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Сергей Потапов

Телефонные продажи:
сценарный подход

 
Это вторая статья, посвященная телефонным прода-

жам. Рассмотрим классическую информационную модель
Shannon и Weaver (Рис.1). В предыдущем номере мы в боль-
шей степени остановились на нюансах, связанных с отправи-
телем. В данной статье мы остановимся на компоненте «со-
общение», рассмотрев при этом один из самых любопытных
приемов, именуемый сценарным подходом.

Рис.1. Информационная модель SMCR



 
 
 

 
«Все экспромты должны быть

тщательно подготовлены»
 

Эта шутливая поговорка как нельзя лучше отражает лю-
бой качественный процесс. Актеры зубрят роли, тамада ра-
зучивает тосты, школьники тренируются заполнять тесты
ЕГЭ, существует репетиция парада (!) на Красной Площа-
ди. Спортсмены специально приезжают на место будущих
соревнований, чтобы опробовать трассу, решить, на каком
подъеме они сделают решающее ускорение и т.д. Каждую
важную телефонную продажу тоже нужно готовить.

Но позвольте, скажете Вы? Откуда мы знаем, как пойдет
разговор, о чем нас будут спрашивать, какие будут возраже-
ния? Будет ли на месте, наконец, тот человек, которому мы
звоним? Может, он уехал в отпуск, заболел, умер или просто
не хочет брать трубку? Как мы можем просчитать наперед
все возможные варианты? Это что, партия в шахматы? А ес-
ли звонков много? Сеанс одновременной игры?
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