ФИО                 Клиент                                                                     Дата 

	Знание, умение, навык
	ДА

	Этикет делового общения
	

	Клиентоориентированность (больше говорить о клиенте, а не о своем продукте)
	

	Сложные/ непонятные слова
	

	Дружелюбный, уважительный тон 
	

	Плохо говорить о конкурентах
	

	Точность формулировки мыслей
	

	Отвлечения во время разговора не по делу
	

	Разговор на одном с клиентом языке
	

	Менеджер не перебивает
	

	
	

	Установление контакта
	

	Представиться вначале беседы и представить компанию
	

	Узнать имя собеседника
	

	Называть собеседника в ходе беседы по имени
	

	Комплимент (вопросу, выссказыванию или мнению клиента)
	

	Уход от вопроса цены или от расчета окон
	

	
	

	Выявление потребностей и активное слушание
	

	Активное слушание (задает уточняющие вопросы и слышит все, что говорит клиент)
	

	Клиент говорить больше менеджера
	

	Менеджер управляет беседой
	

	Общие вопросы:

Уже готовы разместить заказ или только собираете информацию?

Пластик или дерево?

Что уже знаете об окнах?

Есть ли четкое представление, какие окна хотите?
Почему решили поменять окна?

Насколько шумно и холодно?

На каком этаже?


	

	Менеджеру удалось выявить основные потребности клиента
	

	Презентация
	

	Менеджеру удалось показать уникальность своей компании
	


	Презентация выгоды клиенту 
	

	Советы клиенту как эксперта
	

	Попадание в основные потребности
	

	Цена озвучена с объяснениями
	

	Работа с возражениями
	

	Менеджер не избегает возражений
	

	Менеджер настаивает на выезде мастера по замерам или на встрече в офисе
	

	Завершение беседы
	

	По какому источнику обратились
	

	Записать  адрес
	

	Записать телефон
	

	Назначена встреча в офисе или клиент записан на замер
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