целей»;

    ✓ обнаружить скрытый спрос;

    ✓ дать надежду;

    ✓ вселить уверенность.
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     7.2. Двадцать пять способов согласования цен
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     – Что ж, разве это для вас дорого? – произнес Собакевич и потом прибавил: – А какая бы однако ж ваша цена?

     – Моя цена! Мы, верно, как-нибудь ошиблись или не понимаем друг друга, позабыли, в чем состоит предмет…

     Из диалога Чичикова и Собакевича в поэме Н. В. Гоголя «Мертвые души»

    

    На моей памяти еще не было ни одного тренинга, где бы мне не сказали, что покупатель сразу требует назвать цену, а это ломает подготовленный продавцом план переговоров. Мое мнение простое: ломается один план, но на случай поломки у тебя должен быть антикризисный план. А это значит, что на переговорах нужно быть готовым к обсуждению цены первым пунктом разговора. Если покупатель активизировался на пункте «Цена», возможно, предыдущие этапы переговоров (особенно презентацию своего товара) вы провели неудачно. «До цены» нужно сделать все от вас зависящее, чтобы полезность и преимущества вашего товара для покупателя были четко ясны.

    В этой главе предлагается 25 техник «утряски» цены. Все названия приемов оригинальны, возможно, некоторые слегка преувеличены для лучшего запоминания, все это помогает быстро сориентироваться и успешно их применить. При знакомстве с каждой техникой вы найдете инсайт клиента, на который направлен тот или иной прием, и в некоторых случаях проведена импровизация подачи данного приема. Но помните, что в каждом приеме уже заложена претензия клиента по цене, нет смысла ее воспроизводить – она подразумевается, и поэтому сразу смотрим, как нам действовать.

    Итак, поехали!

    
1. «Драгоценный покупатель»

    Покупатель приобретает товар для имиджа – у вас это не вызывает сомнений. Нужно разыграть карту его высокого имиджа – он должен увидеть, что мы его ценим. Можно подкинуть намеки, что это покупают только эксклюзивные покупатели. Это значит, внушаем ему мысль: не может «дорогому покупателю» быть продан дешевый товар.

    – Для нас важно, что вы понимаете, почему такая цена! Такому покупателю, как вы, мы не станем предлагать дешевый или устаревший товар.

    
2. «Запасной аэродром»

    Если вы увидели опасения покупателя по поводу цен, необходимо сразу настроить его на другие приоритеты. Даем выпустить пар! Выдерживаем паузу и отвлекаем от вопроса цены. Сначала объясним, в чем заключается польза продукта, и только потом назовем цену. Это в конечном счете морально подготовит покупателя к восприятию цены. Не торопитесь сразу соглашаться с требованиями клиента, он в любом случае ждет от вас успокоений и увещеваний по повышению ценности вашего предложения. Если не совсем понятно, можно заглянуть в книгу Рудольфа Шнаппауфа «Практика продаж».

    Представим себе развитие подобного диалога.

    Клиент (К): Ну вы загнули! Давайте будем реалистами. Я спрашиваю о реальной цене.

    Продавец (П): Хорошо! Сейчас я покажу вам один момент, и мы к вопросу цены вернемся, но чуть позже. Поэтому я предлагаю сначала посмотреть на одно интересное качество этого продукта, и вы поймете, какие перспективы открываются для нашего сотрудничества с вами! Это наша гордость, что мы можем продавать теперь такой качественный продукт. А цена зависит от одного условия, о котором я сейчас сообщу.

    
3. «Продажа позитивных ожиданий» («Да, но!»)

    
     – Вы можете сделать логотип за 1000 рублей?

     – Нет.

     – А что вы можете сделать за 1000 рублей?

     – Включить компьютер.

     Анекдот

    

    Клиент неотступен и верит в непогрешимость своего напора, своего прессинга. Не возражать! Японский способ – «для вас на все согласны!». Подарим ему надежду на то, что его план сработает. Объясним, что ждем важного решения руководства, которое его ценит как клиента, с нашей, естественно, подачи.

    – Да, Леонид Иванович! Да, я понимаю вашу позицию. Вашему упорству можно позавидовать. Думаю, вы достучались до самых вершин, на такие уступки наше руководство еще не шло, но все может быть. Обычно мы не идем на понижение цены, но если дадут добро – готовы ли вы оформить и оплатить заказ прямо сейчас?

    Или…

    К: Ваши конкуренты дают нам ниже цену за данный продукт. Сколько вы скинете?

    П: Пока не знаю, я переговорю и сразу вам позвоню! В любом случае буду убеждать руководство, что для такого клиента, как вы, нужно предложить самые лучшие условия.

    
4. «Продажа цены»

    Фраза: «Не пытайся эффективно "продать" цену, если сам не уверен в ее справедливости!» – в устах продавцов стала крылатым выражением, но актуальности не потеряла.

    Цену нельзя просто «отстаивать и обосновывать»: ее нужно «продавать», как семечки. Иллюзорное уменьшение пакета как будто ощутимо снижает стоимость, нужно всякий раз доказывать, что она выгодна. Кому? Тому, кто ищет выгоду, причем любую, материальную или моральную. Тому, у кого такой инсайт. Постоянно – внимательно, чутко, уверенно – показывать такому покупателю, почему эта цена выгодна именно ему. Например, если вы хорошо представляете потребности, ситуацию, возможности, ограничения, перспективы покупателя, любая цена покажется ему комфортной, когда он ощутит пользу и выгоду для себя.

    
5. «Уступка за уступку»

    
     Бензин ваш – идеи наши.

     И. Ильф, Е. Петров. Золотой теленок

    

    Инсайт клиента вам покажется несколько странным, но это ожидание эмпатии: он хочет, чтобы мы вникли в его ситуацию, пошли ему навстречу, поговорили с ним, наконец. Наша схема такова: «Соучастие – поддержка – обоснование – гарантия». Это для страждущего понимания покупателя сыграет главную роль в умильных сценах его расставания с деньгами. Да, несколько цинично! Но таковы правила игры. Кормим обещаниями, но в той мере, пока клиент чувствует, что мы искренне хотим ему помочь, нужно только, чтобы он помог нам и сегодня не вил из нас веревки.

    Пример из бизнеса: как-то сенатор от Тывы Сергей Пугачев обратился к вице-премьеру и председателю совета директоров Объединенной судостроительной корпорации (ОСК) Игорю Сечину с предложением купить три крупнейших судостроительных предприятия России – «Северная верфь», Балтийский завод и ЦКБ «Айсберг» за 89 млрд рублей, но получил отказ. По словам Сечина, ОСК готова совершить сделку, заплатив не более 30 млрд рублей. Причем торговаться госкомпания не намерена. Как заявил официальный представитель ОСК Игорь Рябов, «учитывая растущую кредиторскую задолженность этих трех предприятий (более 14 млрд рублей), их стоимость не может быть увеличена в ходе переговоров».

    Вот ситуация, когда ценовой торг неуместен. И контекст (кредиторская задолженность) не в пользу продавца предприятий. Очевидно, чтобы сделать сделку реальной, стороны могут обсуждать дополнительную пользу от проекта для продавца.

    – Мы понимаем, что на более высокую цену вы не согласны, но, чтобы положение продаваемых объектов не стало хуже, мы заинтересованы продать их сейчас. Чем, кроме денег, мы могли бы воспользоваться от этой сделки? Что возможно? Если мы сделаем уступки, что получим взамен?

    
6. «Уступка иллюзорной ценности»

    Когда для клиента необходимо серьезное самооправдание готовящейся покупки или покупка для него без уступки продавца невозможна, ожидание стимулирования – это идея фикс нашего клиента. Он сам попал в западню иллюзорной ценности. Так покажите коэффициент ROI, порадуем его уступкой или найдем дополнительное преимущество. Если затронули В2В-клиентов – покажите отдачу от инвестиций, сколько он получит на затраченную сумму. Это можно продемонстрировать не для всякой услуги, но там, где это уместно, просто глупо не воспользоваться таким шансом. Ведь это наглядные цифры, подтверждающие вашу эффективность и выгоду предложения.

    ✓ Поговорим с покупателем о «вложенных» в товар достижениях и о том, как он их сможет использовать.

    ✓ Отметим удобное расположение сервиса.

    ✓ Грамотно продемонстрируем готовность нашей фирмы к любым дополнительным консультациям; особенно если есть горячая линия на сайте.

    – Я знаю, как вы щепетильны в вопросах… поэтому мы готовы… бесплатно обучить на своих тренингах ваш персонал.

    – Мы можем помочь с бизнес-планом!

    – Вы всегда бесплатно сможете проконсультироваться у наших специалистов. Любое преимущество клиент получает за те же деньги.

    
7. «Диапазон цен»

    Бывает, что клиенту нужна дистанция. Дистанция, чтобы как следует разбежаться, иначе ему тесно и неинтересно. Нарисуем ему дистанцию в разнице цен! И подарим рычаг «накачивания» уступок – подарим надежду! Пока он упражняется с рычагом, внесем его в базу данных.

    К: Сколько у вас стоит?..

    П: А какие товарные позиции вас интересуют?

    К: Такая и такая…

    П: Там диапазон цен между 15500 и 16 000 рублей за одну партию в зависимости от закупаемого объема. Но я смогу дать вам более точный ответ, если вы скажете, сколько партий и за какое время вы сможете приобрести. Как вы понимаете, чем больше объем, тем ниже цена. Мы очень гибкие в ценах. Для постоянных и крупных клиентов у нас самые лучшие предложения. В этом и есть наше преимущество. У нас даже спрашивают, как вы можете так опускать цену – это, конечно, не демпинг, просто оптимизация затрат там, где возможно. Кстати, сколько вы можете приобрести нашего товара за год или за квартал?

    
8. «На буксир!»

    Идеальная модель для клиента-эпилептоида, который слышит лишь себя и не терпит чужого мнения. Нужно помочь ему присвоить и озвучить наши идеи по определению выгоды!

    К: Я знаю информацию обо всех комплектациях и конфигурациях этого товара и ценах на него… Сколько стоит ваш продукт?

    П: Конечно, у нас цена на товар немного повыше, но общие затраты поменьше. Наше преимущество – высокий уровень обслуживания.

    К: На сколько цена на товар выше?

    П: Примерно на $300–400 дороже, чем любая другая модель на рынке. Но сейчас вы увидите, что, несмотря на более высокую цену, это самая лучшая для вас инвестиция. Все дело в обслуживании. Как у вас велось обслуживание по предыдущему проекту?

    К: (ответ – неважно какой).

    П: А мы предлагаем всю вашу головную боль взять на себя! У наших конкурентов таких услуг нет. Мы сумели переработать всю нашу систему гарантийного обслуживания. Во-первых, бесплатный и безлимитный консалтинг. Во-вторых, мы гарантируем реакцию на ваш звонок и в течение одного часа связь с нашим специалистом. В-третьих, ремонт или замена за наш счет. Посчитайте, ваши годовые затраты в случае отсутствия такого обслуживания – намного выше!

    
9. «Подкоп»

    Когда клиент уверен, что цена высока именно у нас, а у конкурентов она ниже – не спорим ни в коем случае. Это инсайт, и клиент не собирается с ним расстаться сию же минуту. Но заметим, что свое сообщение он принес именно нам. А зачем? Что ему надо от нас? Во-первых, понимание. Во-вторых, встречное движение. Организуем и первое (поддержим, но подкинем ложку дегтя), и второе (пойдем на уступки).

    К: Получается $2000 за одну партию этого товара? Это очень дорого. Я считаю, что 6000 рублей достаточно.

    П: О'кей! Очень дорого в сравнении с чем?

    К: Например, у фирмы «X» дешевле.

    П: Допустим. Если это действительно так, то я вас поздравляю. Я впервые слышу о такой низкой цене при таких низких объемах, которые мы обсуждаем. Нет? В любом случае скорее у них другие условия поставки – нужно посмотреть, как составлены инвойсы наших конкурентов. Что они включили в свою цену, а что – нет? Например, у фирмы «X» —… а у нас… Если хотите получить проблемы – идите к ним. К нам уже возвращались от них недовольные клиенты.

    К: Все то же самое! Яне собираюсь ничего доказывать.

    П: Да я не сомневаюсь в ваших словах. Просто наша фирма гордится своей репутацией! Мы всегда поддерживаем интересы клиентов, то есть вас. Но цены конкурентов нужно проверить, скорее они что-то в них не учли, готовят вам сюрприз. Нужна исходная информация для сравнения. Но зачем они нам нужны, когда у нас есть возможность подвинуться в ценах/условиях.

    
10. All inclusive

    Сделать дружеский жест, крупную уступку, всем своим видом демонстрируя, что цена в этом случае вторична.

    – Ваш опыт руководителя доказывает, что… в нужный момент вы принимаете верные решения. Поэтому о цене даже не думайте. В нее включено… (идет перечень)/ Если по отдельности – в полтора раза дороже.

    – Все равно очень дорого!

    – Сейчас начнем работать, и вы сразу ощутите все преимущества. Мы вами очень дорожим и не никогда не пойдем на ухудшение условий!

    
11. «Тонкий намек на обстоятельства»

    Ссылаемся на не зависящие от нас обстоятельства, например бюджетные ограничения, утвержденный план и т. д. И требуем продать нам по более низкой цене.

    Мы: Я бы рад приобрести больше. Но наш бюджет ограничен. Хотелось бы, чтобы вы это учли. Мы готовы стать вашим постоянным клиентом.

    Продавец: У нас такая цена.

    Мы: Войдите в наше положение. Мы берем столько по такой цене или вообще не берем. Давайте соображать!

    
12. «Картина будущего»

    Хорошо представляю, сколько сейчас читатель метнет стрел в сторону автора, но трудно удержаться от этого приема. Да, он больше подходит для тех, кто любит мечтать, кто верит в небылицы, но такие есть и с ними тоже можно торговаться. Давайте дадим возможность покупателю «ощутить» действие преимуществ и выгодность для него нашей цены. Например:

    – Представьте себе, что…

    – Как приятно будет увидеть (услышать, узнать и т. д.), что…

    – Ваш шеф, узнав об этой (о такой) отличной покупке…

    – Что скажут ваши друзья (жена, муж, партнеры и т. д.), если вы им скажете (покажете, продемонстрируете и т. д.)…

    
13. «Не поймал карася – поймаешь щуку!»

    Это в ситуации, когда наш покупатель сожалеет, что где-то что-то упустил, а теперь ему кажется, что у нас дорого. Надо его пожалеть, но особым способом, так сказать коммерческим. Находим для покупателя наиболее весомый аргумент обоснования высокой цены, типа, у нас авангард, инновации, эксклюзив, престиж и все такое.

    Если товар такой же, можно поставить на другую чашу весов пакетирование. Это здорово сказано в книге Дэна Кеннеди «Продающее письмо». Нужно показать потенциальному покупателю, как много он получит за указанную вами цену. Предположим, что вы продаете свою собственную электронную книгу за 1000 рублей. Дороговато. Но предложение можно сделать на редкость привлекательным. Добавьте к книге аудиокурс, бесплатный вебинар в случае регистрации на сайте и креативную закладку с подписью автора. Предложение тут же станет более привлекательным благодаря своему объему.

    Покупатель должен почувствовать, что случай помог ему прийти к нам.

    Схема в цифрах выглядит так. Предположим, вам надо 50 ящиков. Каждый стоит 10000 рублей. Вы говорите: «Надо 500. Какая скидка?» Южанин думает: «Ага, при таком заказе наварюсь за счет объема, я могу скинуть 10 % против обычных 5 %», – и говорит: «450 000 рублей». Вы: «Ага, по 9000 рублей за ящик. Не, при такой маленькой скидке мы возьмем только 50. Мы вообще берем, как правило, на комиссию». И болтовня в том же сомневающемся духе. Очень маловероятно, что он «спрыгнет», потому что в большинстве случаев его будет терзать мысль: «А если я скину побольше, может, они все-таки возьмут 500 ящиков?»

    
14. «Крутая горка»

    Прием основан на факторе «Фиксирующая ловушка». То, что будет первым, – запомнится лучше. Человеку свойственно придавать чрезмерное значение первым словам и мыслям. Отправная точка может сильно влиять на ваше мышление. Первые впечатления, идеи, предположения или данные «фиксируют» последующие мысли.

    И первым в ловушку восприятия клиента попадет наша высокая цена. Для этого изначально покажем собеседнику высокоценовые проекты, контракты и товары, «фиксируя» в его уме «заоблачные» цены. А вот потом мы его прокатим с горки, только не с той американской горки, что в парижском Диснейленде, иначе клиент с нами уже никуда не поедет. Итак, удобно будет съехать по цене вниз, предложив аналоги того, что было показано на старте, к обоюдному удовольствию всех сторон сделки.

    Что делать покупателю? Как ему отразить эту «высокогорную» атаку?

    Пусть не спешит принимать все всерьез! И не создает эмоциональное согласие. Когда съедет с горки – сравнит окончательную цену с конкурентами. Проблема должна быть рассмотрена с разных сторон.

    
15. «Последний танец»

    На переговорах, когда уже все утрясено, на десерт можно предложить новое блюдо, да так, чтобы невозможно было отказаться, ведь аппетит приходит во время еды и он приходит ко всем участникам застолья. На деле выглядит это примерно так. Ваш партнер охотно соглашается с условиями договора и, конечно, с ценой, а вы вдруг вспоминаете один нюанс, без которого… ну никак, главное – успеть проделать этот трюк на той же волне согласия и одобрения. Конечно, это заготовка, но вы весь разговор были терпеливы как удав и ждали своего момента.

    Классический пример. На переговорах лидеров Великобритании и Мальты по поводу размещения на территории Мальты воздушных и морских баз премьер-министр Мальты добавлял: «Да, конечно, согласны, но есть еще проблема». В итоге ему удалось включить в договор много новых условий и значительно повысить цену сделки.

    – Сделайте нам хороший инвойс (скидка, предоставляется покупателю при отгрузке товара, отображается путем уменьшения цены на конкретную поставку), внесем вас в базу наших постоянных клиентов.

    
16. Collect & Get

    Вместе с покупателем начинаем собирать конструктор, где нужно взять, оценить и понять для себя применимость каждого компонента. Тогда цена получает оправдание, ведь она слагается из этих маленьких цен (здесь даже уместна жестикуляция, жаль, телефонный разговор не позволяет ее продемонстрировать партнеру). Путем перечисления заполняем цену составляющими элементами, особенно когда их много.

    – Давайте еще раз вместе порассуждаем: за… цену вы получаете… (длинный перечень выгод и преимуществ). Доказать выгоду вы можете сами!

    
17. Who is who?

    Простая стратегия, использующаяся уже многие десятилетия. Ее суть сводится к сравнениям. Но есть одна деталь – не нужно вспоминать прямых конкурентов. Вдруг клиента с ними связывают старые добрые воспоминания. А мы тут еще подольем масла в огонь. Нет, ни с прямыми конкурентами, ни даже с косвенными этого не нужно. Сравнивать лучше с объектами совершенно другой сферы. Например, продавая свой годовой абонемент на ваши бизнес-услуги, способные уже через полгода увеличить продажи компании на 15–20 %, вы можете сравнить его стоимость с автомобилем. А потом объяснить, что после каждого года в долгосрочной перспективе ваш клиент сможет покупать по одному такому автомобилю на свой увеличенный доход и прибыль.

    Еще срабатывает демонстрация тех людей, которые уже купили ваш продукт, и тех, кто этого не сделал. И укажите разницу. Часто такое можно увидеть на фото и видео при продаже медицинских препаратов или спортивных аксессуаров. Такой подход очень хорош во всех ситуациях, вплоть до робота-пылесоса – одни пылесосят сами, тратя на это время, а другие используют iRobot.

    – Хотя новая вывеска стоит на x рублей больше, чем раздача тысячи флаеров, зато она прослужит несколько лет, значит, вы дополнительно еще 2–3 года будете испытывать удовольствие, слушая мнение клиентов о ней.

    
18. «Цена покупателя»

    Такой маневр проделывают, когда клиент очень нужен, им дорожат и боятся потерять. Здесь главное – не перегнуть палку, чтобы наш «обожаемый» покупатель не решил, что ему продают неактуальный товар.

    – Скажу откровенно. Мы готовы вам предложить очень интересные условия, потому что нам это выгодно!

    – Назовите, какую цену вы бы дали за товар, а мы рассмотрим ваше предложение!

    
19. «Ценовой сэндвич»

    Прием из технологий убеждения. Он подходит для внушаемого клиента. «Помещаем» цену между двумя «слоями», отражающими пользу для партнера.

    – Если мы говорим об этом товаре – для вас выгода очевидна!

    – …

    – Надо сказать, цена подходящая для такого рода…

    – …

    – …Да, еще заметьте, дополнительная польза – это…

    
20. «Встречный наводящий вопрос»

    Именно этот прием я рекомендую тем, кто настаивает, что клиент «стоит на цене» и ничто другое его не интересует, как говорят, «вынь и положь». Раз покупатель торопится узнать цену – делаем один встречный вопрос, конечно, из тысяч возможных:

    – Примерно о каких объемах закупок идет речь?

    – Когда вы планируете?.. Как часто вам требуется?..

    – Я сейчас же поговорю с вами о цене, только разрешите…

    – Дорого по сравнению с чем? (Далее варианты сравнений: с преимуществами, с финансовыми возможностями, со старой ценой, со способами производства, с ценами конкурентов.)

    – Как мы понимаем, для вас важно получить результат?

    – Стоит ли нам углубляться в теорию, если нам нужно практическое решение?..

    – Мы должны разобраться, в чем тут дело.

    – Как я вас понял, ваше решение зависит только от решения проблемы?..

    – Это ваше личное мнение?

    – Чтобы разъяснить смысл наших действий, можно уточнить вашу позицию по?..

    – Что вы хотите, чтобы мы сделали?

    – Каковы ваши соображения?

    – Вы уже занимаетесь этим? Можно подробнее?

    – Пожалуйста, конкретизируйте, как вы представляете эту проблему?

    – Это очень интересно. Как вы к этому пришли?

    – Почему появилось такое (ошибочное) суждение?

    
21. «Раздел цены»

    На практике мы часто сталкиваемся с ситуацией, когда клиент не совсем понимает, из чего же складывается цена. «Расшифруйте» цену. Разложите ее на более мелкие куски, а вслед за этим, возможно, и свое предложение вы представите из составляющих частей. Очень часто такой прием можно встретить в студиях, занимающихся созданием сайтов. Они предлагают сайт под ключ за определенную сумму, после чего расписывают его составляющие:

    ✓ дизайн — x рублей;

    ✓ CMS — x рублей;

    ✓ верстка — x рублей;

    ✓ написание текстов — x рублей;

    ✓ создание ТЗ — x рублей;

    ✓ загрузка на хостинг — x рублей.

    Когда потенциальный клиент видит составляющие общего предложения, то итоговая цена уже не кажется ему столь большой, как раньше. Правда, у данного способа есть один минус. Особенно если вы предлагаете таким образом создание сайтов. Человек может заинтересоваться только некоторыми деталями предложения, а не всем целиком. Учтите этот риск.

    И старайтесь избегать его, делая предложения, которые не могут существовать без дополняющих их частей. Кстати, тот же Дэн Кеннеди отмечает, что серьезным плюсом дробления является то, что можно сделать так, чтобы части предложения стоили дороже общего. Тогда будет еще и скидка, подчеркивающая выгоду всего предложения.

    Или…

    – В пересчете на… цена составляет…

    
22. «Перефразирование»/«Резюмирование»/«Контрпредложение» («Инфовброс»)

    Это инструменты из одного футляра, который назовем «Способ подведения итогов». Нужно грамотно подтолкнуть клиента к принятию окончательного решения.

    – Это верно, но мы-то понимаем, в чем дело.

    – Если я вас правильно понял, то…

    – Тогда назовем вещи своими именами…

    – Мы можем оценить это как…

    – Теперь понятно, в чем перспективность/целесообразность…

    – Благодаря этой ситуации мы знаем, как совместно решать сложные задачи.

    – Значит, мы можем начать…

    – Думаю, что предварительно мы договорились!

    – У меня встречное предложение. Уверен – вы будете согласны! Можно выбрать… подключить… предпринять… сделать…

    – Мы могли бы принять на себя…

    
23. «Контраргумент»/«Контрпример»

    Прием срабатывает в общении с таким нередким психотипом людей, встречающихся нам на каждом шагу, как органики. Им нужно попроще, там, где не надо думать, там, где по шаблону. Им нужен пример!

    – Например, такой же товар с… стоит на 20 % дороже.

    
24. «Переключаем скорость»

    Наш козырь в этой игре – время! Значит, нам нужна оперативность. Создадим атмосферу вот этого бегущего времени, где нужно работать несуетливо, но ритмично и в хорошем темпе. Идея, к которой мы ведем оппонента, – «нам некогда обсуждать цену».

    – У нас лимит времени – давайте перейдем к вопросу…

    – О чем речь? Ведь самое важное…

    – Разработка уже проведена, поэтому…

    – Ситуация очевидна. Нам сегодня нужно…

    – Кстати, есть один интересный момент… Что если?..

    
25. «Смена ролей»

    Представьте себе, и это помогает тоже. Пусть наш настырный в ценах клиент посмотрит на все происходящее с нашей колокольни.

    – Да! Согласен! Цена высокая, но это с вашей точки зрения, не так ли? С моей – она низкая… Давайте так! Как вы поступили бы на нашем месте, когда у вас хороший спрос, клиенты растут – разве вы (делаем акцент в интонации на этом местоимении) продали бы товар дешевле?

    
Задание «Выбираем способы для обсуждения цен»

    Теперь проверим, насколько хорошо вы усвоили способы после прочтения. Посмотрите на них в табл. 7.1 и составьте рейтинг от 1 до 25, где на первые места у вас встанут инструменты, которые вы применяете и/или готовы с успехом применить уже сегодня, а вот в конце рейтинга у вас окажутся те позиции, которые пока не очень понятны.

    
Таблица 7.1. Рейтинг способов согласования цен в вашем арсенале переговоров
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     7.3. Цена единственной ошибки в конце разговора!
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Какова она, цена единственной ошибки?

    В телепереговорах это определяется просто: «бросили трубку» или «попросили больше не звонить».

    Нам нужно решить две задачи. Первая – не признавать фиаско (вспоминаем раздел 1.4 «В чем секрет достижения комплементарности целей»). Мы твердо знаем, что в каждом разговоре можно достичь какого-нибудь результата, если вооружиться рефреймингом (свой взгляд на вещи) и соблюдать правило комплементарности. Вывод. Цену ошибки в конце разговора можно сбить. Постановка вопроса о единственной ошибке связана с решением проблемы финального успеха. Анализ многочисленных разговоров с многочисленными попытками быть вежливыми, предусмотрительными, обаятельными и т. д. вдруг привел нас к неожиданным выводам о том, что правила этикета могут сослужить плохую службу. А правила ради правил нам не нужны.

    Вторая задача – не создавать ситуации, ведущие к совершению наших собственных ошибок под лозунгом «Не делайте!». Рассмотрим эти ситуации в форме запретов.

    
Пять типичных ситуаций в конце разговора, провоцирующих неудачный финал

    1. Не извиняйтесь перед собеседником за то, что оторвали его от важных дел, заняли его ценное время, что пытались отвлечь, а особенно за то, что родились на свет (шутка).

    Вы рискуете стать аутсайдером в собственной игре, которую сами же предложили. Сказав: «Извините!» – вы запросто наведете его на мысль о том, что:

    ♦ он потерял свое время, общаясь с вами;

    ♦ ваше время ничего не стоит;

    ♦ вы не уверены в себе;

    ♦ ваш проект – ерунда;

    ♦ вы чувствуете себя виноватым.

    2. Не разбивайте темы, а, наоборот, соедините их в один клубок. Так абоненту легче целиком принять все, что вы скажете, и тяжелее нивелировать ценность всего разговора.

    Например, посмотрите на журналистский репортаж, в котором говорится о том, как по телефону разговаривают политики: «Лидеры тепло поздравили друг друга и передали наилучшие пожелания народам двух стран по случаю наступившего Нового года. Обсужден также график дальнейших личных контактов». Видите! Праздник Новый год стал поводом для уточнения графика личных контактов, и обсудили этот график после поздравлений – прекрасный финал телефонного разговора.

    3. Не воспринимайте слово «нет» в прямом смысле.

    Мы нашли для «нет» 17 интерпретаций и решений в разделе 5.2. Включение техники: «раскодирование отказа – креативное решение – коммуникационный прием». Ваш разговор не может быть закончен на эмоционально негативной ноте типа «вот у нас всегда так», «ну жаль» и т. п. Найдите «Золотой мост», который неоднократно выручал Уильяма Юри, замечательного переговорщика! «Золотой мост» – это ваш достойный путь отступления для снятия напряжения и оставления о себе прекрасного впечатления.

    4. Не форсируйте события, если оппоненту что-то мешает.

    Превратите этот звонок в предварительную договоренность о будущих контактах. Видите, дело не клеится, – применяйте Ad referendum, это значит, вы можете отложить вопрос для дальнейшего рассмотрения (до последующего утверждения).

    5. Не прощайтесь!

    Услышав слова прощания, ваш новый деловой партнер может облегченно вздохнуть и положить вас на дальнюю полку использованных «одноразовых» контактов. В результате вы вылетите из плотных слоев атмосферы, которую сами же создали. Следующий ваш звонок его удивит и может стать для него проблемой, а вам придется начинать все сначала.
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     7.4. Последнее слово за вами!
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     Чрезмерное использование мобильного телефона связано с верой в его магические возможности. Все дело в наших религиозных упованиях на неожиданное чудо.

     Умберто Эко, итальянский ученый-философ, специалист по семиотике

    

    Что такое завершение любого делового разговора? В нашей методике это обязательно ваш ход, ведущий к наиболее желательному действию в сложившейся ситуации. И учтите – первым завершает разговор (вешает трубку) тот, кто звонил.

    
Как завершить телефонную связь договоренностью

    ✓ Договоренность о следующем звонке:

    – Позвоните, когда у вас что-то прояснится по нашей встрече.

    – Давайте еще разок переговорим и прикинем, что у нас в итоге получилось. Например, в среду.

    – Давайте так. С кем связаться, чтобы сообщить, что нам нужно для решения?

    ✓ Договоренность о встрече:

    – Спасибо! Я рад, что мы можем быть так полезны друг другу. В пятницу буду у вас. В 10 утра нормально?

    ✓ Заключение сделки:

    – О'кей! Мы выставляем счет/высылаем договор…

    
Как завершить телефонную связь позитивным пассажем

    ✓ Обещание:

    – Здорово, что вы интересуетесь этим. У нас… числа новая партия товара. Мы обязательно вас пригласим на презентацию.

    – Со следующей партии товара мы увеличим скидку.

    – Я вам в следующий понедельник обязательно позвоню.

    ✓ Резюмирование:

    – Мы можем считать, что сегодня по этому вопросу мы достигли понимания. Теперь мы знаем, что нам требуется…

    – Могу ли я быть уверенным, что по этому вопросу мы достигли соглашения?

    ✓ Согласие:

    – Я бы подписался под каждым вашим словом. Мы знаем об этой ситуации. Но наша цель – провести презентацию и ознакомить участников рынка с новой продукцией! Абсолютно бесплатно! Уверен, что, владея такой информацией, Вы самостоятельно увидите, каким образом наши предложения смогут положительно повлиять на Вашу работу. Встреча займет десять минут.

    
Как завершить телефонную связь проявлением эмпатии

    ✓ «Свой парень»:

    – Я все понимаю. Вы не поверите! Дело в том, что я по делам все время проезжаю мимо вашего офиса и каждый раз думаю: дай загляну на пару секунд!

    ✓ Сожаление-понимание:

    – Я вас понимаю и очень сожалею, что у вас нет правдивой информации об этом! Я вам ее предоставлю. Предлагаю завтра же встретиться. Мы покажем, как мы решили эту проблему. Правда, время ограниченно. Как минимум вы получите необходимую информацию о рынке, максимум – мы определим аспекты нашего партнерства. Но я еще не предложил ничего конкретного, от чего вы могли бы отказаться. Наша новая услуга поможет вам в повышении числа клиентов минимум на 20 %. Подскажите, пожалуйста, когда вас удобнее познакомить с презентацией наших услуг? Это не займет больше десяти минут.

    ✓ Сожаление-прерывание.

    В случае необходимости срочно завершить разговор лучше воспользоваться максимально вежливыми фразами.

    – Простите, что я вас прерываю, но я боюсь опоздать на заседание.

    – Очень приятно было с вами беседовать, но у меня клиент уже на другом телефоне. Могу ли я позвонить вам позже?

    – У меня еще пять минут до… А как вы смотрите на то, что мы еще раз созвонимся по этому вопросу?

    ✓ Просьба дать совет:

    – Вы отлично знаете этот рынок. Я это заметил. Наверняка подскажете, с кем нам стоит поработать, кому наш товар (услуга) действительно нужен?

    ✓ Поиск причины:

    – Не хочу вас прерывать, но мне пора на совещание, просто уже люди ждут – не хочу никого подводить. Можно я сегодня вечером вам перезвоню?

    – Очень интересно. Но тут подошло время одной запланированной встречи, мне пора идти, хотя разговор мы, конечно, продолжим, если вы не против. Можно я перезвоню вам попозже?

    – Я прервал переговоры, когда вы позвонили. Простите, мне надо их продолжить.

    – Семен Семенович, не буду вас мучить вопросами, но здесь одно из двух: вы недавно уже это приобрели или закончилось финансирование. От нашей продукции никто не отказывается.

    – Перед тем как мы закончим, скажите, пожалуйста… (задайте вопрос по теме беседы, дождитесь ответа и прощайтесь).

    
Как завершить телефонную связь предложением, от которого сложно отказаться

    ✓ Комплимент + интерес:

    – Очень здорово, что вы так точно определили приоритеты. Так ответственно подходите к решению. Наши подходы и критерии совпадают. Но если вырастете, значит, интересуетесь новинками. Вам в каком виде их представить? Предлагаю мастер-класс. Мы это проведем бесплатно!

    ✓ Заманчивое предложение:

    – Абсолютно в этом не сомневаюсь! Но также не сомневаюсь, что вы заинтересованы познакомиться с новинками. Я предлагаю вашей компании (логистике/отделу продаж) существенно увеличить прибыльность (сократить затраты). Иван Иванович, вы действительно берете на себя ответственность отказа от этого предложения или, может быть, мне лучше поговорить с кем-то, кто за это отвечает?

    ✓ Благодарность:

    – Спасибо за то, что нашли возможность встретиться (переговорить) со мной в ближайшее время. Я понимаю вашу занятость, спасибо вам. (Вы показываете, что цените его и его время, но не выставляете себя «виноватым просителем».)

    
Финиш

    Человеку свойственно хорошо запоминать финал беседы. Если мы закроем разговор общими нейтральными фразами, то впечатление от встречи может быстро раствориться. Например, Стив Накамото, инструктор компании Dale Carnegie & Associates и НЛП-тренер из США, в книге «Гений общения. Как им стать?» на своем опыте и наблюдениях подтверждает, что окончание разговора должно произойти непременно на яркой позитивной ноте. И вот этот заключительный аккорд предстоит сделать нам. Так мы утвердим собеседника во мнении, что разговор получился и мы дорожим этим общением.

    Найдем свою фирменную фразу и, чтобы не изобретать велосипед, выберем формы более сильных выражений. Они произносятся в разных интонациях и разных целях – каждый, кто их применит, может вложить в них определенный смысл, нужно только попробовать.

    Для удобства фразы расположены в порядке от кратких к более длинным.

    ✓ «Удачи!»

    ✓ «Успехов!»

    ✓ «До встречи!»

    ✓ «Обязательно созвонимся!»

    ✓ «Мне с вами очень приятно».

    ✓ «С вами, конечно, интересно!»

    ✓ «Будем на связи. Всего доброго».

    ✓ «Полагаю, мы нашли общий язык».

    ✓ «С надеждой на будущие контакты!»

    ✓ «Как здорово! Но время поджимает».

    ✓ «Всего доброго. Спасибо за информацию».

    ✓ «Уверен, что наши контакты будут продуктивны».

    ✓ «Вы рассказали мне даже больше, чем я ожидал!»

    ✓ «Мне пора. Но, несомненно, это не последний наш разговор».

    ✓ «Рад знакомству. Надеюсь, мы продолжим разговор при встрече».

    ✓ «Мне не хотелось бы прерываться, продолжим в следующий раз!»

    ✓ «Полагаю, мы не успели сейчас поговорить обо всем, наверняка обсудим на встрече».

    ✓ «Тема оказалась богатой на подробности, давайте встретимся отдельно и конкретно поговорим об этом».
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     7.5. Как после телефонного звонка сделать красивый ход
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Найти поля общения

    Как правило, после важного телефонного звонка у нас возникает масса мыслей о том, правильно ли мы что-то сделали, не оплошали ли в чем-то и как мы попрощались. Есть одно действенное средство – это «вирусность».

    Рассмотрим пример с любым из мессенджеров (мобильных систем мгновенного обмена сообщениями), в первую очередь это WhatsApp, Facebook Messenger, Viber, WeChat и Telegram. Установив, каким мессенджером пользуется наш собеседник, мы также должны к нему подключиться. Поначалу в его системе у нас будет дефицит общения с нашим кругом знакомых, но мы можем начать переписку с новым деловым партнером. Сам мессенджер начнет нам активно помогать: получив доступ к адресной книге в телефоне абонента, он помечает тех, кто уже воспользовался приложением, и предлагает пригласить остальных.

    
Обнаружить наиболее удобные функции мессенджеров

    ✓ Если у вас мобильный телефон, можно отправить CMC. Хотя это уже привычный канал связи, но без вашего предупреждения партнер с удивлением прочтет, что вы написали.

    ✓ Если у вас и вашего партнера есть смартфон и активирован аккаунт в программе Viber, то посредством интернет-соединения этот мессенджер позволяет отправить сообщения, качественные фотографии, видеоролики, геолокации. Ваш партнер быстро получит информацию и увидит ее в оригинальном и красивом интерфейсе.

    ✓ Кроме того, по программе Viber можно отправить голосовые сообщения независимо от того, слушает ли вас в данный момент ваш адресат. Есть возможность разместить смайлы, контакты и область переписки сразу на одном экране. Важно, что контакт интегрируется в адресную книгу и авторизуется по номеру телефона. Интернет-трафик будет расходоваться незначительно, и даже при высоких ценах на него вы все равно гораздо больше сэкономите на звонках, чем заплатите за Интернет.

    ✓ По Skype можно отправить файлы с документами.

    ✓ По ICQ можно общаться между собой: добавлять в друзья, обмениваться сообщениями, файлами, стикерами, созваниваться.

    ✓ С WhatsApp вы сможете без ограничений обмениваться с близкими людьми не только текстовыми сообщениями, но и видеороликами, фотографиями и голосовыми сообщениями.

    
     [image: bin00000037.png]Резюме. Нужно подвести итог окончанию звонка. Попробуйте скомбинировать цели, смысловой ход и технические средства! Вы получите известный синергетический эффект: 1 + 1 > 2. Вы создадите коммуникационное поле, из которого сторонам сложно выйти без договоренностей.

    

    Тренинг 17. Тренинг по завершению переговоров «40 трамплинов»

    Инструкция

    Задание содержит 40 «трамплинов» – это 40 незаконченных предложений, в каждом из которых вам необходимо совершить свой прыжок по доведению стартовой фразы до законченной мысли. Прыжок не повторяется – сразу записывайте первое пришедшее вам в голову окончание незаконченного предложения.

    
Цель

    Тренировка гибкости переговорного мышления.

    
Как работаем?

    Моментально. Искрометно. Фантазийно.

    
Тестовый бланк телепереговоров «40 трамплинов»
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    Заключение
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Я написал эту книгу в тот момент, когда обнаружил, что несправедливо мало разговариваю по телефону, многие дела стал решать на личных встречах, в деловой переписке, мобильным информированием посредством CMC и MMS, обменом информацией по WhatsApp, ICQ, Skype и Viber, а также в социальных сетях.

   А ведь именно телефону я обязан тем, что когда-то, в начале 1990-х, вывел на рынок несколько компаний, в разы подняв их капитализацию. Мой телефонный звонок намного опережал факсимильные коммерческие предложения конкурентов. Тем более после теплого знакомства на первую встречу мы уже ехали как старые знакомые. И все было просто – мы договаривались, потому что уже по телефону понимали, что проект интересен, остается только встретиться и совместно обнаружить новые грани создаваемого «бриллианта» коммуникаций.

   Сегодня, когда мне для журнала нужно взять интервью у какой-нибудь зарубежной VIP-персоны, я снимаю трубку, использую какую-нибудь фишку, как вы догадались, из 133 инструментов – и эксклюзивное интервью у меня непременно выйдет в номер. По сути, так и произошло с известными зарубежными бизнесменами Брайаном Трейси, Бобом Дорфом, Алланом Пизом, Ларсом Валлентином, Малкольмом Макдональдом, Рашидом Каримом, Нилом Уайтхедом и др. Именно по телефону и Skype я договорился с их промоутерами и получил в разговоре ценные сведения.

   Безусловно, мне можно парировать о том, что общаться по телефону не легче, а труднее, потому что ваш собеседник не видит вас, ваших глаз, выражения лица, жестов… Он только слушает. Да и слушает ли? Возможно, в это время он просматривает новостную ленту в социальных сетях, изучает деловые бумаги, а может, показывает жестами тем, кто оказался рядом, что не знает, как от вас отделаться.

   Но есть один секрет – по телефону мы быстрее и легче можем создать нужный нам образ, включить воображение нашего собеседника, заинтриговать его, заинтересовать, вызвать у него любопытство и спровоцировать на нужные нам действия. Ибо ничто нам не мешает. В трубке только голос! Голос, покоряющий своей силой мысли, новизной, откровенностью, страстью к действию и упорством. Не случайно у Андре Моруа я когда-то прочитал такую фразу: «Телефонный разговор находится на полпути между искусством и жизнью. Это разговор не с человеком, а с образом, который складывается у тебя, когда ты его слушаешь».
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Андрей Толкачев:

   ✓ главный редактор журнала «Маркетинговые коммуникации»;

   ✓ заведующий кафедрой маркетинга Института бизнеса и дизайна;

   ✓ автор бестселлера «Личные продажи», мастер-классов «Креативные инструменты генерации идей», «Искусство эффективных переговоров: приемы и модели», «5 океанов создания бренда в fashion-бизнесе», «20 креативных драйверов успеха в малом бизнесе», «Креативные способы создания ивентов», тренингов «Как найти работу своей мечты», «35 приемов креативных переговоров» и «Как за 15 минут реализовать по телефону метод РСТТ»;

   ✓ экс-продюсер более 30 рекламных кампаний: для Procter & Gamble, Coca-Cola, Philip Morris, Adidas AG, Caterpillar, Epson, Olivetti, Российской продовольственной биржи, биржи «Алиса», ассоциации «Золотой век», ЗАО «Волшебный фонарь», Инкомбанка, Тверьуниверсалбанка, ресторана «Три заставы», страховой компании «Авикос» и т. д.;

   ✓ кандидат юридических наук.
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    Книга может быть полезна для новичков в продажах, которые каждый день сталкиваются с «патовыми ситуациями», не могут преодолеть отказы и в конечном итоге разочаровываются в профессии. А в этом деле многое решает и мотивация, и правильный настрой, и знание алгоритма. Книга все это дает доступным языком.

    Вадим Матюшкин,

    кандидат психологических наук, бизнес-тренер, маркетолог, директор Института сервиса и коммуникаций в Интернете (ИСКИ)

   

   
    Эта деловая книга воспринимается прежде всего как инструкция к действию. Она написана автором, хорошо знающим специфику данной профессиональной области. Практикам не нужны советы интеллектуалов, им нужны технологии, делающие их процессы более понятными, а результаты – надежными. Именно такие книги позволяют удовлетворить реальные запросы профессионалов.

    Александр Федоров,

    бизнес-тренер, коуч. Автор и руководитель программы MINI-MBA, учебных курсов и тренингов. Успешно реализовал десяток бизнес-проектов

   

   
    Книга содержит много эпизодов из реальных телефонных разговоров, которые подхватываешь на лету. Мне нравится, что теперь не только в американских книгах, но и у наших авторов можно встретить простую эффективную подачу материала. Поэтому книга читается очень легко, главное, это делать с карандашом в одной руке и, естественно, с телефоном – в другой.

    Анастасия Перец,

    основатель агентства эксклюзивных событий PERETS.PRO, сертифицированный бизнес-тренер (Isaac Pintosevich System), организатор выездных мастер-классов/стажировок за рубеж для профессионалов в и венте

   

   
    Настольная книга для тех, кто ведет сделки по телефону. Мне она помогла увеличить мои продажи. В сравнении с другими книгами по этой тематике автор за счет кейсов раскрывает реальную практику телефонных переговоров. Именно это и нужно для менеджера.

    Давид Басов,

    бренд-менеджер компании SGT DRILL (производство и дистрибуция товаров для силовых видов спорта)

   

   
    Эта книга вдохновляет к переменам!

    Ивета Граудиня (Литва),

    консультант в сфере международных бизнес-коммуникаций International Communication Design
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1. KoHTpOIbHO- OITBEPAIAIONINIA BOIIPOC:
— But Jice 3aunmepecosanics HauuM CambiMm 6bz00HbIM npednodcenuem?
— Bu nonsiu npununy nawezo 360HKa?.

2. Ccblika Ha CTaTyC:

— But oice nonumaeme, kmo 8am 360Hum?

— Kax 6vt 0ymaeme, om K020 Mol 360HUM?

— Bol oce nonumaeme, umo ¢ naweii penymayuei Mol HuUK020q...

3. KonkperusupyeMm n yTounsiem:

— Xopowo, s Konkpemno 8am coobusy...

— Hoocanyiicma, konkpemusupyiime, 4mo na camom dexe sac ecnokoum?
— Ecau s npasuivio noman, 6am HysxcHo.
— 9mo sawe 1uunoe muenue?

— Ymounsio...

— Jlasatime ymounum!

4. CpaBHMBaeM CUTYaIHIO:
— Mue smo nanomunaem cayuail, 20e peaxyus 6vlia AHAI0ZUYHA, A NOMOM...
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— Mot 6cezda ycnewnvi, a kak vt onpedensieme ycnex?
— IIpobnema mens saunmepecosana. He mozuu Got 6wl euse pas noopo6uo
ocmanosumvcst Ha smom? Kax evt npuwnu k smomy?

16. TTpuBoIM KOHTPapryMeHT/KOHTpIpHMep,/ KOHTPIIPe/IIoKeH e:

— Jla, no nocmompume, ecmv npumep nawet paGomot, CKoIbK0 Mbl yoice coe-
aan....

— Ecmv 00mo pewenue/npednoxcenue, u, 803moicHo, bonee sgpexmusioe.
Mooxcro...

17. TIpocum nath coert:
— Xopowo! A kax vl 6vl nocmynuiu na nawem mecme?

18. Orser-ammarus:

— 41 6nonne nonumalo, ¢ KaKumu mpyoHoCMSIMU bl CINOTKHYUCY, U UMEHHO N0~
Imomy noddepacusaio 8ac, Mol Gvinu 8 anarozuunol cumyauuu. Ilosmomy 36onum.
— Jla! Coznacen! Bosmyuwenue sawe mne a6eontomuo nonsmuo. Ho menepo
Grazodaps smoii cumyauuu Mol 3HGEM, KaK COBMECIHO PEwanb ClojcHble
3adauu

19. AnbTepHaTHBHBII BOTpoc:
— Mt scmpeuaencs cezo0ns 8 wiecmv wu cemb 4acos seuepa?
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— Jla, vt npasvl. Maio kauecmeennoix npeoniorcenus u Cneyuancmos 6 Smoi
u
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— He 3naio omsema, no st nosaice y3naio y pyxogoocmea u 0653ameivHo 6am
ez0 coobuyy. Jlasatime ceinac obmensiemcs konmaxmamu? M nywwe npu-
xo0ume na npesenmauuio KoMnanuu, mam 6yoem ueiosex, Komopuwlii 6oiee
KoMnemenmen 8 0aHHOM B0npoCe, 4eM 5.

22. ToBysxatoumii Borpoc:
— Kaxosvl sawiu cooGpadncenus?
— Kaxyio ueny evt 20mosvl npedosicums?
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3decw deno
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5. OrieHyBaeM 1 MHTePIIPETHPYeM 10-/IPyTOMY:

— Mozy ckasamy, umo npuGvin om... pasua...

— Bawa pa6oma evizvisaem Goivwotl unmepec...

— Jlnst 8ac umo sadxicnee: nONYUMb peanvhble pesyibmamovl ull 06y
omnucky no noyme?

— Kak st nonsin 6au omeem, 6am HysicHo...

— 9mo pacxoxcee mnenue. A kax muuno evl oymaeme?

6. PackpbiBaeM HaMepeHHe OTITIOHeHT:
— Imo eepro, Ho Mbl-mo ¢ 8amu nonumaem opyz opyea.

— Kaxyio uyeav 6vi npeciedyeme, adasas smom Ouckpeoumupyouui

u cnopmwlii 60npoc?

— But omkasvigaemecs om mozo, 4eM 3aHUMAIOMCS QWU KOHKYPEHMbI?

— S max nonumaro Kowmexcm 8awiezo 80npoca — y 6ac Gviiu cayuau, kozoa
8ac nodsodunu. Bui, ouesudno, xomume nodcmpaxosamvcs?

7. Vizonupytommii Bonpoc:
— Kax s 6ac nonsn, 8aue peuienue 3agucum om pewenus. npoaeMoi...
— Mt moocem navamn ¢ npesenmayuu...

8. Ynpomaem:
— Imo cmpamezuneckuii sonpoc! Ceituac peu» udem o maxmuxe!

9. Cumsiruaem:
— Y nac npousowen ananozuunviii cayuai...

10. Toronusiem:
— Mot npednazaem ne monvko, 1o u.

11. TIpocum fiath oneHky:
—A Kax vl oyenusaeme coil omxas om?..

12. Jleranusupyem NO3NIHIO MapTHEpa:
— U 6wt nonazaeme, umo... Mookcno noopotuee 06 smom?..
— Ecau pesiomuposamy, mo 6vi dymaeme, umo...

13. KomniemenTapHoe BHylIeHHe:

— Cpasy 3amemno, Kax ev. onpedensieme, ¥mo 6aJicHo O1s 6ac.

— A suokcy, 6. ymeeme nousMy nAPMHUEPA....

— ¥ sac nacmosuuii dap pacnorazamo k cebe io0ei...

— Hmenno 6vi mosceme no-nacmosiuemy ouenumns naue npedioxcenue!

— Bawt onvim menedocepa/pykosodumens te 00Kasvleaem au, 4mo...

— Karxoii xopowuiti sonpoc! Umenno maxux modei Mol utem, 5ma npozpamma
cneyuannto 0ns eac.

— Y nac evt naiideme 00CMOUHbIX 8aE20 YPOBHS NAPMHEPOS U KOLLEZ

14. YeTynaem WILTIO30PHY IO IIEHHOCTh!
— Cneyuanvho o1 6ac moi.
— Mui 3asesem sam...

15. Kontpsornpoc (Bo3BpaTHbIit BONPOC):

— Mt onpedeneno oL n02080pump 06 SMOM, HO NPeCOe NO3BOILME MHE...
— Humepecno. Jleiicmeumenvio unmepecno. Kaxosvl kpaiinue cpoxu 01s om-
sema?
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