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ДОБРОТНОСТЬ

ДОБРОСОВЕСТНОСТЬ

ДОБРОЖЕЛАТЕЛЬНОСТЬ

Эти однокоренные слова определяют наше отношение к делу.
И именно формированию такого отношения мы уделяем приори�
тетное внимание. Порой гораздо большее, чем технике продаж.
Потому что любая технически идеальная продажа будет проваль�
ной, если заказчик почувствует циничное или формально�безраз�
личное отношение со стороны менеджера.

С другой стороны,  наши внутренние стандарты предпола�
гают интенсивное обучение. Такая постановка вопроса  имеет
смысл только в том случае, если сотрудник готов к интенсивной
работе над собой. Именно так: не к интенсивному обучению, а к
интенсивной работе над собой. С первых же дней нашего со�
трудничества, а фактически еще до того, как  человек приступил
к работе на условиях испытательного срока, мы объясняем наш
подход к  обучению. А именно: мы стараемся добиться того, что�
бы  кандидат на сотрудничество с ìДобрыми Окнамиî понял, что
обучение � это не та ситуация, когда материал записан в тетрад�
ку, понят и может быть пересказан. Мы постоянно пропаганди�
руем свой подход  к обучению. Когда под обучением понимается
восприятие, анализ и формирование у себя навыков эффектив�
ного поведения.

Если я вижу, как кто�то продает успешно, я подробно (поша�
гово) воспроизвожу последовательность его действий, анализи�
рую, что я при этом чувствую и какой результат получаю. Потом
видоизменяю с учетом особенностей нашей компании и повто�
ряю в нескольких конкретных ситуациях. То, что работает, что
приносит результат, остается. Остальное � отсеивается. Так же
поступают остальные менеджеры. То, что осталось, то, что ото�
брано, что полезно, � распространяется среди менеджеров, прак�
тикуется и доводится до уровня автоматического навыка.

Чем больше различных вариантов поведения доступно ме�
неджеру по продажам на подсознательном (автоматическом)  уров�
не, тем легче ему в общении с заказчиками. Тем эффективнее он
как продавец. Поэтому все наши сотрудники разделяют мысль о
том, что

ОБУЧАЕМОСТЬ � ЭТО СПОСОБНОСТЬ
ИЗМЕНЯТЬСЯ

Не случайно, размещая объявление о найме персонала, мы
пишем: ìОтбор по итогам тренингаî. Такое объявление привлека�
ет тех, кому интересно учиться. На первых же собеседованиях
мы говорим: ìМы не предлагаем работу. Мы отбираем людей, зна�
ющих себе цену, готовых обучаться и изменяться. Дело интерес�

ное, оценка достойнаяî. Это поднимает планку. Теперь мы готовы
сотрудничать на равных. Инициатива при этом остается за ìДоб�
рыми Окнамиî.

Новичок ожидает, что его начнут учить приемам эффектив�
ной торговли. Что мы расскажем причины, по которым  стоит
приобретать окна, сделанные именно из этого пластика. Он ждет,
что несколько волшебных, проверенных временем фраз, которым
мы его научим, помогут ему закрывать сделки. Он даже вправе
ожидать, что со временем мы поможем ему стать виртуозом в
общении. Однако первым делом мы предлагаем ему научиться
совсем другому. Мы начинаем с того, что называется

НАВЫК САМОКОНТРОЛЯ

Энтузиазм менеджера, готовность подойти к продаже с по�
зиций клиента, технические навыки ведения беседы не помогут,
если вы пропускаете что�то  принципиально важное или делаете
что�то лишнее.  При этом в продаже пластиковых окон есть эта�
пы, которые не зависят от менеджера. Количество звонков или
первых визитов в офис (по вывеске, сайту или по листовке) ему
неподконтрольно. Но, как только контакт состоялся, дальнейшее
зависит от менеджера.

Фактически в процессе продаж светопрозрачных конструк�
ций есть жесткая последовательность этапов. Причем настолько
жесткая, что если пропущен хотя бы один из них, то продажа не
состоится. (См. рис.1). Поэтому, ознакомив менеджера с полной
последовательностью действий по продвижению светопрозрачных
конструкций, мы предлагаем ему вести Лист учета деловой актив�
ности менеджера. (См. рис.2). Это непривычно. Это требует оп�
ределенных усилий. Это требует постоянства. Это дает уникальную
возможность для анализа.

СТАТИСТИКА

Продажи � это статистический бизнес. Получив пятьдесят
звонков в офис, вы можете рассчитывать на некоторое количе�
ство визитов и, соответственно, определенное количество назна�
ченных замеров. В каждой компании эта статистика своя. Сводная
статистика (сумма данных всех менеджеров) � своеобразная ìсред�
няя температура по больницеî � покажет вам, на каком этапе про�
исходит максимальное количество сбоев. Это � повод для анализа.
Возможно, что�то необходимо  изменить в организации работы,
изменить вид документов, выдаваемых на руки потенциальному
заказчику. Возможно, требуется дополнительное обучение сотруд�
ников чему�то конкретному. В любом случае, подробная статис�
тика дает пищу для анализа.

Лист учета деловой активности менеджера по продажам
очень важен и с другой точки зрения. Если в первую неделю у
новичка было, например, 30 звонков и только 2 закрытые сделки,
а в третью � 40 звонков и 4 контракта, то вы можете наглядно
показать ему, что он стал работать эффективнее. Сравнение лич�
ной статистики новичка со средней статистикой фирмы покажет
направления для более интенсивного обучения.

С другой стороны, если у кого�то из менеджеров статистика
более привлекательная, чем в среднем по фирме (пусть даже только
по какому�то конкретному этапу), то это повод для изучения его
опыта. Это как раз тот случай, когда вместе с непосредственным
руководителем менеджер осуществляет подготовку информации

ìàðêåòèíã

Процесс продаж:
вы ничего не забыли?
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Рисунок № 2

Никто (даже милые Жанна и Лена) не поин�
тересовался, в каком районе я живу, когда наме�
реваюсь делать ремонт.

Никто даже в мыслях не имел попытаться на�
значить замеры.

Возможно, это такая политика фирмы � понра�
виться, дать информацию и предоставить клиенту воз�

можность самому решить, придет он сюда еще раз или нет.
Наверное, это оправдано. Если бы я жил на Соколе, очевид�

но, я заказал бы изделия в ìОтличных Окнахî. Только вот беда,
оказался я в том районе случайно, а рядом с родной для меня

станцией метро ìКиевскаяî есть ìХоббитî и ìОкна Векаî.

ЕСТЬ ГАРАНТИРОВАННЫЙ СПОСОБ НЕ
ПОЛУЧИТЬ РЕЗУЛЬТАТ � ДАЖЕ НЕ ПЫТАТЬСЯ ЕГО
ПОЛУЧИТЬ

Если во время телефонного звонка вы не знакомитесь с чело�
веком, вы общаетесь анонимно. И к вам относятся соответственно.

Если вы не пробуете получить номер его телефона, вы его
гарантированно не узнаете. Если вы не знаете номера, у вас нет
никакой обратной связи. И вы лишаете себя удовольствия, однажды
набрав номер несостоявшегося заказчика, поинтересоваться, чему
вам еще необходимо научиться.

Если вы не приглашаете человека в офис, он не придет.
Если не назначаете замеров, замеров не будет.
Если, выставив счет, вы не помогаете (своевременным пред�

ложением) его подписать, счет подписан не будет. А неподписан�
ные счета не оплачиваются.

И так далее, и тому подобное. Не пора ли признать тот факт,
что в этом мире

ЛИБО ВЫ УПРАВЛЯЕТЕ ПРОЦЕССОМ, ЛИБО
ПРОЦЕСС УПРАВЛЯЕТ ВАМИ

Возможно, прочитав все вышесказанное, вы нашли тысячи
причин не согласиться, потому что ìнельзя давить на клиентаî. (А
я и не предлагаю ìдавитьî!) Возможно, вы считаете, что бесполез�
но спрашивать телефон. Потому что вы уже пробовали и точно
знаете, что клиенты не дают своих телефонов. (А ведь это означа�
ет только то, что не работал использованный вами способ!) В лю�
бом случае, худший ответ, который вы можете получить, поступив
в соответствии с изложенными рекомендациями, � это: ìНет!î
Однако обратите внимание, что именно этот ответ вы, как прави�
ло, и получаете, не попробовав получить ìДа!î

Так почему бы не попробовать получить ìДаî? Почему бы
не попробовать что�то новое только ради того, чтобы посмотреть,
что из этого получится? Почему бы не отметить те случаи, когда
результат не заставил себя ждать? Почему бы не проанализиро�
вать их? Почему бы не использовать выявленные удачные методы
постоянно? Почему бы не начать управлять процессом продаж?

Ведь, в конце концов, иногда проще сделать, чем объяснить,
почему это не получается!
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и участвует в проведении
тренинга для остальных ме�
неджеров. А такие тренинги
ìДобрые Окнаî проводят
еженедельно.

Говоря о подготовке
персонала, мы говорим
именно о тренинге, а не об
обучении. Обучение пред�
полагает получение знаний,
а тренинг � формирование
навыка. При этом мы стре�
мимся сформировать навы�
ки эффективного общения,
навык самоконтроля и навык
наблюдения.

МЫ УЧИМСЯ, ПОДМЕЧАЯ РАЗЛИЧИЯ

Возможны три ситуации. Либо все менеджеры одинаково
хороши. Либо они различны по эффективности, но окружающие
не понимают, в чем состоит отличие. Либо отличия очевидны, но
тогда почему они до сих пор существуют?

Еще раз! Спросите любого сотрудника в своем офисе, чем
конкретно (с точки зрения технологии общения) отличается от
других наиболее сильный менеджер по продажам. И вы не полу�
чите внятного ответа. А ответ стоит поискать. Потому что если он
известен, то самое время задать следующий вопрос. Вопрос о том,
почему эти свойства, эти черты, эти действия характерны только
для лучшего менеджера и не свойственны остальным. Не пора ли
сделать так, чтобы навык лучших менеджеров стал доступным для
остальных сотрудников? Именно для этого и существует тренинг.

Этапы процесса, показанные на рис.1, с одной стороны,
очевидны. Очевидно, например, что невозможно провести заме�
ры, не назначив их. Однако на практике именно так и происхо�
дит. За две недели до выхода этого номера из печати мне довелось
обойти под видом заказчика несколько пунктов приема заказов в
районе метро ìСоколî. Из десяти менеджеров только менеджеры
ìОтличных Оконî Лена и Жанна произвели приятное личное впе�
чатление. Они же были единственными, кто поинтересовался,
почему я решил поменять окна. Они же были единственными, кто
предложил изменить предлагаемую мной конструкцию, предва�
рительно уточнив, какой и почему я хочу ее видеть.

В двух фирмах мне оставили приятные листочки на память.
Еще в двух � дали листочки в клеточку с записью итоговой суммы.
Один ìвиртуозî догнал и спросил, как меня зовут, потому что ему
это было необходимо для отчета. Еще три менеджера сделали в
процессе своей деятельности перерыв, а мне, соответственно, �
одолжение, отвлеклись от чтения и рассчитали стоимость желае�
мого мной изделия. Цифру я должен был записать сам.
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