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Введение

Вовремя прочитанная книга – огромная удача.
Петр Павленко[1]

Друзья, здравствуйте!
Реклама, холодные звонки и продвижение в интернете не дают желаемого количества новых клиентов? Вам не по душе американские навязчивые методики продаж? У вас нет плана, как извлечь максимальную пользу из сарафанного радио? Вы попали точно в цель! Книга «Сила Рекомендаций» — это простая и надежная система привлечения новых клиентов с помощью рекомендаций.
Сегодня мы наблюдаем сокращение количества звонков по рекламе, а сама реклама подорожала в несколько раз. Увеличение бюджета на рекламу не приносит желаемого роста продаж. В результате традиционная реклама становится неэффективной.
Преимущества привлечения лидов в интернете широко разрекламированы. Но в реальности извлечь выгоду из лидов часто не удается. В итоге получаем не увеличение продаж, а высокие издержки и разочарования. Помочь могли бы социальные сети, но они съедают все свободное время.
Холодные телефонные звонки — это наказание господне! И тот, кто делает их, знает, о чем я говорю. Какая психика может выдержать постоянные отказы и грубые выражения типа «идите к черту»? Холодные звонки доводят сотрудников до выгорания. Но главное даже не это, а то, что холодные звонки дают очень низкий показатель заключенных сделок. Огромное количество талантливых, энергичных экспертов в сфере услуг бежит от продаж. Парадигма американской навязчивой школы продаж не подходит для российских реалий. Есть ли альтернативные пути? Безусловно!
Вы находитесь в шаге от того, чтобы полюбить продажи и маркетинг! Если вашим клиентам нравится работать с вами, то они с удовольствием порекомендуют ваши услуги и продукты свои знакомым. Вместо того, чтобы полагаться на волю случая, ожидая звонка от нового клиента, вы можете планировать вербовку покупателей.
Когда вы выкладываетесь на все 100 % в работе с несколькими клиентами, у вас не остается времени и сил для поиска новых. А они нужны уже вчера. Из-за этой бесконечной гонки многие продавцы замечают у себя синдром профессионального и эмоционального выгорания. Как справиться с ним?
Победителем в бильярде становится тот, кто не только забивает в лузу шар, но и готовится при ударе к следующему ходу. Второй шар должен встать рядом с лузой, и так восемь шаров подряд. Так надо работать и с клиентами. И вы забудете о выгорании.
Разрешите задать вам несколько вопросов:
1. Вы заметили, что в последнее время стало меньше звонков по рекламе?
2. Вас устраивает приток новых клиентов?
3. Было ли у вас так, что в один месяц вы закрывали несколько сделок, а на следующий месяц — ноль?
4. Сколько новых клиентов к вам пришло в прошлом году по рекомендациям?
Большинство успешных продавцов заявляют, что от 50 до 100 % новых клиентов они получают благодаря рекомендациям! Может, настало время уделить внимание тому методу продаж, который приносит результат?
Некоторые продавцы мне возражают: «Мы уже получаем клиентов по рекомендациям. Что тут можно еще сделать?» Многие продавцы даже не задумываются о том, что, начав активную работу с Рекомендателями, можно увеличить количество новых клиентов в два-три раза.
Сколько времени и денег вы тратите на рекламу, холодные звонки и продвижение в интернете? Кошмар! Представьте на минутку, что хотя бы 10 % этих ресурсов вы инвестируете в работу по увеличению количества рекомендаций. Как думаете, сколько новых клиентов к вам придет? После многолетней работы в продажах могу сказать следующее: семь из десяти клиентов готовы рекомендовать вас другим людям. Двое клиентов из семи сделают это, если вы просто выполните отлично свою работу или заплатите за рекомендацию. Остальные пять клиентов из семи с радостью порекомендовали бы вас. Но у них даже мысли об этом не возникло. Поэтому вы должны несколько раз попросить их о рекомендации. Многие продавцы этого и не делают! Представьте, как бы вы себя чувствовали, если бы семь из десяти клиентов, с которыми вы работали, рекомендовали вас!
Прочитав книгу «Сила Рекомендаций», вы узнаете:
• семь стратегий привлечения новых клиентов;
• шесть методов «вербовки» Рекомендателей;
• семь видов сарафанного радио;
• десять формул изложения просьб о рекомендации.
На тренингах я использую рабочую тетрадь, чтобы слушатели могли отработать те или иные навыки. В книге я предлагаю вам сделать домашние задания, которые взяты из рабочей тетради тренингов. Благодаря этим упражнениям вы:
1. Пропишете схему работы на 90 дней по привлечению новых клиентов, создадите индивидуальный план действий.
2. Разработаете личный бренд — вашу презентацию или инструкцию для Рекомендателей.
3. Придумаете волшебную фразу — просьбу о рекомендации, которой невозможно будет отказать.
Главный результат от внедрения методики «Сила Рекомендаций» — увеличение числа новых клиентов в два-три раза.
Надо соблюдать три принципа, чтобы методика была эффективной:
1. Системность. «Макдоналдс» можно смело назвать успешным рестораном быстрого питания. Почему? В компании создана одна из лучших систем обслуживания в мире.
2. Регулярность. Можно разом, залпом выпить все таблетки, когда заболели, но это усугубит ситуацию. Только регулярный прием лекарств может вылечить пациента. Регулярное соблюдение диеты и постоянные занятия спортом дают желаемый результат.
3. Контроль и анализ. Когда смотрите на себя в зеркало, то понимаете, что не так с внешностью. И делаете корректировки. То же и в бизнесе. Выполняйте регулярно домашние задания — и незамедлительно увидите изменения к лучшему!
Если начнете следовать системе, то уверенно и легко сможете просить рекомендации. Вы удивитесь, с каким удовольствием люди будут вас рекомендовать. Со временем количество рекомендаций вырастет само собой, как несущийся с горы снежный ком.
Я работаю в Национальном исследовательском университете «Высшая школа экономики», где преподаю по программе МВА. Профессиональное образование бизнес-тренера я получил, пройдя обучение и проработав в международной консалтинговой компании. Мое главное преимущество — многолетняя практика. С 1993 года работаю в реальном бизнесе. Свой путь начал с торговли в привычных для того времени ларьках и консультаций в видеозале. Потом перешел на реализацию импорта и дистрибуцию, открыл сеть бутиков итальянской брендовой одежды. После этого больше 10 лет я был управляющим партнером ведущего агентства коммерческой недвижимости.
Начав управлять агентством недвижимости, я пытался внедрить различные методики продаж, которые использовал раньше. Но получил сопротивление от риелторов. Они говорили: «Здесь американские методики не работают». Постоянно повторяли: «Твои методы не отвечают специфике работы в недвижимости». Было ощущение, что на меня свалилась груда камней.
Тогда я и моя команда стали наблюдать за работой лучших риелторов. Мы выяснили, что новых клиентов они получают благодаря рекомендациям. Команда внимательно фиксировала их опыт. Систематизировав полученный материал, мы разработали методику, которую назвали «Сила Рекомендаций». В начале мы ее внедрили в своей компании. Наши продажи выросли вдвое. Проверив эффективность новой системы, я начал проводить одноименные тренинги. Обучение по нашей методике прошли более 1000 риелторов. Большинство из них отметило, что это простая и интуитивно понятная разработка. Главное преимущество «Силы Рекомендаций» заключается в том, что она построена на наблюдении за лучшими риелторами. В книге приведены удачные примеры и рабочие фразы реальных риелторов. Результат от обучения на тренингах — это увеличение числа новых клиентов в три раза.
Однажды мне предложили выступить на одной не риелтерской конференции с темой «Сила Рекомендаций». Это был взрыв! После выступления ко мне подходили участники не только из сферы услуг (финансовые брокеры, юристы, страховые агенты, оценщики и другие), но и продавцы из производственной сферы, особенно В2В-продаж. Они благодарили меня за выступление и просили провести тренинг в их компании. Прежде чем прочитать лекцию в новой для нас области, моя команда проанализировала разные отрасли бизнеса. Мы узнали, как просить рекомендации в любом бизнесе.
Итогом моей многолетней работы стала проверенная система рекомендаций. Я не навязываю вам некую технику продаж, а привожу реальные примеры из практики продавцов из разных сфер. Каждый, кто прочитает эту книгу, найдет эффективные способы и техники для работы. Уже скоро вы сможете применить методику «Сила Рекомендаций» на практике.

Глава 1
Стратегии привлечения новых клиентов


Нет ничего важнее клиента.
Карл Сьюэлл[2]

Возможны две причины, почему у вас мало клиентов:
1. Вы не знаете, как привлечь новых покупателей.
2. Вы все знаете, но ничего не делаете.
Хотите решить эти проблемы?
Если вы знаете, что делать, но по какой-то причине откладываете дела в долгий ящик, то эта книга поможет вам выработать устойчивую привычку работать с рекомендациями. Но об этом чуть позже. А начнем мы с решения первой проблемы — вы не знаете методик и техник привлечения новых клиентов.
Здесь мы рассмотрим все методы поиска новых клиентов и систематизируем имеющуюся информацию. Вы выберете лучшие способы поиска новых клиентов; техники, которые идеально подойдут для вашего бизнеса.
Итак, к делу!

1.1. Семь стратегий привлечения новых клиентов

Как найти и привлечь новых клиентов?
Я не открою Америку, если назову первым способом поиска новых клиентов рекламу. С незапамятных времен реклама была двигателем прогресса. И здесь мне нечего добавить. Реклама во всех ее проявлениях, будь то реклама продукта или услуги, либо имиджевая реклама — всегда помогала продавать. Шло время, менялись носители информации. Когда-то реклама в газете была прорывом, затем взяла пальму первенства наружная реклама. Сегодня лидер — это, безусловно, реклама в интернете. Помню, как был удивлен, когда только начинал работать в агентстве недвижимости. В далеком 2008 году простая расклейка объявлений по подъездам все еще приносила результат.
Вы наверняка заметили, что в последнее время рекламных звонков стало меньше. Упало и их качество. Специалисты отмечают рост числа звонков от «туристов», то есть людей, которые не хотят покупать, а просто интересуются товаром или услугой. А уж о стоимости — и говорить страшно. Бюджет на рекламу одного и того же количества объектов вырос в четыре раза за последние 10 лет. Результаты от этой рекламы… практически нулевые. Но рекламу надо любить. Важно правильно ее делать и уметь ею пользоваться. Про те способы рекламы, которые подойдут именно вам, мы будем говорить в других главах. Просто пока запишите, реклама — способ номер один для привлечения новых клиентов.
Перейдем ко второй стратегии поиска новых клиентов. Она называется прямой контакт. Прямых контактов может быть несколько видов. Безусловный лидер среди них — холодные звонки.
Что я думаю о холодных телефонных звонках? Это наказание господне! Да, да. И те, кто делают холодные звонки, понимают, о чем я говорю. Это ад кромешный, когда ты целый день звонишь незнакомым людям и слышишь отказы, причем часто в очень грубой форме. Но есть продавцы, с легкостью закрывающие сделку по телефону.
Кто эти люди? Почему телефонные продажи даются им легко?
Открою секрет: лучшими продавцами чаще всего становятся оптимисты! Почему? Все очень просто. Оптимист поднимает трубку утром и звонит первому потенциальному клиенту. Услышав грубый ответ, оптимист, нисколько не расстроившись, продолжает звонить. Следующий клиент на повышенных тонах посылает оптимиста по известному адресу. На что продавец искренне удивляется: «Зачем так нервничать с утра?» Сотрудник не сдается и продолжает набирать все новые номера клиентов. Что делает пессимист? После первой же грубости он перестает звонить. Начинает гадать, что было сделано не так. Может неправильно использовал скрипт? Или плохо работал с возражениями? Пока один страдает, другой упорно набирает потенциальным клиентам. Пессимист не понимает, что в холодных звонках побеждает статистика. Чем больше звонков, тем больше продаж!
То, что оптимисты лучше справляются с продажами, подмечено не мной. Исследования профессора Мартина Селигмана[3] доказали, что лучшие продавцы для холодных звонков — это оптимисты!
Пример. Страховая компания «МетЛайф» обратилась к Селигману с просьбой о помощи. Дело в том, что в «МетЛайф» работало около 12 000 продавцов, но была большая текучка кадров. Компания вкладывала немалые ресурсы в поиск, обучение и адаптацию новичков. Анализируя отчеты, руководство заметило, что 90 % новых сотрудников увольняются в течение первых 3-х месяцев работы. Компания теряла миллионы на этом. Тогда «МетЛайф» попросила Селигмана создать психологический тест, который позволил бы при собеседовании определить потенциал человека как будущего продавца. Проведя исследования, Селигман обнаружил, что лучшими продавцами являются оптимисты. На основании результатов исследования он разработал тест на оптимизм. Так были сэкономлены миллионы страховой компании.

Если вас заинтересовала тема оптимизма, то прочитайте книгу Мартина Селигмана «Как научиться оптимизму». Из нее вы узнаете о влиянии оптимизма не только на продажи, но и на личную жизнь. После прочтения вы станете оптимистом и научите позитивно мыслить детей.
Я отношусь к холодным звонкам, как к божьей каре. Но все равно не сдаюсь. Я сам совершаю холодные звонки. Сотрудникам компаний, с которыми работаю, тоже рекомендую это делать. Почему? Делая и рекомендуя другим делать холодные звонки, я убиваю двух зайцев. Первый — это сбиваю корону со своей головы. Мне смешно, когда некий руководитель начинает отчитывать продавцов за безрезультатные звонки. Мне так и хочется сказать ему: «Пойди и сделай сам». Попробуй недельку посидеть с телефоном, а я посмотрю, что будет с твоей психикой к концу уже первого дня. Сколько алкоголя ты выпьешь, чтобы снять напряжение, накопившееся за 5 дней советов сходить к черту на кулички? Когда самостоятельно звонишь клиентам и лично сталкиваешься с негативом, начинаешь уважать труд колл-центра. Ты понимаешь, что надо исправить в скриптах.
Вторая причина, почему я не отказываюсь от холодных звонков, проста. Дело в том, что холодные звонки работают! Да, да! Работают. Секрет успеха холодных звонков раскрыл гуру продаж — Стивен Шиффман[4]. И это не скрипты продаж. Важно количество холодных звонков. Здесь работает правило: чем больше, тем лучше. Обыкновенная статистика, которую можно понять, взяв в руки телефон. Конечно, надо звонить не абы кому, а вашим потенциальным клиентам. Но в любом случае, чем больше вы сделаете звонков, тем выше вероятность заключить сделку.
Однако, если потенциальных клиентов немного, то холодные звонки могут нанести непоправимый вред. Статистика сделки через холодные звонки — не более 3 %, и многие потенциальные клиенты при холодном звонке могут «уплыть». При небольшом количестве клиентов необходим более качественный подход, основанный не на количестве, а на качестве взаимодействия.
Пример. Ко мне обратилась крупная типография, которая закупила новое оборудование по изготовлению уникальной этикетки для производителей. Компания интересовалась: «Стоит ли нанимать или организовывать профессиональный колл-центр для привлечения новых клиентов?» Я уточнил: «А сколько потенциальных клиентов у вас есть на рынке?» Получил ответ, что всего около 800 клиентов по всей стране. В этом случае колл-центр был бы бесполезен. Обзвонить 800 человек можно силами двух продавцов в течение одного месяца без особых усилий. На холодных звонках они получили бы максимум 25 новых клиентов, а типографии нужно было не менее 80, чтобы окупить новое оборудование.

Сейчас холодные звонки «цифровизировались». Поэтому можно выделить два вида холодных звонков. Первый — это роботы. Думаю, многие из вас уже получали такие звонки. Второй вид — звонок, который тут же сбрасывается. Человек, которому набирали, сам перезванивает (или не перезванивает). Но мы с вами — серьезные люди, и будем к холодным звонкам подходить с профессиональным мастерством.
К прямому контакту относят не только холодные звонки. Рассылка электронных писем используется наряду со звонками. Здесь хочу отметить разницу в ментальности. Дело в том, что американцы читают спам. А россияне не читают почту! Сотню раз сталкивался с этим на практике. Клиент (назовем его Максимом) во время телефонного разговора просит меня выслать предложение на электронную почту. В ответ я пытаюсь убедить его, что лучше обсудить вопросы вслух. Но клиент настаивает. Я соглашаюсь и высылаю Максиму на почту письмо с предложением. В назначенное время перезваниваю, чтобы узнать его решение. Что я слышу в ответ? Клиент удивленно спрашивает: «А когда вы присылали письмо?» Максим жалуется на сотню непрочитанных писем, среди которых он не может найти мое письмо. Он просит выслать предложение еще раз, чтобы точно его не потерять. Хочется сказать такому клиенту все, что о нем думаешь, но сдерживаешься и высылаешь письмо повторно. Я не против рассылки электронных писем, но их результативность еще ниже, чем у холодных телефонных звонков. Когда у вас очень много потенциальных клиентов, то можно давать информацию о себе и через спам. Здесь снова сработает статистика.
К прямому контакту можно отнести и почтовые рассылки. Этот способ работает только в специфичных бизнесах, поскольку сейчас конверты в почтовых ящиках воспринимаются многими россиянами, как «письма счастья», то есть штрафы, налоги и коммуналка. Ассоциироваться с негативом никакому бизнесу не хочется.
Кстати, у почты есть молодой и шустрый родственник — это экспресс-почта. Действительно приятно, когда специально обученный человек в фирменной одежде вам лично вручает красивый конверт. Хороший способ, отлично влияющий на скорость принятия решений. Но у него есть огромный недостаток — это дороговизна.
Холодные встречи, как форма прямого контакта, сегодня почти редкость. Продавцы не заходят в офисы, не предлагают там свои услуги и продукты. Так называемые представители «канадских» компаний почти канули в Лету.
Прямым контактом может стать участие в тендерах и аукционах. Но я бы отнес это, скорее, к каналу продаж, чем способу поиска новых клиентов.
Последняя, несколько экзотическая форма прямого контакта — факс. Факсы должны были кануть в Лету вместе с пейджерами. Но до сих пор у многих компаний в офисах стоят факсы. А теперь представьте ситуацию: вы отправляете факс клиенту. Что будет происходить? У секретаря округлятся глаза, когда вы предложите получить факс. Она с недоверием нажмет на кнопку «старт». Весь офис соберется посмотреть на диковинную и старинную штуковину. Да и сам получатель будет удивлен этому посланию. Но вам-то как раз это и нужно. К сожалению, факсом много не продашь.
Рассмотрим третью стратегию привлечения новых клиентов. И это мероприятия. Во-первых, все мероприятия можно поделить на «свои», организованные вашей компанией, и «чужие», сторонние события, куда вас могут пригласить. К своим мероприятиям относим: день открытых дверей, ипотечную субботу, презентации и т. д. К сторонним — профессиональные выставки, конференции, бизнес-завтраки и презентации. Хочу отметить, что для меня, как бизнес-тренера, выгодно посещать сторонние тренинги. Там я получаю новые знания, изучаю конкурента. В перерыве завожу личные знакомства с участниками тренинга. Мероприятия даруют массу возможностей. Однако здесь есть и ограничения:
1. Мероприятий мало.
2. Посещают их одни и те же люди.
3. Это дорого.
Мероприятия имеют существенный плюс — это неформальное общение. Если у вас есть собака, то вы каждое утро и вечер выгуливаете ее. После того, как питомец удовлетворит свои физиологические потребности, он начинает играть с другими собаками. В это время у вас завязывается беседа с хозяевами собак на площадке. Так выстраиваются доверительные отношения, так как у вас есть общий интерес — собака. Благодаря этому общему интересу, вам гораздо легче что-то предложить, презентовать или продать. Неформальное общение важно для бизнеса. Вспомните все свои хобби и увлечения, начиная от спорта и заканчивая рисованием. Посещайте секции и мероприятия. Глазом не успеете моргнуть, как у вас появятся новые клиенты из новой среды. Например, я как-то увлекся йогой, и через некоторое время 50 % членов секции стали моими клиентами.
Четвертая стратегия привлечения новых клиентов — это публичные выступления. Для меня, как бизнес-тренера, это наиважнейший канал коммуникации с потенциальными клиентами. За время короткого выступления я могу вызвать интерес у большого количества людей. У этого способа есть недостатки:
1. Мероприятий, где вы можете выступить, немного.
2. Надо не только уметь, но и любить выступать на публике.
Как я люблю шутить: недостаточно прочитать «Камасутру для оратора», надо еще любить это дело. Вот меня — хлебом не корми, дай выступить перед народом. Но многие успешные продавцы, отлично продающие тет-а-тет, теряются перед большой аудиторией. Специалисты плохо зазубривают свои выступления и в результате получают отрицательный эффект от них.
Пятая стратегия — пиар, или связи с общественностью. Раньше предприниматели публиковали статьи в СМИ или выступали на ТВ и радио. Сегодня способов привлечь к себе аудиторию стало куда больше. Например, можно разместить ролик на YouTube. Видео набирает сумасшедшее число просмотров. Некоторые даже утверждают, что в скором будущем не нужны будут продавцы. Их заменят голограммы с искусственным интеллектом. Но не будем о будущем, вернемся в настоящее. Пиар для поиска новых клиентов необходим, но у него есть два недостатка:
1. Пиар — долгоиграющая штука и порой непонятно, когда даст результат.
2. Это дорого.
Шестой способ сегодня, с моей точки зрения, переоценен. Это поиск новых клиентов через интернет. Да, мы живем в информационную эпоху, где интернет играет главную роль. Однако количество звонков по сайту стремительно сокращается (если вы, конечно, не интернет-магазин). Сегодня каждая компания имеет сайт, а то и несколько, из-за этого ее трудно найти в топе выдачи поисковиков. Агрегаторы, платформы и другие агрессивные игроки практически переключили внимание покупателей на себя. Сайт нужен, просто он изменил свою функцию и стал электронной визиткой: «Хотите узнать о нас? Зайдите на наш сайт».
Многие молодые люди не могут жить без социальных сетей. Лично я считаю соцсети чумой XXI века! Просыпаешься утром и первым делом открываешь «ВКонтакте». Лайкаешь, комментируешь, размещаешь посты и сторис. Не успеваешь моргнуть глазом, как солнце уже село. Что делал? Лайкал и комментировал. И ведь устаешь к концу дня, как после хорошей работы. И это несмотря на то, что на вопрос: «Сколько новых клиентов вы получили из соцсетей?», следует ответ: «Один-два за год».
Да, я скептически настроен к социальным медиа, но все равно веду в них свои аккаунты. Любой потенциальный клиент, прежде чем иметь с вами дело, просмотрит вашу страницу, например, во «Вконтакте». И если у вас нет аккаунта или он давно не обновлялся — клиент уйдет к конкурентам. Заказчик заподозрит что-то неладное. Социальные сети — хороший инструмент работы с людьми. Правда, постоянно меняющийся. Нужно постоянно следить за новыми трендами и правилами размещения постов. Социальные сети, как и сайт — это визитная карточка.
Рекламщики IT-сферы транслируют информацию о важности постоянного активного присутствия в соцсетях. Специалисты готовы научить грамотному ведению аккаунтов за небольшую плату. Сегодня самые крутые IT-манипуляторы — это продавцы лидов. Раньше продажа лидов имела успех, и сейчас на массовых рынках, возможно, без нее не обойтись. Здорово получить контакты людей, вбивших запрос в поисковике и соцсети. Но это ведь те же холодные контакты! Что нужно сделать, чтобы холодные лиды превратились в заключенные сделки? Мы должны позвонить клиенту или выслать ему коммерческое предложение. А это второй шаг привлечения клиентов — прямой контакт, который мы уже разбирали.
Экспертами было проведено исследование «Вероятность заключения сделки при разных активностях». Результаты можно видеть в таблице 1.

Таблица 1
Вероятность заключения сделки при разных активностях
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Как можно видеть из таблицы, при холодном звонке вероятность сделки 5 %, а при звонке по лидам вероятность увеличивается до 10, максимум 25 %.
Не надо воспринимать мои слова как наезд на интернет, соцсети и лиды. Просто я хочу, чтобы вы трезво смотрели на вещи. Не поддавайтесь рекламным лозунгам и модным методам. Не забывайте, что продажи — это взаимоотношения двух людей: продавца и покупателя. На первом месте в продажах всегда стоит доверие.
В одной сфере отлично работают холодные звонки. В другом деле достаточно рекламировать себя в интернете. Вы должны самостоятельно выбрать свою стратегию. Из практики я заметил, что у успешных компаний и продавцов есть один главный способ привлечения клиентов и два второстепенных, дополнительных. Важно не распылять ресурсы, а выбрать то, что подходит именно вам.
Мы подошли к седьмой стратегии привлечения новых клиентов. Поговорим о важности рекомендаций. Согласно исследованию рынка профессиональных услуг, проведенному журналом Rain Today, продавцы получают благодаря рекомендациям 75–79 % новых клиентов.
На тренинге я задаю слушателям вопрос: «Сколько новых клиентов к вам пришло в прошлом году по рекомендациям?» В процентах. Неважно, перед какой аудиторией выступаю, ответ всегда один: 50–100 % новых клиентов.
Дальше я спрашиваю слушателей: «Почему стратегия рекомендации дает такой высокий показатель?» И сразу же получаю ответ: «Доверие». Если вас рекомендуют, значит, вам верят. Иными словами, дают кредит доверия. Цикл продаж по рекомендации короче. Вам не надо захватывать внимание клиента и проводить поэтапную презентацию. Важное преимущество стратегии рекомендации — низкая чувствительность клиента к цене. Очень часто вообще не надо говорить о стоимости. Клиент уже знает от человека, который вас рекомендовал, цену вашего продукта или услуги.
А теперь выполните небольшое задание. Возьмите листок бумаги и нарисуйте таблицу (см. таблицу 2). С левой стороны напишите имена последних 5 человек, с которыми вы работали. Это должны быть клиенты, пришедшие к вам по прямым рекомендациям.
В правой части страницы в разделе «Без рекомендаций» составьте список последних 5 человек, пришедших к вам по рекламе, листовкам, через интернет. Вам пришлось потратить деньги, чтобы привлечь людей, с которыми не работали раньше.

Таблица 2
Клиенты с рекомендациями и без рекомендаций
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Теперь поставьте галочку напротив каждого имени в строке «С рекомендациями» или «Без рекомендаций» в определении, которое наиболее точно описывает клиентов в этих 10 вопросах.
Имея многолетний опыт за плечами, подозреваю, что клиенты, которых вы больше всего любите, приходят к вам по рекомендации. Возможно, у вас будет одно или два исключения, но исключение — есть исключение.
Когда работаете с людьми, приходящими по рекомендации, вы получаете клиентов, которые:
1. Платят, сколько нужно.
2. Сами рекомендуют вас.
3. Уважают вас.
4. Благодарят.
5. Слушают.
6. Разделяют ваши ценности.
Список отличных причин, чтобы работать только по рекомендации!
Помните закон Парето? 20 % усилий дают 80 % результата. Закон применим и к стратегии рекомендации. А вот остальные шесть стратегий — это 80 % усилий и 20 % результата.
Обычно, когда слушатели сталкиваются с законом Парето на тренингах, лекциях, в учебниках, то соглашаются с ним. Но почему люди не стараются получить больше рекомендаций? Почему продавцы уповают на холодные звонки и тратят огромные деньги на рекламу, а не инвестируют их в работу с рекомендациями?
А я вам отвечу — они не знают, как это делать.
Эта книга как раз о том, как искать Рекомендателей, как их вербовать и как с ними потом работать.
Наша команда, изучая работу продавцов, обнаружила семь распространенных ошибок и предубеждений, ограничивающих работу с Рекомендателями. Об этом мы поговорим дальше.

1.2. Ошибки и предубеждения, которые ограничивают работу с рекомендателями

Многие вещи нам непонятны не потому, что наши понятия слабы; но потому, что сии вещи не входят в круг наших понятий.
Козьма Прутков

Представьте, вашу компанию начали рекомендовать в три раза чаще. Сколько бы вы заключили сделок? Сколько заработали? Что бы сделали с полученными деньгами?
Наша команда, наблюдая за продавцами, обнаружила ряд проблем в работе с Рекомендателями. А именно:
1. Продавцы не считают рекомендации своим рабочим инструментом (ошибочно думают, что невозможно управлять рекомендациями).
2. Они не видят в людях потенциальных Рекомендателей.
3. Если продавцы все же замечают отличного клиента, то не стремятся превратить его в Рекомендателя.
4. Продавцы не знают, как просить о рекомендации.
5. Они не умеют работать с возражениями в ответ на просьбы о рекомендации.
6. Согласившийся рекомендовать вас клиент не знает, как презентовать вас и ваши услуги (у него нет инструкции).
7. Продавцы не благодарят Рекомендателей.
Перечисленные проблемы возникают из-за отсутствия системного подхода в работе с Рекомендателями. Из-за этого продавцы совершают массу ошибок.
В этой главе мы выделим первую группу ошибок. А именно: вы верите, что не можете управлять потоком рекомендаций. Из-за этого:
1. Продавцы считают, что клиенты будут рекомендовать их только за блестяще оказанную услугу.
2. Или расскажут о компании знакомым за некоторую сумму.
3. Заключив сделку, продавцы забывают своих клиентов и больше к ним не возвращаются.
Не думайте, что рекомендации — не ваша забота. Ошибочно верить, что рекомендациями невозможно управлять. Ответьте на вопрос: «Все ли клиенты дают вам рекомендации?» Конечно же, нет!
В 2013 году было проведено исследование клиентов. Оценивали два критерия — удовлетворенность и лояльность. В ходе исследования было выявлено, что всех клиентов можно поделить на четыре категории: недовольные (неудовлетворенные и нелояльные), удовлетворенные (удовлетворенные, но нелояльные), довольные (неудовлетворенные, но лояльные) и заинтересованные (удовлетворенные и лояльные).
Исследователи обнаружили, что даже недовольные клиенты могут вас рекомендовать. Главное открытие в том, что удовлетворенные и довольные клиенты рекомендуют компанию лишь в 20 % случаях! Упс! Рушится идея, что достаточно хорошо обслужить клиента, и он будет в благодарность тебя рекомендовать. Оказывается, что нет. Уверен, ваша личная статистика подтверждает это исследование. Обратите внимание на заинтересованных клиентов. Они рекомендуют компанию в 98 % случаях!
Совет дня: вербуйте удовлетворенного клиента в заинтересованного Рекомендателя.
Как вербовать? Скажите, а вы стремитесь создать бизнес, основанный на рекомендациях? Пожалуйста, ответьте сами себе. Только честно. Вы действительно хотите получать больше рекомендаций?
Что вы делаете, чтобы к вам пришли новые клиенты по рекомендациям?
Типичный ответ № 1: «Я хорошо делаю свою работу, и благодарные клиенты рекомендуют меня».
Второй вариант: «Я поздравляю с Новым годом и днем рождения».
Заключительный: «Я плачу деньги за рекомендации».
Большинство участников моих тренингов в этот момент утвердительно кивают. Все удивляются моему вопросу. Как бы переспрашивая: «А может быть иначе?» «Здорово!», — говорю я и спрашиваю: «А что еще?» В ответ — тишина.
Еще раз повторю, главная проблема продавцов — отсутствие системной работы с Рекомендателями.
Напоминаю, что представленная методика основана на наблюдении за лучшими продавцами. Я покажу, что делают лучшие продавцы, чтобы создать непрерывный поток новых клиентов.
Для начала предлагаю вам пройти небольшой тест, который займет всего две минуты. Он поможет оценить текущую ситуацию и определить, насколько вы считаете себя профессионалом по привлечению новых клиентов с помощью рекомендаций.
Поставьте себе оценку 1–3, ответив на несколько простых вопросов, где:
1 — не делаю — отсутствует активность и/или уверенность в себе;
2 — делаю, но чувствую, что надо увеличить активность и повысить уровень уверенности в себе;
3 — делаю очень хорошо, могу научить других.

Тест «Уровень профессионализма в привлечении новых клиентов с помощью рекомендаций»
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ПОДВЕДИТЕ ИТОГИ
61–75 баллов — у вас черный пояс в работе с Рекомендателями! Буду рад, если вы поделитесь своими знаниями и навыками с другими — свяжитесь со мной по почте peregovorshik@gmail.com.
48–60 баллов — и это коричневый пояс в работе с Рекомендателями. Очень хороший показатель. Остановитесь на достигнутом?
35–47 баллов — синий пояс. Вы не дополучаете минимум пять рекомендаций в месяц. Просто подумайте, сколько денег вы теряете.
0–34 баллов — у вас желтый пояс. Скорее всего, вы новичок в профессии. Или намучались с последними сделками настолько, что вам срочно нужна помощь.
Вы поставили себе оценку по работе с Рекомендателями. Тест нужен для того, чтобы вы посмотрели вперед и увидели возможности для роста. Увеличить число новых клиентов можно через целенаправленную и систематическую работу с Рекомендателями.
Чтобы перейти к систематической работе, надо избавиться от ошибок и предубеждений. Проведя в разных городах тренинги, я убедился, что ограничивающие предубеждения широко распространены среди продавцов. Часто я слышу возражение: «Я сделал свою работу хорошо. Меня должны рекомендовать». Или: «Я предлагаю деньги за клиента — те, кто захочет, будут меня рекомендовать». У большинства продавцов прочно засело в голове, что с Рекомендателями ничего больше делать не надо или невозможно. Если вы рассуждаете подобным образом, то для вас эта книга станет откровением!
Наивно думать, что вы не можете повлиять на распространение рекомендаций. Книга посвящена тому, как сделать рекомендации неотъемлемой частью работы с клиентами.
Первый шаг в привлечении новых клиентов посредством рекомендаций — осознание. Рекомендации — мощнейший инструмент продавца, и с ними надо уметь работать.

Глава 2
Восемь типов рекомендателей


Не важно, сколько у тебя друзей. Важно – сколько из них помогут тебе в трудную минуту. И сколько вспомнит о тебе, когда им хорошо.
Плавт

Вторая ошибка, выявленная нашей командой — некоторые группы людей не рассматриваются в качестве Рекомендателей. Как это исправить?
Очень просто — оцените деловое и личное окружение. Люди — это золото. Ресурс, который, многие продавцы не ценят и не могут использовать. Но есть хорошая новость! Начав систематически работать со своим окружением, вы с легкостью увеличите продажи в два-три раза.
Откройте записную книжку и посмотрите, на что она похожа. Это дремучий лес, по которому нельзя пройти? Можете ли вспомнить, когда вы контактировали с записанным в книжке человеком? По какому вопросу? Собраны ли у вас в отдельную группу Рекомендатели или все контакты просто расположены в алфавитном порядке?
В идеале записная книга — это ухоженная лужайка, красивый парк, по которому приятно пройтись. В ней выделены группы клиентов и Рекомендателей, о них есть дополнительная информация, кроме телефона и электронной почты.
Первый шаг в работе с Рекомендателями — наведение порядка в записной книжке!

2.1. Два типа рекомендателей категории с – золото

Начнем с вопроса: «Кто рекомендует вас сегодня?»
Типичный ответ: «Наши бывшие клиенты». Действительно, постоянные клиенты нас рекомендуют. Мы их отнесем к категории С или к категории золото.
Моя команда обнаружила, что продавцы часто забывают своих предыдущих клиентов.
Пример. Продавец Андрей Б. работает риелтором с 1995 года. Андрей обратился к нам после неудачных попыток увеличить количество новых клиентов с помощью традиционной рекламы. Мы попросили Андрея составить список всех клиентов, с которыми он сотрудничал за 25 лет работы риелтором. Андрею потребовалось несколько дней, чтобы составить список всех клиентов. Он не хранил одним файлом информацию о них. Выяснилось, что мужчина провел около 800 сделок с почти 600 клиентами! Мы предложили воспользоваться методикой «Восстановления отношений с бывшими» (более подробно об этой методике в следующих главах книги). Выйдя на связь с бывшими клиентами, он попросил их о рекомендации. Результат – 92 новых клиента!

Старые клиенты — это золотое дно! Достаньте все свои записные книжки, откройте календарь и пролистайте прошлые годы. Выпишите всех бывших клиентов. Сделайте отдельную таблицу (см. таблицу 3), выделив две группы бывших клиентов:

Таблица 3
Две группы бывших клиентов
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Наличие клиентов, пришедших по рекомендации или уже рекомендовавших вас когда-то, увеличивает вероятность получения повторных рекомендаций в несколько раз.
Но!
Во-первых, бывшие клиенты — это категория С. Есть Рекомендатели сильнее, о них напишу дальше.
Во-вторых, когда вы оказывали услугу, в 95 % случаев в принятии решения участвовало несколько человек. Муж и жена, коммерческий директор и финансовый менеджер. Иногда перед покупкой совещаются пять человек! Поэтому надо записать контакты всех участников, а не только того, с кем вы держали связь. Зачем? Все очень просто! Вы могли общаться с женой, но рекомендовать вас будет ее муж и т. д.
В-третьих, выделите отдельным значком бывших клиентов, уже дававших вам рекомендации и клиентов, с которыми вы встретились по рекомендации. Это самый главный ваш актив.
Уверен, что с бывшими клиентами все предельно понятно. А я предлагаю продолжить и разрешите задать вам второй вопрос: «Кого, кроме клиентов, можно назвать бывшими?»
Некоторые начинают шутить, вспоминая бывших мужей или жен. И это абсолютно правильно! Список можно расширить: одноклассники, однокурсники, сослуживцы. Успешные продавцы отмечают, что их рекомендуют знакомые, с которыми они некоторое время назад лежали в больнице. Новички могут начать с коллег с предыдущего места работы. У всех есть бывшие! Поэтому методикой «Сила Рекомендаций» может воспользоваться и новичок в профессии.
Методика «Сила Рекомендаций» основана на наблюдениях за лучшими продавцами.
Пример. Андрей – руководитель компании по строительству промышленных объектов. Годовой оборот компании в 2018 составил 20 млрд. Удивительный факт: 50 % клиентов, на общую сумму 10 млрд рублей, пришли по рекомендациям! Кто эти люди? Андрей с детских лет увлекался самбо, занимал в юношеские годы призовые места. Он уже давно не выступает на соревнованиях. Но старая дружба со спортсменами помогает ему выходить на нужных людей и заручаться их поддержкой.

ПОДВЕДЕМ ИТОГИ
1. Создайте свой актив — список в записной книжке с Рекомендателями.
2. Разделите их на три категории: A, B, C.
3. В категорию С входят бывшие клиенты, среди них надо выделить:
а. Тех, кто пришел по рекомендации.
б. Уже рекомендовал вас.
4. И просто бывшие:
а. Мужья, жены, любовники, любовницы.
б. Одноклассники.
в. Однокурсники.
г. Сослуживцы.
д. Вместе занимались одним видом спорта.
е. Вместе лежали в больнице.
ж. Бывшие коллеги и сотрудники.
В заключение приведу высказывание Далай-ламы. Оно мне часто помогает в работе.
«Люди – это общественные существа. Мы появляемся на свет благодаря другим людям, мы выживаем с помощью окружающих. Хотим мы того или нет, но в нашей жизни едва ли удастся отыскать моменты, когда мы не зависим от других. Поэтому не стоит удивляться, что и человеческое счастье – это результат нашего взаимоотношения с окружающими».

ДОМАШНЕЕ ЗАДАНИЕ
1. Заполните таблицу 4. Впишите туда всех бывших клиентов, с которыми вы работали на протяжении всей карьеры. В последний столбец впишите всех участников сделки. Если нет информации, то вот вам и первый повод позвонить им и напомнить о себе.

Таблица 4
Список бывших клиентов
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2. В таблице 4 выделите специальными значками и выпишите отдельно в таблицу 5 бывших клиентов, которые:

Таблица 5
Наиболее ценные бывшие клиенты
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3. Запишите в таблицу 6 всех бывших из вашей жизни:

Таблица 6
Список бывших
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Очень рекомендую сделать эти задания. Дальше мы подробно разберем, что делать с каждой категорией Рекомендателей. Если вы не сегментируете потенциальных Рекомендателей сейчас, то будете заниматься этим позже.
За работу!

2.2. Три типа рекомендателей категории в – сфера влияния

Первый тип – смежники
Представьте ситуацию: вы оказались в незнакомом населенном пункте. Вам необходимо быстро сообщить важную новость большому количеству людей. Кто вам может помочь?
Первый вариант — это продавец местного магазина, знающий всех. На помощь может прийти и участковый, и священнослужитель, и сотрудник почты и т. д. Общительные личности быстро найдут вам потенциальных клиентов. Всегда есть люди, для которых общение с массами — не только норма, но и профессиональная необходимость. Их работа — это поддержание контакта с большим количеством людей. Получение одного такого человека в качестве Рекомендателя позволит выйти на всех его знакомых, то есть на сеть потенциальных клиентов.
Пример. Борис Г. основал агентство недвижимости в 1993 году в Нижнем Новгороде. Стабильно каждый понедельник в офис приходит новый клиент. Откуда? Когда я на тренингах задаю этот вопрос, слушатели в шутку произносят: «Клиенты приходят из синагоги?» Действительно, иногда он получает рекомендации и от раввина из синагоги. Но Борис – светский человек, увлекающийся коллекционированием. Он очень активно ведет себя на рынке собирателей редких вещей. Каждую субботу бизнесмен посещает развал – место, где собираются коллекционеры, покупатели, продавцы. Развалом интересуются и случайные прохожие. Так как все знают, что Борис – профессионал в сфере недвижимости, порядочный человек, надежный партнер, то многие рекомендуют его своим друзьям, знакомым, клиентам. Только вдумайтесь, Борис без труда получает 50 рекомендаций в год!

Возможно, вы улыбнулись, прочитав эту историю. У каждого из нас есть знакомые, имеющие выход на большое количество потенциальных клиентов. Мы называем этот тип Рекомендателей смежниками.
Смежники — это люди, имеющие выход на ваших потенциальных клиентов. Смежники не ваши конкуренты, поскольку предлагают людям другую услугу или продукт.
Сегодня мы выделяем около 20 видов смежников. Давайте их рассмотрим подробнее.
Например, для риелтора ближайший смежник — ипотечный брокер банка. У ипотечного брокера стоит план по выдаче кредитов. Если этот план не выполняется, сотрудник не получает бонус к зарплате. Вот несколько цифр для понимания масштаба.
1. В 2017 году в Пензенской области 9541 человек получили ипотечные кредиты. Представьте, что хотя бы 1 % из этих людей, были бы вашими клиентами. Это дополнительные 95 сделок в год.
2. В 2018 году в России Банк ВТБ выдал 43 000 ипотечных кредитов. Всего по стране в 2018 было выдано 1,5 млн ипотечных кредитов.
Прежде чем начать выбирать квартиру, многие покупатели идут в банк, чтобы получить одобрение на ипотеку. Сотрудник банка, ипотечный брокер первым узнает о желании клиента, конкретной сумме и сроках покупки нового жилья. Думаю, вы знаете, что у менеджеров банка стоят планы по выдаче ипотечных займов. Часто эти планы не выполняются, потому что заемщики не могут подобрать себе новое жилье. Услуга профессионального риелтора была бы здесь очень кстати.
Спросите себя, сколько новых клиентов вы получили от близкого вам банка? Ни одного? Как думаете, почему?
Важное замечание. Нет юридических лиц, есть только физические. Один мой клиент однажды заявил, что он работал с «Газпромом». Я ему возразил, что нельзя работать с «Газпромом», потому что это юридическое лицо. «Ты работаешь с Васей Ивановым из “Газпрома”», — уточнил я. Вы сотрудничаете не с банком, а с конкретным человеком. Для получения Рекомендателей-смежников вам нужен один-два, максимум три таких сотрудника. С ними у вас должны быть очень доверительные отношения.
Кто еще может стать неиссякаемым источником новых клиентов?
Вторая группа — юристы и адвокаты. Сюда можно отнести и нотариусов. Юрист первым узнает о скором разводе семьи. Развод повлечет за собой разделение недвижимого имущества. А еще порядок наследования… Юристы и адвокаты решают массу важных вопросов. Хорошие отношения с юристом или нотариусом — залог вашего успеха. Эти люди могут не просто передать вам контакт, а проявить инициативу. Они сделают все, чтобы потенциальный клиент обратился именно к вам.
Пример. Андрей Б. заключает относительно немного сделок, но с большими комиссионными, от 8 млн рублей в год. И 100 % новых клиентов он получает от Рекомендателей. Дело в том, что Андрея рекомендуют конкурсные управляющие предприятий-банкротов.

Некоторые клиенты обращаются в оценочные компании, чтобы установить цену на недвижимость. Доступность и невысокая цена развивают рынок оценки жилья. Например, одна из 150 оценочных компаний в Нижнем Новгороде выдает до 1000 оценок в год. Это статистика только по квартирам. Если человек оценивает свою квартиру и за это платит, значит, он это делает не ради праздного интереса. Найдите смежника из оценочной компании. Выстройте с ним взаимоотношения и получайте регулярно новых клиентов на рынке недвижимости.
Многие сегодня владеют автомобилями. Число легковых автомобилей, зарегистрированных в России, превышает 42 млн машин. Законодательство предписывает обязательное страхование транспортных средств. В стране около 150 000 страховых агентов. Каждый из них страхует до 400 автомобилей. Как вы думаете, сколько автовладельцев может заинтересоваться вашим продуктом или услугой в ближайшее время? Знаете ли вы, что страхование жизни на 98 % построено на рекомендациях? То есть для страхового агента — норма получать и давать рекомендации.
Это усредненная статистика. Мы не учитываем массу факторов. Но моя задача — показать, что у вас есть возможности. Роберт Кийосаки, написавший бестселлер «Богатый папа, бедный папа», сказал: «Самые богатые в мире люди ищут и строят сети, в то время как остальные ищут работу». Переформулируем слова Кийосаки для нашего случая: «Самые богатые в мире продавцы ищут и строят сети, в то время как остальные бегают за одним клиентом».
Я просто перечислю всех смежников, которые помогут вам выйти на новых потенциальных клиентов:
1. Банкиры, финансисты.
2. Адвокаты, юристы.
3. Нотариусы.
4. Оценщики.
5. Конкурсные управляющие.
6. Страховые агенты.
7. Аудиторы, бухгалтеры.
8. Священнослужители.
9. Тренеры, коучи, консультанты.
10. Специалисты в области фитнеса.
11. Стилисты, парикмахеры.
12. Риелторы.
13. Архитекторы, дизайнеры.
14. IT и программное обеспечение.
15. Турагентства.
16. Логистические компании.
17. Сетевой маркетинг.
18. Услуги автосервиса.
19. Бандиты.
20. Дополните список сами.
Этот список можно продолжать и продолжать. Все, кто оказывает услуги, могут быть вашими смежниками.
Приведу еще несколько примеров успешного поиска новых клиентов с помощью смежников.
Пример. Бизнес-тренер Артем Ч. специализируется на управлении проектами. Он вообще не занимается рекламой, но у него нет отбоя от клиентов. Как Артем их находит? Компании Microsoft нужны говорящие головы, которые бы независимо продвигали продукт Microsoft-Project. И Артем заключил контракт с Microsoft, по которому Microsoft подбирает ему клиентов и оплачивает все издержки.

Компания, которая занимается производством корпоративного видео, получает своих клиентов через ивент-агентства. Клиенты сами выходят на них, когда планируют провести мероприятие для компании. Они сами просят, чтобы на событии была высокопрофессиональная компания по производству видео.
Можно привести тысячу примеров. Проведите мозговой штурм, ответив на вопросы:
• у кого есть выход на ваших клиентов?
• кто может быть вашим смежником?
Предупреждение! Не надо стремиться найти всех смежников разом. Вы потратите много времени и сил на поиски. Всего пара смежников, и вы будете обеспечены клиентами на годы вперед.
ДОМАШНЕЕ ЗАДАНИЕ
Откройте записную книжку и выпишите всех имеющихся в вашем арсенале смежников. Воспользуйтесь подсказкой, приведенной выше — перечислением всех смежников.
1 шаг: составьте полный список смежников в записной книжке.
2 шаг: выделите среди них пять наиболее перспективных.
3 шаг: проведите мозговой штурм с вашей командой, чтобы обнаружить потенциальных смежников.
Второй тип Рекомендателей категории В – мастера установления связей (МУС)
Приведу результаты исследования социолога Марка Грановеттера[5]. Он задался вопросом: «Каким образом люди ищут работу?» Результаты его опроса показали, что:
1. 19 % респондентов нашли работу благодаря изучению объявлений в газетах/интернете и посещению кадровых агентств.
2. 10 % получили работу, напрямую обращаясь к работодателю.
3. 71 % респондентов нашли работу благодаря своим личным связям.
Больше половины опрошенных нашли работу благодаря личным связям!
Из 71 %, нашедших работу благодаря личным связям:
1. 28 % часто виделись со своими знакомыми.
2. 17 % встречались с ними от случая к случаю.
3. 55 % практически не поддерживали контактов с этими людьми.
Второй вывод исследователя — 72 % людей не входили в круг близкого и тесного общения, но помогли с поиском новой работы.
Анализируя этот результат, Марк Грановеттер обнаружил феномен, который назвал силой слабых связей.
Зачастую самые важные услуги нам оказывают люди, которых мы считаем просто знакомыми. Не родственные души, а люди, с которыми у нас поверхностные отношения. Почему так происходит?
Все очень просто. Друзья, коллеги, родственники — это люди из того же круга, что и вы. Вы все общаетесь с одними людьми. А знакомые, с которыми у вас слабые связи, приходят из другого круга. Они контактируют с совершенно другими личностями. Именно поэтому сила слабых связей помогает:
• найти новую работу;
• найти новых потенциальных клиентов.
Начните пользоваться законом слабых связей для привлечения новых клиентов!
Вам нужны люди, у которых таких слабых связей много. Их подробно описал гуру нетворкинга, Кейт Феррацци[6]. Он назвал их мастерами установления связей.
Определение. Мастера установления связей — люди, обладающие обширными связями в силу своей профессиональной деятельности.
Кейт Феррацци выделил несколько групп этих мастеров.
Первая группа мастеров установления связей — владельцы ресторанов. Имеются в виду владельцы не сетевых ресторанов, а владельцы небольших семейных ресторанов, обслуживающие определенный район в городе. Владельцы местных ресторанчиков постоянно находятся на рабочем месте. Они знают почти всех своих клиентов. Их постоянные клиенты могут стать и вашими. Как? Просто начните приходить на чашку кофе в этот ресторан. Выстройте отношения с владельцем, попросите, чтобы он познакомил вас с постоянными посетителями ресторана. Ничего сложного! Только удовольствие от работы и чашечка кофе.
Вторая группа мастеров установления связей — охотники за головами или специалисты по поиску сотрудников для компаний.
Пример. У Евгении О. процветающая фирма по оказанию бухгалтерских услуг через аутсорсинг. Евгения находит себе новых клиентов благодаря подруге, работающей в кадровом агентстве. В кадровое агентство обращаются компании, ищущие нового сотрудника. Евгению же интересует только одна должность – бухгалтер. Подруга сообщает девушке, какая компания ищет бухгалтера. Евгения звонит им, предлагая свои услуги бухгалтерии.

Охотники за головами первыми узнают о желании сотрудника уволиться или найти новое место работы. Им известно и то, что компания предлагает переезд сотруднику в другой город. Если эта информация может помочь вам найти новых клиентов, воспользуйтесь этим специалистом.
Третья группа мастеров — это лоббисты, то есть люди, продвигающие определенные проекты любой отрасли в государственных структурах. К сожалению, официально такой профессии нет в России (как и многих других, например, риелторов, репетиторов, психоаналитиков и др.) Но это не значит, что людей, устанавливающих связь с должностными лицами, нет. Вы можете выйти на очень крупных клиентов при помощи знакомого лоббиста.
Четвертая группа — это лица, финансирующие общественные проекты. Их легко найти, поскольку они всегда идут на запах денег. В общении с такими людьми возникает чувство, будто они знают всех.
В моей практике есть такой человек, который помог мне выйти на очень крупных клиентов — это Светлана.
Пример. Светлана Б. регулярно проводит мероприятия для поддержки социального предпринимательства на Дальнем Востоке. Она постоянно ищет спонсоров для своих событий. Светлана виртуозно находит крупные компании. Я обратился к ней с просьбой помочь найти новых клиентов во Владивостоке. Девушка уже на следующий день организовала мне встречу с владельцами сети аптек «Монастырев», крупнейшей рыболовецкой компанией на Дальнем Востоке и компанией DNS.

Расширяйте свои связи!
Пятые мастера — специалисты по связям с общественностью. Эти люди управляют коммуникациями компании, налаживают устойчивые связи, заслуживают доверие аудитории. Пиарщики постоянно общаются с разными людьми, находятся в гуще событий, завязывают новые знакомства и пр. Они легко могут вывести вас на потенциальных клиентов.
Помните, я приводил в пример компанию Free Motion, которую рекомендуют ивент-агентства? Второй вариант поставщиков клиентов для этой компании — пиар-агентства и пиар-фрилансеры.
В любой сфере нужно добиваться широкого признания. Только так можно стать авторитетом не только в своей компании, но и во всей отрасли. Необходимо уметь пользоваться специалистами по связям с общественностью.
Кто самый известный специалист по недвижимости в Америке? Многие назовут Дональда Трампа. Он талантливый человек. Многие люди обладают схожими или даже лучшими способностями. Почему же мы вспоминаем в первую очередь Дональда Трампа? Он умеет себя преподнести. Трамп делает это виртуозно. Даже выборы в Президенты США он превратил в пиар-акцию.
Уже предвкушаю ваши возражения:
1. «Я скромный человек и не люблю говорить о себе».
2. «Разве скромность уже перестала быть достоинством?»
3. «Я отличный специалист, и я не люблю заниматься саморекламой».
4. «Рекламируют себя только те, у кого мало клиентов».
Нравится вам это или нет, но успех во многом зависит от того, насколько остальные осведомлены о вашей работе. Однажды, отец спросил меня: «Зачем Coca-Cola себя так много рекламирует? Ведь ее все и так знают». Мой ответ был прост: «Ее потому все и знают, что компания инвестирует в рекламу больше, чем все ее конкуренты».
Есть замечательный советский фильм: «Лялька-Руслан и его друг Санька» (1980). Картина создана по повести Виктора Голявкина «Ты приходи к нам, приходи» (1968). Один из главных героев повести — Санька, озорной и общительный мальчишка. Он может спокойно станцевать, спеть, сочинить стихи. Санька без стеснения читает их со сцены. И он всем нравится своей искренностью, естественностью, уверенностью. Его друг Руслан может все это делать даже лучше, но не решается. Скромность мешает ему.
Санька пытается помочь другу:
– Я от тебя ничем не отличаюсь, только я уверенный, а ты — неуверенный. Хочешь, я тебе каждый день буду специальные задания давать, знаешь, как ты за год натренируешься?..
— 730.
— Чего 730?
— 730 заданий за год. Если год не високосный.
— А ты в уме посчитал?
— В уме. Да это я так, для шахмат натренировался.
— А ты еще и в шахматы играть умеешь?
— Умею.
— А у тебя и разряд есть?
— Второй…
– И все это пропадает из-за какой-то паршивой нерешительности?..
Пересмотрите этот фильм, и вы многое поймете и о пиаре, и о дружбе, и о скромности. Зачем вам домашние задания, тоже поймете.
Жизнь — это конкурс красоты. Заявите о себе!
Шестая группа мастеров установления связей — журналисты, блогеры, инфлюенсеры. У них широкая лояльная аудитория. Люди доверяют им и спокойно относятся к транслируемой ими информации. Если о вас будут говорить эти мастера, отбоя от новых клиентов точно не будет.
Министерство образования учло этот факт. Теперь во многих экономических вузах есть дисциплина под названием маркетинг влияния (англ. influencer marketing). На парах студенты изучают законы продвижения товаров и услуг через различные каналы коммуникации.
Согласно исследованиям, 92 % пользователей соцсетей доверяют советам инфлюенсеров больше, чем стандартной рекламе. Кто такие инфлюенсеры?
Определение. Инфлюенсер — это человек, имеющий обширную и лояльную аудиторию. Его публикации оказывают заметное влияние на подписчиков.
Обычно выделяют 4 уровня инфлюенсеров:
1. Мегаинфлюенсеры — аудитория от 1 млн.
2. Макро- от 100 тыс. до 1 млн подписчиков.
3. Микро- 10–100 тыс. подписчиков.
4. Нано- до 10 тыс. подписчиков.
Можно выделить еще одну группу инфлюенсеров — до 1000 подписчиков. К ним отнесем фаната автомобилей, публикующего записи о тюнинге. Владелец небольшого бара, рассказывающий о новинках мира напитков, может вдохновлять аудиторию. Даже голубоглазая блондинка, выкладывающая фото очередного смузи из новомодного кафе, вдохновляет своих подписчиков!
Факт. 84 % людей доверяют онлайн-отзывам так же, как советам друзей. Исследование HubSpot показало, что 71 % пользователей принимает решение о покупке по рекомендации социальных медиа.
Раскрученные блогеры — это огромный охват аудитории. У сотрудничества с ними есть недостаток — огромная цена. При высоком ценнике на выходе получается очень низкая конверсия. Но блондинка, выкладывающая фото напитка, не вызывает подозрения. Молодая мама, которая описывает новую коляску, пользуется большим доверием у потребителя.
Исследование Markerly показало, что инфлюенсеры, у которых меньше 1000 подписчиков, получали в среднем 8 % лайков. Мега инфлюенсеры (10+ млн подписчиков) — 1,6 %. То есть люди больше доверяют инфлюенсерам со средним количеством подписчиков. И это необходимо учитывать.
Найдите таких инфлюенсеров. Заручитесь их поддержкой, и поток новых клиентов вам обеспечен!
Седьмая группа — политики или, вернее, чиновники. Чиновники любого уровня — это непревзойденные мастера установления связей. Им это положено по должности. Круг их связей огромен. Вы не дружите с известными политиками? Не беда! Вы всегда можете отыскать молодых специалистов, мечтающих подняться по карьерной лестнице. Познакомьтесь с некоторыми чиновниками средней руки, обладающими широким кругом знакомств. Постарайтесь войти в этот круг.
Пример. Не могу назвать имя риелтора (по соображениям конфиденциальности), который стал «своим» для троих чиновников. Они ежегодно инвестируют 150 млн рублей в недвижимость через него. Риелтор получает около 30 новых клиентов от этих чиновников, с радостью рекомендующих специалиста своим друзьям и знакомым.

Существует притча о львах и мышах. Лев может, лежа на боку, ловить вокруг себя мышей и есть их. Так ему не приходится бегать за антилопами. Но львы не ловят мышей. Царь зверей рискует и ловит антилопу. Мораль: иногда, несмотря на риск и большие затраты, имеет смысл поохотиться на антилопу!
Многие компании хотят, чтобы политики, знаменитости рекламировали их торговую марку. Почему? Дело в том, что знаменитости вызывают доверие и положительные эмоции у потенциальных клиентов. Доверие к человеку переносится и на компанию. Локальные знаменитости, входящие в ваш круг общения, могут способствовать вашей популярности. Социологи объясняют это силой ассоциаций. Она возникает, когда человека или компанию начинают идентифицировать с людьми, которые вызывают только положительные эмоции.
Задайтесь вопросом, а с кем вы общаетесь? Все время проводите с «мышами» или еще ловите «антилоп»?
ДОМАШНЕЕ ЗАДАНИЕ
Откройте записную книжку и внимательно изучите, есть ли в ней контакты мастеров установления связей. Может, есть люди, которые хорошо знают и тесно общаются с журналистами или юристами?
Важно:
1. Не бегите за количеством. Даже если вы найдете только одного или двух мастеров — этого будет достаточно. Важно качество связей, а не количество.
2. Не говорите: «Это не для меня». Вы знаете себя на все 100 %? Может, вы так говорите только потому, что никогда не пробовали так делать? Пробуйте, экспериментируйте, проверяйте! Это расширит ваши возможности.
Выпишите имена ваших знакомых, которые подходят под эти описания:
Мастера установления связей:
1. Владельцы ресторанов: _____________________________________________
2. Охотники за головами: _______________________________________________
3. Лоббисты: ________________________________________________________________
4. Лица, обеспечивающие финансирование общественных проектов: _________________________________________________________________
5. Пиарщики: _______________________________________________________________
6. Журналисты и блогеры: _____________________________________________
7. Политики/чиновники: ________________________________________________
Третий тип – Рекомендатели-ассоциации
У кого есть информация, необходимая для попадания на ваш целевой рынок? Кому выгодно помогать вам? Кто захотел бы помочь вам во внедрении в нужную фирму?
Расскажу историю о моем прорыве на рынок риелторов.
Моими клиентами, когда я работал бизнес-тренером, были заводы. В 2009 году я стал партнером агентства недвижимости. Мне хотелось начать работать с риелторами. Но все мои попытки выйти на риелторский рынок с тренингами были тщетны. Только в 2014 году, через 5 лет, я получил пул заказов от риелторов. Мне помогла отрасль.
Третий тип Рекомендателей категории В — это отраслевые ассоциации. Отраслевые ассоциации регулярно организуют выставки, конференции, круглые столы, приглашают экспертов. Для удобства назовем все эти мероприятия выставкой. Выставка — уникальное событие. Представьте, в известный час на ограниченной территории встречаются все ваши потенциальные клиенты. Вам не надо их посещать по отдельности. Более того, клиенты охотно общаются с вами, так как формат мероприятия подразумевает встречи и коммуникацию. Выставка — это рынок в миниатюре. Здесь пересекаются основные игроки: заказчики, партнеры, конкуренты. Выставка — это средство коммуникации.
Необязательно посещать выставку. Руководители ассоциации могут вас вывести на потенциальных клиентов. Обычно в ассоциации есть исполнительный директор, который поддерживает отношения с активными членами ассоциации. Исполнительный директор может стать отличным Рекомендателем.
Четкое понимание клиента упрощает поиск верной ассоциации. Например, поставщику оборудования для переработки мяса необходимо выйти на ассоциацию предприятий по мясопереработке. Предпринимателю необходимо принимать участие в продуктовых выставках. Часто слышу от продавцов из сферы услуг, что у них нет четкого деления клиентов по отраслям и профессиям.
Пример. Мария – сотрудница агентства недвижимости. На тренинге она спросила: «На какие ассоциации мне надо выходить?» Я уточнил: «Какая профессия у ваших лучших клиентов?» Мария ответила: «Врачи». Отлично! Нужно искать ассоциации врачей: офтальмологов, кардиологов, урологов и т. д. С исполнительным директором можно договориться о презентации вашего продукта на мероприятии, которое организует выбранная ассоциация.

Ассоциации могут быть местные, региональные, национальные и международные. Они могут быть некоммерческими или общественными группами. Обратите внимание, что существуют ассоциации по увлечениям. Например, ассоциация велосипедистов.
Еще раз подчеркну, что нужны не просто телефоны ассоциаций, а люди, принимающие решение. Чаще всего это исполнительные директора.
ДОМАШНЕЕ ЗАДАНИЕ
Изучите профессии своих клиентов. Заметили, что большинство из них заняты одним делом? Отлично, вектор развития очевиден. Если нет, тогда начните с себя. Какой профессии вы обучались? Чему учился ваш любимый человек? Где работает большинство ваших друзей? Какая профессия нравится вам лично? Вот туда и бейте.
Найдите пять ассоциаций в той отрасли, которая вам близка. Выпишите контакты руководителей и их помощников. Сейчас нужно составить список всех ваших Рекомендателей.
Проведите мозговой штурм в команде. Набросайте список ассоциаций, с которыми начнете работать уже завтра.

2.3. Рекомендатели категории а – чемпионы-рекомендатели

Перейдем к сильнейшей категории Рекомендателей. Выстроите работу с ними — у вас не будет отбоя от клиентов. Заказчики выстроятся в очередь. Это ваша золотая жила!
Чемпионы-рекомендатели видят пользу продукта, умеют презентовать вас. Они точно знают, кто вам нужен, и искренне стремятся вам помочь. В этой категории три типа Рекомендателей.
Первый тип – влюбленные
Первые в списке лучших Рекомендателей — влюбленные. Они действительно любят и рекомендуют вас от всего сердца. Кто это может быть?
Родители, семья или очень близкие друзья. Например, моя мама будет меня рекомендовать всегда! Но надо понимать, что близкие и друзья, общаются с теми же людьми, что и вы. Ожидать большого количества рекомендаций от них не стоит.
Если вы создали яркий и привлекательный личный бренд, бренд компании или продукта, то у вас всегда будут фанатичные поклонники. Их иногда называют адвокатами бренда. Ярче всего это проявляется у Ferrari. Единицы владеют автомобилем этой марки, но многие с удовольствием носят одежду или аксессуары бренда. Изучите методику создания бренда, и вы привлечете сеть фанатичных поклонников.
Учителя, наставники или бизнес-консультанты в списке лучших Рекомендателей. Люди, вкладывающие в вас знания, время, душу, будут счастливы помочь и в поиске новых клиентов. Надо только уметь сказать им правильные слова. Заполните таблицу 7.

Таблица 7
Рекомендатели категории А тип влюбленные
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Видите, как много появилось людей, готовых с радостью вас рекомендовать?
Второй тип – клиенты в медовом месяце
Обычно я рекомендую работать со всеми Рекомендателями и регулярно расширять их список. Но если вы качественно работаете только с клиентами, находящимися в медовом месяце, то у вас не будет отбоя от покупателей.
Познакомимся с клиентами в медовом месяце.
Что такое медовый месяц? В прямом смысле — это первый месяц супружества. Беззаботное и приятное время. У термина есть и переносный смысл. Медовым называют первое время какого-либо совместного дела, когда еще ничто не вызывает забот.
А что в нашем случае? Психологи утверждают, что в течение 30 дней после того, как вы обслужили клиента, он вас помнит и любит. Этих Рекомендателей мы называем клиентами медового месяца. Ваша цель — получить рекомендацию от этих клиентов в течение 30 дней. Через месяц клиент переходит в категорию С и постепенно забывает вас. И вы теряете полезную рекомендацию.
Цель: получите от клиента в медовом месяце две рекомендации.
Соберите всю информацию о клиентах в медовом месяце, чтобы 100 % получить рекомендации.
ДОМАШНЕЕ ЗАДАНИЕ
Заполните таблицу 8. Запишите трех клиентов, совершивших покупку или заказ в течение 30 дней.

Таблица 8
Работа с клиентом в медовом месяце
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Необязательно отвечать на все вопросы. Главное — это найти точку соприкосновения с Рекомендателем. Вопросы лишь помогают нащупать ее. Поймите, работая с клиентом в медовый месяц, вы обеспечиваете себя постоянным притоком новых клиентов. Посмотрите на меня. Я почти не занимаюсь рекламой, не бегаю за клиентами с плакатом. Я просто работаю с клиентами в медовый месяц. Понаблюдайте за мной. После каждого тренинга я обращаюсь к участникам с просьбой о рекомендациях. В течение месяца тесно общаюсь со слушателями тренинга, руководством компании. Не прекращаю работать с ними до тех пор, пока не получу две рекомендации. Почему две? По статистике, одна сработает, а вторая — нет.
Третий тип Рекомендателей – конкуренты
Мы подошли к бриллиантовым Рекомендателям. Как вы думаете, кто это?
Пример. Моя бриллиантовая сокровищница:
1. Алексей Г. — лучший тренер-мотиватор.
2. Сергей Б. — первоклассный тренер по навыкам продаж.
3. Яна Г. — тренер риелторов по продаже новостроек.
Вы не ошиблись. Это трое моих сильнейших конкурентов. Они тоже проводят тренинги.
Почему конкуренты меня рекомендуют? Потому что я только что их рекомендовал вам. Вот как это работает. Таких Рекомендателей надо немного: один-два. Но Алексей и Сергей дают мне до 10 новых клиентов в год! А я — им.
Посмотрите внимательнее по сторонам. Я уверен, что парочка конкурентов уже давала вам клиентов. А вы — им. Если занимаетесь продажей квартир, найдите риелтора по коммерческой недвижимости. И обменяйтесь с ним клиентами. Вы не конкуренты по продукту, но можете заработать на одном клиенте, решая его разные задачи.
Чтобы найти себе бриллиантового Рекомендателя, ответьте на вопросы и впишите имена:
1. Конкурент, который продает другой продукт, _______________________________________________________________________________________________
2. Конкурент, оказывающий другую услугу, _____________________________________________________________________________________________________
3. Конкурент работает в другом географическом регионе, ________________________________________________________________________________
Могут ли вас обмануть? Да, могут. И со мной это несколько раз происходило. Но я нашел трех коллег, которые придерживаются таких же жизненных принципов, что и я. Мы вместе зарабатываем деньги! Найдите свои бриллианты. Не бойтесь рисковать!
ДОМАШНЕЕ ЗАДАНИЕ
Создайте список лучших Рекомендателей категории А.
Первые — это влюбленные. Сюда входят:
• семья и друзья;
• фанатичные поклонники;
• наставник/ментор/консультант/тренер.
Второй тип — это клиенты в медовом месяце. Не забудьте выписать не только клиента, но и других участников сделки. Это ваш главный актив! Чтобы они легко дали вам две рекомендации, необходимо подробно ответить на следующие вопросы:
• какой продукт/услугу он приобрел;
• с кем советовался во время сделки;
• профессия;
• семья;
• возраст;
• день рождения;
• лучший друг;
• жизненная ситуация;
• хобби;
• интересный факт.
Третий тип — конкуренты. Не спешите, присмотритесь внимательно.
Почему важно поделить всех Рекомендателей на три категории и восемь типов? С каждой категорией и типом надо работать по-разному. Как? Поговорим чуть позже.

2.4. Что надо знать о рекомендателе

Вопрос: с кем человек предпочитает выстраивать отношения?
Поделюсь исследованиями, которые были проведены в Институте динамики отношений. Респонденты должны были оценить шесть персонажей, о которых им рассказали лаборанты. У троих был один общий интерес с каждым из участников эксперимента. У остальных — нет. Прочая информация об этих людях была практически идентична. Результат: респонденты выше оценили тех, кто имел с ними общий интерес.
Вывод. Мы предпочитаем иметь дело с теми, кто похож на нас. Людям проще понять друг друга, если у них есть что-то общее: язык, жизненный опыт или интересы. Поэтому вы обязаны знать как можно больше о Рекомендателях.
Что обычно продавцы знают о клиентах? Деловую информацию: место работы, должность, предпочтительный способ связи. Какие-то личные данные: день рождения, интересы, хобби, имя ребенка и другие мелочи. Это уже знают успешные продавцы.
А что вам надо знать о Рекомендателе, чтобы быть для него значимым и интересным?
Можно выделить четыре главных блока важной информации о Рекомендателе:
• профессия;
• семья;
• личность;
• интересы и хобби.
Рассмотрим каждый из этих блоков по отдельности.
Первый блок — профессия. Запишите себе место работы и должность Рекомендателя. Вы быстрее выстроите близкие отношения, если будет знать, как этот человек начинал карьеру. Его предыдущие места работы, членство в ассоциациях, награды, достижения. Запоминайте не только название организации, но и ее проблемы. Полезно знать крупнейшего конкурента Рекомендателя.
Второй блок — семья. Семейное положение, имя второй половинки, день знакомства, годовщина свадьбы. Имена детей, возраст, школа, увлечения, достижения. Любимое домашнее животное тоже может сыграть вам на руку. Какой домашний питомец у Рекомендателя?
Третье — личность. Этот блок можно разделить на три большие части: цели/мечты, здоровье и образование.
Что мы должны знать о целях и мечтах Рекомендателя? Город, в котором родился, предыдущее место жительства, вероисповедание. Важно помнить марку автомобиля Рекомендателя, но еще важнее держать в уме его авто мечты. Какие у человека ценности? Его взгляд на современное общество? Какие у него цели? О чем мечтает?
Вторая часть — здоровье. Есть ли у него хронические заболевания, травмы? На что он жалуется? Посещает ли спортивный клуб?
Третье — образование. Школа, институт, степени, звания, последние тренинги, на которых обучался — это ценная информация.
Четвертый блок — интересы и хобби. В этом блоке тоже три части.
Первая — активная жизнь. Увлечения, любимый спорт и команда. Каким спортом занимался в детстве? Как проводит досуг? Последняя прочитанная книга?
Вторая часть — события. Последнее посещенное мероприятие? Как прошел отпуск?
Третья часть — что приносит удовольствие. Любимая еда, ресторан, фильмы, ТВ-шоу, журналы, газеты, музыка, место отдыха, любимый сайт и пр.
Кажется, что информации слишком много. Но с ней у вас больше шансов выстроить хорошие отношения с Рекомендателем. Найдите что-то общее между вами. Помните исследование Института динамики отношений? Лучше использовать выводы экспертов и изучать своих клиентов, чем сидеть без продаж.
Не стремитесь заполнить все поля таблички сразу. Необходимо записать самое важное. Со временем вы будете добавлять и исправлять информацию.
Где получить эту информацию? Многие сразу же идут в соцсети. Да, это удобно. Но лучший способ узнать Рекомендателя — это личное общение. Можно поговорить по телефону, если личная встреча невозможна. Беседа поможет вам выстроить теплые взаимоотношения для дальнейшего сотрудничества.
Важно, где вы будете фиксировать эту информацию. Я рекомендую завести карточки «Мой Рекомендатель», в которых сделать поля для заполнения.
• Общие сведения:
■ ФИО;
■ контактные данные;
■ соцсети;
■ категория Рекомендателя;
■ тип.
• 5 интересов Рекомендателя:
■ 1 __________________________________________________________________________
■ 2 __________________________________________________________________________
■ 3 __________________________________________________________________________
■ 4 __________________________________________________________________________
■ 5 __________________________________________________________________________
• Важные данные:
■ место работы;
■ откуда родом;
■ имя второй половинки;
■ имена детей;
■ домашнее животное;
■ главный конкурент;
■ здоровье;
■ любимая поговорка.

2.5. CRM – рекомендатель

Почти все продавцы сейчас пользуются CRM-системой. Сделайте отдельный файл в своей CRM под названием «Рекомендатели». Разбейте их на 3 категории: А, В, С. Регулярно используйте этот файл.
Рекомендую распечатать все карточки Рекомендателей. Держите эти карточки всегда под рукой.
Вы обязаны получить ответы на вопросы:
1. Что мотивирует Рекомендателя?
2. Чего он достиг?
3. Какие у вас с ним могут быть общие интересы?
4. Какое у Рекомендателя окружение?
5. Что вдохновляет вас в общении с Рекомендателем?
6. Каковы у него возможности?
7. Каков ваш нынешний статус или роль в жизни Рекомендателя?
8. Как стать неисчерпаемым ресурсом для этого человека?
Сложно? Беремся за дело!
ДОМАШНЕЕ ЗАДАНИЕ
Выберите 15 первых Рекомендателей, ответив на вопросы:
• Лучшие клиенты за последние 12 месяцев?
1. ________________________________________________________________________________
2. ________________________________________________________________________________
3. ________________________________________________________________________________
• Кто направил вам рекомендации за последние 90 дней?
1. ________________________________________________________________________________
2. ________________________________________________________________________________
3. ________________________________________________________________________________
• Любимые специалисты, которых вы рекомендуете другим?
1. ________________________________________________________________________________
2. ________________________________________________________________________________
3. ________________________________________________________________________________
• От кого бы хотелось получать рекомендации, если бы вы знали этих клиентов лучше?
1. ________________________________________________________________________________
2. ________________________________________________________________________________
3. ________________________________________________________________________________
• Кто теснее всех связан с вашими потенциальными клиентами?
1. ________________________________________________________________________________
2. ________________________________________________________________________________
3. ________________________________________________________________________________
Заполните по этим 15 Рекомендателям карточки «Мой Рекомендатель».
Всех остальных Рекомендателей выпишите на лист «Топ-50» (см. таблицу 9).

Таблица 9
Мой актив — «Топ-50»
[image: ]

Распечатайте 15 карточек «Мой Рекомендатель» и лист «Топ-50».
Запомните, это ваши деньги! Не просто берегите созданные списки, а каждое утро берите их в руки и произносите молитву во славу этих людей. Мысленно пожелайте им счастья и начинайте работать по методике «Сила Рекомендаций».

2.6. Kpi – показатели эффективности работы с рекомендателями

На тренинге я спрашиваю слушателей: «Как много вам надо Рекомендателей?» Часто получаю ответ: «Чем больше, тем лучше». Я улыбаюсь. Количество не всегда имеет значение. Главное — это качество.
Посмотрите таблицу 10.

Таблица 10
Количество Рекомендателей для работы
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Из таблицы видно, что для старта работы с Рекомендателями достаточно 15 человек. Потом можно постепенно увеличивать их количество. Ни в коем случае не превращайте работу с Рекомендателями в спам-рассылку.
Вас не удивит и статистика получения рекомендаций от разных категорий Рекомендателей. Присмотритесь к цифрам в таблице 11.

Таблица 11
Статистика получения рекомендаций от разных категорий Рекомендателей
[image: ]

Очевидно, чемпионов-рекомендателей в вашей базе будет меньше всего, но они дадут максимальное число новых клиентов.
Уверен, вы считали, что вас могут рекомендовать только бывшие клиенты. Теперь вы знаете, что Рекомендателей гораздо больше! Их можно даже поделить на 3 категории и 8 типов.
1. Категория А — чемпионы-рекомендатели:
a. Тип 1 — влюбленные;
b. Тип 2 — клиенты в медовом месяце;
c. Тип 3 — конкуренты.
2. Категория В — сфера влияния:
a. Тип 4 — смежники;
b. Тип 5 — мастера установления связей;
c. Тип 6 — ассоциации.
3. Категория С — золото:
a. Тип 7 — бывшие клиенты;
b. Тип 8 — бывшие.
Если вы выполняли упражнения и выписывали конкретные имена Рекомендателей, то у вас получился список минимум из 15 имен. Прошу вас еще немного подумать и довести этот список до 50 человек. Уверен, что теперь ваше представление о рекомендациях кардинально поменялось.
Мы разобрали вторую группу ошибок многих продавцов. Некоторые группы людей не рассматриваются в качестве Рекомендателей. Мы поняли, как не допускать эту ошибку.
На втором этапе работы мы выделили Рекомендателей категорий А, В, С.
Вы в двух шагах от увеличения количества своих продаж.

Глава 3
Методы «вербовки» рекомендателей


Человек – это узел отношений. И только отношения важны для человека.
Антуан де Сент-Экзюпери

Здесь мы разберем третью группу ошибок, которую наша команда выделила во время анализа работы продавцов-практиков. Ошибки при «вербовке» Рекомендателей. Глава посвящена способам исправления этих ошибок.

3.1. Шпионы и формула дружбы

Вопрос: почему вас должны рекомендовать?
По статистике нас рекомендуют не более 10 % клиентов. При этом многие из них кивают нам головой и говорят, что обязательно будут рекомендовать. Увы, это только слова. Одного только хорошего обслуживания недостаточно для того, чтобы о вас говорили.
Если вы пристанете к Рекомендателю как банный лист со словами «дай-дай-дай», то он просто убежит и постарается больше с вами не общаться. Что же вам надо делать, чтобы клиенты становились Рекомендателями?
Почти всегда я слышу на тренингах: «Деньги — лучший мотиватор для Рекомендателя». Согласен, некоторым Рекомендателям важны деньги. Не всем. Тут есть нюанс. Сколько вы готовы заплатить клиенту за рекомендации? Соответствует ли эта сумма тем затратам, которые он совершит, рекомендуя вас и ваши услуги? Сумма может мотивировать. Но есть нечто сильнее денег. То, что останавливает Рекомендателей. Это страх. Человек вас порекомендует, а вы не удовлетворите потребности тех, кому он вас посоветовал. Советчику перестанут доверять. Поэтому страх становится решающим фактором, когда клиент встает перед выбором — рекомендовать или промолчать.
Вы должны избавить клиента от этого страха.
Перед нами встают новые вопросы:
1. Что надо делать, чтобы вас рекомендовали?
2. Как заинтересовать клиента?
3. Как настроить чиновника на вашу волну?
4. Как продавца из другого отдела или даже другой компании сделать своим бриллиантовым Рекомендателем?
Нужно привлечь клиентов, смежников, чиновников к тому, чтобы они вас рекламировали. Иными словами, надо завербовать (от нем. Werben — рекламировать, вербовать, распространять, привлекать) клиентов в Рекомендателей.
Как завербовать покупателя в Рекомендателя? Джек Шафер[7] в книге «Включаем обаяние по методике спецслужб» пишет:
«Мой друг Сергей, бывший шпион, рассказал о самых распространенных методах “вербовки”. По фильмам мы знаем, что очень часто вербуют, используя шантаж или угрозы. Но Сергей мне поведал тайну, что самым лучшим способом “вербовки” является… дружба! От шантажа агент всегда хочет избавиться, а вот при помощи дружбы шпион добивается от агента максимальной лояльности. Сергей поведал мне, что спецслужбы разложили дружбу на составные части, создав формулу дружбы. Используя эти несложные элементы, можно подружиться с кем угодно. При этом Сергей сказал мне, что это не тайна и что наш с ним один из любимых джазовых саксофанистов Боб Берг в интервью в журнале “Джаз”, разложил формулу дружбы на три составные части: “При прочих равных условиях люди будут заниматься бизнесом и рекомендовать тех, кого они знают, к кому хорошо относятся и кому доверяют”».

Запишем формулу дружбы по Бобу Бергу:
Дружба = Знать * Хорошо относиться * Доверять

Знания должны быть первым элементом. Они нужны для хороших отношений и доверия.
Почему мы поставили умножение между этими элементами? Знания без хороших и доверительных отношений — это еще не дружба. На выходе будет ноль. А если будут знания и хорошие отношения, но не будет доверия, то какая же это дружба?
Ваш Рекомендатель должен знать, чем вы занимаетесь. Вам придется хорошо потрудиться, чтобы он хорошо к вам относился и доверял вам.
Рассмотрим каждый элемент формулы дружбы.
Знать — Рекомендателю нужно иметь представление о том, кто вы и чем занимаетесь. Регулярное появление в поле зрения вашего будущего Рекомендателя важно для установления дружеских отношений.
Пример. Как-то я начал регулярно ходить в парке по утрам для поддержания здоровья. Нашел для себя оптимальный маршрут и каждый день гулял по нему в одно время. Этим маршрутом ежедневно гуляли другие люди с той же целью. Вначале мы просто обменивались взглядами, потом начали кивать друг другу при встрече. Через пару месяцев мы с ними уже здоровались. Когда я встретил одного из этих людей в торговом центре, то мы с улыбкой протянули друг другу руки, как старые друзья. В следующий раз мы встретились с ним в аэропорту, когда ждали самолет. Сейчас мы поддерживаем дружеские отношения. А все началось с простого «знать».

Знание пробуждает в человеке симпатию к вам. Людей начинает тянуть друг к другу, даже если они не обмениваются словами. Главное условие — не вторгаться в личное пространство. Учитесь чувствовать границы людей. Если вы малознакомы, то держите дистанцию. Не сокращайте ее раньше времени. Не нарушайте комфорт человека.
Крайне важны три аспекта элемента «знать»:
1. Частота. Как часто вы контактируете? Все хорошо в меру. Слишком частое общение, как и его отсутствие — это смерть отношениям.
2. Длительность. Как долго происходит контакт? Если вы редко разговариваете с другом, то ваши встречи, обычно, более длительные. И наоборот.
3. Качество. Насколько вы удовлетворяете потребности человека?
Под качеством контакта и скрываются главные элементы дружбы: хорошее отношение и доверие.

3.2. Философия «любящего кота»[8]

Важные компоненты дружбы — хорошее отношение и доверие.
Вопрос: как добиться того, чтобы ваш будущий Рекомендатель начал к вам хорошо относиться? Как завоевать его доверие?
Для того чтобы превратить клиента в Рекомендателя, используйте философию «любящего кота» (термин Тима Сандерса из книги «Любовь — это лучшая приманка»)!
Главное слово в этом выражении — любовь. Что такое любовь? Жена постоянно спрашивала: «Ты любишь меня?» Так она заставила меня изучить тему любви.
Самое лучшее определение я нашел у Мильтона Майероффа.
Определение. Любовь — это бескорыстное содействие успеху и развитию другого человека.
Покупая подгузники или новую игрушку ребенку, мы не думаем об инвестициях. Сейчас вложил 1000 рублей, а через 20 лет мне вернется 25 000 рублей. Нет! Мы делаем это бескорыстно. Мы искренне желаем успеха нашему ребенку.
Почему любовь крайне важна в человеческих отношениях? Зачем эволюция создала ее? Ведь любовь очень часто приносит и страдания.
Когда наши предки эволюционировали, у них формировались базовые стратегии выживания.
Первая стратегия — агрессия и ненависть. Наших предков все время окружали голодные дикие животные и другие племена. На предка нападали, отбирали у него добычу, жен, детей, еду, дом. Иногда забирали даже жизнь. Приходилось постоянно отстаивать свои интересы. В результате у человека выработалась стратегия: будь всегда начеку, не доверяй, нападай первым, не давай себя в обиду.
Но есть и другая — стратегия любви. Женщина вынашивает ребенка девять месяцев. Ради того, чтобы он появился на свет здоровым, она перестраивает свой образ жизни, меняет распорядок дня, рацион и пр. Делает это из-за любви к ребенку. Любовь — это забота, деятельная забота. После рождения ребенка родители посвящают ему много времени. Учат сидеть, говорить, ходить, жить в этом мире. Можно сказать, что первые 5, 10, 15, 20 лет жизни ребенка родители посвящают себя только своему чаду. Воспитание, основанное на любви и заботе — это необходимость для продолжения рода.
Обе стратегии сохранились в нашей жизни. Мы все время выбираем, какую стратегию применить в трудной жизненной ситуации. К сожалению, современная литература и многие бизнес-тренеры учат тому, что нужно быть агрессивными завоевателями. Я категорически против такого подхода.
В конечном итоге человек, в отличие от животных, побеждает через стратегию любви.
Исследования Калифорнийского университета, проведенные в 1984 году, показали, что уровень обслуживания пациентов врачами напрямую зависел от характера и поведения пациента. Сотрудники клиники гораздо охотнее давали разъяснение приветливым пациентам, чем закрытым. Мой друг Сергей, врач-офтальмолог, когда я ему рассказал об этом исследовании, добавил: «Парадоксально, но дружелюбные пациенты быстрее выздоравливают, а агрессивные и требовательные пациенты почти всегда имеют осложнения».
Исследование, проведенное в Колумбийском университете, показывает, что успех на работе зависит не от связей, а от проявления любви в коллективе. Агрессивные коллеги считаются высокомерными, коварными и корыстными. Их нередко исключают из списков претендентов на повышение, даже если у них хорошее образование или высокие профессиональные качества.
Исследование, проведенное в 2004 году Йельским университетом и Центром социализации и развития, показало, что «люди, в отличие от животных, добиваются успеха не агрессивностью, а дружелюбием».
Список исследований, доказывающих эффективность стратегии любви, можно долго продолжать. Вспомните истории, где вы были агрессивны. Где вы проявили к клиенту любовь? Когда вы получили больше (и не обязательно в материальном плане)?
Необходимо использовать стратегию любви, чтобы Рекомендатели начали вас рекламировать.
Мне нравится определение любви по Эриху Фромму, которое я немного адаптировал под наш случай.
Определение. Любить — это знать природу другого человека, уважать его природу и способствовать его духовному развитию и жизненному успеху.
Вы должны знать своих Рекомендателей. Чем они живут и интересуются? Каковы их потребности, ценности, смысл жизни? Уважайте их ценности. Способствуйте духовному развитию клиента, бескорыстно содействуя его успеху. Так вы добьетесь взаимности. И сможете выстроить с Рекомендателями долгосрочные партнерские отношения.
Психологи утверждают, что в хороших отношениях люди всегда что-то отдают, а что-то берут. Если баланс брать/отдавать нарушен, то отношения рушатся. Стоит кому-то из партнеров начать меньше давать и больше брать, то скоро такие отношения закончатся. Отношения имеют смысл, если удовольствие от процесса получают обе стороны. Если хотя бы один не получает удовольствия, то это изнасилование. Не насилуйте Рекомендателей!
Что мы даем и что получаем в деловых отношениях, применяя стратегию любви?
Тим Сандерс дал определение деловой любви.
Определение. Деловая любовь — разумное и рациональное предоставление деловым партнерам своих нематериальных ценностей.
Какие нематериальные ценности вы можете предоставить своим партнерам? Какие нематериальные ценности вы знаете? Давайте подумаем, что мы можем дать Рекомендателю?
Психологи и социологи выделили три вида нематериальных ценностей, которыми мы обмениваемся в процессе коммуникации. Это связи, знания и эмоции.
Связи — это разнообразные контакты и отношения, определяющие успех вашей деловой жизни. Отношения с людьми — это ценность, без которой человек не состоялся бы как вид. Антуан де Сент-Экзюпери писал: «Человек — это узел отношений. И только отношения важны для человека».
Красивая метафора: каждому из нас от рождения дается рыболовная сеть, и все мы ловим в реке рыбу. Кто-то этой сетью достает золотую рыбку, а кому-то попадаются исключительно покрышки, старые ботинки и мусор. Относитесь бережно к своему окружению, новым связям и знакомствам. Они создают ваш имидж. Не собирайте мусор вокруг, а окружайте себя золотыми рыбками.
Второй вид нематериальных ценностей — знания. Все, что вы узнали и продолжаете изучать. Наш мозг — это копилка. Кто-то кладет в нее золотые монеты, а кто-то — ненужные фантики от конфет. Подумайте, какие знания вы получаете? Есть ли у вас информация, важная другим людям?
Третий вид нематериальных ценностей — эмоции.
Определение. Эмоции — оценивание поступающей в мозг информации о внешнем и внутреннем мире и реагирование на нее.
Выражение эмоций — это сложный процесс, который состоит из трех этапов. Начинается все с оценки окружающего мира и поступков других. Потом мы оцениваем свое внутреннее состояние, реагируем на окружение и поступки людей. На заключительном этапе мы транслируем соответствующую эмоцию.
Например, партнер по бизнесу подвел или обманул вас. Как сформируется ваша эмоция? Сначала вы дадите оценку его поступку. Дальше проанализируете свое эмоциональное состояние. В конце вы выразите эмоцию (раздражение, злость, гнев и пр.) приемлемым способом.
Многие не могут совершить последовательно все три шага — оценить поведение партнера, сказать о своем состоянии и выразить эмоцию. Из-за этого часто отменяются сделки и рушатся отношения людей. Обычно мы только обвиняем (оценка поведения других), но не объясняем, почему поведение партнера так сильно ударило по нашему внутреннему состоянию. Либо мы просто эмоционально выражаем свое состояние, не объясняя причин внезапного срыва.
Проблема делового мира в том, что специалисты верят в жесткий менеджмент. Они практикуют жесткие подходы в переговорах и активно это пропагандируют. Деловой мир подвержен чрезмерному влиянию бизнес-тренеров, которые учат нас плавать с акулами бизнеса. В далеком прошлом злобные эгоисты побеждали практически всегда. Но мир изменился.
Теперь у нас есть выбор! Например, 25 лет назад хороший кофе был только в одном кафе в городе. Бармен этого кафе мог позволить себе быть совершенно невнимательным к гостям. Он мог нахамить вам или обсчитать вас. Гостям приходилось это терпеть, потому что больше нигде не продавали хороший кофе. У вас не было выбора! Сегодня же, если на вас даже взглянули не так, вы идете в другое кафе. У ваших клиентов и Рекомендателей теперь есть огромный выбор товаров и услуг.
Появились новые средства информации. Мы живем в интернете. Любой ваш неправильный поступок моментально распространится в сети. Теперь не получится безнаказанно грубить клиентам, партнерам, конкурентам. Только с помощью любви, внимания, уважения можно добиться заинтересованности Рекомендателей. Станьте для них значимым человеком.
Нужно быть полезным и значимым, чтобы Рекомендатели хотели с вами работать.
Делитесь с Рекомендателями связями, знаниями, эмоциями. Не приставайте к Рекомендателю с бесконечными просьбами о рекламе. Следуйте стратегии любви, используя философию «любящего кота». Любовь увеличит вам продажи. «Потребители — это статистика, покупатели — это люди», — писал американский бизнесмен Стэнли Маркус[9]. Уинстон Черчилль, бывший премьер-министр Великобритании, как-то заметил: «Вы зарабатываете на жизнь тем, что у вас есть, но вы создаете жизнь тем, что отдаете».
Отдавайте любовь, добро, знания. И это к вам вернется, умноженное во сто крат.
Желаю больше клиентов по рекомендациям!

3.3. Три способа быть полезным для рекомендателя

Продолжаем создавать хорошие отношения с Рекомендателем.
Существуют три способа стать полезным для Рекомендателя — это делиться с ними связями, знаниями, эмоциями.
Пойдем по порядку. Как делиться знакомствами и связями, или как стать мастером по сведению людей!
1. Связи[10]
Кто у нас сводит людей? В голове сразу возникает образ свахи — глупой и назойливой женщины. Стереотип, навязанный СМИ, телевидением, литературой. Многие негативно относятся к свахам и сводникам. Но это ошибочное представление. Сватовство и сводничество — это профессиональное налаживание связей, контактов. Эта работа требует большого такта, мастерства и знаний человеческой психологии.
Прошло уже много лет, а я до сих пор очень благодарен бизнесмену Владимиру А. за то, что он стал моим сводником. Меня, некогда молодого предпринимателя, Владимир познакомил со своими партнерами. Это мне помогло в карьере.
Сегодня ко мне, как консультанту, обращаются с разными вопросами. Те вопросы, на которые я не знаю ответа, я переадресую своим знакомым. Я не требую за это деньги. Только прошу меня рекомендовать. И это работает!
Многим знакома история о том, как знакомые или друзья помогли с поиском работы, порекомендовав нужному человеку. Возможно, была ситуация, когда знакомые просветили вас в важном вопросе, ответ на который вы никак не могли найти. Уверен, у вас есть и свои примеры.
Вопрос: как работать со связями? Как стать мастером по сведению людей?
Три простых шага: собрать, связать, исчезнуть.
Первый этап — собирание. Станьте одержимым коллекционером. Только ищите не старинные монеты и марки, а связи. Постоянно записывайте новых знакомых. Отмечайте, чем ваш новый приятель занимается. Чем он может помочь другому.
Успешные продавцы чаще всего рекомендуют профессионалов из сферы услуг: юристов, налоговых консультантов, стоматологов и т. д. В США сделали платформу refer.com, на которой люди из сферы услуг рекомендуют друг друга.
Второй этап — связывание. Держите в голове людей, которых вы могли бы познакомить с вашими Рекомендателями. Когда общаетесь с Рекомендателем, думайте, кого из знакомых вы можете посоветовать собеседнику.
Практические советы. Соединяя людей, не забывайте:
• настроить свой приемник;
• содействовать контакту.
Настроить свой приемник означает научиться улавливать тонкие намеки в разговоре. Что нужно собеседнику? Прислушивайтесь к тону голоса, интонации, настроению человека. Особое внимание уделяйте словам: нужно, хочу, стремлюсь. Собеседник говорит о проблеме, а я думаю о решении. Как эту проблему может решить мой знакомый?
Спрашивайте себя: «Помогут ли здесь мои связи? Кто из знакомых может решить эту проблему?»
Содействуйте контакту. Мы часто говорим: «Вы как-нибудь должны с ним встретиться». Или: «Обязательно позвоните ему». Запомните! Такие неопределенные предложения не ведут к знакомству. Люди на них не реагируют. Нужно все конкретизировать! Например: «На следующей неделе в четверг я могу вас познакомить». Другой вариант: «Позвоните ему завтра после четырех, он как раз освободится».
Лучше всего знакомить прямо на месте. «Как хорошо, что мы встретились! Я как раз знаю нужного вам человека!» Если я сведу людей прямо на месте, у них не будет времени заподозрить меня в корыстном расчете. Если вы предлагаете нужного человека спустя неделю, то это причина задуматься. «Что он задумал?»
Я собираюсь порекомендовать юриста С. Я позвоню ему и скажу: «Только что дал твои координаты О., он замечательный человек. О. ищет кого-нибудь, кто помог бы ему уладить юридические проблемы, а я знаю, что тебе не помешает хороший клиент». Я позвоню ему до того, как это сделает мой знакомый О.
Анна Ш., директор по персоналу химической компании. Она познакомила меня с Марией Г., директором компании, занимающейся прокладкой электросетей. Анна написала нам письма: «Мария, познакомься с Алексеем», «Алексей, познакомься с Марией». Дальше она объяснила, почему мы должны встретиться.
Пример. На бизнес-завтраке, организованном деловым журналом, я познакомился с предпринимателем. Мужчина планировал вложить деньги в ресторан. И я тут же его познакомил со своим другом, шеф-поваром, искавшим новое место работы. Через неделю они позвонили и сообщили, что нашли общий язык. Я тут же им порекомендовал риелтора и дизайнера помещений. Все эти люди были в моей записной книжке. Предприниматель, шеф-повар, риелтор и дизайнер были благодарны мне за то, что я их познакомил. Я не просил денег за это – только рекомендацию!

Накопив запас знакомых и сведя их вместе, переходите к последнему шагу. Третий этап — исчезновение. Связывая людей друг с другом, не ждите за это вознаграждения. Не нужно контролировать, как развиваются отношения этих людей. Нужно вести себя, как акушерка. Она не следит за ребенком после родов. Она приняла роды, и на этом ее роль закончилась. То же самое нужно делать и при связывании людей. Состыкуйте людей. И удалитесь. Если у них выстроятся отношения — отлично, они вспомнят вас с благодарностью. Если нет — у них не будет претензий к вам. Когда вы очень долго сводите людей, у них складывается ощущение, что вы хотите на этом заработать.
Я ни на что не рассчитываю и ничего не прошу. Но получаю свое вознаграждение. Некоторые люди изо всех сил стараются отблагодарить меня. В качестве благодарности я лишь прошу дать мне рекомендацию. Даже если в четырех случаях из пяти вам откажут, одного удачного знакомства будет вполне достаточно, чтобы вознаградить вас.
ДОМАШНЕЕ ЗАДАНИЕ
1. Возьмите список Рекомендателей.
2. Посмотрите внимательно на личные данные каждого в списке. Подумайте, с кем вы можете их познакомить, чтобы помочь им решить проблему или задачу?
3. Напротив каждого Рекомендателя напишите фамилию, с кем вы его познакомите.
4. Если у вас остались Рекомендатели без знакомого, который ему может быть полезным, откройте записную книжку и присмотритесь к:
a. Юристам/адвокатам, бухгалтерам/аудиторам.
b. Финансистам/банкирам.
c. Врачам/диетологам/косметологам/фитнес-тренерам.
d. Строителям/сантехникам/электрикам…
e. Список можете продолжить сами: страховщики, авторемонтники, и т. д.
Кстати, менторы/тренеры/коучи/консультанты — прекрасный источник помощи. И одного из них вы очень хорошо знаете.
5. А теперь заполните таблицу 12.

Таблица 12
С кем познакомить Рекомендателя
[image: ]

6. Практика:
a. Свяжитесь на этой неделе с пятью Рекомендателями.
b. В разговоре выясните, кто из ваших знакомых может найти решение для этого человека?
c. Познакомьте их прямо на месте.
Ваш мир больше, чем кажется. Начните сводить людей, знакомьте их друг с другом. Вы будете потрясены тем, как ваш мир начнет расширяться.
Перейдем ко второму способу быть полезным для Рекомендателя.
2. Знания
После тренинга слушатели часто обращаются с просьбой: «Посоветуйте мне книги, которые вы прочитали?», «А что вы порекомендуете почитать по теме?»
Умение передавать знания дает огромное преимущество тем, кто хочет добиться успеха. Помогая Рекомендателям получить новые знания, вы становитесь для них важными. Их благодарности не будет конца и края. Поделитесь своими знаниями, станьте источником полезной информации.
Что надо сделать? Как стать источником новых знаний? Как построить систему работы со знаниями?
Существует четыре этапа системы источника новых знаний:
1. Накопление знаний.
2. Их поглощение.
3. Обработка накопленной информации.
4. Применение знаний.
На первом этапе начните копить информацию и знания. Где их можно получить?
Книги должны стать ключевой составляющей вашего информационного рациона. Журнальные статьи и короткие видео — это легкие закуски в перерывах между основными блюдами. По большей части статьи и видео создаются лишь с целью что-то вам продать. На таком фундаменте не построишь массивное здание знаний. Он слишком ненадежный. Электронные и печатные новости похожи на газировку и конфеты. Вкусно, но вряд ли на них долго проживешь. Новости слишком сжаты и подготовлены для массового потребления. Если вы питаетесь только новостями, журнальными статьями и короткими видео, то у вас будут поверхностные и ограниченные, а порой и неверные знания.
Какие книги нужно читать? Ищите рекомендации представителей делового мира, прислушивайтесь к советам авторов. Многие деловые журналы публикуют списки актуальной литературы. Посмотрите, что покупают люди, разделяющие ваши интересы. Не бойтесь покупать сразу пять книг. Разнообразьте свою библиотеку книгами из разных областей.
Второй источник знаний — это тренинги. Хороший тренер перелопатил массу литературы по вашей теме, имеет практический опыт. Он уже проделал колоссальную работу, которая вам только предстоит. Зачем самому выдумывать велосипед, если уже можно на него сесть и ехать?
Например, мой тренинг «Сила Рекомендаций» основан на личном опыте, опыте сотни успешных продавцов. Я переработал сотни книг, пересмотрел тысячи видео и изучил десятки статей из зарубежной практики. Все рекомендации проверены не только личным опытом, но и опытом других людей. Тренинг «Сила Рекомендаций» прослушали более 1000 продавцов. Многие из них внедрили эту методику в свою практику. Тренинги помогают вам разобраться с поступающей информацией. Вы можете задать уточняющий вопрос лектору, услышать мнение участников тренинга. Все это расширяет ваши горизонты. Не стесняйтесь, задавайте мне вопросы! Пишите свои вопросы и пожелания на мою личную почту: peregovorshik@gmail.com.
Если вы можете позволить себе устраивать вечеринки, покупать новую технику или ужинать в ресторанах, то, поверьте, несколько книг и пара тренингов вас не разорят. Тем более, что это ваши инвестиции в будущее.
Второй этап накопления знаний — поглощение. Выберите место, где вам будет удобнее всего поглощать знания. Изучайте новое регулярно. Мне очень нравится читать серьезные книги у себя на даче. Тихо, спокойно. Я погружаюсь в материал и долго рассуждаю над тем, что пишет автор. Но не всегда есть возможность уединиться на даче, поэтому я нашел другой метод. Я просыпаюсь очень рано. И где бы я ни был, первое, что я делаю, это не включаю интернет, а открываю книжку и читаю несколько страниц. Так я поглощаю информацию. Один слушатель моего тренинга признался, что перестал ездить на работу на машине. Чтобы не стоять в пробках, он пересел на метро. В поезде мужчина тратил час на чтение. Мне не нравится читать в дороге. Каждый сам находит место и время для чтения. Сейчас появился очень удобный формат — аудиокниги. Можно стоять в пробке, ехать в метро, заниматься в зале, пить кофе в перерыве и слушать. Аудиокнига может быть с вами повсюду.
Третий этап работы по накоплению знаний — обработка информации. Очень рекомендую в книгах, которые вы читаете, делать пометки. Не только подчеркивайте интересные выражения, но и пишите на полях заметки и выводы. Отмечайте, что вы хотели бы сделать. Прочитав главу, обязательно подведите ее итог, выпишите несколько главных тезисов. Это нужно написать прямо в книге. Или вложите туда листок бумаги с проведенным анализом. В дальнейшем вам будет легче найти информацию, систематизировать ее. Такое подведение итогов помогает лучше понять книгу. Вам будет проще делиться полученными знаниями, так как главные тезисы вы уже выделили. Вы можете их легко передать своему Рекомендателю. Прочитав статью по теме, скопируйте и вложите ее в соответствующую книгу. Постепенно у вас будет накапливаться информация по конкретной теме. Когда она потребуется, вам не придется ее собирать заново. Вы знаете, где ее взять.
Четвертый этап накопления знаний — применение. Многие люди собирают новую информацию и держат ее в своем интеллектуальном погребе. Делясь знаниями, вы остаетесь в выигрыше: чем больше отдаете, тем больше получаете взамен.
Как применять полученные знания? Держите в голове десяток книг. В разговоре с человеком ищите «окна». Помните, как в детстве, на даче, вы вернулись с прогулки домой, а родители ушли и закрыли все двери. Что вы сделали? Обошли дом со всех сторон и нашли место, через которое можно было пролезть внутрь. Так и в общении. Внимательно следите за разговором, и вы найдете такие «окна». В беседе Рекомендатели могут упомянуть свои проблемы, беспокойства, трудности. Посоветуйте ему книги по нужной теме. Так вы станете источником новых знаний для Рекомендателя.
Пример. Когда я еду на большие расстояния, то обязательно беру книгу в дорогу. Читая в поезде или в самолете, часто слышу вопрос: «Что вы читаете?» Это самый большой источник тем, который только можно найти.

Книги — мощный инструмент, ядерная боеголовка. Однако существуют еще шесть способов поделиться знаниями с Рекомендателями. И вы их будете использовать чаще, чем книги.
Методика «Сила Рекомендаций» основана на наблюдении за лучшими продавцами, а не на книгах и фантазиях. Покажу, что делают лучшие продавцы, чтобы завербовать Рекомендателей.
Ирина Т. регулярно рассылает своим клиентам и Рекомендателям аналитику, статистику и исследования рынка недвижимости. Это способ рассказать им, что происходит на рынке. Так Ирина снимает неопределенность в этом вопросе. Анна А. рассылает аналитику, которую регулярно делает ее компания. Анна обязательно дописывает что-то от себя, персонализирует готовый материал.
Александр И. пошел дальше. Он рассылает руководства, которые помогают клиентам решить их задачи. А Наталья С. специализируется на военной ипотеке и печатает руководства только по этой узкой теме.
Вячеслав Е. из Казани запустил регулярную новостную рассылку со своими комментариями происходящего.
Наталья К. успешная бизнес-леди. Она любит статьи об историях успеха женщин. Наталья с удовольствием делится этой информацией с Рекомендателями.
Наша команда обнаружила высокий отклик на статью-опровержение, которую рассылала Ольга П.
Интервью с экспертами на важную для Рекомендателя тему способствует выстраиванию дружеских и доверительных отношений. Мой давний партнер Борис Г. после того, как давал интервью в СМИ, обязательно рассылал эту статью своим Рекомендателям. А Сергей Г. регулярно рассказывает в соцсетях, над чем он работает. Делится планами на будущее.
Я люблю помогать своими Рекомендателям, поэтому постоянно делюсь с ними рабочими таблицами и матрицами. Это помогает Рекомендателям решать их задачи.
Восемь видов топлива знаний:
1. Руководства.
2. Интервью с экспертами.
3. Обзоры, аналитика, статистика.
4. Истории успеха.
5. Новости.
6. Опровержение той или иной информации.
7. Планы на будущее.
8. Рабочие таблицы и матрицы.
Рекомендую вам поступать следующим образом. Например, вы отметили в своей записной книжке, что Рекомендатель Сергей увлекается высокими технологиями и музыкой. В газете «Ведомости» публикуется статья под заголовком «МТС запустила музыкальный сервис совместно с Яндексом». Напишите Рекомендателю письмо со ссылкой на статью и добавьте от себя: «Доброе утро, Сергей! Увидел эту статью и тут же подумал о тебе. Ты ее еще не читал? Весьма любопытно! Автор утверждает, что…». И даете какое-то краткое объяснение. Даже если Сергей уже прочитал статью, поверьте, ему будет очень приятно, что вы помните о нем. Если же он этой информацией не обладал, то вы для него будете важным источником.
Вы можете наткнуться на статью о главном конкуренте Рекомендателя. Копируйте и посылайте эту статью Рекомендателю со своим коротким комментарием: «Дмитрий Юрьевич, добрый день! Увидел статью вашего конкурента и тут же подумал о вас. Решил вам ее переслать — надо знать мысли и идеи конкурентов». Представьте реакцию Дмитрия! Обратите внимание, что вы пока ничего не просите взамен. Только даете.
Необходимо регулярно делать рассылку вашим Рекомендателям со всеми видами топлива. Не бойтесь, вы не превратитесь в спам. Вы же не пишете через программы рассылок, а отправляете сообщения напрямую и индивидуально каждому Рекомендателю.
Составьте индивидуальный график по этим рассылкам. Вы увидите, что писать надо не так часто.
Рассылка займет у вас не более 30 минут в день. Не забывайте при встрече с Рекомендателем искать новые темы, чтобы сразу же предложить прочитать актуальную книгу или самому рассказать о ней.
ДОМАШНЕЕ ЗАДАНИЕ
1. Работа с книгами.
a) Составьте список книг для Рекомендателей.
b) Пройдитесь по списку всех Рекомендателей и отметьте, кому какую книгу вы пошлете в подарок. Возможно, это будет одна книга для десяти Рекомендателей.
c) Отправьте книги с коротким комментарием, какое значение эта книга имела для вас. Напишите, почему вы думаете, что она будет полезна Рекомендателю.
d) Перезвоните через три недели и спросите, понравилась ли Рекомендателю книга.
e) Рассылайте книги не чаще, чем раз в квартал каждому Рекомендателю.
2. Каждый день отправляйте трем Рекомендателям один из шести видов топлива на актуальные темы. Добавляйте следующие варианты текста:
a) «Доброе утро, Иван. Весьма любопытно: автор говорит, что…»
b) «Доброе утро, Иван. Я увидел эту статью и немедленно подумал о тебе. Ты ее еще не читал? Автор пишет, что…»
Делиться связями иногда невозможно. А вот знания — это та нематериальная ценность, которую можно передавать постоянно. Начните делиться информацией прямо сейчас!
3. Эмоции[11]
Третий способ быть полезным — поделиться своими эмоциями.
Уверен, что знания и связи не вызвали у вас внутреннего сопротивления. А вот как быть с эмоциями?
Мы живем не в эпоху традиционного хозяйства и не во времена промышленной революции. Даже информационный век вот-вот завершится. Мы живем в эпоху экономики впечатлений. Об этом великолепно рассказывают Джозеф Пайн и Джеймс Гилмор[12] в книге «Экономика впечатлений».
В пятидесятые годы, когда моя мама была маленькой девочкой, бабушка на день рождения сама пекла торт из сырых продуктов: яиц, муки и сахара. На это уходило полдня. Стоило десерт меньше 1 рубля. В восьмидесятые годы мама готовила торт на дни рождения, но уже из теста, купленного на фабрике за 2 рубля. Торт готовился час. В девяностые мы с женой покупали нашей дочери торт в местной кондитерской. На это у нас уходило минут 20. Затраты составляли рублей 30. В двухтысячные годы, когда мы устраивали день рождения для нашего второго ребенка, одного торта было уже мало. Дети теперь ждут организации торжественного мероприятия. Для современных детей важны не материальные ценности, а впечатления. Добро пожаловать в новую эру — период экономики впечатлений.
В одну из поездок в США мне бросилась в глаза одна картина. Рано утром на улице Нью-Йорка редкие покупатели подходили к тележке с едой и напитками. Они покупали кофе за 1 доллар. Тележка стояла напротив входа в кофейню Starbucks, куда стояла очередь за кофе стоимостью 5 долларов за чашку. Это и есть экономика впечатлений в действии.
Сегодня Рекомендатель хочет получить не услугу, товар или агентское вознаграждение. Он желает получить впечатления от общения с вами. Вы тоже хотите получить не только сухие методики, но и положительное впечатление. По мере ужесточения конкуренции нам приходится активнее сражаться за эмоции окружающих. Люди изголодались по эмоциональному общению. Нам его не хватает. И чем сложнее жизнь, тем важнее оно становится.
Писательница Майя Энджелоу[13] сказала: «Люди забудут, о чем вы говорили, и забудут, что вы делали. Но они никогда не забудут, что вы заставили их чувствовать».
Как же делиться эмоциями с Рекомендателями?
Воспринимайте эмоции другого человека. Часто люди их пытаются скрыть или подавить. Обращайте внимание на язык тела. Если видите Рекомендателя с опущенными глазами и плечами, то, скорее всего, он чем-то расстроен. Учитесь эмпатии. Если Рекомендатель говорит с вами, выслушайте внимательно. Поддержите его в этот момент. Если не умеете — овладейте приемами активного слушания, техникой психологического поглаживания. В культовом фильме «Доживем до понедельника» учительница на вопрос о том, что такое счастье, говорит: «Чтобы тебя понимали». Принимайте человека, и тогда вам легче будет его понять.
Выражайте эмоции. Многие люди не умеют распознавать свои чувства. А как выразить то, что не понимаешь? Если не можете определять свои эмоции — посетите психологические тренинги, посмотрите вебинары и почитайте книги на тему эмоций. Сегодня такой информации более чем достаточно. Помните, все люди разные. Кому-то нужно показать и дать больше эмоций, кому-то меньше. Не забывайте, что все нужно делать вовремя.
Прочитайте книгу Аллана и Барбары Пиз[14] «Язык телодвижений». Вы откроете для себя мир невербальных сигналов, которые отражают эмоции человека. Например, есть большая тройка сигналов дружелюбия:
• игра бровями;
• наклон головы в сторону;
• искренняя улыбка.
Изучая язык тела, погружаясь в эмоциональный мир личности, вы сможете влиять на эмоциональное состояние человека. С этими навыками вы с легкостью превратите клиента в Рекомендателя.
Из книги бывшего сотрудника ФБР Джека Шафера «Включаем обаяние по методике спецслужб» вы узнаете, что люди тянутся к тем, кто делает их счастливыми. Человек избегает тех, кто доставляет ему неприятности и причиняет боль. Если каждый раз после встречи с вами человек растет в собственных глазах, то он будет искать с вами новой встречи. Он захочет вновь испытать это приятное чувство.
Вот и все! Ничего сложного.
Учитесь понимать эмоциональное состояние Рекомендателя. Адекватно проявляйте свои эмоции. Экологично влияйте на эмоциональное состояние Рекомендателя, делайте его счастливее.
ДОМАШНЕЕ ЗАДАНИЕ
Задание 1
Шаг 1. Ответьте на вопросы, руководствуясь шкалой от 1 до 10, где 1 — совершенно нет, 10 — точно да.
• Открыт ли я для получения любви? 1 — 10
• Готов ли я давать любовь? 1 — 10
• Достоин ли я давать и получать любовь? 1 — 10
Шаг 2. Над чем вам надо работать?
Шаг 3. Запишите, как будете улучшать свои показатели.

Задание 2
Если вы поставили себе высокие оценки, то с легкостью выполните вторую часть домашнего задания:
Шаг 1. Выберите пять любимых Рекомендателей:
1. ________________________________________________________________________________
2. ________________________________________________________________________________
3. ________________________________________________________________________________
4. ________________________________________________________________________________
5. ________________________________________________________________________________
Шаг 2. Позвоните им прямо сейчас и выразите свои эмоции:
1. Ощущения от новой и полезной для него информации.
2. Как вы скучаете по нему.
3. Как вы счастливы, что он у вас есть.
4. Поблагодарите за помощь, которую он оказал более 12 месяцев назад.
5. Напомните о хорошем времяпрепровождении вместе, которое было более шести месяцев назад.
Шаг 3. Опишите свои эмоции после звонка.
Если эти задания показались трудными, значит, вы завысили себе оценки в первом задании. В таком случае, рекомендую подробнее изучить философию «любящего кота», прочитав книги, которые были приведены в тексте.
Я очень долго в своей жизни не признавал эту философию. Но как только я изменил свое отношение к ней, количество контактов у меня увеличилось в несколько раз. Я стал получать рекомендации даже от незнакомых людей, к которым проявил дружелюбие и продемонстрировал эмоции в обычном разговоре. Теперь я считаю, что это сильнейшая нематериальная ценность при работе с Рекомендателями.
ПОДВЕДЕМ ИТОГ
1. Любовь — это лучшая мотивация.
2. Философия «любящего кота» — это стратегия, которая создана эволюцией. Запомните формулу: «Давай и бери!» Эти слова произносит Фрэнк Андервуд, главный герой сериала «Карточный домик». В начале фильма он рассказывает, что помогал многим людям, чтобы получить заветную должность. Но Фрэнка обманули, и он ее не получил. Всю ночь герой бился в истерике. Фрэнк не сдался. Утром он начал помогать окружающим чаще, чем раньше. В конце он получил желаемый результат. С девизом «Давай и бери» он добился поставленных целей.
3. В блок «давай» в отношениях с Рекомендателями входят нематериальные ценности: связи, знания, эмоции.
Желаю больше клиентов по рекомендациям!

3.4. Шесть методов «вербовки» рекомендателей

Успех в любой сфере, особенно в бизнесе, строится на том, чтобы работать вместе с людьми, а не против них. Люди, создающие прочную сеть взаимоотношений, всегда добиваются выдающихся успехов. Это касается любой сферы: науки, бизнеса, спорта, творчества. Люди охотнее ведут дела с теми, кого знают и любят. Сознательно ограничивая круг своих интересов, мы лишаемся судьбоносных встреч и новых возможностей. А могли бы изменить жизнь в лучшую сторону. Я понял, что бедность — это не только нехватка финансовых средств. Бедность — это изоляция от многих людей, способных помочь в вашей самореализации.
Общение — это способ сделать счастливыми других людей, используя свои ресурсы, знания, связи и способности. Я уверен, что отношения между людьми и организациями строятся на доверии. Оно возникает, когда вы спрашиваете у людей, чем вы можете им помочь. Выше мы поговорили о том, что надо давать (знания, связи и эмоции). Теперь давайте детально разберем, как это делать.
Для передачи нематериальных ценностей существуют шесть методов «вербовки» Рекомендателя. Это электронное письмо, соцсети, звонок, встреча, подарок и событие.
Детально рассмотрим каждый метод.
1) Электронное письмо
С помощью электронного письма можно легко делиться своими знаниями (статьи и руководства, интервью с экспертами, обзоры, аналитика и статистика, истории успеха, новости, опровержение той или иной информации, планы на будущее, рабочие таблицы и книги).
Например, Евгения Л., риелтор агентства недвижимости написала такое письмо своему Рекомендателю:
«Дорогой, Сергей! Сегодня я прочитала цитату Максима Горького и подумала, что вам она понравится: “Всякая работа трудна до времени, пока ее не полюбишь, а потом она возбуждает и становится легче”».

Встаньте на место Сергея. Представьте, юрист, который помог вам в оформлении трудного договора, присылает вам подобное письмо. Каковы ощущения? Лестно получать такие сообщения. Возможно, цитата вам не понравилась, но вам уделили внимание, уже это приятно. Специалисты по работе с Рекомендателями всегда стараются вызвать у клиентов положительные эмоции.
Вы можете с помощью современных программ создать еженедельный дайджест новостей. Но не превращайте его в спам-рассылку. Качество работы с Рекомендателем зависит от уровня личного общения и доверительных сообщений, а не от количества стандартных рассылок. Тут действует правило: «Лучше меньше, но лучше!»
Делитесь с помощью электронного письма эмоциями. Вы можете, например, в понедельник, выслать Рекомендателям письмо. Прикрепите к нему файл с заряжающей музыкой или напишите анекдот. В пятницу скиньте ссылку на интересный фильм. Еще раз подчеркиваю, не надо превращать этот метод в спам. Всегда пишите личный комментарий. Например:
«Понедельник – день тяжелый. Мне всегда сложно в понедельник начать работать. В последнее время, чтобы зарядить себя энергией, включаю песню…».

Дальше прикрепляете ссылку на свою любимую песню. Можно высылать и смешные видеоролики, и необычные фотографии.
Подчеркивайте положительные черты Рекомендателя. Например, риелтор Евгения Л. написала такое письмо своему Рекомендателю:
«Дорогая Мария! В четверг, ровно в 16 часов 30 минут, дверь офиса открылась, и там стояли вы, как и обещали. Приходить вовремя – прекрасный способ показать уважение и продемонстрировать умение держать свое слово. Спасибо вам, Мария».

У Евгении красивый слог. Я бы писал более кратко. Но главное здесь — это эмоциональное прикосновение к Рекомендателю, выражение вашей эмоции на его поведение. Вы говорите, как вам было радостно от его поступка, тем самым показывая, как поведение другого повлияло на ваше состояние. Важно, что вы даете Рекомендателю свою эмоцию. А детали, обороты речи индивидуальны. Здесь выбор за вами.
Действенный способ поделиться эмоцией — попросить о помощи. Например: покажите свои наработки в чем-то и попросите комментарий. Мы любим, когда спрашивают нашего совета. В конце каждого письма напишите вопрос, демонстрирующий вашу заботу о Рекомендателе:
1. Могу ли я что-нибудь сделать, чтобы облегчить тебе жизнь?
2. Чем я могу тебе помочь, чтобы ты преуспел?
3. О чем ты сейчас мечтаешь?
4. Чего ты сейчас больше всего хочешь?
Текст вопроса вы можете изменить. Все зависит от вашей формы общения.
2) Социальные сети
Не только ставьте лайки, но обязательно пишите комментарии, делайте репосты. Создавайте контент и получайте удовольствие.
Игорь Ч. за год получает из соцсетей минимум 20 новых клиентов. И я спросил его, как ему это удается сделать. Игорь ответил: «Все очень легко. Я прошу клиентов разместить на своей странице в соцсетях информацию обо мне, как эксперте, который им помог». Игорь добавил, что просит это сделать несколько раз. Текст для постов он пишет самостоятельно.
Удивительно, но люди крайне редко просят, чтобы их товар или услугу рекомендовали в соцсетях. Все размещают информацию о товаре, но никто не думает о том, чтобы опубликовать пост с направленным действием.
Как я выхожу на новых клиентов через Рекомендателей при помощи соцсетей? Я внимательно читаю посты, которые размещают мои Рекомендатели. Когда вижу, что они сообщают о своем успехе, я тут же пытаюсь получить нового клиента.
Пример. Рекомендатель Владимир Р. разместил в соцсетях пост. Он написал, что его компания поставила новое оборудование на «Череповецкий мясокомбинат». Текст сопровождала фотография довольного Владимира, который жал руку собственнику этого комбината. Я тут же позвонил Рекомендателю: «Владимир, добрый день! Поздравляю, вы в прошлом месяце поставили новое оборудование для Череповецкого мясокомбината. Это успех».
Владимир улыбнулся. Ему было приятно, что я заметил его успех. Я сразу добавил: «Вижу, вы знакомы с Владимиром Петровичем. Как вы отнесетесь к тому, чтобы познакомить меня с ним?»

На фоне позитивного настроения Рекомендатель легко дал мне мобильный телефон Владимира Петровича и пообещал ему позвонить, чтобы предупредить о моем звонке.
По работе с соцсетями есть много обучающих роликов, поэтому не буду на них сильно заострять внимание. Напомню: будьте активными в соцсетях по отношению к Рекомендателям.
3) Звонок
Конечно, можно звонить Рекомендателю и спрашивать: «Как дела?» Но совершать такие звонки не очень удобно. Поэтому позвоните пару раз, чтобы поделиться связями. Первый звонок — это звонок-разрешение. Например: «Могу ли я вас рекомендовать?» Ответ будет положительным, и вы оставите приятное воспоминание о себе. Если перед Рекомендателем стоит сложная задача, познакомьте его с нужным специалистом: «Слышал о вашей проблеме, мне кажется, вам может помочь Иван Иваныч».
Во время разговора делитесь эмоциями с Рекомендателем: «Слышал/прочитал о том-то… и хотел узнать ваше мнение».
Поднимайте любую тему. Например, о конкуренте, новом авто или о сложившейся на рынке ситуации. Говорите о Рекомендателе. Что он сейчас читает, слушает? Спросите: «У кого вы учитесь? Кто для вас авторитет?»
Если у вас хорошее чувство юмора, то непременно шутите в разговорах с Рекомендателями. Для развития этого навыка выполните следующее упражнение. Заполните пробелы своими шутками:
• Попробуй ________________________, это _________________________________
• Представляешь ____________________, смогло ________________________
• Для ____________________ нет ничего лучше ___________________________
Наша команда обнаружила распространенную ошибку у продавцов. Они рекомендуют только себя. Почему-то продавцы считают, что их должны рекомендовать. А сами они никого и никогда не рекламируют. Законы природы никто не отменял. Помните: сделанное тобой к тебе же и вернется. Если будете рекомендовать других, получите рекомендации в ответ.
Пример. Этот способ я подсмотрел у риелтора Александра А. Привожу его разговор с Рекомендателем: «Вчера вечером ужинал в ресторане “Митрич”. У них сейчас есть отличное предложение – суп и салат по специальной цене. Если вы будете в районе этого ресторана и захотите недорого и вкусно поужинать, советую зайти туда».
Второй пример. Александр звонил другому Рекомендателю: «Вчера я помыл машину на новой автомойке “У Палыча”. Я был на многих автомойках, но никогда не видел такого сервиса. Эти парни похожи на меня – они одержимы деталями и уделяют внимание всем мелочам».

Что делает Александр, когда звонит Рекомендателям и рассказывает о ресторане или автомойке? Он делится тем, что ему нравится, и поддерживает местных предпринимателей. Он ничего не навязывает. Александр советует, рекомендует от души. Его искренность не вызывает никаких сомнений. Рекомендатель ему верит.
Сыграйте в мою игру «Десять к одному». Смысл игры: порекомендовать что-то десять раз и получить одну рекомендацию в ответ. Позвоните десяти Рекомендателям и представьте им бизнес, который нравится вам.
Примерная формулировка. «Марат, рекомендации – это мой способ помочь нашим местным компаниям, которые предоставляют отличные продукты и услуги. Сегодня, когда я был в _________________, я подумал о вас и о том, как вам понравится _________________. Вот их номер/сайт/адрес. Дайте мне знать, что вы думаете».

Обратите внимание, что в конце фразы звучит призыв к действию. Совершите сегодня эти 10 звонков и получите как минимум одну рекомендацию.
4) Встреча
Существует несколько вариантов встреч, которые повышают уровень доверия к вам и вызывают желание Рекомендателя начать советовать вас другим.
Первый вариант — это «случайно проходил мимо». Олег У. приходит в офис Рекомендателя и говорит: «Я тут был неподалеку. Вспомнил, что ваш офис рядом и решил заглянуть, узнать, как у вас дела. Если вы заняты — не отвлекаю. Побежал дальше. Я ведь не предупреждал о встрече. Если есть минутка, буду рад угостить чашкой кофе».
Олег вывел следующую статистику. Пятьдесят на пятьдесят, что Рекомендатель даст положительный ответ и выпьет чашку кофе. Чем хорош этот подход? Поверьте, зачастую Рекомендатель весь день в рутине, в проблемах. Ваш неожиданный приход для него — глоток свежего воздуха. Ничего страшного, если он сильно занят. Ему все равно приятно. Возможно, Рекомендатель сам чуть позже вам перезвонит, чтобы пообщаться.
Вас может немного смутить подход «случайно проходил мимо». Нет проблем. Мы ничего не навязываем. Лишь показываем варианты, которые используют лучшие продавцы в своей практике. Выбор за вами.
Второй способ гласит: «Никогда не ешьте в одиночку». Это выражение я позаимствовал у гуру нетворкинга — Кейта Феррацци. По его мнению, ничто так не сближает, как совместный прием пищи. Обедаете в одиночку? Это серьезная проблема. Встретиться с Рекомендателем можно не только во время бизнес-ланча, но и за завтраком. Для более близких Рекомендателей существуют ужины. Приучите себя не есть в одиночестве. Всегда встречайтесь с Рекомендателями за обеденным столом.
Пример. Риелтор Вадим С. приходит на работу в 14 часов, уходит – в 18 часов. Может показаться, что он отлынивает от работы. Но Вадим – лучший продавец агентства. Почему? Все очень просто! Он никогда не ест в одиночку! Он все время с кем-то обедает, ужинает или посещает ночные клубы. Вадим совмещает приятное с полезным! А кто мешает вам так сделать? Возьмите себе за правило, что два раза в неделю у вас деловой обед с Рекомендателем. Один раз в месяц – ужин, и раз в квартал – обед с Рекомендателем у вас дома.

Третий вариант — это встреча по принципу: вы — Рекомендатель — потенциальный клиент. Или третий не лишний. Убедите Рекомендателя позвать на бизнес-ланч с вами потенциального клиента. Лучший способ расположить Рекомендателя и потенциального клиента — пригласить их к себе домой на обед. Домашние обеды лучше всего сближают людей.
Если хотите сэкономить, но при этом удивить Рекомендателя и потенциального клиента, пригласите их на дегустацию вин. Сегодня это очень распространенный вид рекламы для многих производителей. Оригинальным будет приглашение Рекомендателя и потенциального клиента на обучение игре в гольф. Очень хорошим способом для сближения является интерес к общему виду спорта. Если вы трое увлекаетесь баскетболом, то пригласите Рекомендателя и потенциального клиента на соревнование.
Часто на тренингах меня спрашивают, о чем вообще говорить на таких мероприятиях с Рекомендателем? Один участник тренинга признался: «Я понимаю, что встреча с Рекомендателем сближает. Но я по натуре молчун и теряюсь при неформальном общении. Если разговор о бизнесе, нет проблем, меня не остановить. Но о чем говорить на неформальных встречах?» Ведите светскую беседу.
Многие считают, что светская беседа — это разговор ни о чем. Не совсем так. Есть темы, помогающие избежать нелепых пауз в разговоре. Зная эти темы, вы будете чувствовать себя увереннее. Можете заранее подготовиться к диалогу.
Здоровье. Обсуждайте правильное питание и спортивные упражнения. Вторая тема — это дети. Их достижения, проблемы воспитания. Плавно переходите к третьей теме — образованию. Хорошее образование или плохое — не важно. Если объединить все темы: дети, здоровье, образование, то разговор будет длиться часами.
Единственное, что я не рекомендую, так это поднимать вопросы политики и религии.
Четвертый способ встречи с Рекомендателем — это приглашение. Людям обычно не нравится, когда им что-то продают. Но они любят, когда их куда-то приглашают. Я все время говорю руководителям компаний: «Не спешите отменять день открытых дверей или ипотечную субботу». Знаю, что на эти мероприятия приходит все меньше и меньше людей. Но так у ваших продавцов всегда будет вариант, куда пригласить потенциальных клиентов и Рекомендателей. Очень советую выбрать один день в месяц и организовать бесплатный получасовой вебинар. Тема не обязательно должна быть про покупку/продажи. Обсудите дизайн в малогабаритной квартире или изменения в законодательстве по налогообложению. Обязательно делайте запись вебинаров. Потом выложите их на сайте и в соцсетях. Главное, чтобы у вас было «всегда-на-что-пригласить» Рекомендателей и потенциальных клиентов.
Так, например, Максим О. предлагает автобусные туры по новостройкам для потенциальных покупателей. Я его однажды спросил об эффективности таких вложений. Он ответил, что все знают, что есть такая фишка, и всегда можно кого-то на эти туры пригласить. Благодаря такому подходу, вы создаете положительный имидж себе и компании.
Пятый способ встретиться с Рекомендателем, это пригласить его на формальное мероприятие. Это может быть открытый тренинг Алексея Макарова или бизнес-завтрак, организованный бизнес-журналом. Можно пригласить Рекомендателя на конгресс или конференцию компании. Если вам кажется, что это уже слишком, тогда воспользуйтесь неформальными мероприятиями. Посещайте вместе с Рекомендателем спортивные секции. Съездите на рыбалку, посетите театр, просто прогуляйтесь по улицам города. Проявите фантазию. Посмотрите, чем увлекается Рекомендатель, поговорите с ним о совместных хобби. Можете даже организовать свой собственный клуб по интересам.
5) Подарок
Можно рассмотреть этот способ взаимодействия с Рекомендателем через призму агентского вознаграждения. Но я хочу расширить горизонты. Напомню, что книга — лучший подарок во все времена. Но все же лучше обратить внимание на то, что любит Рекомендатель. Дарить надо вещи по теме.
Пример. Борис Г. увлекается антиквариатом. Он покупает небольшие исторические брошюрки. Например: «Водопровод в городе Нижний Новгород» 1870 года издания. Он с удовольствием дарит эту брошюрку менеджеру «Водоканала». Менеджер в восторге. Он высоко оценивает подарок, который обошелся Борису всего в 50 рублей.
Борис Г. приучил меня ходить за подарками в антикварные магазины. Однажды Борис купил 50 картин одного художника по цене в 1000 рублей за картину. Зачем? Он ответил: «Куплю рамки для этих картин, и у меня на год вперед будут подарки для знакомых». Никто не знает, что Борису картина обошлась в 1000 рублей. Все оценивают ее, как минимум, в 15 000 рублей. У принимающей стороны возникает желание отблагодарить Бориса. Здесь и надо просить, чтобы вас рекомендовали.

Задача: Рекомендатель любит японские суши. Решение: найдите кафе рядом с его домом и купите дисконтную карту заведения. Встретив Рекомендателя, вручите ему ее со словами: «Я знаю, что ты любишь суши. А мне тут подарили дисконтную карту из кафе, что рядом с твоим домом. Возьми в подарок. Мне все равно далеко туда ехать, да и я не такой фанат суши, как ты».
Так можно дарить любые купоны, подарочные сертификаты, пробники и пр.
Успешный продавец Василий Е. дарил Рекомендателям игру со словами: «Владимир, добрый день! Очень интересная игра — Rummy. Развивает сообразительность, математические способности и внимательность. Rummy теперь есть в онлайн. Советую вам ее установить!»
В одной компании в конверт с документами, который они отправляют клиенту, сотрудник кладет небольшой подарок. Во многих компаниях клиентам на медовый месяц дарят набор сертификатов и скидочных купонов.
Не надо забывать и недооценивать сувенирную продукцию вашей компании. Людям нравится получать сувениры с фирменной символикой. Важно внимание, а не дороговизна подарка. Наконец, вы всегда можете купить доступ на тренинг «Сила Рекомендаций» и подарить Рекомендателю.
6) Событие
Мы добрались до последнего метода «вербовки». Это всем понятная активность, и многие ее практикуют. Всегда поздравляйте Рекомендателя с днем рождения и другими праздниками. Не забывайте поздравлять с достижениями. Поддерживайте в трудную минуту Рекомендателя. Будьте всегда активны!
Подведем небольшие итоги. Если мы соединим три нематериальные ценности с шестью методами «вербовки», то получим матрицу «любящего кота» (таблица 13). Она состоит из восемнадцати клеток. Продумайте самостоятельно активности для каждого Рекомендателя.

Таблица 13
Матрица «любящего кота»
[image: ]
ДОМАШНЕЕ ЗАДАНИЕ
Упражнение 1. Проба пера — отправьте пятнадцати Рекомендателям электронные письма с одним из шести видов топлива.
Разбейте пятнадцать Рекомендателей на пять групп по три человека. Первым трем Рекомендателям напишите: «Сегодня прочитал интересную статью о том-то и сразу же подумал о вас. Мне кажется, эта статья будет вам интересна — см. вложение». И приложите статью из интернета.
Следующей тройке Рекомендателей отправьте электронное письмо с текстом: «Понедельник — день тяжелый. Мне всегда сложно в понедельник начать работать. В последнее время, чтобы зарядить себя энергией, включаю песню…». И опишите любимую песню. Прикрепите на нее ссылку.
К другой группе Рекомендателей предложите свою помощь: «Могу ли я что-нибудь сделать, чтобы облегчить тебе жизнь? Чем я могу тебе помочь, чтобы ты преуспел? О чем ты сейчас мечтаешь? Чего ты сейчас больше всего хочешь? Что мешает тебе спокойно спать по ночам?» Выберите наиболее подходящую формулировку.
У четвертой тройки Рекомендателей попросите помощи для себя. Например: «Хочу купить себе новый телефон. Знаю, вы специалист в этом вопросе. Поможете мне выбрать?» Не стесняйтесь просить помощи. Чем легче просьба, тем лучше.
Пятую тройку Рекомендателей просто поблагодарите или подчеркните их достижения: «Спасибо за ваше выступление на бизнес-завтраке журнала. Я лично узнал много нового и интересного. Спасибо!»
Упражнение 2. Следующее задание связано с социальными сетями. Оставьте трем Рекомендателям комментарии под их постами. Не поскупитесь на слова. Напишите такой комментарий, чтобы другие читатели его лайкали. А еще лучше — комментировали.
Упражнение 3. Позвоните трем Рекомендателям-смежникам. Спросите: «Могу ли я вас рекомендовать своему окружению?» Выслушайте ответ. Подумайте, кому вы можете посоветовать своего смежника. Если сумеете рекомендовать своего смежника, прямо сегодня наградите себя сладким пирожным.
Упражнение 4. Теперь сыграйте в «Десять к одному». Смысл в том, чтобы посоветовать что-то десяти Рекомендателям и получить одну рекомендацию в ответ. Позвоните десяти Рекомендателям и представьте им бизнес, который вам нравится. Можете порекомендовать всем десятерым одно место. Сделайте это прямо сегодня вечером.
Упражнение 5. Назначьте встречу Рекомендателю на этой неделе, пригласите его на бизнес-ланч. Распишите свою неделю. Определите, с кем бы вы могли позавтракать, с кем — сходить на бизнес-ланч, а с кем — поужинать. Составьте план на ближайшую неделю. Помните, совместное потребление пищи — это лучший способ выстроить отношения с Рекомендателем. Прочитайте книгу «Никогда не ешьте в одиночку» Кейта Феррацци. Подарите эту книгу трем Рекомендателям, с которыми вы давно не общались, но которых хотели бы пригласить на бизнес-ланч.
Упражнение 6. Приобретите несколько дисконтных или подарочных карт и вручите их в течение недели пятерым Рекомендателям.
Упражнение 7. Заключительное прикосновение — событие. Каждое утро смотрите в соцсетях, у кого сегодня день рождения и поздравляйте этого человека. Узнайте о ближайших событиях трех Рекомендателей. Подготовьте поздравления.
Не пытайтесь в один день сразу всем Рекомендателям сделать все шесть прикосновений. Правило: не больше трех Рекомендателей и прикосновений к ним в день. Не торопитесь! Главное — регулярность. Делать это надо каждый день. Тратьте на это не более 30 минут, тогда успех придет к вам.
Теперь, зная, что и как нужно давать Рекомендателям, создадим календарный план работы с Рекомендателями. Я научу вас системно и регулярно взаимодействовать с ними.

3.5. Календарный план работы с рекомендателями[15]

Уверен, вам понравился подход методики «Сила Рекомендаций», но как только дело дошло до домашнего задания, сразу же нашлись важные дела. Мысль о том, что все это надо делать, вызвала негативную реакцию и желание забыть обо всем услышанном. Это абсолютно нормальная реакция любого человека.
Старые привычки тянут нас назад. Мы боимся начинать новое. Боимся неудачи, провала. Наконец, включается лень, мы просто экономим энергию. Все знают, что надо заниматься спортом и соблюдать диету. Но при этом, меньше 10 % людей системно и регулярно следуют этим важным правилам. Давайте начнем формировать полезные привычки?
Начнем работу с поиска ответов на вопросы:
1. Как начать регулярную работу с Рекомендателями?
2. Откуда взять энергию и силы? Что нас может мотивировать?
Проходя обучение в США, я наблюдал, как дают обратную связь русские слушатели. На вопрос тренера: «Каковы ваши ощущения от тренинга?» Они отвечали: «Спасибо. Ничего нового я не узнал. Вы систематизировали мои знания». У американских тренеров глаза округлялись. От недоумения они переспрашивали: «Откуда вы это узнали? Эти исследования еще нигде не публиковались. У вас так хорошо работает разведка?» Эта наша особенность — мы все знаем, но ничего не делаем.
Есть две причины, почему у вас мало новых клиентов. Первая — вы не знаете современных методов привлечения клиентов. Вторая — вы все знаете, но ничего не делаете. Стивен Кови[16] в книге «Семь навыков высокоэффективных людей» писал: «Знать и не сделать — все равно, что не знать. Уметь и не делать — все равно, что не уметь».
На первый вопрос я вам ответил в первой главе, описав семь стратегий поиска новых клиентов. Чтобы вам помочь с решением второй проблемы, поделюсь двумя исследованиями. Эта информация поможет вам начать работу.
Первое. Исследования в 1992 году в Шотландских ортопедических центрах доказали, что пламенные речи врачей не вдохновляют больных на выполнение реабилитационных упражнений. А вот ведение ежедневника, где больные сами решали, как будут преодолевать боль, увеличило скорость восстановления в четыре раза! Больные каждое утро сами записывали в дневнике ответы на следующие вопросы:
1. Что я должен сделать сегодня, чтобы начать ходить?
2. Какие упражнения я должен сделать, чтобы приблизить выздоровление?
3. Если я не смогу начать, какие минимальные упражнения я должен сделать сегодня?
4. Если будет нестерпимо больно, как я буду преодолевать боль?
5. Какую награду я себе вручу в конце дня за выполненные упражнения?
Вывод напрашивается простой. Если хотите начать делать что-то новое, то сначала сделайте самостоятельный выбор и запишите его. Спасение утопающего — дело рук самого утопающего.
Второе исследование я обнаружил в книге «12 недель» Брайана Морана и Майкла Леннингтона. Мы все любим давать обещания в Новый год. Однако 25 % людей забывают о них в первые две недели после праздника. Еще 60 % не могут вспомнить данное обещание в течение первого квартала. Одна из причин — слишком долгий горизонт планирования. Как преодолевают эту проблему успешные люди? Очень просто! Вместо 12 месяцев используйте подход 12 недель. Одна неделя = один месяц. У вас получится 4 периода в году для планирования. Будете выполнять менее масштабные и более простые задачи. С ними сладить проще, чем с какой-то грандиозной затеей!
Для преодоления страхов, болей и лени нужны:
1. Самостоятельный выбор.
2. Записи.
3. 12-недельный план.
Чтобы регулярная работа с Рекомендателем вошла у вас в привычку, вам необходимо сделать самостоятельный выбор. Запишите план работы на 12 недель вперед. Придумайте, как вы будете преодолевать свою лень и страхи. Здесь вам помогут вопросы:
1. Если мне не хватает новых клиентов, то я…
2. Если меня будут отвлекать мелкие дела от «вербовки» Рекомендателей, то я…
3. Если я забуду, что надо сделать, я…
Написали? Отлично! Что дальше?
Чтобы человек захотел вам дать рекомендацию, необходимо регулярно с ним работать. Дарите ему нематериальные ценности, используя шесть способов превращения клиента в Рекомендателя. У вас должен быть календарный план этого превращения.
Здесь вам помогут специальные таблицы под названием «Календарный план». Они приведены ниже. На тренинге меня спрашивают: «Как часто надо выходить на связь с Рекомендателем, чтобы не показаться назойливым?» Отвечаю: «Комнатные растения гибнут по двум причинам. Первая — это отсутствие воды, а вторая — ее избыток».
Теперь статистика. Чтобы заключить одну сделку, вам необходимо получить две рекомендации. Одна из них и даст сделку. Чтобы получить одну рекомендацию, нужно поддерживать связь с тремя Рекомендателями. Дальше работает магия числа 12. Помните, с людьми надо работать в их ритме. Например, с Рекомендателями категории С надо выходить на связь 12 раз в году, категории В — 12 раз в квартал, категории А — 12 раз в месяц. Важно и разнообразие. Пользуйтесь каждый раз новым приемом в общении с вашим Рекомендателем.
Для наглядности покажу таблицы. Первая (см. таблицу 14) — это магия числа 12, или сколько раз надо выходить на связь с Рекомендателем.

Таблица 14
Магия числа 12 или сколько раз надо выходить на связь с Рекомендателем
[image: ]

В таблице 15 приведены примерные результаты.
Предположим, что, выполняя задания из второго раздела, вы получили:
1. Рекомендателей категории А — 5 человек.
2. Категории В — 10.
3. Категории С — 20.
Итого: 35 Рекомендателей. Частоту общения с ними надо занести в таблицу.

Таблица 15
Магия числа 12. Итог
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Что значат эти числа? Рассмотрим первую строчку. В год мы должны контактировать с Рекомендателями категории А 720 раз. Выглядит устрашающе! Но в неделю выходит всего 15 контактов. Рабочих дней в неделе пять. Получается, три раза в день мы должны связываться со своими Рекомендателями категории А. Взгляните на строку «Итого» и на количество контактов в неделю в этой строке. Здесь мы получили 30 контактов. Шесть сообщений или звонков в день. По всем Рекомендателям. Много? Мало? Решайте сами. Не забывайте, количество всегда переходит в качество.
Третья таблица (см. таблицу 16) помогает нам разнообразить качество контактов. Используйте шесть методов «вербовки», делясь при этом тремя нематериальными ценностями.

Таблица 16
Магия числа 12 по дням неделям
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И, наконец, посмотрите три таблицы (таблицы 17, 18, 19), которые получаются, если мы соединим всю изученную информацию

Таблица 17
Календарный план работы с Рекомендателями категории А
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Таблица 18
Календарный план работы с Рекомендателями категории В
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Таблица 19
Календарный план работы с Рекомендателями категории С
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Совет. Выберите всего три дня для работы с Рекомендателями. Например, вторник, четверг и любой удобный для вас день.
Насколько эффективно работают эти шесть методов превращения клиента в Рекомендателя? Допустим, что в среднем вы будете инвестировать в работу с Рекомендателями около пяти минут (максимум времени занимает встреча — один час разговора и тридцать минут на дорогу. Но их немного). Лайкнуть в соцсетях — дело не более 30 секунд. Если мы перемножим количество прикосновений ко всем Рекомендателям, которое вы должны делать в год (1440), на пять минут, то получим 7200 минут. Для наглядности переведем это в часы.
Получаем:
1440 × 5 минут = 7200 минут в год = 7200 минут / 60 минут/час = 120 часов в год = 120 часов / 250 рабочих дней = 0,5 часа в день = 30 минут в день.

Вы будете работать с Рекомендателями всего 30 минут в день. За 30 минут несложных усилий вы увеличите приток новых клиентов в два-три раза!
В этой главе мы рассмотрели третью группу ошибок. Изучили ошибки при «вербовке» Рекомендателей. Мы последовательно разобрали методы работы с потенциальными Рекомендателями.
Будьте полезным для Рекомендателя. Используйте шесть методов «вербовки». Активно применяйте формулу дружбы и философию «любящего кота». Разработайте свой календарный план работы с Рекомендателями.

Глава 4
Как просить рекомендации


Если вы не просите, то ответ будет отрицательным.
Нора Робертс[17]

Мы разобрались с тем, что надо отдавать Рекомендателю. Теперь изучим второй элемент в формуле равноценного обмена. Что мы берем у Рекомендателя?
Как это ни парадоксально, но при правильной работе с Рекомендателем мы получаем то, что отдаем, а именно: связи. Рекомендатель дает нам контакты нового клиента, знания о новом покупателе и его проблемах. Он дарит вам эмоции: чувство благодарности, радости, удовлетворения. Рекомендатель дарит то, что нужно вам.
Нужно научиться правильно просить рекомендации.
Четвертая проблема, которую выявила наша команда — ошибки при просьбе рекомендации. Продавцы забывают попросить рекомендации, боятся отказа и выбирают неправильные фразы, когда обращаются за рекомендацией.
Немного расскажу о стимулировании рекомендаций.
Меня иногда спрашивают, чем отличается методика «Сила Рекомендаций» от сарафанного радио, маркетинга влияния, партизанского маркетинга и прочих методов? Отвечаю: все перечисленные методики по своей сути — это сарафанное радио. Главное отличие «Силы Рекомендаций» — это ее системный подход к увеличению продаж с помощью рекомендаций. Сарафанное радио — это лишь стимулирование рекомендаций.
Сарафанное радио было всегда! О вас говорят прямо сейчас. Люди любят обмениваться мнениями. Человек постоянно обсуждает других. Хотите этого или нет, но даже сейчас кто-то перемывает вам косточки. Обсуждение уже идет. Вопрос лишь в том, будете ли вы управлять этим процессом? Или пустите все на самотек?
Сегодня просто прибавили маркетинг. Сарафанное радио — это беседа между людьми, которая происходит спонтанно. Сарафанный маркетинг — работа, направленная на то, чтобы во время этой беседы говорили про вас.
Интернет упростил множество задач и расширил возможности. Появились новые определения. Например, маркетинг влияния — способ продвижения товаров или услуг в социальных сетях через инфлюенсеров (людей, бренда или группой лиц, способных повлиять на поведение своей аудитории). Дальше возник крауд-маркетинг — технология рекламы в интернете при помощи размещения комментариев на форумах к продукту.
Несколько десятилетий назад был модным партизанский маркетинг. Это малобюджетные способы рекламы и маркетинга по привлечению новых клиентов и продаже товаров и услуг.
Человек постоянно придумывает новые названия сарафанному радио. Вирусный, партизанский, скрытый и прочие виды маркетинга — это своеобразные синонимы проверенного десятилетиями метода. Сарафанное радио, как метод, постоянно развивается. Теперь в нем применяют инновационные технологии информационного века.
Сарафанное радио — это генератор непрерывного потока рекомендаций, которое можно сравнить с посевом семян, семян рекомендаций.
Веками человек наблюдал за окружающим миром, обществом и сформулировал законы природы. Их он выразил в лаконичных пословицах и поговорках, притчах, сказках. Например, без труда не выловишь и рыбку из пруда. Что посеешь, то и пожнешь. Или, где не сеют, там не жнут. Эти законы природы — универсальные. Они справедливы для всех, как для ремесленника, так и для программиста или продавца.
Согласно одному из законов природы, назовем его законом сеятеля, чтобы пожать плоды, нужно потрудиться. Сперва рыхлишь почву и поливаешь посаженные семена. Потом некоторое время ждешь. И только после всего этого можно собрать урожай. Упорный труд и терпение дают результат.
В этой главе мы поговорим о том, как посеять семена рекомендаций. Как стимулировать рекомендации, используя семь методов сарафанного радио.
Стимулирование — побуждение, воздействие, поощрение, подталкивание, склонение. Стимулирование рекомендаций — это не сама просьба о рекомендации, а подготовка почвы для таких просьб.
Число рекомендаций можно с легкостью увеличить на 50 %. Для этого нужно просто не забывать просить рекомендацию. К сожалению, просьба о рекомендации не включена в привычную, ежедневную работу продавца.
Признайтесь, бывало у вас такое? Вы обслужили клиента, который от удовольствия и радости целовал вас в десны. Продавец счастлив! Клиент ушел. Через 30 минут, когда гормоны счастья перестали действовать, продавец вспомнил, что забыл попросить рекомендацию. Сталкивались с этим? Скорее всего, да, так как мы люди, а не роботы.
Регулярно просите рекомендации!
Когда успешный продавец Вячеслав Г. услышал от меня эти слова, он сказал: «Без ударов по воротам голов не бывает». Вячеслав увлекается хоккеем. Он точно знает, чтобы победить, надо бить по воротам противника. Так и в работе с Рекоменадетелями!
Вдумайтесь! В году 365 дней. Если просить хотя бы одну рекомендацию в день, то это будет 365 просьб в году. И если сработает только 10 % — это 36 рекомендаций в год.
Вероятность заключения сделки с клиентом, пришедшим по рекомендации, достигает 80 %. Даже при более низком показателе конверсии в 30 % — это 10 сделок в год! Мало? А что вы для этого сделали? Просто применили главное правило в работе с Рекомендателями.
Забывая просить рекомендации, вы упускаете огромные возможности быть представленным потрясающим клиентам. Но действительно ли вы просто забываете? Или происходит нечто другое?

4.1. Три страха продавцов при изложении просьб о рекомендации

Страх отнимает у человека половину жизни, жизнь становится неполной.
Австралийская пословица

Я слышал все возможные причины, почему люди, работающие с клиентами, не просят о рекомендациях. И сделал вывод, что главная причина — это страх.
Страхи бывают разные.
Поймите, что «нет» от клиента означает только мгновенный, сиюминутный отказ. Иногда оно превращается в «да» спустя какое-то время. Никогда не теряйте связь с клиентом. Периодически, но ненавязчиво, возвращайтесь к нему, напоминайте о себе.
На тренингах я предлагаю слушателям поднять руку, если они когда-либо теряли клиента после того, как попросили его о рекомендации. За все время еще ни один участник не поднял руки! Такого просто не может произойти, если вы просите правильно. Лучшие способы предложены в книге.
Иногда слышу от продавцов: «Я не хочу просить о рекомендациях, потому что боюсь, что клиенты посчитают меня неудачником». Дальше они добавляют: «Люди сами захотят советовать, когда высоко оценят качество моей работы. Они сами примут решение». Как бороться с таким страхом? Очень просто. Просите о рекомендациях с позиции успеха, с позиции силы. Делайте упор на пользу, источником которой вы являетесь. Ставьте на уверенность в вашей способности помочь людям.
Некоторые продавцы не обращаются с просьбой о рекомендациях, потому что боятся услышать отказ. Обычно, эти же продавцы страшатся холодных звонков и стесняются пригласить клиента на ужин. Они боятся, что клиент скажет им: «Нет, я не хочу давать рекомендации». Радмило Лукич[18] как-то сказал: «Нельзя бояться неудач. Чтобы достичь высоких результатов, вы должны понять, что в продажах вас могут сколько угодно игнорировать — отказывать, просить перезвонить через месяц, просто бросать трубку, но вы обязаны действовать. Самые крутые в мире игроки в бейсбол из 10 попыток 8 мажут. Такая игра. Продажи — еще хуже».
Соглашусь с коллегой. У меня тоже случаются промахи. Но я не сдаюсь. Просто говорю себе: «Да? Ну ладно, следующий!» Просто идем дальше!
Другой распространенный страх выглядит так: «Просьбы о рекомендациях навредят моим отношениям с клиентами». Нет, не навредят! Не навредят, если вы будете просить правильным способом. Используя ориентированный на клиента подход, вы никогда не нанесете вред взаимоотношениям. В действительности, если вы примените одну из наших техник, произойдет следующее:
1. Клиент либо даст вам рекомендации.
2. Либо даст их чуть позже.
3. Либо не даст рекомендаций вообще.
Но вы никогда не нанесете вред взаимоотношениям.
Как надо просить? Как просить рекомендации, чтобы не выглядеть упрашивающим? Как быть уверенным и спокойным, когда излагаете просьбу о рекомендации? Прежде чем ответить, давайте разберем, как делать не надо.

4.2. Шесть ошибок изложения просьбы о рекомендации

Чтобы вы поняли, насколько сложно подбирать правильные слова, попробуйте сейчас сами произнести (а лучше записать) несколько просьб о рекомендации. Представьте, что перед вами Рекомендатель:
1. Клиент в медовом месяце __________________________________________
2. Смежник ___________________________________________________________________
3. Одноклассник, с которым случайно встретились в магазине _________________________________________________________________________
Вместо пробелов запишите свои фразы. Как бы вы излагали просьбу о рекомендации?
Подумайте, какую реакцию вызовут ваши слова у Рекомендателя? Представьте продавца из другой сферы. Он оказал услугу или что-то продал, а затем произнес фразу, которую вы записали. Как бы вы отреагировали?
Когда наша команда создавала тренинг «Сила Рекомендаций», мы наблюдали за успешными продавцами во время реальных встреч с клиентами. Мы слушали их телефонные разговоры. Так мы выявили основные ошибки при изложении просьбы о рекомендации. Наша команда выделила шесть типов ошибок.
Первая ошибка. Просящий тон. Например, неуверенный в себе риелтор, опустив голову и пряча глаза, просящим и извиняющимся тоном произносит: «Владимир, вы, случайно, не знаете кого-нибудь, кто бы искал специалиста по недвижимости? Если бы вы смогли припомнить кого-то и порекомендовать меня, это было бы отлично. Если нет, то не беспокойтесь». Неуверенный и просящий тон — это всегда фиаско. Причину мы разобрали выше.
Вторая ошибка. Жить надеждами. В этом случае продавец энергично, с натиском произносит: «Я рад, что вам понравилась моя работа. Будете меня рекомендовать?» Либо прямым текстом: «Пожалуйста, рекомендуйте меня». Рекомендатели, конечно же, соглашаются. Но что происходит дальше? Клиенты тут же об этом обещании забывают. Максимальный показатель рекомендаций в этом случае не превышает 14 %! Только 14 человек из 100, пообещавших вас порекомендовать, сделают это. Продавец начинает жить надеждами, что клиент исполнит свое обещание и будет рекламировать продавца.
Третья ошибка. Наезд. Обычно это звучит так: «Слушайте, мы проработали вместе уже три года, и я не получил от вас ни одной рекомендации. Что происходит?» Происходит следующее. Даже если Рекомендатель и хочет вас рекомендовать, он сделает это без вашей указки. Тогда, когда сам этого захочет.
Четвертая ошибка. Служу любому. Эта ошибка чаще всего встречается у новичков в профессии. Новички в силу того, что у них пока мало клиентов, часто просят рекомендацию так: «Я всегда готов служить кому угодно». Существуют разные замены слову «служить». Например, можно оказать услугу, кому она требуется. Или — сделать все, что попросите. Ошибка в том, что у продавца очень ярко проявляется нужда в клиентах. Должно быть наоборот. Клиенту должны понадобиться ваши услуги. Многие люди, замечая острую и навязчивую нужду/потребность продавца, уходят. Они считают, что торговец хочет просто поживиться за их счет, и стараются с такими продавцами больше не общаться. Очень малый процент людей в этом случае реально станет помогать такому продавцу.
Пример. Наталья занимается частной практикой. Она работает с детьми по методике Глена Домана. После прочтения книг Глена Домана Наталья хотела рассказать каждой мамочке с коляской о том, каким умненьким вырастет чадо, если мамочка воспользуется ее услугами. Она даже готова была вести бесплатно три занятия из пяти в неделю, чтобы мамочки увидели методику в действии. В чем была ее ошибка? Во-первых, не всем мамочкам нужен ребенок-вундеркинд. Во-вторых, многим мамочкам ценность раннего развития ребенка не очень-то и важна. В-третьих, для некоторых мамочек эта ценность неочевидна. Многие на нее смотрели, как на безумную, и не совсем понимали, за что именно они должны были платить деньги. Зачем им это нужно? Позже Наталья поняла, что у всех мамочек иерархия ценностей и потребностей различна. Она сменила тактику. К ней на занятия стали записываться вперед на два-три года.

Пятая ошибка. Кого ты знаешь. Просьба выглядит так: «Знаете ли вы кого-нибудь, кто мог бы воспользоваться моими услугами?» Этим вопросом продавец застает клиента врасплох. Клиент начинает судорожно думать, но все безрезультатно. Покупатель думает совсем о других вещах и переключиться ему сложно. Часто клиенты начинают краснеть или уводить взгляд в сторону. В конце клиент отвечает: «Нет, не знаю». И на этом все заканчивается.
Представьте, клиент только что получил от вас услугу. Он доволен ей, получает удовольствие от нее. И вдруг вы спускаете его на землю и заставляете решать ваши проблемы. С одной стороны, клиент доволен вашей работой. А с другой — он не может сразу ответить на вопрос, и это заставляет его чувствовать себя неуютно рядом с вами.
Шестая ошибка. Хаос. Например, агент по продаже недвижимости спрашивает: «А нужна ли помощь в покупке или продаже недвижимости? В аренде или получении ипотеки вашим друзьям, коллегам по работе, приятелям, с которыми вы играете в футбол, вашим родным и близким?» Продавец в одно предложение сваливает весь спектр услуг и всех знакомых клиента. От такого сумбурного перечисления у клиента возникает хаос в голове. Его мысли начинают путаться. Он судорожно вспоминает всех своих знакомых. Любой человек может потеряться от такого перечисления. У потенциального Рекомендателя возникнут отрицательные эмоции.
Теперь вы понимаете, что обращение с просьбой о рекомендации — это не так-то и просто, как кажется на первый взгляд. Уверен, именно поэтому многие продавцы и «забывают» попросить рекомендацию. Они попросту не умеют это правильно делать.

4.3. Семь видов сарафанного радио или партизанского маркетинга

Существует, как минимум, дюжина способов стимулировать рекомендации. Разберем несколько основных.
Первый способ — это волшебные фразы при личных контактах.
Подумайте, сколько звонков в день вы получаете? А что вы отвечаете на вопрос звонящего? Большинство продавцов после ответа просто прощаются и кладут трубку. Успешный риелтор Сергей К. из агентства «Т» всегда заканчивает разговор фразой:
«Я буду благодарен вам, если мой номер телефона, который вы видите, вы дадите своим знакомым, когда им понадобится помощь на рынке недвижимости!»

Одна короткая фраза. И в результате вы каждый день по несколько раз сеете семена рекомендаций.
Мы назвали эту технику «Заканчивая разговор». Сергей ненавязчиво регулярно сеет семена рекомендаций. Ежедневно он получает больше десяти звонков и проводит не меньше пяти встреч. Таким образом, Сергей произносит просьбу о рекомендации 15 раз в день или 5000 раз в год! Простые действия приносят ему около 500 рекомендаций, которые превращаются в 150 сделок в год.
Создайте свою уникальную фразу. У каждого продавца свои любимые обороты речи и система ценностей. Например, возможен такой вариант:
«Мария Ивановна, номер, на который вы сейчас звоните, вы можете дать своему знакомому, который нуждается в моей помощи в вопросе недвижимости, ок?»
Перейдем к следующей волшебной фразе.
«Говорите обо мне!» Вы можете произносить любые фразы, с той или иной степенью побуждения. Их смысл должен сводиться к тому, чтобы люди о вас говорили. Сообщали информацию о вас и вашей работе при каждом удобном случае. Можете сказать: «Говорите о нас». Или: «Говорите о той важной работе, которую я делаю», «Рассказывайте обо мне». Вы можете усилить эту фразу, сделав акцент на нужном слове. Например: «При случае всегда говорите обо мне!» Количеству вариаций этой фразы нет предела. Создайте свою, соответствующую вашему стилю работы и стилю речи формулировку. Заготовьте несколько вариантов для разных случаев.
Я слышал, как один продавец произносит фразу: «Не утаивайте информацию обо мне!» Бесспорно, фраза яркая. Но я считаю, что использование частички «не» в призыве воздействует на клиента негативно. Многие авторы методик продаж утверждают, что использование отрицаний и частиц «не» создает отрицательную реакцию у клиентов. Выбор за вами! Главное — регулярно просить рекомендации!
Произнося волшебную фразу во время личных контактов, вы получите несколько приятных бонусов.
Во-первых, фраза проникает в подсознание. И что будет происходить, когда вы произнесете эту фразу? Приказ — «Говорите обо мне» — будет всплывать в сознании Рекомендателя. Когда во время отдыха, работы или занятий с друзьями, знакомые клиента заговорят о вашем или смежном деле (например, о недвижимости, если вы — риелтор, страховании, если вы — страховой агент и т. д.), ваши Рекомендатели в первую очередь подумают о вас. Они выполнят вашу просьбу, сами того не заметив. Волшебная фраза «Говорите обо мне» может превратиться в рекомендацию.
В диалоге с Рекомендателем, обязательно акцентируйте внимание собеседника на двух важных вещах: конфиденциальность и бережное отношение! Дайте им знать о том, что все дела, которые они ведут с вами, будут конфиденциальны. Напоминайте, что вы очень внимательно относитесь к знакомствам, налаженным через рекомендацию. Говорите: «Я сделаю все, что в моих силах, чтобы укрепить ваши взаимоотношения с другими людьми».
Иногда просьба, «Говорите обо мне», сразу же превращается в рекомендацию.
Пример. Петр А. – адвокат. Успешно закончив одно дело и выйдя из зала суда вместе со своим клиентом, в ответ на слова благодарности, Петр произнес: «Расскажите обо мне вашим знакомым!» Клиент чуть помешкал и сказал: «Мой сосед испытывает такие же трудности, что и я. Я видел, как вы блистательно меня защищали сегодня. Думаю, мой сосед будет не прочь воспользоваться вашими услугами».

Наталья Б. — риелтор агентства недвижимости «КупиДом». В субботу утром она показывала загородный дом потенциальному клиенту. Дом ему не понравился. Наталья, всегда настроенная на получение новых клиентов, произнесла волшебную фразу: «Рекомендуйте меня!» И вдруг клиент подумал, что его приятелю, возможно, понравится этот дом. Он дал телефон своего друга. Наталья набрала этот номер. Сославшись на приятеля, оставившего телефон и утверждавшего, что дом точно ему подойдет, риелтор предложила просмотр дома вечером. Клиент согласился. В понедельник он подписал предварительный договор о покупке. Наталья потом мне сказала, что это было самое быстрое превращение потенциального клиента в настоящего клиента. Длилось оно всего с субботы до понедельника. Секрет успеха прост. Она не забыла попросить рекомендацию и поработала допоздна в субботу.
Ирина Т. из «РКТ» продемонстрировала свой способ нашей команде прямо в кафе, где мы вместе обедали. Ирина уточнила, что сначала покажет, как делать не надо. После этого она предоставит правильный вариант. Техника Ирины называется «Кто следующий».
Неправильный вариант. Ирина обратилась к официантке, принявшей у нас заказ и собиравшейся уже уходить. Ирина спросила: «О, кстати, вы знаете кого-нибудь, кто хочет купить или продать квартиру?» Официантка мгновенно ответила, что не знает. И ушла по своим делам.
Правильный способ. Другая официантка принесла нам салаты. Она уже повернулась, чтобы уйти от нашего столика. Вдруг, Ирина воскликнула: «О, кстати!» Официантка обернулась. Произошел зрительный контакт. Ирина продолжила: «Люди за этим столом — одни из лучших агентов по недвижимости в городе. И нам было интересно, кто из ваших знакомых, скорее всего, собирается продавать свою квартиру?» Официантка взглянула на нас и произнесла: «Следующий человек… Наверное, это мой отец. Он скоро уйдет на пенсию. Уже много лет папа говорит, что хочет продать квартиру». Мы ахнули! Пока мы удивленно переглядывались, Ирина взяла телефон отца и вручила свою визитку официантке.
Не всегда люди готовы вам сразу дать рекомендацию. Но если вообще не будете регулярно просить рекомендации, то никогда их не получите.
Когда надо просить. Вопросы-маркеры
Важно понимать, когда произносить волшебную фразу. Бывают моменты, когда в диалоге с клиентом фраза попадает точно в цель. Запомните, есть три вопроса, которые вы регулярно слышите от клиентов. После этих вопросов надо произносить просьбу о рекомендации:
1. Что нового на рынке…?
2. Как дела, как бизнес?
3. Где работаешь, чем занимаешься?
Неопытный продавец начинает пылко рассказывать, пытаясь произвести впечатление на спрашивающего. В ответ, в лучшем случае, слышит: «Спасибо». И все. Сделки нет. Рекомендации нет. Вы бесплатно выдали информацию и ничего не получили взамен.
У меня есть любимый пример, как эффективно отвечать на подобные вопросы.
Пример. Анна А. – риелтор агентства недвижимости «Т». На вопросы потенциального клиента о рынке она отвечает: «В целом, дела обстоят хорошо. Вы интересуетесь вопросом, сколько квартир продается в вашем районе? Хотите узнать, сколько требуется времени, чтобы продать недвижимость?»
Анна не грузит человека информацией, которой владеет. Риелтор перехватывает инициативу. Она задает вопрос, который заставляет потенциального клиента раскрыть карты и сообщить, зачем он интересуется рынком недвижимости. Дальше Анна говорит: «Обычно своим друзьям я отправляю небольшое письмо, в котором содержится актуальный анализ рынка недвижимости. Хотели бы вы тоже получать такие письма?» Анна подсаживает потенциального клиента на рассылку, но делает это изящно, ссылаясь на друзей и обычность ситуации. Анна не останавливается на достигнутом: «Какой у вас адрес электронной почты? И кстати, кому из ваших знакомых нужна информация о рынке недвижимости?» И Анна получает рекомендацию! Согласитесь, очень красиво и ненавязчиво.

Перейдем ко второму часто задаваемому вопросу: «Как дела?» Сколько раз в месяц у вас спрашивают о работе вашей компании? Теперь умножьте эту цифру на 12 месяцев. Запишите ответ. Закройте глаза и представьте, что пройдет год от сегодняшнего дня, и вы услышите этот вопрос такое же количество раз. Представьте, что вы усовершенствовали свой диалог. Теперь хотя бы в 50 % случаев вас представили новому клиенту. Подумайте, кем вы станете, когда сможете находить следующего клиента при помощи слов? Попробуйте разработать свою фразу, используя следующую модель:
«Дела идут хорошо. Я хотел бы поинтересоваться, знаете ли вы кого-то, кто хотел бы стать владельцем своей собственной квартиры? Если вы представите меня им, они узнают больше о лучших вариантах покупки недвижимости в нынешних рыночных условиях».
Необходимо доработать эту фразу, сделать ее своей. Вставьте название своего продукта или услуги вместо фразы «стать владельцем своей собственной квартиры». Добавьте любимых выражений и уберите слова, которые вам не по душе.
Пример. Вот так с Рекомендателями общается успешный продавец оборудования Владимир Р. из ГК «НХЛ»:
«Спасибо. Дела просто супер! В прошлом полугодии наша компания поставила фаршемешалку на “Череповецкий мясокомбинат”. Их руководитель мне только что сообщил, что благодаря этому оборудованию они увеличили продажи на 15 % в прошлом месяце. Я в восторге от результата! Кстати, если вы познакомите меня с Игорем Владимировичем из “Новосибирской птицефабрики” я продемонстрирую, как ваш завод сможет обойти конкурентов по изготовлению колбасы из куриного фарша».

Будьте всегда на позитиве, даже если дела идут не очень. У человека, сидящего на другом конце провода, хватает своих проблем. Вам звонят не для того, чтобы услышать плач Ярославны. Всегда предлагайте решение. Называйте имя того, с кем вы хотите, чтобы вас познакомили. Всегда просите рекомендацию!
Третий вопрос от потенциальных клиентов и Рекомендателей, с которыми вы давно не были на связи: «Где работаешь, чем занимаешься?» На него можно отвечать коротко. Например: «Я — зубной врач». А можно рассказать увлекательную историю, которая затронет душу, а главное запомниться вашему потенциальному Рекомендателю. С удовольствием приведу пример Игоря Ж., сотрудника банка Ипотека-24. Случайно встретившись со своей бывшей одноклассницей в аэропорту, он ответил:
«Лучший способ описать то, чем я занимаюсь, это рассказать историю. Одна семья купила квартиру несколько лет назад. Они взяли ипотеку с регулируемой ставкой. Ставка увеличивалась. В какой-то момент семья уже не могла выплачивать месячный платеж. Оказалось, что они должны за квартиру больше, чем она на самом деле стоит. Семья стала думать о том, какие есть перспективы. Лишение права выкупа закладной? Продажа дома за стоимость меньше рыночной и выплата разницы банку?
Я проконсультировал их. Мои рекомендации были основаны на их мечтах. А мечтала семья о том, чтобы опять стать владельцами квартиры через несколько лет. В результате они стали владельцами новой квартиры и начали жизнь заново. Вот чем я занимаюсь. Я помогаю осуществить мечту людям, которые должны за свою квартиру больше, чем она стоит. Я эксперт по ипотеке и проблемным кредитам. Можете смело меня рекомендовать».
В течение дня у каждого из вас есть масса возможностей попросить о рекомендации. В этом пункте мы разобрали только один способ посеять семена рекомендаций. Научитесь говорить волшебные фразы во время личных встреч! Дальше мы увидим еще больше формулировок и способов.
А я желаю вам больше клиентов с помощью рекомендаций!
Другие шесть видовсарафанного маркетинга
Второй вид сарафанного маркетинга в работе применяет риелтор компании «Триумф», Даша. Привлекательная девушка, которая получает многочисленные комплименты не только от мужчин, но и от женщин. Дарья рассказала нам, что в какой-то момент ее стали раздражать комплименты. Она хотела получить клиента, а не комплимент. И тогда у нее родилась идея. Она повесила плакат на своем рабочем месте с фразой:
«Самым лучшим комплиментом, который я могу от вас получить, будет знакомство с кем-то, о ком вы заботитесь!»

Неплохая идея! У Яны К. из АН «Авеста» я заметил похожий плакат, на котором было написано:
«Лучшая благодарность – это рекомендация моих услуг».

В некоторых бизнесах почти невозможно находить новых клиентов с помощью холодных телефонных звонков. Например, юристы, которые занимаются процедурой банкротства, не будут совершать холодные звонки с фразой: «А вам банкротство надо пройти?» Это просто смешно. Что делать юридическим агентствам, чтобы привлечь новых клиентов? Правильно — рекомендации! Например, Марина К., адвокат и руководитель компании «Яковлев и Партнеры», повесила в переговорной комнате плакат с фразой:
«Лучшая благодарность – рекомендация нас вашим партнерам».

Многие компании в преддверии Нового года печатают календари и порой не знают, что на них написать. Почему бы вам не написать просьбу о рекомендации. Примерный вариант:
«Рекомендации нашей команды с вашей стороны – это лучший подарок для ваших лучших друзей».

Каждый может придумать свои фразы при общении с клиентами. Проявляйте фантазию и с плакатом на рабочем месте.
Переходим к третьему варианту малобюджетного продвижения услуг — это подпись для электронной почты. Какая подпись у большинства людей? Стандартный набор: имя, адрес, контакты. Наша команда обнаружила оригинальный подход, который использует Евгения О. из аудиторской компании «Лизберг». Девушка сделала такую автоматическую подпись для электронных писем:
«Принимаем новых клиентов по рекомендации».

Евгения каждым письмом призывает получателей писем к тому, чтобы ее рекомендовали.
Проверьте, какая подпись в ваших электронных письмах?
Четвертый вид я подглядел у своего страхового агента Паши Р. Паша — внимательный к деталям страховой агент. Он не любит суеты. Работая с клиентом, Паша никогда не берет трубку, когда ему звонят. Но на другом конце провода может быть клиент или потенциальный клиент. Что делать? Паша нашел выход. Он записал на автоответчик:
«Оставьте, пожалуйста, ваше сообщение после звукового сигнала. Если вы обратились ко мне по рекомендации, скажите, пожалуйста, кого я должен поблагодарить за это».

Обратите внимание, как изящно Павел произносит волшебную фразу. Он дает понять, что ищет клиентов по рекомендациям, и благодарит своего Рекомендателя за нового клиента. Молодец!
Пятый способ малобюджетного поиска новых клиентов, пожалуй, самый распространенный. Рассмотрим пример Ольги Л., риелтора агентства недвижимости «Удача НН». Она использует визитки. На лицевой стороне визитки размещена стандартная информация, а вот на обратной стороне — волшебная фраза:
«10 % за рекомендацию!»

Ольга утверждает, что раздает эти визитки направо и налево. Везде, где это возможно. Клиенты к ней приходят с этими карточками. От дорогостоящей рекламы агентства она отказалась вообще. Возможно, вы не хотите предлагать денег за рекомендацию. Нет проблем! Подпишите визитную карточку иначе:
• «Говорите обо мне и моей работе!»;
• «Порекомендуйте нашу команду!»;
• «Рекомендации — основа нашего бизнеса»;
• «Расскажите о нас вашим друзьям».
Шестой вид мы придумали сами. Нам показалось странным, что многие продавцы не используют соцсети для привлечения новых клиентов с помощью рекомендаций. Например, риелторы размещают новые объекты в соцсетях, рекламируют свои услуги, но не просят, чтобы их рекомендовали. Нам кажется, сама идея соцсетей заключается именно в этом! Мы предлагаем размещать посты, в которых вы сообщаете всем подписчикам, что рассчитываете на их рекомендации. Например:
«В следующий раз, беседуя с другом, будьте внимательны. Если он, например, устал платить за аренду и хочет купить уютное собственное жилье, просто возьмите свой телефон и сразу позвоните или напишите мне. Мы обсудим, как помочь вашему другу. Я дам нужный совет».

Есть несколько примеров, когда продавцы используют соцсети для привлечения новых клиентов с помощью рекомендаций. Например, Юлия А., налоговый консультант, в шапке в «Вконтакте» написала:
«Лучшей благодарностью для меня будет рекомендация моего сервиса»

А вот банк Тинькофф разместил на своем сайте ссылку: «рекомендовать продукт». Почему бы и вам не сделать кнопку «рассказать другу» на своей странице с описанием продукта? Представьте, клиент заходит на ваш сайт. Ему все нравится, и он хочет рассказать об увиденном другу. Упростите эту задачу! Поставьте ссылку, которой можно поделиться, на каждой странице вашего сайта. Добавьте возможность отправлять личные сообщения. Пусть Рекомендатель напишет что-то от себя.
Уверен, существует больше видов сарафанного радио. Однажды, после моего тренинга в Пензе, команда из агентства недвижимости «Проспект» подошла ко мне и предложила проехать к ним в офис. Они хотели показать мне новый подход, о котором я не рассказывал на своем тренинге. Мне было очень любопытно посмотреть. Прием был очень простым, но суперэффективным. Многие продавцы просят клиентов оставить отзыв. Однако клиенты редко на это соглашаются. Причины могут быть разные. Чаще всего отказ связан с тем, что писать банальности никому не хочется. А придумать яркий отзыв трудно. Как быть? После каждой сделки риелторы агентства делали памятную фотографию с довольным клиентом. В руках у него был небольшой плакат, на котором было написано: «Я люблю АН “Проспект”». Дальше клиент размещал фотографию у себя на странице. Что делали агенты? Публиковали снимок на своих страницах в соцсетях. Заключая по 50 сделок в месяц, они получают 100 фотографий в соцсетях ежемесячно!
Подведем итоги. Мы разобрали с вами семь видов сарафанного радио, а именно:
1. Фразы при личных контактах.
2. Плакат на рабочем месте.
3. Автоматическая подпись в электронном письме.
4. Запись на автоответчике.
5. Надпись на визитной карточке.
6. Посты и ссылки в соцсетях.
7. Фотоотзыв от клиента.
Буду признателен, если вы пришлете мне на peregovorshik@gmail.com свои варианты и идеи, чтобы мы могли создать библиотеку техник и методов. Мы разместим ваши варианты и идеи в соцсетях в группе «Сила Рекомендаций».

4.4. Обращаемся за рекомендацией

У наиболее высокооплачиваемых продавцов отлично подвешен язык. Вы не сможете заработать 250 000 рублей в месяц, если разговариваете с клиентами, как продавец, который зарабатывает 35 000 рублей в месяц. Грамотная речь — конкурентное преимущество продавца. В этой главе мы изучим волшебные фразы успешных продавцов. Мы разберем десять волшебных фраз. Вам не надо использовать их все в своей практике. Выберите две-три фразы, которые вам понравятся. Добавьте в них что-то от себя: любимые обороты речи или слэнг. Начните использовать волшебные фразы в работе.
Мы не просто так делили Рекомендателей на три категории и восемь типов. Клиентов надо просить о рекомендации по-разному.
Методы для клиентов в медовом месяце
1. Обратная связь
Начнем с лучшей категории. Поговорим с клиентами, пребывающими в медовом месяце.
Напомню: 40 % Рекомендателей советуют продавца, потому что их просят об этом. 72 % рекомендуют потому, что продавец запрашивает у Рекомендателя обратную связь о своей работе.
Что такое обратная связь? Клиент получил первоклассную услугу. Он находится в прекрасном настроении и готов общаться. Продавцы-середнячки просят написать отзыв о работе, молодые и продвинутые — снять видеоотзыв. И многие клиенты идут на это. Лучшие продавцы расширяют горизонты и не забывают попросить две рекомендации. Как они это делают? Рассмотрим возможную ситуацию.
Позвоните своему клиенту после того, как он совершил покупку. Задайте ему два вопроса. Первый вопрос задается с целью выяснить, что ему не понравилось. Что было не так в вашей работе, над чем вам нужно задуматься, что нужно улучшить. Внимание! Прежде чем перейти к вопросам, спросите на это разрешение у Рекомендателя:
«Мария, спасибо, что работали со мной. Надеюсь, вам все понравилось. Вы знаете, я понимаю, что мог сделать что-то не так, как вам бы хотелось. Пожалуйста, помогите мне стать лучше».

Дальше переходите к первому вопросу. Внимательно слушайте! Будьте открыты для новой информации, и вы услышите, что думают ваши клиенты.
Ваш разговор не должен быть механическим. Никто не хочет слышать зачитываемый нудным голосом скрипт. Вспомните, что вы чувствовали, когда вам звонили из колл-центра и бездушно зачитывали вопросы. Поэтому вам нужен непринужденный диалог. Вам действительно должно быть интересно мнение клиента. Хотите совершенствоваться? Так слушайте! Переспрашивайте его, уточняйте. В конце поблагодарите клиента за все. Даже если он скажет вам то, с чем вы категорически не согласны — не спорьте, просто поблагодарите. Не забывайте улыбаться, даже если это просто разговор по телефону.
Переходя ко второму типу вопросов, создайте мостик. Для этого используйте слова-связки. Они нужны, чтобы переключить тональность и усилить новую эмоцию. Какие существуют «мостики»? Вы их часто слышите во время моих видео уроков и тренингов. Это слова: теперь, но, другими словами, практически все, большинство моих клиентов, я с удовольствием, и здесь, кстати, всего, только, потому что.
Приведу пример, как использовать эти слова в диалоге с клиентом. Вы уже задали ряд вопросов клиенту о качестве вашей работы или услуг. Клиент высказал свое мнение. После этого вам необходим переход на второй важный вопрос, и вы произносите: «Другими словами, мне надо изменить свою первичную презентацию» или «Практически все, что вы мне сказали, я постараюсь исправить в ближайшее время».
Уловили? Отлично! Выполняя домашнее задание, подумайте над своими вариантами слов-связок.
Второй тип вопросов — это вопросы, направленные на позитив. Клиент должен сам найти положительные моменты в вашей работе. Например: «Что больше всего понравилось?» Вариаций этого вопроса много. Обратите внимание, мы вопросами подводим клиента к тому, чтобы он сам начал вас хвалить. Еще лучше, если он начнет давать вам советы.
Они скажут вам: «Спасибо!», «Благодарю вас за то, что вы потратили свое время и разобрались в нашей ситуации». А можете услышать такое: «Боже мой! Мы так рады тому, что мы сейчас работаем именно с вами!» И т. д. Я бы сказал, что все это про осознание клиентом вашей ценности.
Ваши клиенты вас когда-нибудь обнимали? Объятие в порыве чувств — это свидетельство не только хорошего отношения, но и знак большой благодарности за проделанную работу. И здесь надо уловить момент, когда клиент готов в знак благодарности сделать для вас что-то хорошее и приятное.
Как только вы услышали искреннюю радость в голосе или почувствовали теплоту объятий и желание отблагодарить, сразу же в ответ благодарите. Используя переходные слова, просите рекомендацию. Вуаля! Клиент не ощутит подвоха, да его здесь и нет на самом деле. Вы хорошо выполнили свою работу, реально помогли клиенту решить проблему. Клиент доволен и может осчастливить своих родных и друзей, порекомендовав им вашу помощь. Вот и все. Он сам только что хвалил вас, давал советы. Ему ничего не остается, как сказать: «Конечно же, я буду вас рекомендовать. Вы отличный риелтор/специалист/профессионал своего дела!» Он сам сказал, почему вас надо рекомендовать.
Теперь необходимо грамотно закончить диалог с клиентом. Точнее, теперь уже с Рекомендателем. Запомните! Заканчивая разговор, всегда подводите Рекомендателя к конкретному действию. Никаких фраз в духе: «Ну, созвонимся». Есть две вещи, которые надо получить от нового Рекомендателя. Первая — это разрешение на нечастую рассылку. Помните, мы должны делиться нематериальными ценностями с Рекомендателями? Для этого нужно разрешение. Вторая — договориться о следующем звонке, чтобы узнать, а не появился ли у Рекомендателя потенциальный клиент для вас. Просто скажите: «Разрешите, я позвоню вам через недельку? Например, в четверг после обеда, чтобы узнать, не вспомнили ли вы кого-то, кому могут быть полезны мои услуги?» Все должно быть под вашим контролем! Управляйте диалогом!
Не уверены, что так стоит заканчивать разговор? Вы не готовы с некоторыми клиентами так говорить? Тогда предлагаю хотя бы посеять семена рекомендаций. Когда клиент скажет, что ему понравилось с вами сотрудничать, ответьте: «Мне тоже было приятно с вами работать! Пожалуйста, говорите о той важной работе, которую мы делаем!» Или клиент может сказать: «Я так благодарен вам за уделенное мне время!» На это просто ответьте: «У меня всегда найдется время узнать, чем я могу помочь вашим друзьям и коллегам, о которых вы заботитесь!» Услышав, что клиент говорит хорошо о вашей работе, вы должны хотя бы посеять семена рекомендаций.
Обратная связь помогает снять страхи вашего Рекомендателя. Это очень простой метод. Чтобы услышать обратную связь, получите ответы от вашего потенциального Рекомендателя на два основных вопроса. Что можно улучшить в работе? И что уже работает идеально? Сделайте упражнение, ответив на вопросы:
1. Как я буду просить разрешение на получение обратной связи: _______________________________________________________________________
2. Какие вопросы я буду задавать, чтобы узнать, что я делал не так в своей работе: ________________________________________________
3. Как я буду благодарить за критику ______________________________
4. Как я перейду к тому, что понравилось клиенту в моей работе: _____________________________________________________________________
5. Какие вопросы буду задавать, чтобы клиент вспомнил положительные моменты в работе со мной: __________________
6. Как я перейду к просьбе о рекомендации: ____________________
7. Как буду просить рекомендацию: ________________________________
8. Как закончу разговор: ________________________________________________
Как правило, тяжелее всего даются вопросы на тему хороших моментов в работе. Попробую упростить задачу. Посмотрите на список моих вопросов вашему Рекомендателю:
1. Не могли бы вы сказать, что вы цените больше всего из того, что я для вас сделал?
2. Принесло ли вам пользу то, что я сделал?
3. Не могли бы вы рассказать мне, насколько мои услуги были ценны для вас?
4. Было для вас полезным то, чем я поделился с вами на встрече? Насколько?
5. Я знаю, если бы вы были на моем месте, вы бы сделали то же самое. Не могли бы вы сказать мне, что самое ценное в моей работе было для вас, почему?
Один участник тренинга «Сила Рекомендаций», Дамир В., провел эксперимент. После тренинга он любезно поделился со мной результатами. У Дамира было 40 продавцов по продаже рекламы в подчинении. Дамир предложил бонус 3000 рублей, если продавцы проведут 12 личных бесед по методу «Обратная связь» в течение следующих шести недель. 16 консультантов выполнили задание. Эти 16 консультантов сгенерировали 132 рекомендации. Восемь рекомендаций на человека!
Эта методика дает рекомендации, даже если вы напрямую не просите об этом. Регулярно используйте обратную связь! Так вы повышаете свою привлекательность. Клиенты захотят вас рекомендовать.

2. Представь!
Этот метод нам продемонстрировал риелтор из агентства недвижимости «Триумф», Вадим Н. Он заядлый рыбак, все выходные проводит на воде. Его любимое место — это место слияния двух рек, Волги и Суры, которое называется Васильсурск. Уникальное место. В поселке любили отдыхать Шаляпин, Шишкин и Горький. Вадим проводит выходные не один, а в кругу таких же рыбаков. Большинство новых клиентов приходят к Вадиму благодаря рыбалке. Это неудивительно. Рыбаки доверяют друг другу. Во время отдыха Вадим произносит одну фразу, когда чувствует, что «клюет его рыбка». Как только заходит речь о недвижимости, Вадим подсаживается ближе к собеседнику. Риелтор обнимает слушателя за плечи, наклоняется к его уху и произносит: «Представь, как тебе будет приятно, когда твои друзья поблагодарят тебя за то, что ты познакомил их с профессионалом, который может им помочь в…». Дальше добавляет тему, которую затронул собеседник.
Вадим, сидя на берегу реки у костра, вызывает у собеседника положительные эмоции от разговора о рекомендации. Мне кажется — это гениально!
Слово «представьте» открывает дверь в будущее. Всегда проще предложить кому-то представить, что он сделает что-то в будущем. Прямо сейчас мало кто хочет действовать.
Выбирайте тот метод, который вам больше понравился. Обязательно добавляйте свои элементы, уникальные выражения. Например, можно видоизменить фразу Вадима: «Представь, как хорошо ты будешь себя чувствовать, когда познакомишь небезразличных тебе людей с человеком, которому доверяешь».
Или другой вариант:
«Представь, как тебе будет хорошо, когда твои друзья поблагодарят тебя за то, что ты познакомил их с человеком, который может им помочь».

Либо произносите:
«Представь, как хорошо ты будешь себя чувствовать, когда твоя семья и друзья получат помощь, в которой нуждаются. Когда их мечты сбудутся…»

Экспериментируйте!

3. Выведи на чистую воду
Этот метод применяет в работе Валентина Н. из агентства «РКТ». Валентина использует то, что наблюдает большинство риелторов во время сделки. Покупка/продажа недвижимости — это очень серьезный шаг для любого человека. Многие сильно переживают и испытывают стресс, решая квартирный вопрос. Почти все клиенты, совершая сделку по недвижимости, всегда с кем-то еще советуются. Так ведь? Так Валентина получает новых клиентов с помощью рекомендации. Вот как она это делает. В процессе сделки Валентина, как бы невзначай, спрашивает клиента:
«Могу я спросить, вы кому-то рассказывали о нашей сделке?»

В момент нашей записи разговора клиент ответил: «Да, моей сестре. Я с ней советовался». Валентина мгновенно поддерживает клиента:
«В принятии трудных решений совет лишним не бывает!»

Дальше она переходит к своей просьбе о рекомендации. Делает это очень деликатно:
«Если бы я собралась предложить свои услуги вашей сестре, как думаете, как это было бы лучше сделать?»

Валентина деликатный человек. Она задает вопросы аккуратно: «Могу я спросить?», «Если бы я собралась?» Умница!
Схожие методы у Андрея Ф. из агентства «Александр Недвижимость». Обычно он спрашивает клиента:
«Поскольку мы находимся на этапе заключения сделки, вы, естественно, услышите много советов и подсказок от других интересующихся. Не могли бы вы спросить их, интересно им будет встретиться со мной и обсудить, чем я могу им помочь?»

Мы разобрали третий метод получения рекомендации.

4. Помоги мне!
Четвертый метод очень прост в применении. Люди любят помогать другим. Чаще всего они направляют вам клиента не потому, что их спросили. Они просто хотят быть полезными. Таким образом, вместо того чтобы напрямую спрашивать рекомендации, попросите совета или помощи. Эту особенность людей изящно эксплуатирует Сергей К. из агентства «Триумф». Он обращается к своему клиенту за помощью так:
«Я люблю работать с такими людьми, как вы! Особенно с теми, кому нужны…»

Дальше Сергей добавляет нужду или проблему, которую он только что решал: «Представьте себя на моем месте. Что бы вы сделали, чтобы найти больше таких клиентов, как вы?»
Он делает паузу и слушает клиента. Почти всегда звучит предложение искать клиентов с помощью рекомендаций. Или же Сергей сам подводит к этому способу поиска новых клиентов. Ну а дальше Сергей просит рекомендации.
ДОМАШНЕЕ ЗАДАНИЕ НА ОТРАБОТКУ МЕТОДОВ
Задание 1.
Усовершенствуйте получение обратной связи, заполнив пробелы:
1. Как я буду просить разрешение на получение обратной связи: _______________________________________________________________________
2. Какие вопросы буду задавать, чтобы узнать, что я делал не так в своей работе: ________________________________________________
3. Как я буду благодарить за критику _____________________________
4. Как я перейду к тому, что понравилось клиенту в моей работе: _____________________________________________________________________
Подсказка: Используйте слова: итак, теперь, но, другими словами, практически все, большинство моих клиентов, я с удовольствием, и здесь, кстати, всего, только, потому что.
Какие вопросы задавать, чтобы клиент вспомнил положительные моменты в работе со мной:
1. Как я сделаю переход к просьбе о рекомендации: ___________
2. Как я буду просить рекомендацию: _____________________________
3. Как я закончу разговор: _____________________________________________
Практика: выберите трех Рекомендателей, которым надо позвонить прямо сегодня. Испытайте метод получения обратной связи.
После звонков скорректируйте свой подход.
Три плюса такого метода:
• найдутся любые проблемы в работе;
• недовольные клиенты станут лояльными;
• в результате получите рекомендацию.
Люди будут лучше к вам относиться, когда скажут вам о своих чувствах. Я видел, как многие риелторы получают большое количество рекомендаций, просто разговаривая с клиентом. Говорите, расспрашивайте клиентов о своей работе. Так выстраиваются хорошие взаимоотношения с Рекомендателем. Именно эти человеческие взаимоотношения и приводят к успеху.

Задание 2.
Отработаем метод «Представь». Для этого сделайте следующие шаги:
Шаг 1. Выберите выражение, которое вам больше всего понравилось.
Шаг 2. Скорректируйте фразу под себя.
Шаг 3. Выберите трех Рекомендателей, которые любят вас.
Шаг 4. Позвоните им, используя свой сценарий.
Шаг 5. Наблюдайте, как вы радуете Рекомендателя.

Задание 3.
Переходим к методу «вывести на чистую воду».
Шаг 1. Выпишите рабочую фразу, например:
«Могу я спросить, вы кому-то рассказывали о нашей сделке?»
«Если бы я собрался предложить свои услуги вашей……… (вставьте имя), как вы думаете, каким способом это лучше сделать?»
Отшлифуйте ее.
Шаг 2. Произнесите вслух рабочую фразу семь раз.
Шаг 3. Исправьте ее, если нужно.
Шаг 4. Сегодня же проверьте на практике получившуюся фразу. Нужно ли ее еще доработать?
Шаг 5. Регулярно используйте волшебную фразу в своей практике.
Помните, что клиенты в медовом месяце могут подарить вам море новых клиентов.

Задание 4.
Метод «Помоги мне».
Шаг 1. Выпишите выражение: «Я люблю работать с такими людьми, как вы!»
Шаг 2. Внесите правки, продолжив выражение: «Особенно с теми, кому нужны……» Дальше впишите свой вариант.
Шаг 3. Закончите фразу: «Если бы вы были на моем месте, что бы вы сделали, чтобы найти больше таких клиентов, как вы?»
Шаг 4. Позвоните трем Рекомендателям, используя эту фразу.
Чтобы вас начали рекомендовать, вы должны что-то дать. Но ошибочно рассчитывать, что Рекомендатель сам должен догадаться, что вас надо рекомендовать. Даже элементарная занятость может помешать ему это сделать. Напоминайте о том, что вы хотите получить от своего Рекомендателя. Делайте это правильно.
Методы для клиентов категории В
5. Чем я могу вам помочь?
А как просить рекомендации у клиентов категории В? Например, попросить рекомендацию у смежника во время бизнес-ланча, на который вы его пригласили. Мы записали беседу лучшего риелтора по коммерческой недвижимости Андрея с его смежником — юристом, специализирующимся на проведении процедуры банкротства предприятий. Андрей во время непринужденной беседы спросил у смежника:
«Что сложнее всего в вашем бизнесе?»

И Андрей получил развернутый ответ. Собеседнику был интересен вопрос. Он с удовольствием на него отвечал, показывал свое профессиональное мастерство. Андрей продолжил:
«Чем я могу вам помочь?»

И пока собеседник сам не перешел к главному, риелтор произнес:
«Что вы скажите, если я буду вас рекомендовать своим знакомым?»

Что бы вы ответили на такой вопрос? Уверен, вы бы согласились. И тогда Андрей подвел итог:
«Моя профессия – это сплошные рекомендации. Предлагаю регулярно рекомендовать другу друга».

Устоять невозможно. Просто, но бьет точно в цель! Мы назвали этот метод: «Чем я могу вам помочь?» После этого диалога Андрей регулярно звонит юристу и спрашивает его о новых клиентах. И риелтор получает контакты!
ДОМАШНЕЕ ЗАДАНИЕ
Откройте список ваших смежников. Выберите троих Рекомендателей, с которыми вы давно не общались. Пригласите их на деловой обед. Во время ланча, используя метод «Чем я могу помочь?», договоритесь с ними о регулярном обмене рекомендациями. Если получите рекомендацию во время обеда, угостите собеседника десертом.

6. В настоящее время
Простой, но эффективный способ привлечения рекомендаций использует Вадим Н., риелтор агентства недвижимости «Триумф». Общаясь с клиентом, Вадим обязательно задает вопрос:
«В настоящее время я стремлюсь расширить свой бизнес в производственно-складской недвижимости. Мне любопытно, знаете ли вы кого-то, с кем я должен встретиться?»

И дальше Вадим называет три компании из этой сферы. Если клиент знаком с перечисленными компаниями — он дает прямой контакт на ответственное лицо. Если нет, то обычно клиенты сообщают контакты той компании, в которой у них есть знакомство. Мы назвали этот метод «В настоящее время». Можете подобрать свои варианты формулировок. Например:
«В настоящее время я стараюсь увеличить свой бизнес в Советском районе. Мне интересно, кого вы можете порекомендовать мне в этой области?»

Либо другой вариант:
«В настоящее время я хотел бы больше работать с людьми, которые думают об ипотеке. Мне интересно, кого бы вы мне могли порекомендовать?»

ДОМАШНЕЕ ЗАДАНИЕ
Подготовьте волшебную фразу для разговора с Рекомендателями категории В. Для этого сделайте следующее:
1. Выпишите выражение «в настоящее время».
2. Выберите целевой рынок.
3. Закончите фразу: «… и мне любопытно, знаете ли вы кого-то, с кем я должен встретиться?»
4. Добавьте имена клиентов из вашей практики.
5. Проговорите фразу целиком вслух.
Если полученная фраза не вызывает у вас отрицательных эмоций, позвоните трем Рекомендателям и попросите рекомендацию, используя написанную вами формулировку.
Золотое правило бизнеса звучит так: «Удовлетворите потребности клиентов, и они обязательно вернутся к вам». Для этого можно поставлять отличный продукт и оказывать первоклассную услугу. А можно дать клиентам почувствовать, что вы цените их. У вас не получится заставить людей, которые не интересуются вами, рекомендовать ваш бизнес. Статистика знает все! Наша статистика говорит: 15 % клиентов уйдут от вас из-за плохого обслуживания, 68 % уйдут, почувствовав ваше безразличие.
Прежде чем излагать просьбу о рекомендации, вы должны сделать бывшего клиента заинтересованным Рекомендателем. Вы должны завербовать его! Используйте для этого философию «любящего кота». Только после того, как вы поделились своими знаниями, связями и эмоциями, переходите к изложению просьбы о рекомендации.
Любое действие происходит в какой-то момент времени. Просьбу о рекомендации можно озвучить вовремя и несвоевременно. Возможны четыре варианта развития событий:
1. Сделать то, что нужно, но не вовремя (+, -).
2. Сделать то, что ненужно, но вовремя (-, +).
3. Сделать то, что нужно вовремя (+, +).
4. Сделать то, что ненужно и не вовремя (-, -).
Надо научиться делать нужные действия в нужное время.
Когда же наступает то время, когда нужно просить рекомендовать?
Лучшее время для просьбы о рекомендации, когда ваш клиент:
1. Благодарит вас за хорошо сделанную работу.
2. Сам звонит и просит о дальнейших услугах.
3. Просит разъяснить процесс или концепцию.
4. Рассказывает о проблеме, которую вы помогли решить или о цели, которую вы помогли достичь.
5. Упоминает о своем знакомом, который столкнулся с проблемами, которые благополучно разрешились с помощью ваших услуг.
Иными словами, когда бывший клиент звонит и говорит о вашей работе, вы обязаны попросить вас порекомендовать. Многие продавцы просто забывают об этом. Дали консультацию и повесили трубку. Это было лучшее время для изложения просьбы о рекомендации.

7. Вы могли бы оказать мне услугу?
На такой вопрос Рекомендатель не может отказать напрямую, вы же помогли ему в прошлом. Сейчас вы не требуете ответного шага, а только спрашиваете. Зададите этот вопрос в нужное время и настроите Рекомендателя на то, что он стопроцентно вам поможет. Дальше вы говорите:
«Если вы знаете кого-то, кто мог бы воспользоваться моими услугами, могли бы вы поделиться со мной их контактными данными, чтобы я мог с ними связаться от вашего имени».

Вы не требуете. Этой формулировкой вы не поставите Рекомендателя в неудобное положение. А благодаря тому, что вы потратили время на укрепление взаимоотношений с Рекомендателями, они постараются удовлетворить вашу просьбу.
Можете использовать несколько вариантов фразы. Короткую — в личном разговоре, длинную — в электронном письме. Одно остается неизменным. Это первая фраза: «Могли бы вы оказать мне услугу?»
Методы для клиентов категории С
Категория С — самая большая по числу возможных Рекомендателей. Если с ней не работать правильно, она дает наименьшее количество рекомендаций. Не пренебрегайте Рекомендателями из этой категории. Они могут обеспечить вам непрерывный поток клиентов.

8. Разве не приятно знать?
Восьмой метод практикует Наталья К. из агентства недвижимости «РБС». Наталья — симпатичная девушка, которая легко общается с сильными мира сего. Она произносит: «Разве не приятно знать, что теперь у тебя есть друг в сфере недвижимости, которого ты можешь спокойно рекомендовать людям, которые тебе дороги?» Или другой вариант в ее арсенале: «Согласись, приятно знать, что теперь у тебя есть друг, работающий в сфере недвижимости, которого ты можешь спокойно рекомендовать близким людям».
Признаюсь, мы немного отретушировали последнюю фразу. Вы тоже можете добавить что-то от себя. Так сделаете эту фразу волшебной.

9. Рано или поздно
Девятый метод применяет практикующий бизнес-тренер, который ведет тренинги и семинары по теме переговорных игр. Вячеслав Е. работает в агентстве «Авангард-Риэлти». Его метод мы назвали «Рано или поздно». Вячеслав утверждает, что его техника смягчает просьбу и снимает напряжение в разговоре. Звучит его просьба о рекомендации следующим образом:
«Рано или поздно, когда вы встретите человека, которому так же, как и вам необходима будет помощь в одобрении ипотеки, пожалуйста, расскажите ему обо мне, а мне сообщите его телефон».

Я соглашусь с Вячеславом, фраза рано или поздно, особенно произнесенная с нужной интонацией, смягчает просьбу.

10. Проси о времени
Этот метод использует Александр, руководитель агентства «Иоффе и Партнеры». Александр обращается к бывшему клиенту:
«Михаил, можем ли мы потратить 5 минут твоего времени, чтобы узнать, как порекомендовать мои услуги людям, которые тебе наиболее дороги?»

Александр говорит, что так проявляет уважение к собеседнику. Руководитель агентства прямо говорит о том, что ему нужно.
Наша команда записала около сотни различных диалогов и просьб о рекомендациях. Мы даже сделали отдельную брошюру, которую назвали «Диалоги-77». Вы можете ее заказать, отправив заявку на peregovorshik@gmail.com.
Мы пошли дальше и разработали уникальную формулу, которую назвали «Волшебные слова». Благодаря ей вы сможете придумать свою уникальную волшебную фразу.

4.5. Формула «волшебные слова»

Наблюдая за работой лучших продавцов, наша команда вывела некоторые закономерности. На их основе мы разработали несколько формул. Эти формулы помогают продавцам создавать уникальные волшебные фразы. Одну такую формулу мы назвали «Волшебные слова».
Формула состоит из 3 составных частей:
1. Будущее время.
2. Конкретный целевой рынок.
3. Встроенная команда.
Приведу примеры по каждой составной части.
Начнем с первого элемента формулы. Выберите одно выражение из предложенных:
«В следующий раз, когда кто-то в разговоре упомянет…»
«А приятно знать…»
«Рано или поздно, когда вы встретите человека…»
«Могли бы вы оказать мне услугу? Если вы знаете…»

Теперь запишите эту фразу от руки.
Повторите записанное предложение вслух семь раз подряд. Прочувствуйте фразу, уловите ее нюансы, попробуйте произносить с разной интонацией. Поставьте логические ударения на разных словах этой фразы:
«В следующий раз, когда кто-то в разговоре упомянет…»
«В следующий раз, когда кто-то в разговоре упомянет…»
«В следующий раз, когда кто-то в разговоре упомянет…»
И т. д…
Найдите свой вариант. Продумайте, какой вариант вам удобнее использовать. На чем вы в следующий раз сделаете акцент?
Когда вы записываете предложение от руки и несколько раз повторяете его вслух, вы постепенно привыкаете к нему. Дальше вы активно используете фразу в повседневной практике, автоматически выбирая необходимые акценты.
На втором этапе нужно определить свой целевой рынок.
Если вы не сужаете свой целевой рынок, то можно считать, что вы стреляете из пушки по комарам. Как сузить целевой рынок? Выполните простые действия:
1. Определите группу клиентов ______________________________________
2. Выпишите их проблемы _____________________________________________
3. Выявите их желания __________________________________________________
4. Оцените результат, который они хотят получить ______________
Например, возьмем молодую семью из двух человек. Они ждут прибавления в семействе и живут в однокомнатной квартире. Молодые люди хотят ее поменять на квартиру побольше.
Группа клиентов — молодые семьи.
Проблемы — нет места для детской.
Желания — иметь дополнительную площадь для детской комнаты.
Результат — жилье, в котором есть место для детской комнаты.
Мы сузили целевой рынок. Что получили в результате? Выявили основную потребность молодых семей. Поняли, что можем удовлетворить эту потребность, предложив несколько вариантов. Подарили им желаемый результат.
Определить целевой рынок можно двумя способами.
1. Отталкиваясь от клиента. Выберите тот тип клиентов, с которыми хотите работать. Тогда алгоритм работы будет выглядеть так: клиенты — их потребности — решение, которое вы можете предложить.
2. Отталкиваясь от тех знаний, которыми обладаете. Например, у вас лучше всего получается размен квартир. Подумайте, кому нужен размен квартир? Это и будет ваш целевой рынок.
То есть целевой рынок может быть ориентирован на клиента, с которым вы хотите работать. Или на услугу, которую вы хотите предложить. Решайте, что вам ближе.
В качестве примера приведу шесть вариантов моего целевого рынка:
1. Клиенты, которые думают о продаже собственного дома.
2. Клиенты, желающие узнать стоимость своей квартиры.
3. Клиенты, заинтересованные в одобрении ипотеки.
4. Клиенты, которые платят аренду, но хотели бы иметь собственную квартиру вместо аренды.
5. Клиенты, размышляющие о переезде в просторную квартиру.
6. Клиенты, которым нужен размен квартиры.
Продолжите фразу: «В следующий раз, когда кто-то в разговоре упомянет…» и добавьте выбранный целевой рынок (по клиенту или продукту).
Последний элемент формулы — встроенная команда. В данном контексте под словом «команда» подразумевается призыв к действию. Когда я говорю об этом, всегда вспоминаю сериал «Лучше звоните Солу». В этом названии и есть команда. Приведу еще шесть примеров команд, которые вы можете использовать:
1. Доверяйте мне.
2. Сначала подумайте обо мне.
3. Держите меня в уме.
4. Позвоните мне прямо сейчас.
5. Дайте мне знать прямо сейчас.
Выберите понравившийся вариант команды или придумайте свой призыв к действию. Запишите свой вариант. Закончите фразу: «В следующий раз, когда кто-то в разговоре упомянет…»
Например, у вас может получиться следующее предложение:
«1) В следующий раз, когда кто-то в разговоре упомянет, что 2) хочет поменять однокомнатную квартиру на двухкомнатную, 3) подумайте обо мне».
Или:
«1) В следующий раз, когда кто-то в разговоре упомянет, что 2) молодая семья решает свои проблемы с недвижимостью, 3) дайте мне знать об этом».
Иногда на моих тренингах некоторые слушатели сомневаются в целесообразности использования подобных команд. Слушатели говорят: «Клиент сделает то, что сам посчитает нужным. Зачем навязываться?» Признаюсь, я сам так считал долгое время. Но кардинально изменил свое мнение после одного эксперимента.
Я регулярно выступаю на различных конференциях, бизнес-завтраках и выставках. Однажды банк Ипотека-24 попросил меня выступить перед риелторами в разных городах с одной и той же презентацией. И я провел эксперимент. В одних городах я использовал встроенные команды, в других — нет. И я, и представители банка были потрясены результатами. Когда я использовал встроенные команды, выстраивалась очередь из желающих получить ипотеку, а когда нет — получал только аплодисменты. Призывы к действию работают!
Вернемся к нашей формуле. Соединив три части формулы, вы получите индивидуальные волшебные фразы. Вот что могло у вас получиться, если вы использовали примеры:
1. «В следующий раз, когда кто-то в разговоре упомянет, что думает о продаже своего дома, пожалуйста, доверьтесь мне!»
2. «В следующий раз, когда кто-то в разговоре упомянет, что заинтересован в оформлении ипотеки для улучшения жилищных условий, пожалуйста, держите меня в начале списка знакомых агентов, чтобы я мог помочь вашим близким».
3. «В следующий раз, когда кто-то в разговоре упомянет, что хочет узнать реальную стоимость своей квартиры, пожалуйста, подумайте обо мне в первую очередь».
4. «В следующий раз, когда кто-то в разговоре упомянет, что он снимает квартиру и платит аренду, а хотел бы иметь собственную квартиру, пожалуйста, имейте меня в виду».
Наконец, мой любимый вариант:
5. «В следующий раз, когда кто-то из ваших знакомых риелторов в разговоре упомянет, что ему надо увеличить число новых клиентов, пожалуйста, подумайте обо мне в первую очередь и порекомендуйте ему посетить сайт www.rekomendatel.com. Заранее благодарю».
ДОМАШНЕЕ ЗАДАНИЕ
Задание 1. Первое задание вы уже выполнили. Вы разработали свою волшебную фразу.
Задание 2. Теперь повторите получившуюся фразу вслух семь раз подряд. Прочувствуйте ее. Используйте разную тональность. Исправьте формулировку, если это необходимо. Попробуйте применить эту фразу в жизни. Начните с близких вам людей. Попросите их дать вам комментарий. Через три дня репетиций выходите «в люди». И начинайте регулярно использовать волшебные фразы.
Задание 3. Пять дел на завтра.
1-е дело на завтра. Сделайте плакат с призывом рекомендовать вас. Пример: «Лучший комплимент, который я могу от вас получить, это знакомство с теми, о ком вы заботитесь!» Повесьте плакат рядом с рабочим местом.
2-е дело на завтра. Измените подпись в электронных письмах. Используйте наши примеры или придумайте свой вариант.
3-е дело на завтра. Измените запись на вашем автоответчике.
4-е дело на завтра. Добавьте на визитную карточку надпись в духе: «Говорите обо мне!» Или напечатайте предложение о выплате комиссионного вознаграждения за рекомендацию.
5-е дело на завтра. Разместите пост в соцсетях с просьбой о рекомендации.
Некоторые люди не понимают закон сеятеля. Они спрашивают: «Что у меня будет завтра, если я сегодня посажу и полью фасолину?» Ответ тут только один: мокрая фасолина. Посей бобы сегодня, пожнешь плоды только спустя четыре месяца. Наверное, эта концепция была человечеству ближе в те времена, когда людям приходилось своими руками выращивать себе пищу. Но сейчас мы живем в эпоху лапши быстрого приготовления. Многие хотят получить все и сразу. Но закон сеятеля гласит: сначала потрудись, потом получи плоды.
Это закон природы. И по-другому он работать не может. Помните, посадив десяток семян, вы никогда не получите десять растений. Несколько штук спалит солнышко. Самое вкусное слопают букашки. Часть склюют птицы. Еще несколько семян сгниют в земле. В результате вы получите всего два-три ростка. Это и есть жизнь! Непросто получить из семечка стебелек и два листика. Но и их надо холить и лелеять, удобрять, подкармливать, поливать, полоть, оберегать от вредителей. Тогда вы получите прекрасные плоды.
В четвертой главе мы разобрали ошибки при просьбе о рекомендации и научились исправлять их. Теперь вы не забудете попросить рекомендации, так как эта просьба будет для вас естественна. Надеюсь, я избавил вас от страха отказа. Теперь вы умеете создавать волшебные фразы, которые помогут вам увеличить число рекомендаций.
На четвертом шаге мы преодолели три страха при просьбе о рекомендации. Научились использовать сарафанное радио и разработали свои волшебные фразы-просьбы о рекомендации.
Желаю больше клиентов по рекомендациям!

Глава 5
Работа с возражениями


Возражение – это не отказ, это всего лишь запрос дополнительной информации.
Бо Беннетт[19]

Перейдем к ошибкам, возникающим при работе с возражениями при просьбе о рекомендации.
Используя в работе наши методы, вы вряд ли столкнетесь с возражениями клиентов. Но на первых порах могут возникать некоторые трудности. По этой причине я считаю важным посвятить несколько страниц обработке возражений. С ними вы столкнетесь уже в первый день работы.
Есть два способа обработки возражений. В первом случае нужно выбрать такой стиль поведения, при котором клиент не сможет вам возразить. Второй способ — это непосредственная работа с возражениями.
Рассмотрим эти способы подробнее.

5.1. Семь причин, почему люди не рекомендуют вас

Наша команда выявила несколько причин, почему люди не рекомендуют вас так часто, как хотелось бы. Семь наиболее распространенных причин:
1. Люди не доверяют вам.
2. Они не видят пользы от вашей услуги.
3. Вы им не нравитесь.
4. Люди попали в колею инерции.
5. У аудитории аналитический склад ума и ей нужно время.
6. Вы не задействовали эмоции.
7. Люди боятся рекомендовать, но не признаются в этом.
Давайте вкратце разберем их.
Первое возражение: люди не доверяют вам настолько, чтобы вас рекомендовать. Доверие — наиболее важный ингредиент в рецепте приобретения нового Рекомендателя.
Напомню: узнайте о вашем собеседнике нужную информацию, чтобы выстроить с ним доверительные отношения. Проделайте домашнюю работу перед звонком клиенту. Просмотрите его профиль в системе «CRM-Рекомендатель» (см. главу в начале книги). Когда придете на встречу, вы уже будете знать, о чем беседовать с потенциальным Рекомендателем. Выполнив домашнее задание, посмотрев информацию о человеке в соцсетях, вы быстро поймете, какие вопросы ему лучше задать (у меня есть тренинг, посвященный исключительно постановке правильных вопросов[20]). Покажите потенциальному Рекомендателю, что вы знаете, чем он живет. Докажите ему, что хотите поделиться чем-то ценным. Это важно.
Чем больше правильных вопросов вы сможете задать, тем ярче продемонстрируете свою заинтересованность. А она залог крепких отношений. И пусть потенциальные Рекомендатели знают, что вы готовитесь к встречам заранее. Люди проникнутся к вам уважением, поняв, что вы потратили на подготовку к разговору свое время. Уважение постепенно перерастает в доверие.
Чтобы вам доверяли, необходимо:
1. Делать домашнюю работу. Изучите своего Рекомендателя.
2. Регулярно выходите на контакт. Используйте шесть методов «вербовки»: соцсети, электронные письма, звонки, встречи, подарки, события.
3. Щедро делитесь нематериальными ценностями: знаниями, связями и эмоциями.
Вторая проблема: Рекомендатели не видят пользы от вашей услуги для других людей. Даже если вы уже продали что-то Рекомендателю, это не означает, что он понимает вашу ценность. А если и понимает, то не может ее легко изложить другим людям. Порой сами продавцы не могут себя ярко презентовать за 30 секунд. Они говорят банальности или льют воду. Если вы не понимаете собственную ценность, не ждите, что другие ее увидят. Разобраться с ценностью продукта или услуги вам помогут ответы на вопросы:
• В чем я эксперт?
• Кто мои клиенты? (целевой рынок)
• Какие проблемы клиентов я решаю?
• Главный результат от работы со мной?
Третья проблема — вы не нравитесь Рекомендателю. Не удивляйтесь этому, даже если вы закрыли сделку с Рекомендателем. Помните, закрытая сделка — не гарантия того, что вы нравитесь человеку. Инструкторы по продажам говорят: «Клиенты возражают не вам. Они возражают вашему предложению». Но иногда люди отвергают именно вас. Мы не можем нравиться всем. Оставайтесь собой. Будьте искренним. Разрешите себе кому-то не нравиться. Если у вас есть чувство юмора — используйте его. Если нет — не старайтесь шутить.
Помните про важные составляющие личной привлекательности:
• дружелюбие;
• значимость;
• эмпатия;
• искренность.
Не забывайте и про важное умение разбираться в людях. Учитесь быть гибким и разговаривать с каждым клиентом на его языке. Если вы будете медленно и абстрактно говорить с целеустремленным и прямым человеком, то покажетесь слабым и нерешительным. Если вы действуете и говорите резко, то оттолкнете от себя людей, привыкших к более мягкому стилю общения. Главный секрет личной привлекательности — искреннее желание услышать и понять других. А все остальное придет со временем.
Рекомендую прочитать книги моего учителя доктора Адизеса[21] «Стили менеджмента: эффективные и неэффективные» и «Развитие лидеров». Свою карьеру бизнес-тренера я начинал с того, что проводил тренинг «Идеальный менеджер», основанный на методике Адизеса. Его теорию я адаптировал к российским реалиям. В тренинге я выделил четыре стиля менеджмента: трудоголик, бюрократ, поджигатель и угодник. Люди внешне очень похожи друг на друга, но характеры у всех разные.
Сильнейшее возражение, с которым вы столкнетесь — это инерция. Потенциальные Рекомендатели никогда никого не рекомендовали, и они не хотят менять свою привычку. И если вы не сможете их немного расшевелить, тогда вы никоим образом не сможете преодолеть эту инерцию. Правильно?
В Гарвардском университете в 1994 году провели исследование: «Почему люди или компании начинают менять свои привычки». Ученые пришли к выводу, что существует три причины, по которым люди отказываются от привычных шаблонов поведения. Первая — это личная трагедия, заставляющая посмотреть на себя и свою жизнь иначе. Вторая причина — это тоже трагедия, но произошедшая с близким человеком. Вы ощущаете боль так, как будто несчастье произошло с вами. И третья причина — это влияние социальной группы и/или наставника.
Если на первые две причины мы повлиять не можем, то сослаться в процессе работы с Рекомендателем на социальную группу или авторитетного человека вполне возможно. «Социальная проверка» мотивирует людей и заставляет их выбираться из колеи инерции. То есть вам необходимо сослаться на большое количество людей, которые уже сделали то, что нужно вам, и получили положительный результат. Такой подход в работе применяет продавец Григорий. Он говорит: «Вы знаете, Мария Ивановна, большинство моих клиентов после сделки рекомендуют меня своим знакомым. Могу я рассчитывать, что и вы порекомендуете меня?»
Советую использовать мотивирующие фразы в диалоге с клиентами. Например, вместо «большинство моих клиентов», лучше использовать «практически все мои клиенты». «Практически» — хорошее слово с юридической стороны, защищающее от придирок.
Продавец утверждает: «Все мои клиенты зарабатывают». Так и хочется ему сразу возразить: «Так уж и все? Да ладно».
«Большинство моих клиентов…» — звучит разумнее. Используйте фразу в разговоре с теми, у кого аналитический склад ума.
«Практически все мои клиенты…» — звучит более эмоционально. Клиенты понимают, что вы предлагаете что-то очень классное. Выбирайте слова в зависимости от ситуации.
Другие два варианта, помогающие замотивировать человека вас рекомендовать, это использование слов: «всего (только)» и «потому что». Расскажу, как это работает. Для этого обращусь к работам Роберта Чалдини[22]. Он написал книгу о науке влияния. Роберт Чалдини долгое время исследовал поведение людей и тестировал приемы влияния на практике. Пример его эксперимента:
В офисе стояла копировальная машина. В очереди к ней толпилось восемь человек, которые хотели сделать копию. Подставной человек проходил без очереди и спрашивал: «Могу я сделать копию?» В 25 % случаев люди говорили: «Ладно…». Они пропускали человека вне очереди. Всего 25 %. На следующий день эксперимент немного изменили. Снова очередь, снова копировальная машина и подставной человек. Теперь он шел к устройству со словами: «Могу я сделать копию, потому что я тороплюсь?» И о чудо! В 75 % случаев люди разрешали, так как слышали объяснение, почему они должны были так поступить.

Кто-то из вас может засомневаться: «Это произошло, потому что он сказал, что торопится». Нет. Эксперимент провели еще раз, изменив фразу: «Могу я сделать копию, потому что мне очень надо». И снова 75 % пропустили человека. Совсем не важно, что за этим «потому что» следует. Дальше может быть все что угодно. Например: «…потому что небо голубое». Мотивирующая фраза моментально переключает нас на эмоции. Мы неосознанно оправдываем спешащего человека, не анализируя свою ситуацию. Может, мы сильнее торопимся? Но мы стоим и молчим в очереди.
Чалдини провел еще один эксперимент, где подставной человек говорил: «Мне нужно пройти без очереди, потому что я спешу. Это займет всего минуту». Уже 95 % людей пропустили его. Обратите внимание: в предложении было две мотивировавших людей фразы. Метод работает, не сомневайтесь.
Теперь создадим фразу для преодоления возражения нашего Рекомендателя:
«Практически все клиенты рекомендуют меня своим знакомым, потому что так устроен этот бизнес. Вы потратите всего пару минут, чтобы дать мне контакт вашего знакомого».
Другой способ преодоления инерции — это обучение. Например, можете научить методике «Сила Рекомендаций» своего потенциального Рекомендателя.
Пример. Паша – отличный страховой агент, которого я рекомендовал всем своим друзьям. Никаких претензий к нему никогда не было. Но Паша каждый раз при встрече просил контакты новых моих знакомых. Меня он ни разу не рекомендовал. Однажды вместо того, чтобы дать ему новые имена, я предложил Паше научиться методике «Сила Рекомендаций». Я помог ему сделать домашнюю работу и подготовиться к встрече с клиентом. Мы разработали с Пашей уникальные волшебные слова, и он уехал. После встречи с клиентом, Паша позвонил мне возбужденный. У него все получилось: он заключил новую страховую сделку и получил от клиента две рекомендации (двух новых потенциальных клиентов) сразу же. Рекомендатель в конце беседы спросил: «Паша, ты сегодня был на высоте. Я тебя не узнал. Классно у тебя получилось! Кто тебя этому научил?» И Паша рассказал обо мне. Так я получил первого от Паши клиента.

Еще одна трудность — это аналитический склада ума потенциального Рекомендателя. Человеку действительно нужно много времени, чтобы принять решение. Часто мы таких людей называем бюрократами и занудами. С ними порой бывает очень тяжело. Их любимая поговорка: семь раз отмерь, один раз отрежь. «Зануды» очень долго думают. Они ведут внутренний диалог, ищут причины верить вам. Так помогите им! Предоставьте им доказательства, что ваш бизнес основан на рекомендациях. Объясните, что это абсолютно нормальная практика, когда люди знакомят друг друга, чтобы получить новые возможности или решить проблемы. Дайте им время все взвесить. Оставайтесь проактивным, продолжайте действовать исходя из прогноза ситуаций и их последствий.
Возможно, вас не рекомендуют, потому что вы не задействуете эмоции. Мы часто покупаем вещи, потому что нам грустно, весело или хочется чего-то нового. Люди принимают решение о сотрудничестве, в значительной степени руководствуясь эмоциями. Возникает логичный вопрос: «Как задействовать эмоции собеседника?» Обсуждайте причины ваших поступков. Возможно, вы пришли в бизнес, потому что услышали, что так можно заработать много денег. Но спустя время поняли, что помогаете людям, и вам это нравится. Не каждый открыто спросит: «Почему вы это делаете?» Но у людей этот вопрос сидит в подсознании.
Мой пример. Я хочу заработать много денег, проводя более сотни тренингов в год. Мне нравится, что я не сижу в офисе и не выполняю скучную работу. У меня есть миссия: я хочу, чтобы моя страна была сильной. Мечтаю, чтобы в стране развивались крутые компании и работали активные предприниматели. Я вижу, что могу помочь предпринимателям и компаниям стать лучше. Я получаю невероятное удовольствие, когда помогаю людям воплощать их идеи, применять новые стили поведения и получать лучшие результаты. Вот почему я занимаюсь своей работой. Этот процесс доставляет мне огромное удовольствие. Так я отвечаю на вопрос: «Почему вы этим занимаетесь?»

Попробуйте ответить на следующие вопросы:
1. Почему вы занимаетесь своим делом? __________________________________________________________________________________________________________
2. Зачем вы пришли в этот бизнес? __________________________________________________________________________________________________________________
3. Почему вы работаете в той фирме, в которой работаете? ________________________________________________________________________________
4. Почему вам нравится выполнять свою работу? _____________________________________________________________________________________________
Последнее возражение. Люди боятся рекомендовать, но не признаются в этом. Они боятся, что посоветуют вас знакомым, а вы не сможете помочь. Или у вас возникнет конфликт или какая-то проблема. А это испортит отношения вашего клиента с тем человеком, которого он вам рекомендовал. Некоторые боятся, что вы узнаете финансовое положение клиента или его жизненную ситуацию от человека, которого вам рекомендовали.
Как преодолеть эти страхи?
Великолепное решение нашла продавец Тамара. Мы назвали ее метод «Конфиденциальность и бережность». Замечая, что человек смущается, когда она просит себя рекомендовать, Тамара сразу говорит: «Если вы порекомендуете меня кому-то, я бы хотела, чтобы вы знали, как я буду налаживать контакт с этим человеком».
Дальше Тамара развивает тему: «Наша работа абсолютно конфиденциальна. Люди никогда не узнают от меня ни о вас, ни о вашей финансовой ситуации. В первую очередь мы заботимся о вашей конфиденциальности».
Клиент обычно одобрительно кивает головой. А Тамара продолжает: «Мне не нравится пугать людей своими неожиданными звонками. Мне проще работать, когда люди уже знают, почему я им звоню. Я не застану человека врасплох и смогу ему помочь».
Тамара объясняет, как она будет работать с потенциальным клиентом: «Мы беседуем с клиентами сдержанно. Если он заинтересован в нашем предложении, то мы движемся дальше. Если нет — отступаем. Я только хочу укрепить ваши взаимоотношения с другими людьми или сделать их еще лучше».
Клиент не может даже возразить. Тогда Тамара говорит, как она будет обращаться с теми, кому ее порекомендуют. Текст достаточно большой, но вы можете адаптировать его под себя. Запомните главное: конфиденциальность и бережное отношение. Берегите Рекомендателя и человека, чей номер вам продиктуют. Говорите с Рекомендателями и помогайте им преодолевать страхи.

5.2. Четыре часто встречающихся возражения

Возражений в природе существует очень много. Но все их можно разделить на два вида — завуалированный отказ и желание разобраться. Вы легко почувствуете разницу, когда клиент возразит вам. Здесь мы изучим возражение-отказ и научимся с ним работать.
Наша команда выделила четыре наиболее популярных возражения в форме завуалированного отказа. Вот они:
1. «Я не даю рекомендаций».
2. «Мой знакомый уже с кем-то работает».
3. «Мне надо подумать».
4. «Дайте мне вашу визитку»/«Пришлите презентацию на почту».
Рекомендатель отказывает вам в той или иной форме.
Разберем ошибки продавцов, получивших отказы.
Первая ошибка. Они заканчивают разговор, когда слышат «нет» в той или иной форме. Помните, что одни люди отказываются по инерции. Другие говорят «нет», чтобы начать диалог. Не торопитесь уходить, сделайте еще одну попытку. Отказ — это не возражение, добейтесь именно возражений.
Вторая ошибка. Продавцы хватаются за голову и паникуют из-за отказа клиента рекомендовать. Вы должны быть к этому готовы. Не стоит эмоционально реагировать на каждое несогласие клиента. Да, неприятно слышать отказ, но попросите собеседника объяснить, почему он это делает.
И третья распространенная ошибка — это наезд на Рекомендателя. Предположим, Рекомендатель говорит, что ему надо подумать, а продавец ему в ответ: «Что тут думать? Время уходит!»
Будьте готовы к возражениям и отказам. Не дайте им застать вас врасплох. А я вам в этом помогу.
Переосмыслите возражения с помощью следующих вариантов:
Продажа начинается с отказа. Когда вам говорят «нет», вы зарабатываете деньги.
Отказ — это ваш друг, особенно в середине продаж. Каждое их «нет» приближает вас к «да».
«Хорошо, что он сказал “нет”, теперь я точно смогу получить рекомендацию».
Когда вы признаете, что за отказами скрываются отличные возможности, ваша жизнь изменится. Если вы эмоционально справитесь с возражением, тогда перейдете к его преодолению.
Надо научиться видеть, что скрывается за завуалированными отказами. Надо понять, о чем на самом деле думает клиент.
Например, послание: «Я не даю рекомендаций», может означать, что человек по какой-то причине боится рекомендовать. Поэтому, услышав такое возражение, спросите клиента: «А правильно ли я вас понял, что вы вообще никого, никогда и никому не рекомендуете?» Когда клиент вам что-то ответит, поинтересуйтесь, почему он так поступает? Разговорите клиента. Тогда вы узнаете истинную причину, почему он вас не хочет рекомендовать.
«Мой знакомый уже с кем-то работает». Это послание означает, что ваш клиент не до конца уверен в вас, как в хорошем профессионале. Он боится, что вы не сможете решить проблемы его знакомых, которым посоветовал вас. Так развейте эти сомнения! Будьте профессионалом!
«Мне надо подумать». Это самое распространенное возражение. Клиенту просто неудобно прямо сказать нет. Перехватите инициативу и спросите, о чем конкретно клиент хочет подумать. Скажите, что, возможно, вы сможете дать дополнительную информацию по этой теме. Либо добивайтесь прямого отказа, либо ненавязчиво продолжайте разговор.
Клиент просит дать ему визитку или прислать презентацию на почту. Это тоже завуалированный отказ. О вашей визитке тут же забудут, а письмо угодит в корзину. В этом случае неплохо спросить, кому клиент хочет передать визитку или переслать презентацию. Помните, разговор должен быть искренним. Лучше услышать прямое «нет», чем получить завуалированное возражение. Оно показывает, что клиент вам не доверяет полностью. В таком случае вам еще необходимо поработать над собой.

5.3. Рецепт обезвреживания возражений

Рецепт обезвреживания возражений состоит из шести шагов:
1. Выслушайте Рекомендателя _______________________________________
2. Примите его точку зрения __________________________________________
3. Выясните причину возражения ___________________________________
4. Снимите ограничивающие убеждения __________________________
5. Назовите имя человека, с которым бы вы хотели познакомиться __________________________________________________________________
6. Посейте семена рекомендаций и отступите __________________
Попробуйте сами ответить на эти вопросы, заполнив пробелы. Так вы сможете лучше разобраться в методике и начнете применять ее уже завтра.
Теперь предлагаю вам свои ответы на четыре распространенных возражения (см. таблицы 20, 21, 22, 23).

Таблица 20
Обезвреживание возражения 1. «Я не даю рекомендаций»
[image: ]

Таблица 21
Обезвреживание возражения 2. «Мой знакомый уже с кем-то работает»
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Таблица 22
Обезвреживание возражения 3. «Мне надо подумать»
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Таблица 23
Обезвреживание возражения 4. «Дайте мне вашу визитку»/ «Пришлите презентацию на почту»
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Мы знаем, что столкнемся с возражениями. Мы не боимся возражений и готовы с ними работать. Возражения — это всего лишь один из рабочих моментов, не правда ли?
Потенциальный Рекомендатель категорически не готов давать рекомендацию, что делать?
Добавьте в конце вашей волшебной фразы смягчающие выражения. Например: «Это приемлемо?»
1. «Ничего страшного, Сергей. В следующий раз, когда вы увидите кого-то, кому, как вы считаете, стоило бы узнать о той работе, которую я делаю, не утаивайте, пожалуйста, информацию обо мне. Это приемлемо?»
2. «Маша, все в порядке. Я просто хотел, чтобы вы знали, что у меня всегда найдется время узнать, не могу ли я быть чем-то полезным людям, о которых вы заботитесь. Достаточно честно?»
Нет ущерба! Нет вины! Нет обиды! Люди дадут вам рекомендацию позднее.
Наслаждайтесь разговорами о рекомендациях. Шутите! Когда вы ведете себя непосредственно, любое напряжение полностью уходит, и вы можете отлично провести время и получить рекомендации.
В этой главе мы научились работать с возражениями, которые возникают, когда вы просите себя рекомендовать.
Пятый шаг в системе работы по привлечению новых клиентов посредством рекомендаций — это осознание причин, почему люди не рекомендуют вас. Учитесь замечать эти причины и старайтесь их обезвреживать.

Глава 6
Как презентовать себя


Секрет презентации в том, чтобы работать на общее дело, а не на свой имидж.
Алексей Каптерев[23]

Эта глава посвящена шестой группе ошибок, которые совершают продавцы, работающие с Рекомендателями. К ошибкам мы относим: неумение выделить целевой рынок, неспособность показать пользу услуги для людей, незнание своих конкурентных преимуществ, неумение показать себя экспертом в своей области, отсутствие личного бренда и пр.

6.1. Инструкция для рекомендателя

Когда я только начал заниматься консалтингом, я интуитивно понял, что мне нужны Рекомендатели. Я обратился к уважаемому в нашем городе человеку — Д. И. По классификации, которую мы разобрали в предыдущих главах, его можно отнести к Рекомендателям категории В. Он мастер установления связей. Д. И. относился ко мне хорошо. Когда я попросил его о встрече, он нашел в своем плотном графике время для разговора со мной. Во время встречи Д. И. пил чай, а я вдохновенно рассказывал ему, какой я замечательный бизнес-тренер и консультант. Убеждал его в том, что без моих тренингов и консультаций человечество многое теряет. Полчаса я все это рассказывал, показывал слайды и пытался произвести впечатление на Д. И. Он внимательно меня слушал, что-то переспрашивал и удивленно кивал. Потом он сказал, что я большой молодец.
Когда я закончил, собеседник спросил меня: «Алексей, так что ты от меня хочешь?» Я растерялся. Мне казалось, что я полчаса рассказывал ему о том, что я хочу. Он увидел мою растерянность и постарался объяснить: «Алексей, я готов помочь тебе. Скажи, я должен выучить весь текст, который ты мне сейчас озвучил? Я должен всем моим клиентам говорить, что есть Алексей Макаров, и далее прочитать этот тридцатиминутный спич?! Как ты себе это представляешь?» Упс! Меня как будто ледяной водой окатили. Сначала я немного обиделся на него. Но через некоторое время понял, что одной просьбы «рекомендуйте меня» недостаточно. Д. И. мне показал, что, прежде чем что-либо просить, нужно помочь Рекомендателю понять, кому можно и нужно вас презентовать. И как это вообще нужно делать. Сейчас мы поговорим о создании инструкции для Рекомендателя.
Да, мы напишем инструкцию. Нам только кажется, что все понимают, что мы делаем и для кого. Но это глубочайшее заблуждение. Даже ваш постоянный клиент крайне редко может кратко и четко рассказать о вас. А что говорить о смежнике или чиновнике, которые не получали вашу услугу? Порой сами продавцы не могут лаконично сформулировать информацию о себе. Не верите? Хорошо. Возьмите листок бумаги и запишите ответы на два простых вопроса. Представьте, я, как бизнес-тренер, говорю вам: «Я готов вас рекомендовать». Во-первых, скажите, кому я вас должен рекомендовать? Кто ваш клиент? Ведь я не могу всем подряд рассказывать о вас. Во-вторых, что именно я должен сказать о вас потенциальному клиенту? Ведь я не хочу, чтобы моим знакомым услугу оказали скверно. И не желаю, чтобы потом мне высказывали претензии. Чем вы лучше ваших конкурентов? Запишите ответы на два вопроса:
1. Кто ваш клиент?
2. Что именно о вас говорить?
На своих открытых тренингах я обязательно прошу нескольких продавцов зачитать то, что они написали. И могу сказать, что все эти записи выглядят примерно так: «Меня зовут, А., я один из лучших риелторов этого города. Я решу любую проблему, связанную с недвижимостью». Если же это не риелторы, то ответ обычно следующий: «Меня зовут Б., я менеджер по продажам компании такой-то, и мы продаем что-то». Некоторые пишут о своем опыте работы в той или иной сфере, рассказывают сколько лет они занимаются бизнесом. Продавцы считают цену или качество обслуживания главным аргументом в презентации. Но в итоге все презентации сводятся к двум ответам. Первый — мои клиенты — это все люди на планете, которым надо решить тот или иной вопрос. Второй — я лучший продавец города. Точка. А что получилось у вас?
Сначала надо осознать, что мы не знаем, как себя преподнести другим. Годами нам твердили: «Тебе больше всех надо?», «Не высовывайся». И любимое: «Я — последняя буква в алфавите». Все эти «рекомендации» загнали нас в тупик. Мы не верим в собственные силы. Мы не знаем самих себя, поэтому не можем сказать, кто мы и зачем нужны людям.
Пришло время научиться говорить о себе красиво, четко, нетривиально. Для этого создадим инструкцию для Рекомендателя. Не пугайтесь слова инструкция. Этот документ займет не больше одной страницы. В нем вы напишите ответы на три вопроса:
1. Кто ваш идеальный клиент? (Или кому вас нужно рекомендовать?)
2. Что говорить о вас? (Что вы предлагаете людям?)
3. Способ и время контакта с вами.
На первый взгляд просто. Но здесь и ошибается большинство продавцов. Они считают, что их клиенты — это все люди на планете. Но их товар нужен далеко не всем. Некоторые специалисты презентуют себя предельно просто: «лучший продавец компании». А для связи и вовсе оставляют лишь номер мобильного телефона.
ДОМАШНЕЕ ЗАДАНИЕ
Не поленитесь и сделайте профессиональное портфолио. Найдите лучшего фотографа, проведите фотосессию, выберите качественные фотографии. Представьте, что вам надо выбрать пять фотографий для обложки известного журнала. Эти фотографии понадобятся для вашей инструкции.

6.2. Целевой рынок или идеальный клиент

«Тот, кто пытается, угодить каждому, в конце концов, уничтожает самого себя» — это фраза из книги «Принцип Питера, или Почему дела идут вкривь и вкось» Лоуренса Дж. Питера[24].
Когда я начинал свой бизнес, то был готов работать с каждым, кто находился в поле моего зрения. Я бросался на всех, лишь бы заполучить нового клиента. Мне казалось, что мой клиент — это тот, кто платит.
Если у вас мало клиентов, высока вероятность, что вы захотите продавать свои товары всем и каждому. Но ресурсы всегда ограничены! Поверьте, вы станете лучше обслуживать своих клиентов, если сузите свой рынок. Мысль о сужении рынка, чтобы привлечь большее число клиентов, может показаться вам нелогичной. Но это необходимо сделать, чтобы у вас не было отбоя от покупателей.
Запомните! Если вы будете верить, что ваши клиенты — это все люди на планете, то столкнетесь с несколькими проблемами. Во-первых, вы станете владельцем ничем не примечательного бренда. Во-вторых, такой подход говорит о низком качестве ваших работ или услуг. В-третьих, ваши клиенты будут думать, что вы плохо разбираетесь в деле. В результате вероятность того, что они захотят вас рекомендовать своим знакомым, окажется ниже нуля.
Сужайте свой целевой рынок. Избавляйтесь от бесполезных клиентов! Это необходимо, чтобы полезных, нужных и важных людей стало больше. Если вы избавитесь от клиентов, которые изводят вас бесконечными претензиями, то сохраните себе нервы и освободите уйму времени. Свободные часы можете с чистой совестью направить на поиск идеальных клиентов. Они принесут вам моральное удовольствие от работы и материальное благосостояние. А главное, они порекомендуют вас своим знакомым!
Выделим три причины, почему нужно выбирать свой целевой рынок.
Во-первых, вы будете знать, где искать. Вы знаете, где собираются потенциальные клиенты. Какие журналы они читают, какие видео смотрят, какие мероприятия посещают. Так вы поймете, где нужно запускать рекламу.
Во-вторых, вы говорите на их языке. Если у вас есть целевой рынок, значит, вы знаете портрет вашего клиента, его проблемы и желания. Понимаете особенности покупателя. Любому человеку приятно, когда с ним говорят на его языке. И клиенты — не исключение.
В-третьих, целевая аудитория узнает, что вы настроены ее обслуживать. И в благодарность люди будут рекомендовать вас сами на этом рынке. Они станут вашей рекламой.
Есть компании, у которых нет никаких проблем с определением целевого рынка. Например, вы производите сыры с плесенью с коротким сроком хранения. Очевидно, что ваши клиенты — это местные розничные магазины продуктов питания. Или другой пример, компания — импортер и дистрибьютор ювелирных украшений из искусственного жемчуга бренда Majorica. Клиентами компании будут ювелирные магазины от Калининграда до Камчатки.
Бывают и более сложные случаи. Например, логистическая компания оказывает услуги перевозок на еврофурах. Кто ее клиент? Хочется ответить: «Все, кому надо перевезти груз». Но если компания не будет специализироваться на каком-то одном, максимум трех рынках, то у нее рано или поздно наступают проблемы с продажами. Учитывая это, я порекомендовал логистической компании сфокусироваться на рынке пивных заводов и дистрибьюторах. И когда они последовали моему совету, заводы и дистрибьюторы выстроились в очередь.
Очень сложно определить целевой рынок людям, которые напрямую оказывают услуги населению: риелторы, страховые агенты, финансовые брокеры, юристы, архитекторы, дизайнеры, тренеры, консультанты. Как им быть?
Я предлагаю следующее:
1. Анализ существующих клиентов.
2. Поиск близких вам групп.
3. Биографический способ.
Давайте разберем эти способы более подробно.
Откройте статистику и проанализируйте всех клиентов на наличие схожих, общих черт. Возможно, они из одной отрасли или с одного рынка? Возможно, они все одной профессии или имеют схожие должности? Приведу примеры.
Первый пример. Риелтор работает исключительно с топ-менеджерами крупных госкорпораций. Почему? Он сам — бывший топ-менеджер, и прекрасно знает, где их искать, что им нравится и как с ними надо говорить. У риелтора нет отбоя от клиентов топ-менеджеров.
Второй пример. Один мой клиент, застройщик, решил построить многоквартирный дом. В качестве потенциальных клиентов он выбирал молодые семьи. Возраст пар — 25–35 лет. Казалось бы, зачем так сужать рынок? Но в итоге получился сумасшедший эффект. Молодые пары друг другу рекламировали этот дом. Семьи хотели вместе заселиться, чтобы создать благоприятную социальную среду.
Подытожим. Анализируя своих клиентов, обращайте внимание на общие детали. Не забывайте про жизненную ситуацию клиентов: переехали из другого города, в разводе, только поженились, планируют расширение и так далее. Если более 50 % ваших клиентов можно объединить под одним из этих критериев, то рынок уже выбрал вас.
Итак, клиентов можно анализировать по таким пунктам, как:
• отрасль;
• рынок;
• профессия;
• должность;
• возраст;
• пол;
• семейное положение;
• знания/образование;
• жизненная ситуация.
Но бывает так, что клиенты слишком разные. Вам никак не удается выделить общие признаки, черты. В этом случае переходите к следующему способу определения целевого рынка. Ищите близкие вам группы.
Ответьте на вопросы из приведенной ниже таблицы (Таблица 24), чтобы найти близкие вам группы. Можете сразу дать названия группам в шапке таблицы (например, студенты, молодые семьи, знакомые родителей, мои друзья). Дальше крестиком в ячейках таблицы отмечайте соответствующие группы. Отвечая на вопросы, вы можете думать и записывать в ячейки варианты групп, а затем сделать вывод.

Таблица 24
Матрица для определения близких вам групп
[image: ]

Если и этот способ не помог вам, то перейдем к третьему способу — биографическому. Для этого просто ответьте на вопросы о вашей жизни:
1. Откуда вы _________________________________________________________________
2. Кто ваши родители ____________________________________________________
3. Кто вторая половника ________________________________________________
4. Вспомните три переломных момента в своей жизни ________________________________________________________________________________
5. Что происходит прямо сейчас _____________________________________
6. Хобби/Увлечения _______________________________________________________
7. Природный талант _____________________________________________________
8. В каких областях у вас есть знания? ____________________________
9. Где вы учились? ________________________________________________________
10. С кем вы учились? _____________________________________________________
11. Какая у вас специальность? ________________________________________
Замечательно! А теперь внимательно просмотрите предыдущие упражнения. Попробуйте объединить собранную информацию, используя следующие формулы:
1. Продукт/Услуга + Факты биографии = Целевой рынок.
2. Продукт/Услуга + Хобби/Увлечения = Целевой рынок.
3. Продукт/Услуга + Знания = Целевой рынок.
4. Продукт/Услуга +??? = Целевой рынок.
Приведу несколько примеров из моих тренингов.
Первый пример. Фитнес-тренер.
Кто клиенты фитнес-тренера Артема? Все люди, которые хотят быть в хорошей физической форме? Нет, потому что «все» – это не целевая аудитория. Как быть? Мы изучили биографию Артема и выяснили, что его отец всю жизнь страдает хроническим заболеванием. Молодой человек сопереживает папе и хочет помочь не только ему, но и другим людям. Это и есть его целевой рынок – люди с хроническими заболеваниями, которые решили заняться фитнесом. Артем не понаслышке знает об их проблемах. Он умеет работать с такими людьми. По этой причине клиенты идут к нему и рекомендуют его услуги.

Второй пример. Мануальный терапевт. Кто клиенты мануального терапевта Анатолия? Снова хочется сказать: «Все, у кого болит спина». Но спина хотя бы раз болит у каждого. В чем уникальность этого специалиста? Снова применяем биографический метод. Оказывается, Анатолий в прошлом был профессиональным спортсменом. Кто его целевой рынок? Спортсмены.
Думаю, вы уловили смысл. Надо изучить биографию человека и найти что-то особенное, что будет отличать вашего профессионала от всех остальных мастеров. Зачастую уникальность скрыта именно в биографии.

Третий пример. Риелтор. На одном тренинге риелтор Наталья спросила: «Какой у меня целевой рынок?» Я поинтересовался ее увлечениями и образованием. Но найти аудиторию помог простой вопрос: «А кто ваш муж, какая у него профессия?» Наталья ответила, что он военный. Девушка рассказала, что они с мужем сменили пять городов, прежде чем осели в городе N. Я уточнил: «А кто у вас по профессии папа?» И он был военным. Наталья испуганно переспросила: «Алексей, мой целевой рынок – военные?» Я улыбнулся, но не успел ничего ответить. Девушка возразила, что ей дома хватает военных. Она не хотела еще и на работе с ними сталкиваться. Наталья призналась, что пошла на работу, чтобы общаться с другими людьми. «Но вы знаете язык и сленг военных. Вы не понаслышке знаете, что такое переезды из города в город. Поэтому эти клиенты будут вам больше доверять. Искать новых клиентов не придется, так как они будут сами рекомендовать вас друг другу», – попытался я убедить Наталью.

УПРАЖНЕНИЕ ДЛЯ ОПРЕДЕЛЕНИЯЦЕЛЕВОГО РЫНКА
Шаг 1. Ответьте на вопрос: «Какой рынок вы считаете целевым?»
Нарисуйте на листке бумаги внутренний круг и внешний круг побольше. Между ними выделите несколько секторов. Впишите ответ на первый вопрос в центр получившейся мишени. Вероятно, ваш целевой рынок уже выбрал вас, а вы просто не задумывались над этим.
Шаг 2. Если вы не можете сделать первый шаг, тогда начните перечислять и записывать во внешних секторах возможные варианты. Выписывайте все, что приходит на ум.
Шаг 3. Взгляните на эти варианты. Выберите один и переместите в центр.
Помните риелтора Наталью? Мы определили, что ее целевой рынок — это военные. Через два года я проводил снова тренинг в агентстве недвижимости. Наталья задала мне новый вопрос: «Алексей, я благодарна вам за помощь в определении целевого рынка — у меня теперь очередь стоит из военных. Скажите, а что мне делать дальше? Как мне дальше увеличивать продажи?» И я с огромным удовольствием ей ответил, спросив: «Скажите, какие профессии схожи с военными? Кто еще носит форму?» Конечно же, это полицейские и пожарные. У них схожая система ценностей. Я предложил Наталье начать работать с полицейскими. Постепенно расширять целевую аудиторию.
Сначала вы сужаете свой целевой рынок и начинаете с ним активно работать. Становясь успешнее, вы начнете расширять свой бизнес. И сделать это уже будет гораздо легче!
Есть две возможности для расширения бизнеса. Первая — это предложить «старому» целевому рынку дополнительный новый продукт/услугу. Вторая возможность — это прибавлять к существующему «старому» рынку по одному новому целевому рынку.
Пример. Методика «Сила Рекомендаций» изначально создавалась для риелторов агентства недвижимости, которым я управлял. Затем мы создали тренинг и онлайн-школу «Сила Рекомендаций» для риелторов. Я проводил тренинги по всей стране. Наша команда неоднократно общалась с юристами, страховыми агентами, оценщиками. Специалисты отмечали, что методика может подойти и к их деятельности. Необходимо только сделать некоторые корректировки. Так мы создали «Силу Рекомендаций» для юристов, страховых агентов и финансовых брокеров. Сейчас мы выходим на мировые рынки и продвигаем методику для риелторов Германии, Австрии и Швейцарии.


6.3. Личный бренд – как себя ярко презентовать?

С целевыми рынками разобрались, выбрали. Что дальше?
Предприниматели не могут построить процветающий бизнес, потому что не умеют четко формулировать решения и выгоды, которые предлагают своим клиентам. Продавцы не знают, как рассказать Рекомендателям о продукте или услуге ярко, лаконично, структурно. Необходимо создать индивидуальную инструкцию для Рекомендателя, чтобы избежать неловких ситуаций.
Представьте: вы в супермаркете. Спокойно покупаете продукты и вдруг встречаете бывшего одноклассника. Вы не виделись с ним с выпускного. Вы рады, счастливы. Дальше он спрашивает о вашей профессии. Как думаете, если вы ответите, что работаете риелтором, какая у него будет реакция? Скорее всего, нейтральная, если ему не надо решать вопросы с недвижимостью. Возможна и негативная реакция, если у одноклассника были проблемы с риелторами. Не думайте, что такая реакция распространяется только на агентов недвижимости. Когда я говорю, что работаю бизнес-тренером, то почти всегда в ответ слышу унизительный анекдот про бизнес-тренеров и консультантов.
Запомните, называя свою профессию, вы загоняете себя в угол. Вы не только профессионал! Давайте откажемся от этих ярлыков: риелтор, тренер, дизайнер, бухгалтер, коуч, врач. Вы больше, чем ваша профессия.
Мы предлагаем презентовать себя не через призму профессии, а через призму того, что хочет услышать ваш потенциальный клиент. Человек хочет быть уверенным, что он обращается к высококлассному, опытному специалисту. К эксперту, который решит его проблему в два счета.
Предлагаю презентовать себя, начиная со слов, которые называют область, в которой вы эксперт. Обратите внимание, чем уже область, тем лучше. В качестве примера предлагаю рассмотреть варианты с риелтором:
1. Эксперт по недвижимости.
2. Эксперт по сделкам с недвижимостью.
3. Эксперт по коммерческой недвижимости.
4. Эксперт по ипотеке.
5. Эксперт по новостройкам.
6. Эксперт по обмену.
7. Эксперт по купле/продаже недвижимости через банкротство.
Подумайте, в какой области вы эксперт. Рекомендую использовать узкие варианты. Можно отталкиваться от профессии, но показать, что вы в ней эксперт. Вы мастер своего дела, профессионал, компетентный специалист.
Можете быть экспертом сразу в нескольких областях? Отлично! Перечисляйте все услуги, которые оказываете клиентам. Не забывайте придерживаться правила: лучше меньше, но лучше! Расставьте услуги, которые вы оказываете, в приоритетном порядке. Попробуйте объединить их в какие-то блоки.
Сделайте домашнее задание. Оно поможет определить, в чем вы эксперт.
Упражнение 1. Мои услуги. Заполните таблицу 25, выполнив следующие действия:
1. Перечислите все услуги, которые вы оказываете своим клиентам.
2. Сгруппируйте их в блоки.
3. Расставьте приоритеты.

Таблица 25
Мои услуги
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Упражнение 2. Станьте авторитетом в своей области[25].
Решите, за счет чего вы хотите быть известны на целевом рынке. Вы запутаете своих клиентов, если будете позиционировать себя авторитетом во всех областях. Или, напротив, будете доносить до них только название своей профессии. Определите что-то одно. Ответьте на следующие вопросы.
1. Оцените свои знания:
a. В каких областях вы сейчас эксперт?
b. В каких областях вам необходимо расширить свои знания?
c. Как вы будете получать необходимые вам знания?
2. Оцените, что вы можете обещать и исполнить:
a. Что вы сегодня можете обещать своему целевому рынку и исполнить это, чтобы позиционировать себя, как эксперта?
b. Что вы хотели бы обещать своему целевому рынку и исполнить, но пока не чувствуете уверенности?
c. Что вы будете делать, чтобы почувствовать уверенность в отношении таких обещаний в будущем?
3. Чем вы известны сейчас и чем хотите прославиться в будущем:
a. Чем вы известны в настоящий момент?
b. Выберете что-то одно, чем хотели бы быть известны людям (клиентам).
c. Что вы будете делать, чтобы стать лучше в выбранном аспекте?
Запишите свои ответы в таблицу 26.

Таблица 26
Станьте экспертом в своей области
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Упражнение 3. Они дожидаются своего часа.
Выполните третье упражнение. Раскройте таланты, применение которых принесет успех вашему бизнесу. Заполните таблицу 27.

Таблица 27
Раскройте свои скрытые таланты
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Очень часто хорошие качества и особенности незаметны нам, но очевидны окружающим. Отправьте электронное письмо пяти близким вам людям, пяти клиентам и пяти Рекомендателям с вопросами, которые представлены в таблице 28.

Таблица 28
Узнайте, что думают о вас
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Упражнение 4. Теперь попробуйте сформулировать несколько вариантов своей презентации. В чем вы эксперт? Пообщайтесь для этого с близкими и выберите вместе. Запишите несколько вариантов. Используйте формулы:
1. Мой талант + Услуга = Эксперт в…
2. Комплимент + Услуга = Эксперт в…
3. Не перестаю говорить о… + Услуга = Эксперт в…
Упражнение 5. Сделайте выбор, в чем же вы эксперт?
Запишите: «Я эксперт в ________________________________________________».
Мы разобрали ошибки, которые совершают продавцы, презентуя себя и свои услуги Рекомендателям.
Шестым шагом в системе привлечения новых клиентов посредством рекомендаций должна стать разработка инструкции для Рекомендателей. Для этого: выделите свой целевой рынок, определите своего идеального клиента, сформулируйте пользу вашей услуги для людей. Пропишите свои конкурентные преимущества, определите область своего профессионального мастерства и разработайте личный бренд.
Желаю вам ярких презентаций своих услуг!

Глава 7
Как благодарить рекомендателей


Ни одним качеством я не хотел бы обладать в такой степени, как умением быть благодарным. Ибо чувство благодарности – это не только величайшая добродетель, но и мать всех других добродетелей.
Цицерон

Мы подошли к седьмой группе ошибок. Многие продавцы забывают поблагодарить Рекомендателя или делают это неправильно. В этой главе вы узнаете, как поблагодарить клиента, чтобы он к вам вернулся.

7.1. Три типичные ошибки

Рекомендателю хочется знать о ваших успехах. Он потратил свое время, чтобы помочь вам. Уделите и вы время, чтобы поблагодарить его. Вернитесь к Рекомендателю. Расскажите ему, как прошло ваше знакомство с тем, кому он вас советовал. Поблагодарите Рекомендателя. Скажите, как вы цените его старания.
Научитесь благодарить Рекомендателей. Цените их труд, и они будут говорить о вас в десять раз чаще. Каждое «спасибо» — это повод для новых разговоров и встреч. Благодарность — это нематериальная ценность, делитесь положительной эмоцией. Рекомендатели бесплатно вас рекламируют. Они ручаются за вас перед другими. Не ленитесь благодарить их!
Есть три смертных греха во взаимоотношениях с Рекомендателями.
Первый грех. Заключив сделку благодаря рекомендации, продавец даже не удосужился позвонить и поблагодарить Рекомендателя.
Второй грех. Вы не информируете Рекомендателя о том, как у вас придвигаются дела с новым клиентом.
Третий грех. Рекомендатель говорит, что у него есть потенциальный клиент для вас, и вы начинаете торопиться. Например, Рекомендатель говорит, что его друг собирается продать свой дом. Вы рады, потому что для вас это возможность. Незрелый агент сразу заявляет о своей готовности помочь и спрашивает имя друга. Но он спешит и упускает важные детали. Агент мог узнать о новом потенциальном клиенте, что увеличило бы вероятность заключения сделки.
Пример. Дмитрий работает в агентстве недвижимости «КупиДом». Прежде чем узнать имя нового клиента, Дмитрий говорит Рекомендателю: «Я не знаю, смогу ли я помочь вашему другу. Если вы позволите, я задам вам несколько вопросов о нем и выслушаю ответы. Если пойму, что я не тот человек, который сможет ему помочь, я сразу же скажу вам об этом. Если я смогу ему помочь, мы сможем обсудить все способы, чтобы найти с ним общий язык». Дальше Дмитрий, как и другие успешные мастера, задает уточняющие вопросы о новом потенциальном клиенте.

Согласитесь, обладая необходимой информацией, вы будете чувствовать себя увереннее во время звонка потенциальному клиенту. Качество вашей беседы будет намного выше. Задавая уточняющие вопросы Рекомендателю, вы показываете уровень своего профессионального мастерства. Рекомендатель поймет, что ему не о чем беспокоиться.

7.2. На что стоит обратить внимание, когда вас рекомендуют

Как вести продуктивный диалог с Рекомендателем о новом потенциальном клиенте? Для начала надо узнать, какие взаимоотношения у Рекомендателя и потенциального клиента.
Уточните:
1. Просил ли потенциальный клиент у Рекомендателя, чтобы он помог ему найти эксперта в недвижимости?
2. Что рассказывал Рекомендатель потенциальному клиенту о вас?
Попросите Рекомендателя немного рассказать о потенциальном клиенте. А еще лучше, предложите встретиться всем вместе в кафе. Не забудьте спросить у Рекомендателя: «Как вы думаете, что лучше всего сделать, чтобы начать разговор с вашим другом?»
Наша команда выявила пять критически важных моментов, на которые стоит обратить внимание, когда вас рекомендуют.
Во-первых, узнайте, как можно больше от Рекомендателя о вашем новом потенциальном клиенте.
Во-вторых, превращайте рекомендации, которые вы получаете, в знакомства. Задумайтесь над словами Максима из агентства недвижимости «Триумф»: «Много лет назад один довольный клиент меня познакомил с крутым бизнесменом. Мы поддерживаем связь с этим бизнесменом, который не подписал со мной ни одного договора. Но он регулярно мне подбрасывает новых клиентов». Не только заключайте сделки с новыми потенциальными клиентами, но и начинайте вербовать клиента в будущего Рекомендателя.
В-третьих, держите человека в курсе событий. Что происходит с его рекомендацией? Может, возникли проблемы? Рекомендатель потрудился для того, чтобы вас посоветовать. Возможно, он преодолел свой страх, а потом еще начал переживать об этом. Ваша прямая обязанность — успокоить Рекомендателя. Объясните ему, что ваш принцип — это конфиденциальность и бережное отношение.
В-четвертых, благодарите клиентов за рекомендации, которые получаете. Не ждите, что потенциальный клиент станет настоящим клиентом. Вознаграждайте за рекомендации, а не за подписанные документы. Приведу вам два примера.
Первый пример. У риелтора Наташи есть железное правило. Она всегда звонит Рекомендателю и благодарит его. Наталья говорит: «Алексей Петрович, мне приятно сегодня говорить с вами по телефону. Я снова выражаю глубочайшую благодарность за доверие и за то, что вы дали мои контакты». Дальше она называет имя человека. И желает собеседнику хорошего дня. Представьте, какие эмоции это вызывает у Рекомендателя!
Второй пример. Сильные положительные эмоции у Рекомендателя вызовет письмо, которое мы подсмотрели у риелтора Евгении. Она пишет Рекомендателю в благодарность за нового клиента следующее: «Дорогая София! Сегодня я получила звонок от вашего хорошего друга Сергея. Он сказал, что это вы направили его ко мне. Огромное спасибо. Я ценю доверие, которое вы мне оказываете. Я знаю, когда вы уговорили его обратиться ко мне за советом, вы верили, что я сделаю все, что в моих силах. София, можете рассчитывать на то, что я буду предана Сергею и дам наилучший совет, как ему достичь целей. Еще раз спасибо. Ваши рекомендации людям, которые вам небезразличны, являются жизненной силой моего бизнеса. Ваш ответственный консультант по недвижимости, Евгения». Уверен, устоять перед таким письмом невозможно. Клиент обязательно еще не раз порекомендует Евгению.

Пятый важный момент. Риелтор Дарья отметила, что всегда обращается к новому потенциальному клиенту, который пришел по рекомендации, с текстом: «Анна Павловна, я очень рада, что мы с вами стали работать. Однако хочу подчеркнуть, что нас познакомила Ирина Александровна. Мне кажется, будет здорово, если мы с вами скажем ей за это спасибо. Что вы на это скажете?» Дарья отмечает, что еще ни разу не получила отказа. Потенциальные клиенты звонят Рекомендателю и благодарят его за знакомство с Дарьей.
Уговорите вашего нового клиента поблагодарить Рекомендателя. Это сделает вас еще более привлекательным в глазах покупателей.
Сейчас у вас перед глазами пять важных моментов, на которые стоит обратить внимание, когда вас рекомендуют:
1. Узнайте как можно больше от Рекомендателя о вашем новом потенциальном клиенте.
2. Превращайте Рекомендации, которые вы получаете, в знакомства.
3. Держите Рекомендателей в курсе событий.
4. Благодарите их за рекомендации, которые вы получаете.
5. Попросите нового клиента поблагодарить Рекомендателя за его совет.

7.3. Четыре метода публичной благодарности

Как можно благодарить Рекомендателей?
Во-первых, при личной встрече. Чаще говорите «спасибо». Обнимите, похлопайте Рекомендателя по плечу. Поделитесь нематериальными ценностями. Берегите своего человека. Если он стал вас советовать другим, то он будет продолжать делать это и дальше. Но этот огонь рекомендаций надо поддерживать.
Если признать чьи-то заслуги публично, положительный эффект от благодарности будет мощнее. Например: вложите в рамочку благодарственное письмо за рекомендацию и отправьте его Рекомендателю в подарок. Сделайте письмо красивым, чтобы клиент захотел повесить рамку у себя на стене.
Благодарите публично: на своем сайте, на странице в соцсетях или в новостной рассылке. Сделайте им приятно. Повесьте в офисе фотографии лучших Рекомендателей, сделайте соответствующие подписи. Можно повесить в офисе доску почета с надписью «Лучший Рекомендатель». Проявляйте фантазию!
Когда я закончил первый блок обучения на консультанта и бизнес-тренера в США, мне подарили брендированную футболку компании, в которой я учился. Моему счастью не было предела. Скажу больше, по прошествии многих лет я надевал ее и с гордостью носил. Я рассказывал всем об этой консалтинговой компании. Что я делал? Да, рекламировал и рекомендовал. За майку! Не жалейте денег на фирменные сувениры, футболки и другие безделушки. Дарите! Это того стоит.
Можно пойти дальше. Создайте свой фан-клуб. Разработайте правила вступления в клуб. Пропишите преимущества для участников. Сделайте особый информационный бюллетень. Думайте, мечтайте, дерзайте!
Пример. Компания Microsoft – одна из самых крупных компаний в мире. Хочу акцентировать ваше внимание на важном моменте, о котором многие не знают. У компании Microsoft 4500 Рекомендателей в 90 странах. Среди Рекомендателей разыгрывается конкурс на то, кто будет приглашен на ежегодную вечеринку в Сан-Франциско. Может, компания Microsoft крута только потому, что качественно работает с Рекомендателями? Системно работает.

В вашем арсенале способов отблагодарить Рекомендателя должна быть организация регулярных «семейных» встреч. Пригласите двоих Рекомендателей к себе домой на ужин. Так вы познакомите их друг с другом (подарите нематериальную ценность — связи) и выстроите крепкие отношения. А это в разы приятнее любых денежных бонусов.
Бонусы и вознаграждения никто не отменял. Предложите денежное вознаграждение Рекомендателю. Можете сделать и бонусную программу для Рекомендателей. Но для этого вы должны четко знать их предпочтения и интересы.
Благодарите Рекомендателей!
ДОМАШНЕЕ ЗАДАНИЕ
Задание 1. Выпишите имена клиентов, которых вы забыли поблагодарить за рекомендацию. Сегодня же позвоните им. Используйте следующий сценарий разговора: «Приветствую вас, (имя Рекомендателя)! У вас есть немного времени? Я хотел сказать, что рекомендация — это представление кого-то, о ком вы заботитесь, тому, кого уважаете и кому доверяете. Я хотел выразить вам свою признательность за то, что представили меня (тут вы называете имя клиента) в прошлом году. Спасибо вам еще раз!» После общения закончите разговор так: «Мне очень приятно общаться с вами. Я выражаю вам глубокую признательность за то, что доверили мне помочь вашим друзьям».

Задание 2. Если у вас сейчас есть клиент, которого вам советовали, то попросите его позвонить Рекомендателю. Пусть он поблагодарит своего товарища или коллегу за знакомство с вами. Через два дня сами свяжитесь с Рекомендателем и скажите ему спасибо.

Задание 3. Публичная благодарность.
Ответьте на вопросы:
1. Какой заметный подарок вы сделаете Рекомендателю?
2. Как вы отметите Рекомендателя в соцсетях/сайте/блоге?
3. Какие сувениры вы подарите Рекомендателям?

Задание 4. Никогда не ешьте в одиночку.
Подумайте, кого вы пригласите на этой неделе к себе домой на ужин? С кем будете обедать?
Даже если вам не удалось договориться с клиентом, пришедшим по совету товарища, обязательно свяжитесь с Рекомендателем и поблагодарите его. Рассказывайте о процессе работы с клиентом своему Рекомендателю. Если с клиентом у вас возникла проблема, обязательно сообщите об этом Рекомендателю. Вы не жалуетесь, а только показываете, что к Рекомендателю никаких претензий нет. Вы благодарны ему за нового человека! Да, клиент мог вести себя неадекватно. Но это не должно мешать вашим дальнейшим продуктивным взаимоотношениям с Рекомендателем.
В седьмой главе мы научились правильно и регулярно благодарить Рекомендателей.
Желаю больше клиентов с помощью рекомендаций!

Глава 8
Часто задаваемые вопросы


Тот, кто задает вопрос, глупец в течение пяти минут, тот, кто его не задает, глупец всю свою жизнь.
Китайская поговорка

После тренинга я всегда оставляю время, чтобы ответить на вопросы. Кроме уточняющих вопросов по самой методике, я часто слышу:
1. Чем методика «Сила Рекомендаций» поможет опытному продавцу?
2. Можно ли использовать методику «Сила Рекомендаций» продавцу-новичку?
3. Как быть с Рекомендателями, с которыми очень давно не общался?

8.1. Выгорание продавца

Действительно, чем методика «Сила Рекомендаций» поможет опытному продавцу? Расскажу о феномене, с которым сталкиваются все профессионалы — это выгорание. Оно проявляется, например, в эмоциональном стрессе или физическом недомогании. Это негативно влияет как на выполнение профессиональной деятельности, так и на отношения с коллегами и близкими. Выгорание тесно связано с усталостью человека, долгое время выполнявшим одну и ту же работу. Рутина снижает эмоциональную реакцию на различные рабочие ситуации. То есть приводит к безразличию.
Основная причина выгорания — это переутомление в результате вынужденного общения. Это происходит особенно быстро во время чрезмерной нагрузки для людей, которые должны дарить клиентам тепло души. Жертвами выгорания становятся, прежде всего, психотерапевты, учителя, врачи и продавцы. Профессионалы, которые обучают и обслуживают других людей.
Есть и физические симптомы, которые сопровождают выгорание: частые головные боли, бессонница. Возникают психологические и поведенческие симптомы: чувство скуки и обиды, снижение энтузиазма, неуверенность, раздражительность, неспособность принимать решения. В результате все это снижает эффективность работы любого человека. Выгорают все, порой даже у опытных профессионалов и мастеров опускаются руки.
Например, опытный агент (незнакомый с нашими техниками поиска клиентов по рекомендациям) работает на износ. Он ведет сразу несколько сделок. Он нацелен на результат и сконцентрирован на проведении сделок. У него нет времени заниматься поиском новых клиентов. Когда он закрывает свои сделки, то обнаруживает, что у него нет заделов на будущее. Он не занимался поиском новых клиентов все это время. Вместо радости от успешных закрытых сделок продавец ощущает тревогу. Агент переживает о будущем. Ему не хочется провалить показатели после успешного периода, но новых клиентов нет. Наступает выгорание. У продавца просто нет энергии начинать работу после успешно закрытого периода.
В книге мы разбирали алгоритм получения непрерывного потока клиентов при помощи рекомендаций. Мы предложили простое решение проблемы. Следуйте приведенным выше рекомендациям, и у вас всегда будут клиенты. Наши советы помогут вам избежать эмоционального и профессионального выгорания. Если продавец будет грамотно поддерживать контакт со смежниками и бывшими, то он обязательно получит несколько рекомендаций. Это и есть лекарство от выгорания.

8.2. Как начать работу по рекомендациям новичку в профессии

Существует миф, что молодые специалисты не получают рекомендации, потому что у них нет своей клиентской базы. Поэтому руководители заставляют новичков делать холодные звонки, чтобы наработать клиентскую базу. Я не против холодных звонков. Но есть и альтернативные пути. Например, привлечение новых клиентов с помощью рекомендаций.
Дам вам совет — обратитесь к людям, которые уже:
• знают вас;
• любят;
• и доверяют вам!
Многие новички удивляются, когда узнают, что в их записной книжке можно найти все семь типов Рекомендателей.
Первое, что надо сделать любому специалисту — это составить список из бывших, смежников, влюбленных (если забыли, посмотрите начало книги).
Не надо обзванивать своих знакомых и сообщать им, что у вас теперь новая работа. Не просите их вас рекомендовать или подкинуть нового клиента. Подумайте, как бы вы сами отреагировали на такой звонок? Скорее всего, вы бы пассивно согласились и тут же забыли об этом. Новичку еще не доверяют. Люди не понимают, какую пользу он может принести. Вот почему молодые специалисты не получают от своих бывших новых клиентов.
Как же быть новичку?
Мы узнали секрет работы у опытного наставника Ирины. Она воспитала плеяду успешных продавцов. Как она растит таланты? Ирина просит новичка составить список 30 — это список бывших, смежников и т. д. Сделайте это, если вы новичок (см. таблицу 29)!

Таблица 29
Список 30 для новичков
[image: ]

Секрет в том, чтобы каждый из этих 30 возможных Рекомендателей познакомил вас с одним человеком из его личной или профессиональной сферы деятельности. Внимание! Мы не просим клиентов. Не просим, чтобы вас рекомендовали. Мы просим всего один контакт у вашего знакомого и разрешение выйти с ним на связь. Все!
План дальнейших действий для новичка от опытнейшего наставника Ирины:
1. Высылаешь аналитику рынка.
2. Берешь телефон, набираешь номер и ведешь осознанный разговор о том, как может этот человек познакомить тебя с людьми, которых он знает. Пример:
«Привет, Лилия! Я хочу обсудить с тобой важный вопрос. У тебя есть сейчас время поговорить?
Лилия, я развиваю свой бизнес — и я хотела бы развивать его с людьми, о которых ты заботишься и которым доверяешь больше всего.
Каждый месяц я отправляю тебе на почту аналитику рынка.
А ты можешь дать мне имя и номер телефона хотя бы одного человека, которому я могла бы позвонить и предложить мою аналитику рынка. Кто первым приходит тебе на ум?
Для начала я позвоню им, чтобы они знали, что ты также получаешь мою ежемесячную рассылку. Я попрошу разрешения добавить их в свой список. Если они откажут, тогда я просто вежливо поблагодарю их и положу трубку. Лилия, кто первым приходит тебе на ум?»
3. Позвоните 30 новым людям по рекомендации. Используйте скрипт: «Привет, меня зовут Анна. У нас есть общий друг — Лилия. Она разрешила мне позвонить вам и представиться. У вас есть минутка? Я работаю консультантом по недвижимости. Каждый месяц я направляю нашему общему знакомому бесплатную рассылку с аналитикой рынка недвижимости.
Я спросила Лилию, какой человек получит наибольшую ценность от моей рассылки. И она подумала о вас. Она дала мне ваше имя и номер телефона. Я хотела просто представиться и попросить разрешения направлять вам свою ежемесячную рассылку и коммерческие предложения. Их же я посылаю Лилии. Куда вы хотите, чтобы я ее направила? Будет ли вам удобно, если через несколько месяцев я перезвоню и узнаю, понравилось ли вам что-то из отправленных коммерческих предложений?»
Через 90 дней перезвоните им снова с просьбой познакомить с одним человеком, кому нужна аналитика. Повторяйте дальше. Превратите за год 30 человек в 120 знакомых. Какой результат получите?
Из списка 30 вы получаете сначала 60, потом 120 контактов. Используя философию «любящего кота», вербуете бывших в Рекомендателей. Как думаете, насколько увеличивается вероятность получить клиента, если в вашей базе уже 120 потенциальных Рекомендателей?
Так вы создадите поток новых клиентов. Найдите себе хорошего наставника. Он поможет вам быстрее освоить азы новой профессии и расскажет, как работать с новыми клиентами. Вы получите рекомендации уже завтра, независимо от опыта работы в профессии.

8.3. Четыре способа восстановить отношения с бывшими

Многие слушатели на моих тренингах спрашивали: «А как быть, если ты не выходил на связь со своим бывшим клиентом ни разу после завершения сделки?» Это плохо. Но все мы люди, и даже успешные мастера частенько забывают про Рекомендателей. Многие специалисты отмечают, что с некоторыми бывшими бывает трудно поддерживать хорошие отношения. Иногда даже неизвестно, как с ними повторно выйти на связь.
Я расскажу вам, как восстановить контакт и начать просить рекомендации у тех, с кем вы давно не разговаривали.
Первый способ — шаги для восстановления отношений. С каждым бывшим нужно выйти на контакт три раза в течение трех недель. Каждый контакт имеет свою цель. Первый — восстановление связи. Второй — развитие отношений. Третий — выход на регулярное общение.
Допустим, вы не общались с бывшим клиентом Сергеем больше года. Первое, что необходимо сделать — это восстановить контакт. Для этого напишите ему электронное письмо со следующим текстом: «Сергей, добрый день!» Далее признайте свою ошибку: «Прошло много времени с тех пор, как мы в последний раз говорили». Дальше переключитесь на клиента, спросите его о семье или работе. После этого переходите к предложению: «Я хотел бы позвонить на следующей неделе и назначить время для встречи за ланчем, чтобы “перезагрузить” наши отношения. Какое у вас расписание на следующую неделю?» После этого письма ваш звонок уже будут ждать.
Второй шаг в выстраивании отношений — звонок. Наберите своему «бывшему». Во время звонка вам нужно решить две задачи.
Во-первых, выясните, что происходит в его жизни прямо сейчас. Например, где тренируется сын, как дочь сдает экзамены, что нового на работе и т. д.
Во-вторых, дайте ему знать, что вы теперь всегда будете на связи. Давайте представим себе диалог: «Сергей, добрый день! Я написал вам на прошлой неделе письмо и обещал позвонить. Мы очень давно не общались, и я решил узнать, как у вас дела? Кстати, как там…» Дальше говорите о том, что интересно Сергею. После этого вопроса у вас будет непринужденный диалог. Он не должен занимать много времени. В конце разговора подведите итог: «Было здорово снова поговорить с вами. Я полон решимости оставаться на связи с моими лучшими клиентами. Вам это подходит?»
Через две недели отправьте ему новое электронное письмо: «Привет, Сергей! Разговаривать с тобой было так приятно! Я был счастлив/расстроен/заинтересован (вставьте по смыслу) услышать о том, что…» Затем продолжите: «Когда я прочитал в интернете статью, я сразу подумал о тебе и решил, что должен отправить ее. Надеюсь, тебе понравится! До скорого!» Если вы не узнали ничего интересного из первого разговора с бывшим клиентом, то расскажите что-то интересное из вашей жизни. Отправьте ему предмет, связанный с темой беседы (например, книгу, которую вы только что прочитали, ссылку на отличный фильм, который вы посмотрели).
Теперь ваши отношения восстановлены. Это не значит, что надо сразу просить рекомендацию. Если клиент в течение этих трех контактов сам не проявил инициативу и не предложил нового клиента, не расстраивайтесь. Создание доверительных отношений, благодаря которым вы получите рекомендации, это долгий процесс. По этой причине выделите в календаре дни, когда будете выходить на связь с вашим бывшим. Наша рекомендация — это один раз в квартал.
Мы не навязываем вам этот метод. Но уверен, вы понимаете, что сначала нужно чем-то поделиться, прежде чем что-то получить. Вы забыли о своем бывшем клиенте, поэтому наберитесь терпения для восстановления отношений с ним.
Второй способ — благодарность. Если ваши отношения более близкие, то можно воспользоваться вторым способом. Позвоните бывшему клиенту и скажите: «Добрый день, Иван Иванович, у вас есть минутка? Я позвонил вам, чтобы выразить свою благодарность за то, что вы обращались ко мне. Еще раз спасибо!» Скорее всего, бывший что-то ответит. Еще раз поблагодарите его и попрощайтесь. Через неделю наберите его снова: «Иван Иванович, мы можем провести мозговой штурм? Давайте десять минут поговорим о различных способах, которыми вы можете сообщить вашим знакомым, что являетесь моим клиентом?» Фразу можно переформулировать, если чувствуете, что вам она не подходит. На тренинге многие слушатели меня спрашивали, можно ли объединить эти два звонка в один. Думаю, что да. Все зависит от ваших взаимоотношений с бывшим. Мне лично нравится первый способ, но выбор за вами.
Третий способ — «горячее» предложение. Этот прием использует Андрей Б., риелтор из агентства «Т». Он посылает бывшим клиентам письмо с текстом: «Кстати! На рынок вышел уникальный объект (дает его краткое описание). Если вы знаете кого-нибудь, кто ищет такое здание в этом районе, пожалуйста, сообщите им об этом! Я буду рад помочь вашим друзьям. Если этот объект им будет по душе, можете смело дать мои контакты».
Можете позвонить или написать «бывшему», как это делает Ирина из агентства «РКТ»: «Спешу сообщить приятную новость! Нам сегодня банк провел презентацию новой ипотечной программы». Ирина кратко излагает суть новой программы. Дальше она говорит: «Заметили, как снизились процентные ставки по ипотеке? Задумайтесь, а не прекрасное ли это время, чтобы двигаться дальше?»
И Ирина, и Андрей используют «горячее» предложение, чтобы восстановить отношения с бывшим, о котором на какое-то время забыли. Предложение помогает снять психологический барьер. Делясь актуальной информацией, вы показываете, что не выходили на связь, потому что не было ничего интересного. Неважно, сообщите вы о новинке на рынке или об изменении кредитных условий. Регулярно поддерживайте контакт с вашим бывшим, чтобы он мог вас рекомендовать.
Четвертый способ очень простой. Его в работе может применить каждый. Все, что нужно сделать — это выслать напоминалку.
Пример. Наталия К. из агентства «РБС» пишет бывшим клиентам: «Мария, просто напоминаю, что у вас есть друг на рынке недвижимости. Вы знаете, что вам всегда есть к кому обратиться! Если у вас есть знакомый или родственник, который нуждается в помощи при покупке или продаже объекта недвижимости, дома или квартиры, передайте ему мои контакты:-)))».
Можете сократить или расширить это письмо. Например, можно написать так: «Валерия, помните, я счастлив знакомству с вами. Я буду признателен, если вы познакомите меня с двумя своими друзьями, о которых заботитесь». Работайте! Под лежачий камень вода не течет.
Мы разобрали с вами четыре способа восстановления отношений. Пора переходить к домашнему заданию.
Шаг первый. Возьмите свой список бывших и выделите тех, с кем давно не общались.
Шаг второй. Напишите сегодня первое письмо для восстановления контакта всем бывшим.
Шаг третий. Позвоните им через 7 дней, используйте скрипт «Развитие отношений».
Шаг четвертый. Через 14 дней напишите письмо каждому бывшему клиенту с интересным и персонализированным контентом. Не спешите, подумайте. Это и есть ваша работа.
Шаг пятый. Через 14 дней напишите письмо каждому бывшему с «горячим» предложением.
Шаг шестой. Высылайте регулярно письма с интересным контентом всем клиентам, с которыми раньше заключали сделки. Начните поддерживать с ними взаимоотношения, развивайте их.

А я желаю вам завоевать больше клиентов с помощью рекомендаций!

Заключение

Книга не поможет, если ее не читать.
Джим Рон

Время подводить итоги.
Главная задача в продажах — это привлечение новых клиентов. Поэтому мы разобрали семь стратегий привлечения новых клиентов:
• реклама;
• прямой контакт;
• мероприятия;
• публичные выступления;
• пиар;
• интернет;
• рекомендации.
Вместе мы проанализировали несколько исследований. Надеюсь, они убедили вас в том, что рекомендации — это наилучшая стратегия привлечения новых клиентов. Но многие продолжают игнорировать этот подход и тратят ресурсы на холодные звонки и рекламу.
Почему?
Наша команда, анализируя опыт продавцов, выявила несколько распространенных ошибок в работе с Рекомендателями.
1. Продавцы уверены, что нельзя повлиять на число рекомендаций. Из-за этого многие специалисты считают, что клиенты будут рекомендовать их за блестяще оказанную услугу или за определенную сумму. Многие продавцы, заключив сделку, забывают своих клиентов и больше к ним никогда не возвращаются.
2. Некоторые группы людей, в том числе и клиенты, не рассматриваются в качестве Рекомендателей.
3. Сотрудники допускают ошибки при «вербовке» Рекомендателей. Например, они просто сидят и ждут, когда их порекомендуют. Продавцы не стремятся быть полезными Рекомендателю. Многие специалисты не используют методы «вербовки» Рекомендателей, а именно: не применяют формулу дружбы и философию «любящего кота». Объединяет все эти проблемы главная ошибка — это отсутствие плана работы с Рекомендателями.
4. Следующие ошибки возникают, когда сотрудники просят о рекомендации. Начинается все с того, что продавцы элементарно забывают просить рекомендации. Если они все-таки вспоминают об этом и обращаются к клиенту, то боятся услышать отказ и не используют волшебные фразы, спрашивая о рекомендации.
5. Ошибки при работе с возражениями на просьбу о рекомендации.
6. Мы изучили ошибки при презентации себя и своих услуг. Здесь мы обратили внимание на неумение предпринимателей выделять свой целевой рынок и неспособность показать пользу услуги для людей. Учились выделять свои конкурентные преимущества. Боролись с неумением показать себя экспертом и выстраивали личный бренд.
7. В конце мы научились правильно благодарить Рекомендателей. Многие забывают благодарить своих Рекомендателей за работу. Или делают это бессистемно.
Все эти ошибки приводят к тому, что работа по рекомендациям оказывается стихийной и неуправляемой.
Так мы подошли к основной проблеме большинства продавцов. Она скрывается в отсутствии системного подхода в работе с Рекомендателями. Отсюда вытекают все вышеперечисленные ошибки.
Мы показали, как управлять рекомендациями. Все ошибки легко устраняются при пошаговом выполнении предложенной методики, которая реализует системный подход в работе с Рекомендателями.
«Сила Рекомендаций» — это плод работы команды, которая наблюдала за работой лучших продавцов. Мы прослушивали звонки, ходили на встречи с клиентами и читали письма. В книге много примеров из опыта работы продавцов. Их опыт мы тщательно проанализировали и обобщили в стройную и понятную систему.
В чем состоит сущность этой системы?
Первое. Перестаньте думать, что вы не можете управлять процессом рекомендации. Поймите, что рекомендации — полезный инструмент в арсенале продавца. С этим инструментом надо уметь и любить работать.
Изучите Рекомендателей. Сделайте второй шаг в системе работы по привлечению новых клиентов — выделите Рекомендателей категорий А, В, С. Наведите порядок в своей записной книжке. Разделите всех своих потенциальных Рекомендателей на группы. Теперь вы знаете, что существует три категории и восемь типов Рекомендателей:
1. Категория А — чемпионы-рекомендатели:
• влюбленные;
• клиент в медовом месяце;
• бриллиантовые.
2. Категория Б — сфера влияния:
• смежники;
• мастера установления связей;
• ассоциации.
3. Категория В — золото:
• клиенты;
• бывшие.
Вам надо помнить имена Рекомендателей и их контактные данные. Вы должны знать, чем живет Рекомендатель, чем он интересуется, о чем мечтает. Для этого воспользуйтесь карточкой «Мой Рекомендатель» и занесите всю информацию в вашу CRM.
Третье. Вербуйте своих Рекомендателей, завязывая дружеские отношения с ними. Важно учитывать несколько моментов. Рекомендатели должны вас знать. Вы им должны нравиться. И, главное, они должны вам доверять.
Завербовать Рекомендателя можно бескорыстно содействуя его успеху. Делитесь с ним нематериальными ценностями:
• знаниями;
• связями;
• эмоциями.
А чтобы донести эти нематериальные ценности, используйте шесть методов «вербовки»:
• соцсети;
• электронные письма и мессенджеры;
• звонок;
• встреча;
• подарок;
• событие.
Вы на примерах многих профессионалов убедились, что все это работает.
Мы подошли к третьему важному этапу в нашей системной работе. Будьте полезным для Рекомендателя. Используйте шесть методов «вербовки». Разработайте свой календарный план работы с Рекомендателями.
Четвертое. Мы рассказали о семи видах сарафанного радио:
• фразы при личных контактах;
• плакат на рабочем месте;
• подпись в электронном письме;
• запись на автоответчике;
• надпись на визитной карточке;
• посты в соцсетях;
• фотоотзыв клиента.
Дальше мы показали 10 волшебных методов, с помощью которых можно получить рекомендации. Уверен, что несколько методов вы будете ежедневно использовать в своей практике.
Чтобы вы сумели разработать свои методы, мы создали для вас формулу «волшебные слова»:
• БВ — будущее время;
• КЦР — конкретный целевой рынок;
• ВК — встроенная команда;
• ВС — волшебные слова.
На четвертом этапе работы в системе по привлечению новых клиентов мы преодолели три страха при просьбе о рекомендации. Научились использовать сарафанное радио и разработали свои волшебные фразы-просьбы о рекомендации.
Затем мы изучили фактор личной привлекательности и методы преодоления возражений.
Пятый шаг — понимание причины, почему люди не рекомендуют вас. Учитесь замечать эти причины в возражениях клиентов. Способы преодоления возражений вы уже знаете.
Мы рассмотрели ошибки, возникающие при презентации себя и своих услуг. Создали инструкцию для Рекомендателя, состоящую из следующих частей:
• Эксперт ____________________________________________________________________
• Мой клиент _______________________________________________________________
• 3 проблемы, которые я решаю ____________________________________
• Результат № 1 ___________________________________________________________
На шестом шаге нужно разработать инструкцию для Рекомендателей. Для этого мы выполнили следующие действия: выделили свой целевой рынок, определили идеального клиента и сформулировали пользу услуги для людей. Дальше мы прописали конкурентные преимущества, нашли область профессионального мастерства и разработали личный бренд.
Седьмой шаг. Не забывайте благодарить Рекомендателей за их бесценную работу. Делайте это системно, а не от случая к случаю.
Мы узнали, как восстановить отношения с клиентами, с которыми вы давно не выходили на связь. И получили инструкцию по работе с методикой для новичков. Кроме того, выяснили, что «Сила Рекомендаций» помогает продавцам не выгорать на работе.
По методике «Сила Рекомендаций» вы с удовольствием работаете всего 30 минут в день и увеличиваете число новых клиентов в три раза.
Если у вас остались вопросы или вы хотите пройти тренинг «Сила Рекомендаций», пожалуйста, свяжитесь со мной напрямую через почту peregovorshik@gmail.com.
Благодарю вас за то, что вы купили эту книгу и прочли ее до конца. Надеюсь, что изложенная информация была вам полезной. У меня к вам очень важная просьба. Пожалуйста, расскажите об этой книге своему другу. Порекомендуйте ее прочитать вашему клиенту, поделитесь информацией со знакомыми и близкими, с коллегами по работе. Заранее благодарю вас за это!
Успеха вам всем, друзья!
Желаю больше клиентов с помощью рекомендаций!

Послесловие

Друзья! Книга «Сила Рекомендаций» — это мой дебют в печатном слове.
Художникам часто задают вопрос: «Откуда вы берете идеи?» Честный художник отвечает: «Я их краду». Всякий хороший художник знает: ничто не появляется из пустоты. Есть великая фраза сэра Исаака Ньютона из письма Роберту Гуку: «If I have seen further, it is by standing on the shoulders of giants» — «Если я видел дальше других, то потому, что стоял на плечах гигантов». Любое открытие строится на предыдущих открытиях, как все результаты творчества опираются на созданное кем-то ранее. Каждая новая идея возникает на основе других идей, на основе опыта, как своего, так и других людей.
Почти два года я собирал материал из разных источников, сделал тренинг и в течение трех лет совершенствовал его. Более трех лет я писал и переписывал текст книги. Итого восемь лет.
Я бы назвал себя систематизатором. Я отлично умею собирать разрозненную информацию и удобно группировать ее. Большая часть материала книги — это анализ и обобщение опыта успешных специалистов. Не удивляйтесь, если в процессе чтения книги у вас возникнет мысль, что написанное вам знакомо.
Надеюсь, вкравшиеся в книгу неточности читатель отнесет скорее к моему неумению, чем к недостатку усердия. Если я кого-то не указал и не сделал ссылку на источник, приношу свои извинения — это было сделано неспециально. За восемь долгих лет работы над материалом названия и авторы многих книг уходят из памяти, а информация остается.
Есть люди, которым я хочу выразить благодарность на этих страницах.
Будучи дебютантом, я рассматривал книгоиздательство как чисто техническое средство распространения моего текста и относился с подозрением к любому вмешательству в текст книги. Но я понял, что сердце книг начинающих авторов — это редакторы. Компетентные, широко образованные люди придают стройность и логику даже корявому и неумелому тексту. Мне представляется глубокой несправедливостью, что скромный цех редакторов остается анонимным, а вся честь достается автору и издательству. Поэтому я считаю своим долгом сказать следующее.
Мой друг, Сергей Шустов, я благодарю тебя за знакомство с редактором Натальей Боталовой. Наталья, ваше чувство языка и энтузиазм, с которым вы исправляли мои языковые ляпы, переполняют меня чувством благодарности. Говорю с искренним удовольствием: вы сделали «Силу Рекомендаций» лучше.
Борис Горелик, ты ввел меня на рынок недвижимости, где я и собрал информацию для этой книги. Ты стал хорошим другом, отличным наставником и замечательным вдохновителем.
Благодарю команду ГК «Триумф» и других людей, чей опыт я использовал в книге. Вы дали мне уникальную возможность провести анализ и систематизировать полученные знания.
Тамара Чугунова и Григорий Федякин, спасибо вам. Вы бесценные помощники во всех моих начинаниях, успешных и не очень. Благодарю за терпение и очень важную для меня поддержку. Мы команда!
Мама, спасибо! Ты подтолкнула меня к работе с профессиональными редакторами. Я перестал вариться в собственном соку и наконец-то сдвинулся с мертвой точки. Спасибо тебе, родная!
Благодарю папу, детей и внука. Я всем очень благодарен за любовь ко мне и бескрайнюю веру в мои силы.
Ирочка, моя любимая жена, спасибо за терпение и мотивацию. Твоя критика была конструктивна и справедлива. Спасибо тебе за нашу совместную счастливую жизнь и за нашего ребенка — эту книгу.

* * *
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Примечания

1 Петр Павленко (1899–1951) — советский писатель, автор сценария культового фильма «Александр Невский», получивший за работу над ним Сталинскую премию.

2 Карл Сьюэлл (1948 г. р.) — бизнесмен, владелец одной из лучших автодилерских компаний США. Увеличил число продаж в десятки раз благодаря привлечению и удержанию покупателей. Владелец одной из самых клиентоориентированных компаний с удовольствием делится секретами ведения дел в бестселлере «Клиенты на всю жизнь».

3 Мартин Селигман (1942 г. р.) — психолог, ему принадлежит разработка теории выученной беспомощности.

4 Стивен Шиффман — лучший в Америке тренер по продажам, президент DEI Management Group Inc., крупнейшей американской компании в области подготовки специалистов по продажам. Автор «Техник завершения сделки (которые в самом деле работают!)», «Двадцати пяти привычек успешных торговых агентов» и еще нескольких популярных книг, посвященных продажам.

5 Марк Грановеттер (1943 г. р.) — американский социолог. Известный представитель сетевого подхода в экономической социологии. Разработал модель распространения информации в социальных сетях.

6 Кейт Феррацци (1966 г. р.) — «один из самых общительных людей в мире» по версии Forbes. Участники Всемирного экономического форума назвали его «Глобальным лидером будущего». Автор двух бестселлеров о нетворкинге, пишет статьи для Forbes, Inc., Fast Company, The Wall Street Journal, The Harvard Business Review, Reader’s Digest.

7 Джек Шафер (1907–1991) — бывший специальный агент ФБР, профессор психологии, консультант. Более пятнадцати лет занимался контртеррористическими исследованиями и анализом, обучал специальных агентов техникам влияния и убеждения.

8 В главе использованы материалы из книги Тима Сандерса «Любовь — это лучшая приманка».

9 Стэнли Маркус (1905–2002) — бизнесмен. Входил в высшие круги, имел безупречные манеры и оставался весьма гибким и адекватным в общении.

10 В главе использованы материалы из книги Тима Сандерса «Любовь — это лучшая приманка». https://oko-planet.su/phenomen/phenomendiscussions/205265-osoznannye-snovideniya-kak-upravlyat-snami.html

11 В этой главе использованы материалы книги Джека Шафера «Включаем обаяние по методике спецслужб». https://iknigi.net/avtor-dzhek-shafer/96458-vklyuchaem-obayanie-pometodike-specsluzhb-dzhek-shafer/read/page-1.html

12 Джозеф Пайн (1958 г. р.) и Джеймс Гилмор (1949 г. р.) основали компанию Strategic Horizons LLP. Это студия креативного мышления, которая помогает компаниям повысить ценность их экономического предложения. Она работает с управленческими командами, разъясняя им суть экономики впечатлений и помогая им найти в ней свое место.

13 Майя Энджелоу (1928–2014 гг.) — американская писательница и поэтесса. Ей принадлежит знаменитая фраза: «Если вам не нравится что-то, измените это. Если вы не можете изменить, измените свое отношение».

14 Аллан и Барбара Пиз (1952 г. р.) — ведущие австралийские специалисты в области коммуникаций, всемирно известные психологи, писатели.

15 В главе использованы материалы из книги Чарльза Дахигга «Власть привычки. Почему мы живем и работаем именно так, а не иначе». AST Publishers, 2017.

16 Стивен Кови (1932–2013) — американский консультант по вопросам руководства, управления жизнью, преподаватель и консультант по организационному управлению. Автор книги «7 навыков высокоэффективных людей», которая признана журналом «TIME» одной из 25 наиболее важных книг по бизнесу.

17 Нора Робертс (1950 г. р.) — американская писательница, автор современных любовных и детективных романов.

18 Радмило Лукич (1956–2015) — югославский бизнес-тренер и консультант в области продаж и эффективного ведения переговоров. Автор нескольких книг по бизнесу и ведению переговоров.

19 Бо Беннет (1972 г. р.) — американский предприниматель, писатель.

20 Тренинг «Конструктор Идеального Решения». Это будет моя вторая книга — поиск прорывных идей и выбор нестандартных решений в Рабочих Группах.

21 Знаток теории менеджмента и автор более 20 книг об управлении корпорациями. Ицхак Адизес (1937 г. р.) — специалист в области повышения эффективности работы организаций. Теория жизненных циклов корпораций Адизеса может применяться в любой организационной структуре.

22 Роберт Чалдини (1945 г. р.) — американский психолог, написал книгу «Психология влияния». Роберт Чалдини интересовался, почему многие люди поддаются чужому влиянию, и как это происходит? Несколько лет он проводил исследования, наблюдал за людьми. В «Психологии влияния» он делится своими выводами.

23 Алексей Каптерев — один из ведущих мировых экспертов в области презентаций.

24 Лоуренс Питер (1919–1990) — канадский педагог. Описал синдром конечной остановки. Суть его концепции в том, что человек, поднимающийся по карьерной лестнице, неизбежно, в конце концов, занимает должность, где он уже не справляется со своими обязанностями.

25 Далее использованы материалы Майкла Порта «Нет отбоя от клиентов».
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NPOAABLOB (He ToNKo hpazoi «F — AydiwMi npofasell
ropona»)

6 | MoBOPIO O CTOMMOCTI MOWX YCAYr C MOTEHLMANLHEIM
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14 | Bcerna cobipalo MakcuMym uHbOpMaLMn y Pexomer-
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