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Любой начинающий свою карьеру
юнец, как чумы, избегает предложе�
ний работы с «холодной» базой и до
посинения выискивает предложе�
ния с фиксом в 35 000 в «белую»,
чтобы офис не на окраине, чтобы ра�
бочий день строго до 18:00, чтобы
соцпакет, столовая и… ННИИККААККИИХХ
««ХХООЛЛООДДННЫЫХХ»»  ЗЗВВООННККООВВ!!

На недавнем конкурсе по подбо�
ру персонала для компании�импор�
тера автомобильных гаджетов меня
кинуло в холод от настороженности и
испуга в глазах у молодых соискате�
лей. Я читала в них: «Ну, щас, мы от
тебя услышим снова: «холодные»
звонки и этот ваш ненавистный по�
иск клиента!». Пришлось сообщить,
что я не палач с человеческим ли�
цом, и не собираюсь готовить из них
бойцов�захватчиков, чтобы, как «мя�
со», бросать их на амбразуру телефо�
на с «холодной» базой – звонить за�
евшимся и ни в чем не нуждающим�
ся клиентам.

Скажите, почему на рынке царит
такой ужас перед «холодными» звон�
ками? Почему звонок по «холодно�
му» рынку вызывает такое отвраще�
ние? Кто и зачем стимулировал по�
явление этого, не могу назвать ина�
че, «мифа» о том, что в телефонных
продажах ДДООЛЛЖЖННОО быть страшно?

Чем страшна работа по «холодно�
му» обзвону потенциальных клиен�
тов по сравнению, скажем, с раски�
дыванием листовок по подъездам?

Тем, что вы общаетесь с людьми? Но
наше общение друг с другом это то,
из чего состоит жизнь! Если вы чув�
ствуете себя полезным компании, в
которой работаете, и верите, что то,
что вы продаете, может принести
пользу, то почему боитесь предло�
жить это кому�то?

Не стоит бояться звонить клиен�
ту. Продажи по телефону не только
не страшны, но и имеют массу полез�
ного для вас.

11..  ППррооддаажжии  ппоо  ттееллееффооннуу  ––  ээттоо  оотт��
ллииччннааяя  ввооззммоожжннооссттьь  ннааууччииттььссяя  ппрроо��
ддааввааттьь..

Забудьте мечту стать отличным
продавцом и лидером, если вас
трясет перед звонком клиенту. 
И еще – если вас трясет, значит, это
именно то, что вам нужно! Не те�
ряйте ни одного дня! Скорее найди�
те компанию, в которой вас нагру�
зят 50�ю звонками в день! Уверяю,
результат вас приятно удивит. Че�
рез 3 месяца вы будете на 100%
другим человеком. Вы станете лич�
ностью. И избавитесь, наконец, от
инфантилизма. И это вам даст, не�
сомненно, отличный толчок для
дальнейшей карьеры и саморазви�
тия. Закон: если научились звонить
«холодному» клиенту, сможете луч�
ше выстраивать отношения как
внутри офиса, так и вне его.

22..  ППррооддаажжии  ппоо  ттееллееффооннуу  ррааззввии��
ввааюютт  уу  вваасс  ссппооссооббннооссттьь  ммыыссллииттьь  ббыы��
ссттрроо  ии  ччееттккоо..

При общении по телефону у вас
считанные минуты, а то и секунды
для того, чтобы не упустить свой
шанс. Вы концентрируетесь и выра�
батываете у себя навык принимать
логические и ППРРААВВИИЛЛЬЬННЫЫЕЕ реше�
ния мгновенно. Это как в игре в по�
кер или в нарды. Вы играете в на�
рды? И часто выигрываете? Так чем
же «холодный» звонок сложнее – не
пойму?

33..  ППррооддаажжии  ппоо  ттееллееффооннуу  ррааззввии��
ввааюютт  вв  вваасс  ччееллооввееччннооссттьь (хотя по на�
уке о продажах здесь уместнее упот�
ребить иное слово – ээммппааттииюю).

Если вы настроены слышать
только свое эго, то вы будете озлоб�
ленным, испуганным и агрессивным
по жизни. В таком настрое в обще�
нии с клиентом вы далеко не про�
двинетесь. Найдите в своем окруже�
нии такого же агрессивного, злобно�
го и оцените, насколько вас от него
мутит. И это будет продолжаться ров�
но до тех пор, пока вы не смягчите
свое сердце и не поймете, что рас�
слабленное, радушное общение на�
много эффективнее для бизнеса,
приятнее для вас и, конечно же, для
вашего клиента.

Перестаньте бояться «голоса от�
туда»! Ну, действительно, не укусит
же он вас через телефонный провод!
Если перестанете бояться – переста�
нете защищаться. Если перестанете
защищаться, начнете общаться по�
дружески.
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«ХОЛОДНЫЕ» ЗВОНКИ
ТТааттььяяннаа  ККррооттккоовваа  эксперт по активным продажам B2B, 
бизнес�консультант, тренер

ССееггоодднняя  ккаажжддааяя  ввттооррааяя  ввааккааннссиияя  ннаа  ссааййттаахх  оо  ррааббооттее  ввооппииеетт  оо  ппооттррееббннооссттии  вв  ллюю��
ддяяхх  ннаа  ааккттииввнныыее  ппррооддаажжии..  ВВооппииеетт,,  ппооттооммуу  ччттоо  ооббеещщааюютт  ттоо,,  ччттоо  ччаащщее  ввссееггоо  ддааттьь
ннее  ммооггуутт::  ррааззддууввааюютт  ввееррххннюююю  ппллааннккуу  ддооххооддаа  ддлляя  ммееннеедджжеерраа  ппоо  ппррооддаажжаамм  ««ббеезз
ооппыыттаа»»  ддоо  7700  000000––110000  000000  ррууббллеейй  ((вв  ММооссккввее)),,  аа  ббыыввааеетт  ии  ввыышшее..  ККаажжддооммуу  ббииззннее��
ссуу  ттррееббууююттссяя  ааккттииввииссттыы,,  ссппооссооббнныыее  ззввооннииттьь  ппоо  ««ххооллоодднныымм»»  ббааззаамм  ии  ввыыееззжжааттьь  ннаа
ввссттррееччии..  ИИ  ннааййттии  иихх  ––  ссааммооее  ссллоожжннооее!!
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Кстати, эта способность об�
щаться «по�дружески» и есть осно�
ва «консультативных» продаж.
Здесь обращаю ваше внимание на
то, что «по�дружески» в моем пони�
мании не означает панибратства.
Никогда! Общение «по�дружески»
– это доверительная «беседа» с
клиентом на его языке, которая
обязательно включает установле�
ние раппорта.

Если «голос оттуда» звучит из
трубки не очень радушно (а это
происходит в 90% случаев), это не
означает, что вы должны по�дру�
жески и по�приятельски брататься
или говорить фривольным тоном,
используя сленг и жаргонизмы.
Обязательна подстройка под «го�
лос оттуда». Необходима макси�
мальная сосредоточенность на
том, в каком состоянии он нахо�
дится здесь и сейчас. Эта сосредо�
точенность должна иметь природу
не страха, не защиты, а быть, ско�
рее, «эмпатичной». 

44..  ППррооддаажжии  ппоо  ттееллееффооннуу  ууччаатт  вваасс
ннааллаажжииввааттьь  ссввяяззии..

Слышали, наверное, модное
«связи решают все». Да, действи�
тельно, связи в наше время решают
если не все, то очень многое. Осо�
бенно связи важны в нашей стране.
Без них просто никуда! Неужели вы
думаете, что если вы научитесь на�
уке вовлекать и заинтересовывать,
что на самом деле и означает «про�
давать», то не обзаведетесь полез�
ными связями и отношениями? Да
вы оглянуться не успеете, как обрас�
тете полезными контактами. А это и
новые рабочие вакансии, и бизнес,
да и мало ли что еще в дополнение к

вашим сделкам и заработанным бо�
нусам.

В большинстве бизнесов так назы�
ваемый «холодный» обзвон вовсе не
холодный. Скажу больше, в 80% бизне�
сов это «ТЕПЛЫЙ» ЗВОНОК! Вы звони�
те «ТЕПЛОМУ» клиенту. Тому, кто уже по�
купает, покупал или имеет потенциал
купить ваш товар или услугу. Это не «хо�
лодный» звонок.

ПОЧЕМУ НА РЫНКЕ 

СУЩЕСТВУЕТ СТРАХ 

ПЕРЕД «ХОЛОДНЫМИ»

ЗВОНКАМИ?

ПРИЧИНА № 1:

Потому что обычные тренинги не учат
продавать так, чтобы не было страшно.
«Обычные» это те, что проводятся в от�
крытом, не в корпоративном формате,
и те, которые проводит тренер без лич�
ной практики в активных продажах.

ПРИЧИНА № 2:

Потому что начальники отделов про�
даж и коммерческие директоры НЕ
УМЕЮТ продавать. Потому что, если
вы руководитель продаж и не на�
правляете своих продавцов на тре�
нинг в тренинговую компанию, то
обязаны научить их делать «холод�
ные» звонки сами. А ведь не учите!
Потому что не умеете продавать.

ПРИЧИНА № 3:

Потому что если компания решила
разориться на корпоративный тре�

нинг, обычно «кадровики» (HR�отдел)
подбирают тренера, который не смо�
жет обучить делать «холодные» звон�
ки и не бояться этого. Как правило,
HR�отдел не умеет «выцепить» с рын�
ка тренера�практика.

И ПОСЛЕДНЯЯ, ПОЖАЛУЙ,

КЛЮЧЕВАЯ ПРИЧИНА № 4:

Потому что на рынке, к сожалению,
лишь единицы тренеров, у которых
есть личная практика в продажах, в
том числе с практикой в «холодных»
звонках.

КАК ПЕРЕСТАТЬ 

БОЯТЬСЯ ЗВОНИТЬ

СВОИМ КЛИЕНТАМ

Звонить людям, которые вам нужны,
очень просто. Особенно просто, когда
знаешь схему, по которой идешь шаг за
шагом для того, чтобы завязать про�
дуктивный разговор. Вы обучили своих
менеджеров делать звонки клиентам.
А устраиваете регулярный «разбор по�
летов» на тему, что было сделано «не
так» и что можно было сделать лучше?
Зря! Очень рекомендую. Такие «сессии
наставничества» доведут навыки ва�
ших продавцов до автоматизма.

Давайте остановимся подробнее
на том, как провести такую коучинг�сес�
сию: ваши действия как наставника и
алгоритм, по которому вы будете анали�
зировать действия своих продавцов.
Для организации сессии вам нужно:
1. Сделать запись звонков ваших sales.
2. Прослушать по 10 звонков каж�

дого менеджера.
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ТАТЬЯНА КРОТКОВА

15 лет в личных продажах и управлении продажами в иностранных и россий�
ских компаниях. Организация отдела продаж с "нуля", оптимизация существу�
ющей системы продаж, подбор персонала в отдел продаж, уникальная мето�
дика обучения активным продажам.

wwwwww..aaccttiivveessaalleessggrroouupp..rruu
ee��mmaaiill::  iinnffoo@@aaccttiivveessaalleessggrroouupp..rruu
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3. Скомпоновать их в папки «Хоро�
шие» и «Плохие».

4. Проанализировать звонки из па�
пок по алгоритму, представлен�
ному далее.
Соберите команду и анализи�

руйте звонки по приведенному ал�
горитму.

ППооддггооттооввккаа
• Формулирование цели звонка,

подготовка плана вопросов.
• Использование информации о кли�

енте (внешние источники, сведе�
ния о прошлых контактах).

• Поиск дополнительной информации
о клиенте (внутренние источники
компании, сведения от коллег).

ННааччааллоо
• Построение раппорта.
• Озвучивание цели и проверка, соот�

ветствует ли она ожиданиям клиента.
• Переход к «диалогу о потребностях».

ДДииааллоогг  оо  ппооттррееббннооссттяяхх
• Общие (ситуационные) вопросы –

почему клиент делает Х, знает ли о
деталях Х и об альтернативе У.

• Вопросы с акцентом на возможные вы�
годы для клиента, которые будут поощ�
рять его идти на открытый контакт.

• Активное слушание, с отслежива�
нием важных слов, идей, мыслей
клиента (цель –  формируем пони�
мание, что и как говорить дальше).

• Внимание на ключевые слова, идеи,
беспокойства и другие знаки.

• Полная оценка и получение ясного
представления о существующей по�
требности до перехода к теме о кон�
курентах, методах принятия реше�
ний, временных рамках и бюджете.

ДДииааллоогг  оо  рреешшеенниияяхх
• Озвучивание того, как и чем мож�

но помочь клиенту с акцентом на
его потребности и приоритеты.

• Привязывание решений к ценнос�
тям клиента, озвучивание выгод
через цифры.

• Рассказ успешной истории – при�
мера использования клиентами
нашего решения.

• Добавление ценности через новые
идеи и предложения, улучшающие
бизнес клиента.

• Озвучивание альтернативы, если
необходимо.

• Говорим на «языке клиента».

• Четкое и ясное формулирование
решения в ключе ценностей имен�
но этого клиента.

• Оценка реакции клиента на наше
решение.

ВВооззрраажжеенниияя
• Принятие обеспокоенности клиента.
• Проявление эмпатии в случае, если во�

влекаются чувства и эмоции клиента.
• Уточнение возражения. Не делаем

выводов, осуждения, критики.
• Озвучивание решения/выгод для

этого специфического возраже�
ния/проблемы.

• Проверка согласия клиента и при�
нятия нашего решения.

ЗЗааккррыыттииее
• Суммирование наших решений для

клиента.
• Просьба об обязательстве – действии

клиента, которое продвинет сделку.
• Прощупывание – получаем от кли�

ента признание выгодности наше�
го решения.

• Усиление раппорта, завершение в
нотах дружеского, персонального
наполнения.

FFoollllooww��UUpp
• Отсылка письма: в нем разъясня�

ем дополнительные детали в клю�
че ценностей клиента, благодарим
за общение.

• Введение данных в СРМ.
• Планирование следующих шагов

по продвижению сделки.

ПРАВИЛА ДЛЯ ТЕХ, КТО

ОСУЩЕСТВЛЯЕТ 

КОУЧИНГ:

1. Спрашивайте мнение сейлз�ме�
неджера до того, как дадите свою
оценку его действиям.

2. Подводите продавца к анализу
своих действий и принятию на
себя ответственности за них.

3. Не говорите о том, что и как нуж�
но делать «по�другому» – практи�
куйте!

4. Соблюдайте в своих замечаниях
баланс между «плохими» и «хоро�
шими» оценками.

ТИПОВЫЕ ОШИБКИ ПРИ

«ХОЛОДНОМ» ЗВОНКЕ

Нет бизнеса, в котором не нужно бы�
ло бы звонить клиенту. При активных
продажах телефон – рабочий ин�
струмент, как машина у водителя.
Звонить надо много. Надо знать, как
обработать входящий звонок. С об�
щения по телефону начинается ваша
продажа.

Как вы звоните? Есть ли у вас
стандарты, по которым менеджер
активных продаж учится звонить?
Вам покажется странным, но чем
больше правил и стандартов форма�
лизовано, тем… меньше страшно
вашему продавцу звонить.

Я работала с операторами колл�
центра. Не могла поверить, но для
них было нормой делать по 200
звонков в день. И совершенно не ре�
агировать на отказы. Не обижаться,
не расстраиваться. Делать план. 
И выполнять его.

Как вы думаете, за счет чего?
Только за счет формализации пра�
вил и автоматизации скрипта разго�
вора с клиентом. Можете ли это сде�
лать вы? Обязательно! Иначе вы бу�
дете вынуждены искать на долж�
ность менеджера по продажам чело�
века, обладающего, как актер, не�
мыслимыми качествами: и стрессоу�
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ПРИ ОБЩЕНИИ ПО ТЕЛЕФОНУ У ВАС
СЧИТАННЫЕ МИНУТЫ, А ТО И СЕКУНДЫ 
ДЛЯ ТОГО, ЧТОБЫ НЕ УПУСТИТЬ СВОЙ ШАНС.
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стойчивостью, и нацеленностью на
результат, и активного, и исполни�
тельного, и коммуникабельного…
Это гений, но не продавец.

На должность оператора, который
совершает первичный обзвон и подго�
тавливает ваших потенциальных кли�
ентов, вы можете набирать дам (да,
желательно, дам) и без высшего обра�
зования. Главное, чтобы было умение
говорить. То есть базовые навыки ком�
муникации. Все остальное дело техни�
ки. В технологии вы описываете скрипт
разговора, типовые возражения и
приемы (рекомендации) по ведению
разговора и интонации, а также воз�
можные речевые модули.

Задача этой статьи – поделиться
основными ошибками, которые до�
пускают операторы (или менеджеры
по продажам) при работе с клиен�
том. Они сгруппированы по основ�
ным этапам «холодного» звонка, ко�
торых всего 6. (смотри табл. 1)

Итак, по порядку:
Этап 1: выход на целевого клиен�

та, «проход секретаря»
Ошибка 1: вы начинаете диалог с

извинения «за беспокойство».
Ошибка 2: вы обижаетесь на

«формальный ответ» («Вам что, труд�
но ответить?»).

Этап 2: суть предложения (изло�
жение, позиционирование продукта)

Ошибка 3: вы используете специ�
фические термины и сложные 
фразы.

Ошибка 4: «грузите» информаци�
ей, вместо того чтобы задавать во�
просы и выяснить потребность.

Этап 3: отстройка от конкурентов
(почему должны слушать именно вас?).

Ошибка 5: вы путаете отличия и
преимущества.

Ошибка 6: вы не даете критерии
оценки, а перечисляете многослов�
но характеристики продукта.

Ошибка 7: вы даете все характе�
ристики продукта, а не краткие прин�
ципиальные именно для этого кли�
ента отличия.

Этап 4: обоснование цены (отве�
ты на вопрос «почему так дорого?»).

Ошибка 8: вы доказываете кли�
енту, что «это не дорого», вместо того,
чтобы обосновывать цену.

Ошибка 9: вы сообщаете клиенту,
что «в других местах еще хуже», или
обижаетесь на клиента за непони�
мание своей выгоды.

Этап 5: напоминание клиенту о
предложении и уточнение решения.

Ошибка 10: вы полагаете, что
вас хорошо помнят (хотя вы звонили
два дня назад!).

Ошибка 11: вы излишне настой�
чиво узнаете у клиента, принял ли он
решение («Ну как, решили?»).

Этап 6: если принятие решения
затягивается.

Ошибка 12: вы удивляетесь, что
клиенту еще нужна информация
(«Что вам еще не хватает? Уже все
передали!»).

Ошибка 13: вы терпеливо ждете,
когда клиент определится сам, и ни�
как не влияете на его выбор.

ДИАЛОГ ВМЕСТО 

«ХОЛОДНОГО» ЗВОНКА

В рамках моего последнего проек�
та я обучала продавцов услуги де�
лать «холодные» звонки. Если чест�
но, мне повезло: я обучала техни�
кам «холодного» звонка и нович�
ков, которые вышли на работу бук�
вально за день до тренинга, и «ста�
риков», тех, кто уже отработал в
отделе продаж данной компании
больше года. Люди были абсолют�
но разные: кто�то продавал всю
жизнь, а кто�то слово «продажа»
воспринимал исключительно в
контексте магазинов, рынков и
горластых теток. Было очень любо�
пытно сравнить, как сработает
моя методика на данных специа�
листах.

«Старики» переучивались по�
степенно, медленно и мучительно.
Шаблоны и установки настолько
заполонили их мозг, что все новое
просто не находило себе места.
Они продолжали бодро бубнить
старые заученные фразы, цитиро�
вали законодательство, как стихи,
говорили, говорили, говорили и…
постоянно проигрывали. Ну, не по�
стоянно. Пару встреч они, конеч�
но, назначили. Все�таки продав�

цы, эксперты в своей области. Но,
в общем, в процентном отноше�
нии, выглядела эта ситуация, мяг�
ко говоря, не очень.

А вот новичкам не мешал ста�
рый опыт и установки (то, чего нет,
и мешать не должно). Они смело
применяли новые методы. И выиг�
рывали. Результат от «холодных»
звонков был прекрасным: конвер�
сия у новичков достигала 50%, в то
время как у «стариков» не превы�
шала 5%.

Что же такого делали новички?
Просто общались. Вели диалог.
Слушали и слышали. Искренне ре�
агировали на слова собеседника.
Вовлекали его в разговор. Со сто�
роны это выглядело как естествен�
ная беседа двух старых знакомых.
Новичок не делал никаких предпо�
ложений до начала звонка. Он
просто интересовался жизнью
клиента. Его целью было устано�
вить контакт (раппорт) и заставить
клиента отвечать на вопросы так,
чтобы последний почувствовал се�
бя комфортно и поведал о своих
проблемах. Если раппорт не уста�
новлен, клиент ваши вопросы вос�
примет как допрос. А от допросов,
как известно, тошнит практически
всех. И каким бы прекрасным и
нужным ни был продаваемый ва�
ми продукт, в этом случае ваша
роль продавца�эксперта будет
низведена до роли нудного пугаю�
щего экзекутора.

Примечательно, что во время
телефонного разговора на уста�
новление раппорта и ведение «ма�
лого разговора» нет времени. По�
этому раппорт вы должны устано�
вить сразу же, с первых секунд, с
первого вопроса. Далее вы совме�
щаете два процесса – удерживае�
те установленный раппорт и зада�
ете правильные вопросы.

Вопросы я учу задавать по ме�
тодике СПИН. Вообще, сегодня
любая В2В�продажа идет по этому
методу. Я считаю, что если в ва�
шей компании создан отдел теле�
маркетинга для назначения
встреч, он не справится с постав�
ленной задачей эффективно, если
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не будет обучен этой методологии.
Вашим менеджерам по продажам
все равно придется проверять
контакт, звонить в компанию и
выяснять потенциал клиента. Это
значит, что вы будете терять 
деньги.

Когда операторы хотя бы в общих
чертах знакомы с этой методикой,
они будут назначать встречи намно�
го эффективнее. На самом деле до�
статочно поручить вашим продажни�
кам составить списки ситуационных,
проблемных, извлекающих и на�
правляющих вопросов, и они станут
прекрасными скриптами для работы
ваших операторов.

Итак, новички задавали вопро�
сы. Честно сказать, они только во�
просами и разговаривали. Предста�
вили себя и компанию – и все: ника�
кой рекламы, никаких пространных
монологов о характеристиках про�
дукта – ничего лишнего. Новички
были обучены помогать: выявлять

проблему клиента и решать ее. Вся
канва разговора строилась вокруг
помощи. Конечно, здесь большую
роль сыграли блестящее знание про�
дукта и безусловная вера в его поль�
зу. Уберите один из этих факторов и
проиграете. Когда продавец облада�
ет таким «полезным» знанием, когда
он работает с позиции «я – эксперт»,
а не «я – продавец», ему хочется де�
литься этим знанием со всем ми�
ром. Когда звонки сопрягаются с
нашими наилучшими побуждения�
ми, какими они становятся увлека�
тельными! Именно такой настрой
помогал новичкам звонить много,
не уставая. Они знали, как их про�
дукт может помочь. Они хотели по�
мочь. Они выявляли проблему кли�
ента, общаясь искренне, «не загру�
жая».

А что «старики»? Как обычно, они
начинали беседу не с диалога, а с
презентации на тему «Сейчас вы уз�
наете 50 причин, почему я лучше

всех». Слушать их было тоскливо. 
Я сломала не одно копье, и даже не
двадцать и не пятьдесят, переучивая
и перестраивая их. Честно – орать
хотелось очень сильно. И лед тронул�
ся. Но только после того, как мы под�
вели результаты работы: успех их
юных коллег вкупе с моими пинками
заставили их повернуться к новой
картине мира. «Старики» медленно и
очень последовательно начали при�
менять мою технологию.

Обращаю ваше внимание на то,
что скорость переучивания продав�
ца зависит не только от внутренней
мотивации сотрудника, но и от его
типа личности. У этого клиента «ста�
рики» были ригидными, а значит, уп�
рямыми, негнущимися, абсолютно
не готовыми к изменению жизнен�
ных установок и очень сложными в
работе. Главное, что даже в такой си�
туации моя методика работает и да�
ет отличный результат при «холод�
ных» звонках.
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Этап Ошибки

1. Выход на целевого клиента, «проход секретаря» 1. Вы начинаете диалог с извинения «за беспокойство».
2. Вы обижаетесь на «формальный ответ» («Вам что, трудно 

ответить?»)

2. Суть предложения (изложение, позиционирование 
продукта)

3. Вы используете специфические термины и сложные 
фразы.

4. «Грузите» информацией, вместо того чтобы задавать 
вопросы и выяснить потребность

3. отстройка от конкурентов (почему должны слушать 
именно вас?)

5. Вы путаете отличия и преимущества.
6. Вы не даете критерии оценки, а перечисляете 

многословно характеристики продукта.
7. Вы даете все характеристики продукта, а не краткие 

принципиальные именно для этого клиента отличия

4. Обоснование цены (ответы на вопрос «почему так 
дорого?»)

8. Вы доказываете клиенту, что «это не дорого», вместо 
того, чтобы обосновывать цену.

9. Вы сообщаете клиенту, что «в других местах еще хуже», 
или обижаетесь на клиента за непонимание своей выгоды

5. напоминание клиенту о предложении и уточнение 
решения

10. Вы полагаете, что вас хорошо помнят (хотя вы звонили 
два дня назад!).

11. Вы излишне настойчиво узнаете у клиента, принял ли 
он решение («Ну как, решили?»)

6. Если принятие решения затягивается 12. Вы удивляетесь, что клиенту еще нужна информация 
(«Что вам еще не хватает? Уже все передали!»).

13. Вы терпеливо ждете, когда клиент определится сам, и 
никак не влияете на его выбор

Таблица 1. Основные ошибки менеджеров по продажам при осуществлении «холодных» звонков


