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Самый популярный в США на протяжении последних 20 лет учебник 
предоставляет гармоничный обзор проверенных временем принципов и 
новейших методов успешного ведения бизнеса в условиях современной 
информационно-ориентированной экономики. Этот учебный курс по 
технологии и психологии современных продаж научит вас тому, как 
овладеть мастерством в построении профессиональных партнерских 
взаимотно-шений с клиентом и в применении современных коммерческих 
технологий для достижения долгосрочного успеха в области рекламы, 
продвижения и торговли товарами и услугами. 
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«выигрыш-   выигрыш» 
Переговоры — это процесс   
Общие сомнения клиентов   
Сомнения в потребности в товаре  
Сомнения относительно самого товара  
Сомнения относительно источника товара   
Сомнения относительно цены товара   
Обучение потребителей ведению переговоров   
Переговоры   цене  
Как преодолеть сомнения относительно цены товара   
Сомнения относительно момента покупки  
Общие стратегии ведения переговоров с клиентами   
Предвосхитите сомнения покупателя   
Узнайте, в чем ценность того, что вы предлагаете   
Подготовьтесь к переговорам  
Поймите, в чем состоит проблема   
Предложите альтернативные решения  
Найдите пункты, по которым вы пришли к согласию   
Не дайте раздражению разрушить вашу стратегию взаимоотношений   
Специальные методы преодоления сопротивления покупателя   
Прямое отрицание   
Непрямое отрицание  
Чувствую — чувствовал — нашел   
Вопросы   
Существенные преимущества  
Демонстрация  
Предложение о пробном использовании товара 
Рекомендации третьих лиц  
Комбинированные методы   
Заключение   
Ключевые термины   
Обзорные вопросы   
Практические упражнения   
Пример применения CRM   
Поиск ключевых слов в базе данных CRM  
Пример из жизни   
Вопросы  
Практические упражнения по CRM  
Преодоление сопротивления   
Вопросы  



Глава 13. Завершающий этап продаж и подтверждение партнерства   
Формирование отношения к завершающему этапу продаж   
Завершающий этап продаж с точки зрения потенциального потребителя   
Завершение продаж — начало партнерства  
 Руководящие принципы на завершающем этапе продаж   
Фокус на доминантные мотивы покупателя   
Обговорите трудные моменты заранее — до попытки заключить сделку   
Более длинные торговые циклы требует больше терпения   
Избегайте неожиданностей на завершающем этапе продаж   
Не оставляйте потенциального потребителя в изоляции в процессе продажи   
Проявите высокую степень уверенности в себе на завершающем этапе продаж  
Предложите оформить заказ не один, а несколько раз   
Распознание признаков завершения   
Вербальные признаки   
Невербальные признаки  
Особые методы завершающего этапа продаж    
Завершающий этап продаж: пробное предложение   
Завершающий этап продаж: суммирование выгод   
Завершающий этап продаж: предполагаемая продажа  
Завершающий этап продаж: специальная уступка в цене   
Завершающий этап продаж: множественные варианты выбора  
Завершающий этап продаж: прямое обращение   
Завершающий этап продаж: комбинированный подход  
Завершающий этап продаж: практика   
Если покупатель говорит «да», необходимо подтверждение партнерства   
Что делать, если покупатель говорит «нет»   
Подготовьте потенциального покупателя к контакту с конкуренцией   
Анализ несостоявшихся продаж  
Заключение   
Ключевые термины   
Вопросы для повторения  
Практические упражнения   
Практические упражнения по СРМ  
Добавление и удаление записей о потенциальных покупателях   
Пример из реальной жизни   
Вопросы  
Пример применения CRM   
Прогноз завершения продаж   
Вопросы 
Глава 14. Обслуживание продаж и построение партнерства   
Построение долговременного партнерства при помощи службы работы с 
потребителями   
Как реагировать на преувеличенные ожидания покупателя   
Потеря потребителей обойдется дорого   
Последние новшества в службе работы с покупателями  
Методы работы с потребителем, способствующие укреплению партнерства   
Создание дополнительной ценности при помощи новых предложений   



Как и когда использовать новые предложения   
Использование кросс - продаж в целях увеличения объемов продаж  
Создание дополнительной ценности на этапе исполнения обещаний   
Дополнительная ценность: послепродажные контакты   
Предварительно планируйте стратегию обслуживания   
Стратегии построения партнерства должны обхватывать все ключевые фигуры  
Партнерство с недовольным потребителем   
Заключение   
Ключевые термины   
Обзорные вопросы   
Практические упражнения   
Практические упражнения по CRM  
Пример из реальной жизни  
Пример применения CRM   
 
Часть 6. Управление собой и другими   
Глава 15. Управление собой: ключ к большей продуктивности продаж  
Самоуправление — четырехмерный процесс   
Управление временем   
Деятельность, поглощающая время  
Методы управления временем  
Разработка личных целей   
Приготовьте ежедневный перечень «Что я должен сделать»   
Календарный план   
Организуйте ваши средства продаж  
Экономьте время с помощью телефона, факса, E-mail и электронного обмена 
данных   
Управление территорией  
Что включает в себя управление территорией  
Шаг 1: классифицировать всех потребителей   
Шаг 2: разработать маршрутный план и план режима работы   
Планирование визитов к клиентам    
Управление записями  
Управление стрессом  
Придерживайтесь оптимистических взглядов  
Практикуйте выражение здоровых эмоций   
Придерживайтесь здорового образа жизни   
Заключение   
Ключевые термины   
Обзорные вопросы   
Практические упражнения   
Пример из реальной жизни  
Вопросы  
Практические упражнения по CRM  
Глава 16. Стили общения: управление процессом взаимоотношений   
Стили общения: 
 введение в управление взаимоотношениями при продажах   



Предвзятое отношение к стилю общения  
Принципы стиля общения   
Улучшение взаимоотношений: навыки менеджмента   
Модель стиля общения   
Доминирование  
Континуум социабельности  
Четыре стиля общения  
Популярность четырех стилей общения  
Определение вашего стиля общения   
Как справиться с предвзятым отношением к стилю общения   
Как возникает предвзятость к стилю общения   
Развитие гибкого стиля общения   
Развитие гибкого стиля общения   
Слова предупреждения   
Заключение   
Ключевые термины   
Обзорные вопросы   
Практические упражнения   
Практические упражнения по CRM  
Определение стилей общения  
Случай из жизни    
Вопросы  
Практические упражнения по CRM   
Подготовка к общению с помощью СЯМ   
Глава 17. Управление торговым персоналом  
Функции менеджмента торгового персонала     
Структура  
Должное  внимание   
 Тренировка в достижении максимума   
Наем и отбор торговых агентов   
Определение реальной работы кандидатов   
Поиск кандидатов из нескольких источников   
Выбор наилучших кандидатов   
Ориентация и обучение   
Мотивирование торгового персонала  
План выплаты вознаграждений   
Оценка продуктивности торгового персонала   
Заключение  
Ключевые термины   
Обзорные вопросы   
Практические упражнения   
Практические упражнения по CRM   
Получение советов с помощью CRM  
Случаи из реальной жизни   
Приложение 1. 
Поиск работы: индивидуальный маркетинговый план в век информации  
Приложение 2. Партнерство при продажах: 
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