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ЭКСПЕРТИЗА ведущий эксперт
Екатерина Ковальчук – эксперт в сфере продаж и
стратегического развития бизнеса

Екатерина Ковальчук – эксперт из Украины с более чем 20-
летним опытом в продажах. Она прошла все этапы карьерного
пути: от промоутера и мерчендайзера до торгового
представителя, супервайзера, регионального менеджера,
трейд-маркетинг-менеджера, бизнес-тренера и менеджера
по экспорту. Этот путь позволил ей накопить многогранный
практический опыт и разработать собственные уникальные
техники продаж и методологии.
Екатерина сочетает глубокое понимание процессов продаж с
опытом стратегического маркетинга, проектного менеджмента
и бизнес-тренерства. Её сильная сторона — умение соединять
стратегическое мышление с практическими инструментами,
что позволяет компаниям не только формулировать
амбициозные цели, но и достигать их.

K A T E R Y N A  K O V A L C H U K

https://docs.google.com/document/d/1Ro-e9EgRlN4E8E8ILK-lhAgDrQNhRkMjok2r15gUaFU/edit?usp=drive_link


Цифровизация продаж и 4-я промышленная революция

“Четвёртая промышленная
революция” Клауса Шваба —
это книга о трансформации
мира через технологии, где
робототехника становится
ключевым инструментом
автоматизации, инноваций и
будущего производства

Какие навыки важны в эпоху 4-й промышленной революции?

Введение в продажи.



4 промышленная революция как навигатор
цифрового развития общества
В какой эпохе живешь ты сейчас?

Что такое 4-я промышленная
революция?
 • Эпоха слияния цифровых,
биологических и физических
технологий.
 • Основные направления:
искусственный интеллект, Интернет
вещей (IoT), автоматизация,
робототехника.
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4 промышленная революция как навигатор цифрового
развития общества

 Новые вызовы и возможности:
 • 85% профессий, которые будут
востребованы к 2030 году,
связаны с технологиями (по
данным WEF).
 • Автоматизация создаёт спрос
на специалистов, способных
проектировать, программировать
и управлять роботами.
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www.starnet.md
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ведение в продажи включает в себя
понимание процесса обмена
товаров или услуг на деньги или
другие ценности, а также
изучение ключевых этапов,
которые ведут к успешному
заключению сделки. Ключевым
аспектом является понимание, что
продажи – это не просто
транзакция, а сложный процесс,
включающий в себя множество
взаимодействий и этапов. 

Продажи

Эффективный менеджер по продажам -это управляющий собой, людьми,
процессами в своем магазине, через инструменты цикл менеджмента и

этапы продаж МП.
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Менеджмент это система управления
процессами,включая продажи Цикл

менеджераУправленческий цикл – это модель, которая описывает процесс
менеджмента как цикл из повторяющихся этапов, направленных на
получение результата. Было разработано множество различных
моделей управленческого цикла, но наибольшее признание получила
модель Файоля благодаря своей универсальности. 

Четыре общих функции управления, 
из которых он состоит, присутствуют в 
любом виде управления компанией. 

основные компоненты:
планирование,
выполнение, 
контроль
корректировка



Сотрудничество-как новая парадигма 
эффективных продаж 

(видео 14.00-31.00)

https://www.youtube.com/watch?v=pNvp7iB3cj4
https://www.youtube.com/watch?v=pNvp7iB3cj4
https://www.youtube.com/watch?v=pNvp7iB3cj4
https://www.youtube.com/watch?v=pNvp7iB3cj4
https://www.youtube.com/watch?v=pNvp7iB3cj4
https://www.youtube.com/watch?v=pNvp7iB3cj4


Эволюция продаж. 
По какой схеме ты сейчас продаешь?



Маркетинг – микс: эволюция от 4P – 7P – 4С
Глобальный подход

Мы не любим, когда нам продают, 
мы любим покупать! 



Маркетинг – микс: эволюция 4P в  7P и  4С
Концепция 4С в маркетинге, предложенная Робертом Ф. Лаутерборном, представляет собой переосмысление
традиционной модели 4P, смещая акцент с продукта на потребителя. Вместо 4P (Product, Price, Place, Promotion)
концепция 4C включает в себя Consumer (потребитель), Cost (цена для потребителя), Convenience (удобство), и
Communication (коммуникация). 



ВОРОНКА ПОТРЕБНОСТЕЙ, КАК ЧАСТЬ ВОРОНКИ ПРОДАЖ?



3.Стадия Leads ConversionПродавец-клоузер (Closer) cогласует заказ, ведет ценовые переговоры, закрывает сделку. Сложная стадия,
при циклах сделки выше 15-ти дней здесь зависают клиенты, сделка может откладываться. Важны техники продаж и стратегия работы с
клиентом по циклу покупки, а не по циклу продажи.

ПРОЦЕСС ПРОДАЖИ: СТАДИИ |  Путь клиента
В бизнес-процессе 6 (шесть) стадий,
каждая может содержать несколько
этапов. Количество и содержание
этапов зависит от специфики вашего
продукта.

1.Стадия Leads Generation Создание
трафика лидов для продажников.
Условие выхода — Marketing Qualified
Lead, т.е. лид, соответствующий портрету
нашего целевого клиента.

2.Стадия Leads Development Продавец-
хантер (Hunter) квалифицирует лид,
утепляет его повторными звонками,
формирует потребность в продукте и в
качестве Sales Qualified Lead передает
его далее по конвейеру продаж.
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ПРОЦЕСС ПРОДАЖИ: СТАДИИ
4.Стадия Сlient Fulfillment  Выполнение договорных
обязательств перед клиентом после подписания
договора. Для первых одной-двух сделок клиента
могут вести клоузер и клиентский менеджер. Эта
стадия бизнес-процесса продажи часто не
оптимизирована, возможны нестыковки между
продажниками и клиентщиками.
5. Стадия Account Management   Удержание и
развитие клиентской базы. Главная проблема —
клиентский менеджер обслуживает, но не удерживает
и не развивает, т.е. не делает до-продажи.
6. Стадия Key Account Management  Удержание и
развитие ключевых клиентов, доля которых в прибыли
может доходить до 20%. Это функционал КАМа (Key
Account Manager), эксперта по развитию ВИП-
клиентов.
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Что такое B2B
B2B (business to business) – это сегмент бизнеса, направленный на
сотрудничество с другими компаниями. В рамках этой модели
продуктом могут быть средства производства, расходные материалы,
аутсорсинговая поддержка, а также многие другие товары и услуги.
Масштаб бизнеса B2B может быть самым разным.

Что такое B2C
B2C (business to consumer) – это модель, предусматривающая
ведение бизнеса, продукт которого направлен на непосредственного
конечного потребителя. Целевая аудитория представлена
физическими лицами, которые покупают товары или услуги для
личного потребления.
В сегменте B2C работают супермаркеты, интернет-магазины, парикмахерские,
стоматологические клиники и многие другие компании. 

Что такое сегментация клиентов и зачем она нужна
Сегментация клиентов — это разделение их на группы по определенным признакам или
критериям: их геолокации, возрасту, потребностям, действиям и пр. 

 Чем отличается B2B от B2C? В сфере business to consumer обычно клиентов больше, но средний чек меньше. В сегменте
B2C продажи эффективно стимулируются рекламой с призывами, так как желание купить может возникать спонтанно.
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Что такое B2G
B2G (business to government) – это модель бизнеса, предполагающая ориентацию на продажу товаров или
предоставление услуг государственным учреждениям. В России такая деятельность осуществляется в рамках нормативно
отрегулированного механизма государственных закупок.

Что такое D2C
Модель продаж D2C (direct to consumer) предусматривает организацию полной цепочки – от производства до продажи
конечному потребителю. Формат достаточно сложный, но в последнее время все больше компаний стараются
адаптироваться под него.
 

Что такое сегментация клиентов и зачем она нужна

https://deniskatkov.ru/modeli-prodazh-b2b-b2c-b2b2c-b2g-i-d2c-chto-eto-prostymi-slovami-i-chem-oni-otlichayutsya/


Этапы продаж- это основной инструмент
менеджера как и скрипты

About The
management

Процесс продажи – этапы и каналы
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Основы эфективных продаж
Процесс продажи – этапы и каналы

Стандартные этапы В2В продажи:
1.Квалификация;
2.Оценка потребности;
3.Презентация;
4.Подготовка КП;
5.Согласование КП;
6.Договор;
7.Счет;
8.Деньги.

В зависимости от специфики продукта, процесса-продажи,
названия и содержание этапов продажи будут разными.



Процесс продажи – этапы 
Вам необходимо расписать все этапы для каждой стадии бизнес-процесса продажи.
В результате станет понятным, из каких шагов состоит стадия, какие именно активности должен осуществлять
менеджер по продажам на каждом шаге процесса продажи, и какой результат этот шаг должен принести.

https://activesalesgroup.ru/protsess-prodazhi/
https://activesalesgroup.ru/protsess-prodazhi/
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ПРОЦЕСС ПРОДАЖИ: СОЗДАНИЕ С НУЛЯ
Для того, чтобы создать процесс с нуля,
проведите подробный анализ конкурентов.
Изучите ваших прямых и ключевых конкурентов.
Методом «таинственного покупателя» посетите
компанию конкурентов и разместите у них заказ.
Через звонки конкуренту и переписку с ним
выявите всю специфику их процесса продажи, его
сильные и слабые места.
С помощью анализа цепочки создания стоимости
конкурента и SWOT анализа сформулируйте свои
конкурентные преимущества и УТП продукта.
После этого постройте процесс продажи так, чтобы
он наилучшим образом продавал рынку ваше УТП
продукта и преимущества компании.
Под этот процесс продажи выберите оптимальную
структуру отдела продаж и сформулируйте
функционал продавцов для каждой стадии
процесса продажи.
Подберите продавцов, обучите их, внедрите
систему мотивации, отчетности и управления.

https://activesalesgroup.ru/analiz-konkurentov-polnaya-instruktsiya/
https://activesalesgroup.ru/tsepochka-sozdaniya-stoimosti-v-upravlenii-b2b-prodazhami/
https://activesalesgroup.ru/kak-ispolzovat-swot-analiz-dlia-uvelichenia-prodazh/
https://activesalesgroup.ru/kak-razrabotat-utp-dlia-b2b-produkta/
https://activesalesgroup.ru/kak-razrabotat-utp-dlia-b2b-produkta/
https://activesalesgroup.ru/struktura-otdela-prodazh-polnoe-rukovodstvo/


Отдел продаж «под ключ». 
Проект, организация, управление

автор
Татьяна Владимировна Сотникова
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Рекомендация полезной литературы

https://www.litres.ru/author/tatyana-sotnikova/


Скрипты
продаж_ПРИМЕР

Выявление потребностей
клиента



С помощью открытых и закрытых вопросов выявляем потребности клиента (Скрипта)

Выявление потребности клиента.







Защита
Питча_Пример



Презентация продукта/услуги. Правило Питча.



Презентация продукта: Питч_ПРИМЕР.

ПРИМЕР

https://drive.google.com/file/d/1vAoPvK5beHLHuObM6uhhZC69n-sHQqAz/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1vAoPvK5beHLHuObM6uhhZC69n-sHQqAz/view?usp=sharing


Скрипты
продаж_ПРИМЕР

Работа с возражением









Что чувствует
наш клиент??

При первом контакте

Как решается его боль?

Превышаем ли мы
ожидания клиента?

С каким чувством
уходит клиент?



Основы клиенто-
ориентированного сервиса

 • Глубокий анализ запросов и целей клиента (не
просто “продать услугу”, а понять, зачем она ему).
 • Умение задавать правильные вопросы для
выявления боли и ожиданий.
 • Персонализация решения: адаптация
предложения под индивидуальные задачи
клиента.

1. Понимание потребностей
клиента

2. Прозрачность и честность
 • Честная презентация услуг: без скрытых
условий, мелкого шрифта и “подводных камней”.
 • Четкое объяснение, что входит в услугу, какие
есть ограничения и особенности.
 • Пояснение выгоды: почему клиенту это нужно и
как поможет его бизнесу/жизни.

2. Прозрачность и честность

 • Быстрый отклик на запросы (онлайн-чат,
мессенджеры, почта).
 • Удобные каналы коммуникации для клиента.
 • Поддержка на всех этапах: от консультации до
послепродажного сопровождения.

3. Оперативность и доступность



Путь клиента
• Дружелюбный и уважительный тон — никакой
агрессии или давления.
 • Умение слушать и подстраиваться под стиль
клиента (формальный/неформальный).
 • Поддержка даже в сложных ситуациях: «решить
проблему», а не «отговориться».

4. Эмпатия и тон общения

• Настройка услуги, объяснение клиенту “как
пользоваться”.
 • Гарантии и возврат средств при необходимости.
 • Регулярные проверки удовлетворенности и
предложения по улучшению.

5. Сопровождение после
покупки

•Глубокое знание интернет-услуг и
сопутствующих товаров (CMS, хостинг, SaaS-
сервисы, домены и т.п.).
 • Возможность объяснить технические нюансы
простым языком.
 • Быть советчиком и экспертом, а не просто
продавцом.

6. Понимание продукта и
компетентность



Путь клиента
• Предложение дополнительных опций, которые
реально полезны (но без навязывания).
 • Помощь в интеграции услуг в бизнес-процессы
клиента.
 • Поддержка клиента в достижении его KPI
(например, повышение конверсии сайта при
продаже хостинга и SSL-сертификатов).

Если кратко — это про то, чтобы сделать сервис не
про “продал — забыл”, а про “помог — остался
рядом”.

7. Создание добавочной
ценности

  • Активный запрос отзывов и замечаний.
 • Реакция на негатив и использование его для
улучшения сервиса.
 • Демонстрация клиенту, что его мнение реально
влияет на продукт/услугу.

8. Сбор и работа с обратной
связью

Если кратко — это про то, чтобы сделать сервис не про 
“продал — забыл”, а про “помог — остался рядом”.



СRM-система Bitrix -инструмент полного цикла
менеджмента. Основные компоненты.

Управление отношениями с клиентами.



Индивидуальный
профиль работника и
личный дизайн



Лента событий и чат для общения



Документы онлайн



Совместная работа (календарь)



Постановка и делегирование задач

Также в сервисе доступны Скрам,
Канбан-доски, диаграмма Ганта.



Группы и проекты



Воронка продаж, управление лидами



ПРАКТИКА



Что получилось, что нет?

Что я мог бы сделать лучше?
 

Личная эффективность на регулярной основе.

7. Анализ проделанной работы.
Подведение итогов.



?

Кто наш клиент?

Graphic Designer

психология продаж

Communication

Teamwork

ПОРТРЕТ КЛИЕНТА



Все мы гении. Но если
вы будете судить рыбу
по её способности
взбираться на дерево,
она проживёт всю
жизнь, считая себя
дурой. 

© Альберт Эйнштейн

https://www.inpearls.ru/author/albert+einstein


Дискреты (дигитал) - у них восприятие информации
происходит в основном через логическое  осмысление, с
помощью цифр, знаков,  логических доводов. Эта
категория, пожалуй, самая  немногочисленная вообще
среди людей. А школьникам младших и средних классов
такой способ восприятия информации обычно  вовсе не
свойствен.

А кто ты?



Даже один номер гостиницы
трое живших в ней ваших
друзей опишут вам по-
разному.

 Один скажет: «Это ужас,
там плохо пахнет и кровать
продавлена, и душно
невозможно!». 
Другой: «Номер отличный,
ты бы видел, какой из него
вид, сколько солнца! И
мебель такая симпатичная,
беленькая!». 
А третий: «Номер как
номер, только вот
звукоизоляции никакой и
дверь все время скрипела».

Добавить Визуалы -  люди,
воспринимающие большую часть
информации с помощью зрения.
Аудиалы - те, кто в основном получает
информацию через  слуховой канал.
Кинестетики - люди, воспринимающие
большую часть  информации через
другие ощущения (обоняние,  осязание и
др.) и с помощью движений.
Дискреты (дигитал) - у них восприятие
информации  происходит в основном через
логическое  осмысление, с помощью цифр,
знаков,  логических доводов. Эта категория,
пожалуй, самая  немногочисленная вообще
среди людей. А школьникам младших и
средних классов такой способ восприятия
информации обычно  вовсе не свойствен.



Квалификация клиента (лида)
Практическое задание:

https://www.youtube.com/watch?v=SR5qAuPYQ3k


Кто он наш клиент Х,Y,Z ?



Наш клиент миллениал?



Беби-бумеры



Как 
продавать 
Беби-бумерам?



Поколение Х



Как продавать 
поколению Х



Поколение Y



Как продавать 
поколению Y



Поколение Z(поздние миллениалы)



Как продавать 
поколению Z



контакты для связи

@business_skills_md

telegram

+37368813880

Phone

biznesskills@gmail.com

Email

Екатерина Ковальчук



Thank You
For Watching


