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	Клуб управленческих поединков

ИД «Алтапресс»
Барнаульское региональное отделение

МОО «Федерация управленческой борьбы»


                                                                       8-923-650-4212, 533-613
Клиенты покупают не товары или услуги, 

а  решение своих проблем!
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б управленческих
05 августа 2015 года
Диагностика Клиента с точки зрения критериев, которые он использует для оценки товара

	АЙСБЕРГ СТРАХОВ




	СЛОВА ИНДИКАТОРЫ 

ДЛЯ ОПРЕДЕЛЕНИЯ ПОТРЕБНОСТИ КЛИЕНТА



	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


	Самоисследование критериев выбора:

Ресторан (кафе), который я выбираю, должен удовлетворять следующим критериям:

1. ______________________________

2. ______________________________

3. ______________________________

4. ______________________________

5. ______________________________

Одежда, которую я покупаю, должна удовлетворять следующим критериям:

1. ______________________________

2. ______________________________

3. ______________________________

4. ______________________________

5. ______________________________

Бытовая техника, которую я покупаю, должна удовлетворять следующим критериям:

1. ______________________________

2. ______________________________

3. ______________________________

4. ______________________________

5. ______________________________

Ваш ведущий критерий:______________________________________________

__________________________________________________________________________________




ОПРЕДЕЛЯЕМ ВЕДУЩУЮ ПОТРЕБНОСТЬ КЛИЕНТА

1. По его вопросам

	Есть ли у Вас специальное предложение для нашей фирмы?

Какие гарантии вы нам даете?

У вас есть скидки постоянным клиентам?

Вы можете сами все придумать?

Как быстро мы можем получить результат от рекламы?

У вас есть проверенные источники привлечения клиентов?


2. По его пожеланиям и комментариям

	Я бы хотел меньше тратить время на подписание документов.

Теперь мы можем отказаться от баннеров.

Я очень рад, что мне не приходиться платно размещаться у вас на сайте.

Я сам выберу текст рекламы и баннер, я доверяю только себе.

Это предложение вы мне уже делаете второй раз.


3. По его возражениям

	Мне кажется, что сложно у вас все.

Реклама «сожрет» весь мой бюджет.

Нам выгоднее повесить баннер у входа.

Не уверен, что вы можете обеспечить мне приток клиентов.

У вас устаревшие технологии.

С газетами мне работать всё-таки проще.

Хочу, чтобы ваши журналисты написали текст сами.

Я не доверяю вашим журналистам.

Вы отняли у меня столько времени

Все газеты одинаковые.
С вами рискованно связываться.

Все «крутые» размещаются на FM-Продакшн.

Ваш сайт я уже видел, мне это не интересно.

Нам это не по карману.

Я что должна сама проверять все тексты и выбирать баннер?


4. По ответам на наши вопросы

	Чтобы Вы хотели получить от рекламы?

Какие будут пожелания к нашей работе?

Что вы используете для продвижения товара? А почему именно это?

Какие пожелания у вас есть по поводу нашего сотрудничества?


При выяснении проблем и сложностей у клиента, необходимо задать вопрос на определение потребности клиента:

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Присоединение к потребности, скрытой за возражениями

	
                                                                    Получить гарантию (обезопасить себя)?

                                                                    Сэкономить (оптимизировать расходы)?

                                                                      Что Вы хотите облегчить себе работу?

                                                                     Рассмотреть индивидуальное предложение?

                                                                Оптимизировать временные затраты?            

       


УДОВЛЕТВОРЕНИЕ ПОТРЕБНОСТИ КЛИЕНТА
ПРАВИЛА ДЕМОНСТРАЦИИ

«Свойства - Выгоды»:
Клиент никогда не покупает просто «товар». Он всегда платит только за то, что этот товар (или услуга) значат лично ДЛЯ НЕГО.

Хороший товар остается хорошим товаром, так и не становясь покупкой, если клиенту неочевидны выгоды и преимущества от его приобретения.

Выгодно проводить презентацию любого продукта, услуги и так далее, придерживаясь следующей схемы:
· Свойства. Ответ на вопрос «Что я предлагаю?». Описание системы, его основные характеристики. 
· Выгода – то, что получает клиент от использования нашей системы. Концентрация внимания клиента на выгодах для него, ИСХОДЯ ИЗ ЕГО ВЕДУЩЕЙ ПОТРЕБНОСТИ!!!
	Сайт «Алтапресс»

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


	Газета "Читай!Город"

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


	Журнал «Телепарк»

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


КАК и ГДЕ 
Я БУДУ ПРИМЕНЯТЬ ПОЛУЧЕННЫЕ ЗНАНИЯ:

С ПОСТОЯННЫМИ КЛИЕНТАМИ: 

	


ПРИ ПРОДАЖЕ: 

	


В ПОВСЕДНЕВНОЙ ЖИЗНИ: 

	


Судейская коллегия
· Первая подгруппа (3 человека) –роль КЛИЕНТОВ. 

Необходимо оценивать действия менеджеров с точки зрения потенциальных клиентов.

· Интересно ли им будет работать с такими менеджерами и, следовательно, фирмой, которую они представляют?

· Выгодно ли им будет работать или лучше работать с фирмой-конкурентом? 

· Достаточно ли он приятен в общении? Не пытается ли он 'втюхать'? 

· Не будет ли с ним проблем? 

· Достаточно ли выгодные условия предлагает он? 

· Не обманет ли он? Всегда ли его можно будет найти при необходимости? И т.д.

 «Я бы заключила контракт с игроком №…»

· Вторая подгруппа (3 человека) –роль РУКОВОДИТЕЛЕЙ. 

Необходимо оценивать действия менеджеров с точки зрения потенциальных руководителей.

· Возьмет ли он на работу этого менеджера? 

· Будет ли менеджер хорошо работать и зарабатывать деньги для фирмы? 

· Не «кинет» ли менеджер фирму? Будет ли выполнять все инструкции?

«Я бы принял на работу игрока № …»

· Третья подгруппа (3 человека) –роль ЭКСПЕРТОВ. 

Необходимо оценивать действия менеджеров с точки зрения эксперта по продажам, тренера по продажам.

· Правильно ли менеджер понимает идеологию продаж? Верно, ли идет по циклу продаж? 

· Создает ли благоприятное первое впечатление? 

· Выявляет ли потребности клиента? 

· Верно, ли аргументирует, основываясь на потребностях и показывая выгоду для клиента? 

· Использует ли технологии работы с возражениями и завершения сделки? 

· Оказывает ли послепродажный сервис?
«Я бы отправил на переговоры игрока № …»
Управленческие поединки
1. Гостиница «Восход»
Клиент расположен в г. Барнауле, (15 минут на автобусе до центра), стоимость проживания от 450 - 2500 рублей в сутки. Не размещает рекламу в печатных изданиях, есть информация в 2 GIS. Клиента необходимо разместить в газете «Печки-Лавочки». По телефонному звонку клиент получил информацию о газете и предложение разместить рекламный макет. Назначена встреча с управляющей гостиницы, которая принимает решение по расходу средств.
Роли и интересы:
Менеджер - получить положительный ответ и договориться о сотрудничестве на квартал.
Клиент – считает, что клиенты, которые нуждаются в их услугах, найдут их в 2ГИС. Поэтому тратить деньги на другую рекламу не считает целесообразным, но готов рассмотреть предложения менеджера.
2.  Клиника «Семейная» (сеть по России)
Филиал в г. Барнауле,  оказывает  платные услуги по диагностике, сбору анализов, консультирование и лечение  узкими специалистами. Клиника имеет собственный сайт. Есть дневной стационар. Ранее клиника была ориентирована на юридических лиц (обследование в рамках проф. здоровья), сейчас  основная задача  -  обслуживание физических лиц.  В клинике удобная система записи по телефону, прием осуществляется своевременно, без ожидания в очереди.  Стоимость предоставления услуг средняя по  конкурентам,   самый крупный конкурент - Диагностический центр.  Назначена встреча с управляющей по г. Барнаулу.
Роли и интересы:
Менеджер -  договориться о долгосрочном сотрудничестве с филиалом.
Клиент – мало задумывался о рекламной кампании в городе и крае, т. к. не имеет в штате своего маркетолога, довольствуется рекламной политикой головного офиса. В то же время готов выслушать менеджера, чтобы найти оптимальные каналы для привлечения  клиентов .
Правильно ли я понимаю, что Вы хотите:










