                          Тренинг продаж: орел или решка? 

                       почему тренинги продаж не всегда дают эффект 

Тренинг продаж – пожалуй, самый частый запрос, с которым обращаются к бизнес тренерам. Однако по тому, что звучит в заявке потенциальных клиентов, складывается впечатление, что тренинги продаж больше заказывают следуя моде, а не здравому смыслу бизнес целей…

 Психология – не волшебство, а подсобный инструмент маркетинга  

Наблюдая, как обычно клиенты формулируют запрос, невольно думаешь, как все же сильны русские сказки -  о том, чтобы происходили чудеса, мечтают уже не дети, а совсем взрослые дяденьки и  тетеньки. Они подобно сказочным героям от тренингов продаж  ожидают чудес как от золотой рыбки или конька - горбунка!  Психолога же воспринимают за  чародея, который научит волшебным пассам – махнул рукой – и клиент у тебя «в кармане»:  «научите так, чтобы при виде товара активизировалась сексуальная энергия и в результате этого клиент покупал!»,  или « наш товар и сервис ничем не лучше конкурентов, поэтому нам нужна помощь психолога, чтобы вырос объем продаж», - так говорят любители  чудес. Правда, ответственность за свои иллюзии такие мечтатели отдают тренеру, но  уже по-взрослому, формулируя: «Мы хотим доказательств и  гарантий …» -  Подобных клиентов, делающих ставку только на психологию, лучше обходить стороной.  

Есть ли  место психологии в бизнесе?  - Есть. Современный маркетинг, действительно становится все более психологичным, и не подлежит сомнению то, что чем дальше будет нарастать конкуренция, тем больше на  эффект бизнес-деятельности будут влиять отношения между людьми. Ведь мы живем уже не в мире, которым правят производственные отношения, а в мире, которым правят переговоры. Так утверждают западные социологи и с ними трудно не согласиться. Но психология – это инструмент,  помогающий маркетингу выполнить цели бизнеса.  Тренинги продаж, которые традиционно проводят психологи – это тренинги по развитию навыков  установления человеческих отношений между  клиентом и продавцом, на которых  учат определению потребностей клиента - заявленных и неосознаваемых, психологических границ, корректной работе с возражениями. При этом следует учесть, что всегда есть разница между потребностями клиентов корпоративного и потребительского рынка,  по этому признаку разнятся и сами тренинги продаж. Так, если на  покупателей товаров повседневного спроса оказывает влияние внешний вид,  упаковка и т.п., то для  клиентов рынка BхB нужен сервис, гарантии, техническая документация,  И  сколько не улыбайся и не применяй психологических коммуникативных техник, но если для бизнеса клиента ваше предложение не выгодно, если оно не будет приносить ему прибыли, вы  будете оставаться ему не интересны на долгие времена. Есть только один путь покупки товара,  который невыгоден - «откат».  И психология здесь не при чем. 

 Тренинг продаж, который помогает наладить  психологические отношения клиентов и продавцов – это «хвостик» в цепочке маркетинговой стратегии. У маркетинга несколько функций: аналитическая, товарная, ценовая, сбытовая и коммуникационная. Все они взаимосвязаны, это части одной большой системы. Поэтому наивно полагать, что когда маркетинг в компании «на  задворках», когда им занимаются «в том числе» менеджеры по рекламе или ПР, ( такое часто  происходит), обучение продавцов не решит проблемы сбыта, особенно на корпоративных рынках. Именно  выделение  отдела  сбыта из маркетинга в самостоятельное «государство» на предприятии ведет к иллюзии, что тренинг решит все. Нетрудно  предположить, что когда после тренинга  не наступает желаемого эффекта «золотой рыбки», ругают тренеров.

 «Мы все знаем о продажах, у нас были тренинги, нам все нравилось, но  эффекта нет. Поэтому  сейчас мы хотим штатного тренера – психолога» - типичная заявка предприятия, где маркетинг не в почете. И горе тем тренерам, которые в погоне за деньгами поведутся  на такой заказ. Продавец должен продать  не товар, а выгоду клиенту от покупки  торговой марки, но если  в компании  нет представления о ее позиционировании, то что же может продать продавец, кроме своей улыбки? В таких случаях часто появляется запрос на обучение манипулятивным техникам.  По сути,  запрос типа:  «проведите тренинг продаж, но мы ничего не хотим решать с маркетингом и вы туда не лезьте»  – это перенос ответственности с некудышнего маркетолога на тренера.  Ведь сбыт является одной из функций маркетинга, а не совсем наоборот,  как  нередко  приходится слышать. 

При этом отсутствие маркетолога не означает, что в компании нет маркетинга. Он есть всегда, если компания хоть как-то продвигается по рынку. Ведь маркетинг – это и есть продвижение по рынку. Другое дело, что эти функции выполняют менеджеры по продажам и выполняют как могут, даже не задумываясь об этом.  Движение  таких компании по рынку напоминает движение «ежика в тумане». Иногда оно удачно, а иногда такие «ежики» сталкиваются с  «лесными великанами» в виде московских конкурентов, и наступает  всем нам известный исход….

 Продажи – зеркало корпоративной  культуры

Для тех консультантов, которые видят продажи как часть организации, все,  что происходит на тренинге – всегда любопытное наблюдение и заочная диагностика корпоративной культуры. Продавцы – это как пехота в армии, они на передовой, они у всех на виду: клиентов, партнеров, социума. От них во многом зависит впечатление о  фирме – а это уже разговор про имидж! Всегда любопытно, кого же  берут на работу в отдел продаж, и по какому принципу? Зачастую по принципу  - «имеет высшее образование»? Тогда хочется задать диагностический вопрос, что  является ценностью в  такой компании: человек со своими способностями или установленные штампы, престиж, правила? Увы, но  высшее образование  не учит человека  спокойно встречаться с отказами клиентов, их недовольством, не учит быть внимательным к  потребностям других. И бывают случаи, когда на тренинге четко видно, что с  одного человека никогда не получится продавец – это не его жизненная стезя, а другому нужна  индивидуальная психологическая коррекция – и это невозможно в рамках тренинга.   В этой связи вспоминается давняя встреча с одним из американских консультантов по персоналу, который рассказывал, что при подборе в продавцы, американские менеджеры по персоналу проверяют коммуникативные навыки, а не уровень образования. 

Еще одно интересное наблюдение, которое  можно сделать на тренинге – мотивация персонала в компании и степень приверженности сотрудников. Если продавец  не является «солдатом, верным отечеству»,  он в тренинге  будет саботировать, изображать  вид что то-то делает и вместо благодарности к своей компании, которая  оплачивает его обучение,  будет еще и недовольным тем,  что тратит на обучение свое личное  время. Первое, что делают в таких случаях продавцы -  они опаздывают на тренинг. В психотерапии – опоздание – вход в терапию. В тренингах – диагностический  ключ к корпоративному климату.   

В любом  тренинге – тренер  подобен человеку, который ставит  стакан с водой, чтобы напиться. А выпьет  воду человек или только на нее посмотрит, зависит от человека и того контекста, в котором он живет/работает.
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