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Ââåäåíèå
ß ñ÷èòàþ, ÷òî âñå ñàìûå ëó÷øèå ïðîäàâöû âî ìíîãîì ñõîæè.

Èíîãäà íà ñåìèíàðàõ äëÿ ïðîäàâöîâ ÿ ïðîâîæó îïûò, ñóòü êîòîðîãî
ñîñòîèò â òîì, ÷òî ÿ îïèñûâàþ ëó÷øèõ ðàáîòíèêîâ èõ ôèðìû. Áîëåå
èëè ìåíåå ïîäðîáíî ïðåäñòàâëÿþ èõ õàðàêòåð, ïîâåäåíèå è âíåøíèé
âèä. È êàæäûé ðàç ìåíÿ ñïðàøèâàþò, îòêóäà ÿ òàê õîðîøî çíàþ èõ
ëó÷øèõ ðàáîòíèêîâ, êîòîðûõ òàê òî÷íî îïèñàë.

Íà ýòî ÿ îòâå÷àþ, ÷òî âñå ýòè ëþäè âûëåïëåíû èç îäíîãî è òîãî
æå òåñòà. Ó íèõ ïî÷òè îäèíàêîâûé òåìïåðàìåíò. Îíè èìåþò îäíè è
òå æå îòëè÷èòåëüíûå îñîáåííîñòè. Âûçûâàþò òàêèå æå ÷óâñòâà è
ðåàêöèè ó ñâîèõ ñîòðóäíèêîâ è ïîêóïàòåëåé. Âñå äåéñòâóþò
îòíîñèòåëüíî îäèíàêîâî è äîñòèãàþò ñõîæèõ ðåçóëüòàòîâ.

ß ÷åëîâåê èñêëþ÷èòåëüíî ïðàêòè÷íûé. Ñ ñîáîé è ñâîèìè
êëèåíòàìè îáðàùàþñü êàê ñ “ïîäîïûòíûìè êðîëèêàìè”, êîãäà õî÷ó
íà ïðèìåðå ïðåäñòàâèòü ýôôåêòèâíîñòü êàêîé-íèáóäü íîâîé èäåè èëè
êîíöåïöèè. È âñå æå ÿ ïîñòîÿííî ñïðàøèâàþ ñåáÿ: “Ïîäõîäèò ëè ýòî
ìíå?”, òàê êàê íèêîãäà è íè âî ÷òî ïðîñòî òàê íå âåðþ. Îò âàñ ÿ òàêæå
æäó, ÷òî áåç äîêàçàòåëüñòâ âû ìíå íå ïîâåðèòå.

Êîãäà âû áóäåòå ÷èòàòü ìîè ñîâåòû ïî äîñòèæåíèþ íàèëó÷øèõ
ðåçóëüòàòîâ â òîðãîâëå, ïðèñëóøàéòåñü ê ñâîåìó âíóòðåííåìó ãîëîñó.
Ñðàâíèòå èäåè, ìåòîäè÷åñêèå è òåõíè÷åñêèå ðàçðàáîòêè,
ïðåäñòàâëåííûå â ýòîé êíèãå, ñ ëè÷íûì îïûòîì. Îáðàùàéòå âíèìàíèå
íà ñâîè îùóùåíèÿ. Åñëè êàêàÿ-òî ìûñëü ïîêàæåòñÿ âàì ðàçóìíîé,
ïðèìåíèòå åå â ñâîåé åæåäíåâíîé ðàáîòå ïðîäàâöà è áóäüòå òåðïåëèâû.
Íà÷íèòå åå ðåàëèçîâûâàòü. Óñïåõ ìîæåò ïðèéòè òîëüêî òîãäà, êîãäà
âû ïîäíèìåòåñü ñ êðåñëà è íà÷íåòå äåëàòü ÷òî-òî íîâîå. Íî ñäåëàéòå
ýòî òîëüêî òîãäà, êîãäà âàø âíóòðåííèé ãîëîñ ïîäñêàçûâàåò âàì, ÷òî
ýòî áóäåò ïðàâèëüíî â âàøåé ñèòóàöèè.

Ýòà êíèãà çàäóìàíà òàê, ÷òîáû êàæäûé ðàç âû ÷èòàëè ãëàâû â
òîé î÷åðåäíîñòè, â êàêîé îíè ïðåäñòàâëåíû. Äåëàéòå çàìåòêè íà ïîëÿõ,
ïîä÷åðêèâàéòå âàæíûå àáçàöû, ê êîòîðûì âû åùå çàõîòèòå âåðíóòüñÿ
âïîñëåäñòâèè. Ïðî÷èòàâ âñþ êíèãó, ñ÷èòàéòå åå ÷åì-òî âðîäå
ñïðàâî÷íèêà, îðóäèÿ òðóäà è èùèòå â íåé òî, ÷òî ìîãëî áû âàì
ïðèãîäèòüñÿ â îïðåäåëåííîé êîíêðåòíîé ñèòóàöèè.

Êíèãà, êîòîðóþ âû äåðæèòå â ðóêàõ, ïîêàæåò, êàê âû ìîæåòå
óñîâåðøåíñòâîâàòü ñâîè ìåòîäû òîðãîâëè è ñäåëàòü èõ â âûñøåé
ñòåïåíè ýôôåêòèâíûìè. Îíà ïðåäñòàâëÿåò âàæíåéøèå îñíîâû íîó-
õàó è ïîìîãàåò îòêðûòü âñå âàøè ñïîñîáíîñòè. Ïðèìåíÿÿ íà ïðàêòèêå
òî, ÷åìó âû íàó÷èòåñü íà ýòèõ ñòðàíèöàõ, âû ìîæåòå ñòàòü îäíèì èç
ëó÷øèõ ïðîäàâöîâ â ñâîåé ñòðàíå.

Ýòà êíèãà ïðåäñòàâëÿåò ñèíòåç ëó÷øèõ èäåé, ìåòîäîâ è
ñòðàòåãèé, êîòîðûì ÿ íàó÷èëñÿ çà âðåìÿ ìîåé òðèäöàòèëåòíåé
ïðàêòèêè â êà÷åñòâå ïðîäàâöà. ß äîëæåí ïîáëàãîäàðèòü âñåõ
ïðîäàâöîâ, ñ êîòîðûìè â òå ãîäû ðàáîòàë è îò êîòîðûõ ìíîãîìó
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íàó÷èëñÿ. ß îñîáåííî áëàãîäàðåí ìîèì äðóçüÿì è ïàðòíåðàì, ñ
êîòîðûìè ìíîãî ëåò òðóäèëñÿ íàä ïðåäñòàâëåííûì çäåñü ìàòåðèàëîì
è îáðàáàòûâàë îáó÷àþùèå ïðîãðàììû.

Âûðàæàþ áëàãîäàðíîñòü è ãëóáîêóþ ïðèçíàòåëüíîñòü âñåì, êòî
ñïîñîáñòâîâàë âûõîäó â ñâåò ýòîé êíèãè.

ÁÐÀÉÀÍ ÒÐÅÉÑÈ
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1
ÑÒÐÀÒÅÃÈ×ÅÑÊÈÉ ÏËÀÍ ÐÀÁÎÒÛ

Ëè÷íûé ñòðàòåãè÷åñêèé ïëàí ðàáîòû — âàæíåéøåå óñëîâèå
äîñòèæåíèÿ ïîñòàâëåííîé öåëè. Áëàãîäàðÿ ýòîìó ìåòîäó âû ìîæåòå
äîéòè äî ìåñòà íàçíà÷åíèÿ îò ëþáîé òî÷êè, ãäå áû âû íè íàõîäèëèñü.
Ëè÷íîå ñòðàòåãè÷åñêîå ïëàíèðîâàíèå ðàäèêàëüíî âëèÿåò íà âàøå
ðàçâèòèå âî âñåõ ñôåðàõ æèçíè.

Êàê ïðîäàâöó âàì íóæíî çíàòü, ÷òî ñàìîå âàæíîå â ýòîé
ïðîôåññèè -—îñîçíàòü, ÷òî âû äåéñòâóåòå ñàìîñòîÿòåëüíî, òî åñòü
ÿâëÿåòåñü ïðåçèäåíòîì ñîáñòâåííîé òîðãîâîé ôèðìû. Ýòî ñâÿçàíî ñ
ïðèíÿòèåì ïîëíîé îòâåòñòâåííîñòè çà ñåáÿ è çà âñå, ÷òî ñ âàìè
ïðîèñõîäèò. Âû ñàìè òâîðåö ñâîåé ñóäüáû. Íåîòêóäà áîëüøå æäàòü
ïîäñêàçêè, è âû óæå íå ìîæåòå îáâèíÿòü äðóãèõ â âîçíèêàþùèõ
ïðîáëåìàõ è òðóäíîñòÿõ.

Äæåê Óýë÷, ãåíåðàëüíûé äèðåêòîð êîìïàíèè “Äæåíåðàë
ýëåêòðèê”, ÷àñòî ïîâòîðÿë: “Åñëè íå âîçüìåøü ñâîé øàíñ ñâîèìè
ðóêàìè, òî ýòî îáÿçàòåëüíî ñäåëàåò êòî-òî äðóãîé”. Ïîñâÿòèâ
äîñòàòî÷íî ìíîãî âðåìåíè ïîäðîáíîìó îáäóìûâàíèþ è
ïëàíèðîâàíèþ âñåãî, ÷òî âû ñîáèðàåòåñü ñäåëàòü, âû çíà÷èòåëüíî
óâåëè÷èòå âåðîÿòíîñòü äîñòèæåíèÿ òàêèõ ïðèáûëåé è çàðàáîòêîâ,
êàêèå âû ñåáå íàìåòèëè. Ïîõîæå, ÷òî óìåíèå ïëàíèðîâàòü — ñàìûé
âàæíûé íàâûê, êîòîðûé âû ìîæåòå ðàçâèòü, ÷òîáû óáåäèòüñÿ â ñâîèõ
ñèëàõ è ñïîñîáíîñòÿõ ïî äîñòèæåíèþ ìàêñèìàëüíîãî óñïåõà.

Â 1953 ãîäó ïðîâîäèëîñü àíêåòèðîâàíèå ñðåäè âûïóñêíèêîâ
Éåëüñêîãî óíèâåðñèòåòà, ãäå îïðàøèâàåìûì ïðåäëàãàëè îòâåòèòü íà
ñëåäóþùèå âîïðîñû: “Åñòü ëè ó âàñ ñîáñòâåííûå, ÿñíî âûðàæåííûå
è ñôîðìóëèðîâàííûå öåëè, êîòîðûõ âû õîòèòå äîñòè÷ü â æèçíè?” è
“Åñòü ëè ó âàñ ïîäðîáíûé ïëàí, êàê âû õîòèòå èõ äîñòè÷ü ïîñëå
îêîí÷àíèÿ óíèâåðñèòåòà?” Ðåçóëüòàòû ýòîé àíêåòû áûëè
ïîðàçèòåëüíû. Òîëüêî 3% âûïóñêíèêîâ èìåëè òî÷íî âûðàæåííûå è
ñôîðìóëèðîâàííûå âìåñòå ñ ïëàíîì äåéñòâèé æèçíåííûå öåëè,
êîòîðûå ñîáèðàëèñü ðåàëèçîâàòü ïî îêîí÷àíèè ó÷åáíîãî çàâåäåíèÿ.
Ïðàâäà, 13% àíêåòèðîâàííûõ ñòðåìèëèñü ê îïðåäåëåííûì öåëÿì, íî
íè ðàçó èõ ÷åòêî íå ñôîðìóëèðîâàëè. Îñòàëüíûå 84% íå èìåëè
íèêàêèõ äðóãèõ öåëåé, êðîìå îêîí÷àíèÿ ó÷åáû è ïðèÿòíîãî îòäûõà
âî âðåìÿ ïðèáëèæàþùèõñÿ êàíèêóë. Ñïóñòÿ äâàäöàòü ëåò, òî åñòü â
1973 ãîäó, ó÷àñòíèêàì àíêåòû áûë çàäàí âîïðîñ îá èõ èìóùåñòâåííîì
ñîñòîÿíèè íà ñåãîäíÿøíèé äåíü.

Ïîñëå àíàëèçà ðåçóëüòàòîâ îáåèõ àíêåò îêàçàëîñü, ÷òî âñå òå
3% àíêåòèðîâàííûõ, ò.å. òå, êòî äâàäöàòü ëåò íàçàä ïåðåä âûïóñêîì
èç óíèâåðñèòåòà èìåë ÿñíî ñôîðìóëèðîâàííûå è èçëîæåííûå íà
áóìàãå æèçíåííûå öåëè è ÷åòêèé ïëàí äåéñòâèé, âëàäåëè áîëüøèì
ñîñòîÿíèåì, ÷åì îñòàâøèåñÿ 97%, âìåñòå âçÿòûå. Åäèíñòâåííîé îáùåé
÷åðòîé òåõ âûïóñêíèêîâ, êîòîðûå äîñòèãëè óñïåõà, áûëî òî, ÷òî îíè
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ïîñòàâèëè ïåðåä ñîáîé êîíêðåòíûå öåëè.
Íåêîòîðûå èç íèõ îêîí÷èëè ó÷åáó ñî ñëàáûìè îöåíêàìè,

íåêîòîðûå ñ õîðîøèìè. Ðàáîòàëè â ðàçíûõ ñôåðàõ. Êòî-òî ïåðååõàë,
êòî-òî îñòàëñÿ íà òîì æå ìåñòå. Îäíàêî îáùåé õàðàêòåðíîé ÷åðòîé
ïðåóñïåâøèõ âûïóñêíèêîâ Éåëÿ áûëà ðåøèòåëüíàÿ óñòðåìëåííîñòü
ê äîñòèæåíèþ ïîñòàâëåííûõ ïåðåä ñîáîé öåëåé.

Â òå÷åíèå äîëãèõ ëåò áåñåä ñ ëó÷øèìè ïðîäàâöàìè ÿ óáåäèëñÿ,
÷òî èõ îáúåäèíÿåò íå÷òî îáùåå, à èìåííî òî, ÷òî âñå îíè èìåþò ÿñíî
âûðàæåííûå è èçëîæåííûå íà áóìàãå öåëè, ê êîòîðûì ñòðåìÿòñÿ. Îíè
íàøëè âðåìÿ è ñîñòàâèëè ïëàí ñâîåé áóäóùåé æèçíè. Êàæäûé èç
íèõ íà ñîáñòâåííîì îïûòå óáåäèëñÿ, êàêîå âàæíîå çíà÷åíèå èìååò
÷åòêèé ñòðàòåãè÷åñêèé ïëàí. Ñî âðåìåíåì êàæäûé èç íèõ äîñòèã â
òîðãîâûõ äåëàõ öåëè, êîòîðóþ ïåðåä ñîáîé ïîñòàâèë. Îñíîâîé óñïåõà
êàæäîãî èç ýòèõ çàìå÷àòåëüíûõ ïðîäàâöîâ áûëè ðåçóëüòàòû
ðàçìûøëåíèé î ñâîåé ëè÷íîé æèçíè è ïðîôåññèîíàëüíîì áóäóùåì,
à òàêæå òùàòåëüíî ïðîðàáîòàííûé è ïîäðîáíî çàïèñàííûé ïëàí
ðàáîòû âïëîòü äî äîñòèæåíèÿ ïîñòàâëåííîé öåëè,

Ìíå î÷åíü íðàâèòñÿ îäíî îïðåäåëåíèå ñ÷àñòüÿ: “Ñ÷àñòüå — ýòî
íåóñòàííàÿ ðåàëèçàöèÿ èçáðàííûõ èäåàëîâ èëè öåëåé”. Åñëè ìû
ïîñòîÿííî ðàáîòàåì íàä ÷åì-òî âàæíûì, òî íàãðàäîé áóäåò ïîñòîÿííîå
îùóùåíèå óñïåõà â ñâîèõ äåëàõ. Òîãäà ÷åëîâåê ÷óâñòâóåò ñåáÿ
õîçÿèíîì ñâîåé æèçíè. Îí — ïîáåäèòåëü, à ïîòîìó çíàåò, ÷òî ñóìååò
ïðåîäîëåòü è ëèêâèäèðîâàòü âñå ïðåïÿòñòâèÿ, êîòîðûå áû ïðèâåëè â
îò÷àÿíèå îáû÷íîãî ÷åëîâåêà. Êîãäà èäåò ðàáîòà ïî äîñòèæåíèþ
âàæíîé öåëè, âîçíèêàåò òàêàÿ âíóòðåííÿÿ ñèëà, êîòîðàÿ ïåðå÷åðêèâàåò
âñå ïðåæíèå ïëàíû.

ÌÈÐ ÖÅÍÍÎÑÒÅÉ

Êàêèå æå öåííîñòè âû èñïîâåäóåòå? Êàêîâà âàøà æèçíåííàÿ
ïîçèöèÿ? Êàêîâû ïðàâèëà âàøåé æèçíè? ×òî ëåæèò â îñíîâå âàøèõ
óáåæäåíèé? Êàêèå êà÷åñòâà èç òåõ, êîòîðûå âàì íðàâÿòñÿ ó äðóãèõ,
âû õîòåëè áû ðàçâèòü â ñåáå? ×åãî âû íå ïðèåìëåòå? Êîãäà âû
ñïîñîáíû íà ñàìîïîæåðòâîâàíèå? Çà ÷òî âû ìîãëè áû ïîñòðàäàòü èëè
ïîæåðòâîâàòü æèçíüþ?

Íåìíîãèå ëþäè çàäàþò ñåáå ýòè ÷ðåçâû÷àéíî âàæíûå âîïðîñû,
íî ýòà íåáîëüøàÿ ãîðñòêà — ñàìûå âàæíûå è âëèÿòåëüíûå ëèöà â
íàøåì îáùåñòâå.

Êîãäà íåñêîëüêî ëåò íàçàä ÿ çàíÿëñÿ îïðåäåëåíèåì ñâîåé
ñîáñòâåííîé øêàëû öåííîñòåé, ÿ ñîñòàâèë ñïèñîê, â êîòîðîì îêàçàëîñü
163 êà÷åñòâà, êîòîðûå ÿ ñòðåìëþñü èìåòü. Êàæåòñÿ, ÿ âûïèñàë âñå
âîçìîæíûå êà÷åñòâåííûå îïðåäåëåíèÿ ïîëîæèòåëüíîãî ñâîéñòâà,
êîòîðûå îòíîñèëèñü áû ê ëè÷íîñòè è õàðàêòåðó ÷åëîâåêà. Âñå îíè
ïîêàçàëèñü ìíå âàæíûìè, è ÿ õîòåë èõ âñå êàêèì-òî îáðàçîì
îñóùåñòâèòü â ñâîåé æèçíè.
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Íî òîãäà ÿ âñòàë ëèöîì ê ëèöó ñ äåéñòâèòåëüíîñòüþ. ß çàìåòèë,
÷òî ìíå óæå òðóäíî ðàçâèâàòü íåêîòîðûå íîâûå êà÷åñòâà èëè ïûòàòüñÿ
èçìåíèòü ïîâåäåíèå õîòÿ áû â ÷åì-íèáóäü îäíîì. Íàïèñàë íîâûé
ñïèñîê. Ïîøåë íà êîìïðîìèññ è îñòàâèë â íåì òîëüêî íåñêîëüêî
öåííîñòåé. Êîãäà íàêîíåö ÿ óñòàíîâèë ïÿòü îñíîâíûõ, òî ìîã óæå
íà÷èíàòü ðàáîòó íàä ñîáîé è â ðåçóëüòàòå äîñòèã îïðåäåëåííîãî
ïðîãðåññà â ðàçâèòèè ñâîåãî õàðàêòåðà,

Âàøà èåðàðõèÿ öåííîñòåé
Âû äîëæíû ïîñòóïèòü òàêèì æå îáðàçîì. Çàïèøèòå ïÿòü
êà÷åñòâ, êîòîðûå äëÿ âàñ ÿâëÿþòñÿ ñàìûìè âàæíûìè â
æèçíè. Ðàñïðåäåëèòå èõ ñîãëàñíî èåðàðõèè. ×òî ñòîèò íà
ïåðâîì ìåñòå? ×òî íà âòîðîì, íà òðåòüåì, è ò. ä.?

Êàê âû ìîæåòå óçíàòü, êàêîâû íà ñåãîäíÿøíèé äåíü âàøè
öåííîñòè? Ýòî î÷åíü ïðîñòî. Ïîíàáëþäàéòå çà ñâîèì ïîâåäåíèåì,
ïðåæäå âñåãî çà ñâîèìè äåéñòâèÿìè â êðèòè÷åñêèõ ñèòóàöèÿõ.
Öåííîñòè, êîòîðûå âàæíû äëÿ âàñ íà ñàìîì äåëå, ïðîÿâëÿþòñÿ â
äåéñòâèè. Âàæíî íå òî, ÷òî âû ãîâîðèòå, èëè æåëàåòå ñåáå, èëè ÷òî
ñîáèðàåòåñü ñäåëàòü, à òîëüêî òî, ÷òî âû äåëàåòå. Åñëè õîòèòå óçíàòü,
êàêîâ ìèð âàøèõ öåííîñòåé, ïðîàíàëèçèðóéòå òî, ÷òî âû äåëàëè â
ïîñëåäíåå âðåìÿ, è îáðàòèòå âíèìàíèå, êàêèå ðåøåíèÿ âû ïðèíèìàëè
êàæäûé ðàç, êîãäà ó âàñ áûëà âîçìîæíîñòü âûáîðà. Ïðèíÿòûå âàìè
ðåøåíèÿ è ïîñëåäóþùèå çà íèìè äåéñòâèÿ ïîêàæóò âàì è
îêðóæàþùèì, ÷òî ÿâëÿåòñÿ äëÿ âàñ íàèáîëüøåé öåííîñòüþ, ÷òî äëÿ
âàñ âàæíåå âñåãî.

Âîò ïðèìåð. Ïðåäñòàâüòå ñåáå äâîèõ ëþäåé, äëÿ êîòîðûõ
îäèíàêîâî âàæíû è ñåìüÿ, è çäîðîâüå, è ïðîôåññèîíàëüíûé óñïåõ. Ñ
òîé òîëüêî ðàçíèöåé, ÷òî ó êàæäîãî èç íèõ ðàçíàÿ èåðàðõèÿ ýòèõ
öåííîñòåé. Îäèí èç íèõ, ñêàæåì, Áèëë, óòâåðæäàåò:

“Äëÿ ìåíÿ âàæíåå âñåãî ìîÿ ñåìüÿ, íà âòîðîì ìåñòå çäîðîâüå, à
ïðîôåññèîíàëüíàÿ êàðüåðà íàõîäèòñÿ íà òðåòüåì ìåñòå”.

Õîòÿ Òîì ïðèçíàåò òàêèå æå öåííîñòè, íî ãîâîðèò î íèõ òàê:
“Ïðîôåññèîíàëüíûé óñïåõ, ìîÿ êàðüåðà äëÿ ìåíÿ âàæíåå âñåãî, çàòåì
— ìîÿ ñåìüÿ è çäîðîâüå”.

Êàê âû ñ÷èòàåòå, åñòü ëè ðàçíèöà â ëè÷íîñòè è õàðàêòåðå ýòèõ
äâîèõ ëþäåé? Êîíå÷íî! Áîëüøàÿ ýòî èëè ìàëàÿ ðàçíèöà? Ñìîæåòå ëè
âû îòëè÷èòü ýòèõ ëþäåé âî âðåìÿ áåñåäû? Êîòîðûé èç ýòèõ äâóõ
ìóæ÷èí âàì áîëåå ñèìïàòè÷åí? Êîìó èç íèõ âû áû áîëüøå äîâåðÿëè?
Êîãî èç íèõ âû õîòåëè áû óçíàòü áëèæå, ïîäðóæèòüñÿ?

Îòâåò íà ýòè âîïðîñû ïðîñò. Âàì áîëüøå ïîäõîäèò òîò ÷åëîâåê,
÷üÿ èåðàðõèÿ öåííîñòåé ïîäîáíà âàøåé.

Âàøà øêàëà öåííîñòåé îïðåäåëÿåò âàø õàðàêòåð. Åñëè âû
âûáðàëè òàêèå öåííîñòè, êàê ÷åñòíîñòü, ëþáîâü, õðàáðîñòü,
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èñêðåííîñòü, ñîâåðøåíñòâî èëè îòâåòñòâåííîñòü, è ñîãëàñóåòå ñ íèìè
ñâîè ïîñòóïêè, òî ñêîðî è íà ñàìîì äåëå âû ñòàíåòå ëó÷øèì ÷åëîâåêîì.
Ýòî âàøè öåííîñòè âîñïèòûâàþò êà÷åñòâà âàøåé ëè÷íîñòè.

×òî íà ñàìîì äåëå çíà÷èò õàðàêòåð? Õàðàêòåð — ýòî óìåíèå
æèòü â ñîãëàñèè ñ ïîçèòèâíûìè öåííîñòÿìè. ×åëîâåê ñ óùåðáíûì
õàðàêòåðîì íàäåëÿåò âûñîêîé öåííîñòüþ êðàòêîâðåìåííûå âûãîäû
ëèáî íå ïðèçíàåò âîîáùå íèêàêèõ öåííîñòåé. Âàøå ê ýòîìó îòíîøåíèå,
âàø âçãëÿä íà ýòè âåùè è åñòü íàñòîÿùàÿ ìåðà âàøåãî õàðàêòåðà è
ëè÷íîñòè, îïðåäåëÿþùàÿ âàøó æèçíåííóþ ïîçèöèþ.

Êàêîå ìåñòî â âàøåé æèçíè çàíèìàåò êîíêðåòíàÿ öåííîñòü, âû
ìîæåòå óñòàíîâèòü íàáëþäàÿ, ñêîëüêî âðåìåíè âû ïîñâÿùàåòå äàííîìó
ïðåäìåòó, ñêîëüêî íà íåãî òðàòèòå äåíåã èëè ýìîöèé. Ìíîæåñòâî ëþäåé
âûñêàçûâàþòñÿ â ïîëüçó âîçâûøåííûõ, áëàãîðîäíûõ öåííîñòåé äî
òîãî ìîìåíòà, ïîêà íå îêàæóòñÿ ïðèæàòûìè ê ñòåíêå è íå áóäóò
âûíóæäåíû ñîâåðøèòü êîíêðåòíûé âûáîð. Åñëè âàø âûáîð çà
âûñøèìè öåííîñòÿìè, òî ýòî ìîæåò âàì ñòîèòü äîðîãî, è äàæå î÷åíü.
Êîãäà âû âûáèðàåòå íèçøèå öåííîñòè, òî ïëàòèòå çà ýòî ìåíüøå, ïî
êðàéíåé, ìåðå â ìàòåðèàëüíîì ñìûñëå íå îáÿçàòåëüíî â ÷óâñòâàõ, íî
âñåãäà, êîãäà âû äåëàåòå âûáîð, ýòî ïîêàçûâàåò âàì, ÷òî äëÿ âàñ íà
ñàìîì äåëå âàæíåå.

Äîïóñòèì, öåííîñòüþ äëÿ âàñ ÿâëÿåòñÿ ìàêñèìàëüíàÿ
ýôôåêòèâíîñòü.

Â òàêîì ñëó÷àå âàøå îïðåäåëåíèå áóäåò çâó÷àòü òàê:
“Ìàêñèìàëüíàÿ ýôôåêòèâíîñòü îçíà÷àåò, ÷òî âî âñåì, ÷òî ÿ äåëàþ, ÿ
ñòàâëþ ñåáå âûñîêóþ ïëàíêó. Â êàæäîé ñèòóàöèè ñòàðàþñü äåëàòü
âñå íàèëó÷øèì îáðàçîì, êàê òîëüêî ñìîãó. Ñòàðàþñü è äàëåå
ñîâåðøåíñòâîâàòü ñâîþ ðàáîòó, ñâîþ ëè÷íóþ æèçíü, ñâîè îòíîøåíèÿ
ñ îêðóæàþùèìè. ß îòäàþ ñåáå îò÷åò, ÷òî ìàêñèìàëüíûé ðåçóëüòàò
òðåáóåò óñèëèé âñåé æèçíè è åæåäíåâíîãî òðóäà íàä òåì, ÷òîáû
ñòàíîâèòüñÿ âñå ëó÷øå è ëó÷øå”.

Ñ òàêèì îïðåäåëåíèåì ó âàñ åñòü ÿñíûé ïðèíöèï, ïî êîòîðîìó
âû îðãàíèçóåòå ñâîè äåéñòâèÿ. Âû óñòàíîâèëè îïðåäåëåííûé ñòàíäàðò,
ñ ïîìîùüþ êîòîðîãî ìîæåòå èçìåíÿòü ñâîå ïîâåäåíèå. Âû ñîçäàëè
îïðåäåëåííûå ðàìêè, âíóòðè êîòîðûõ ñîâåðøàåòå âûáîð. Âû îáëàäàåòå
ìåðêîé, ñ ïîìîùüþ êîòîðîé ìîæåòå îöåíèâàòü ñâîè ïîñòóïêè è
êîòîðóþ ìîæåòå âðåìÿ îò âðåìåíè ïðèìåðÿòü íà ñåáÿ. Âû òî÷íî
îáîçíà÷èëè öåëü, ê êîòîðîé ñòðåìèòåñü è âîêðóã êîòîðîé îðãàíèçóåòå
ñâîþ ðàáîòó.

Òî æå êàñàåòñÿ è äðóãèõ öåííîñòåé. Åñëè äëÿ âàñ ãëàâíîé
öåííîñòüþ ÿâëÿåòñÿ ñåìüÿ, òî îïðåäåëèòå ñâîé âûáîð ñëåäóþùèì
îáðàçîì: “Ïîòðåáíîñòè ìîåé ñåìüè äëÿ ìåíÿ âàæíåå âñåãî îñòàëüíîãî.
Êîãäà ìíå ïðèõîäèòñÿ âûáèðàòü ìåæäó ñ÷àñòüåì, çäîðîâüåì è
áëàãîïîëó÷èåì îäíîãî èç ÷ëåíîâ ìîåé ñåìüè èëè êàêîé-íèáóäü äðóãîé
öåííîñòüþ, íà ïåðâîå ìåñòî ÿ âñåãäà ñòàâëþ ñåìüþ”. Ñ òàêîé òî÷êîé
çðåíèÿ âàì áóäåò ëåãêî äåëàòü âûáîð. Âàøà ñåìüÿ íà ïåðâîì ìåñòå.
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Ïîêà åå ïîòðåáíîñòè âñå åùå ïîëíîñòüþ íå óäîâëåòâîðåíû, âû íå
ïîçâîëÿåòå ðàñõîäîâàòü ýíåðãèþ íà äðóãèå, ìåíåå âàæíûå äåëà. ×åòêàÿ
êàðòèíà èåðàðõèè ñîáñòâåííûõ öåííîñòåé âàæíà ïîòîìó, ÷òî äàåò âàì
âîçìîæíîñòü âçÿòü ïîä êîíòðîëü ôîðìèðîâàíèå ñâîåãî õàðàêòåðà.
Êîãäà öåííîñòè è öåëè, âàøà âíóòðåííÿÿ è âíåøíÿÿ æèçíü â
ñîâåðøåíñòâå ãàðìîíè÷íû ìåæäó ñîáîé, òîãäà âû äîñòèãíåòå
ïðåêðàñíîãî ñàìî÷óâñòâèÿ. Âû íàó÷èòåñü óâàæàòü ñàìîãî ñåáÿ.
Âîçðàñòåò âàøå ÷óâñòâî ñîáñòâåííîãî äîñòîèíñòâà. Â òîò ìîìåíò, êîãäà
âû äîñòèãíåòå àáñîëþòíîé ãàðìîíèè ìåæäó ñâîèìè öåííîñòÿìè è
öåëÿìè (ïðåäñòàâüòå ñåáå ðóêó â îáëåãàþùåé ïåð÷àòêå), âû
ïî÷óâñòâóåòå ñåáÿ ñèëüíûì, ñ÷àñòëèâûì, çäîðîâûì è àáñîëþòíî
ãàðìîíè÷íûì. Âíóòðè âàñ ïðîñíåòñÿ ëåâ, êîòîðûé ïîáåäèò âñÿêèé
ñòðàõ ïåðåä íåîáõîäèìîñòüþ âûáîðà, è ïîýòîìó âû âñåãäà áóäåòå
ïðèíèìàòü ïðàâèëüíûå ðåøåíèÿ. Êîãäà âû áóäåòå æèòü â ñîãëàñèè ñ
ñàìûìè âàæíûìè äëÿ âàñ öåííîñòÿìè, âñÿ âàøà æèçíü ñòàíåò
ïðåêðàñíåå.

ÈÄÅÀË

Âñå ôèðìû, äîñòèãøèå óñïåõà, èìåþò èäåàë, ê êîòîðîìó
ñòðåìÿòñÿ. Òàêîé èäåàë åñòü è ó êàæäîãî õîðîøåãî ïðîäàâöà. Êàê
ïðåçèäåíòó ñîáñòâåííîé ôèðìû, îòâåòñòâåííîìó çà ñâîþ æèçíü è
êàðüåðó, âàì íóæíû äâà îòëè÷íûõ äðóã îò äðóãà èäåàëà, êîòîðûå
âçàèìíî äîïîëíÿþò è óñèëèâàþò äðóã äðóãà. Ïèñüìåííàÿ
ôîðìóëèðîâêà ñâîåãî æèçíåííîãî èäåàëà — ëîãè÷åñêîå ñëåäñòâèå
óñòàíîâëåíèÿ èåðàðõèè öåííîñòåé. Îí ñòàíåò âàøèì ëè÷íîñòíûì
êðåäî, îïðåäåëèò âàøå áóäóùåå è ïîñëóæèò âàì óêàçàòåëåì äëÿ âñåõ
âàøèõ äåéñòâèé. Âàø ëè÷íûé èäåàë — ýòî îïèñàíèå ëè÷íîñòè,
êîòîðàÿ âàì ñîîòâåòñòâóåò è êàêîé âû ñòðåìèòåñü áûòü. Â îïèñàíèè
ïðîôåññèîíàëüíîãî èäåàëà âû îïðåäåëÿåòå, êàê âû õîòèòå âûãëÿäåòü
â ãëàçàõ âàøèõ êëèåíòîâ.

Ïðèìåð îïèñàíèÿ ëè÷íîñòíîãî èäåàëà. “Ñóäÿ ïî âñåìó,
ÿ — ÷åëîâåê çàìå÷àòåëüíûé. Äëÿ âñåõ âàæíûõ äëÿ ìåíÿ
ëþäåé, äëÿ ìîåé ñåìüè è äðóãèõ ÿ ñåðäå÷íûé,
äîáðîæåëàòåëüíûé, âíèìàòåëüíûé, èñêðåííèé è
íåçëîïàìÿòíûé. ß ïðåêðàñíûé, ïðåäàííûé äðóã, èçâåñòíûé
ñâîåé ùåäðîñòüþ, îòçûâ÷èâîñòüþ, ïîíèìàíèåì è
òåðïåëèâîñòüþ. ß ìûñëþ ïîçèòèâíî, ïîëîí ýíòóçèàçìà, ÿ
ñ÷àñòëèâ è æèçíåëþáèâ. Âñå ëþäè, ñ êîòîðûìè ÿ çíàêîì,
ëþáÿò, óâàæàþò ìåíÿ è âîñõèùàþòñÿ ìíîé”.

Ïðèìåð îïèñàíèÿ ïðîôåññèîíàëüíîãî èäåàëà. “Ñóäÿ ïî
âñåìó, ÿ îòëè÷íûé ïðîôåññèîíàëüíûé ïðîäàâåö. ß çíàþ
âñå î òîâàðàõ, êîòîðûå ïðåäëàãàþ, çíàþ ñôåðó ñâîèõ
îáÿçàííîñòåé, ïðåêðàñíî çíàêîì ñ äåëàìè ìîèõ êëèåíòîâ.



10

ß âñåãäà õîðîøî ïîäãîòîâëåí ê ðàçãîâîðó ñ êëèåíòîì. Ó
ìåíÿ õîðîøèé õàðàêòåð, ÿ îáùèòåëåí, äèñöèïëèíèðîâàí,
ïîëîæèòåëåí. ß ñåðäå÷íûé, äðóæåëþáíûé ÷åëîâåê,
êîòîðûé çàáîòèòñÿ î ñâîèõ ïîêóïàòåëÿõ, è êîíòàêòû ñî ìíîé
ïðèíîñÿò óäîâîëüñòâèå.

Òàêèì îáðàçîì, âû îïðåäåëÿåòå, êàêèì âû õîòèòå âûãëÿäåòü â
ãëàçàõ ñâîèõ ïîêóïàòåëåé, êàê âû õîòèòå, ÷òîáû î âàñ ãîâîðèëè è êàê
ïðåäñòàâëÿëè òðåòüèì ëèöàì. Êàê ïðåçèäåíò ñîáñòâåííîé òîðãîâîé
ôèðìû âû èìååòå â ñâîåì ðàñïîðÿæåíèè ñôîðìóëèðîâàííûé
ïðîôåññèîíàëüíûé èäåàë, ÿâëÿþùèéñÿ ñîâîêóïíîñòüþ âñåõ
íåîáõîäèìûõ ïîëîæèòåëüíûõ êà÷åñòâ. Ýòî ïîìîæåò âàì ïðàâèëüíî
äåéñòâîâàòü âî âñåõ âàøèõ ïðîôåññèîíàëüíûõ íà÷èíàíèÿõ.

Ñâîé èäåàë ñôîðìóëèðóéòå â íàñòîÿùåì âðåìåíè, êàê åñëè áû
âû óæå áûëè òîé ëè÷íîñòüþ, î êîòîðîé ïèøåòå. Âñåãäà èñïîëüçóéòå
ïîçèòèâíûå ôîðìóëèðîâêè, à íå íåãàòèâíûå. Îïèñûâàéòå êà÷åñòâà,
êîòîðûå âû õîòåëè áû ðàçâèâàòü, à íå íåäîñòàòêè, êîòîðûå õîòèòå
ïðåîäîëåòü. Âñåãäà è âñå ãîâîðèòå îò ñâîåãî ëèöà. Íà÷èíàéòå ñî ñëîâ:
“ÿ”, “ÿ ñìîãó”, “ÿ äîñòèãíó”.

Ïîäñîçíàíèå âîñïðèìåò âàø èäåàë êàê ðóêîâîäñòâî ê äåéñòâèþ
òîëüêî òîãäà, êîãäà îïèñàíèå áóäåò äàíî â íàñòîÿùåì âðåìåíè, êàê
ïîçèòèâíûå è ëè÷íûå óêàçàíèÿ ê äåéñòâèþ. Ôðàçà “ß çàìå÷àòåëüíûé
ïðîäàâåö” — ïðåêðàñíûé ïðèìåð ñîîòâåòñòâóþùåé ïðåäïîñûëêè.
Ïîñëå êàæäîãî ðàçãîâîðà ñ êëèåíòîì ÷èòàéòå îïèñàíèå èäåàëà è
ñïðàøèâàéòå ñåáÿ, â êàêîé ñòåïåíè âàøå ïîâåäåíèå ñîîòâåòñòâóåò
êà÷åñòâàì ëè÷íîñòè, êîòîðîé âû ìå÷òàåòå ñòàòü. Êàê ëó÷øèé ïðîäàâåö
âñåãäà ñðàâíèâàéòå ðåçóëüòàòû, äîñòèãíóòûå â äåëå òîðãîâëè, ñ
ñàìûìè ëó÷øèìè ðåçóëüòàòàìè è ñòàðàéòåñü èõ ïîñòîÿííî óëó÷øàòü.
Ñòàðàéòåñü áûòü âñå ëó÷øå è ëó÷øå. Åæåäíåâíî âñåâîçìîæíûìè
ñïîñîáàìè ñîçíàòåëüíî ðàáîòàéòå íàä òåì, ÷òîáû ïðèáëèçèòüñÿ ê
ñâîåìó èçáðàííîìó èäåàëó.

Íàïðèìåð, âàøåé öåëüþ áóäåò â òå÷åíèå ãîäà, à ìîæåò è ðàíüøå,
ðàçâèòü ñïîñîáíîñòü âåñòè ïåðåãîâîðû ñ êëèåíòàìè òàêèì îáðàçîì,
÷òîáû ñîîòâåòñòâîâàòü îïèñàííîìó âàìè èäåàëó. Êëèåíòû, êîíå÷íî,
íå çíàþò, êàêîâ âàø èäåàë, íî, âûðàæàÿ ñâîå ìíåíèå î âàñ, áóäóò
óïîòðåáëÿòü òå æå âûðàæåíèÿ. Òàê áóäåò ïîòîìó, ÷òî âû ñòàíåòå
îòíîñèòüñÿ ê êëèåíòàì òàê, êàê âû ýòî îïèñàëè â èäåàëüíîì ïðèìåðå.

Êîãäà âû óæå îïðåäåëèëè è èçëîæèëè íà áóìàãå ñâîé èäåàë, âû
äîëæíû ïîñòîÿííî ïåðå÷èòûâàòü íàïèñàííîå, óïðàæíÿòüñÿ,
êîððåêòèðîâàòü è ðåãóëÿðíî ñîâåðøåíñòâîâàòü óêàçàííûå êà÷åñòâà.
Ìîæåòå äîáàâèòü ÷òî-íèáóäü íîâîå èëè æå óòî÷íèòü óæå
ñôîðìóëèðîâàííûå ÷åðòû.

Â ðåçóëüòàòå îíè ñòàíóò âàøèì æèçíåííûì êðåäî, âàøåé
ôèëîñîôèåé è êîäåêñîì ïîâåäåíèÿ ïðè ëþáûõ êîíòàêòàõ ñ ëþäüìè.
Âû ìîæåòå åæåäíåâíî îöåíèâàòü ñâîå ïîâåäåíèå è ñðàâíèâàòü åãî ñ
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èäåàëîì.
Ñî âðåìåíåì âû îáíàðóæèòå êîå-÷òî èíòåðåñíîå. Êîãäà âû

ñðàâíèòå îïèñàíèå èäåàëà ñî ñâîèìè ïîñòóïêàìè, òî óâèäèòå, ÷òî
ïî÷òè ïîäñîçíàòåëüíî ïðèõîäÿò ñîîòâåòñòâóþùèå ñëîâà, à âûáðàííûå
ôîðìóëèðîâêè îïèñûâàþò âàøå ïîâåäåíèå òàêèì îáðàçîì, ÷òî âû
ïîñòåïåííî ïðèáëèæàåòåñü ê ñâîåìó èäåàëó. Ñî âðåìåíåì îêðóæàþùèå
òîæå çàìåòÿò â âàñ ïåðåìåíû. Òîãäà âû ïîéìåòå, ÷òî âàì óäàëîñü
èçìåíèòü ñâîé õàðàêòåð è ñâîþ ëè÷íîñòü ñîîòâåòñòâåííî ñâîåìó
èäåàëó. Òàêèì îáðàçîì, âû ñòàíåòå êóçíåöîì ñâîåãî ñ÷àñòüÿ.

Äëÿ âàøèõ ëè÷íûõ âçãëÿäîâ, öåííîñòåé è èäåàëîâ î÷åíü âàæíû
ñëåäóþùèå ñëîâà: áóäüòå õîðîøè äëÿ ñàìîãî ñåáÿ! Âñþ æèçíü âû
ðàáîòàëè, ÷òîáû ñòàòü òåì, êòî âû åñòü ñåãîäíÿ. Åñëè âû òàêîé æå,
êàê è âñå îáû÷íûå ëþäè, òî âû íå ñîâåðøåííû. Íî îñòàëîñü åùå ìíîãî
âðåìåíè äëÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ. Ó âàñ åñòü ìíîæåñòâî âîçìîæíîñòåé
äëÿ èçìåíåíèÿ õàðàêòåðà è ëè÷íîñòè, åñëè âû òîëüêî çàõîòèòå ñòàòü
òåì ñàìûì ñîâåðøåííûì ÷åëîâåêîì, êîòîðûì ìå÷òàåòå áûòü. Îäíàêî
ïåðåìåíà ëè÷íîñòè íå íàñòóïèò ñàìà ïî ñåáå è íå ïðîèçîéäåò çà îäíó
íî÷ü. Áóäüòå òåðïåëèâû!

Ïðè÷èíîé, ïî êîòîðîé ëþäè âî âðåìÿ âûïîëíåíèÿ ñâîèõ çàäà÷
ðàçâèâàþòñÿ è ñòàíîâÿòñÿ âñå ëó÷øå — ýòî óâåðåííîñòü â òîì, ÷òî
îíè ñòðåìÿòñÿ ê äîñòèæåíèþ ñâîèõ öåëåé è èñïîëíåíèþ æåëàíèé.
Îíè íå æäóò ïåðåìåí íåìåäëåííî. Äàæå êîãäà óñïåõ íå ïðèõîäèò ñðàçó,
íå îò÷àèâàþòñÿ, à ðàáîòàþò äàëüøå. È âû äîëæíû ïîñòóïàòü òàê æå.

Åñëè ó âàñ åñòü ÿñíîå ïðåäñòàâëåíèå î ëè÷íîñòè, êîòîðîé âû
õîòèòå ñòàòü, åñëè âû çíàåòå, íà êàêóþ æèçíü è íà êàêóþ êàðüåðó
ìîæåòå ðàññ÷èòûâàòü, ñäåëàéòå ïåðâûé øàã! Åæåäíåâíî àíàëèçèðóéòå
ñâîå ïîâåäåíèå è ñðàâíèâàéòå åãî ñ èäåàëîì. Äóìàéòå î ðàçíûõ
âîçìîæíîñòÿõ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ òåõ êà÷åñòâ, êîòîðûìè âû õîòèòå
óêðàñèòü ñâîþ ëè÷íîñòü. Âñåãäà ïîìíèòå, ÷òî òîëüêî âàøå ïîâåäåíèå
ïî îòíîøåíèþ ê äðóãèì äàåò íàñòîÿùåå ïðåäñòàâëåíèå î âàøåé
ëè÷íîñòè. Åñëè âû áóäåòå ñîõðàíÿòü äîëæíîå òåðïåíèå, òî â
îïðåäåëåííûé ìîìåíò ñòàíåòå òàêèì, êàê âûáðàííûé âàìè èäåàë,

ÀÍÀËÈÇ ÑÈÒÓÀÖÈÈ

×òîáû äîñòè÷ü ïîñòàâëåííûõ öåëåé, ïðåæäå âñåãî âû äîëæíû
ñäåëàòü ñëåäóþùåå. Âî-ïåðâûõ, âû äîëæíû òî÷íî îïðåäåëèòü, ãäå
íàõîäèòåñü â íàñòîÿùèé ìîìåíò è ÷òî äåëàåòå. Âî âòîðûõ, âû äîëæíû
çàãëÿíóòü â ñâîå ïðîøëîå è óñòàíîâèòü, êàê âû äîøëè äî òî÷êè, â
êîòîðîé íàõîäèòåñü ñåé÷àñ. È íàêîíåö, ðåøèòü, êàê îò òîé òî÷êè, ãäå
âû íàõîäèòåñü â äàííûé ìîìåíò, äîéòè äî òîãî ìåñòà, â êîòîðîì âû
õîòèòå îêàçàòüñÿ â áóäóùåì.

Âîò ïðèìåð. Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî èäåòå ïåøêîì îò ïóíêòà À
äî ïóíêòà Á è, ñêàæåì, âàì íóæíî ïðîéòè 40 êèëîìåòðîâ. Ãäå-òî íà
ñåðåäèíå äîðîãè, òî åñòü íà 20-ì êèëîìåòðå, âû äàëåêè îò êàæäîãî èç
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ýòèõ ïóíêòîâ. Âû ñìîòðèòå íàçàä â ïóíêò À, íî óæå åãî íå âèäèòå.
Ïóíêò Á ñ ýòîãî ìåñòà åùå íå âèäåí. Íà íà÷àëüíîé ôàçå óòâåðæäåíèÿ
ëè÷íîãî ïëàíà ñòðàòåãè÷åñêèõ äåéñòâèé âû íàõîäèòåñü â ïîõîæåé
ñèòóàöèè.

Ñêàæåì, ÷òî ïóíêò À — ýòî ïðîøëîå, à ïóíêò Á — áóäóùåå.
Ìåñòî ìåæäó íèìè, â êîòîðîì âû ñåé÷àñ íàõîäèòåñü, — ýòî íàñòîÿùåå.
Äîïóñòèì, âû ìîæåòå ðàñòè áåç îãðàíè÷åíèé (è äàæå äîñòè÷ü
ñòîìåòðîâîãî ðîñòà) è ñìîæåòå îäíîâðåìåííî óâèäåòü è ïóíêò À, èëè
èñõîäíóþ òî÷êó, ñåáÿ ñåé÷àñ, è ïóíêò Á, òî åñòü ñâîå âîçìîæíîå
áóäóùåå. È âäðóã âû âèäèòå, ÷òî âû è âàøà êàðüåðà ñîåäèíÿþòñÿ â
åäèíîå öåëîå ñ âàøèì ïðîøëûì, íàñòîÿùèì è áóäóùèì. Òàê æå è
àíàëèç ñèòóàöèè ïîçâîëèò îäíîâðåìåííî óâèäåòü ïðîøëîå, íàñòîÿùåå
è áóäóùåå, ñâîþ æèçíü è ñâîþ êàðüåðó. Áëàãîäàðÿ åìó âû óâèäèòå,
êàêèì îáðàçîì îíè âçàèìîñâÿçàíû. Êîãäà âû èìååòå ÷åòêîå
ïðåäñòàâëåíèå î òîì, îòêóäà âû ïðèøëè, ãäå â äàííûé ìîìåíò
íàõîäèòåñü è êóäà íàïðàâëÿåòåñü, âû ìîæåòå ãîðàçäî ýôôåêòèâíåå
êîíòðîëèðîâàòü ñâîè ïëàíû è öåëè.

Ïåðâûé ýòàï àíàëèçà: âàøè äîõîäû
Íà÷íèòå ñî ñâîèõ ðåàëüíûõ çàðàáîòêîâ è äîõîäîâ. Ñêîëüêî

ñåé÷àñ âû ïðîäàåòå è çàðàáàòûâàåòå? Êàêèìè áûëè îáúåìû ïðîäàæ è
çàðàáîòêè äâà, òðè ãîäà íàçàä? Êàêèå ïåðñïåêòèâû âû âèäèòå â ñâîåé
êàðüåðå ïðîäàâöà? Âîçðàñòàþò ëè çàðàáîòêè è äîõîäû ñ êàæäûì ãîäîì?
À ìîæåò, îñòàþòñÿ íà òîì æå óðîâíå èëè ïîñòîÿííî íàõîäÿòñÿ â
óïàäêå?

Ïðèåì “âåðøèíà àéñáåðãà”
Îäíà èç âàæíåéøèõ ñïîñîáíîñòåé ìûøëåíèÿ èñêëþ÷èòåëüíîé

ëè÷íîñòè ñîñòîèò â èñïîëüçîâàíèè ïðè àíàëèçå ñèòóàöèè òåõíè÷åñêîãî
ïðèåìà “âåðøèíà àéñáåðãà”. Ýòîò ïðèåì çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî âñåãäà,
êîãäà ÷òî-òî ñëó÷àåòñÿ â âàøèõ äåëàõ èëè â ëè÷íîé æèçíè, âû ìîæåòå
ñ÷èòàòü ýòî íåêîòîðîé çàêîíîìåðíîñòüþ, ïîêà ñèòóàöèÿ íå èçìåíèòñÿ.
Âû äîëæíû ïî ìåðå âîçìîæíîñòè èñõîäèòü èç ïðåäïîñûëêè, ÷òî ýòî
ñîáûòèå, ïîäúåì èëè óïàäîê â äåëàõ ëèáî êàêîå-òî èçìåíåíèå â âàøåé
ëè÷íîé æèçíè, — òîëüêî “âåðøèíà àéñáåðãà”. Îíà óêàçûâàåò íà êàêîé-
òî áîëåå êðóïíûé óùåðá, êàêóþ-òî òåíäåíöèþ — ÷òî-òî, ÷åãî â äàííûé
ìîìåíò åùå íåâîçìîæíî íè çàìåòèòü, íè îáúÿñíèòü.

Âû ìîæåòå çàìåòèòü, ÷òî âîçðîñøèå äîõîäû — ýòî òîëüêî
îòäåëüíîå ÿâëåíèå, íå ñâÿçàííîå ñ ðåàëüíûì ïîëîæåíèåì äåë. Âû
ìîæåòå òàêæå ðåøèòü, ÷òî ýòî ïðîÿâëåíèå êàêîé-òî îáùåé òåíäåíöèè,
êîòîðàÿ, âîçìîæíî, áóäåò èìåòü ñóùåñòâåííîå çíà÷åíèå äëÿ âàøåãî
áóäóùåãî. Íàñòîÿùèå ïðîôåññèîíàëüíûå ïðîäàâöû î÷åíü
÷óâñòâèòåëüíû ê âåðîÿòíîñòè ïîÿâëåíèÿ òàêèõ ñèìïòîìîâ. Îíè
ðåãóëÿðíî îáðàùàþò âíèìàíèå íà ñèìïòîìû, ÷òîáû ïðîàíàëèçèðîâàòü
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èõ â äâóõ íàïðàâëåíèÿõ — êàê ïîäòâåðæäåíèå èëè îïðîâåðæåíèå òîãî,
÷òî ïîÿâèòñÿ êàêàÿ-òî òåíäåíöèÿ, ñïîñîáíàÿ ïîâëèÿòü íà ðîñò äîõîäîâ.

Íà ïðîòÿæåíèè âàøåé êàðüåðû ãîäîâîå êîëè÷åñòâî ïðèáûëåé
îò ïðîäàæè äîëæíî âîçðàñòàòü. Äîëæåí íàñòóïèòü òàêæå è ðîñò
äîõîäîâ. Âû ìîæåòå çàäàòüñÿ öåëüþ äîáèòüñÿ åæåãîäíîãî ðîñòà
äîõîäîâ îò 10 äî 20%. Â ýòîì âàì ïîìîæåò ëè÷íûé ñòðàòåãè÷åñêèé
ïëàí ðàáîòû.

Êàêîâà áûëà òåíäåíöèÿ ðîñòà äîõîäîâ çà ïîñëåäíèå òðè èëè
ïÿòü ëåò? Åñëè îòâåò âàñ íå óäîâëåòâîðÿåò, ðàçðàáîòàéòå íîâûé ïëàí
è èçìåíèòå íàïðàâëåíèå äåéñòâèé. Ïîäóìàéòå î òîì, ÷òî åñëè âû âñåãäà
áóäåòå èäòè â òîì æå ñàìîì íàïðàâëåíèè, òî îáÿçàòåëüíî äîñòèãíåòå
íàìå÷åííîé öåëè.

Âòîðîé ýòàï àíàëèçà:
àññîðòèìåíò ïðåäëàãàåìûõ òîâàðîâ
Ñëåäóþùèé øàã â àíàëèçå ñèòóàöèè ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû

ïðèñìîòðåòüñÿ ê òîâàðàì èëè óñëóãàì, êîòîðûå âû â ýòîò ìîìåíò
ïðåäëàãàåòå. Ïðîàíàëèçèðóéòå ñîñòîÿíèå äåë. Âîñïîëüçóéòåñü
ïðàâèëîì Ïàðåòî. Îòíîñèòåëüíî òîðãîâëè ýòî ïðàâèëî çàêëþ÷àåòñÿ
â òîì, ÷òî 80% âàøèõ äîõîäîâ ïðîèñõîäÿò îò 20% ïðîäàííûõ òîâàðîâ.
Òîãäà, âåðîÿòíî, îêàæåòñÿ, ÷òî 80% âàøåãî âðåìåíè, óäåëÿåìîãî
ïðîôåññèîíàëüíîé äåÿòåëüíîñòè, äàåò âàì òîëüêî 20% âàøèõ äîõîäîâ.
Êàêèå òîâàðû èëè óñëóãè âû ïðîäàåòå, â êàêîì îòíîøåíèè ê âàì îíè
íàõîäÿòñÿ è êàê ñîîòíîñÿòñÿ ñî âðåìåíåì, ïîñâÿùåííûì òîðãîâëå?
Êàêèå òåíäåíöèè íàìå÷àþòñÿ â ýòîì áèçíåñå? ×òî çà ïîñëåäíåå âðåìÿ
âàì óäàëîñü ïðîäàòü? Äîëæåí ëè äîñòèãíóòûé óðîâåíü îñòàòüñÿ íà
ìåñòå? Ñêîëüêî â òàêîì ñëó÷àå âû áóäåòå ïðîäàâàòü â áóäóùåì ãîäó è
â ïîñëåäóþùèå ãîäû?

Òðåòèé ýòàï àíàëèçà: âàøè êëèåíòû
Ïîäâåðãíèòå àíàëèçó òàêæå è âàøèõ êëèåíòîâ. Êòî íà äàííûé

ìîìåíò âàøè ãëàâíûå êëèåíòû? Êîãî âû ñ÷èòàåòå
ìàëîçíà÷èòåëüíûìè? ×òî ó íèõ îáùåãî? Â êàêèõ ôèðìàõ îíè
ðàáîòàþò, êàêèå çàíèìàþò ïîñòû?

Íî ïðåæäå âñåãî: êàê èçìåíèëèñü âàøè êëèåíòû çà ïîñëåäíèé
ãîä èëè äâà? Êàæäûé ëè ãîä ó âàñ ïîÿâëÿþòñÿ íîâûå êëèåíòû, èëè
áîëüøóþ ÷àñòü êîíòðàêòîâ âû ïîäïèñûâàåòå ñ ïðåæíèìè êëèåíòàìè?
Êîìó âû îáÿçàíû ñàìûìè áîëüøèìè äîõîäàìè? Åñëè ýòî ïîëîæåíèå
ñîõðàíèòñÿ, êîìó â áóäóùåì ìåñÿöå è â áóäóùåì ãîäó âû áóäåòå
ïðîäàâàòü ñâîè òîâàðû èëè óñëóãè? Ñóùåñòâóþùåå ïîëîæåíèå äåë
ÿâëÿåòñÿ ïðîÿâëåíèåì ïîçèòèâíîãî èëè íåãàòèâíîãî ïîðÿäêà äëÿ
âàøåé êàðüåðû?

Îäíèì èç âàæíåéøèõ àñïåêòîâ â äåëå òîðãîâëè áóäåò äëÿ âàñ
îòêðûòèå òîãî ôàêòà, ÷òî âû ëó÷øå âñåãî ðàáîòàåòå ñ îïðåäåëåííûìè
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ëþäüìè. Íà ðûíêå ìîæåò áûòü ìíîãî ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé,
íî íå âñå áóäóò äëÿ âàñ õîðîøèìè êëèåíòàìè. Áëàãîäàðÿ
èíäèâèäóàëüíîñòè âàøåãî õàðàêòåðà è ëè÷íîñòè âû ÷óâñòâóåòå ñåáÿ
ëó÷øå âñåãî ñ îïðåäåëåííûì òèïîì ëþäåé, è ÷åì áîëüøå îíè áóäóò
âàì ñîîòâåòñòâîâàòü, òåì áîëüøå áóäóò ó âàñ ïîêóïàòü.

Ìóäðûå ïðîäàâöû îòëè÷íî çíàþò ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû
ñâîèõ êëèåíòîâ è òàê îðãàíèçóþò ñâîè äåéñòâèÿ, ÷òîáû ìîæíî áûëî
áîëüøå âðåìåíè ïîñâÿòèòü ëþäÿì, êîòîðûå, âåðîÿòíî, áûñòðåå âñåõ
ðåøàòñÿ íà ïîêóïêó.

Êàêèì îáùèì ïðèçíàêîì ìîæíî îõàðàêòåðèçîâàòü êëèåíòîâ, ñ
êîòîðûìè âû ïîëó÷àåòå ñàìûå áîëüøèå äîõîäû?

×åòâåðòûé ýòàï àíàëèçà: âàøà ñîáñòâåííàÿ
ôèíàíñîâàÿ ñèòóàöèÿ
Ñëåäóþùèé øàã — ýòî àíàëèç ñîáñòâåííîé ôèíàíñîâîé

ñèòóàöèè. Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî âû äîëæíû ïðåäúÿâèòü çàÿâëåíèå î
êðåäèòå — ñîñòàâüòå ñïèñîê àêòèâîâ è ïàññèâîâ è ïîäñ÷èòàéòå
ñòîèìîñòü âñåãî íàëè÷íîãî èìóùåñòâà íåòòî. Ñäåëàéòå îïèñü âñåãî
ìàòåðèàëüíîãî èìóùåñòâà è ïîäñ÷èòàéòå åãî öåííîñòü. Ñîñòàâüòå
òàêæå ñïèñîê äîëãîâ, îáÿçàòåëüñòâ è îïðåäåëèòå èõ îáùóþ ñóììó.
Ñàëüäî ïîêàæåò, â êàêîé ôèíàíñîâîé ñèòóàöèè â äàííûé ìîìåíò âû
íàõîäèòåñü.

Îêîëî 70% âñåõ ïðîäàâöîâ íå ðàñïîëàãàåò ñâîáîäíûìè
äåíüãàìè, òðàòÿ ñâîé ìåñÿ÷íûé çàðàáîòîê, à èíîãäà äàæå áîëüøå. Òàê
æå ñðåäíÿÿ ìîëîäàÿ ñåìüÿ, ñîãëàñíî ðåçóëüòàòàì îïðîñîâ, òðàòèò îêîëî
110% ñâîèõ ðåàëüíûõ äîõîäîâ, à âîçíèêøóþ ðàçíèöó ïîêðûâàåò
êðåäèòàìè èëè äåíüãàìè, âçÿòûìè â äîëã ó ðîäèòåëåé.

Â äåëàõ, êðîìå âñåãî ïðî÷åãî, îñîáîå âíèìàíèå îáðàùàéòå íà
ñâîé äîõîä íåòòî. Ïîñëå âûïëàòû íàëîãîâ, ïîãàøåíèÿ âñåõ
çàäîëæåííîñòåé îñòàåòñÿ âàø ðåàëüíûé äîõîä. Ýòî è åñòü òà ìåðà
äîõîäîâ, êîòîðûå âû ïîëó÷èëè â ïåðèîä âàøåé ïðîôåññèîíàëüíîé
äåÿòåëüíîñòè, ìåðà âàøåé ïðîèçâîäèòåëüíîñòè è ýôôåêòèâíîñòè êàê
ïðåçèäåíòà ñîáñòâåííîé ôèðìû.

Âàø ñóììàðíûé äîõîä íà ñåãîäíÿøíèé äåíü ðàçäåëèòå íà
êîëè÷åñòâî ëåò ðàáîòû.

Òàêèì îáðàçîì, âû ïîëó÷èòå ñâîé ñðåäíèé ãîäîâîé äîõîä.
Íàïðèìåð, åñëè ïîñëå äåñÿòè ëåò ðàáîòû ó âàñ äâàäöàòü òûñÿ÷
äîëëàðîâ íåòòî, òî êàæäûé ãîä âû çàðàáàòûâàëè ïî äâå òûñÿ÷è
Äîëëàðîâ. Ïðè 250 äíÿõ ðàáîòû â ãîäó ïîñëå ïîäñ÷åòà ðàñõîäîâ â
ñðåäíåì âû ïîëó÷èëè ïî âîñåìü äîëëàðîâ â äåíü. Ýòî âûãîäíî? Ìîæåò
áûòü, âû ìîãëè áû ëó÷øå âåñòè ñâîè äåëà? Àíàëèç ôèíàíñîâîé
ñèòóàöèè — ïóòü ê ôèíàíñîâîé íåçàâèñèìîñòè.
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Ïÿòûé ýòàï àíàëèçà: âàøà êàðüåðà
Â àíàëèç ñèòóàöèè âõîäèò è îöåíêà âàøåé êàðüåðû íà òåêóùèé

ìîìåíò. Íàéäèòå âðåìÿ è âñïîìíèòå ñâîþ ïåðâóþ äîëæíîñòü, çàòåì
ñëåäóþùóþ è îñòàëüíûå. Ñîñòàâüòå ñïèñîê âñåõ äîëæíîñòåé, êîòîðûå
âû êîãäà-ëèáî çàíèìàëè. Çàòåì ñïðîñèòå ñåáÿ: “Ãäå ó ìåíÿ áûëè
íàèëó÷øèå ðåçóëüòàòû? Êàêóþ ðàáîòó ÿ äåëàë? Ñêîëüêî ÿ ïîëó÷àë?
Êàêîå îáðàçîâàíèå è êàêèå ïðîôåññèîíàëüíûå íàâûêè ó ìåíÿ áûëè â
íà÷àëå ìîåé. êàðüåðû? Êàêîé îáùåé ÷åðòîé ìîæíî îáúåäèíèòü âñå
çàíèìàâøèåñÿ ìíîþ äîëæíîñòè?”

Êàêèå òåíäåíöèè âû âèäèòå â õîäå âàøåé êàðüåðû? Áûëè ëè
ñëåäóþùèå ïîñòû áîëåå ñëîæíûìè, îòâåòñòâåííûìè, òðåáîâàëè
áîëüøèõ çíàíèé è îïûòà, èëè âû áîëüøå çàðàáàòûâàëè? Äåëàåòå ëè
âû òî æå ñàìîå ñ òåì æå ðåçóëüòàòîì ïîñëåäíèå íåñêîëüêî ëåò?

Åñëè óäåðæèòñÿ ñóùåñòâóþùåå ïîëîæåíèå äåë, ÷åì âû, ñêîðåå
âñåãî, áóäåòå çàíèìàòüñÿ ÷åðåç ãîä? ×òî æäåò âàñ ÷åðåç äâà ãîäà, ÷åðåç
ïÿòü? Áóäåòå ëè âû ñîâåðøåíñòâîâàòüñÿ â ñâîåé äåÿòåëüíîñòè, áóäåòå
ëè áîëüøå çàðàáàòûâàòü? Åñëè íåò, ÷òî âû ìîæåòå ñäåëàòü, ÷òîáû
ïîéòè âïåðåä è óñêîðèòü ðàçâèòèå âàøåé êàðüåðû?

Êàêóþ êâàëèôèêàöèîííóþ ïîäãîòîâêó âû ïîëó÷èëè â ôèðìàõ,
â êîòîðûõ ðàáîòàëè, è ÷òî äåéñòâèòåëüíî âàì ïðèãîäèëîñü? ×åìó âû
íàó÷èëèñü çà ýòè ãîäû, ÷òî èç ýòîãî ïðèíåñëî íàèáîëüøèé ýôôåêò è
ïîâëèÿëî íà ðîñò âàøèõ äîõîäîâ?

Êàêèå ñåãîäíÿ ó âàñ åñòü âîçìîæíîñòè äàëüíåéøåãî ðîñòà
êâàëèôèêàöèè òàì, ãäå âû ðàáîòàåòå?

Êàê ïðîõîäèëî ñàìîîáðàçîâàíèå, êàêèå âû ïðî÷ëè êíèãè,
îñîáåííî ïîâëèÿâøèå íà âàøó ðàáîòó ïðîäàâöà? Êàêèå êàññåòû-
èíñòðóêòàæè âû ðåãóëÿðíî ïðîñëóøèâàëè âî âðåìÿ àâòîìîáèëüíûõ
ïîåçäîê? Â êàêèõ ñåìèíàðàõ, ïîñâÿùåííûõ òåõíèêå òîðãîâëè, âû
ïðèíèìàëè ó÷àñòèå? Êàêèå ó âàñ åñòü âðîæäåííûå òàëàíòû è
ñïîñîáíîñòè? Êàêèå çíàíèÿ è íàâûêè ïîâëèÿëè íà âàø óñïåõ â äåëå
òîðãîâëè? Åñòü ëè ÷òî-òî, ÷åìó âû ëåãêî íàó÷èëèñü è áåç òðóäà
ïðèìåíèëè íà ïðàêòèêå, èç òîãî, ÷òî äðóãèì äîñòàåòñÿ ñ òðóäîì? Êàêèå
çíàíèÿ è íàâûêè â áóäóùåì ñòàíóò íåîáõîäèìû äëÿ ðîñòà âàøèõ
äîõîäîâ è ïðèáûëåé?

Èñòèíà çàêëþ÷àåòñÿ â ñëåäóþùåì: âàøà æèçíü òîãäà áóäåò
ëó÷øå, êîãäà áóäåòå ëó÷øå âû. Âû ìîæåòå âîîáùå íè÷åãî íå äîñòè÷ü,
åñëè íå áóäåòå ñîâåðøåíñòâîâàòüñÿ. Åñëè õîòèòå èìåòü ëó÷øèõ
êëèåíòîâ, ïðåæäå âñåãî âû äîëæíû áûòü ëó÷øèì ïðîäàâöîì. Åñëè
õîòèòå èìåòü ëó÷øèõ ñîòðóäíèêîâ, âû äîëæíû áûòü ëó÷øèì
íà÷àëüíèêîì. Åñëè õîòèòå èìåòü ëó÷øóþ ñåìüþ, âû äîëæíû áûòü
ëó÷øèì ñóïðóãîì è ðîäèòåëåì. Åñëè õîòèòå èìåòü ëó÷øèå îòíîøåíèÿ
ñ îêðóæàþùèìè, âû äîëæíû ñòàòü ëó÷øèì ÷åëîâåêîì. Âàø ìèð ñòàíåò
ëó÷øå òîëüêî òîãäà, êîãäà âû ñòàíåòå ëó÷øå.

×òî âàì íóæíî èñïðàâèòü â ëè÷íîé è ïðîôåññèîíàëüíîé æèçíè,
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åñëè âû õîòèòå, ÷òîáû îíà áûëà áîëåå óäà÷íîé?
×òîáû ïîðàññóæäàòü íàä ïëàíîì äåéñòâèé â ëè÷íîé æèçíè, êàê,

ñîáñòâåííî, è â ðàáîòå ïðîäàâöà, îòíîñèòåñü ê ñåáå êàê ê èñòî÷íèêó
ìàòåðèàëîâ, êîòîðûå âû äîëæíû ïðîàíàëèçèðîâàòü. Ïîñìîòðèòå íà
ñåáÿ êàê íà ñîâîêóïíîñòü òàëàíòîâ è ñïîñîáíîñòåé, êîòîðûå âû ìîãëè
áû èñïîëüçîâàòü, ÷òîáû äîñòè÷ü ñàìûõ ðàçíûõ öåëåé. À ýòè
âîçìîæíîñòè ó âàñ åñòü.

Ðåçóëüòàòû ìíîãèõ èññëåäîâàíèé ïîäòâåðæäàþò, ÷òî îäíî èç
êà÷åñòâ ïðèðîæäåííûõ ðóêîâîäèòåëåé — ýòî ñïîñîáíîñòü
îðãàíèçàöèè äåéñòâèé ñ íàèáîëüøåé ïîëüçîé äëÿ ñåáÿ. Òàêèå ëþäè
ïîñòîÿííî äóìàþò, êàê ëó÷øå âñåãî èñïîëüçîâàòü âðåìÿ, ÷òîáû-
âûïîëíèòü çàäàíèå è äîñòè÷ü îæèäàåìûõ ðåçóëüòàòîâ. À êàê âû
èñïîëüçóåòå ñâîè äóõîâíûå, ýìîöèîíàëüíûå è ïñèõè÷åñêèå êà÷åñòâà
äëÿ äîñòèæåíèÿ ëó÷øèõ ðåçóëüòàòîâ?

Øåñòîé ýòàï àíàëèçà: âàøà ëè÷íàÿ ñèòóàöèÿ
Âàøà ðàáîòà ïðîäàâöà è ïðîôåññèîíàëüíàÿ äåÿòåëüíîñòü

íàïðÿìóþ ñâÿçàíû ñ âàøåé ëè÷íîé æèçíüþ, íî óäåëÿåòå ëè âû èì
ðàâíîå êîëè÷åñòâî âíèìàíèÿ? Ëó÷øèå ïðîäàâöû ñïîñîáíû òàê
ñîãëàñîâàòü â ñâîåé æèçíè ðàáîòó è ëè÷íóþ æèçíü, ÷òî ìåæäó íèìè
èñ÷åçàþò ãðàíèöû. Ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî ïðîôåññèÿ è ëè÷íàÿ æèçíü
ïðîäàâöà âçàèìíî äîïîëíÿþò äðóã äðóãà.

Ïðîâîäÿ àíàëèç ëè÷íîé ñèòóàöèè, âû äîëæíû áåñïðèñòðàñòíî
ïðèñìîòðåòüñÿ ê ñâîåé ñåìüå è êîíòàêòàì ñ ëþäüìè. Ñîñòîèòå ëè âû
â áðàêå èëè îäèíîêè? Ðàçâåäåíû èëè âû, áûòü ìîæåò, âäîâåö?
Ñ÷àñòëèâû ëè âû? Ïîäóìàéòå, õîòèòå ëè âû îñòàòüñÿ â ñóùåñòâóþùåì
ñîþçå íà âñþ äàëüíåéøóþ æèçíü? ×òî âû äåëàåòå êàæäûé äåíü, ÷òîáû
÷åðåç ìåñÿö èëè ÷åðåç ãîä îêàçàòüñÿ â èíîì ïîëîæåíèè? Çà ñâîå
ïîëîæåíèå âû íåñåòå îòâåòñòâåííîñòü ñàìè. Ýòî âû óïðàâëÿåòå ñâîåé
æèçíüþ. Íåñìîòðÿ íà òî, êòî âû è ÷òî äåëàåòå, êàê è ñ êåì âû
ïîääåðæèâàåòå îòíîøåíèÿ, âû ñàìè ñäåëàëè ñâîé âûáîð. Âåäü æèçíü
— ýòî îòíþäü íå ðåïåòèöèÿ. Ìû ñàìè àêòåðû â ýòîì ïðåäñòàâëåíèè.
Âû íå ñäåëàåòå êàðüåðû ïðîäàâöà, ïîêà ñàìè íå ðåøèòå ïðîáëåìû â
ñâîåé ëè÷íîé æèçíè.

Åñòü ëè ó âàñ äåòè? Ñêîëüêî èì ëåò? Êàê ó íèõ ñ ó÷åáîé è
ëè÷íûìè äåëàìè? Åñëè äåòè åùå ìàëåíüêèå, êàêèå ó âàñ ïëàíû íà èõ
áóäóùåå? Õîòèòå, ÷òîáû îíè ïîëó÷èëè óíèâåðñèòåòñêîå îáðàçîâàíèå?
Ïîçàáîòèëèñü ëè âû î ôèíàíñîâîì îáåñïå÷åíèè ó÷åáû âàøèõ äåòåé?
Åñëè íåò, êîãäà âû íà÷íåòå îòêëàäûâàòü äåíüãè íà èõ îáðàçîâàíèå?
Äëÿ ìíîãèõ äåòè ÿâëÿþòñÿ ñàìîé ñèëüíîé ìîòèâàöèåé äåÿòåëüíîñòè.
×àñòî ïðåäïðèíèìàþòñÿ äåéñòâèòåëüíî ñâåðõ÷åëîâå÷åñêèå óñèëèÿ,
÷òîáû îáåñïå÷èòü äåòÿì ëó÷øåå áóäóùåå. Êàêèå ìàòåðèàëüíûå è
äóõîâíûå ïîòðåáíîñòè âàøèõ äåòåé âû â ñîñòîÿíèè óäîâëåòâîðèòü?

Êàêèì âàì ïðåäñòàâëÿåòñÿ ñîñòîÿíèå âàøåãî äîìà, êâàðòèðû?
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Êàæäûé, áåçóñëîâíî, ìå÷òàåò îá èäåàëüíîì äîìå. À âû? Äîâîëüíû
ëè âû ñâîèì ñåãîäíÿøíèì æèëüåì èëè íàäååòåñü íà ÷òî-ëèáî ëó÷øåå?
Åñëè äà, òî êàê âû ñîáèðàåòåñü ýòî ðåàëèçîâàòü? Êàê âû äóìàåòå, ãäå
âû áóäåòå æèòü ÷åðåç äâà ãîäà, òðè, ïÿòü ëåò? Çíàéòå, ÷òî ïîä ëåæà÷èé
êàìåíü è âîäà íå òå÷åò. Åñëè õîòèòå èñïðàâèòü íàñòîÿùåå ïîëîæåíèå,
âû äîëæíû ÷òî-òî ïðåäïðèíÿòü.

Ñîñòàâüòå ñïèñîê âñåãî ñâîåãî èìóùåñòâà. Êàêîé ó âàñ
àâòîìîáèëü? Îòâå÷àåò ëè îí âàøèì òðåáîâàíèÿì? Õîòåëè áû âû èìåòü
ìàøèíó áîëüøå, ëó÷øå, áûñòðåå ýòîé? Îòêóäà âû ñîáèðàåòåñü âçÿòü
íà íåå ñðåäñòâà? Êàê îáñòîÿò äåëà ñ âàøèì ãàðäåðîáîì, óêðàøåíèÿìè,
ìåáåëüþ, áûòîâîé òåõíèêîé è äðóãèì ëè÷íûì èìóùåñòâîì?

Âû ìîæåòå ïðîâåñòè ñëåäóþùèé îïûò. Ñîñòàâüòå ñïèñîê âñåãî,
÷òî âû õîòåëè áû èìåòü â æèçíè è ÷åì áû âû õîòåëè íàñëàæäàòüñÿ.
Íå áåñïîêîéòåñü î ñðåäñòâàõ íà âñ¸ ýòî. Âàæíåéøàÿ ÷àñòü îïûòà
ñîñòîèò â áåçãðàíè÷íîé òâîð÷åñêîé ïîïûòêå ñîçäàíèÿ áîëüøåãî
æèçíåííîãî ïðîñòðàíñòâà.

Åñëè âû ñîñòîèòå â áðàêå, ñÿäüòå âìåñòå ñ âàøèì ïàðòíåðîì è
çàïèøèòå âñ¸, ÷òî âàì íåîáõîäèìî, è âñ¸, ÷òî âû õîòåëè áû èìåòü.
×åì äëèííåå è ïîëíåå áóäåò ñïèñîê, òåì áîëüøå âû áóäåòå
ñîñðåäîòî÷èâàòüñÿ íà ðàáîòå è âûðàáàòûâàòü â ñåáå áîëüøå ýíåðãèè
íà äîñòèæåíèå áîëüøèõ çàðàáîòêîâ è äîõîäîâ, êîòîðûå áû ïîçâîëèëè
âîïëîòèòü ýòè ìå÷òû.

Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî îòâåòû íà âñå çàäàííûå âîïðîñû — ýòî
ýëåìåíòû ìîçàèêè, êîòîðóþ âû âûñûïàëè èç êîðîáêè íà ñòîë.
Âçãëÿíèòå íà îòäåëüíûå ýëåìåíòû è íà÷èíàéòå ïîñòåïåííî ñêëàäûâàòü
îáùóþ êàðòèíó. Ïîäáèðàéòå ïî ÷àñòÿì. Òàêèì æå îáðàçîì âû ìîæåòå
ñëîæèòü çàìå÷àòåëüíóþ æèçíü èç êóñî÷êîâ ïðîøëîãî, íàñòîÿùåãî è
çàïëàíèðîâàííîãî áóäóùåãî è âîñïîëüçîâàòüñÿ ýòèì äëÿ ïîäãîòîâêè
îäíîãî áîëüøîãî ïëàíà íà áóäóùåå. Åñëè âû ïðîðàáîòàåòå ëè÷íûé
ñòðàòåãè÷åñêèé ïëàí äåéñòâèé, òî áëàãîäàðÿ åìó ñìîæåòå áûñòðî
äîñòè÷ü ïîñòàâëåííûõ öåëåé.

ÎÏÐÅÄÅËßÞÙÈÅ ÔÀÊÒÎÐÛ ÓÑÏÅÕÀ

Âñå ñîáûòèÿ ïîä÷èíåíû çàêîíàì ïðè÷èíû è ñëåäñòâèÿ.
Ñëó÷àéíîñòåé íå áûâàåò. Êàê óñïåõ, òàê è ïîðàæåíèå ÿâëÿþòñÿ
ðåçóëüòàòîì êàêîé-ëèáî ïðè÷èíû. Óñïåõ â òîðãîâëå — ýòî îæèäàåìûé
ðåçóëüòàò, èìåþùèé êîíêðåòíóþ ïðè÷èíó. È îí â áîëüøîé ñòåïåíè
ïðåäñêàçóåì.

Îäíèì èç íàáîëüøèõ äîñòèæåíèé â ñîåäèíåíèè ëè÷íîãî è
ïðîôåññèîíàëüíîãî óñïåõà áûëî îòêðûòèå òåîðèè îïðåäåëÿþùèõ
ôàêòîðîâ óñïåõà. Çäåñü ðå÷ü èäåò î êàæäîì ôàêòîðå, êîòîðûé ðåøàåò
âîïðîñ î ïåðñïåêòèâíîñòè èëè áåñïåðñïåêòèâíîñòè ôèðìû èëè ëèöà.
Íåïðàâèëüíîãî ðåøåíèÿ â îäíîì âîïðîñå áóäåò äîñòàòî÷íî, ÷òîáû
ïîñòàâèòü ïîä óãðîçó âñå ïðåäïðèÿòèå. Ê ñ÷àñòüþ, ðå÷ü èäåò òîëüêî î



18

íåñêîëüêèõ ôàêòîðàõ. Íî âñåãäà, êàê òîëüêî ïîÿâëÿþòñÿ ïðîáëåìû â
äåëàõ, ãëàâíàÿ ïðè÷èíà ñîñòîèò ïðåèìóùåñòâåííî â íåâíèìàòåëüíîì
îòíîøåíèè ê îäíîìó èç ôàêòîðîâ óñïåõà.

Â ýòîé êíèãå ãîâîðèòñÿ îá îïðåäåëÿþùèõ ôàêòîðàõ óñïåõà â
òîðãîâëå. Ê íèì îòíîñÿòñÿ: ïîèñê íîâûõ êëèåíòîâ, íàçíà÷åíèå âñòðå÷,
îïðåäåëåíèå ïðîáëåìû è ïðåäëîæåíèå ðåøåíèé, ïðåçåíòàöèÿ,
îòêëîíåíèå âîçðàæåíèé, çàâåðøåíèå ñäåëêè, ïðîðàáîòêà
ôîðìàëüíîñòåé, à òàêæå ïðàâèëüíàÿ îðãàíèçàöèÿ äåéñòâèé.
Íåäîñòàòêè â îäíîé èç ýòèõ ñôåð ìîãóò óìåíüøèòü íàìå÷åííûé óñïåõ
èëè ïðèâåñòè ê ïîðàæåíèþ. Êàæäîé èç ýòèõ ñïîñîáíîñòåé íóæíî
îâëàäåòü íàèëó÷øèì îáðàçîì, ÷òîáû èìåòü âîçìîæíîñòü
âîñïîëüçîâàòüñÿ èìè â äðóãèõ ñèòóàöèÿõ.

Òåîðèÿ îïðåäåëÿþùèõ ôàêòîðîâ óñïåõà ïðèìåíèìà êî ìíîãèì
æèçíåííûì ñèòóàöèÿì. Ñ îïðåäåëÿþùèìè ôàêòîðàìè óñïåõà ìû
âñòðå÷àåìñÿ â ïðîôåññèîíàëüíîé äåÿòåëüíîñòè, â ñåìüå, â äåëå
ñîõðàíåíèÿ çäîðîâüÿ è ôèçè÷åñêîé ôîðìû, â âîïðîñàõ ôèíàíñîâîãî
áëàãîïîëó÷èÿ è ò. ä.

×òîáû â êàæäîé èç ïåðå÷èñëåííûõ ñèòóàöèé èìåòü
èñêëþ÷èòåëüíûå ðåçóëüòàòû, ñëåäóåò óñòàíîâèòü, îò êàêèõ ôàêòîðîâ
â êîíêðåòíîé ñôåðå çàâèñèò óñïåõ. Çàòåì âû äîëæíû
ïðîàíàëèçèðîâàòü, ïîëüçóÿñü øêàëîé îò îäíîãî äî äåñÿòè áàëëîâ, íà
÷òî âû ñïîñîáíû â êàæäîé èç ýòèõ ñôåð. Íà îñíîâàíèè ïîëó÷åííûõ
ðåçóëüòàòîâ âû ìîæåòå ñîñòàâèòü ïëàí ïîâûøåíèÿ êâàëèôèêàöèè.

Ïîìíèòå, ÷òî â ïåðâóþ î÷åðåäü ñëåäóåò îáðàòèòü âíèìàíèå íà
òå ôàêòîðû, êîòîðûå çàñëóæèëè ñàìîé íèçêîé îöåíêè. Äîïóñòèì, ÷òî
ñâîè äåéñòâèÿ âî âñåõ îáëàñòÿõ, îöåíåííûõ ïîñðåäñòâîì
îïðåäåëÿþùèõ ôàêòîðîâ óñïåõà, âû îöåíèëè íà ñåìü áàëëîâ è òîëüêî
â îäíîé ñôåðå âû äîëæíû áûëè óäîâëåòâîðèòüñÿ îöåíêîé òðè. Èìåííî
ýòà “òðîéêà” îïðåäåëÿåò ðåçóëüòàòû, êîòîðûõ âû äîñòèãíåòå âî âñåõ
îñòàëüíûõ ñôåðàõ, èñïîëüçóÿ ñâîè ðàçíîîáðàçíûå ñïîñîáíîñòè. Ýòà
îöåíêà îïðåäåëèò ãðàíèöû âàøèõ çàðàáîòêîâ è äîõîäîâ. Âàø ñàìûé
ñëàáûé èç îïðåäåëÿþùèõ ôàêòîðîâ óñïåõà îáîçíà÷èò âåþ ïîëíîòó
âàøèõ äîñòèæåíèé âî âñåõ ñôåðàõ.

Äîïóñòèì, âû îòëè÷íî ñïðàâëÿåòåñü ñî âñåì îñòàëüíûì,
ïðîáëåìû ó âàñ òîëüêî ñ îðãàíèçàöèåé ðàáî÷åãî âðåìåíè. Âàøå
íåóìåíèå ñîîòâåòñòâåííî ðàñïîðÿæàòüñÿ âðåìåíåì íåãàòèâíî âëèÿåò
íà âñå ðåçóëüòàòû òîðãîâëè. Ñëèøêîì ìíîãî âðåìåíè âû òðàòèòå íà
íåïðîäóêòèâíûå äåéñòâèÿ, è â ðåçóëüòàòå íà äåëà, ñóùåñòâåííûå äëÿ
óñïåøíîé ïðîäàæè, âàì îñòàåòñÿ ñëèøêîì ìàëî âðåìåíè. Ó âàñ
ñëèøêîì ìàëî âðåìåíè äëÿ ëó÷øèõ è áîëåå ïåðñïåêòèâíûõ êëèåíòîâ.
Ýòî ìîæåò ïîñòàâèòü ïîä óãðîçó âàøó äàëüíåéøóþ êàðüåðó ïðîäàâöà.

Òî æå êàñàåòñÿ êîììèâîÿæåðñêîé äåÿòåëüíîñòè. Âû ìîæåòå
èìåòü èñêëþ÷èòåëüíûé óñïåõ âî âñåõ ïîñëåäóþùèõ ôàçàõ ïðîäàæè,
íî êîãäà âû íåñïîñîáíû çàâÿçàòü êîíòàêò ñ íîâûì ïîòåíöèàëüíûì
ïîêóïàòåëåì, ýòîò ñëàáûé ïóíêò ìîæåò ñòàòü ïðè÷èíîé âíåçàïíîãî
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îêîí÷àíèÿ âàøåé êàðüåðû.

Êàêèå ôàêòîðû îïðåäåëÿþò âàø óñïåõ?
Â ÷åì ñîñòîÿò îïðåäåëÿþùèå ôàêòîðû óñïåõà â âàøåé
ïðîôåññèè? Êàê áû âû îöåíèëè ñåáÿ ïî øêàëå îò îäíîãî äî
äåñÿòè áàëëîâ â êàæäîé êîíêðåòíîé îáëàñòè? Â êàêîé ñôåðå
äåÿòåëüíîñòè âû ÷óâñòâóåòå ñåáÿ óâåðåííåå âñåãî? Åñëè âû
íå çíàåòå, êàê ñåáÿ îöåíèòü, ñïðîñèòå ñâîå ðóêîâîäñòâî,
êîëëåã èëè äàæå êëèåíòîâ! Èñêëþ÷èòå èç èãðû ñâîå “ÿ”.
Âàøà êàðüåðà çàâèñèò îò òîãî, íàñêîëüêî èñêðåííå âû
ñìîæåòå îòâåòèòü íà ýòè âîïðîñû.

Îäèí èç ïðîäàâöîâ, êîòîðûé ïðèíèìàë ó÷àñòèå â ìîåì
ñåìèíàðå, ïðèíÿë ýòè ñîâåòû ñëèøêîì áëèçêî ê ñåðäöó. Îí ñïðîñèë ó
ïîêóïàòåëÿ, êîòîðîìó äîâåðÿë, íà êàêîé ñòàäèè ïðîöåññà ïðîäàæè îí
äîïóñêàåò îøèáêè. Ïîêóïàòåëü óáåäèëñÿ, ÷òî ïðîäàâåö æåëàåò
óñëûøàòü ïðàâäó, ÷òî îí íå îáèäèòñÿ è íå îñêîðáèòñÿ, è îòâåòèë;
“Âû çàäàåòå õîðîøèå âîïðîñû, íî êàê òîëüêî ÿ íà÷èíàþ îòâå÷àòü, âû
ìåíÿ ïðåðûâàåòå è íà÷èíàåòå ñàìè ðàñõâàëèâàòü ñâîé òîâàð, êàê
øàðìàíêà.

Ïðîäàâöà î÷åíü óäèâèëè ñëîâà ïîêóïàòåëÿ. Îí è íå çàìåòèë,
÷òî íå ïîçâîëèë âñòàâèòü ñîáåñåäíèêó íè ñëîâà. Êîíå÷íî, îí äåëàë
ýòî íåîñîçíàííî, íî, ê ñîæàëåíèþ, òàê ïîñòóïàåò áîëüøèíñòâî ëþäåé.
Ïîñëå ýòîãî ðàçãîâîðà ïðîäàâåö õîòåë áîëüøå óçíàòü î ñåáå è
ñïðàøèâàë äðóãèõ êëèåíòîâ, îò êîòîðûõ ñëûøàë òî æå ñàìîå. Èìåííî
ýòà èíôîðìàöèÿ è ïîìîãëà åìó çàäóìàòüñÿ î ñâîåì ïîâåäåíèè è â
êîíöå êîíöîâ ïîâëèÿëà íà çíà÷èòåëüíîå ïîâûøåíèå åãî äîõîäîâ.

Êîãäà âû ïðîñèòå äðóãèõ îöåíèòü âàøå ïîâåäåíèå è âàì íå î÷åíü
íðàâèòñÿ îòâåò, âû íå äîëæíû îáèæàòüñÿ èëè çëèòüñÿ, ïðîñòî
ïîïðîñèòå, ÷òîáû âàì îáúÿñíèëè ïîäðîáíåå. Åñëè âàø ñîáåñåäíèê
óïðåêàåò âàñ â ÷åì-òî, ÷åãî âû åùå íå ïîíèìàåòå, ïîïðîñèòå îáúÿñíèòü
ýòî íà ïðèìåðå. Íå äåëàéòå îøèáêè, íå ñïîðüòå ñ íèì è íå
îïðàâäûâàéòåñü. Ïðîñòî âûñëóøàéòå è çàïîìíèòå åãî îòâåò.

Åñëè ýòî âîéäåò ó âàñ â ïðèâû÷êó è âû ðåãóëÿðíî áóäåòå
ñïðàøèâàòü äðóãèõ î òîì, êàê âû âûãëÿäèòå â ãëàçàõ îêðóæàþùèõ, òî
áóäåòå óäèâëåíû, êàê âàæíî, îêàçûâàåòñÿ, âñ¸, ÷òî âû óçíàëè, è êàê
ýòî ìîæåò áûòü ïîëåçíî. Ñ ýòîé èíôîðìàöèåé âû ìîæåòå ñðàçó
ïðèñòóïèòü ê ðàáîòå íàä ñîáîé. Íå ñòîèò òðàòèòü ýíåðãèþ íà ñâîþ
çàùèòó èëè íà îïðàâäàíèå.

×òî âû âûÿñíèëè, çàíèìàÿñü àíàëèçîì ëè÷íîñòè, â êàêîé ñôåðå
äåÿòåëüíîñòè áûëè ëó÷øèì? Â ÷åì çàêëþ÷àåòñÿ âàøà
èñêëþ÷èòåëüíîñòü êàê ïðîäàâöà? ×åì âû îòëè÷àåòåñü îò âàøèõ
êîíêóðåíòîâ, ÷åì âû ëó÷øå èõ? Â ÷åì çàêëþ÷àåòñÿ âàøå ïðåâîñõîäñòâî
â âàøåé ñôåðå äåÿòåëüíîñòè? Ïî÷åìó êëèåíòû äîëæíû ïîêóïàòü òîâàð
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ó âàñ, à íå ó äðóãîãî ïðîäàâöà èç âàøåé èëè êîíêóðèðóþùåé ôèðìû?
Ó êàæäîãî ÷åëîâåêà åñòü ñïîñîáíîñòè, áëàãîäàðÿ êîòîðûì îí

ìîæåò äîñòè÷ü ôàíòàñòè÷åñêèõ ðåçóëüòàòîâ â îïðåäåëåííîé ñôåðå
äåÿòåëüíîñòè. Âû ìîæåòå áûòü ïðåâîñõîäíûì ïðîäàâöîì, åñëè
îòêðîåòå â ñåáå êàêèå-òî èñêëþ÷èòåëüíûå êà÷åñòâà è áóäåòå ðàáîòàòü
íàä èõ äàëüíåéøèì ðàçâèòèåì. Ñêîíöåíòðèðóéòåñü íà èõ îïðåäåëåíèè
è ñîâåðøåíñòâîâàíèè. Ñâîè ñïîñîáíîñòè âû ìîæåòå èñïîëüçîâàòü
íåïîñðåäñòâåííî â ðàáîòå ñ êëèåíòîì.

Âîçìîæíî, âàø êîçûðü — ýòî çàìå÷àòåëüíûå ëè÷íûå êà÷åñòâà
è óìåíèå âíèìàòåëüíî ïðèñëóøàòüñÿ ê ïîòðåáíîñòÿì êëèåíòà.
Õîðîøèå ïðîäàâöû ÷àñòî ãîâîðÿò: “Óâàæàåìûé ïîêóïàòåëü, íàâåðíîå,
âû ìîæåòå êóïèòü òîò æå òîâàð è ó êîãî-òî äðóãîãî, íî åñòü ÷òî-òî,
÷åãî âàì íèêòî áîëüøå íå ìîæåò ïðåäëîæèòü. Êðîìå ìåíÿ! Åñëè âû
êóïèòå ýòîò òîâàð ó ìåíÿ, òî ïîëó÷èòå ê íåìó ìîþ ëè÷íîñòü. Åñëè
ãäå-ëèáî âû íàéäåòå ëó÷øåå ïðåäëîæåíèå, ÿ áóäó òîëüêî ðàä, åñëè âû
èì âîñïîëüçóåòåñü”.

Ïîäóìàéòå òàêæå î ñâîåì âíåøíåì âèäå. Êàê âû âûãëÿäèòå â
ãëàçàõ ñâîåãî êëèåíòà? Îöåíèòå ñâîé êîñòþì, äîïîëíèòåëüíûå
àêñåññóàðû è îáùèé âèä. Ïîñìîòðèòå íà ñåáÿ â çåðêàëî è ñïðîñèòå:
“Âûãëÿæó ëè ÿ êàê ëó÷øèé ïðîäàâåö â ñâîåé ñôåðå?” Åñëè ïîÿâÿòñÿ
âîïðîñû èëè íåóâåðåííîñòü, ïîïðîñèòå ñîâåòà ó äðóãèõ. Ñïðîñèòå
ëþäåé èç âàøåãî îêðóæåíèÿ, ÷òî âàì íåîáõîäèìî ñäåëàòü, ÷òîáû ëó÷øå
âûãëÿäåòü. Åñëè âû íå áóäåòå îáèæàòüñÿ, òî âñåãäà ïîëó÷èòå öåííûå
óêàçàíèÿ, áëàãîäàðÿ êîòîðûì ñìîæåòå èñïðàâèòü ñâîé âíåøíèé âèä.

×òîáû ñîñòàâèòü îñíîâàòåëüíûé ëè÷íûé ïëàí ðàáîòû, ñëåäóåò
ïîñâÿòèòü ìíîãî âðåìåíè ïîäðîáíîìó îïèñàíèþ ñâîèõ öåííîñòåé è
îïðåäåëåíèþ ïðèîðèòåòîâ è èäåàëîâ. Òùàòåëüíî ïðîàíàëèçèðóéòå âñå
àñïåêòû ñóùåñòâóþùåé ñèòóàöèè â ëè÷íûõ îòíîøåíèÿõ, âëèÿþùåé
íà âàøó ïðîôåññèîíàëüíóþ äåÿòåëüíîñòü. ×åì òî÷íåå è òùàòåëüíåå
âû ýòî ñäåëàåòå, òåì îáúåêòèâíåå áóäåò êàðòèíà ñóùåñòâóþùåãî
ïîëîæåíèÿ âåùåé. Ýòî äàñò âàì îñíîâàíèå äëÿ ðàçìûøëåíèÿ íàä òåì,
ãäå èñêàòü èñõîäíóþ òî÷êó è êàêèå íóæíû ñðåäñòâà, ÷òîáû äîñòè÷ü
íàìå÷åííûõ öåëåé. Áëàãîäàðÿ ýòîé ïðîöåäóðå âû áûñòðåå äîñòèãíåòå
óñïåõà è, òàêèì îáðàçîì, óâåëè÷àòñÿ âàøè îáúåìû ïðîäàæ.

ÀÍÀËÈÇ ÏÐÅÄÏÐÈßÒÈß

Ëó÷øèå ïðîäàâöû ïîñâÿùàþò çíà÷èòåëüíóþ ÷àñòü ñâîåãî
âðåìåíè âñåñòîðîííåìó îçíàêîìëåíèþ ñî ñâîåé ôèðìîé. Îíè çíàþò,
êîãäà ñîçäàëàñü ôèðìà, êàêèå äîëæíîñòè â íåé çàíèìàþò âàæíåéøèå
ëèöà, ó êîãî êàêàÿ êîìïåòåíöèÿ, êòî èìååò ðåøàþùèé ãîëîñ. Èì
èçâåñòíà ñòðóêòóðà ðàáîòû îòäåëîâ, è îíè îòëè÷íî ïðîèíôîðìèðîâàíû
îáî âñåì, ÷òî êàñàåòñÿ ôèðìû, â êîòîðîé îíè ðàáîòàþò.

Íåçàâèñèìî îò ðàçìåðîâ ôèðìû âû äîëæíû çíàòü, êàêèìè
òîâàðàìè îíà òîðãóåò, êàêîâû îñíîâíûå ãðóïïû êëèåíòîâ è ðûíêè
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ñáûòà, ñ êîòîðûìè ðàáîòàåò ïåðñîíàë ôèðìû. Õîðîøî, åñëè âû çíàåòå,
êàêèì áûëî íà÷àëî èõ äåÿòåëüíîñòè è ÷òî òîãäà ïðîäàâàëè. Âàì
äîëæíû áûòü èçâåñòíû îñíîâíûå òîâàðû è ðûíêè ñáûòà çà ïîñëåäíèå
òðè ãîäà.

×òî èçìåíèëîñü â äåÿòåëüíîñòè ôèðìû ñ òåõ ïîð? Êàêèå
òåíäåíöèè çàìåòíû â ôèðìå, êòî îñíîâíûå ïîêóïàòåëè? Ñ êàêèìè
âàæíûìè òîâàðàìè, ãðóïïàìè êëèåíòîâ è ðûíêàìè áóäåò ðàáîòàòü
âàøà ôèðìà?

Ãîâîðÿò, åñòü òðè òèïà ëþäåé: ìåíüøóþ ãðóïïó ñîñòàâëÿþò òå,
êòî ÷òî-òî äåëàåò è ÷åãî-òî äîñòèãàåò, íåìíîãî áîëüøóþ — òå, êòî
íàáëþäàåò, è ñàìóþ áîëüøóþ « òå, êòî ïîñòîÿííî ñïðàøèâàåò: “×òî
æå âñå-òàêè ïðîèñõîäèò?”

Åñëè âû õîòèòå áûòü ÷åëîâåêîì äåëà, âû äîëæíû ïðèñòàëüíî
íàáëþäàòü çà òåì, ÷òî ïðîèñõîäèò âîêðóã âàñ.

Êàêèå ïëàíû ðàçâèòèÿ ñóùåñòâóþò â âàøåé ôèðìå? Êàêèõ öåëåé
íåîáõîäèìî äîñòè÷ü, ÷åãî ñëåäóåò èçáåãàòü, ÷òî ïðè ñóùåñòâóþùåé
ñèòóàöèè íà ðûíêå íóæíî èçìåíèòü? Êàêèå öåííîñòè èñïîâåäóþòñÿ
â âàøåé ôèðìå? Êàêèå ïðèíöèïû? Ýòî ìîãóò áûòü ïèñàííûå èëè
íåïèñàíûå ïðàâèëà, íî îíè äîëæíû ñóùåñòâîâàòü. Îíè ïðîÿâëÿþòñÿ
â îòíîøåíèè ê ðàáîòíèêàì è êëèåíòàì. Çàäóìàéòåñü, ÷òî çíà÷àò ýòè
ëþäè äëÿ ôèðìû.

Öåííîñòè, êîòîðûå âû èñïîâåäóåòå, — îñíîâà âàøåé ëè÷íîñòè.
Öåííîñòè âàøåé ôèðìû — îñíîâà åå ðåïóòàöèè. Â èäåàëå âàøè
öåííîñòè è öåííîñòè âàøåé ôèðìû äîëæíû ãàðìîíèðîâàòü ìåæäó
ñîáîé. Âî âñÿêîì ñëó÷àå, íå äîëæíî áûòü êîíôëèêòà èëè ïðîòèâîðå÷èÿ
ìåæäó âàøèìè ñèñòåìàìè öåííîñòåé. Î÷åíü òðóäíî ðàáîòàòü äëÿ
ôèðìû, êîòîðàÿ êóëüòèâèðóåò öåííîñòè, äëÿ âàñ íå ïðèåìëåìûå. Âû
äîëæíû òî÷íî îïðåäåëèòü ñâîþ øêàëó öåííîñòåé è ïðèîðèòåòû
ôèðìû. Îáðàòèòå âíèìàíèå íà òî, ñîãëàñóþòñÿ ëè îíè ìåæäó ñîáîé.

Â ÷åì ñîñòîèò ñòðàòåãèÿ ìàðêåòèíãà â âàøåé ôèðìå? Ïî÷åìó
ïðåäëàãàåìûå ôèðìîé òîâàðû ýêñêëþçèâíû? Â êàêîé îòðàñëè îíà
ïðåâîñõîäèò ñâîèõ êîíêóðåíòîâ? Â êàêîé ñôåðå äåÿòåëüíîñòè äîñòèãëà
îñîáåííûõ óñïåõîâ? ×òî â âàøåé ôèðìå äåëàþò ëó÷øå, ÷åì â äðóãèõ?

Êàæäûé ÷åëîâåê èëè ïðåäïðèÿòèå ñîçäàíû äëÿ èñïîëíåíèÿ
ñâîåãî îñîáîãî íàçíà÷åíèÿ è îïðåäåëåííûå ôóíêöèè ðåàëèçóþò ëó÷øå,
÷åì äðóãèå. Âñå ïðîöåññû, äåëà è óñëóãè ñâÿçàíû ñ ýòèì îñîáåííûì
íàçíà÷åíèåì. Òàê æå êàê âû îáëàäàåòå èñêëþ÷èòåëüíûìè
ñïîñîáíîñòÿìè, òàê è âàøà ôèðìà â îïðåäåëåííûõ îáëàñòÿõ
äîìèíèðóåò íà ðûíêå. Ïîäóìàéòå, êàêèå ýòî îáëàñòè

Êàêóþ ïîçèöèþ çàíèìàåò ïà ðûíêå âàøà ôèðìà? Ýòîò âîïðîñ
òàêæå ñóùåñòâåí, êàê è êàæäûé èç îïðåäåëÿþùèõ ôàêòîðîâ óñïåõà â
âàøåé ðàáîòå ïðîäàâöà. Îäíà èç âàæíåéøèõ ïðè÷èí, ïî êîòîðûì ëþäè
÷òî-òî ïîêóïàþò èëè íå ïîêóïàþò, ýòî ðåïóòàöèÿ ôèðìû. Åñëè âû
ïðåäñòàâèòåëü ôèðìû, êîòîðàÿ çàñëóæèëà ñâîå äîáðîå èìÿ, âû ìîæåòå
ëåãêî âåñòè ïåðåãîâîðû ñ ïîêóïàòåëåì è ïîäïèñûâàòü êîíòðàêòû.



22

Ïëîõàÿ ðåïóòàöèÿ ôèðìû ìîæåò óíè÷òîæèòü ðåçóëüòàòû âñåõ âàøèõ
íåèìîâåðíûõ óñèëèé.

Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî ðàáîòàåòå â ôèðìå, êîòîðàÿ çàíèìàåò
÷åòâåðòóþ ïîçèöèþ â îòðàñëè. Ýòî çíà÷èò, ÷òî åñòü òðè ëó÷øèå ôèðìû,
êîòîðûå ïðåäëàãàþò ïîäîáíûå òîâàðû èëè óñëóãè, íî ëó÷øåãî
êà÷åñòâà. Íî åñòü åùå äðóãèå ôèðìû, êîòîðûå ñ÷èòàþòñÿ õóäøèìè,
÷åì âàøà. Ïîçèöèÿ ôèðìû îïðåäåëÿåò ïðåèìóùåñòâåííî âåëè÷èíó
äîõîäîâ è âîçíàãðàæäåíèÿ ðàáîòíèêîâ. Êàêóþ ïîçèöèþ çàíèìàåò âàøà
ôèðìà?

Âîïðîñ î êà÷åñòâå òîâàðîâ è óñëóã îáû÷íî ðåøàþò êëèåíòû.
Ìíåíèå êëèåíòà î êà÷åñòâå, çà êîòîðîå â ñðàâíåíèè ñ äðóãèìè
ïðåäëîæåíèÿìè îí çàïëàòèë áû áîëüøå, ñî âðåìåíåì ìåíÿåòñÿ. Íà
êà÷åñòâî âëèÿåò è ñàì òîâàð, è ñîïóòñòâóþùèå óñëóãè, è äàæå ñïîñîá
åãî ïðîäàæè. Îòíîøåíèå öåíû ê ïðèíÿòîé ñòîèìîñòè òàêæå ìîæåò
áûòü ÷àñòüþ îöåíêè êà÷åñòâà. Äðóãèìè ñëîâàìè, óìåðåííàÿ öåíà
ìîæåò ïîëîæèòåëüíî âëèÿòü íà îöåíêó êà÷åñòâà òîâàðà, òîãäà êàê
çàâûøåííàÿ ìîæåò óõóäøèòü ìíåíèå î íåì. Âî âñÿêîì ñëó÷àå, âû
äîëæíû óçíàòü, êàê êëèåíò îïðåäåëÿåò îæèäàåìîå êà÷åñòâî, ïðåæäå
÷åì âîñïîëüçîâàòüñÿ îöåíêîé êà÷åñòâà òîâàðà êàê àðãóìåíòîì â
ðàçãîâîðå.

Â êàæäîé ôèðìå ñóùåñòâóåò êëàññèôèêàöèÿ, ñîãëàñíî êîòîðîé
— ôîðìàëüíî èëè íåôîðìàëüíî — îöåíèâàþòñÿ ëè÷íûå êà÷åñòâà
ðàáîòíèêîâ. Êàê âàñ îöåíèëè? È ãëàâíûé âîïðîñ: êàê âû ìîæåòå
ïîâûñèòü ñâîþ ïðîèçâîäèòåëüíîñòü, ñòàòü ëó÷øå?

Ñóùåñòâóåò ïðÿìàÿ ñâÿçü ìåæäó âàøèìè çàðàáîòêàìè,
ïðèáûëÿìè è îöåíêîé êà÷åñòâà. Ìåñòî íà âåðøèíå äîëæíî ñòàòü îäíîé
èç âàøèõ öåëåé. Áåçóñëîâíî, çà îäíó íî÷ü âû íå ïåðåïðûãíåòå ñ ïÿòîãî
ìåñòà íà ïåðâîå, ñíà÷àëà âû ïåðåéäåòå íà ÷åòâåðòîå, ïîñëå — íà òðåòüå
è ò.ä. Âàøà çàèíòåðåñîâàííîñòü â ïîâûøåíèè êà÷åñòâà òàê æå âàæíà
äëÿ âàøåé êàðüåðû, êàê è çàèíòåðåñîâàííîñòü âàøåé ôèðìû â áîëåå
âûñîêîì ðåéòèíãå íà ðûíêå. Ýòî è îïðåäåëÿåò óñïåõ. Êàêèì îáðàçîì
ýòîãî ìîæíî äîñòè÷ü?

ÀÍÀËÈÇ ÐÛÍÊÀ

Êàæäàÿ ñòðàòåãèÿ ñâîäèòñÿ ê ñòðàòåãèè îâëàäåíèÿ ðûíêîì.
Êàæäûé ñòðàòåãè÷åñêèé ïëàí ñòàâèò çàäà÷åé äîñòèæåíèå ëó÷øèõ
ðåçóëüòàòîâ â êîíêóðåíòíîé áîðüáå çà ðûíîê. Öåëü — çàâîåâàíèå
êëèåíòà è ïîáåäà íàä êîíêóðåíöèåé. Åå äîñòèæåíèå è óëó÷øåíèå
ðåçóëüòàòîâ íåâîçìîæíî áåç ñîîòâåòñòâóþùåé ñòðàòåãèè. Óñëîâèå
óñïåõà — îðãàíèçàöèÿ è óïîðÿäî÷åíèå âñåõ äåéñòâèé, òîëüêî ýòèì
ñïîñîáîì ìîæíî óâåëè÷èòü äîõîäû.

Áîëüøèíñòâî ïðîäàâöîâ óñòóïàåò òàê íàçûâàåìîé ìîäåëè çà÷åòà
ðàáî÷åãî äíÿ. Îíè ñîñðåäîòî÷èâàþò ñâîè ñèëû íà òîì, ÷òîáû
îòðàáîòàòü ïîëîæåííîå âðåìÿ è “èñïàðèòüñÿ”. È íè íà ñåêóíäó íå
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çàäóìàþòñÿ î òîì, ÷òî ìîæåò ñëó÷èòüñÿ ÷åðåç ìåñÿö èëè ÷åðåç ãîä.
Êîãäà ê ðåçóëüòàòàì àíàëèçà ðûíêà âû äîáàâèòå ëè÷íûé
ñòðàòåãè÷åñêèé ïëàí è ýòî ïîñëóæèò âàì îñíîâîé âàøèõ äåéñòâèé,
òîãäà âû ïåðåéäåòå ê ìîäåëè ìåíåäæåðà, ò. å. âû áóäåòå ñàìè îïðåäåëÿòü
íàïðàâëåíèå ñâîåé êàðüåðû è íå áóäåòå ïàññèâíûì ïðîäàâöîì, êàê
áîëüøèíñòâî âàøèõ êîëëåã.

×òîáû ñðàâíèòü ñâîè òîâàðû èëè óñëóãè ñ óæå èìåþùèìèñÿ íà
ðûíêå, ïðåæäå âñåãî îòâåòüòå íà âîïðîñ: êàêîâà èõ ïîçèöèÿ íî
ñðàâíåíèþ ñ äðóãèìè òîâàðàìè èëè óñëóãàìè, êîòîðûå äîñòóïíû íà
ðûíêå? Àíàëèç ðàçâèòèÿ ðûíêà èìååò ôóíêöèþ ðàäàðà, ò. ñ. ïîñòîÿííî
êîíòðîëèðóåò äàííûé ðûíîê. Ïîýòîìó âû ìîæåòå ñîîòâåòñòâóþùèì
îáðàçîì ñêîíöåíòðèðîâàòü ñâîè óñèëèÿ, ÷òîáû äîñòè÷ü ñâîèõ öåëåé
è âûáðàòü ëó÷øèõ ïîêóïàòåëåé, êîòîðûì áûñòðåå è ïðîùå ìîæíî
ïðîäàòü ñâîé òîâàð. Ñ ãëàâîé, ïîñâÿùåííîé ýòîìó âîïðîñó, âû äîëæíû
îçíàêîìèòüñÿ îñîáåííî ïîäðîáíî, ÷òîáû óñâîèòü ñîäåðæàùèåñÿ â íåé
òåìû è ïîíÿòèÿ.

ÐÀÇÓÌÍÎÅ ÈÑÏÎËÜÇÎÂÀÍÈÅ ÝÍÅÐÃÈÈ

Îñíîâîé ñòðàòåãè÷åñêîãî ïëàíèðîâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ äîñòèæåíèå
îïðåäåëåííîé öåëè ïðè èñïîëüçîâàíèè îïðåäåëåííîãî êîëè÷åñòâà
ýíåðãèè. Ñìûñë àíàëèçà ðûíêà ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû ðàçâèòü â ñåáå
òàêèå ñïîñîáíîñòè è ïðåäïðèíÿòü òàêèå äåéñòâèÿ, ÷òîáû, ðàñõîäóÿ
äàííîå êîëè÷åñòâî àíåðãèè, äîñòè÷ü îïòèìàëüíûõ ðåçóëüòàòîâ.

Íèæå ïðåäñòàâëåíû äâå ìåòàôîðû, êîòîðûå ïîçâîëÿò âàì
ìàêñèìàëüíî ïîâûñèòü îáúåìû ïðîäàæ â âàøåé îòðàñëè. Ýòî ìåòàôîðà
äåíåæíîãî äåðåâà è ìåòàôîðà ôåðìû.

Ìåòàôîðà äåíåæíîãî äåðåâà
Ìåòàôîðà äåíåæíîãî äåðåâà òàêîâà: ïðåäñòàâëÿéòå êàæäîãî

îòäåëüíîãî ïîêóïàòåëÿ êàê âåðîÿòíîå äåíåæíîå äåðåâî ñ ìíîæåñòâîì
âåòâåé, êîòîðûå êîãäà-íèáóäü ïðèíåñóò âàì ïðèáûëü è äàäóò
ïîëîæèòåëüíûå îòçûâû — è íå òîëüêî â òîì, ÷òî êàñàåòñÿ ðàáîòû äëÿ
ôèðìû, íî è âî ìíîãîì äðóãîì.

Èíîãäà ýòî íàçûâàþò òàêòèêîé “ñàëÿìè”. Âî âðåìÿ ïåðâîãî
êîíòàêòà ñ êëèåíòîì íå ïûòàéòåñü äåëàòü áîëüøîé øàã, ïîñòàðàéòåñü
åãî óáåäèòü, ÷òîáû îí äàë âàì òîëüêî “òîíêèé ëîìòèê” òîãî, ÷òî
ïîëó÷àåò òåïåðü äðóãîé ïîñòàâùèê. Ýòîò òîíêèé ëîìòèê äàñò âàì
âîçìîæíîñòü îçíàêîìèòü êëèåíòà ñ âàøèìè óñëóãàìè, âû ìîæåòå
ïðåäëîæèòü åìó, íàïðèìåð, óñêîðåííîå îôîðìëåíèå êîíòðàêòà, òîâàðû
âûñøåãî êà÷åñòâà, íèçøèå öåíû èëè íåáîëüøèå âûãîäû, ÷òîáû
ïîêàçàòü åìó âñå ïðåèìóùåñòâà ïðåäëîæåíèÿ âàøåé ôèðìû.

Òàêèì îáðàçîì, âû äåðæèòå â ðóêàõ îäíó âåòâü äåíåæíîãî
äåðåâà. Åñëè êëèåíò äîâîëåí, îáðàòèòåñü ê íåìó ïîâòîðíî è ïîïðîáóéòå
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ïðîäàòü äðóãèå òîâàðû èëè óñëóãè. Âû äîëæíû ïîäóìàòü, êàê ìîæíî
ïðèìåíèòü íà åãî ïðåäïðèÿòèè è äðóãèå ïðåäëàãàåìûå âàìè òîâàðû.
Ïîïðîñèòå åãî òàêæå î ïèñüìåííîé èëè óñòíîé ðåêîìåíäàöèè, êîòîðàÿ
îòêðûëà áû ïåðåä âàìè äâåðè äðóãèõ ôèðì.

Âû äîëæíû õîðîøî ïîçíàêîìèòüñÿ ñ ôèðìîé âàøåãî êëèåíòà,
÷òîáû ïîäïèñàòü ñ íèì ïåðâûé êîíòðàêò. Ïîëó÷åííàÿ èíôîðìàöèÿ
ïîñëóæèò âàì äëÿ ñîçäàíèÿ áàçû äàííûõ, êîòîðûå âû ñìîæåòå
èñïîëüçîâàòü ïðè êîíòàêòàõ ñ äðóãèìè ïîêóïàòåëÿìè èç ïîäîáíûõ
ôèðì. Ïðèñìîòðèòåñü ê ñâîèì íîâûì êëèåíòàì è ïîäóìàéòå, â êàêîé
ñôåðå îíè ðàáîòàþò. Ïîòîì ðåøèòå, êàê âû ìîæåòå ïîìî÷ü äðóãèì
ëþäÿì, ðàáîòàþùèì â òîé æå ñôåðå, êàê èì ïðåäëîæèòü òå æå òîâàðû
èëè óñëóãè.

Çà÷àñòóþ ñîòðóäíè÷åñòâî ïîêóïàòåëÿ è ïðîäàâöà íå
îãðàíè÷èâàåòñÿ îäíèì òîâàðîì, à âëå÷åò çà ñîáîé ïðèîáðåòåíèå
êëèåíòîì ñîïóòñòâóþùèõ òîâàðîâ è óñëóã òîãî æå ïðîäàâöà; Îäèí
ìîé äðóã áûë êîíñóëüòàíòîì âðà÷åé ïî áóõãàëòåðèè. Ïîñêîëüêó òîãäà
íà ðûíêå íè÷åãî ïîäîáíîãî åùå íå áûëî, îí ðàçðàáîòàë ñïåöèàëüíóþ
êîìïüþòåðíóþ ïðîãðàììó äëÿ áóõãàëòåðèè âî âðà÷åáíûõ êàáèíåòàõ.
Ýòà ïðîãðàììà ñåáÿ îïðàâäàëà, íî, ÷òîáû åå ïðèìåíèòü, íóæíî áûëî
ñíàáäèòü âðà÷åáíûå êàáèíåòû ñîîòâåòñòâóþùèì êîìïüþòåðíûì
îáîðóäîâàíèåì, ïðèíòåðàìè, ôîðìóëÿðàìè è ìíîãèìè äðóãèìè
ñîïóòñòâóþùèìè òîâàðàìè.

Ìîé äðóã ïîòðàòèë ïî÷òè ãîä íà òî, ÷òîáû óêîìïëåêòîâàòü
îáîðóäîâàíèå äëÿ ñâîåãî ïåðâîãî êëèåíòà. Íî ðåçóëüòàò îïðàâäàë
çàòðàòû. Ýòîò êëèåíò, íà÷àâ ïîëüçîâàòüñÿ íîâîé ñèñòåìîé, ðàññêàçàë
âñåì, êàê ïðîãðàììà óïîðÿäî÷èëà åãî ñ÷åòà è êàáèíåòíóþ ðàáîòó. Ìîè
äðóã çàìåòèë, ÷òî ó íåãî åñòü öåëîå äåíåæíîå äåðåâî. Ñâîèõ íîâûõ
êëèåíòîâ - âðà÷åé îí ïðîñèë î äàëüíåéøèõ ðåêîìåíäàöèÿõ. È òàê
íà÷àëàñü êîìïüþòåðèçàöèÿ áóõãàëòåðèè â äðóãèõ âðà÷åáíûõ
êàáèíåòàõ. Çà îòíîñèòåëüíî êîðîòêèé ñðîê åãî äîõîäû äîñòèãëè ñóììû
â íåñêîëüêî ìèëëèîíîâ äîëëàðîâ, à â ôèðìå ðàáîòàþò øåñòíàäöàòü
ïðîäàâöîâ, äåÿòåëüíîñòü êîòîðûõ ðàñïðîñòðàíÿåòñÿ íà âñþ Çàïàäíóþ
Åâðîïó è Ñîåäèíåííûå Øòàòû.

Äàæå åñëè âàì íå óäàñòñÿ äîñòè÷ü òàêîãî óñïåõà, ïîïûòàéòåñü
ïî ìåðå âîçìîæíîñòè “ñõâàòèòüñÿ çà âåòêó” ïîòåíöèàëüíîãî äåíåæíîãî
äåðåâà. Íà îäíîì äåíåæíîì äåðåâå Êàæäûé ïðîäàâåö ìîæåò ïîëó÷èòü
ïðèáûëü â âèäå ïîëîæèòåëüíûõ îòçûâîâ, íîâûõ êîíòðàêòîâ ñ òåìè
æå ïîêóïàòåëÿìè èëè ñ äðóãèìè êëèåíòàìè.

Ìåòàôîðà ôåðìû
Èñïîëüçóÿ ìåòàôîðó ôåðìû, ðàññìàòðèâàéòå òåððèòîðèþ, íà

êîòîðîé âû ïðîäàåòå, êàê âîçäåëûâàåìîå ïîëå. Âàøà çàäà÷à ñîñòîèò â
îáðàáîòêå çåìëè, âû äîëæíû åå ïîäãîòîâèòü, çàñåÿòü, îðîñèòü,
óäîáðèòü, çàñåÿòü è óõàæèâàòü çà óðîæàåì. Äîæäèòåñü, ïîêà âñå
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âûðàñòåò, ïîäãîòîâüòåñü ê æàòâå, ñîáåðèòå óðîæàé è, íàêîíåö, ñäåëàéòå
âñå äëÿ òîãî, ÷òîáû âåñü ïðîöåññ ìîæíî áûëî ïîâòîðèòü.

Îáðàáîòêà ðûíêà, íà êîòîðîì âû äåéñòâóåòå, ñîñòîèò â
ðàñïðîñòðàíåíèè ñåòè ïðîäàæè è ïîëó÷åíèè íàèáîëüøåãî
êîëè÷åñòâà èíôîðìàöèè î êëèåíòàõ, êîòîðûõ âû õîòèòå
çàïîëó÷èòü.
Ïîäãîòîâêó ðûíêà ìîæíî ïðîèçâîäèòü ñ ïîìîùüþ òåëåôîííûõ
ïåðåãîâîðîâ, ïèñüìåííûõ ïðåäëîæåíèé, ðåêëàìû, “ðàñêðóòêè”,
à òàêæå ñ ïîìîùüþ îòçûâîâ, êîòîðûå ñîçäàäóò âàì õîðîøóþ
ðåïóòàöèþ ó ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé.
Âñïàøêà íà âàøåì ðûíêå ñîîòâåòñòâóåò ïåðâûì ïåðåãîâîðàì
ñ êëèåíòàìè è ïðåäëîæåíèè èì ïîìîùè, ÷òîáû êëèåíò çíàë,
÷òî âàø òîâàð èëè âàøè óñëóãè ïîìîãóò ðåøèòü åãî ïðîáëåìû.
Ïîñåâíàÿ íà ðûíêå îçíà÷àåò ïðåäñòàâëåíèå òîâàðà êëèåíòó, â
õîäå êîòîðîãî âû äîêàæåòå ïîêóïàòåëþ, ÷òî ïðåäëàãàåìûå âàìè
òîâàðû èëè óñëóãè ëó÷øå âñåãî ïîìîãóò ðåøèòü åãî ïðîáëåìó.
Ïîëèâêà — ýòî äåìîíñòðàöèÿ ïîêóïàòåëþ îòçûâîâ,
ðåêîìåíäàöèé è ãàðàíòèé ñ öåëüþ ðàçâåÿòü åãî îïàñåíèÿ ïåðåä
ïðèíÿòèåì ðåøåíèÿ î ïîêóïêå.
Ïîäïèòêà ñîîòâåòñòâóåò ïðîäàæà âàøèõ òîâàðîâ êàêîé-íèáóäü
áîëüøîé ôèðìå, ÷òî ïîäíèìåò èõ öåííîñòü â ãëàçàõ êëèåíòîâ.
Ïðîïîëêà — ýòî óäåðæàíèå âàøèõ êîíêóðåíòîâ íà ðàññòîÿíèè
îò âàøèõ êëèåíòîâ. Ýòî òàêæå õîðîøåå îïðåäåëåíèå çàùèòû
ñâîåãî ðûíêà.
Ðîñò è ðàçâèòèå ðûíêà îçíà÷àåò ïîèñêè íîâûõ âîçìîæíîñòåé,
ïîñòîÿííîå ïðèîáðåòåíèå íîâûõ è ëó÷øèõ êëèåíòîâ (íå
ñâÿçûâàéòå âñå íàäåæäû ñ îäíèì áîëüøèì êîíòðàêòîì).
Ñáîð óðîæàÿ íà ðûíêå — ýòî ïîäïèñàíèå êîíòðàêòà. Ýòîò
òîðæåñòâåííûé ìîìåíò íàñòóïèò, êîãäà âû ñäåëàåòå âñ¸, ÷òî
áóäåò îãîâîðåíî â ñëåäóþùåé ãëàâå, åñëè âû óáåäèòå êëèåíòà, è
îí ðåøèòñÿ êóïèòü âàø òîâàð èëè óñëóãó.

×òîáû âû ìîãëè ïîñòîÿííî ñîáèðàòü óðîæàé, âû äîëæíû
ïîñòîÿííî ïîääåðæèâàòü õîðîøèå îòíîøåíèÿ ñ êëèåíòàìè, à îñîáåííî
çàáîòèòüñÿ î ëè÷íûõ êîíòàêòàõ, êîòîðûå ñî âðåìåíåì çàâÿæóòñÿ.
Òàêèì îáðàçîì, âû áóäåòå óâåðåíû, ÷òî êëèåíò áóäåò ïîêóïàòü âàø
òîâàð èëè óñëóãè, ïîêà îíè áóäóò íà ðûíêå.

Íàêîíåö, ðå÷ü èäåò î âîçîáíîâëåíèè ñîãëàøåíèé èëè î
ðàñøèðåíèè âîçìîæíîñòåé ïðîäàæè â äðóãèõ ôèðìàõ, êîòîðûì âàñ
ïîðåêîìåíäóþò âàøè êëèåíòû.

Ìåòàôîðà ôåðìû — ýòî îïðåäåëåííûé óêàçàòåëü, áëàãîäàðÿ
êîòîðîìó âû âèäèòå òåððèòîðèþ, íà êîòîðîé ïðîäàåòå, êàê ïîëå ñî
ìíîæåñòâîì ïîòåíöèàëüíûõ êîíòðàêòîâ è øàíñîâ ïîëó÷èòü ïðèáûëü.
Âû äåëàåòå âñå ÷òî âîçìîæíî, ÷òîáû óâåëè÷èòü äîõîäû, êîòîðûõ ìîæíî
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äîñòè÷ü íà ñëåäóþùåì ïîëå ïðîäàæè.
Àíàëèç ðûíêà, ñîáñòâåííî, íèêîãäà íå èñ÷åðïûâàåòñÿ. Âû

äîëæíû ïîñòîÿííî èñêàòü íîâûå ëó÷øèå, áîëåå áûñòðûå, áîëåå
âûãîäíûå, áîëåå öåííûå, áîëåå äåøåâûå âîçìîæíîñòè, ÷òîáû
çàñëóæèòü õîðîøóþ îöåíêó ó ñâîèõ êëèåíòîâ è îäíîâðåìåííî îáîéòè
êîíêóðåíòîâ, ïîä÷åðêèâàÿ èõ ñëàáûå ñòîðîíû. Ïîñòîÿííûé àíàëèç
ðûíêà äàñò âîçìîæíîñòü ïðîäàâàòü íà íåì âñå áîëüøåå êîëè÷åñòâî
òîâàðîâ.

ÌÎÄÅËÜ ÖÎÑÏÄ

Ïðè ðàçðàáîòêå ñòðàòåãè÷åñêîãî ïëàíà âàæíî óìåòü ðàçáèòü
ïðîöåññ, ïîñòàíîâêè âîïðîñîâ íà ÷àñòè, à çàòåì ñíîâà ñëîæèòü â îäèí
èñïðàâíî ñòðàòåãè÷åñêè äåéñòâóþùèé ìåõàíèçì ïðîäàæè. Ýòî,
ñîáñòâåííî, âû è äåëàëè, êîãäà àíàëèçèðîâàëè êàæäóþ ñòîðîíó ñâîåé
ðàáîòû è îòâå÷àëè íà âîïðîñû, ïîñòàâëåííûå â ýòîé ãëàâå. Òåïåðü âû
ãîòîâû âñå ñîáðàòü è ñðàâíèòü ñ ïîëó÷åííûìè âàìè ðåçóëüòàòàìè
ïðîäàæè.

Ñàìûì ïðîñòûì ïðèíöèïîì ñòðàòåãè÷åñêîãî ïëàíà ÿâëÿåòñÿ
òàê íàçûâàåìàÿ ìîäåëü ÖÎÑÏÄ: öåëè, îæèäàíèÿ, ñòðàòåãèÿ, ïëàíû è
äåéñòâèå. Äëÿ íà÷àëà áóäóò èññëåäîâàíû òîëüêî ïåðâûå ÷åòûðå
ýëåìåíòà, ïîñêîëüêó äåéñòâèå áóäåò îñíîâàòåëüíî “ïðîàíàëèçèðîâàíî
â ñëåäóþùåé ÷àñòè êíèãè.

Öåëè è îæèäàíèÿ
Âû ñôîðìóëèðóåòå ñâîè öåëè è îæèäàíèÿ, êîãäà îïðåäåëèòå,

êàêèõ ðåçóëüòàòîâ â òîðãîâëå âû õîòåëè áû äîáèòüñÿ. Âû ñòàâèòå ñåáå
äîëãî-, ñðåäíå- è êðàòêîñðî÷íûå öåëè, è îíè “çàìîðàæèâàþòñÿ”. Âû
ñòàâèòå ïåðåä ñîáîé îïðåäåëåííûå öåëè, è ó âàñ áóäóò îïðåäåëåííûå
îæèäàíèÿ êàê â ëè÷íîé, òàê è â ïðîôåññèîíàëüíîé æèçíè. Ñîñòàâëÿåòå
ïëàí, ÷òîáû òî÷íî çíàòü, ÷òî âû äåëàåòå, çà÷åì âû ýòî äåëàåòå, ÷åãî
õîòèòå äîñòè÷ü, êîãäà õîòèòå ýòîãî äîñòè÷ü è êàê âñå äîëæíî âûãëÿäåòü,
êîãäà âû óæå äîñòèãíåòå óñïåõà. Êîãäà âû ñëîæèòå îòäåëüíûå ýëåìåíòû
â åäèíûé ïëàí, óñïåõ áóäåò ïîëíûé?

Ïîñòàâëåííûå öåëè êàñàþòñÿ îïðåäåëåííûõ äîëãîñðî÷íûõ,
ðàññ÷èòàííûõ ðåçóëüòàòîâ, êîòîðûõ âû ìîæåòå äîñòè÷ü çà
îïðåäåëåííîå âðåìÿ. Åñëè âû õîòèòå äàòü ñâîèì äåëàì ÷åòêî
îáîçíà÷åííûé õîä, âû äîëæíû ïðèîáðåñòè ñîîòâåòñòâóþùåå ÷èñëî
êëèåíòîâ. Ïîòåíöèàëüíûå êëèåíòû, êîòîðûõ âû äîëæíû íàéòè çà
îïðåäåëåííîå âðåìÿ, íåîáõîäèìû äëÿ äîñòèæåíèÿ äîëãîñðî÷íîé öåëè.

Íà÷íèòå ñ îïðåäåëåíèÿ öåëåé, êàñàþùèõñÿ âàøèõ äîõîäîâ,
êîòîðûå âû õîòåëè áû èìåòü â áóäóùåì ãîäó, ÷åðåç äâà ãîäà, ÷åòûðå,
ïÿòü ëåò, ñêîëüêî áû âû õîòåëè çàðàáàòûâàòü åæåãîäíî? Ïîäñ÷èòàéòå,
ñêîëüêî âû çàðàáàòûâàåòå ñåãîäíÿ, è ñîîòâåòñòâåííî îïðåäåëèòå
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äîõîäû, êîòîðûõ ìîæíî îæèäàòü â ñëåäóþùèå ïÿòü ëåò. Çàïëàíèðóéòå
ðîñò äîõîäîâ îò 10 äî 25% íà êàæäûé ñëåäóþùèé ãîä, âêëþ÷àÿ
òåêóùèé. Ïðîâåðüòå ñòàâêè çàðàáîòíîé ïëàòû â âàøåé ôèðìå: êàêàÿ
îïëàòà ïðåäóñìîòðåíà äëÿ êàæäîãî èç ïðîäàâöîâ, çàíèìàþùèõñÿ
îïðåäåëåííûì àññîðòèìåíòîì? Âàøà çàäà÷à ñîñòîèò â ìàêñèìàëüíîì
óâåëè÷åíèè çàðàáîòíîé ïëàòû òàêèìè äåéñòâèÿìè, ñëåäñòâèåì
êîòîðûõ ñòàíóò íàèáîëüøèå îáúåìû ïðîäàæ. Ðåøèòå, êàêèå âû õîòèòå
èìåòü äîõîäû è êàêîé àññîðòèìåíò òîâàðîâ èëè óñëóã âû ìîæåòå
ïðîäàâàòü, ÷òîáû â ñëåäóþùåì ãîäó ïîëó÷àòü òàêóþ çàðïëàòó, êàêóþ
âû ñàìè ñåáå óñòàíîâèòå. Êîìáèíàöèè ïðîäàâàåìûõ òîâàðîâ íà
ñëåäóþùèå ãîäû âû ìîæåòå óñòàíîâèòü ïîçæå.

Åñëè âû çàïèñàëè ñâîè öåëè, êàñàþùèåñÿ áóäóùèõ çàðàáîòêîâ
è äîõîäîâ ñîñòàâüòå ñïèñîê âñåõ ïîòðåáíîñòåé, äëÿ êîòîðûõ âû õîòèòå
ïîëó÷èòü ýòè ñðåäñòâà. Îíè — äâèæóùàÿ ñèëà â ìåõàíèçìå
ìîòèâàöèè. ×åì áîëüøå ó âàñ ïîòðåáíîñòåé, òåì ëó÷øå ìîòèâàöèÿ è
ïîýòîìó âû áóäåòå äåéñòâîâàòü áîëåå ðåøèòåëüíî.

Ìîé äðóã ðàáîòàåò ìåíåäæåðîì â ôèðìå, êîòîðàÿ
ðàñïðîñòðàíÿåò ñâîþ äåÿòåëüíîñòü íà âñþ ñòðàíó. Â íà÷àëå êàæäîãî
ãîäà îí ïîìîãàåò ñâîèì ñîòðóäíèêàì ñîñòàâèòü ñòðàòåãè÷åñêèå ïëàíû
íà áëèæàéøèå ìåñÿöû. Îñíîâûâàÿñü íà ìíîãîëåòíåì îïûòå, îí
ïðèøåë ê âûâîäó, ÷òî åæåãîäíî ïîâòîðÿåòñÿ îäíà çàêîíîìåðíîñòü. À
èìåííî: êàæäûé ïðîäàâåö, êîòîðûé ìîæåò íàçâàòü ïðè÷èíû, ïî
êîòîðûì õî÷åò ïîëó÷àòü äîõîäû îïðåäåëåííîé âåëè÷èíû, âñåãäà èõ
ïîëó÷àåò (à çà÷àñòóþ äàæå è áîëüøå). Ïðîäàâöû, ó êîòîðûõ ñèëüíà
ìîòèâàöèÿ, äåéñòâèòåëüíî ìíîãî ïðîäàþò, òå æå, êòî íå äóìàåò íè î
÷åì, êðîìå îïëàòû ñâîèõ ñ÷åòîâ, ñ òðóäîì äîñòèãàþò çàïëàíèðîâàííûõ
äîõîäîâ.

Âàøåé âàæíåéøåé ôèíàíñîâîé öåëüþ â ïðîôåññèîíàëüíîé
òîðãîâëå äîëæíî áûòü äîñòèæåíèå îêîí÷àòåëüíîé ýêîíîìè÷åñêîé
íåçàâèñèìîñòè, ÷òîáû, êàê ãîâîðèòñÿ, èìåòü òâåðäóþ ïî÷âó ïîä íîãàìè
è âçëåòåòü íà âåðøèíó óñïåõà. Âåðîÿòíî, íàèáîëüøàÿ îòâåòñòâåííîñòü,
êîòîðóþ âû ÷óâñòâóåòå ïî îòíîøåíèþ ê ñåáå, ýòî çàáîòà î ôèíàíñîâîì
óñïåõå. Ýòî òî, äëÿ ÷åãî âû âîîáùå ðàáîòàåòå. Ýòî îäíà èç ïðè÷èí, ïî
êîòîðîé äàëåå â ýòîé ãëàâå àíàëèçèðóþòñÿ ôèíàíñîâûå àñïåêòû âàøåé
æèçíè. Ñîñòàâëÿÿ ïëàí ñòðàòåãè÷åñêèõ äåéñòâèé, âû äîëæíû äóìàòü
î ñâîèõ ýêîíîìè÷åñêèõ öåëÿõ.

Òàê æå êàê è âàøà ôèðìà, êîòîðàÿ èùåò âûãîäó è æàæäåò âûéòè
íà êîíêóðåíòîñïîñîáíûé ðûíîê, òàê è âû äîëæíû ïîòðóäèòüñÿ, ÷òîáû
ïîëó÷èòü îïðåäåëåííóþ ïðèáûëü, è îòêëàäûâàòü åå, ÷òîáû èñïîëíèòü
ìå÷òû â äàëåêîì áóäóùåì. Âàøåé öåëüþ äîëæíî áûòü äîñòèæåíèå â
ïðîôåññèîíàëüíîé ñôåðå òàêîãî ïîëîæåíèÿ, ÷òîáû óæå íèêîãäà íå
áåñïîêîèòüñÿ î äåíüãàõ.

Åäèíñòâåííûé ñïîñîá äîñòèæåíèÿ ýêîíîìè÷åñêîé
íåçàâèñèìîñòè — ýòî îòêëàäûâàòü äåíüãè ïîñëå êàæäîé âûïëàòû è
ðàçóìíî èõ èíâåñòèðîâàòü. Êëþ÷îì ê ôèíàíñîâîìó óñïåõó äîëæíî
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áûòü ñòàðîå ïðàâèëî, êîòîðîå ãëàñèò: “Ñíà÷àëà çàïëàòè ñåáå”. Ïëàòèòå
ñåáå îäèí ïðîöåíò ñ êàæäîé çàðàáîòàííîé ñóììû. Îòëîæèòå ýòè
äåíüãè êàê äîëãîñðî÷íûé âêëàä è íèêîãäà èõ íå òðîãàéòå.

Ñî âðåìåíåì çàçîð ìåæäó äîõîäàìè è ðàñõîäàìè äîëæåí âñå
áîëåå âîçðàñòàòü, ïîêà íàêîíåö íå óäàñòñÿ íàêîïèòü 10, 15, à ìîæåò,
äàæå 20% äîõîäîâ. Åñëè â ïåðâóþ î÷åðåäü âû áóäåòå âûïëà÷èâàòü
çàðïëàòó ñåáå, âìåñòî òîãî ÷òîáû ñíà÷àëà îïëà÷èâàòü ñ÷åòà, à ïîòîì
óæå îñòàâøååñÿ îòêëàäûâàòü, òî áûñòðåå âûéäåòå èç ôèíàíñîâîãî
òóïèêà è áóäåòå â ñîñòîÿíèè ÷òî-òî íàêîïèòü. Ýòî åäèíñòâåííûé
ïðàâèëüíûé ïóòü ê äîñòèæåíèþ ôèíàíñîâîé íåçàâèñèìîñòè èç âñåõ
êîãäà-ëèáî ñóùåñòâîâàâøèõ.

Îïðîâåðãíóò çàêîí Ïàðêèíñîíà!
Ãëàâíûé âðàã ôèíàíñîâîé íåçàâèñèìîñòè - ýòî òàê
íàçûâàåìûé çàêîí Ïàðêèíñîíà. Ñîãëàñíî ýòîìó çàêîíó, ÷åì
áîëüøå çàðàáàòûâàåøü òåì áîëüøå òðàòèøü. À ýòî çíà÷èò,
÷òî ïðÿìî ïðîïîðöèîíàëüíî, íåñìîòðÿ íà òî, ñêîëüêî âû
çàðàáàòûâàåòå, âàøè ðàñõîäû âîçðàñòóò òàê, ÷òî âû
ïîòðàòèòå âñ¸ è äàæå áîëüøå.

Êàæäûé ôèíàíñîâûé óñïåõ - ýòî ñîçíàòåëüíîå è
öåëåíàïðàâëåííîå îïðîâåðæåíèå çàêîíà Ïàðêèíñîíà.
Ïîýòîìó âû äîëæíû ñîçäàòü çàçîð ìåæäó ðàñòóùèìè
äîõîäàìè è âîçðàñòàþùèìè ðàñõîäàìè íà ñîäåðæàíèå. Åñëè
âàì ïîâåçåò è âû çàðàáîòàåòå íà 10% áîëüøå, âû ìîæåòå
ïîâûñèòü ðàñõîäû, íàïðèìåð, òîëüêî íà 5%, à îñòàëüíûå
5% îòëîæèòü èëè èíâåñòèðîâàòü.

Óìåíèå ýêîíîìèòü - ýòî òîæå ÷åðòà õàðàêòåðà. Ýòî òåñò íà
ñàìîäèñöèïëèíó è ñèëó âîëè. Ýòî ñâèäåòåëüñòâóåò î òîì, êàêèå
öåííîñòè äëÿ âàñ âàæíû. Åñëè îäíà èç íèõ — ñàìîñòîÿòåëüíîñòü è
îòâåòñòâåííîñòü çà ñîáñòâåííóþ æèçíü, ó âàñ íåò íèêàêîãî äðóãîãî
âûáîðà, êðîìå êàê ñîáðàòü íàëè÷íûå êàê ìèíèìóì íà 3—6 ìåñÿöåâ
ïðîæèâàíèÿ è êàê ìîæíî áûñòðåå. Îñíîâàòåëü èçâåñòíîé ñòðàõîâîé
êîìïàíèè Ó. Êëåìåíò Ñòîóí êîãäà-òî âûðàçèëñÿ: “Êòî íåñïîñîáåí
ýêîíîìèòü äåíüãè íå èìååò øàíñîâ íà ëè÷íûé óñïåõ”.

Â Ñîåäèíåííûõ Øòàòàõ 5% ìèëëèîíåðîâ äîñòèãëè óñïåõà
ñîáñòâåííûì òðóäîì — è ýòî èìåííî ïðîäàâöû. Îíè ðàçáîãàòåëè
áëàãîäàðÿ òÿæåëîìó òðóäó, ïîñòîÿííîìó ïîâûøåíèþ óðîâíÿ çíàíèé,
ýôôåêòèâíûì äåéñòâèÿì, âûñîêèì äîõîäàì è åæåìåñÿ÷íîìó
îòêëàäûâàíèþ çíà÷èòåëüíûõ ñóìì.

Ñòðàòåãèÿ è ïëàíû
Âàøà ñòðàòåãèÿ è âàøè ïëàíû äîëæíû ñîñðåäîòî÷èâàòüñÿ íà
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îñóùåñòâëåíèè öåëåé è îæèäàíèé.
Îáû÷íî ñóùåñòâóåò ìíîãî ïóòåé äëÿ äîñòèæåíèÿ êàêîé-ëèáî

öåëè, òàê æå êàê è ìíîæåñòâî äîðîã âåäåò íà ãîðíóþ âåðøèíó. Öåëüþ
ñòðàòåãèè ÿâëÿåòñÿ îòûñêàíèå òàêîãî ïóòè, êîòîðûé òðåáóåò
íàèìåíüøåãî ðàñõîäà âðåìåíè è ýíåðãèè è äàåò âîçìîæíîñòü äîñòè÷ü
íàèáîëüøåãî óñïåõà. Åñëè ó âàñ óæå åñòü ñòðàòåãèÿ, òî åñòü âû âûáðàëè
ïóòü íà âåðøèíó, ìîæåòå íà÷àòü ðåàëèçàöèþ ñâîåãî ïëàíà.

Ïðè ïîäãîòîâêå ñâîåãî ëè÷íîãî ñòðàòåãè÷åñêîãî ïëàíà âû
äîëæíû ñêðóïóëåçíî ïðîàíàëèçèðîâàòü, íàïðèìåð, âðåìÿ, çàòðà÷åííîå
âàìè íà ïðîäàæó, è âðåìÿ, òðåáóþùååñÿ íà ïîêóïêó êëèåíòó. Ñêîëüêî
âðåìåíè çàíèìàåò ó ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ î
ïîêóïêå, ñêîëüêî çàòðà÷èâàåòñÿ íà äîñòàâêó òîâàðà è êàêîâ ñðîê
îïëàòû?

Ìíîãèå ôèðìû èìåþò äîëãîñðî÷íûå öèêëû ïðîäàæ, êîòîðûå
ìîãóò äëèòüñÿ äàæå íåñêîëüêî ìåñÿöåâ. Äîïóñòèì, îäèí öèêë äëèòñÿ
â ñðåäíåì ñåìü ìåñÿöåâ, â òàêîì ñëó÷àå ïðîäàâåö äî êîíöà ìàÿ äîëæåí
çàêîí÷èòü âñå âñòðå÷è ñ êëèåíòàìè, êîòîðûå äîëæåí âåñòè äî
ïîäïèñàíèÿ êîíòðàêòîâ â ýòîì ãîäó. Òàê, âìåñòî òîãî, ÷òîáû òðàòèòü
âðåìÿ â ïåðâûå ìåñÿöû ãîäà, êàæäûé ïðîôåññèîíàëüíûé ïðîäàâåö ñ
÷åòêî ïîñòàâëåííûìè çàäà÷àìè, äîëæåí óæå 2 ÿíâàðÿ áðàòüñÿ çà
ðàáîòó, ÷òîáû âíèìàòåëüíî íàáëþäàòü çà êàæäûì ïîòåíöèàëüíûì
êëèåíòîì è âñå îðãàíèçîâàòü äî êîíöà ìàÿ. Òàê îí äîñòèãíåò
çàïëàíèðîâàííûõ íà ñëåäóþùèé ãîä äîõîäîâ.

Ïðè ïðîäàæå äåøåâûõ òîâàðîâ áîëüøîìó êîëè÷åñòâó
ïîêóïàòåëåé îñíîâîé ñòðàòåãèè äîëæíà ñòàòü óñèëåííàÿ àêòèâíîñòü.
Ñòðàòåãè÷åñêèé ïëàí äîëæåí ïðåäâèäåòü òàêîé ñïîñîá äåéñòâèé,
÷òîáû çà êàæäûé äåíü ðàáîòû âû ìîãëè îõâàòèòü ñîîòâåòñòâóþùåå
êîëè÷åñòâî ïîêóïàòåëåé. Ñ ÷åì áîëüøèì ÷èñëîì ëþäåé âû
êîíòàêòèðóåòå, òåì áîëüøå ñäåëîê ìîæåòå çàêëþ÷èòü åæåäíåâíî. Ïðè
óñëîâèè áîëüøåé öåíû (íî è, ñîîòâåòñòâåííî, áîëåå äëèòåëüíîì öèêëå
ïðîäàæè) êëþ÷îì ê óñïåõó äîëæíà áûòü ïîäãîòîâêà ê ðàçãîâîðó ñ
êëèåíòàìè è îáðàáîòêà ñïèñêà ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ,
çàèíòåðåñîâàííûõ òîâàðîì.

Ó íåêîòîðûõ ïðîäàâöîâ íà èõ òåððèòîðèè ðåàëüíî åñòü òîëüêî
äåñÿòü ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ. Â òàêîì ñëó÷àå êðàéíå âàæåí êàæäûé
âîçìîæíûé ïîòðåáèòåëü. Ïðîäàâåö è ôèðìà íå ìîãóò ñåáå ïîçâîëèòü
ïîòåðÿòü íè îäíîãî êëèåíòà èç-çà íåóäà÷íîé ïîïûòêè ïðîäàæè.
Ïîýòîìó íóæíî òùàòåëüíî ïîäãîòîâèòü êàæäûé ýòàï äëèòåëüíîãî
ïðîöåññà ïðîäàæè, ïîñâÿòèòü âðåìÿ àíàëèçó è ñîñòàâëåíèþ ïëàíà
ðàáîòû — ïëàíà, ãäå áóäåò óêàçàí ñïîñîá ïðîâåäåíèÿ ïåðâîé âñòðå÷è,
ïðåçåíòàöèè è ïîääåðæàíèÿ êîíòàêòà â áóäóùåì. Â òàêîé ñèòóàöèè
äàæå ìåëî÷ü ìîæåò î÷åíü ìíîãî çíà÷èòü.
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Ìåòîä âåðñòîâîãî ñòîëáà
Êîãäà ïðè êðóïíûõ êîíòðàêòàõ âàì íóæíî ïðîâåñòè íåñêîëüêî

ïåðåãîâîðîâ, âàì ìîæåò ïîìî÷ü ìåòîä âåðñòîâîãî ñòîëáà. Ñ ýòîé öåëüþ
ñîñòàâüòå ñïèñîê âñåõ äåéñòâèé, êîòîðûå ìîãóò óáåäèòü ïîêóïàòåëÿ
ïðèíÿòü íåïðåêëîííîå ðåøåíèå î ïîêóïêå. Ïîñìîòðèòå íà ñèòóàöèþ
ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîêóïàòåëÿ. Êàêîâû åãî ïðîáëåìû, êàêîâû åãî íóæäû?
Êàêèå âîïðîñû åãî âîëíóþò? Êàêèõ êîíêóðåíòîâ íóæíî ïîáåäèòü,
÷òîáû çàïîëó÷èòü ýòîãî êëèåíòà? Êàê äîëæíû âûãëÿäåòü ñëåäóþùèå
ýòàïû ïðîäàæè îò ïåðâîãî êîíòàêòà äî ïîñòàâêè è óñòàíîâêè, ÷òîáû
êëèåíò áûë äåéñòâèòåëüíî äîâîëåí? ×òî êëèåíò äîëæåí çíàòü, â ÷åì
äîëæåí áûòü óáåæäåí, ÷òîáû ñäåëàòü ïîêóïêó?

Âåñü ïðîöåññ ìîæíî ðàçäåëèòü íà òðè ýòàïà. Âî âðåìÿ êàæäîé
ñëåäóþùåé âñòðå÷è ñ êëèåíòîì âû äîëæíû ñòðåìèòüñÿ ðåàëèçîâàòü
õîòÿ áû îäèí ïóíêò ïëàíà. Íî âû äîëæíû èõ âñå ÿñíî ñôîðìóëèðîâàòü
è îñóùåñòâèòü â óñòàíîâëåííîì ïîðÿäêå, åñëè õîòèòå, ÷òîáû êëèåíò
ðåøèëñÿ íà ïîêóïêó.

Èñïîëüçóÿ ìåòîä âåðñòîâîãî ñòîëáà, âû ìîæåòå îöåíèòü ñâîè
äîñòèæåíèÿ â õîäå êàæäîé âñòðå÷è ñ êëèåíòîì. Íàïðèìåð, êîãäà âàø
øåô ñïðîñèò “Êàê èäóò äåëà?”, âû ìîæåòå îòâåòèòü, ÷òî ñåé÷àñ âû
íàõîäèòåñü â ïóíêòå 17 è íàäååòåñü, ÷òî ïðè ñëåäóþùåé âñòðå÷å áóäóò
ðåøåíû ïóíêòû 18, 19 è 20. Äðóãèìè ñëîâàìè, âû âñåãäà äîëæíû
òî÷íî çíàòü, ãäå íàõîäèòåñü. Òî÷íî òàê æå âû äîëæíû âñåãäà ñóìåòü
îòâåòèòü íà âîïðîñû, çà÷åì âû äåëàåòå òî, ÷åãî õîòèòå äîñòè÷ü, è ÷òî
åùå äîëæíî ñëó÷èòüñÿ, ÷òîáû âû ìîãëè ïåðåéòè ê ñëåäóþùåìó ýòàïó.
Òîãäà âû áóäåòå êîíòðîëèðîâàòü âåñü ïðîöåññ ïðîäàæè.

Ïîäóìàéòå òàêæå î òîì, êàê ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ òàê
íàçûâàåìîé òåîðèåé êðèâîé îïûòà. Ñîãëàñíî ýòîé òåîðèè, ÷åì ÷àùå
âûïîëíÿåøü îïðåäåëåííóþ ðàáîòó èëè äåéñòâèå, òåì ëó÷øå èõ
âûïîëíÿåøü. ×åì ëó÷øå èìè îâëàäååøü, òåì ìåíüøå îøèáîê
ñîâåðøèøü â áóäóùåì è òåì ñàìûì áîëüøåãî äîñòèãíåøü.

Åñëè â îïðåäåëåííîé ñèòóàöèè âû ìîæåòå äîãîâîðèòüñÿ ñ êàêèì-
òî êîíêðåòíûì êëèåíòîì, òî, ñîãëàñíî òåîðèè êðèâîé îïûòà, âû
íàó÷èòåñü ñòîëü ìíîãîìó, ÷òî ïðè âñòðå÷å ñ î÷åðåäíûì ïîäîáíûì
êëèåíòîì â ñõîæåé ñèòóàöèè ñìîæåòå ýòèì âîñïîëüçîâàòüñÿ. Ìîæåò
ïðîéòè ïîëãîäà, ïîêà âû ïîäïèøåòå êàêîé-íèáóäü êîíòðàêò, íî ñî
ñëåäóþùèì ïîäîáíûì êëèåíòîì âû ïîäïèøåòå ñîãëàøåíèå óæå çà
äâà èëè çà òðè ìåñÿöà. Âû äîëæíû ïîòðàòèòü ìíîãî âðåìåíè è
ýíåðãèè, ÷òîáû çàâîåâàòü íîâîãî êëèåíòà, íî ñòàðàíèÿ âîçìåñòÿòñÿ,
òàê êàê ýòîò îïûò ïîìîæåò âàì îáëåã÷èòü ïîäïèñàíèå íîâûõ áîëüøèõ
êîíòðàêòîâ â áóäóùåì.

Ïîäâåäåíèå èòîãîâ - ñëîæèòå ìîçàèêó
Âû óæå ìîæåòå ñîñòàâèòü ëè÷íûé ñòðàòåãè÷åñêèé ïëàí
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ðàáîòû. Âû óâåðåíû â ñèëå ñâîèõ ÷åòêî îïðåäåëåííûõ
öåííîñòåé. Âû ïðîäóìàëè êàêîå íàïðàâëåíèå ðàáîòû âàì
ïîäîéäåò. Èìååòå ÿñíîå ïðåäñòàâëåíèå î ëè÷íîñòíîì è
ïðîôåññèîíàëüíîì èäåàëå, êîòîðûé áóäåò âàøèì
îðèåíòèðîì íà áëèæàéøèå ìåñÿöû è ãîäû. Âàìè ïðîâåäåí
òùàòåëüíûé àíàëèç ñèòóàöèè. Âû èññëåäîâàëè äî ìåëî÷åé
êàæäûé àñïåêò âàøåé ëè÷íîé è ïðîôåññèîíàëüíîé æèçíè.
Âû ïîäâåðãëè àíàëèçó ïðîøëîå, íàñòîÿùåå è áóäóùåå. Âû
çíàåòå, îòêóäà ïðèøëè, ãäå íàõîäèòåñü è êóäà íàïðàâëÿåòåñü.
Âû ïîäóìàëè, êàê ëó÷øå âñåãî ðàçâèòü è ðåàëèçîâàòü ñâîè
ñïîñîáíîñòè, ÷òîáû èçâëåêàòü íàèáîëüøóþ ïîëüçó èç
êàæäîãî ïîñòóïêà, à òàêæå ïîëó÷àòü ëó÷øèå ðåçóëüòàòû â
äåëå òîðãîâëè. Âû î÷åíü âíèìàòåëüíî ïðèñìîòðåëèñü ê ñåáå.
Îáúåêòèâíî îöåíèëè ñâîè ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû.
Îïèñàëè îïðåäåëÿþùèå ôàêòîðû óñïåõà è îòêðûëè ñâîè
ñàìûå ñëàáûå ñòîðîíû. Âû äóìàëè î êàæäîì àñïåêòå ñâîåé
æèçíè, î çäîðîâüå, ëè÷íîñòè, âíåøíåì âèäå, ïîâåäåíèè. Âñå
ýòî äåëàëîñü âàìè äëÿ òîãî, ÷òîáû èçìåíèòüñÿ ê ëó÷øåìó
è äîâåñòè äî ñîâåðøåíñòâà âñå, ÷åì áû âû íè çàíèìàëèñü.
Âû ïðîâåëè òùàòåëüíûé àíàëèç ñâîåé ôèðìû. Âû íàøëè
âðåìÿ, ÷òîáû ïîñòàâèòü íóæíûå âîïðîñû è ïðîñìîòðåòü
âåñü äîñòóïíûé ìàòåðèàë, áëàãîäàðÿ ÷åìó âû çíàåòå ñâîþ
ôèðìó ñî äíÿ åå îñíîâàíèÿ. Âû çíàåòå, êàê îíà âîçíèêëà,
êàêèå ïðîäàåò òîâàðû. Âû çíàåòå åå ïðîøëîå, íàñòîÿùåå è
áóäóùåå. Âîïðîñû âû çàäàâàëè è âíóòðè âàøåãî
ïðåäïðèÿòèÿ, è çà åãî ïðåäåëàìè è ÿñíî ïðåäñòàâëÿåòå,
êàêîâà åãî ïîçèöèÿ íà ðûíêå è ïî÷åìó îíà èìåííî òàêàÿ.
Âàì èçâåñòíà ðûíî÷íàÿ ñòðàòåãèÿ âàøåé ôèðìû, è âû
çíàåòå, â êàêèõ ñôåðàõ îíà íàèáîëåå êîíêóðåíòîñïîñîáíà,
êàêîâû îñîáåííîñòè òîâàðîâ è óñëóã, êîòîðûå îíà
ïðåäëàãàåò. Âû çíàåòå, â ÷åì îíà îïåðåæàåò êîíêóðåíòîâ, è
â êàæäîé ñèòóàöèè ñìîæåòå äîêàçàòü åå ïðåèìóùåñòâî. Âû
îñíîâàòåëüíî èññëåäîâàëè ðûíîê è íà÷àëè âèäåòü â
ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòàõ âîçìîæíîñòü äîñòèæåíèÿ
ìàêñèìàëüíûõ äîõîäîâ è óâåëè÷åíèÿ áóäóùèõ åæåìåñÿ÷íûõ
ïðèáûëåé. Â ñâîèõ äåéñòâèÿõ âû âîñïîëüçîâàëèñü
ìåòàôîðîé äåíåæíîãî äåðåâà èëè ìåòàôîðîé ôåðìû. Âû
ïîñòîÿííî èùåòå ïóòè äëÿ äîñòèæåíèÿ óñïåõà â ðàáîòå
ïðîäàâöà. Âû îáîçíà÷èëè ñâîè öåëè è îæèäàíèÿ íà
áëèæàéøèå ìåñÿöû è ãîäû. Çíàåòå, ñêîëüêî õîòèòå
çàðàáàòûâàòü, ñêîëüêî äîëæíû ïðîäàâàòü, à ïðåæäå âñåãî
âû îïðåäåëèëè, çà÷åì âàì íóæíî äîñòèãàòü óñïåõà. Ó âàñ
ñèëüíàÿ âíóòðåííÿÿ ìîòèâàöèÿ äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ ñâîèõ
öåëåé è îæèäàíèé. Âû ïðèíÿëè ïîëíóþ îòâåòñòâåííîñòü
çà ñåáÿ è çà ñâîþ ðàáîòó.
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Íàêîíåö, âû ãîòîâû ðàçðàáîòàòü ñòðàòåãèþ è ïëàí.
Èñïîëüçóÿ âñå ïðîàíàëèçèðîâàííûå ýëåìåíòû, âû
ñîñòàâèòå áîëüøîé ïëàí, êîòîðûé äîëæíû åæåäíåâíî
îñóùåñòâëÿòü äëÿ äîñòèæåíèÿ ïîñòàâëåííûõ ïåðåä ñîáîé
öåëåé.

Èòàê, âû ãîòîâû ê àíàëèçó ïîñëåäíåãî ýëåìåíòà ìîäåëè
ÖÎÑÏÄ äåéñòâèÿ. Â ñëåäóþùåé ãëàâå âû ïîçíàêîìèòåñü ñ
êàæäûì àñïåêòîì ïðîöåññà ïðîôåññèîíàëüíîé òîðãîâëè è
óçíàåòå î åãî ïðàêòè÷åñêîì ïðèìåíåíèè. Âû íàéäåòå îòâåò
íà âîïðîñ, êàê ìîæíî ñòàòü ñàìûì ïðåóñïåâàþùèì
ïðîäàâöîì â ñâîåé ñôåðå. Âû òàêæå íàó÷èòåñü îñóùåñòâëÿòü
ñâîè öåëè è îæèäàíèÿ ïðè ìèíèìóìå çàòðàò è
ìàêñèìàëüíîé ýôôåêòèâíîñòè.



33

2
 ÍÎÂÀß ÌÎÄÅËÜ ÏÐÎÄÀÆÈ

×òî çíà÷èò “ïðîäàâàòü”? Ïðîäàæà — ýòî ïðîöåññ, âî âðåìÿ
êîòîðîãî âû äîëæíû óáåäèòü âàøåãî ñîáåñåäíèêà â òîì, ÷òî âàø òîâàð
èìååò äëÿ íåãî áîëüøóþ öåííîñòü, ÷åì òà öåíà, êîòîðóþ îí äîëæåí
çà íåãî çàïëàòèòü. Íàøå îáùåñòâî ïîòðåáëåíèÿ îñíîâàíî íà
ïðèíöèïàõ ñâîáîäíîãî âûáîðà è îáùåé ïîëüçû. Êàæäûé èç
ó÷àñòíèêîâ ñäåëêè ãîòîâ ïðèéòè ê ñîãëàñèþ òîãäà, êîãäà áóäåò óáåæäåí,
÷òî â åå ðåçóëüòàòå äåëà åãî ïîéäóò ëó÷øå, ÷åì ïðåæäå. Íà ðûíêå
ïîêóïàòåëü, âî âñÿêîì ñëó÷àå, ìîæåò âûáèðàòü: âî-ïåðâûõ, êóïèòü
òîò èëè èíîé ïðîäóêò èëè óñëóãó, âî-âòîðûõ, êóïèòü ýòîò æå ïðîäóêò
èëè óñëóãó ó êîãî-íèáóäü äðóãîãî è, â-òðåòüèõ, ïðèíÿòü ðåøåíèå
âîîáùå íè÷åãî íå ïîêóïàòü èëè ïðèîáðåñòè ÷òî-íèáóäü ñîâñåì äðóãîå.

×òîáû ïîêóïàòåëü çàõîòåë êóïèòü âàøè òîâàðû èëè óñëóãè, îí
äîëæåí áûòü óáåæäåí íå òîëüêî â òîì, ÷òî ïðèîáðåòàåò ñàìûå ëó÷øèå
òîâàðû è ñàìûå ëó÷øèå óñëóãè, íî òàêæå è â òîì, ÷òî îí íå ìîã
âëîæèòü ñâîè äåíüãè ëó÷øèì îáðàçîì. Âàøà çàäà÷à êàê ïðîäàâöà —
äîêàçàòü ïîêóïàòåëþ, ÷òî òàê è åñòü íà ñàìîì äåëå, è óáåäèòü åãî
ñîãëàñèòüñÿ íà âàøå ïðåäëîæåíèå.

ÑÎÂÐÅÌÅÍÍÛÉ ÏÎÊÓÏÀÒÅËÜ ÁÎËÅÅ
ÏÐÎÔÅÑÑÈÎÍÀËÅÍ

Â ïðîôåññèîíàëüíîé òîðãîâëå ñî âðåìåí âòîðîé ìèðîâîé âîéíû
ïðîèçîøëè êðóïíûå èçìåíåíèÿ. Ñòàëî î÷åâèäíî, ÷òî ìåòîäû ïðîäàæè
— ýòî òîëüêî îòâåò íà îæèäàíèÿ ïîêóïàòåëåé. Êîãäà-òî ïîêóïàòåëü
áûë îòíîñèòåëüíî ëåãêèì ïàðòíåðîì è ïî÷òè íå èìåë íèêàêîé
èíôîðìàöèè î âîçìîæíîñòè âûáîðà. Äëÿ òàêîãî ïîêóïàòåëÿ ó ïðîäàâöà
áûëà òùàòåëüíî ïðîäóìàííàÿ òèïîâàÿ ïðåçåíòàöèÿ òîâàðà, ïîëíàÿ
îïòèìèçìà è ðàññ÷èòàííàÿ íà ïåðåëîì ñîïðîòèâëåíèÿ ïîêóïàòåëÿ è
äîâåäåíèå äî ïîäïèñàíèÿ êîíòðàêòà çà ëþáóþ öåíó.

Íî ïîêóïàòåëåé ïÿòèäåñÿòûõ è ïîêóïàòåëåé íàøèõ äíåé
ðàçäåëÿåò ãëóáîêàÿ ïðîïàñòü. Ñåãîäíÿ êëèåíò íàìíîãî óìíåå è
ïðîèíôîðìèðîâàí ëó÷øå, ÷åì êîãäà-ëèáî. Âåñü Ïðîöåññ ïðîäàæè
ñåãîäíÿ ãîðàçäî ñëîæíåå, ÷åì ïðåæäå. Ðàíüøå ïðîäàâåö òîëüêî ðàç
âñòðå÷àëñÿ ñ êëèåíòîì, à òîò ðåøàë, ïîêóïàòü èëè íåò òîâàð èëè óñëóãó.
Ïðîäàâöû ïîëüçîâàëèñü ìîäåëüþ AIDA (îò àíãë. attention, interest,
desire, action ~ âíèìàíèå, èíòåðåñ, îæèäàíèå, äåéñòâèå) è
êîíöåíòðèðîâàëèñü íà ðàçëè÷íûõ ìåòîäàõ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Ïîñëå
ïîäïèñàíèÿ êîíòðàêòà îíè ÷àùå âñåãî íå äîëæíû áûëè óæå áîëüøå
âñòðå÷àòüñÿ ñî ñâîèì êëèåíòîì.

Ñåãîäíÿ ñèòóàöèÿ ïîëíîñòüþ èçìåíèëàñü. Çà÷àñòóþ ìû äîëæíû
ìíîãîêðàòíî ïðîâîäèòü ïåðåãîâîðû (â ñðåäíåì îò ïÿòè äî øåñòè ðàç),
÷òîáû äåëî äîøëî äî çàâåðøàþùåãî ýòàïà ñäåëêè. Â îäíîé ôèðìå
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ðàáîòàåò ìíîãî ðàçíûõ ëþäåé, êîòîðûå èìåþò âëèÿíèå èëè îò êîòîðûõ
çàâèñèò ðåøåíèå î ñîâåðøåíèè ïîêóïêè. Èíîãäà áîëüøàÿ ÷àñòü
ïðîöåññà çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè ïðîèñõîäèò âî âðåìÿ íàøåãî îòñóòñòâèÿ.
×àñòî ìû âîîáùå íå âñòðå÷àåì òîãî, êòî â êîíå÷íîì èòîãå ïðèíèìàåò
ðåøåíèå î ñîâåðøåíèè ñäåëêè è ïîäïèñûâàåò ÷åê. È íåðåäêî áûâàåò
òàê, ÷òî â ïîñëåäíþþ ìèíóòó, èç-çà íåïðåäâèäåííûõ îáñòîÿòåëüñòâ,
ñäåëêà ñðûâàåòñÿ.

ÑÎÂÐÅÌÅÍÍÓÞ ÊÎÍÊÓÐÅÍÖÈÞ ÒÐÓÄÍÅÅ
ÏÐÅÎÄÎËÅÒÜ

Íåñìîòðÿ íà òî ÷òî êîíêóðåíöèÿ ñóùåñòâîâàëà âñåãäà, â íàøè
äíè êîíêóðåíòîâ çíà÷èòåëüíî áîëüøå è áîðîòüñÿ ñ íèìè ãîðàçäî
òðóäíåå, ÷åì êîãäà-ëèáî åùå. Ñåãîäíÿ ìû äîëæíû êîíêóðèðîâàòü íå
òîëüêî ñ öåíàìè, êà÷åñòâîì, ñåðâèñîì, ïðîôåññèîíàëüíîé
ïîäãîòîâêîé, ñïîñîáàìè ôèíàíñèðîâàíèÿ è ïðîäàâöàìè ïîäîáíîé
ãðóïïû òîâàðîâ èëè óñëóã, íî òàêæå è ñ ïðîäàâöàìè èç äðóãèõ ñôåð,
êîòîðûå, êàê è ìû, ðàññ÷èòûâàþò íà êîøåëåê ïîêóïàòåëÿ. Íàøè
êîíêóðåíòû èìåþò òó æå ìîòèâàöèþ, ÷òî è ìû: òðóäíîñòè ðûíêà,
ñíèæåíèå êîëè÷åñòâà ïðîäàæ è âñå áîëåå êðèòè÷íûå ïîêóïàòåëè.
Âîçìîæíî, âàøè êîíêóðåíòû íà÷àëè ñâîé áèçíåñ ðàíüøå, áîëüøå è
äîëüøå âàñ ðàáîòàþò è, íàêîíåö, ïûòàþòñÿ âñåìè äîñòóïíûìè
ñðåäñòâàìè äåðæàòü êëèåíòà ïîäàëüøå îò âàñ.

Öåëüþ âàøåé äåÿòåëüíîñòè äîëæíî áûòü çàâîåâàíèå êëèåíòà è
ðàáîòà ñ íèì. Âàøà îáÿçàííîñòü — íàéòè êëèåíòà è óäåðæàòü åãî.
Êàæäàÿ ôèðìà äîëæíà ïîñòîÿííî ìåíÿòü ñâîè òîâàðû, îáñëóæèâàíèå,
âíåäðÿòü íîâèíêè, ÷òîáû óäîâëåòâîðèòü ïîñòîÿííî èçìåíÿþùèéñÿ
âêóñ òðåáîâàòåëüíûõ, õîðîøî ïðîèíôîðìèðîâàííûõ î íàëè÷èè
êîíêóðåíòîâ ïîêóïàòåëåé. Ïðîäàâåö òàêæå äîëæåí ïîñòîÿííî
ñîâåðøåíñòâîâàòü ñâîè ïðîôåññèîíàëüíûå íàâûêè.

ÎÑÍÎÂÍÛÅ ÏÐÅÏßÒÑÒÂÈß Â ÏÐÎÖÅÑÑÅ ÏÐÎÄÀÆÈ

Ãëàâíûìè âðàãàìè ÷åëîâå÷åñòâà âñåãäà áûëè ñòðàõ è
íåâåæåñòâî.

Ãîâîðÿò, ÷òî ñòðàõ ñàì íàõîäèò ñåáå ïðîïèòàíèå. Ñêîâûâàåò
íàøè äåéñòâèÿ. Âûçûâàåò ñîìíåíèÿ â íàøèõ ñïîñîáíîñòÿõ. Èç-çà íåãî
ìû íåãàòèâíî îöåíèâàåì ðàçíûå ñîáûòèÿ è îáñòîÿòåëüñòâà, âìåñòî
òîãî ÷òîáû âèäåòü èõ ïîçèòèâíûå àñïåêòû. Ñòðàõ ïàðàëèçóåò íàñ è
ïðåâðàùàåò â íè÷òî âñå íàøè íàäåæäû è óñèëèÿ.

×àùå âñåãî ïðè÷èíîé ñòðàõà áûâàåò íåâåæåñòâî. Êîãäà ÷òî-òî
íåïîíÿòíî èëè íå óñâîåí êàêîé-òî óðîê, ëåãêî ïî÷óâñòâîâàòü
íåóâåðåííîñòü è ñòðàõ. ×åëîâåê ïåðåñòàåò áîÿòüñÿ, åñëè ëó÷øå ÷åìó-
íèáóäü íàó÷èòñÿ. Çíàíèÿ è ñïîñîáíîñòè — ëó÷øèå ñðåä-ñòâà,:äëÿ
ïîáåäû íàä ñòðàõîì è îòñóòñòâèåì óâåðåííîñòè. Îíè æå îòêðûâàþò
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ïåðåä íàìè íåîãðàíè÷åííûå âîçìîæíîñòè.
Â ïðîöåññå ïðîäàæè îñíîâíàÿ ïîìåõà — ýòî áîÿçíü ïðîäàâöà

áûòü îòâåðãíóòûì, â ïðîöåññå ïîêóïêè ýòîé ïîìåõîé ÿâëÿåòñÿ ñòðàõ
ïîêóïàòåëÿ ïåðåä ðàçî÷àðîâàíèåì. Â ñîâðåìåííîì îáùåñòâå ñòðàõ
ïåðåä ðàçî÷àðîâàíèåì, ïîõîæå, íàèáîëüøåå ïðåïÿòñòâèå äëÿ
äîñòèæåíèÿ óñïåõà. Ñòðàõ áûòü îòâåðãíóòûì áîëåå, ÷åì ÷òî-ëèáî
äðóãîå, ìåøàåò ëþäÿì äåéñòâîâàòü è ïàðàëèçóåò èõ âîëþ ê ïðèíÿòèþ
ðåøåíèé.

Åñëè ïîòåíöèàëüíûé ïîêóïàòåëü îòêàçûâàåòñÿ îò ïîêóïêè, ýòî
èñõîäèò îò åãî áîÿçíè îøèáèòüñÿ. Îí ïðîñòî áîèòñÿ ïðèíÿòü
íåïðàâèëüíîå ðåøåíèå. Åñëè êòî-òî ïåðåæèë íåãàòèâíûé îïûò, òî ó
íåãî îñòàëñÿ îñàäîê ðàçäðàæåíèÿ è ñòðàõà. Ðàçäðàæåíèå èç-çà òîãî,
÷òî åãî îáìàíóëè, è ñòðàõ, ÷òî òî æå ñàìîå ìîæåò ïîâòîðèòüñÿ.

Ïîñëå ìíîãèõ ëåò òàêîãî íåãàòèâíîãî îïûòà ó ïîòåíöèàëüíîãî
ïîêóïàòåëÿ âîçíèêàåò èíñòèíêòèâíîå íåäîâåðèå ê âàì êàê ïðîäàâöó.
Îí ïîäîçðåâàåò, ÷òî âû õîòèòå ïðîäàòü åìó ÷òî-òî òàêîå, ÷òî ðàáîòàåò
íå òàê, êàê âû ïîîáåùàëè. Ïîêóïàòåëü ñêåïòè÷åí, íåäîâåð÷èâ,
íåäðóæåëþáåí, ñòðîïòèâ, ïîñòîÿííî íàõîäèòñÿ â íàïðÿæåíèè è î÷åíü
íåðâíî íà âñå ðåàãèðóåò. ×òîáû èçáåæàòü ýòîãî íåãàòèâíîãî îïûòà,
åãî ðåàêöèÿ áóäåò òàêîâà: “Ñåé÷àñ íå õî÷ó ýòî ïîêóïàòü”, èëè “Öåíà
ñëèøêîì âûñîêà”, èëè “ß íå çàèíòåðåñîâàí!”

Âñå ðàññóæäåíèÿ â ïîäîáíîì ñòèëå íàì õîðîøî èçâåñòíû. Íî
ïîäóìàéòå! Ïîäîáíûå çàÿâëåíèÿ ñâèäåòåëüñòâóþò î òîì, ÷òî âû
íèêîãäà íè÷åãî íèêîìó íå ïðîäàäèòå, òàê êàê ïåðâàÿ ðåàêöèÿ
ïîêóïàòåëÿ íà âàøå ïðåäëîæåíèå ïî÷òè âñåãäà áóäåò îòðèöàòåëüíîé.

Âñåãäà íóæíî ñ÷èòàòüñÿ ñ íà÷àëüíûì íåæåëàíèåì ïîêóïàòåëÿ,
êîòîðûé áîèòñÿ ðàçî÷àðîâàíèÿ è íå õî÷åò ïðèíèìàòü îøèáî÷íîãî
ðåøåíèÿ. Íàìíîãî ëåã÷å ñêàçàòü: “ß íå çàèíòåðåñîâàí”, ÷åì ñîâåðøèòü
êàêóþ-íèáóäü íîâóþ îøèáêó, êîòîðàÿ âûçîâåò î÷åðåäíîå ðàçäðàæåíèå
è ðàçî÷àðîâàíèå.

Ðàçãîâîð ïðîäàâöà ñ êëèåíòîì — ýòî ñòîëêíîâåíèå äâóõ ìèðîâ,
êîòîðûå ïðåäñòàâëÿþò ñâîè íàèõóäøèå ñòîðîíû. Ñ îäíîé ñòîðîíû,
ïðîäàâåö, ïàðàëèçîâàííûé ñòðàõîì áûòü îòâåðãíóòûì, à ñ äðóãîé —
êëèåíò, íàñòðîåííûé ëþáîé öåíîé èçáåæàòü îøèáêè.

Âû, êîíå÷íî, çíàåòå èñòîðèþ î äâóõ òîðãîâöàõ, êîòîðûå âå÷åðîì
ïîñëå ðàáîòû ñíîâà âñòðåòèëèñü â êîíòîðå ôèðìû. Îäèí èç íèõ
ãîâîðèò: “Ñåãîäíÿ ó ìåíÿ áûëî íåñêîëüêî çàìå÷àòåëüíûõ áåñåä íà
òåìó ïðîäàæè”. Íà ÷òî äðóãîì îòâå÷àåò: “Ó ìåíÿ òîæå. Íè÷åãî ñåãîäíÿ
íå ïðîäàë”.

ÎÏÐÅÄÅËßÞÙÈÉ ÝËÅÌÅÍÒ: ÐÈÑÊ

Ðèñê ñåãîäíÿ — ãëàâíûé ñîñòàâëÿþùèé ýëåìåíò òîðãîâëè.
Ïðèíèìàÿ âî âíèìàíèå ïîñòîÿííûå ïåðåìåíû, áûñòðîå “ óñòàðåâàíèå”
òîâàðîâ, íåñòàáèëüíóþ ýêîíîìè÷åñêóþ ñèòóàöèþ, ðèñê ñîâåðøåíèÿ
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îøèáêè â ïðîöåññå ïðîäàæè ñåãîäíÿ ãîðàçäî ñóùåñòâåííåå, ÷åì â
ïðåæíåå âðåìÿ. Îäíà èç ãëàâíûõ ïîòðåáíîñòåé ÷åëîâåêà — ÷óâñòâî
áåçîïàñíîñòè, à êàæäîå ðåøåíèå î ïîêóïêå îçíà÷àåò íåóâåðåííîñòü,
âûçûâàåò ñòðàõ ïåðåä ðèñêîì è óãðîæàåò ÷óâñòâó áåçîïàñíîñòè.
Ñóùåñòâóåò íåñêîëüêî âàæíûõ ïðè÷èí, êîòîðûå âíóøàþò êëèåíòó
ñòðàõ ïåðåä ñîâåðøåíèåì ïîêóïêè.

Ïåðâàÿ: îáúåì ïëàíèðóåìîé ïîêóïêè. ×åì áîëüøå è äîðîæå
ïîêóïêà, òåì áîëüøå ðèñê. Åñëè êòî-òî ïîêóïàåò ïàêåòèê ëåäåíöîâ,
òî ðèñê ìèíèìàëåí, â êðàéíåì ñëó÷àå, îí áóäåò ïîòîì íåäîâîëåí. Íî
êîãäà êòî-òî ïîêóïàåò êîìïüþòåðíóþ ñèñòåìó äëÿ êðóïíîãî
ïðåäïðèÿòèÿ, òî ðèñê âîçðàñòàåò â íåñêîëüêî ðàç. Åñëè âû ïðîäàåòå
äîðîãèå òîâàðû, òî äîëæíû ïîìíèòü, ÷òî êëèåíò îñîçíàåò ðèñê,
ñâÿçàííûé ñ ýòîé ïîêóïêîé.

Âòîðàÿ: êîëè÷åñòâî ëèö, ïðèíèìàþùèõ ðåøåíèå î ïîêóïêå.
Êîëè÷åñòâî ëèö, îòâåòñòâåííûõ çà ðåøåíèå î ïîêóïêå, òàê æå âëèÿåò
íà ñòåïåíü ðèñêà ó ïîêóïàòåëÿ. Êîãäà âå÷åðîì âû óæèíàåòå â
îäèíî÷åñòâå, òî ðèñê íåâåëèê, åñëè îáñëóæèâàíèå ïëîõîå è ïèùà
íåâêóñíàÿ, òî âû òîëüêî ýòî è òåðÿåòå è ìîæåòå ñðàçó æå îá ýòîì çàáûòü.
Íî êîãäà âû ïðèãëàøàåòå ñâîèõ äåëîâûõ ïàðòíåðîâ íà óæèí, âî âðåìÿ
êîòîðîãî îáñóæäàåòå ñ íèìè âàæíóþ ñäåëêó, ðèñê ñóùåñòâåííî
ïîâûøàåòñÿ.

Ïî÷òè ïðè êàæäîé êîìïëåêñíîé ïîêóïêå ðåøåíèå ïðèíèìàåò
íåñêîëüêî ëèö. Ýòî îíè áóäóò ïîëüçîâàòüñÿ òåìè òîâàðàìè è óñëóãàìè,
êîòîðûå ïîâëèÿþò íà ðåçóëüòàòû èõ ðàáîòû. È îòâåòñòâåííîñòü âñåãäà
ëåæèò íà òîì, êòî îêîí÷àòåëüíî ïðèíèìàåò ðåøåíèå î ïîêóïêå. Åñëè
êòî-òî îñîáåííî öåíèò ìíåíèå ñâîèõ ñîòðóäíèêîâ, òî ýòà ïðè÷èíà áóäåò
èìåòü âëèÿíèå íà îòêëàäûâàíèå ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ äî ïîñëåäíåãî
ìîìåíòà.

Òðåòüÿ: ñðîêè èñïîëüçîâàíèÿ òîâàðà. Ïîêóïêà òîâàðîâ èëè
óñëóã äëÿ äîëãîñðî÷íîãî ïîëüçîâàíèÿ ñâÿçàíà ñ áîëüøèì ðèñêîì.
Ïîêóïàòåëü äóìàåò: “Åñëè ýòî íå áóäåò ðàáîòàòü, òî âèíîâàò áóäó ÿ,
ïîñêîëüêó èìåííî ÿ ïðèíÿë íåïðàâèëüíîå ðåøåíèå”. Ñêîëüêî ðàç âû
ñàìè ïîêóïàëè òî, â ÷åì ïîñëå ðàçî÷àðîâàëèñü, íî âûíóæäåíû áûëè
ïîëüçîâàòüñÿ ïðèîáðåòåííûì òîâàðîì, òàê êàê ïîòðàòèëè íà íåãî
çíà÷èòåëüíóþ ñóììó äåíåã?

×åòâåðòàÿ: áîÿçíü âñåãî íîâîãî. ×åòâåðòàÿ ñóùåñòâåííàÿ
ïðè÷èíà —- ýòî òîò ôàêò” ÷òî êëèåíò ÷àùå âñåãî íå çíàåò âàñ, âàøåé
ôèðìû, âàøèõ òîâàðîâ èëè óñëóã. Ïîêóïàòåëü, êîòîðûé ðàíüøå
íèêîãäà íå ïîêóïàë ýòîò òîâàð èëè ïîêóïàë åãî ó êîãî-òî äðóãîãî,
÷óâñòâóåò áåñïîêîéñòâî, è íóæíî îòíîñèòüñÿ ê íåìó ñîîòâåòñòâóþùèì
îáðàçîì. Âñå íîâîå âûçûâàåò ó ñðåäíåñòàòèñòè÷åñêîãî ïîêóïàòåëÿ
÷óâñòâî íåóâåðåííîñòè. Ïîýòîìó êàæäûé íîâûé òîâàð èëè óñëóãà
äîëæíû áûòü ïðåäñòàâëåíû, êàê ìîäåðíèçèðîâàííàÿ âåðñèÿ òîãî
ïðîäóêòà, êîòîðûì ïîêóïàòåëü ïîëüçîâàëñÿ ïðåæäå.

Åñëè âû õîòèòå äîâåñòè äåëî äî ïîäïèñàíèÿ êîíòðàêòà, òî
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äîëæíû ðàçâåÿòü âñå ñòðàõè ïîêóïàòåëÿ. Âî âñåì, ÷òî áû âû íè äåëàëè,
îò ïåðâîé âñòðå÷è äî ïîäïèñàíèÿ óñëîâèé ïîñòàâêè è âíåäðåíèÿ
òîâàðà èëè åãî ïîñëåäóþùåãî îáñëóæèâàíèÿ, âû äîëæíû ïðèíèìàòü
âî âíèìàíèå, ÷òî êëèåíò áîèòñÿ ðèñêà.

Ïðåóñïåâàþùèé ïðîäàâåö ïðåäñòàâëÿåò äåëî ïîêóïêè ñâîèõ
òîâàðîâ èëè óñëóã êàê ïðåäïðèÿòèå, ïðåæäå âñåãî ìàëî ðèñêîâàííîå
è íàäëåæàùèì îáðàçîì óäîâëåòâîðÿþùåå ïîòðåáíîñòè êëèåíòà. Âû
äîëæíû ïðåäñòàâèòü ñâîå ïðåäëîæåíèå òàê, ÷òîáû ãàðàíòèðîâàòü
êëèåíòó, ÷òî ïîêóïêà âàøåãî òîâàðà èëè óñëóãè ñâÿçàíà ñ
ìèíèìàëüíûì ðèñêîì, à íå òîëüêî ñ óäîâëåòâîðÿþùèìè åãî öåíîé è
êà÷åñòâîì.

Âîò óæå íåñêîëüêî äåñÿòèëåòèé “Âîëüâî” ïðîèçâîäèò è
ïðîäàåò àâòîìîáèëè, áåçîïàñíûå â ýêñïëóàòàöèè
.“Ìåðñåäåñ-Áåíö” ïîä÷¸ðêèâàåò, ÷òî â àâòîìîáèëÿõ ìàðêè
“Ìåðñåäåñ” èìåþòñÿ êîìïîíåíòû, ïîâûøàþùèå
áåçîïàñíîñòü åçäû, çà ãîä äî ìàññîâîãî âíåäðåíèÿ ýòèõ
àâòîìîáèëåé íà ðûíêå. Íî íè îäíà èç ýòèõ ôèðì íèêîãäà
íå ïðîáîâàëà ñîñòÿçàòüñÿ ñ êîíêóðåíòîì â îáëàñòè öåíû íà
ñâîþ ïðîäóêöèþ.

Åñëè ó êëèåíòà åñòü âûáîð ìåæäó òîâàðîì äåøåâûì, íî ìåíåå
áåçîïàñíûì, è äîðîãèì, íî áîëåå áåçîïàñíûì, êàêîé èç íèõ îí
âûáåðåò? Åñëè âîçìîæíî, ïîêóïàòåëü âûáåðåò äîðîãîé è áåçîïàñíûé,
÷òîáû òîëüêî ïðåîäîëåòü ñòðàõ ïîêóïêè. Ïî ýòîé æå ïðè÷èíå îí
îòêàæåòñÿ îò òîâàðà äåøåâîãî, íî ìåíåå áåçîïàñíîãî. Ìàêñèìàëüíî
äîëãî ïðåâîçìîãàÿ ñòðàõ ïåðåä ïîêóïêîé, êëèåíò áóäåò äåëàòü âûáîð
â ïîëüçó òîâàðà äîðîãîãî è áåçîïàñíîãî.

Ñåãîäíÿøíèå ïîêóïàòåëè íàìíîãî îïûòíåå ïðåæíèõ. Îíè
çíàþò, ÷òî ñóùåñòâóåò ïðÿìàÿ ñâÿçü ìåæäó öåíîé, áåçîïàñíîñòüþ è
÷óâñòâîì óäîâëåòâîðåíèÿ ïîñëå ïîêóïêè, Âàøà çàäà÷à — ïðèíÿòü âî
âíèìàíèå ýòó çàêîíîìåðíîñòü, îñîáåííî òîãäà, êîãäà âàøè òîâàðû èëè
óñëóãè êîíêóðèðóþò ñ áîëåå äåøåâûìè òîâàðàìè.

ÌÅÒÎÄ ÓÑÒÀÍÎÂËÅÍÈß ÊÎÍÒÀÊÒÀ

Õî÷ó ïðåäñòàâèòü âàì ìåòîä ïðîäàæè, áëàãîäàðÿ êîòîðîìó âû
ñìîæåòå ïîáåäèòü íå òîëüêî ñâîþ ñîáñòâåííóþ áîÿçíü îòêàçà è ñòðàõ
ïîêóïàòåëÿ ïåðåä ðàçî÷àðîâàíèåì, íî è ðàçâåÿòü îïàñåíèÿ êëèåíòà,
ñâÿçàííûå ñ ïðèíÿòèåì ðåøåíèÿ î ïîêóïêå.

×òîáû ïîíÿòü, ïî÷åìó òàê ýôôåêòèâíà íîâàÿ ìîäåëü ïðîäàæè,
ñëåäóåò ïðîàíàëèçèðîâàòü ñòàðóþ.
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Ñòàðàÿ ìîäåëü - âíèìàíèå, æåëàíèå ïîêóïêè,
ïðåçåíòàöèÿ, çàêëþ÷åíèå äîãîâîðà
Ñîãëàñíî ñòàðîé ìîäåëè, ïðîöåññ ïðîäàæè äåëèòñÿ íà ÷åòûðå

ýòàïà, ÷òî â ãðàôè÷åñêîì âèäå îáðàçóåò ïèðàìèäó, ñîñòîÿùóþ èç
÷åòûðåõ ÷àñòåé.

Ýòàï 1: âîçáóæäåíèå èíòåðåñà
Ïåðâûé ýòàï, âåðøèíà ïèðàìèäû, ñîñòàâëÿåò 10% âñåãî

ïðîöåññà ïðîäàæè. Íà ýòîé ñòàäèè íàìå÷àåòñÿ ïåðâûé êîíòàêò ñ
êëèåíòîì, öåëü êîòîðîãî — âûçâàòü èíòåðåñ ê òîâàðó. Îáû÷íî
ïðîäàâåö ïðåäñòàâëÿë ïîëåçíûå êà÷åñòâà ïðåäëàãàåìîãî òîâàðà è
çàäàâàë âîïðîñû, êîòîðûå äîëæíû áûëè âîçáóäèòü èíòåðåñ ó êëèåíòà.

Â ñòàðîé ìîäåëè ïîäðàçóìåâàëîñü, ÷òî ïðîäàâöû ïî ìåðå
âîçìîæíîñòè äîñòèãàëè öåëè âèçèòà áåç îñîáûõ óñèëèé. Îíè íå
òðàòèëè âðåìåíè äàðîì è íå ìîðî÷èëè êëèåíòó ãîëîâó äîëãèìè
ðàçãîâîðàìè.

Ýòàï 2: êëàññèôèêàöèÿ ïîêóïàòåëÿ
Âòîðîé ýòàï ñòàðîé ìîäåëè (20%) áûë ïîñâÿùåí êëàññèôèêàöèè

ïîêóïàòåëÿ. Îí ñîñòîÿë â òîì, ÷òîáû ïåðåä ïðåçåíòàöèåé ïðîâåðèòü,
ðàñïîëàãàåò ëè ïîêóïàòåëü äåíåæíûìè ñðåäñòâàìè, äîñòàòî÷íûìè äëÿ
ïðèîáðåòåíèÿ òîâàðà. Íàñ ó÷èëè: ,“Íå òðàòüòå âðåìåíè íà êëèåíòîâ,
êîòîðûå íå â ñîñòîÿíèè äîêàçàòü, ÷òî èì õâàòàåò íàëè÷íûõ”.

Ïîýòîìó òîãäà ìû çàäàâàëè òàêèå âîïðîñû: “Óâàæàåìûé
ïîêóïàòåëü, åñëè ÿ ïðåäñòàâëþ âàì ñàìûå ëó÷øèå òîâàðû è óñëóãè,
áóäåòå ëè âû â ñîñòîÿíèè åùå è ïîäïèñàòü êîíòðàêò?” Òàêîå äåéñòâèå,
òîæå íàçûâàåìîå êëàññèôèêàöèåé, äîëæíî áûëî ãàðàíòèðîâàòü, ÷òî
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ïîñëå ïðåçåíòàöèè òîâàðà ïîêóïàòåëü âäðóã íå ñêàæåò:
“Ìíå î÷åíü æàëü, íî ÿ íå ìîãó ñåáå ýòîãî ïîçâîëèòü” èëè,

“×òîáû ïðèíÿòü ðåøåíèå, ÿ äîëæåí ïîãîâîðèòü ñ ãîñïîäèíîì Í.”.

Ýòàï 3: ïðåçåíòàöèÿ òîâàðà
Òðåòèé ýòàï ïî ñòàðîé ìîäåëè ñîñòàâëÿë 30% âñåãî ïðîöåññà

ïðîäàæè. Öåëüþ ïðåçåíòàöèè áûëî ïðåäñòàâëåíèå îñîáåííîñòåé
òîâàðà èëè óñëóã è ïîëüçû, íà êîòîðóþ ìîæåò ðàññ÷èòûâàòü
ïîêóïàòåëü. ×àñòî ïðîäàâöàì ãîâîðèëè, ÷òî îíè äîëæíû áûòü
ìóäðûìè, õèòðûìè è òàê ìàíèïóëèðîâàòü êëèåíòîì, ÷òîáû ñëîìèòü
åãî ñîïðîòèâëåíèå è ñêëîíèòü ê çàêëþ÷åíèþ ñäåëêè. Èõ ó÷èëè
ãîâîðèòü ãðîìêî èëè íå ñïåøà, ñîîòâåòñòâóþùèì îáðàçîì
èñïîëüçîâàòü “ÿçûê òåëà” è çàäàâàòü íàâîäÿùèå âîïðîñû, òðåáóþùèå
îò êëèåíòà êîíêðåòíûõ, îòâåòîâ.

Ýòàï 4: çàêëþ÷åíèå ñäåëêè
×åòâåðòûì ýòàïîì ïî ñòàðîé ìîäåëè áûëî çàêëþ÷åíèå ñäåëêè

(40% îò âñåãî ïðîöåññà ïðîäàæè). Íà ýòó òåìó íàïèñàíî ìíîæåñòâî
êíèã, ñòàòåé, ïðîâåäåíî áåñ÷èñëåííîå êîëè÷åñòâî ñåìèíàðîâ, ãäå
ãëàâíîé öåëüþ áûëî ïðåäñòàâèòü ìåòîäû, áëàãîäàðÿ êîòîðûì óäàëîñü
áû ñêëîíèòü ñîìíåâàþùåãîñÿ è íåóâåðåííîãî êëèåíòà ê ïîêóïêå.

Äî øåñòèäåñÿòûõ áîëüøèíñòâî ïðîäàâöîâ, ìåíåäæåðîâ è
èíñòðóêòîðîâ áûëè óáåæäåíû â òîì, ÷òî çàêëþ÷åíèå ñäåëêè — ñàìàÿ
âàæíàÿ ÷àñòü ïðîöåññà. Ñëåäñòâèåì ýòîãî áûëè ïîñòîÿííûå
îáó÷àþùèå ïðîãðàììû, ïîñâÿùåííûå ñîâåðøåíñòâîâàíèþ òåõíèêè
çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè î ïðîäàæå. Àâòîðû íåêîòîðûõ êíèã
äåìîíñòðèðîâàëè áîëåå ñîòíè ðàçíûõ ñïîñîáîâ ïðåîäîëåíèÿ
ñîïðîòèâëåíèÿ êëèåíòà ïåðåä ïîäïèñàíèåì êîíòðàêòà.

Àêöåíòèðîâàíèå âíèìàíèÿ íà çàâåðøàþùåì ýòàïå ïðîäàæè
ñîîòâåòñòâîâàëî ðàñïðîñòðàíåííîìó â òî âðåìÿ îòíîøåíèþ êî âñåìó
ïðîöåññó. È ñåãîäíÿ ýòîìó ýòàïó ïðèïèñûâàåòñÿ î÷åíü áîëüøîå
çíà÷åíèå, îñîáåííî â ñëó÷àå îäíîðàçîâûõ, ïðîñòûõ ñäåëîê, êîãäà
ïðîäàâåö çíàåò, ÷òî âñòðå÷àåòñÿ ñ êëèåíòîì òîëüêî îäèí ðàç. Â òàêîì
ñëó÷àå íå èìååò çíà÷åíèÿ òîâàð, íà ïåðâûé ïëàí âûõîäèò
íåîáõîäèìîñòü ïðåäñòàâëåíèÿ âî âðåìÿ åäèíñòâåííîé äåëîâîé âñòðå÷è
âñåé èíôîðìàöèè, íåîáõîäèìîé äëÿ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Çàêëþ÷åíèå
äîãîâîðà ñòàíîâèòñÿ óæå òîëüêî åñòåñòâåííûì ïðåîäîëåíèå
ñîïðîòèâëåíèÿ, êîòîðîå ïðèñóòñòâóåò ó êàæäîãî ïîêóïàòåëÿ âî âðåìÿ
ïðèîáðåòåíèÿ íîâîãî òîâàðà èëè óñëóãè.

Íîâàÿ ìîäåëü ïðîäàæè - äîâåðèå, ïîòðåáíîñòè,
ïðåäëîæåíèå ðåøåíèÿ ïðîáëåìû, çàâåðøàþùèé ýòàï
Â ñåìèäåñÿòûå ãîäû â ïðîöåññå ïðîäàæè ïðîèçîøëà ðåâîëþöèÿ.
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Ïèðàìèäà, îòîáðàæàâøàÿ ñòàðóþ ìîäåëü, îêàçàëàñü ïåðåâåðíóòîé íà
âåðøèíó, âåñü ïðîöåññ ïåðåæèë ãëóáîêèå ñóùåñòâåííûå èçìåíåíèÿ.
Ðå÷ü èäåò îá èçìåíåíèè âàæíûõ òåõíè÷åñêèõ ïðèåìîâ, êîòîðûå ðàíåå
ïðèìåíÿëèñü î÷åíü øèðîêî. Êëþ÷îì ê óñïåõó ñòàëî óìåíèå ðàáîòàòü
ïî íîâîé ìîäåëè.

Â íîâîé ìîäåëè ïðîöåññ ïðîäàæè òàêæå ñîñòîèò èç ÷åòûðåõ
ýòàïîâ.

Ýòàï 1: çàâîåâàíèå äîâåðèÿ
Ïåðâûé ýòàï (40% âñåãî ïðîöåññà) — ýòî çàâîåâàíèå äîâåðèÿ

êëèåíòà. Äîâåðèå ìåæäó âàìè è êëèåíòîì âîîáùå ñïîñîáñòâóåò
ïðîöåññó ïðîäàæè. Åñëè ïî êàêîé-òî ïðè÷èíå âû íå â ñîñòîÿíèè
çàâîåâàòü äîâåðèå ñ ñàìîãî íà÷àëà, òî, âåðîÿòíåå âñåãî, ïðîöåññ
íèêîãäà íå ïðèäåò ê ïîçèòèâíîìó ðåçóëüòàòó. Ïîêóïàòåëÿ ÷àñòî
çàãðóæàþò îãðîìíûì êîëè÷åñòâîì ðàçíûõ, ÷àñòî ïðîòèâîðå÷èâûõ
ñâåäåíèé î òîâàðàõ, ïîýòîìó äîâåðèå ÿâëÿåòñÿ íåîáõîäèìûì óñëîâèåì
â êàæäîé ñäåëêå.

Ýòàï 2: àíàëèç ïîòðåáíîñòåé
Âòîðîé ýòàï (30% âñåãî ïðîöåññà) ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû óáåäèòü

ïîêóïàòåëÿ â íåîáõîäèìîñòè ïîêóïêè äàííîãî òîâàðà èëè óñëóãè. Ïðè
àíàëèçå ïîòðåáíîñòåé êëèåíòà òðåáóåòñÿ ïîäãîòîâèòü
ñîîòâåòñòâóþùèå öåëåíàïðàâëåííûå âîïðîñû, óìåíèå âíèìàòåëüíî
âûñëóøàòü îòâåòû, íàáëþäàòü çà ïîêóïàòåëåì, ÷òîáû óáåäèòüñÿ,
íàñêîëüêî õîðîøî îí âàñ ïîíÿë. Òîëüêî òîãäà âû ìîæåòå áûòü óâåðåíû,
÷òî ó ïîêóïàòåëÿ åñòü ÷åòêî ñôîðìóëèðîâàííûå ïîòðåáíîñòè, êîòîðûå
âû ìîæåòå óäîâëåòâîðèòü. Äâà ïåðâûõ ýòàïà — âîçáóæäåíèå äîâåðèÿ
è ÷åòêîå ôîðìóëèðîâàíèå ïîòðåáíîñòåé — ÿâëÿþò ïðåäìåò 70%
ïåðåãîâîðîâ ñ êëèåíòîì. Åñëè îíè áóäóò ïðîâîäèòüñÿ
ïðîôåññèîíàëüíî è êà÷åñòâåííî, ïðîäàæà áóäåò îñóùåñòâëåíà áåç
ïðîáëåì.

Ïðåèìóùåñòâî íîâûõ ðåøåíèé — âîçìîæíîñòü íàëàäèòü
õîðîøèå îòíîøåíèÿ ìåæäó ïîñòàâùèêîì è ïîòðåáèòåëåì. Íîâàÿ
ìîäåëü òðåáóåò ïîñòàíîâêè âîïðîñîâ, âíèìàíèÿ ê ïîòðåáíîñòÿì
êëèåíòà è ðåàëüíîé ïîìîùè â ðåøåíèè åãî ïðîáëåìû. Ïîñòðîåíèå
îòíîøåíèé, îñíîâûâàþùèõñÿ íà äîâåðèè, ïîìîæåò ïðåîäîëåòü ñòðåññ
è ó ïðîäàâöà, è ó ïîêóïàòåëÿ.

Åñëè âû óäåëèëè âíèìàíèå ïîêóïàòåëþ ñ åãî íàñóùíûìè
ïîòðåáíîñòÿìè, òî âî âðåìÿ áåñåäû, êîãäà âû áóäåòå çàäàâàòü âîïðîñû
è âíèìàòåëüíî âûñëóøèâàòü îòâåòû, ïîêóïàòåëü ïî÷óâñòâóåò ñåáÿ
ñïîêîéíî è áóäåò ãîòîâ âàì äîâåðèòüñÿ.

Åñëè ïîêóïàòåëü ïî÷óâñòâóåò, ÷òî âû ìîæåòå åìó ïîìî÷ü, îí
ñòàíåò ñ âàìè îòêðîâåííåå — äîâåðèò âàì ñâîè ïðîáëåìû è çàáîòû.
Åñëè â õîäå ïåðâûõ äâóõ ýòàïîâ ïðîäàæè âû áóäåòå âíèìàòåëüíî
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ñëóøàòü, òî áûñòðî óçíàåòå ó êëèåíòà âñþ íåîáõîäèìóþ èíôîðìàöèþ,
÷òî ïðèâåäåò ê ïîäïèñàíèþ êîíòðàêòà. Â ïðîòèâíîì ñëó÷àå âû
ïîéìåòå, ÷òî âàø òîâàð åùå íå âûçûâàåò äîñòàòî÷íîãî èíòåðåñà.

Êîãäà-òî â Íüþ-Éîðêå ÿ çàõîòåë êóïèòü ïàðó ðóáàøåê. ß
áûë òîãäà ìîëîäûì ÷åëîâåêîì â îãðîìíîì ÷óæîì ãîðîäå è
÷óâñòâîâàë ñåáÿ íåñêîëüêî íåóâåðåííî. Áîÿëñÿ, ÷òî ìåíÿ
ìîãóò îáìàíóòü. Â òðåõ ìàãàçèíàõ, êîòîðûå ÿ ïîñåòèë, êî
ìíå ïîäõîäèëè ïðîäàâöû è çàäàâàëè âîïðîñû òèïà: “×åì
ìîãó áûòü âàì ïîëåçåí?” èëè “×åì ìîãó ñëóæèòü?” ß
ïûòàëñÿ èì îáúÿñíèòü, ÷òî õîòåë êóïèòü ðóáàøêó èëè äàæå
äâå. È êàæäûé ðàç ïðîäàâöû îòâå÷àëè: “Ïðåêðàñíî, ÿ
ïîêàæó âàì ðóáàøêè. Ïîñìîòðèòå, ïîæàëóéñòà, ìîæåò áûòü,
âàì ÷òî-íèáóäü ïîíðàâèòñÿ”.

Çàòåì ïîêàçûâàëè ïîëêè, íà êîòîðûõ áûëî ïîëíî ðóáàøåê,
äîñòàâàëè ðàçíûå ìîäåëè, ðàñêëàäûâàëè ïåðåäî ìíîé,
ãîâîðÿ ïðè ýòîì: “Êàê âàì íðàâèòñÿ ýòà ìîäåëü?” èëè “×òî
âû ñêàæåòå îá ýòîì?” ß ÷óâñòâîâàë ñåáÿ ïîäàâëåííûì
òàêèì íàïîðîì è êàæäûé ðàç îòâå÷àë: .“Ïîñìîòðþ åùå â
äðóãèõ ìåñòàõ, à ïîòîì âåðíóñü”. Ïîñëå ýòîãî ÿ áóêâàëüíî
âûáåãàë èç ìàãàçèíà è êëÿëñÿ, ÷òî íèêîãäà òóäà áîëüøå íå
ïðèäó. Íî ÿ âñå åùå õîòåë êóïèòü ñåáå ðóáàøêè è ïîøåë â
÷åòâåðòûé ìàãàçèí, ãäå ñòàðàëñÿ áûòü åùå îñòîðîæíåå, ÷åì
â ïðåäûäóùèõ.

Ïîìíþ, â òîì ìàãàçèíå, êîãäà ÿ âîøåë, íà ìåíÿ îáðàòèë
âíèìàíèå ïîæèëîé ïðèêàç÷èê. Ñïóñòÿ ìãíîâåíèå îí
ñïðîâîöèðîâàë ìåíÿ íà çðèòåëüíûé êîíòàêò, óëûáíóëñÿ è
èñêðåííå ïðîèçíåñ: ,“ß ðàä, ÷òî âû ê íàì çàãëÿíóëè!
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Îñìîòðèòåñü, ïîæàëóéñòà”. Êîãäà ÿ îñìîòðåëñÿ â ìàãàçèíå,
îí ïîäîøåë ïîáëèæå. “Âû èùåòå ÷òî-òî îñîáåííîå?” —
ñïðîñèë îí. ß ñêàçàë, ÷òî õî÷ó êóïèòü íåñêîëüêî ðóáàøåê.
Òîãäà îí ñïðîñèë íå÷òî òàêîå, ÷åãî ìíå äî òåõ ïîð ñëûøàòü
íèêîãäà íå ïðèõîäèëîñü (ïîòîì ÿ çàìåòèë ýòî ó âñåõ ñàìûõ
ëó÷øèõ ïðîäàâöîâ); îí ñïðîñèë ìåíÿ: “Äëÿ êàêèõ ñëó÷àåâ
âàì íóæíû ýòè ðóáàøêè?” Êîãäà ÿ ñêàçàë, ÷òî ðàáîòàþ
ïðîäàâöîì, îí ñïðîñèë: “Ñ êàêèìè êîñòþìàìè âû õîòåëè
áû ýòî íîñèòü?” ß îòâåòèë, êàêîãî öâåòà íîøó êîñòþìû, à
îí ïðîäîëæàë: “Êàêîãî òèïà ðóáàøêè âàì íðàâÿòñÿ è â
êàêèõ ïðåäåëàõ, ïî-âàøåìó, äîëæíà âàðüèðîâàòüñÿ èõ
öåíà?” ß îòâåòèë, ÷òî òî÷íî íå çíàþ, êàêèå ðóáàøêè ìíå
áîëüøå ïî âêóñó, à î öåíå åùå íå äóìàë. Íà ýòî îí ñêàçàë:
“Ïîêàæó âàì íåñêîëüêî ìîäåëåé è îáúÿñíþ ðàçíèöó â
êà÷åñòâå ìàòåðèàëà è â öåíå, è òîãäà âû ðåøèòå, êàêèå âàì
ïîäõîäÿò áîëüøå âñåãî”. ß áûë áåçìåðíî ñ÷àñòëèâ âñòðå÷å
ñ ïðîäàâöîì, êîòîðîìó íåáåçðàçëè÷íî, ÷òîáû ÿ âûáðàë
ïîäõîäÿùóþ ðóáàøêó, è áûë î÷åíü ðàä âûñëóøàòü åãî
ñîâåòû. Îí ïîêàçàë ìíå íåñêîëüêî ðóáàøåê, îáúÿñíèë,
êàêàÿ ðàçíèöà â ôàñîíå, òêàíè, öåíå è äàë ñîâåòû ïî óõîäó
çà èçäåëèåì. Îí ïîêàçàë, êàêèå öâåòà ïîäõîäÿò
ñîîòâåòñòâóþùèì êîñòþìàì è êàêèå ãàëñòóêè ëó÷øå âñåãî
ê íèì ïîäîáðàòü. ß áûë â âîñòîðãå è çàäàâàë åìó âñå áîëüøå
âîïðîñîâ, à îí äàâàë íà íèõ ïðîôåññèîíàëüíûå îòâåòû.
×åðåç ïîë÷àñà ÿ âûøåë èç ìàãàçèíà ñ äâóìÿ ïàêåòàìè,
ïîëíûìè ðóáàøåê è ãàëñòóêîâ. Ïðîäàâåö ïðîâåë ìåíÿ äî
äâåðåé, äàë ñâîþ âèçèòíóþ êàðòî÷êó è ïðèãëàñèë çâîíèòü
è ïðèõîäèòü êàæäûé ðàç, êîãäà ó ìåíÿ áóäóò âîçíèêàòü
ëþáûå âîïðîñû èëè ïðîáëåìû ëèáî êîãäà ìíå áóäåò íóæíî
êóïèòü ÷òî-òî íîâîå.

ß õîðîøî ïîìíþ, êàê ñòîÿë ïîñðåäè øóìíîé óëèöû â
öåíòðå Íüþ-Éîðêà, äåðæàë â ðóêå åãî âèçèòíóþ êàðòî÷êó
è ðàññìàòðèâàë âûâåñêó íàä ìàãàçèíîì. Íà êàðòî÷êå áûëî
íàïèñàíî: “Ãàððè Ðîçåíìàí. Ìóæñêàÿ îäåæäà”.

Ìîé ïðîäàâåö îêàçàëñÿ âëàäåëüöåì ýòîãî ìàãàçèíà. ß óæå
ïîíÿë, êàê åìó óäàåòñÿ äåðæàòü øèêàðíûé ìàãàçèí íà ñòîëü
äîðîãîé íüþ-éîðêñêîé óëèöå. Îí áûë ìàñòåðîì èñêóññòâà
ïðîäàæè.

Åãî ñåêðåò ñîñòîÿë â òîì, ÷òî îí ñîñðåäîòî÷èâàëñÿ íà äâóõ
ïåðâûõ ýòàïàõ íîâîé ìîäåëè ïðîäàæè. Âñå ñâîå âíèìàíèå
îí êîíöåíòðèðîâàë íà òîì, ÷òîáû ÿ ðàññëàáèëñÿ, êîãäà îí
îáñóæäàåò ñî ìíîé ìîè ïðîáëåìû, è â òî æå âðåìÿ îïðåäåëÿë
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ìîè ïîòðåáíîñòè. Îí òåðïåëèâî âûñëóøèâàë, êîãäà ÿ
ãîâîðèë. Â ýòîò ìîìåíò îí íå ïûòàëñÿ ìíå íè÷åãî
ïîäñîâûâàòü.

Ñïðàøèâàë, ñëóøàë, à çàòåì îáúÿñíèë ìíå, êàêèìè
ðàçíûìè ñïîñîáàìè ÿ ìîãó ñ ïîìîùüþ åãî òîâàðîâ
óäîâëåòâîðèòü ñâîè ïîòðåáíîñòè. Ýòî ñëó÷èëîñü ìíîãî ëåò
íàçàä, à ÿ âñå åùå ïîìíþ åãî. ß íå áûë áû óäèâëåí, åñëè áû
Ãàððè Ðîçåíìàí ñåãîäíÿ áûë ñîëèäíûì, áîãàòûì
ïåíñèîíåðîì. Îí ýòî çàñëóæèë.

Ýòàï 3: äåìîíñòðàöèÿ âîçìîæíîñòåé ðåøåíèÿ ïðîáëåì
Òðåòèé ýòàï ñîñòàâëÿåò òîëüêî 20% îò âñåãî ïðîöåññà ïðîäàæè.

Äåìîíñòðàöèÿ âîçìîæíîñòåé ðåøåíèÿ ïðîáëåìû î÷åíü ïðîñòà, åñëè
óñïåøíî ïðîøëè äâà ïåðâûõ ýòàïà. Îíà ñîñòîèò â â òîì, ÷òîáû
ïîêàçàòü ïîêóïàòåëþ, êàê ïðåêðàñíî ïðåäëîæåííûå âàìè òîâàðû èëè
óñëóãè ìîãóò óäîâëåòâîðèòü åãî ïîòðåáíîñòè.

Ëó÷øèå ïðîäàâöû â îòëè÷èå îò ïîñðåäñòâåííûõ óìåþò
ïðèñïîñîáèòü ñâîé òîâàð ê íóæäàì êëèåíòà. Îíè ïîêàçûâàþò òîëüêî
òå êà÷åñòâà òîâàðà èëè óñëóãè, êîòîðûå â äàííûé ìîìåíò áîëüøå âñåãî
èíòåðåñóþò êëèåíòà. Åñëè òîâàð èëè óñëóãà îáëàäàþò íåñêîëüêèìè
âàæíûìè õàðàêòåðèñòèêàìè, èç êîòîðûõ òîëüêî äâå ìîãóò
çàèíòåðåñîâàòü ïîêóïàòåëÿ (êàê âàì óäàëîñü óçíàòü âî âðåìÿ áåñåäû),
òî èìåííî íà íèõ íóæíî ñîñðåäîòî÷èòü âíèìàíèå. Ñòàðàéòåñü ïîêàçàòü
êëèåíòó, ÷òî åãî îñíîâíûå ïîòðåáíîñòè óäîâëåòâîðÿò èìåííî ýòè äâà
êà÷åñòâà ïðîäóêòà.

Ýòàï 4: ïîäòâåðæäåíèå è çàêëþ÷åíèå äîãîâîðà î ïðîäàæå
Íà çàâåðøàþùåì ýòàïå íîâîé ìîäåëè ïðîäàæè (îñòàâøèåñÿ

10%) ïðîäàâåö äîáèâàåòñÿ ñîãëàñèÿ êëèåíòà, êîòîðîå ïðèâåäåò ê
çàêëþ÷åíèþ äîãîâîðà î ïðîäàæå. Â ýòîé ïîïûòêå ñêëîíèòü ïîêóïàòåëÿ
ê äåéñòâèþ ïðîäàâåö ìîæåò çàäàâàòü òàêèå âîïðîñû: “Çàèíòåðåñîâàëî
ëè âàñ òî, î ÷åì ìû ãîâîðèëè?” èëè “Òàê ëè âû ýòî ñåáå ïðåäñòàâëÿëè?”
Òàêèì îáðàçîì, åùå ðàç ïðîâåðèì, ñîîòâåòñòâóåò ëè ïðåäñòàâëåíèå
êëèåíòà î òîâàðå íàøåìó ïðåäëîæåíèþ.

Çàêëþ÷åíèå ñäåëêè íå äîëæíî áûòü áîëåçíåííûì ïðîöåññîì,
êîòîðîãî áîÿòñÿ è ïîêóïàòåëè, è ïðîäàâöû. Ýòî åñòåñòâåííîå ñëåäñòâèå
ïðîôåññèîíàëüíî ïðîâåäåííîé áåñåäû íà òåìó ïðîäàæè. Åñëè ïðîöåññ
èäåò õîðîøî, òî ÷àñòî ñëó÷àåòñÿ, ÷òî ïîêóïàòåëè ñàìè ñïðàøèâàþò:
“Êàê äîëãî ìîæíî æäàòü ïîñòàâêè?” èëè “Âû ìåíÿ óáåäèëè. Êàê ìû
çàâåðøèì ñäåëêó?”

Â òàêèõ ñëó÷àÿõ çà÷àñòóþ äàæå íå ñòîèò âîïðîñ î öåíå òîâàðà.
Êëèåíò âàì äîâåðÿåò óæå íàñòîëüêî, ÷òî íå êîíòðîëèðóåò âàñ ïî
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âîïðîñó öåíû, à ñïðàøèâàåò î íåé òîëüêî ïîòîìó, ÷òî äîëæåí
ïîäïèñàòü ÷åê.

Ñîãëàñíî èññëåäîâàíèÿì, êîòîðûå ïðîâîäèëèñü ñðåäè
ïîòðåáèòåëåé ×èêàãñêèì óíèâåðñèòåòîì, ñîâðåìåííûé ïîêóïàòåëü íå
âûíîñèò, êîãäà åìó ÷òî-òî õîòÿò “âñó÷èòü” íàñèëüíî. Ïîêóïàòåëü õî÷åò
ñàì ïðèíÿòü ðàçóìíîå ðåøåíèå. Ïîýòîìó â ïðîöåññå ïðîäàæè
ïîñòàðàéòåñü, ÷òîáû ó íåãî íè â êîåì ñëó÷àå íå ñëîæèëîñü
âïå÷àòëåíèå, ÷òî êòî-òî åìó óêàçûâàåò èëè èì ìàíèïóëèðóåò, ò. ê.
çàñòàâëÿåò äåëàòü òî, ÷òî íå ñîîòâåòñòâóåò åãî èíòåðåñàì.

Ëó÷øèå ïðîäàâöû èíòóèòèâíî ÷óâñòâóþò ýòî è âñåãäà ñîçíàþò,
÷òî èõ ðàáîòà ñîñòîèò â îêàçàíèè ïîìîùè ëþäÿì, à íå â äàâëåíèè íà
íèõ. Âàøà çàäà÷à — ýòî ñîâåò è ïðîôåññèîíàëüíàÿ êîíñóëüòàöèÿ,
öåëü êîòîðîé — ïðîäåìîíñòðèðîâàòü êëèåíòó, êàêóþ ïîëüçó è
óäîâîëüñòâèå îí ïîëó÷èò îò ïðåäëàãàåìîãî âàìè òîâàðà èëè óñëóãè.

ÓÌÅÍÈÅ ÑËÓØÀÒÜ - ÊËÞ× Ê ÓÑÏÅÕÓ Â ÒÎÐÃÎÂËÅ

Óìåíèå ñëóøàòü — íåîáõîäèìîå óñëîâèå äëÿ ñîçäàíèÿ õîðîøèõ
îòíîøåíèé ìåæäó ëþäüìè âî âñåõ ñôåðàõ æèçíè. Áûòü õîðîøèì
ñëóøàòåëåì âî âðåìÿ áåñåäû î ïîêóïêå — âåðîÿòíî, ðåøàþùàÿ
ñïîñîáíîñòü, íåîáõîäèìàÿ äëÿ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Âíèìàòåëüíî
âûñëóøàâ ïîêóïàòåëÿ, âû ñêîðåå ïðèäåòå ê çàêëþ÷åíèþ äîãîâîðà,
óâåëè÷èòå ïðèáûëè è ïîëó÷èòå óäîâîëüñòâèå îò ïðåêðàñíî
âûïîëíåííîé ðàáîòû.

Ìíîãèå ïðîäàâöû âûðîñëè ñ óáåæäåíèåì, ÷òî â òîðãîâëå íóæíî
áûòü õîðîøèì îðàòîðîì. Ýòî íå ñîâñåì òàê. Ãîðàçäî âàæíåå — óìåòü
ñëóøàòü ñîáåñåäíèêà. Ñîñðåäîòî÷üòåñü íà ó÷àñòíèêàõ áåñåäû.
Ïîèíòåðåñóéòåñü òåì, ÷òî îíè ÷óâñòâóþò è äóìàþò. Íàó÷èòåñü ñëóøàòü
êëèåíòîâ. Ïëîõîé ïðîäàâåö ñòàðàåòñÿ ëèäèðîâàòü â ðàçãîâîðå,
õîðîøèé ïðîäàâåö õîðîø òåì, ÷òî îáëàäàåò óìåíèåì ñëóøàòü.

Óìåíèå ñëóøàòü òàêæå íàçûâàþò “áåëîé ìàãèåé”, òàê êàê îíî
÷óäåñíî âëèÿåò íà ÷åëîâå÷åñêèå îòíîøåíèÿ. Îíî ïîçâîëÿåò ëþäÿì
ðàññëàáèòüñÿ è îòêðûòüñÿ. Åñëè ïðîäàâåö õîðîøèé ñëóøàòåëü,
ïîêóïàòåëü ÷óâñòâóåò ñåáÿ â åãî ïðèñóòñòâèè áîëåå ðàñêîâàííûì è
óâåðåííûì â ñåáå — è, ñîîòâåòñòâåííî, îõîòíåå è ÷àùå ïîêóïàåò.

Ñóùåñòâóåò ïîñëîâèöà: “Çà÷åì Áîã äàë ÷åëîâåêó ïàðó óøåé è
òîëüêî îäèí ðîò? ×òîáû ÷åëîâåê ïîëüçîâàëñÿ èìè èìåííî â òàêîé
ïðîïîðöèè”.

70% ñëóøàé, 30% ãîâîðè
Ëó÷øèå ïðîäàâöû ïðèäåðæèâàþòñÿ ïðîïîðöèè 70/30. Íà
ïðåçåíòàöèþ è âîïðîñû îñòàâëÿþò 30% âðåìåíè áåñåäû, à
70% âðåìåíè âíèìàòåëüíî âûñëóøèâàþò êëèåíòà.



45

Ìíîãî ëåò íàçàä, êîãäà ÿ òîëüêî äåëàë ïåðâûå øàãè â
ïðîôåññèè ïðîäàâöà, ÿ ðàáîòàë ñ Ëåîíîì Êîõàíîì îäíèì èç
ëó÷øèõ ñïåöèàëèñòîâ, êîòîðûõ ÿ êîãäà-ëèáî âñòðå÷àë.
×àñòî îí áðàë ìåíÿ ñ ñîáîé íà âñòðå÷è ñ ïîòåíöèàëüíûìè
ïîêóïàòåëÿìè. Ïîìíþ, êàê îí óâåðåííî ñàäèëñÿ íàïðîòèâ
êëèåíòà è ñìîòðåë åìó ïðÿìî â ãëàçà. Êîãäà ìîë÷àíèå
ñòàíîâèëîñü íåëîâêèì, Ëåîí íàêëîíÿëñÿ íåìíîãî âïåðåä,
âíèìàòåëüíî âñìàòðèâàëñÿ â êëèåíòà è çàäàâàë ãëóáîêî
ïðîäóìàííûé âîïðîñ. Îí êàñàëñÿ æèçíåííîé ñèòóàöèè
êëèåíòà ñ òî÷êè çðåíèÿ ïðîäàâàåìîãî èì òîâàðà. Â òî âðåìÿ
êàê ïîêóïàòåëü ãîòîâèë îòâåò, Ëåîí îïÿòü æå íàêëîíÿëñÿ
âïåðåä, âãëÿäûâàÿñü â åãî ëèöî. Ëåîí âíèìàòåëüíî ñëóøàë,
êëèåíò ïðåäñòàâëÿë åìó ñâîþ ñèòóàöèþ, ðàññêàçûâàë, ÷åì
îí çàíèìàåòñÿ, êàêèå ó íåãî ïðîáëåìû. Ëåîí ñëóøàë è
êèâàë, óëûáàëñÿ, íî íè íà ñåêóíäó íå ñïóñêàë ãëàç ñ ëèöà
êëèåíòà.

ß ñïîêîéíî íàáëþäàë ñî ñòîðîíû. ß äî ñèõ ïîð íå âñòðåòèë
íèêîãî, êòî ìîã áû ëó÷øå èñïîëüçîâàòü ìîë÷àíèå â
ðàçãîâîðå ñ êëèåíòîì. Ìû ïðîäàâàëè ñòðàõîâîé ôîíä, è
êîãäà ÿ ñ òðóäîì ïûòàëñÿ ïðîäàòü îäíîìó ÷åëîâåêó
èíâåñòèöèîííûå ïðîãðàììû çà ïÿòü òûñÿ÷ äîëëàðîâ, Ëåîí
äåëàë òàê, ÷òî êëèåíòû íå òîëüêî õîòåëè êóïèòü, íî
íàõîäèëè åùå è ôèíàíñîâûå ñðåäñòâà è ïîäïèñûâàëè
ñîãëàøåíèÿ íà ñóììó äâàäöàòü ïÿòü, ïÿòüäåñÿò è äàæå ñòî
òûñÿ÷ äîëëàðîâ. Îí äåëàë ýòî ñ òåìè ñàìûìè êëèåíòàìè, ñ
êîòîðûìè ÿ íåäåëè, äàæå ìåñÿöû, ïîïóñòó òðàòèë âðåìÿ. Â
òîðãîâîì äåëå 10% ëó÷øèõ ïðîäàâöîâ äîñòèãàåò óñïåõà
èìåííî áëàãîäàðÿ óìåíèþ ñëóøàòü.

Ïðåèìóùåñòâà óìåíèÿ âíèìàòåëüíî ñëóøàòü
Óìåíèå ñëóøàòü ïðèíîñèò ìíîãî ïîëüçû, êîòîðîé íèêîãäà íå

ïðèíåñåò óìåíèå ãîâîðèòü. Íåò ëó÷øåãî ìåòîäà, ÷òîáû âîçáóäèòü
äîâåðèå ëþäåé, ÷åì âíèìàòåëüíî âûñëóøàòü òî, ÷òî õî÷åò âûñêàçàòü
ñîáåñåäíèê.

Åùå îäíî ïðåèìóùåñòâî óìåíèÿ ñëóøàòü — ïðåîäîëåíèå
ñîïðîòèâëåíèÿ. Ñëóøàíèå ñíèìàåò íàïðÿæåíèå è íåäðóæåëþáíîå
îòíîøåíèå êëèåíòà. Óìåíüøàåò åñòåñòâåííîå ðàçäðàæåíèå ïîêóïàòåëÿ,
êîòîðîãî êàæäàÿ ïîêóïêà ïåðåïîëíÿåò áîÿçíüþ, ïîòðàòèâ äåíüãè,
ñîâåðøèòü îøèáêó. ×åì âíèìàòåëüíåå âû áóäåòå ñëóøàòü êëèåíòà,
òåì áîëåå ðàñêîâàííî îí áóäåò ñåáÿ ÷óâñòâîâàòü, òåì áîëåå èñêðåííèì
îí áóäåò è òåì ñåðüåçíåå îòíåñåòñÿ ê âàøåìó ïðåäëîæåíèþ.

Òðåòüå ïðåèìóùåñòâî ñîñòîèò â òîì, ÷òî óìåíèå ñëóøàòü
ïðîáóæäàåò äîâåðèå ê ñàìîìó ñåáå. ×àñòî ìû ñëûøèì, ÷òî ñèëüíàÿ
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êîíöåíòðàöèÿ âíèìàíèÿ — âûñøàÿ ôîðìà ëåñòè. Åñëè êîãî-íèáóäü
ñëóøàåøü ñî âíèìàíèåì è ïðÿìî äàåøü ïîíÿòü, ÷òî òåáå
íåáåçðàçëè÷íî, ÷òî ãîâîðèò ýòîò ÷åëîâåê, òåì ñàìûì òû ïîäíèìàåøü
÷óâñòâî ñîáñòâåííîãî äîñòîèíñòâà, è ýòî âåäåò ê áîëüøåìó óâàæåíèþ
ê ñàìîìó ñåáå. Ïîìíèòå, âû äåéñòâèòåëüíî âëèÿåòå íà ñàìî÷óâñòâèå
âàøåãî ñîáåñåäíèêà, åñëè âû ñ íèì èñêðåííè è âíèìàòåëüíî, ñ
ó÷àñòèåì åãî ñëóøàåòå.

Â-÷åòâåðòûõ, óìåíèå ñëóøàòü âûðàáàòûâàåò õàðàêòåð è
ñàìîäèñöèïëèíó. ×åëîâåê â ñîñòîÿíèè ñëóøàòü è ïîíèìàòü îò 500 äî
600 ñëîâ â ìèíóòó, íî â ñðåäíåì ìû ãîâîðèì çà ìèíóòó åäâà ëèøü
12?—150 ñëîâ. Ýòî çíà÷èò, ÷òî â ïðîöåññå ñëóøàíèÿ â âàøåì
ðàñïîðÿæåíèè 2/3 âðåìåíè, ÷òîáû ïîäóìàòü î äðóãèõ âåùàõ. Âàì
íåîáõîäèìî ïîñòîÿííî êîíòðîëèðîâàòü ñåáÿ, ÷òîáû ïîëíîñòüþ
ñîñðåäîòî÷èòüñÿ íà êëèåíòå; â ïðîòèâíîì ñëó÷àå âû ìîæåòå çàáûòüñÿ
è ïîéìàòü ñåáÿ ïà ìûñëè, ÷òî äóìàåòå, íàïðèìåð, î ñ÷åòàõ, î ñâîèõ
ïðîáëåìàõ, ôèíàíñîâûõ äåëàõ ïëè î áëèæàéøèõ âûõîäíûõ.

Âû äîëæíû âûðàáîòàòü â ñåáå âûñîêóþ ñàìîäèñöèïëèíó è
êîíòðîëü íàä ìûñëÿìè, ÷òîáû êîíöåíòðèðîâàòüñÿ íà ñîäåðæàíèè
âûñêàçûâàíèé êëèåíòà, êîãäà îí îòâå÷àåò íà âàøè âîïðîñû è
ðàññêàçûâàåò î ñâîèõ ïðîáëåìàõ. (×åì áîëüøå è âíèìàòåëüíåå
ñëóøàåøü, òåì áîëüøå ðàçâèâàåøü ñâîþ ëè÷íîñòü.) Âñå âûäàþùèåñÿ
ëè÷íîñòè, êîòîðûå â ñâîåì äåëå äîñòèãëè âåðøèíû êàðüåðû, ðàáîòàëè
íàä òåì, ÷òîáû íàó÷èòüñÿ âíèìàòåëüíî ñëóøàòü.

×åòûðå ñîñòàâëÿþùèõ óìåíèÿ ñëóøàòü
Èñêóññòâó óìåíèÿ ñëóøàòü ïîñâÿùåíî ìíîæåñòâî êíèã, ñòàòåé

è ðàçíîîáðàçíûõ êóðñîâ. Ñóùåñòâóþò òàêæå âñåâîçìîæíûå àóäèî è
âèäåîêàññåòû, íà êîòîðûõ çàïèñàíû ëåêöèè è óïðàæíåíèÿ ïî ýòîé
òåìå.

Âñå ýòî, êîíå÷íî, î÷åíü ïîëåçíî, íî íàñêîëüêî áû íè áûëè
èñ÷åðïûâàþùèìè ýòè ñðåäñòâà îáó÷åíèÿ, èõ ñîäåðæàíèå ìîæíî ñâåñòè
ê ÷åòûðåì îñíîâíûì ñïîñîáíîñòÿì.

1. Âíèìàíèå. Íàêëîíèòåñü âïåðåä è ñìîòðèòå íà êëèåíòà.
Íàïðàâüòå ñâîå âíèìàíèå íà ëèöî ñîáåñåäíèêà, ïðÿìî íà åãî ðîò è
ãëàçà.

Ñëóøàéòå êëèåíòà è íå ïðåðûâàéòå åãî. Ñëóøàéòå, êàê åñëè áû
âû ñëåäèëè çà êàæäûì åãî ñëîâîì. Ñëóøàéòå, êàê åñëè áû îí ñîîáùàë
âàì âûèãðûøíûå íîìåðà òîòàëèçàòîðà. Ñëóøàéòå åãî òàê, êàê åñëè
áû îí áûë áîãàòûì êëèåíòîì, êîòîðûé õî÷åò çàêëþ÷èòü ñ âàìè
áîëüøîé êîíòðàêò. Ñëóøàéòå, êàê åñëè áû ýòî áûë åäèíñòâåííûé
÷åëîâåê â ìèðå, êîãî â ýòîò ìîìåíò âû õîòåëè áû ñëóøàòü.

2. Ïàóçà ïåðåä îòâåòîì. Åñëè êëèåíò ïåðåñòàíåò ãîâîðèòü, íå
îòâå÷àéòå åìó ñðàçó æå ïîòîêîì ñëîâ, à ïîäîæäèòå íåñêîëüêî ñåêóíä.
Âñå õîðîøèå ñëóøàòåëè óìåþò äåðæàòü ïàóçó. Òèøèíà íå äîëæíà áûòü
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óäðó÷àþùåé. Êîãäà êëèåíò çàìîë÷èò, ãëóáîêî âçäîõíèòå, ðàññëàáüòåñü
è òîëüêî ïîñëå ýòîãî íà÷èíàéòå ãîâîðèòü. Âû âåäü çíàåòå, ÷òî ïàóçà
— äåéñòâèòåëüíî ÷àñòü õîðîøåãî ðàçãîâîðà.

3. Äîïîëíèòåëüíûå âîïðîñû. Èíîãäà êëèåíòû ãîâîðÿò òî, ÷òî
ìû ìîæåì íåïðàâèëüíî èíòåðïðåòèðîâàòü. Çà÷àñòóþ îíè íåÿñíî
âûðàæàþòñÿ è ñàìè íå î÷åíü õîðîøî ïîíèìàþò, ÷òî õîòåëè ñêàçàòü.
Â ïîäîáíîé ñèòóàöèè âàøà ãëàâíàÿ çàäà÷à— ýòî ïîâòîðÿòü, ÷òî âû
÷åãî-òî íå ïîíÿëè, è ïåðåñïðàøèâàòü, ïðàâèëüíî ëè âû ïîíÿëè ñëîâà
êëèåíòà.

Êîãäà âû ïåðåñïðàøèâàåòå, âû íå òîëüêî ñîçäàåòå ïðåäïîñûëêè
äëÿ ïðîäîëæåíèÿ áåñåäû è îòâåòà êëèåíòà ïà âàøè äîïîëíèòåëüíûå
âîïðîñû, íî òàêæå âû ïîëó÷àåòå âîçìîæíîñòü óáåäèòüñÿ, ÷òî ïîíÿëè,
÷òî êëèåíò âàì õîòåë ñêàçàòü íà ñàìîì äåëå, è ñîîòâåòñòâóåò ëè ýòî
òîìó, ÷òî âû óñëûøàëè. Ïåðåñïðàøèâàíèå ñïîñîáñòâóåò ñâîáîäíîìó
ïðîòåêàíèþ áåñåäû, âåäåò ê ëó÷øåìó ïîíèìàíèþ è âûçûâàåò äîâåðèå.

Ìîé ëþáèìûé âîïðîñ âî âðåìÿ ðàçãîâîðà ñ êëèåíòîì — “Êàê
âû ýòî ïîíèìàåòå?”

Âû ìîæåòå çàäàâàòü åãî ïî÷òè ïîñëå êàæäîãî âûñêàçûâàíèÿ
êëèåíòà. Ýòî âîïðîñ, êîòîðûé íåëüçÿ ïðîèãíîðèðîâàòü, è ó
ñîáåñåäíèêà ïðàêòè÷åñêè íåò äðóãîãî âûõîäà, êðîìå êàê íà íåãî
îòâåòèòü è ðàçúÿñíèòü, ÷òî îí äóìàåò èëè ÷òî îí ðàíåå õîòåë ñêàçàòü.
Êîãäà ó âàñ åñòü õîòÿ áû ìèíèìàëüíîå ñîìíåíèå èëè êîãäà ó êëèåíòà
âîçíèêíóò êàêèå-òî âîïðîñû íî ïîâîäó âàøåãî ïðåäëîæåíèÿ, ñäåëàéòå
íåáîëüøóþ ïàóçó, óëûáíèòåñü è ñïðîñèòå:

“Êàê âû ýòî ïîíèìàåòå?”
Íå îáîëüùàéòåñü óâåðåííîñòüþ â òîì, ÷òî âñå çíàåòå èëè

ïîíèìàåòå, ïîêà íå çàäàäèòå äîïîëíèòåëüíûõ âîïðîñîâ è íå ïîëó÷èòå
îáúÿñíåíèé îò êëèåíòà.

4. Ïîâòîðåíèå. Ïîâòîðèòå êëèåíòó âñå, ÷òî îí âàì ñêàçàë, ñ
öåëüþ ïðîäåìîíñòðèðîâàòü, ÷òî âû ïîíÿëè âñå åãî ñëîâà. Âû äàäèòå
ýòèì ïîíÿòü ïîêóïàòåëþ, ÷òî íà ñàìîì äåëå åãî ñëóøàëè, äîêàæåòå,
÷òî âû äåéñòâèòåëüíî èíòåðåñîâàëèñü ñîäåðæàíèåì åãî ðå÷è.

Ïîâòîðèòå êëèåíòó âñå, ÷òî îí ãîâîðèë, íå çàáûâàÿ ïðè ýòîì î
ïàóçàõ è äîïîëíèòåëüíûõ âîïðîñàõ, ïîêà îí íå ñêàæåò ÷òî-òî âðîäå:
“Òàê è åñòü. Âû ïðàâèëüíî ìåíÿ ïîíÿëè”.

ÇÍÀ×ÅÍÈÅ ÄÎËÃÎÂÐÅÌÅÍÍÛÕ ÑÂßÇÅÉ

Âñå âûøåñêàçàííîå ãîâîðèò î òîì, ÷òî õîðîøèå îòíîøåíèÿ ñ
ïîêóïàòåëåì ÿâëÿþòñÿ â òîðãîâëå íåîáõîäèìûì óñëîâèåì.
Óñòàíîâëåíèå ïðî÷íûõ êîíòàêòîâ è èõ ïîñòîÿííîå ïîääåðæèâàíèå
— ýòî êëþ÷ ê óñïåõó, êîòîðîãî äîñòèãëè 10% ëó÷øèõ ïðîäàâöîâ.

Ïñèõîëîã Ñèäíåé Æóðàðä óòâåðæäàåò, ÷òî ñ÷àñòüå â æèçíè
êàæäîãî ÷åëîâåêà íà 85% áåðåò íà÷àëî â îòíîøåíèÿõ ñ äðóãèìè
ëþäüìè. Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî 85% íåñ÷àñòèé è ïðîáëåì â æèçíè
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ïðîèñõîäèò îò òðóäíîñòåé â êîíòàêòàõ ñ äðóãèìè.
Âñå ìû õîòèì, ÷òîáû ó íàñ áûëè ïðåêðàñíûå îòíîøåíèÿ ñ

îêðóæàþùèìè. Ïðåæäå âñåãî, ïðèíèìàÿ ðåøåíèå, ìû ðóêîâîäñòâóåìñÿ
÷óâñòâàìè. Ìû äåéñòâèòåëüíî ñïîñîáíû ñêðóïóëåçíî, ëîãè÷åñêè è
ïðàêòè÷åñêè ðàññìîòðåòü âñå àðãóìåíòû çà è ïðîòèâ ðåøåíèÿ î
ïîêóïêå êàêîãî-òî òîâàðà, íî â êîíå÷íîì èòîãå íàìè ðóêîâîäèò ÷óâñòâî.
Ìû ñëóøàåì íàø âíóòðåííèé ãîëîñ. Ìû ïîñëóøíû âîëå ñåðäöà. Ìû
ïîêóïàåì â çàâèñèìîñòè îò íàøåãî îòíîøåíèÿ ê ïðîäàâöó. Åñëè îíî
íåãàòèâíîå, òî ñäåëêà íå ñîñòîèòñÿ.

Âû äîëæíû âñåãäà ïîìíèòü î òîì, ÷òî âàøå çíàíèå î òîâàðå
èëè óñëóãå, ëè÷íîñòíûé òðåíèíã è ìíîãèå äðóãèå ìåòîäû ïîëåçíû
ðîâíî íàñòîëüêî, íàñêîëüêî îíè ïîìîãàþò íàëàäèòü õîðîøèå è
óñòîé÷èâûå îòíîøåíèÿ ñ êëèåíòàìè.

Ñåêðåò õîðîøåãî ïðîäàâöà çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî óñïåõ â åãî
äåëå íàïðÿìóþ çàâèñèò îò îòíîøåíèè ñ êëèåíòàìè, è íè÷òî íå äîëæíî
ïîìåøàòü óñòàíîâëåíèþ ýòèõ îòíîøåíèé è èõ äàëüíåéøåìó ðàçâèòèþ.
Ñåãîäíÿ ïðèíÿòèå ðåøåíèé î ïîêóïêå äîðîãîãî òîâàðà èëè
êîìïëåêñíîé óñëóãè, êîòîðûå ñâÿçàíû ñ ó÷àñòèåì íåñêîëüêèõ
îòâåòñòâåííûõ çà ïðèíÿòèå òîãî ðåøåíèÿ ëèö, êðóïíîé ñóììîé äåíåã,
ïîñâÿùåíèåì âñåãî ñâîåãî âðåìåíè, à èíîãäà è îòêàçîì îò ïðåæíèõ
ïðèâû÷åê, òðåáóþò â òî æå âðåìÿ óñòàíîâëåíèÿ ïðî÷íûõ êîíòàêòîâ ñ
ýòèì ïðîäàâöîì èëè åãî ôèðìîé.

Âàæíûì ýìîöèîíàëüíûì ìîìåíòîì äîëãîâðåìåííûõ
îòíîøåíèé ÿâëÿåòñÿ çàâèñèìîñòü. Ïîêà êëèåíò íå ñäåëàåò ïîêóïêó,
îí íèêàê îò âàñ íå çàâèñèò. Ëþáèò îí âàñ èëè ñ÷èòàåò
íåïðèâëåêàòåëüíûì, âî âñÿêîì ñëó÷àå, îí ìîæåò ñ âàìè ðàñïðîùàòüñÿ,
êàê òîëüêî çàõî÷åò. Íî â ìîìåíò ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ è âûïëàòû äåíåã
çà òîâàð îí ïåðåäàåò ñåáÿ â âàøè ðóêè. Ñåé÷àñ îí ïîëíîñòüþ çàâèñèò
îò âàñ, îò âûïîëíåíèÿ îáåùàíèé, äàííûõ âàìè â õîäå ïðåçåíòàöèè
òîâàðà. Îò âàñ çàâèñèò, áóäåò ëè äîñòàâëåí òîâàð â çàïëàíèðîâàííûé
ñðîê è ïðàâèëüíî óñòàíîâëåí, áóäóò ëè âûïîëíåíû ãàðàíòèéíûå
îáÿçàòåëüñòâà. Ó êëèåíòà ñ òîé ìèíóòû, êîãäà îí ïðèíÿë ðåøåíèå è
äàë âàì äåíüãè, óæå ñâÿçàíû ðóêè.

Íèêòî íå ëþáèò çàâèñåòü îò êîãî áû òî íè áûëî. Ïîýòîìó
êëèåíòû áîÿòñÿ èäòè íà äîëãîñðî÷íûé êîíòàêò ñ íåçíàêîìûì
ïðîäàâöîì. Ó êàæäîãî êëèåíòà, ñ êîòîðûì âû èìååòå äåëî, óæå êîãäà-
òî áûë îïûò íåóäà÷íîé ïîêóïêè, è ïîòîìó îí îïàñàåòñÿ, êàê áû ñíîâà
íå ïîïàñòü â ïîäîáíóþ ñèòóàöèþ. Ïîýòîìó òàê âàæíî óñòàíîâèòü
îòíîøåíèÿ, ïîñòðîåííûå íà äîâåðèè. Äîâåðèå — òîâàð èñêëþ÷èòåëüíî
ðåäêèé. Îí ïðèîáðåòàåòñÿ î÷åíü ìåäëåííî è ñ î÷åíü áîëüøèìè
óñèëèÿìè, à ïîòåðÿòü åãî î÷åíü ëåãêî. Îäíà îøèáêà ìîæåò óíè÷òîæèòü
âñå ïðåæíèå ñòàðàíèÿ è ðåçóëüòàòû. Çàâîåâàíèå äîâåðèÿ ÿâëÿåòñÿ
ñóùåñòâåííûì óñëîâèåì óñòàíîâëåíèÿ è ïîääåðæàíèÿ ëþáûõ
îòíîøåíèé.

Ïîêóïàòåëü, â ñóùíîñòè, ïîêóïàåò âàñ è âåðèò, ÷òî âû ñäåðæèòå
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äàííûå âàìè îáåùàíèÿ ïî îòíîøåíèþ ê êóïëåííîìó èì òîâàðó.

ÄÎÁÐÎÆÅËÀÒÅËÜÍÎÅ ÎÒÍÎØÅÍÈÅ
Â îñíîâå êàæäîé óñïåøíîé ñäåëêè ëåæèò äîáðîæåëàòåëüíîå

îòíîøåíèå ê êëèåíòó.
Äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìû òðè óñëîâèÿ: âðåìÿ, ïîíèìàíèå,

óâàæåíèå.
Âðåìÿ. Äðóæåñêèå îòíîøåíèÿ ñ êëèåíòîì âû óñòàíàâëèâàåòå â

õîäå áåñåäû ñ íèì è èñêðåííåãî ó÷àñòèè â ðåøåíèè åãî ïðîáëåìû. Âî
âðåìÿ âñòðå÷è ñ êëèåíòîì íèêîãäà íå äîêàçûâàéòå, ÷òî ñïåøèòå.
Êëèåíò äîëæåí äóìàòü, ÷òî âû ïðèÿòíî ïðîâåäåòå å íèì ñòîëüêî
âðåìåíè, ñêîëüêî íåîáõîäèìî äëÿ ïðèíÿòèÿ ïðàâèëüíîãî ðåøåíèÿ.
Íèêîãäà íå ïîêàçûâàéòå ñâîåãî íåòåðïåíèÿ. Áóäüòå îòêðûòû è
ñîñðåäîòî÷üòå âíèìàíèå íà êëèåíòå. Âåäèòå ñåáÿ òàê, êàê áóäòî ó âàñ
ìíîãî âðåìåíè, äàæå åñëè ó âàñ ðàñïèñàíà êàæäàÿ ìèíóòà.
Ñîñðåäîòî÷üòåñü íà óñòàíîâëåíèè õîðîøèõ îòíîøåíèé.

Íåñêîëüêî ëåò íàçàä ÿ ðåøèë ïåðååõàòü â Ñàí-Äèåãî,
Þæíàÿ Êàëèôîðíèÿ. Ñíà÷àëà ÿ ïîåõàë òóäà íà íåäåëþ ñ
ñåìüåé, ÷òîáû ïîäûñêàòü ïîäõîäÿùèé äîì. Ìû ñîçâîíèëèñü
ñ ðàçíûìè àãåíòàìè ïî íåäâèæèìîñòè, è êàæäîìó èç íèõ ÿ
ñðàçó æå ñêàçàë, ÷òî ïîêóïêà äîìà ìåíÿ èíòåðåñóåò íå ðàíåå
÷åì ÷åðåç ãîä, à ñåé÷àñ ÿ õîòåë áû òîëüêî ïîñìîòðåòü, ÷òî
èìååòñÿ íà ðûíêå è êàê âàðüèðóþòñÿ öåíû. Âñå àãåíòû
ïîîáåùàëè ïðèñëàòü èíôîðìàöèþ è ïîïðîñèëè, ÷òîáû ÿ
ñâÿçàëñÿ ñ íèìè, êîãäà äåéñòâèòåëüíî íàäóìàþ ÷òî-òî
ïîêóïàòü. Âñå, êðîìå îäíîé æåíùèíû. Äæîàí ñêàçàëà ìíå,
÷òî ïîíèìàåò, ÷òî ÿ ïîêà íå èìåþ íàìåðåíèÿ íè÷åãî
ïîêóïàòü, íî, íåñìîòðÿ íà ýòî, îíà óäåëèò ìíå íåìíîãî
âðåìåíè è ïîêàæåò íåñêîëüêî äîìîâ ïî óñòðàèâàþùåé ìåíÿ
öåíå. Îíà çàíèìàëàñü íàìè òðè äíÿ, êàê áóäòî ó íàñ áûë
ñîëèäíûé ñ÷åò â áàíêå è ìû áûëè â ñîñòîÿíèè êóïèòü
ïåðâûé ïîíðàâèâøèéñÿ äîì. Íàçíà÷èëà âðåìÿ è ïîêàçàëà
íåñêîëüêî äåñÿòêîâ äîìîâ â âûáðàííîì íàìè ðàéîíå. Ìû
ñìîòðåëè ïî 10—15 äîìîâ åæåäíåâíî. Ïîñëå òàêîé
ïëîäîòâîðíîé ýêñêóðñèè ìû óæå òî÷íî çíàëè, ÷òî íàì
ïîäõîäèò áîëüøå âñåãî. Ìû ñåðäå÷íî ïîáëàãîäàðèëè Äæîàí
çà òî, ÷òî îíà ïîñâÿòèëà íàì ñòîëüêî âðåìåíè.

×åðåç ãîä ñ íåáîëüøèì ìû ïðèåõàëè â Ñàí-Äèåãî óæå êàê
ïîêóïàòåëè. Íà ýòîò ðàç ìû îáðàòèëèñü ñðàçó æå ê Äæîàí.
Îíà ñîïðîâîæäàëà íàñ â ïîèñêàõ, ïîêà ìû íå êóïèëè
ïîäõîäÿùèé äîì. Ìû ïðèîáðåëè íåäâèæèìîñòü ïðè åå
ïîñðåäíè÷åñòâå, è îíà ìîãëà ïîðàäîâàòüñÿ âûñîêèì
ãîíîðàðîì íà ñóììó äâàäöàòü òûñÿ÷ äîëëàðîâ. Êîãäà ÿ
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ïîäñ÷èòàë, âûøëî, ÷òî Äæîàí ðàáîòàëà çà äâåñòè äîëëàðîâ
â ÷àñ ñ ó÷åòîì òîãî âðåìåíè, êîòîðîå îíà ïîòðàòèëà íà íàñ
ãîäîì ðàíüøå. Íåïëîõîé ðåçóëüòàò! Ïîñâÿùàÿ íàì ñâîå
âðåìÿ òîãäà, îíà ñäåëàëà òàê, ÷òî ìû íè íà ìèíóòó íå
çàäóìàëèñü î ïîêóïêå äîìà ÷åðåç äðóãîãî àãåíòà.

Ïîíèìàíèå. ×åì êîìôîðòíåå âû ñåáÿ ÷óâñòâóåòå â êîìïàíèè
ñâîåãî ïîêóïàòåëÿ, òåì áîëüøå îí áóäåò çàèíòåðåñîâàí â çàêëþ÷åíèè
ñ âàìè ñäåëêè. Ýìîöèîíàëüíàÿ ñèëà ïîíèìàíèÿ ÷üèõ-ëèáî ïðîáëåì
òàê âåëèêà, ÷òî ÷àñòî âîïðîñû öåíû, îòíîñèòåëüíîãî êà÷åñòâà, ñðîêîâ
ïîñòàâêè, ìàñøòàáîâ ïðåäïðèÿòèÿ è ò. ä.

ñòàíîâÿòñÿ íå ñòîëü ñóùåñòâåííûìè. Ïîíèìàíèå ïðîÿâëÿåòñÿ
â âàøåì îòíîøåíèè ê ðàáîòå è êëèåíòó. Åñëè ó êëèåíòà ñëîæèòñÿ
óáåæäåíèå, ÷òî âàì íåáåçðàçëè÷íû îí ñàì è åãî ñèòóàöèÿ, îí ñàì
çàõî÷åò ïîêóïàòü òîâàð òîëüêî ó âàñ, íåçàâèñèìî îò äåòàëåé,
êàñàþùèõñÿ êà÷åñòâà òîâàðà èëè êðèòèêè êîíêóðåíòîâ.

Óâàæåíèå. Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî íåîáõîäèìûì óñëîâèåì âñåãî, ÷òî
áû ìû íè äåëàëè, ÿâëÿåòñÿ ïîòðåáíîñòü â ïðèçíàíèè Íàøèõ
äîñòîèíñòâ òåìè ëþäüìè, êîòîðûõ ìû ñàìè óâàæàåì. Âàøà ãîðäîñòü
è âàøå ÷óâñòâî ñîáñòâåííîãî äîñòîèíñòâà âî ìíîãîì çàâèñÿò îò òîãî,
óâàæàþò ëè âàñ îêðóæàþùèå. ×åì áîëüøåå çíà÷åíèå âû ïðèäàåòå òîìó,
÷òî äóìàþò î âàñ äðóãèå, òåì áîëüøåå âëèÿíèå íà âàøå ïîâåäåíèå
èìååò òî óâàæåíèå, êîòîðîå îíè âàì îêàçûâàþò.

Êîãäà ìû ñëûøèì, ÷òî êòî-òî íàñ óâàæàåò, ìû âèäèì ýòîãî
÷åëîâåêà â áîëåå âûãîäíîì äëÿ íåãî ñâåòå. Òîò, êòî íàñ óâàæàåò, âèäèòñÿ
íàì êàê ÷åëîâåê áëàãîðîäíûé, íàáëþäàòåëüíûé, îáëàäàþùèé
ñïîñîáíîñòüþ äåëàòü òî÷íûå îöåíêè. Â ñâîþ î÷åðåäü, êîãäà âû îêàæåòå
óâàæåíèå êëèåíòó, ïðè ýòîì âíèìàòåëüíî åãî âûñëóøàâ, áóäåòå
âåæëèâû, òåðïåëèâû, âíèìàòåëüíû, ïîëíû âîñõèùåíèÿ èì è åãî
äîñòèæåíèÿìè, âû òåì ñàìûì ïîâûñèòå åãî ñîáñòâåííóþ ñàìîîöåíêó.
×åì êîìôîðòíåå ÷óâñòâóåò ñåáÿ êëèåíò â îáùåíèè ñ âàìè, òåì âûøå
îí áóäåò îöåíèâàòü âàñ è òåì îõîòíåå ïîéäåò íà ñîòðóäíè÷åñòâî ñ âàìè.

ÑÅÌÜ ÏÐÀÂÈË ÑÎÇÄÀÍÈß ÕÎÐÎØÈÕ
ÎÒÍÎØÅÍÈÉ
Ñî âðåìåí Äåéëà Êàðíåãè èçâåñòíû ñåìü èñïûòàííûõ ïðàâèë,

êîòîðûå âåäóò ê óñòàíîâëåíèþ äîáðûõ îòíîøåíèé.

1. Íèêîãäà íå êðèòèêóé, íå æàëóéñÿ, íå îöåíèâàé
Ñåãîäíÿ ýòîò ñîâåò òàê æå õîðîø, êàê è â 1936 ãîäó, êîãäà åãî

âïåðâûå äàë Äåéë Êàðíåãè. Ïîïûòàéòåñü áûòü ïîçèòèâíî
íàñòðîåííûì, ðàäîñòíûì, âåñåëûì ÷åëîâåêîì. Áóäüòå îïòèìèñòîì è
äðóãèì ïðèíîñèòå ðàäîñòü. Èçëó÷àéòå òîëüêî ñâåòëóþ ýíåðãèþ, ÷òîáû
ïðèòÿãèâàòü ê ñåáå äðóãèõ. Íå ïîçâîëÿéòå, ÷òîáû âàøè ÷àñòíûå
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ïðîáëåìû âëèÿëè íà êîíòàêòû ñ êëèåíòàìè. Âåäèòå ñåáÿ òàê. ÷òîáû
äëÿ âàñ íå áûëî íè÷åãî áîëåå âàæíîãî, ÷åì âîïðîñ, êàê ïîìî÷ü êëèåíòó
â äîñòèæåíèè åãî öåëåé èëè ðåøåíèè åãî ïðîáëåì.

Íèêîãäà íèêîãî è íè÷åãî íå êðèòèêóéòå íè ñ òî÷êè çðåíèÿ
ïîëèòèêè, íè ñ òî÷êè çðåíèÿ ðåëèãèè. Íå êðèòèêóéòå êîíêóðåíòîâ,
íèêîãäà î íèõ ïëîõî íå îòçûâàéòåñü. Åñëè ñëó÷àéíî ïðîçâó÷èò
íàçâàíèå êîíêóðèðóþùåé ôèðìû, óëûáíèòåñü, ñêàæèòå òîëüêî:
.“Õîðîøàÿ ôèðìà, è ïðîäîëæàéòå ñâîþ ïðåçåíòàöèþ. Ïîêàæèòå
êëèåíòó, ÷òî çíàåòå î òîì, ÷òî âàñ êðèòèêóþò äðóãèå, óëûáíèòåñü è
ïðîìîë÷èòå â îòâåò. Íå êðèòèêóéòå íèêîãî â ñâîåì äåëå. Ëþäè
ïîñòîÿííî íàõîäÿòñÿ ïîä îáñòðåëîì íåãàòèâíîé èíôîðìàöèè, è èì
íå íóæåí ïðîäàâåö, êîòîðûé òîæå òîëüêî êðèòèêóåò. Ïîäóìàéòå íàä
ñëîâàìè ïåñíè Ôðýíêà Ñèíàòðû: “If you can”t say something nice, don’t
talk at all. Is my advice” (“Åñëè âû íå ìîæåòå ñêàçàòü íè÷åãî õîðîøåãî,
ìîé âàì ñîâåò: ëó÷øå âîîáùå íå ãîâîðèòå”).

Êîãäà êëèåíò èíòåðåñóåòñÿ, êàê èäóò äåëà â âàøåé ôèðìå,
îòâå÷àéòå: “Ëó÷øå íå áûâàåò, ýòî ñàìûé óäà÷íûé ìåñÿö â ýòîì ãîäó”.
Åñëè ýòî äàæå íå ñîâñåì ñîîòâåòñòâóåò èñòèíå, ïîäóìàéòå: íèêòî íå
õî÷åò ñîòðóäíè÷àòü ñ ôèðìîé èëè ÷åëîâåêîì, êîòîðîìó íå îñîáåííî
âåçåò. Äàæå åñëè åñòü ïðè÷èíà, ïî êîòîðîé äåëà èäóò íå î÷åíü õîðîøî,
ãîâîðèòå î òåêóùèõ äåëàõ ïîçèòèâíî, à î áóäóùåì — ñ îïòèìèçìîì.

×åì ñ áîëüøèì îïòèìèçìîì âû áóäåòå îòíîñèòüñÿ ê ñåáå è ê
ñâîåé ôèðìå, òåì áîëüøå äîâåðèÿ âàì óäàñòñÿ çàâîåâàòü.

2. Ïðèíèìàéòå äðóãèõ òàêèìè, êàêèå îíè åñòü
Îäíà èç íàèáîëåå óêîðåíåííûõ â ïîäñîçíàíèè ÷åëîâåêà

ïîòðåáíîñòåé — ýòî ïîòðåáíîñòü äîáðîæåëàòåëüíîãî îòíîøåíèÿ ê
ñåáå. Âû ìîæåòå ïîîùðèòü ñîáåñåäíèêà ê ðàçãîâîðó, óëûáàÿñü åìó,
ïðîÿâëÿÿ ê íåìó ñåðäå÷íóþ äîáðîæåëàòåëüíîñòü. Êàæäûé ÷åëîâåê
îõîòíî ïðåáûâàåò â îáùåñòâå ëþäåé, êîòîðûå ïðèíèìàþò åãî òàêèì,
êàêîé îí åñòü, íå îöåíèâàÿ è íå êðèòèêóÿ.

×åì áîëüøå âû áóäåòå ïðèíèìàòü äðóãèõ, òåì áîëüøå îíè áóäóò
ãîòîâû ïðèíèìàòü âàñ.

3. Îòíîñèòåñü ê îêðóæàþùèì ñ îäîáðåíèåì
Åñëè âû äåëàåòå êîìó-òî êîìïëèìåíò, âû óäîâëåòâîðÿåòå åãî

î÷åðåäíóþ ñèëüíóþ ïîäñîçíàòåëüíóþ ïîòðåáíîñòü. ×åëîâåê, êîòîðûé
ïîëó÷èë ïîõâàëó, çíàåò, ÷òî îí ïðèíÿò, è ýòèì ñ÷àñòëèâ. Îí ÷óâñòâóåò
ïðèëèâ ýíåðãèè, åãî ñåðäöå áüåòñÿ ÷àùå. Îí äîâîëåí ñîáîé. Åñëè âû
áóäåòå ÷àùå âûñêàçûâàòü ñâîå îäîáðåíèå äðóãèì ëþäÿì, òî è îíè áóäóò
îõîòíåå ïðèíèìàòü âàñ.
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4. Óâàæàéòå äðóãèõ
Óâàæåíèå ìîæíî âûêàçàòü ïîñðåäñòâîì ïðîñòîé áëàãîäàðíîñòè.

Âñåãäà, êîãäà âû êîãî-íèáóäü áëàãîäàðèòå, âû ïîäíèìàåòå ÷óâñòâî åãî
ñîáñòâåííîãî äîñòîèíñòâà. Îí ÷óâñòâóåò ñåáÿ áîëåå âàæíûì è
çíà÷èìûì.

Âàøèì ïðàâèëîì äîëæíî ñòàòü âûðàæåíèå áëàãîäàðíîñòè
êàæäîìó çà ëþáóþ óñëóãó, êîòîðóþ îí âàì îêàæåò.

Ïîáëàãîäàðèòå ñåêðåòàðÿ, ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà, ñòàðîãî
êëèåíòà, ñîòðóäíèêîâ, øåôà, æåíó, äåòåé, îôèöèàíòà è äðóãèõ ëþäåé,
êîòîðûå ÷òî-òî äåëàþò äëÿ âàñ.

Íàèáîëüøàÿ ïîëüçà îò ýòîãî çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ñ êàæäûì
ñëîâîì áëàãîäàðíîñòè âîçðàñòàåò âàøå ÷óâñòâî ñîáñòâåííîãî
äîñòîèíñòâà. Âû ÷óâñòâóåòå ñåáÿ ñ÷àñòëèâûì è ìûñëèòå áîëåå
ïîçèòèâíî. Âû ñòàíîâèòåñü óâåðåííåå è ñìåëåå. Ê âàì ïðèõîäèò
óâåðåííîñòü, ÷òî âû áåðåòå ñóäüáó â ñâîè ðóêè.

5. Âîñõèùàéòåñü äîñòîèíñòâàìè îêðóæàþùèõ âàñ
ëþäåé
Åñëè âû âîñõèùàåòåñü ÷üèìè-ëèáî ëè÷íûìè êà÷åñòâàìè,

äîñòèæåíèÿìè, èìóùåñòâîì, òåì ñàìûì âû ïîâûøàåòå åãî ÷óâñòâî
ñîáñòâåííîãî äîñòîèíñòâà è äîñòàâëÿåòå ïðèÿòíîå îùóùåíèå
óäîâëåòâîðåíèÿ ñâîåé ïåðñîíîé. Íåïîääåëüíûì âîñõèùåíèåì,
ïðèçíàíèåì è óâàæåíèåì âû ìîæåòå ïîçèòèâíî âëèÿòü íà ëþäåé. Îíè
áóäóò èñïûòûâàòü ê âàì äðóæåñêèå ÷óâñòâà, åñëè áëàãîäàðÿ âàì
ïî÷óâñòâóþò óäîâëåòâîðåíèå ñîáîé è ñâîåé æèçíüþ.

Àâðààì Ëèíêîëüí êàê-òî ñêàçàë: “Âñå ëþáÿò êîìïëèìåíòû”. Ïðè
êàæäîì óäîáíîì ñëó÷àå îáðàùàéòå âíèìàíèå íà ÷üè-òî äîñòèæåíèÿ,
íà âñå, ÷òî äîñòîéíî óâàæåíèÿ. Íèêîãäà íå ñêóïèòåñü íà ïîõâàëó è
âûðàæåíèå âîñõèùåíèÿ.

Îäíàæäû ìíå äîâåëîñü ñèäåòü íà îäíîé êîíôåðåíöèè ðÿäîì ñ
ìóæ÷èíîé, íà ðóêå êîòîðîãî ÿ óâèäåë õðîíîìåòð ñ ìíîæåñòâîì î÷åíü
èíòåðåñíûõ ôóíêöèé. ×àñû ïîêàçûâàëè äàòó (äåíü, ìåñÿö, ãîä), ÷àñ,
ìèíóòó è ñåêóíäó. Êðîìå òîãî, èìåëñÿ âìîíòèðîâàííûé áàðîìåòð è
êîìïàñ. Ýòî íà ñàìîì äåëå áûëî äîñòîéíî óäèâëåíèÿ. ß íàêëîíèëñÿ ê
ìîåìó ñîñåäó è ñêàçàë: .“Êàêèå ó âàñ çàìå÷àòåëüíûå ÷àñû!” Î÷åíü
äîâîëüíûé, îí ïÿòü ìèíóò ðàññêàçûâàë ìíå îáî âñåõ ôóíêöèÿõ ñâîèõ
÷àñîâ, î òîì, êàê äîëãî äóìàë, ïðåæäå ÷åì çàïëàòèòü çà íèõ òàêóþ
âûñîêóþ öåíó. Åùå îí ñêàçàë ìíå, êàê ñèëüíî ê íèì ïðèâÿçàëñÿ, è
êàê îíè åìó ñëóæàò öåëûé äåíü. Ñëåäóþùèé ãîä ÿ ñîòðóäíè÷àë ñ ýòèì
áèçíåñìåíîì íàä ïðîåêòîì ðàçâèòèÿ è ïðîäàæè íåäâèæèìîñòè
ñòîèìîñòüþ â ïîëìèëëèîíà äîëëàðîâ. Îí îáðàùàëñÿ êî ìíå ñî
âñåâîçìîæíûìè äåëîâûìè ïðåäëîæåíèÿìè, ÷òî ïðèíåñëî ìíå è ìîåé
ôèðìå òûñÿ÷è äîëëàðîâ ïðèáûëè. Íåñêîëüêî ëåò ñïóñòÿ ÿ ñíîâà
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âñòðåòèë åãî íà êîíôåðåíöèè è îí ñêàçàë ìíå, ÷òî î÷åíü õîðîøî
çàïîìíèë, êàê ìíå ïîíðàâèëèñü åãî ÷àñû. È äîáàâèë: “Çà âñå òî âðåìÿ,
êîãäà ÿ íîñèë ýòè ÷àñû, âû áûëè åäèíñòâåííûì, êòî èìè âîñõèòèëñÿ,
åäèíñòâåííûì, íà êîãî îíè ïðîèçâåëè âïå÷àòëåíèå”.

6. Óìåéòå óñòóïàòü â ñïîðå
Ýòî çíà÷èò, ÷òî âû íèêîãäà íå äîëæíû ñïîðèòü ñ êëèåíòîì. ×òî

áû êëèåíò íè ñêàçàë, êèâàéòå, äðóæåëþáíî óëûáàéòåñü è ïðèçíàâàéòå
åãî ïðàâîòó.

Êëèåíòû ëþáÿò ëþäåé, ñêëîííûõ ê ñîãëàñèþ, â òîé æå ñòåïåíè,
â êîòîðîé äåðæàòñÿ íà ðàññòîÿíèè îò ëþäåé, ñêëîííûõ ê ñïîðàì. Äàæå
åñëè âàø ñîáåñåäíèê àáñîëþòíî íå ïðàâ, à âû åìó ýòî äîêàæåòå, ïîëüçû
âàì ýòî íå ïðèíåñåò. Êîãäà êòî-òî îøèáàåòñÿ, ïî ìåðå âîçìîæíîñòè
íå îáðàùàéòå íà ýòî âíèìàíèÿ, åñëè ýòî íå ñëèøêîì ñåðüåçíàÿ îøèáêà.
Ïîäóìàéòå î ñëîâàõ ïèñàòåëÿ è ôèëàíòðîïà äîêòîðà Äæåðàëüäà
ßìïîëüñêîãî: “Õî÷åøü áûòü ïðàâûì èëè ñ÷àñòëèâûì?”

Çà÷àñòóþ ÷åëîâåê íå ìîæåò îäíîâðåìåííî áûòü è ïðàâûì. è
ñ÷àñòëèâûì. Âû äîëæíû ñäåëàòü âûáîð. Â èíòåðåñå óñòàíîâëåíèÿ
õîðîøèõ îòíîøåíèé èíîãäà ëó÷øå îòêàçàòüñÿ îò êðèòè÷åñêèõ
çàìå÷àíèé è íå îáðàùàòü âíèìàíèÿ íà ÷óæèå íåòî÷íîñòè è îøèáêè.

7. Áóäüòå âíèìàòåëüíû ê ñîáåñåäíèêó
Íåîáõîäèìîñòü êîíöåíòðàöèè âíèìàíèÿ ñíîâà âîçâðàùàåò íàñ

ê óìåíèþ ñëóøàòü. Åñëè âû ñîñðåäîòî÷èòåñü íà êëèåíòå, êîãäà îí
ãîâîðèò, òî äîñòàâèòå åìó ýòèì îãðîìíóþ ðàäîñòü. Îí ïî÷óâñòâóåò
ñåáÿ ïî äîñòîèíñòâó îöåíåííûì, äîñòîéíûì óâàæåíèÿ, î÷åíü
çíà÷èòåëüíûì ëèöîì. Òàê âû ìîæåòå ïðåîäîëåòü íàïðÿæåíèå è
ñîïðîòèâëåíèå, íåèçáåæíî âîçíèêàþùèå ïðè âñòðå÷å ñ ïðîäàâöîì.
Ïîëíîñòüþ ñîñðåäîòî÷èâøèñü íà êëèåíòå è íà òîì, ÷òî îí ãîâîðèò,
âû ñîçäàåòå åìó äóøåâíûé êîìôîðò.

Åñëè âû âõîäèòå â îáëàñòü, ãäå äåéñòâóþò âàøè êîíêóðåíòû,
âàøà óäà÷à è ëè÷íîå âåçåíèå çàâèñÿò îò òîãî, ñêîëüêî óäà÷è è âåçåíèÿ
âû îñòàâèòå èì ñàìèì. Âû äîëæíû ïîäîáðàòü ñòèëü è ìåòîäû ðàáîòû
òàê, ÷òîáû îòíîøåíèÿ ñ èìåþùèìèñÿ è áóäóùèìè êëèåíòàìè ñòðîèòü
íà äîâåðèè è ïðàâäå. ×åì ëó÷øå âû âûðàáîòàåòå ñâîþ ñïîñîáíîñòü
óñòàíàâëèâàòü õîðîøèå îòíîøåíèÿ ñ êëèåíòàìè, òåì ëó÷øèì
ïðîäàâöîì âû ñòàíåòå. À ÷åì ëó÷øèì ïðîäàâöîì âû áóäåòå, òåì
áîëüøå ó âàñ áóäåò êëèåíòîâ.

Ïðåæäå âñåãî ïîñòàðàéòåñü, ÷òîáû âñåì, ñ êåì âû ðàáîòàåòå
(êàê â ñâîåé ôèðìå, òàê è çà åå ïðåäåëàìè), âûêàçûâàòü äîëæíîå
ïðèçíàíèå, óâàæåíèå è âîñõèùåíèå. Ýòèì âû çàñëóæèòå ïîõâàëó
íà÷àëüñòâà è ðàñïîëîæåíèå êëèåíòîâ.
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ÑÎËÈÄÍÀß ÐÅÏÓÒÀÖÈß -Ó×ÈÒÛÂÀÅÒÑß ÂÑ¨

×òîáû èìåòü óñïåõ â òîðãîâëå, âû äîëæíû èìåòü ðåïóòàöèþ
íàäåæíîãî ïàðòíåðà. ×òîáû äîñòè÷ü óñïåõà íà ðûíêå, ãäå èäåò îñòðàÿ
êîíêóðåíòíàÿ áîðüáà, âû äîëæíû èìåòü íåïðåðåêàåìûé àâòîðèòåò.
Âû äîëæíû ïðèîáðåñòè òàêóþ íàäåæíóþ ðåïóòàöèþ, ñ êîòîðîé âû
ïîáåäèòå âñåõ êîíêóðåíòîâ è êîòîðàÿ áóäåò òàê óáåäèòåëüíà, ÷òî âû
ïðåîäîëååòå ñòðàõ è ñîìíåíèÿ êëèåíòà, îò êîòîðûõ èäóò åãî êîëåáàíèÿ
èëè îòêàç ñîâåðøàòü ñäåëêó.

Âñ¸  ó÷èòûâàåòñÿ!
Ýòî îäíî èç ñàìûõ âàæíûõ ïðàâèë ïðîäàâöà, îñîáåííî åñëè
ðå÷ü èäåò î ïðèîáðåòåíèè õîðîøåé ðåïóòàöèè.
Îòëè÷èòåëüíîå êà÷åñòâî íàñòîÿùåãî ïðîôåññèîíàëà — ýòî
ïðèçíàíèå òîãî ôàêòà, ÷òî “äüÿâîë íàõîäèòñÿ â ìåëî÷àõ”.

Ìåëî÷è ðåøàþò âîïðîñ îá óñïåõå èëè ïîðàæåíèè, è òàê
áûëî âñåãäà.

Ïðàâèëî “âñå ó÷èòûâàåòñÿ” — îñíîâíîå óñëîâèå óñïåõà â ëþáîé
ñôåðå æèçíè. Âñå, ÷òî âû äåëàåòå (èëè íå äåëàåòå), èìååò çíà÷åíèå.
Ìåëî÷è äåëàþò êàêóþ-òî âåùü çíà÷èìîé èëè ëèøåííîé ñìûñëà,
ïîìîãàþò èëè âðåäÿò, âåäóò ê ïîáåäå èëè ê ïîðàæåíèþ, ïðèáëèæàþò
âàøó öåëü èëè æå, íàîáîðîò, îò íåå îòäàëÿþò. Íåò íè÷åãî
íåçíà÷èòåëüíîãî. Âñå ó÷èòûâàåòñÿ.

Ã¸òå, îäèí èç âåëè÷àéøèõ ôèëîñîôîâ è ïîýòîâ, êàê-òî ñêàçàë,
÷òî âåëè÷àéøèì îòêðûòèåì åãî âðåìåíè áûëà äâîéíàÿ áóõãàëòåðèÿ.
Êîãäà åãî ñïðîñèëè, ïî÷åìó ñðåäè äðóãèõ âåëèêèõ äîñòèæåíèé åãî
ýïîõè îí ïðèäåò òàêîå áîëüøîå çíà÷åíèå òàêîé áàíàëüíîé âåùè, êàê
áóõãàëòåðèÿ, Ã¸òå îòâåòèë, ÷òî åå çíà÷åíèå è êðàñîòà, ñîáñòâåííî, è
çàêëþ÷àþòñÿ â ïðîñòîòå.

Äâîéíàÿ áóõãàëòåðèÿ, — ñêàçàë îí, — ýòî ìåòàôîðà ñàìîé
æèçíè. Îíà ïîçâîëÿåò åæåäíåâíî òùàòåëüíî êîíòðîëèðîâàòü âñå, ÷òî
äåëàåòñÿ, ñ åå ïîìîùüþ ìîæíî òî÷íî ïðîâåðèòü êàæäûé ïðèõîä è
ðàñõîä. Êàæäàÿ ñóììà çàïèñûâàåòñÿ êàê àêòèâ èëè ïàññèâ, â êàæäîé
ôèðìå, íåçàâèñèìî îò åå ðàçìåðîâ, ìîæíî ñàìóþ ìèíèìàëüíóþ ñóììó
âïèñàòü íà îäíó èëè äðóãóþ ñòîðîíó ðàñ÷åòíîé êíèãè.

Ã¸òå ñ÷èòàë, ÷òî íå÷òî ïîäîáíîå ïðîèñõîäèò è â æèçíè. Âñå,
÷òî ìû äåëàåì, ýòî èëè àêòèâ, èëè ïàññèâ. Êàæäîå ïðàâèëüíîå ðåøåíèå
ìîæåò áûòü çàïèñàíî íà ñòîðîíó “åñòü”, à êàæäàÿ ãëóïîñòü è
áåññìûñëèöà îáðåìåíèò ñòðàíèöó “äîëæåí”. Íîðìàëüíàÿ æèçíü— ýòî
êîãäà ïðåîáëàäàåò àêòèâ. Ýòî áåññïîðíî è ïîíÿòíî êàæäîìó. È âñ¸,
âñ¸, âñ¸ ó÷èòûâàåòñÿ.

Ýòî ïðàâèëî îñîáåííî âàæíî äëÿ ïðîäàâöà. Áîëüøîé êîíòðàêò
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ìîæåò áûòü ñîðâàí èç-çà ìåëî÷è, èç-çà êàêîãî-òî íåçíà÷èòåëüíîãî
ïîñòóïêà ÷åëîâåêà. Íàñòîÿùèé ïðîôåññèîíàë íè÷åãî íå îñòàâëÿåò íà
âîëþ ñëó÷àÿ. Îí àíàëèçèðóåò êàæäóþ ìåëî÷ü, îñíîâàòåëüíî ãîòîâèòñÿ
è âñåãäà ïîìíèò, ÷òî âñå ó÷èòûâàåòñÿ.

Âñå, ÷òî ñâÿçàíî ñ ïðîöåññîì ïðîäàæè, âëèÿåò íà ñòåïåíü
îïàñåíèé è ñîçíàíèÿ ðèñêà, íà êîòîðûé èäåò êëèåíò. Êëèåíòû
ñâåðõ÷óâñòâèòåëüíû âî âñ¸ì, ÷òî êàñàåòñÿ ïðîäàæè. Ýòè âïå÷àòëåíèÿ
íàêëàäûâàþòñÿ íà îäèí îáðàç, îò êîòîðîãî çàâèñèò, áóäåò íàì êëèåíò
äîâåðÿòü â äàëüíåéøåì èëè íåò.

Êàê çàñëóæèòü áåçóïðå÷íóþ ðåïóòàöèþ
Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî ôàêòîðîâ, êîòîðûå âëèÿþò íà îáðàç,

ñêëàäûâàþùèéñÿ ó êëèåíòà î âàñ, ïðåäëàãàåìûõ âàìè òîâàðàõ èëè
óñëóãàõ è ñïîñîáå çàêëþ÷åíèÿ ñ âàìè ñäåëêè. Êàê ëåò÷èê ïåðåä ñòàðòîì
èçó÷àåò ñâîå çàäàíèå, òàê è âû äîëæíû ñîñòàâèòü ñåáå òàêîé ñïèñîê
íåîáõîäèìûõ äåéñòâèé. Íè â êîåì ñëó÷àå íåëüçÿ îáìàíûâàòü. Êëèåíòû
çàìåòÿò è çàïîìíÿò êàæäóþ ìåëî÷ü, èáî, êàê ÿ óæå ãîâîðèë, — âñå
ó÷èòûâàåòñÿ.

Âû, âàø âíåøíèé âèä, íàñòðîåíèå è ëè÷íûå
êà÷åñòâà
Ïåðâîå âïå÷àòëåíèå îñòàåòñÿ â ïàìÿòè íàäîëãî. È íå áóäåò

äðóãîãî øàíñà, ÷òîáû åãî èçìåíèòü. Ñîçíàíèå êëèåíòà — êàê áûñòðî
ñõâàòûâàþùèéñÿ öåìåíò. Âî âðåìÿ âñòðå÷è ó ïîêóïàòåëÿ íà÷èíàåò
ñêëàäûâàòüñÿ âïå÷àòëåíèå î âàñ, êîòîðîãî âû óæå íå ñìîæåòå ïîòîì
èçìåíèòü.

Âû äîëæíû îáðàùàòü îñîáîå âíèìàíèå íà âñå, ÷òî êàñàåòñÿ
âàøåãî âíåøíåãî âèäà — îäåæäó, àêñåññóàðû, íà òî, êàê âû âîîáùå
âûãëÿäèòå. Åæåäíåâíî, âûõîäÿ íà ðàáîòó, ñòàíîâèòåñü ïåðåä áîëüøèì
çåðêàëîì è ñïðàøèâàéòå ñåáÿ:

“Âûãëÿæó ëè ÿ êàê ïåðâîêëàññíûé ïðîôåññèîíàëüíûé
ïðîäàâåö?”

Â ýòîì îòíîøåíèè ëþäè ïîõîæè. Âñå ìû îöåíèâàåì äðóãèõ ïî
âíåøíåìó âèäó. Âû òàêèì îáðàçîì îöåíèâàåòå äðóãèõ, à îíè âàñ. Íåò
ñìûñëà íàäåÿòüñÿ, ÷òî äðóãèå îöåíÿò âàñ çà âàø õàðàêòåð è ëè÷íîñòü,
íå îáðàòèâ âíèìàíèÿ íà òî, êàê âû âûãëÿäèòå. Ïîñêîëüêó âàø âíåøíèé
âèä öåëèêîì çàâèñèò îò âàñ, åñòåñòâåííî, îêðóæàþùèå ñ÷èòàþò, ÷òî
âû ñàìè ñòàðàòåëüíî âûáðàëè êîñòþì, ñîïóòñòâóþùèå äåòàëè è
ñêîìáèíèðîâàëè âñå âìåñòå, ÷òîáû ÿâèòü ñåáÿ ìèðó.

Âàøà ôèðìà
Äðóãîé ôàêòîð, âëèÿþùèé íà âàøó ðåïóòàöèþ è çàâèñÿùèé

íåïîñðåäñòâåííî îò âàñ, ýòî âñ¸, ÷òî ñâÿçàíî ñ âàøåé ôèðìîé. Â êàæäîì
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äåëå ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî àñïåêòîâ, êîòîðûå ìîæíî èñïîëüçîâàòü
äëÿ çàâîåâàíèÿ äîâåðèÿ è ñîçäàíèÿ íàäåæíîé, äàæå áåçóïðå÷íîé,
ðåïóòàöèè. Âàøà çàäà÷à — íàéòè ýòè ïîëîæèòåëüíûå ôàêòîðû è
âûãîäíî ïðåäñòàâèòü èõ âî âðåìÿ âñòðå÷è ñ êëèåíòîì.

Ïåðâûé èç ýòèõ ôàêòîðîâ — ìàñøòàáû ôèðìû, âðåìÿ åå
äåÿòåëüíîñòè è îïûò ðàáîòû â äàííîé îòðàñëè íà ðûíêå, êîòîðûé
çàâîåâûâàåòñÿ ýòèì òîâàðîì èëè óñëóãîé. Êàæäûé èç ýòèõ àñïåêòîâ
ìîæåò ñîçäàòü âïå÷àòëåíèå ñòàáèëüíîñòè è óêðåïèòü äîâåðèå, êîòîðîå
äîëæåí èìåòü êëèåíò äëÿ ïîäïèñàíèÿ êîíòðàêòà ñ âàìè.

Åñëè, íàïðèìåð, âàøà ôèðìà äîñòàòî÷íî êðóïíàÿ, òî ýòî çíà÷èò,
÷òî óæå êàêîå-òî âðåìÿ îíà ïîëüçóåòñÿ óñïåõîì ó ìíîæåñòâà êëèåíòîâ,
îäíèì èç êîòîðûõ ìîæåò ñòàòü è âàø ñîáåñåäíèê. Ó áîëüøèõ ôèðì
åñòü õîòÿ áû îäíî ïðåèìóùåñòâî — îíè ìîãóò ñîñëàòüñÿ íà áîëüøîå
êîëè÷åñòâî äîâîëüíûõ êëèåíòîâ.

Òàêæå èìååò çíà÷åíèå òî, êàê äîëãî ðàáîòàåò íà ðûíêå âàøà
ôèðìà. Ñðåäè áîëüøîãî âûáîðà ðåêëàìèðîâàííûõ òîâàðîâ èëè óñëóã
êîíêóðèðóþùèõ ôèðì îïòîâûì ïîêóïàòåëÿì ÷àñòî òðóäíî äîâåðèòüñÿ
íîâîé ôèðìå, îñîáåííî êîãäà ðå÷ü èäåò î áîëüøèõ êîíòðàêòàõ.

Ìíîãèå ìàëûå ïðåäïðèÿòèÿ, òàê æå êàê è ìíîãèå ìîëîäûå
ïðîäàâöû, òåðïÿò ïîðàæåíèå òîëüêî ïîòîìó, ÷òî íå îòäàþò ñåáå îò÷åòà,
êàê ìíîãî âðåìåíè òðåáóåò çàâîåâàíèå äîâåðèÿ è ñåðüåçíîãî îòíîøåíèÿ
ê íèì êëèåíòîâ. Ìíîãèå ôèðìû äîëæíû áûëè æäàòü ãîä, äâà, òðè,
äàæå ÷åòûðå, ÷òîáû ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò ñòàë ê íèì îòíîñèòüñÿ
êàê ê ñåðüåçíûì ïîñòàâùèêàì.

Åñëè âàøà ôèðìà ñóùåñòâóåò õîòü êàêîå-òî áîëåå èëè ìåíåå
äëèòåëüíîå âðåìÿ, çíà÷èò, îíà ñïîñîáíà óäîâëåòâîðèòü æåëàíèÿ
êëèåíòà. Èíîãäà, ÷òîáû ïîëó÷èòü çàêàç, äîñòàòî÷íî ðåïóòàöèè ôèðìû.

Îäíàæäû ÿ îòïðàâèëñÿ ñ äâóìÿ êîëëåãàìè â ñëóæåáíóþ
êîìàíäèðîâêó, è ïîçäíî âå÷åðîì ìû ïðèáûëè â Êîëóìáóñ,
øòàò Îãàéî. Ìû, êîíå÷íî, î÷åíü óñòàëè, áûëè ãîëîäíû è
ïîåõàëè â ãîðîä, ãðîìêî îáñóæäàÿ, ãäå áû ïîóæèíàòü. Ìû
íå õîòåëè â íåçíàêîìîì ãîðîäå ïîñëå òÿæåëîãî òðóäîâîãî
äíÿ è äîëãîé äîðîãè ïîïàñòü â êàêóþ-íèáóäü äðÿííóþ
çàáåãàëîâêó. Íåäàëåêî îò îòåëÿ, íà òîé æå óëèöå, ÿ óâèäåë
ðåñòîðàí, ïîä âûâåñêîé êîòîðîãî áûëî íàïèñàíî: ,“Ìû
ãîðäèìñÿ, ÷òî âîò óæå 27 ëåò ñëóæèì ãðàæäàíàì Êîëóìáóñà”.
Ýòî íàì ïîíðàâèëîñü. Áåç êîëåáàíèé ìû ðåøèëè ïîóæèíàòü
èìåííî çäåñü. Äîëãèé ñðîê äåÿòåëüíîñòè ýòîãî ðåñòîðàíà
áûë äëÿ íàñ óáåäèòåëüíûì ïîäòâåðæäåíèåì ïðàâèëüíîñòè
íàøåãî âûáîðà. Ýòî íåáîëüøîå óïîìèíàíèå è ñîçäàëî
ðåñòîðàíó ñîëèäíóþ ðåïóòàöèþ.

Âàøà ðåïóòàöèÿ òàêæå çàâèñèò îò ïîçèöèè, çàíèìàåìîé âàøåé
ôèðìîé íà ðûíêå. Åñëè â êàêîé-òî îáëàñòè ðûíêà äåéñòâóåò 25 ôèðì
è íà âàøó ïðèõîäèòñÿ 1/3 ÷àñòü îò âñåãî öåëîãî, ýòî îáñòîÿòåëüñòâî
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ìîæåò ñêîðåå ñêëîíèòü êëèåíòà ñîòðóäíè÷àòü èìåííî ñ âàìè. Åñëè
ôèðìà îáñëóæèâàåò áîëüøóþ ÷àñòü ðûíêà, ÷åì êîíêóðåíòû, ýòî
çíà÷èò, ÷òî òîâàðû èëè óñëóãè, ïðåäëàãàåìûå åþ, âûáðàëî áîëüøåå
êîëè÷åñòâî ëþäåé.

Íåäàâíî â ìîé îôèñ çàøåë îäèí ïðîäàâåö è ïðåäëîæèë ìíå
âîñïîëüçîâàòüñÿ óñëóãàìè ñâîåé ôèðìû. Áåñåäó îí âåë î÷åíü
òàêòè÷íî. Ïðåäñòàâèëñÿ, ïîæàë ðóêó, ñåë. Çàòåì ñêàçàë:
.“Ïðåæäå ÷åì ìû ïåðåéäåì ê ðàçãîâîðó, ìîãó ÿ çàäàòü âàì
âîïðîñ? Ìíîãî ëè âàì èçâåñòíî î íàøåé ôèðìå?” Îáðàòèòå
âíèìàíèå, îí íå ñïðàøèâàë: ,“Âû ñëûøàëè î íàøåé
ôèðìå?” Ñâîé âîïðîñ îí ñôîðìóëèðîâàë òàê: “Ìíîãî ëè
âàì èçâåñòíî î íàøåé ôèðìå?” Ýòîò âîïðîñ âûçûâàåò äâå
ðåàêöèè — îòâåò: “Íåò, íå ìíîãî”, èëè ëþáîïûòñòâî.
Ëþáîïûòñòâî — ñèëüíåéøàÿ ìîòèâàöèÿ. Ýòèì ïðîñòûì
âîïðîñîì îí âçÿë áåñåäó ïîä êîíòðîëü è çàâëàäåë ìîèì
âíèìàíèåì. Íà÷àë îí ïðèáëèçèòåëüíî òàê:

“Íàøà ôèðìà êðóïíåéøàÿ ïî îòðàñëè â ýòîì øòàòå. Ìû
ñóùåñòâóåì íà ðûíêå óæå 22 ãîäà è òîëüêî çà ïîñëåäíåå
äåñÿòèëåòèå óâåëè÷èëè êîëè÷åñòâî ñîòðóäíèêîâ îò 13 äî
230 ÷åëîâåê. Â íàøèõ ðóêàõ 30% ðûíêà, è áîëüøóþ ÷àñòü
êîíòðàêòîâ ìû çàêëþ÷àåì ñ ïîñòîÿííûìè, äîâîëüíûìè
íàøåé ðàáîòîé êëèåíòàìè”. Òàêèì ïðîñòûì âñòóïëåíèåì
îí ïðèäàë ñåáå, ñâîåé ôèðìå è ïðåäëàãàåìûì óñëóãàì
áîëüøèé âåñ è îäíîâðåìåííî îòâåòèë íà âîïðîñ “Ìîæíî
ëè âàì äîâåðÿòü?”. Òàêèì îáðàçîì, îí çàâëàäåë ìîèì
âíèìàíèåì, ðàçâåÿë âîçìîæíûå îïàñåíèÿ è çàèíòåðåñîâàë
ñâîèì ïðåäëîæåíèåì. Åñëè ïîñòîÿííûå êëèåíòû ýòîé
ôèðìû ïîëó÷àþò ïîëüçó, òî è ìû ìîæåì çàêëþ÷èòü
âûãîäíóþ ñäåëêó, ñîãëàñèâøèñü ñîòðóäíè÷àòü ñ íåé.
Æåëàíèå âûñëóøàòü è íåïîääåëüíûé èíòåðåñ çàíÿëè ìåñòî
ñêåïñèñà è èíåðòíîñòè.

Íà  ðåïóòàöèþ âëèÿþò òàêæå ðåêëàìíûå ïðîñïåêòû, áðîøþðû,
öåííèêè è âèçèòíûå êàðòî÷êè. Êëèåíòû î÷åíü âíèìàòåëüíû ê
èíôîðìàöèîííîìó è ðåêëàìíîìó ìàòåðèàëó. Âû äåéñòâèòåëüíî
óâåðåíû â êà÷åñòâå ðàçäàâàåìûõ âàìè áóìàã? Îíè îòðàæàþò îáðàç
ôèðìû, êîòîðóþ âû ïðåäñòàâëÿåòå, è ìîãóò ñîîáùèòü ìíîãîå î
ïðåäëàãàåìîì òîâàðå èëè óñëóãàõ.

Ïåðåä òåì êàê îòïðàâèòüñÿ íà âñòðå÷ó ñ êëèåíòîì, ïðîâåðüòå,
àêòóàëüíû ëè âàøè ðåêëàìíûå ìàòåðèàëû. Èìåéòå ïðè ñåáå
ñîîòâåòñòâóþùåå êîëè÷åñòâî âèçèòíûõ êàðòî÷åê. Îñîáåííî ñëåäèòå
çà òåì, ÷òîáû âû ìîãëè áåç ïðîáëåì ïðåäúÿâèòü íåîáõîäèìûå
äîêóìåíòû. Âñå ïðîôåññèîíàëüíûå ïðîäàâöû òùàòåëüíî ãîòîâÿò âñå
äåìîíñòðèðóåìûå ìàòåðèàëû, êîòîðûå ìîæíî èñïîëüçîâàòü âî âðåìÿ
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ïðåçåíòàöèè, è íè÷åãî íå îñòàâëÿþò íà âîëþ ñëó÷àÿ. Âîçìîæíî, ñàìûé
ðîñêîøíûé ðåêëàìíûé ïðîñïåêò íå âûçîâåò îæèäàåìîãî âîñòîðãà,
íî ïëîõîé ìàòåðèàë ìîæåò óíè÷òîæèòü âñå âàøè ñòàðàíèÿ.

ß âèäåë ìíîæåñòâî ïðîäàâöîâ, íà ÷üèõ âèçèòíûõ êàðòî÷êàõ
áûëè ñëåäû øàðèêîâîé ðó÷êè, êàêèå-òî çàïèñè, ïÿòíà, çàãíóòûå
óãîëêè. Âèäåë, êàê ïðîäàâöû ïîäàâàëè öåííèêè ñ íàíåñåííûìè
êàðàíäàøîì ïîïðàâêàìè, çàëèòûå êîôå, ïîìÿòûå èëè íåðîâíî
ñëîæåííûå. Íî õóäøåå èç òîãî, ÷òî ÿ âèäåë, áûëè òå ïðîäàâöû, êîòîðûå
äåìîíñòðèðîâàëè íåàêòóàëüíûå ìàòåðèàëû è íå ìîãëè îòâåòèòü íà
âîïðîñû êëèåíòîâ, òàê êàê íóæíûå äîêóìåíòû îíè çàáûëè â îôèñå.
Òàêèå ïðîäàâöû òåðÿþò äîâåðèå è ðàçî÷àðîâûâàþò êëèåíòà, êîòîðûé
íà÷èíàåò æàëåòü, ÷òî ñîãëàñèëñÿ íà âñòðå÷ó.

Òåëåôîííûå ïåðåãîâîðû
Ñëåäóþùèé àñïåêò, âëèÿþùèé íà ïðèîáðåòåíèå ñîëèäíîé

ðåïóòàöèè, — ýòî ñïîñîá âåäåíèÿ òåëåôîííûõ ïåðåãîâîðîâ. Îäèíàêîâî
âàæíû è âàøè ìàíåðû, è ïîâåäåíèå êàæäîãî, êòî â âàøåé ôèðìå áåðåò
òåëåôîííóþ òðóáêó. Èñêóññòâî âåäåíèÿ òåëåôîííûõ ïåðåãîâîðîâ —
íåîáõîäèìîå óñëîâèå óñïåõà â òîðãîâëå. Ìíîãèå ëþäè ãîäàìè
ïîääåðæèâàþò òîðãîâûå êîíòàêòû, òàê íèêîãäà è íå âñòðåòèâøèñü
ëè÷íî, òàê êàê âñå äåëà âåäóò ïî òåëåôîíó, âêëþ÷àÿ è çàêëþ÷åíèå
ñäåëêè. Íåîáõîäèìî ïîìíèòü, ÷òî äàæå ìåëî÷ü, êàêàÿ-òî äåòàëü â
âåäåíèè ðàçãîâîðà ïî òåëåôîíó ìîæåò îñòàâèòü íåèçãëàäèìîå
âïå÷àòëåíèå.

Åñëè âû çâîíèòå êëèåíòó, âûðàæàéòåñü êàê ìîæíî òî÷íåå,
ãîâîðèòå ÷åñòíî è ïðÿìî. Ñêàæèòå ÷òî-íèáóäü âðîäå: “Çäðàâñòâóéòå,
ãîâîðèò Ýíí Ñìèò èç ôèðìû X”, è ñîîáùèòå öåëü ñâîåãî çâîíêà.

Åñëè êòî-òî ïîçâîíèë âàì, îòâåòüòå, íàïðèìåð, òàê:
“Çäðàâñòâóéòå, Äæîíñîí ó òåëåôîíà. ×åì ìîãó áûòü ïîëåçåí?” Áóäüòå
äîáðîæåëàòåëüíû è èçëó÷àéòå îïòèìèçì. Ïóñòü ðàçãîâîð áóäåò
äðóæåëþáíûì. Åñëè âû âûõîäèòå èç îôèñà, ñêàæèòå ñåêðåòàðøå òî÷íî,
êàê äîëãî âàñ íå áóäåò, êîãäà âû âåðíåòåñü è ñìîæåòå îòâåòèòü íà
òåëåôîííûé çâîíîê. Íåò íè÷åãî õóæå, êîãäà êëèåíò çâîíèò ïðîäàâöó
è ñëûøèò â îòâåò: “Íå çíàþ, ãäå îí è êîãäà âåðíåòñÿ”.

Îáðàòèòå âíèìàíèå íà òî, ÷òîáû ñåêðåòàðøà, îòâå÷àþùàÿ íà
òåëåôîííûå çâîíêè, óìåëà ñîîòâåòñòâóþùèì îáðàçîì âåñòè ñåáÿ âî
âðåìÿ ðàçãîâîðà, ÷òî äîëæíî áûòü åñòåñòâåííûì â ïðåóñïåâàþùåé
ôèðìå. Ýòîìó âîïðîñó ïîñâÿùåíî ìíîæåñòâî êíèã è êóðñîâ. Çäåñü
âàæíî òî âïå÷àòëåíèå, êîòîðîå âû ïðîèçâîäèòå íà ñîáåñåäíèêà,
îñîáåííî åñëè êëèåíò íåòåðïåëèâ è ìîæåò âûáðàòü ìåæäó äâóìÿ
ïîñòàâùèêàìè. Ýòîò àñïåêò â äåëå òîðãîâëè íåëüçÿ îñòàâëÿòü íà âîëþ
ñëó÷àÿ.
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Îáùåñòâåííîå îäîáðåíèå
Ýòîò ôàêòîð, âëèÿþùèé íà ïðèîáðåòåíèå ñîëèäíîé ðåïóòàöèè,

òàê âàæåí, ÷òî áëàãîäàðÿ åìó ìîæíî .èñïðàâèòü ëþáóþ äîïóùåííóþ
îøèáêó. ×àëäèíè íàçûâàåò ýòî îáùåñòâåííûì îäîáðåíèåì. Â ñâîåé
êíèãå “Influence” îí ïðèõîäèò ê âûâîäó, ÷òî ìû íàõîäèìñÿ ïîä
ñèëüíûì âëèÿíèåì ëþäåé, êîòîðûå, êàê íàì êàæåòñÿ, ïîõîæè íà íàñ.
Îêîí÷àòåëüíîå ðåøåíèå ñðåäíåãî ïîêóïàòåëÿ çâó÷èò òàê: “Åñëè êòî-
òî òàêîé æå, êàê è ÿ, êóïèë ýòîò òîâàð èëè óñëóãó ïî ýòîé æå öåíå, òî
äëÿ ìåíÿ ýòî òîæå íåïëîõî”.

Ïîêà êëèåíò íå ðåøèòñÿ íà ïîêóïêó, îí ïûòàåòñÿ ñâåñòè ðèñê ê
ìèíèìóìó. Îäèí èç íàèáîëåå ýôôåêòèâíûõ ìåòîäîâ ðàçâåÿòü ñòðàõ
ïîêóïàòåëÿ — ýòî ñîîáùèòü åìó, ÷òî ìíîæåñòâî ëþäåé, êîòîðûå
íàõîäÿòñÿ â ïîäîáíîé ñèòóàöèè, óæå ïîëüçóþòñÿ äàííûì òîâàðîì è
äîâîëüíû ñäåëàííûì âûáîðîì. Ýòîãî áóäåò äîñòàòî÷íî, ÷òîáû
ðàçâåÿòü ñîìíåíèÿ êëèåíòà.

Ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå íà ïðèíÿòèå íàìè ðåøåíèÿ î ïîêóïêå
èìååò èíôîðìàöèÿ, ÷òî êòî-òî ïîõîæèé íà íàñ êóïèë ýòîò òîâàð èëè
âîñïîëüçîâàëñÿ äàííîé óñëóãîé è íå æàëååò îá ýòîì. Ïîýòîìó, åñëè
ìû íàìåðåâàåìñÿ ÷òî-òî êóïèòü, ìû äîëæíû ñïðîñèòü: “Êòî ïîëüçóåòñÿ
ýòèì òîâàðîì? Êòî ðåøèëñÿ íà òàêóþ óñëóãó?” Òàêèì ñïîñîáîì ìû
èùåì ïîäòâåðæäåíèÿ òîìó, ÷òî íàøå ðåøåíèå íå îøèáî÷íî, ÷òî ìû
íå ðèñêóåì. ×åì áîëüøå ëþäåé, ïîäîáíûõ êëèåíòó, êóïèò äàííûé
òîâàð èëè áóäåò ïîëüçîâàòüñÿ äàííîé óñëóãîé, òåì áîëüøå ñîëèäíîñòè
ïðèîáðåòåò ðåïóòàöèÿ ôèðìû, ïðîäàþùåé ýòîò òîâàð.

Îòçûâû
Íàèáîëåå ýôôåêòèâíûé ìåòîä ïðèîáðåòåíèÿ ñîëèäíîñòè â

ãëàçàõ ñêåïòè÷åñêè íàñòðîåííûõ êëèåíòîâ — ýòî îòçûâû ïîêóïàòåëåé,
äîâîëüíûõ ñäåëàííîé ïîêóïêîé. Îòçûâû äåéñòâóþò òàê õîðîøî, ÷òî
â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ñïîñîáñòâóþò ïîäïèñàíèþ ñîãëàøåíèÿ. ×àñòî
äîñòàòî÷íî îòçûâà îò îäíîãî èçâåñòíîãî ïîêóïàòåëÿ, ÷òîáû ïðåîäîëåòü
îïàñåíèÿ è ñîïðîòèâëåíèå ïðèíÿòèþ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå. Êëèåíò
äóìàåò òàê: “Åñëè ìíîãèå ëþäè, ïîäîáíûå ìíå, ñäåëàëè ýòî, òî è ÿ
ïðèìó ýòî ïðàâèëüíîå ðåøåíèå”.

Ðåêîìåíäàòåëüíûå ïèñüìà. Ñóùåñòâóþò òðè âàæíåéøèå
ôîðìû îòçûâîâ: ðåêîìåíäàòåëüíûå ïèñüìà, ïåðå÷íè ïîêóïàòåëåé è
ôîòîãðàôèè. Íàèëó÷øèì îáðàçîì âëèÿþò ðåêîìåíäàòåëüíûå ïèñüìà
äîâîëüíûõ ïîêóïêîé êëèåíòîâ. Îíè äîëæíû óáåäèòü, ÷òî òîâàð
õîðîøèé è åãî ïîêóïêà — ðåøåíèå ïðàâèëüíîå. ×àñòî ïîêóïàòåëè
ðåøàþò ÷òî-òî êóïèòü òîò÷àñ æå ïîñëå òîãî, êàê ïðî÷òóò òàêîå
ðåêîìåíäàòåëüíîå ïèñüìî îò èçâåñòíîãî ÷åëîâåêà èëè ôèðìû.

Êàê ïîëó÷èòü òàêîå ðåêîìåíäàòåëüíîå ïèñüìî? ß ñàì ìíîãî ëåò
ïîëüçîâàëñÿ äëÿ ýòîé öåëè ðàçíûìè ìåòîäàìè. Âñå ýôôåêòèâíû.
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Ìîæíî ïðîñòî ïîïðîñèòü êëèåíòà íàïèñàòü ðåêîìåíäàòåëüíîå ïèñüìî.
Åñëè âû ðàáîòàåòå â òîðãîâëå íåñêîëüêî ëåò, òî íàâåðíÿêà ó âàñ åñòü
ëþáèìûå ïîêóïàòåëè, êîòîðûì âû ñèìïàòè÷íû, è îíè îõîòíî íàïèøóò
ðåêîìåíäàöèþ ïî âàøåé ïðîñüáå.

Ñêàæèòå èì, êàêîå ïèñüìî âàì íåîáõîäèìî, ÷òîáû óáåäèòü
íåäîâåð÷èâûõ êëèåíòîâ. Åñëè ó âàøèõ êëèåíòîâ âî âðåìÿ ïðåçåíòàöèè
åñòü îïðåäåëåííûå îïàñåíèÿ, ïîïðîñèòå ñâîèõ ïîñòîÿííûõ
ïîêóïàòåëåé, ÷òîáû îíè íàïèñàëè îòçûâ, ãäå ãîâîðèëîñü áû î òîì,
÷òî ó íèõ áûëè òàêèå æå îïàñåíèÿ ïåðåä ïîêóïêîé, íî âïîñëåäñòâèè
îíè îêàçàëèñü àáñîëþòíî áåçîñíîâàòåëüíûìè.

Ïðèìåð ðåêîìåíäàòåëüíîãî ïèñüìà ïîêóïàòåëÿ,
äîâîëüíîãî ïîêóïêîé

Óâàæàåìûé ïðîäàâåö!

Êîãäà âû âïåðâûå ïðåäñòàâèëè ìíå ñâîé òîâàð, îí ïîêàçàëñÿ
ìíå ñëèøêîì äîðîãèì, õîòÿ áû â ñðàâíåíèè ñ äðóãèìè
ïðåäëîæåíèÿìè. Íî êîãäà ÿ íàêîíåö ðåøèë ïðèîáðåñòè
ïðåäëàãàåìóþ âàìè ïðîäóêöèþ, îêàçàëîñü, ÷òî ýòî î÷åíü
âûãîäíî âî âñåõ îòíîøåíèÿõ. Ñåãîäíÿ ÿ ðàä, ÷òî çàïëàòèë
íåìíîãî áîëüøå, íî ýòî ñòîèëî òåõ äåíåã.

Ê ñîæàëåíèþ, ó ïîêóïàòåëåé ÷àùå âñåãî íåò âðåìåíè ïèñàòü
òàêèå ïèñüìà. Â òàêîì ñëó÷àå âû ìîæåòå ïðåäëîæèòü êëèåíòó, ÷òî
ñàìè íàïèøåòå ýòî ïèñüìî, à îí ëèøü ðàñïå÷àòàåò åãî íà ñâîåì
ôèðìåííîì áëàíêå è ïîäïèøåò. Êëèåíòû îáû÷íî ñîãëàøàþòñÿ íà ýòî,
ïîñêîëüêó òàêèì îáðàçîì ýêîíîìÿò ñâîå âðåìÿ.

Ïåðå÷åíü ïîêóïàòåëåé. Õîðîøèé ìåòîä ïðèîáðåñòè ñîëèäíóþ
ðåïóòàöèþ — ñîñòàâèòü ñïèñîê êëèåíòîâ, äîâîëüíûõ ïîêóïêîé. Åñëè
âû ìîæåòå íàïèñàòü òàêîé ñïèñîê è òåì ñàìûì íå ïîäîðâàòü äîâåðèÿ
ïîñòîÿííûõ êëèåíòîâ, òî ýòî òîæå ìîæåò îñòàâèòü áëàãîïðèÿòíîå
âïå÷àòëåíèå. Êîãäà ìû ðåêëàìèðîâàëè íàø ñåìèíàð “Effective
Managers, ìû ñîñòàâèëè ñïèñîê àìåðèêàíñêèõ ôèðì, êîòîðûå óæå
ïðèîáðåëè è èñïîëüçóþò íàøó ñèñòåìó. ×åì áîëüøå òàêèõ ôèðì èç
ðàçíûõ îòðàñëåé ìû ìîãëè ïðåäñòàâèòü, òåì ëó÷øå ïðîäàâàëèñü òå
îáó÷àþùèå ïðîãðàììû. Òðóäíî áûëî ïðåäúÿâëÿòü ïðåòåíçèè ê íàøèì
ïðîãðàììàì, êîãäà îíè èñïîëüçóþòñÿ â òàêîì êîëè÷åñòâå ôèðì è
ïðåêðàñíî ðàáîòàþò.

Ôîòîãðàôèè. Åùå îäíà ôîðìà ïîêóïàòåëüñêîãî îòçûâà —
ôîòîãðàôèè, ïðåäñòàâëÿþùèå êëèåíòà â ìîìåíò ïîëó÷åíèÿ òîâàðà
èëè â ìîìåíò ïîëüçîâàíèÿ èì. Ôîòîãðàôèÿ ìîæåò ñêàçàòü áîëüøå,
÷åì òûñÿ÷à ñëîâ. Ìû ñêëîííû ê èäåíòèôèêàöèè ñåáÿ ñ ïåðñîíàæàìè
ïèñåì è ôîòîñíèìêîâ. ×åì áîëüøå â âàøåì ðàñïîðÿæåíèè áóäåò
ïîäîáíûõ ìàòåðèàëîâ, òåì ëåã÷å âàì áóäåò ïîâëèÿòü íà êëèåíòà, ÷òîáû
òîò èäåíòèôèöèðîâàë ñåáÿ ñ äîâîëüíûìè âàøèì òîâàðîì
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ïîêóïàòåëÿìè è ïîñêîðåå çàõîòåë ñòàòü îäíèì èç íèõ.
Õîðîøèå îòçûâû â âèäå ðåêîìåíäàòåëüíîãî ïèñüìà, ñïèñêà

êëèåíòîâ èëè ôîòîñíèìêîâ íåîáõîäèìî ñòàðàòüñÿ ïðèîáðåòàòü è
èñïîëüçîâàòü ïðè êàæäîì óäîáíîì ñëó÷àå.

Ïðàêòè÷åñêîå çàäàíèå: íàïèñàòü ðåêîìåíäàòåëüíîå
ïèñüìî
Äàéòå ñåáå çàäàíèå â áëèæàéøóþ íåäåëþ ïîëó÷èòü äâà
ðåêîìåíäàòåëüíûõ ïèñüìà îò äîâîëüíûõ ïîêóïêîé
êëèåíòîâ. Ïîïðîñèòå òàêæå ñâîèõ êîëëåã èç îòäåëà
ðåàëèçàöèè âàøåé ôèðìû íàïèñàòü òàêèå ïèñüìà. Â
êàæäîì ïèñüìå îáîçíà÷üòå æåëòûì öâåòîì êëþ÷åâûå
âûðàæåíèÿ. Óïîðÿäî÷èòå èõ è ñëîæèòå â ïàïêó, ÷òîáû ïðè
íåîáõîäèìîñòè èìè ìîæíî áûëî âîñïîëüçîâàòüñÿ.

ÇÀÌÅÒÊÈ
_____________________________________________________
______________________________________________________
_______________________________________________________
_____________________________________________________

Ìíîãèå ïðîäàâöû, ðàáîòàþùèå ñàìîñòîÿòåëüíî èëè â
êîëëåêòèâå, ñìîãëè áû ñîáðàòü îò 10 äî 20 ðåêîìåíäàòåëüíûõ ïèñåì.
Òàêèì ñïîñîáîì îíè ïîëó÷àþò ýôôåêòèâíîå ñðåäñòâî äëÿ çàâîåâàíèÿ
äîâåðèÿ êëèåíòîâ è ïðåîäîëåíèÿ èõ ñîïðîòèâëåíèÿ â ïðîöåññå êóïëè—
ïðîäàæè. Êîãäà ïðîäàâåö íà÷íåò èñïîëüçîâàòü îòçûâû, åãî äîõîäû
áóäóò ïîñòîÿííî ðàñòè. Îòçûâû âëèÿþò íà óêðåïëåíèå âåðû â ñàìîãî
ñåáÿ è ïîìîãàþò âàì ïðèîáðåòàòü êëèåíòîâ è ïðîäàâàòü ñâîé òîâàð
áîëåå óñïåøíî, ÷åì ýòî äåëàþò êîíêóðåíòû. Îòçûâû — ýôôåêòèâíîå
ñðåäñòâî, ÷àñòî èñïîëüçóåìîå õîðîøèìè ïðîäàâöàìè.

Îöåíêà êà÷åñòâà
×åòâåðòûé âàæíûé ôàêòîð äëÿ ïðèîáðåòåíèÿ ñîëèäíîé

ðåïóòàöèè — ýòî ìíåíèå òðåòüèõ ëèö, ãîñóäàðñòâåííûõ ó÷ðåæäåíèé,
ýêñïåðòîâ, ïîäòâåðæäàþùèõ êà÷åñòâî òîâàðà èëè óñëóãè. Îáðàòèòå
âíèìàíèå, çàâåðåíèÿ ïðîäàâöà íåîáÿçàòåëüíî ïðèíèìàþòñÿ êàê
àêñèîìà. Óæå òî, ÷òî âû õîòèòå ïðîäàòü êàêîé-òî òîâàð èëè óñëóãó,
âûçûâàåò ó êëèåíòà ïîäîçðåíèÿ. Îí óæå ãîòîâ ê òîìó, ÷òî âû ñäåëàåòå
âñ¸ âîçìîæíîå, ÷òîáû ïðåäñòàâèòü ñâîé òîâàð â ñàìîì ëó÷øåì ñâåòå,
èáî ýòî ïðîñòî ÷àñòü ðèòóàëà ïðîäàæè.

Íî åñëè êòî-òî òðåòèé ïîäòâåðäèò, ÷òî âàø òîâàð èëè óñëóãà
äåéñòâèòåëüíî õîðîøè, è ñìîæåò äîêàçàòü ýòî îáúåêòèâíî
ïðîâåäåííûì àíàëèçîì, ýòî ìîæåò èìåòü áîëüøîå çíà÷åíèå äëÿ
ïîêóïàòåëÿ. Åñëè âû ìîæåòå íàéòè ñîëèäíûé èñòî÷íèê, ñïîñîáíûé
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ïîäòâåðäèòü êà÷åñòâî è öåíó, àäåêâàòíóþ ïðîäàâàåìîìó âàìè òîâàðó,
òî â ãëàçàõ êëèåíòà âàø àâòîðèòåò òàêæå âîçðàñòåò äî òàêîé ñòåïåíè,
÷òî îí ñ ãîòîâíîñòüþ ñîãëàñèòñÿ íà ïîêóïêó òîâàðà. Òàêîå
ïîëîæèòåëüíîå âëèÿíèå íà êëèåíòà ìîãóò èìåòü ðàçëè÷íûå
ïóáëèêàöèè, ñòàòüè â ãàçåòàõ èëè íàó÷íûå îò÷åòû, â êîòîðûõ åñòü
îïèñàíèå âàøåãî òîâàðà. Ìíîãèå ëþäè íå ïîâåðÿò íè ñëîâó èç òîãî,
÷òî âû ãîâîðèòå î òîâàðå, ïîêà íå ïîëó÷àò ìíåíèå òðåòüèõ ëèö.

Òåñò êà÷åñòâà. Ëó÷øèé ïðèìåð — èçäàâàåìûé â Ñîåäèíåííûõ
Øòàòàõ æóðíàë “Consumer Reports?, êîòîðûé ÷åñòíî è îáúåêòèâíî
îöåíèâàåò è ïðåäñòàâëÿåò êà÷åñòâî òîâàðîâ. Ìíîãèå ëþäè ïîêóïàþò
òîâàðû òîëüêî îçíàêîìèâøèñü ñ åãî ìíåíèåì. Åñëè äàííûé òîâàð èëè
óñëóãà ïîëó÷èëè â ýòîì æóðíàëå ïîëîæèòåëüíóþ îöåíêó, òî óæå ñàì
ýòîò ôàêò âåäåò ê ðîñòó äîõîäîâ. Ìíîãèå ïðîäàâöû âñåãäà èìåþò ïðè
ñåáå íîìåð æóðíàëà, ÷òîáû ïîêàçàòü êëèåíòó ïîçèòèâíóþ îöåíêó
êà÷åñòâà ïðîäàâàåìîãî èìè òîâàðà è âìåñòå ñ òåì ïîêàçàòü ìåñòî,
êîòîðîå çàíèìàþò êîíêóðåíòû. ×àñòî íå òðåáóåòñÿ íè÷åãî áîëüøåãî,
÷òîáû óáåäèòü ïîäîçðèòåëüíîãî ïîêóïàòåëÿ.

Ìíåíèå ñïåöèàëèñòîâ. Äðóãîé âîçìîæíîñòüþ ïîäòâåðæäåíèÿ
õîðîøåãî êà÷åñòâà òîâàðà ïîñðåäñòâîì àïåëëÿöèè ê ìíåíèþ òðåòüèõ
ëèö ÿâëÿåòñÿ îáðàùåíèå ê ïîëüçóþùèìñÿ äîâåðèåì ýêñïåðòàì.
Íåäàâíî ÿ ÷èòàë çàìåòêó îá îäíîì ëåêàðñòâå: “42 òûñÿ÷è âðà÷åé
âûáðàëî ýòî ñàìîå ýôôåêòèâíîå â Àìåðèêå áîëåóòîëÿþùåå ñðåäñòâî”.

×òî çíà÷àò 42 òûñÿ÷è âðà÷åé? Êòî áóäåò âûñòóïàòü ïðîòèâ
ïðîôåññèîíàëüíûõ êà÷åñòâ 42 òûñÿ÷ âðà÷åé? Ýòî äåéñòâèòåëüíî
óáåäèòåëüíûé àðãóìåíò.

Çíàìåíèòîñòè. Âû çíàåòå êàêîãî-íèáóäü èçâåñòíîãî ÷åëîâåêà,
êîòîðûé êóïèë âàø òîâàð èëè âîñïîëüçîâàëñÿ âàøåé óñëóãîé? Åñëè
äà, òî âû äîëæíû óïîìÿíóòü ýòî â áåñåäå ñ êëèåíòîì. Ìîæåò áûòü,
ýòî ïðåäñåäàòåëü òîðãîâîé ïàëàòû, ãëàâà ìóíèöèïàëèòåòà èëè ÷ëåí
íàáëþäàòåëüíîãî ñîâåòà èçâåñòíîé ôèðìû, ñïîðòñìåí, çíàìåíèòûé
àêòåð èëè äðóãàÿ ïîïóëÿðíàÿ ëè÷íîñòü. Ðàçãëàøåíèå ïîäîáíîé
èíôîðìàöèè ïîâëèÿåò íà óêðåïëåíèå âàøåãî àâòîðèòåòà è ðåïóòàöèè
âàøåé ôèðìû. Êðîìå òîãî, êàê ÷àñòî áûâàåò, ýòî áàëë â ïîëüçó
ïîêóïêè.

Èìèäæ ïðîäàâöà. Ïîëîæåíèå, óñïåõ è áîëüøàÿ
àíãàæèðîâàííîñòü ïðîäàâöà ìîãóò ïîâëèÿòü íà âûáîð êëèåíòà.
Ïðîäàâåö, êîòîðûé åçäèò íà äîðîãîì àâòîìîáèëå, õîðîøî îäåâàåòñÿ è
èìååò ýëåãàíòíûé áëîêíîò, ïðîèçâîäèò íà êëèåíòà õîðîøåå
âïå÷àòëåíèå. Óñïåõ è ïðåñòèæ, êîòîðûå îëèöåòâîðÿåò ïðîäàâåö,
ïåðåíîñÿòñÿ òàêæå íà òîâàð èëè óñëóãó è íà ñàìó ôèðìó, ãäå îí
ðàáîòàåò.

Îáùåèçâåñòíî, ÷òî ëþäè îõîòíî çàêëþ÷àþò ñäåëêè ñ òåìè, êîìó
ïîâåçëî. Ïîýòîìó íà âèçèòíûõ êàðòî÷êàõ ïðîäàâöîâ ÷àñòî ìîæíî
íàéòè ïåðå÷èñëåíèå èõ çàñëóã. Åñëè âû õîòèòå ïðèîáðåñòè äîì èëè
àâòîìîáèëü, òî êóïèòå ëè âû ýòî ó íîâè÷êà â ýòîì äåëå èëè ïîéäåòå ê
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ëó÷øåìó ñïåöèàëèñòó? Âû æåëàåòå, ÷òîáû âàñ îáñëóæèë ïðîäàâåö,
êîòîðûé âûãëÿäèò òàê, êàê áóäòî íå â ñîñòîÿíèè çàïëàòèòü çà ñâîé
îáåä, èëè õîòèòå èìåòü äåëî ñ ïðîôåññèîíàëüíûì ïðîäàâöîì,
èçëó÷àþùèì áëàãîñîñòîÿíèå è óñïåõ? Ïîäóìàéòå î òîì, ÷òî è äåòàëè
ìîãóò èìåòü çíà÷åíèå, âåäü âñå ó÷èòûâàåòñÿ.

Íåïîñðåäñòâåííî òîâàð èëè óñëóãà
Ñîëèäíàÿ ðåïóòàöèÿ — ýòî òàêæå òîâàð èëè óñëóãà. Âû óáåäèòå

êëèåíòà ñäåëàòü ïîêóïêó, åñëè ñìîæåòå åìó äîêàçàòü, ÷òî âàø òîâàð
èëè óñëóãà ïðèíåñóò åìó èìåííî òå âûãîäû, â êîòîðûõ îí íóæäàåòñÿ
èìåííî ñåé÷àñ. Åñëè âû ïîäðîáíî ïðîàíàëèçèðóåòå ïîòðåáíîñòè
êëèåíòà è ïðîäåìîíñòðèðóåòå åìó, ÷òî âàø òîâàð ìîæåò èõ
óäîâëåòâîðèòü, òåì ñàìûì âû ïîâûñèòå ñâîé àâòîðèòåò è ïðåîäîëååòå
åãî ñîïðîòèâëåíèå. Åñëè âàì óäàñòñÿ óáåäèòü êëèåíòà â ïðàâèëüíîñòè
ïðåäëàãàåìîãî ðåøåíèÿ, êîòîðîå ÿâëÿþò âàøè òîâàðû èëè óñëóãè, åñëè
ñìîæåòå óáåäèòü åãî, ÷òî ïîëüçà îò ïîêóïêè áîëüøå, ÷åì åå öåíà, âû
ïðèîáðåòåòå â åãî ãëàçàõ áåçóïðå÷íóþ ðåïóòàöèþ.

Íåäàâíî îäèí èç ìîèõ êëèåíòîâ çàïëàòèë ïÿòüäåñÿò ïÿòü
òûñÿ÷ äîëëàðîâ çà êîíñóëüòàöèþ ïî íåáîëüøîìó
ïðåäïðèÿòèþ. Ýòà ñóììà ïîêàçàëàñü ìíå ñëèøêîì âûñîêîé,
íî îí ñêàçàë: “ß òîæå òàê äóìàë, íî ìåíÿ óáåäèëè, ÷òî óæå
çà ïåðâûé ãîä ïîñëå óñòàíîâêè ñèñòåìû ìíå óäàñòñÿ
ñýêîíîìèòü ñòî ïÿòüäåñÿò òûñÿ÷ è ãàðàíòèðóåò ìíå ýòî
èìåííî òîò êîíòðàêò. ×òî ìíå áûëî òåðÿòü?”

Ïîñëå îêàçàëîñü, ÷òî òå èçìåíåíèÿ, êîòîðûå êîíñóëüòàíò
ïðåäëîæèë â îòäåëå êàäðîâ è â ñèñòåìåîïëàòû, ïîìîãëè
ñýêîíîìèòü, .ôèðìå áîëåå äâóõñîò òûñÿ÷ óæå â ïåðâûé ãîä.
Êîíñàëòèíãîâàÿ ôèðìà ïîäòâåðäèëà ñâîþ ñîëèäíóþ
ðåïóòàöèþ è ðàññ÷èòàëàñü ïî âñåì îáÿçàòåëüñòâàì. Õîðîøåå
ìíåíèå î íåé ñïîñîáñòâîâàëî åå óñêîðåííîìó ðàçâèòèþ.

Ïðè êðóïíûõ è ïðåäñòàâëÿþùèõ áîëüøóþ ñëîæíîñòü äëÿ
ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ ïîêóïêàõ ëèöî, êîòîðîå îêîí÷àòåëüíî ïîäïèñûâàåò
ñîãëàøåíèå èëè èìååò ðåøàþùèé â ýòîì äåëå ãîëîñ, îáðàùàåò
âíèìàíèå íà òî, êàêóþ ïîëüçó îáåùàåò ýòà ïîêóïêà åãî ôèðìå. Åñëè
âû ïðîäàåòå êàêîé-òî òîâàð èëè óñëóãó, âû äîëæíû áûòü ãîòîâû ê
âîïðîñó îá àìîðòèçàöèè. Âàøà çàäà÷à — ñîîáùèòü êëèåíòó î òîì,
÷òî ïîêóïêà ïðèíåñåò åìó ïîëüçó, ïîçâîëèò ñýêîíîìèòü äåíüãè èëè
îêóïèòñÿ â õîäå èñïîëüçîâàíèÿ. Åñëè âû ýòî äîêàæåòå, âàø àâòîðèòåò
òîëüêî âîçðàñòåò.
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Ãàðàíòèè
Ñëåäóþùèé ôàêòîð, âëèÿþùèé íà âàøó ðåïóòàöèþ, — ýòî âàøà

ãîòîâíîñòü, ïîäòâåðæäåííàÿ ãàðàíòèéíûìè îáÿçàòåëüñòâàìè. Ýòî
íàçûâàåòñÿ ãîòîâíîñòüþ ïîéòè íà ðèñê è îçíà÷àåò, ÷òî âû óâåðÿåòå
êëèåíòà â òîé ïîëüçå, êîòîðóþ åìó ïðèíåñåò ïîêóïêà òîâàðà, è òî, ÷òî
âû ãîòîâû ãàðàíòèðîâàòü “ñàòèñôàêöèþ, èëè âîçâðàùåíèå äåíåã”.

Åñëè âû ïðåäëîæèòå ýòè ãàðàíòèè, òî ìîæåòå ìíîãîãî äîñòè÷ü.

Ïðîäàâåö èç îäíîé ôèðìû, ñ êîòîðîé ÿ ðàíåå íèêîãäà åùå
íå èìåë äåëà, îäíàæäû ïðèøåë êî ìíå, ÷òîáû ïðåäñòàâèòü
ñåáÿ è ñâîé òîâàð. Ðàññêàçàë, êàê äîëãî åãî ôèðìà ðàáîòàåò
â ýòîé ñôåðå è êàê áûñòðî ðàçðîñëàñü, ïîñêîëüêó ó íåå ìíîãî
êëèåíòîâ, äîâîëüíûõ åå ðàáîòîé. Îí ðàññêàçàë ìíå î ëþäÿõ,
êîòîðûå áûëè åãî êëèåíòàìè è êîòîðûå ìîãëè
ïîðåêîìåíäîâàòü åãî ôèðìó. Ñîîáùèë ìíå îáî âñåõ âûñîêèõ
êà÷åñòâåííûõ õàðàêòåðèñòèêàõ òîâàðà è èñêëþ÷èòåëüíîì
êîíòðîëå êà÷åñòâà â ôèðìå. Îí òàêæå îòìåòèë, ÷òî
óäîâëåòâîðåíèå ïîòðåáíîñòåé êàæäîãî ïîêóïàòåëÿ ÿâëÿåòñÿ
äëÿ åãî ôèðìû ïåðâîî÷åðåäíîé çàäà÷åé. È çàêîí÷èë ñâîå
âûñòóïëåíèå ñëåäóþùèìè ñëîâàìè: “Ãîñïîäèí Òðåéñè, ïðè
âñåõ òåõ ãàðàíòèÿõ è óâåðåíèÿõ ìîåé ôèðìû, êàñàþùèõñÿ
êà÷åñòâà òîâàðà, ÿ ëè÷íî òàêæå âàñ óâåðÿþ, ÷òî âû áóäåòå
äîâîëüíû. ß ëè÷íî ïðèëîæó âñå óñèëèÿ, ÷òîáû ýòî áûëî
íàèëó÷øèì ðåøåíèåì èç òåõ, êàêèå âû ïðèíèìàëè â ñâîåé
æèçíè. ß õîòåë áû, ÷òîáû âû áûëè ìîèì êëèåíòîì”.

Äëÿ ìåíÿ, êàê è äëÿ ëþáîãî äðóãîãî ïîêóïàòåëÿ, áîëüøîå
çíà÷åíèå èìåþò ÷óâñòâà, è òîò çàêëþ÷èòåëüíûé àðãóìåíò
áûë äëÿ ìåíÿ ðåøàþùèì. Êîíå÷íî, çà ñëåäóþùèå
íåñêîëüêî ëåò ñ ëåãêîé ðóêè ýòîãî ïðîäàâöà è åãî ôèðìû ÿ
ðàñòðàòèë íå îäíó òûñÿ÷ó äîëëàðîâ. Ìàíåðà, â êîòîðîé îí
âåë áåñåäó, çàêîí÷èâ åå êàê õîðîøèé àäâîêàò ñâîå ëó÷øåå
âûñòóïëåíèå â ñóäå, ðàçâåÿëà âî ìíå îñòàòêè ñêåïòèöèçìà
è íåðåøèòåëüíîñòè.

Ïðåçåíòàöèÿ
Ïîñëåäíèé èç àñïåêòîâ, áëàãîäàðÿ êîòîðûì âû ìîæåòå çàâîåâàòü

ñîëèäíóþ ðåïóòàöèþ, ýòî ïðåçåíòàöèÿ. Îíà òàê âàæíà, ÷òî ÿ ïîñâÿòèë
åé îòäåëüíóþ ãëàâó, íî ñåé÷àñ ïîçâîëþ ñåáå ïåðå÷èñëèòü ÷åòûðå
ñóùåñòâåííûõ àñïåêòà, èìåþùèõ áîëüøîå çíà÷åíèå ïðè ïðåçåíòàöèè.

Ó÷àñòèå â ïðîáëåìàõ êëèåíòà. Âî-ïåðâûõ, âû è âàøà ôèðìà
áóäåòå âûãëÿäåòü âåñüìà ñîëèäíî, åñëè âî âðåìÿ ïðåçåíòàöèè èñêðåííå
ñîñðåäîòî÷èòåñü íà êëèåíòå è åãî ïðîáëåìàõ, âìåñòî òîãî ÷òîáû áåç
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óìîëêó ãîâîðèòü î ñåáå è äîñòîèíñòâàõ ñâîåãî òîâàðà èëè óñëóãè. ×åì
áîëüøå âíèìàíèÿ è âîïðîñîâ âû ñêîíöåíòðèðóåòå íà ñëóøàòåëå, à
ïðåçåíòàöèþ — íà ñèòóàöèè êëèåíòà, òåì áîëüøåå äîâåðèå âû
çàâîþåòå è òåì ñêîðåå êëèåíò çàõî÷åò ó âàñ ÷òî-íèáóäü êóïèòü.

Êà÷åñòâà òîâàðà íàïðàâëåíû íà óäîâëåòâîðåíèå
ïîòðåáíîñòåé ïîêóïàòåëÿ. ×åì ëó÷øå âû ïðèñïîñîáèòå ñâîé òîâàð
èëè óñëóãó ê äåéñòâèòåëüíîé ñèòóàöèè êëèåíòà, òåì áîëüøèé
àâòîðèòåò âû ïðèîáðåòåòå â ãëàçàõ êëèåíòà è òåì áûñòðåå îí ïðèìåò
ðåøåíèå î ïîêóïêå.

Êîíöåíòðàöèÿ íà îòíîøåíèè, íà ëè÷íîñòè. Âû ìîæåòå
ïîäíÿòü è óäåðæèâàòü ñâîé àâòîðèòåò, åñëè áóäåòå ïîñòîÿííî
ïîâòîðÿòü, ÷òî ëè÷íîñòü êëèåíòà è âàøå ê íåìó îòíîøåíèå âàæíåå,
÷åì ïîäïèñàíèå ñîãëàøåíèÿ. Åñëè êëèåíò íàêîíåö äåéñòâèòåëüíî â
ýòî ïîâåðèò, òî áóäåò ñàì, ïî ñâîåé âîëå æåëàòü êóïèòü òîâàð èìåííî
ó âàñ è ñàì áóäåò èñêàòü ñðåäñòâà äëÿ ñêîðåéøåãî çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè,

Ïîëíàÿ îòâåòñòâåííîñòü çà ïðîäàæó. Âàøà çàäà÷à - ïðèíÿòü
ïîëíóþ îòâåòñòâåííîñòü çà âñå ôîðìàëüíîñòè, ñâÿçàííûå ñ óñëîâèÿìè
ïðîäàæè, çà òî, ÷òîáû òîâàð áûë äîñòàâëåí è óñòàíîâëåí â
îãîâîðåííûé ñðîê.

Ïðåæäå âñåãî êëèåíò õî÷åò, ÷òîáû ïðîöåññ ïîêóïêè ïðîèñõîäèë
ãëàäêî, áåç ïðîáëåì. Êîãäà îí ïðèìåò âàøå ïðåäëîæåíèå è ñêàæåò
,“äà”, îí õîòåë áû çàíÿòüñÿ äðóãèìè äåëàìè è âîçâðàòèòüñÿ ê
íîðìàëüíîé æèçíè. Åìó àáñîëþòíî íå õî÷åòñÿ áåñêîíå÷íî
âîçâðàùàòüñÿ ê ðåøåíèþ î ïîêóïêå ïî ïîâîäó ìåëî÷åé è íåðåøåííûõ
ïðîáëåì. Êëèåíò ïðèíÿë ðåøåíèå î ïîêóïêå â ïîëíîé óâåðåííîñòè,
÷òî îí ïîñòóïèë ïðàâèëüíî.

Ïîäâåäåíèå èòîãîâ - óñïåõ â òîðãîâëå
Ñåãîäíÿ ñóùíîñòü óñïåõà â òîðãîâëå ñîñòîèò â óñòàíîâëåíèè
è ñîõðàíåíèè õîðîøèõ îòíîøåíèé ñ êëèåíòîì, â çàâîåâàíèè
íàèáîëüøåãî äîâåðèÿ ó ïîêóïàòåëÿ, â ïðèîáðåòåíèè
áåçóïðå÷íîé ðåïóòàöèè. Çàäà÷à ïðîäàâöà - óñòàíîâèòü è êàê
ìîæíî äîëüøå ïîääåðæèâàòü êîíòàêòû ñ êëèåíòàìè. Âû
ïðèîáðåòåòå íîâîãî êëèåíòà, óáåäèâ åãî, ÷òî, ïîêóïàÿ òîâàð
âàøåé ôèðìû, îí ðèñêóåò ìåíüøå âñåãî, ïîëó÷àåò
ìàêñèìàëüíóþ âûãîäó, âûáèðàåò íàèáîëåå ïîäõîäÿùåãî
ïàðòíåðà è ëó÷øóþ ôèðìó. Âû óäåðæèòå êëèåíòà, åñëè
âûïîëíèòå äàííûå åìó îáåùàíèÿ è ïîñòîÿííî áóäåòå
ðàáîòàòü íàä óëó÷øåíèåì âàøèõ îòíîøåíèé.

Ñîâðåìåííûé ïðîäàâåö ðóêîâîäñòâóåòñÿ çîëîòûì
ïðàâèëîì, îñíîâûâàþùèìñÿ íà äðóæåñêèõ îòíîøåíèÿõ ñ
êëèåíòîì. Ïðèíèìàéòå êàæäîãî êëèåíòà êàê îñîáåííîãî è
èñêëþ÷èòåëüíîãî ÷åëîâåêà è îòíîñèòåñü ê íåìó òàê, êàê
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âû õîòåëè áû, ÷òîáû äðóãèå îòíîñèëèñü ê âàì. Âñåãäà
ñòàðàéòåñü áûòü õîðîøî ïîäãîòîâëåííûì è
èíôîðìèðîâàííûì. Áóäüòå ïðåäåëüíî èñêðåííè è
ðàñêîâàííû.

Òîò ôàêò, ÷òî â ïðîöåññå ïðîäàæè âû ðàáîòàåòå â îòðàñëè
ïðîôåññèîíàëüíîãî ðàçâèòèÿ äðóæåñêèõ îòíîøåíèé,
ïîçâîëÿåò ñ îïòèìèçìîì ñìîòðåòü â áóäóùåå ïðîôåññèè
ïðîäàâöà. Ïîäóìàéòå î òîì, ÷òî åñëè íåêîòîðûõ òðóäíûõ
ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ âû ñäåëàåòå ñâîèìè
ïîêóïàòåëÿìè, â ðåçóëüòàòå îíè ñòàíóò ñàìûìè
èíòåðåñíûìè è ìèëûìè ëþäüìè èç òåõ, ñ êåì âû êîãäà-
ëèáî âñòðå÷àëèñü. Òàê è íåêîòîðûå äðóæåñêèå îòíîøåíèÿ,
êîòîðûå ó âàñ êîãäà-òî ñëîæèëèñü, ìîãóò ñâÿçàòü âàñ íà âñþ
æèçíü, ïîòîìó ÷òî ñ ïîìîùüþ ñâîèõ òîâàðîâ è óñëóã âû
ïîìîãàåòå ëþäÿì â ðåøåíèè èõ ïðîáëåì. Íàèáîëüøåå
óäîâëåòâîðåíèå, êîòîðîå ïðèíîñèò âàì ýòà ïðîôåññèÿ,
çàêëþ÷àåòñÿ â îñîçíàíèè òîãî ôàêòà, ÷òî âû ïðåäëàãàåòå
ëþäÿì íå÷òî èñêëþ÷èòåëüíîå, åäèíñòâåííîå â ñâîåì ðîäå -
âàøè òîâàðû èëè óñëóãè.
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3
ÏÐÎÄÀÂÅÖ ÊÀÊ ÏÐÎÔÅÑÑÈß

Âû çàíèìàåòåñü îäíèì èç ñàìûõ âàæíûõ äåë â ñîâðåìåííîì
îáùåñòâå. Âàøà ôèðìà íå áóäåò ôóíêöèîíèðîâàòü, åñëè âû íå áóäåòå
ïðîäàâàòü. Çàíÿòîñòü è äîõîäû êàæäîãî èç ñîòðóäíèêîâ ïðåäïðèÿòèÿ,
íà÷èíàÿ îò ïðåäñåäàòåëÿ ïðàâëåíèÿ è êîí÷àÿ ñòîðîæåì, çàâèñÿò ëè÷íî
îò âàñ. Âàøè ñïîñîáíîñòè ïðîäàâàòü — íåîáõîäèìîå óñëîâèå
ïðîöâåòàíèÿ âñåãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Îò âàøèõ óñïåõîâ â êà÷åñòâå ïðîäàâöà çàâèñèò ïðîöâåòàíèå
èëè óïàäîê âàøåé ôèðìû.

Êàæäûé õîçÿéñòâåííûé îò÷åò è àíàëèòè÷åñêèå ñòàòüè â
ýêîíîìè÷åñêèõ ãàçåòàõ è æóðíàëàõ ïðèíèìàþò âî âíèìàíèå îáúåìû
ïðîäàæ â äàííîé ôèðìå èëè îòðàñëè. Òîâàðíûå áèðæè, ïîêàçàòåëè
îïòîâûõ öåí, ïîòðåáëåíèÿ òîâàðîâ è ò. ä. ññûëàþòñÿ íà êîëè÷åñòâî è
öåíó òîâàðîâ èëè óñëóã, ïðîäàííûõ â îïðåäåëåííîå âðåìÿ. Ñíèæåíèå
îáúåìîâ ïðîäàæ óêàçûâàåò íà òðóäíîñòè, ñ êîòîðûìè âñòðå÷àþòñÿ
ïðîäàâöû îïðåäåëåííûõ òîâàðîâ èëè öåëûå îòðàñëè ýêîíîìèêè.

Òîðãîâëÿ - îòäåëüíàÿ ñòîðîíà êàæäîé îòðàñëè. Ïî÷òè êàæäûé
ìîæåò ñòàòü ïðîäàâöîì, è ìíîãèå èìåííî ýòèì è çàíèìàþòñÿ. Êàæåòñÿ,
î÷åíü ïðîñòî ïðîäàâàòü ÷òî óãîäíî, êîìó óãîäíî è ãäå óãîäíî è
ïîëó÷àòü êîìèññèîííûå. Íåò ÷åëîâåêà, êîòîðûé íå ìîã áû ïîëó÷èòü
ðàáîòó â êà÷åñòâå ïðîäàâöà. Íî òîëüêî òîãäà, êîãäà âû íà÷èíàåòå
ðàáîòàòü, âû ñòàëêèâàåòåñü ñ ïåðâûìè òðóäíîñòÿìè.

Ìíîãèå ïðîäàâöû îøèáàþòñÿ, äóìàÿ, ÷òî ïîëó÷àòü âûñîêèå
äîõîäû òàê æå ëåãêî, êàê ïîëó÷èòü ðàáîòó ïðîäàâöà. Åñëè ñðàâíèòü
òîðãîâëþ ñ âîñõîæäåíèåì ïî ëåñòíèöå, òî íà÷àëî ðàáîòû íå áóäåò
äàæå ïåðâûì øàãîì íà ñàìóþ íèæíþþ ñòóïåíüêó ëåñòíèöû, âåäóùåé
íà âåðøèíó óñïåõà.

Çèã Çèãëàð, ýêñïåðò ïî âîïðîñàì ìîòèâàöèè, ãîâîðèò î òîðãîâëå
òàê: “Ëèôò íà âåðøèíó íå ðàáîòàåò”. Âû äîëæíû óâåðåííî è òâåðäî
ïîäíèìàòüñÿ íàâåðõ, îïèðàÿñü íà ñîáñòâåííûå ñèëû. Âàæíåéøåå
ïðàâèëî óñïåõà çâó÷èò òàê: “Òîãî, ÷òî òû ñäåëàë, íåäîñòàòî÷íî, ÷òîáû
óäåðæàòüñÿ òàì, ãäå òû íàõîäèøüñÿ”.

Ó ïðîôåññèè íåò áóäóùåãî, ó ÷åëîâåêà — ÅÑÒÜ
Âàøà óñòàíîâêà è âàøà àêòèâíîñòü ãîâîðÿò î òîì, ñ÷èòàåòå
ëè âû ðàáîòó ïðîäàâöà âðåìåííûì çàíÿòèåì èëè ñâîèì
äåëîì, ñâîèì ïðèçâàíèåì. Âàøà ïîâñåäíåâíàÿ ðàáîòà
âëèÿåò íà òî, óâàæàþò ëè âàñ äðóãèå êàê ïðîôåññèîíàëüíîãî
ïðîäàâöà. Íå ôèðìà, íå òîâàð, íå ñåðâèñ, íå ðûíîê è íå
ðåêëàìà, à òîëüêî âû ñàìè äåëàåòå ñâîé òðóä äîñòîéíûì
óâàæåíèÿ. Îäèí ìóäðûé ÷åëîâåê ñêàçàë: “Ó ïðîôåññèé íåò
áóäóùåãî, ó ëþäåé — åñòü”.
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Âåñü çàïàë è îãðîìíûå àìáèöèè ÷åëîâåêà íå ïîìîãóò äîñòè÷ü
óñïåõà â òðóäíûõ óñëîâèÿõ ðûíêà, åñëè îí íåïðàâèëüíî äåéñòâóåò. Ñ
ýòîé òî÷êè çðåíèÿ ïðîôåññèÿ ïðîäàâöà ïîõîæà íà êîìáèíàöèþ çàìêà
ñ Øèôðîì, ãäå ó÷èòûâàåòñÿ ïîðÿäîê öèôð. Âåñü ýíòóçèàçì è âñÿ
ýíåðãèÿ ìèðà íå îòêðîþò òàêîé çàìîê, åñëè íàáðàòü öèôðû â îáðàòíîì
ïîðÿäêå.

Ôðåäåðèê Òåéëîð ââåë â 1905 ãîäó ðåâîëþöèîííîå ðåøåíèå
â äåëå ðåàëèçàöèè ïðîäóêöèè, êîòîðîå àêòóàëüíî è ïî
ñåãîäíÿøíèé äåíü. Åãî ìåòîä íàçûâàåòñÿ íàó÷íîå
óïðàâëåíèå ïðîèçâîäñòâîì (òåéëîðèçì) è ðàçâèëñÿ êàê
ñàìàÿ âàæíàÿ ýêîíîìè÷åñêàÿ ñèñòåìà. Íàó÷íîå óïðàâëåíèå
ïðîèçâîäñòâîì çàêëþ÷àåòñÿ â òùàòåëüíîì àíàëèçå
ïðîâåäåíèÿ ðàáîò è äàëüíåéøåì ðàçäåëåíèè òðóäà íà
îòäåëüíûå äåéñòâèÿ è íà ïîñëåäóþùèå îòäåëüíûå ýòàïû,
âïëîòü äî ñîçäàíèÿ êîíâåéåðà. Òàêèì îáðàçîì, ïîâûñèëàñü
ïðîèçâîäèòåëüíîñòü òðóäà ðàáî÷åãî êîëëåêòèâà, ÷åãî íåëüçÿ
áûëî äîñòè÷ü, èñïîëüçóÿ ïðåæíèå ìåòîäû ðàáîòû.

Èäåè òåéëîðèçìà ïðèâåëè Àìåðèêó â ïðîöâåòàþùèå äâàäöàòûå
ãîäû è â òå÷åíèå íåñêîëüêèõ ëåò ïðåâðàòèëè åå â íàèáîëåå
ïðîìûøëåííî ðàçâèòóþ ñòðàíó ìèðà. Ãåíðè Ôîðä ïåðâûì âíåäðèë
ìåòîä êîíâåéåðà â ïðîèçâîäñòâî è çà äâàäöàòü ëåò ñòàë áîãàòåéøèì
÷åëîâåêîì â ìèðå. Òàêèì æå îáðàçîì, ãðàìîòíàÿ îðãàíèçàöèÿ ïðîöåññà
òîðãîâëè ÿâëÿåòñÿ íåîáõîäèìûì óñëîâèåì áûñòðîãî ïîäúåìà è âàøåãî
óñïåõà. Êëþ÷åâûå ñëîâà — ýòî “ïðîöåññ” è “àíàëèç”. Êàçàëîñü áû, â
ïðîöåññå òîðãîâëè âñå îáñòîèò ïîèíîìó, ïîñêîëüêó â íåì áîëüøóþ
ðîëü èãðàþò ÷åëîâå÷åñêèå îòíîøåíèÿ, íî è òîðãîâëþ ìîæíî òàêæå
ïîäâåðãíóòü àíàëèçó, ðàçëîæèâ âåñü ïðîöåññ íà îòäåëüíûå ñòàäèè,
ýòàïû, êîòîðûå, â ñâîþ î÷åðåäü, ìîæíî òàêæå àíàëèçèðîâàòü è
ñîâåðøåíñòâîâàòü.

Ìèëëèîíû äîëëàðîâ è áåçìåðíîå êîëè÷åñòâî âðåìåíè òðàòèòñÿ
íà àíàëèç òûñÿ÷ ïåðåãîâîðîâ ïðîäàâöîâ ñ êëèåíòàìè. Ðåçóëüòàòû ýòèõ
èññëåäîâàíèé ïîêàçàëè, ÷òî ëó÷øèå ïðîäàâöû äåéñòâóþò ñõîæèì
îáðàçîì. Ïðîäàâöû ñðåäíåãî óðîâíÿ çà÷àñòóþ ïîëàãàþòñÿ íà âîëþ
ñëó÷àÿ è íàñòðîåíèÿ, â òî âðåìÿ êàê ïëîõèå ïðîäàâöû
íåîðãàíèçîâàííû è âîîáùå íå èìåþò íèêàêîãî ïëàíà áåñåäû ñ
ïîêóïàòåëåì.

Êàæäûé øàã ïðîôåññèîíàëüíîãî ïðîäàâöà ïåðåä, ïîñëå è âî
âðåìÿ ïðîäàæè ìîæíî ðàññìàòðèâàòü êàê îòäåëüíûé ýòàï. Êàæäûé
îòäåëüíûé øàã ìîæíî àíàëèçèðîâàòü ñ òî÷êè çðåíèÿ åãî ñëàáûõ è
ñèëüíûõ ñòîðîí è ñðàâíèâàòü åãî ñ ïðåäïî÷òèòåëüíûì ïîâåäåíèåì â
äàííîé ñèòóàöèè. Êàæäûé ôàêòîð ìîæíî ñîâåðøåíñòâîâàòü, ïîëó÷àÿ
íîâûå çíàíèÿ è ïðàêòèêóÿ ìåòîäû, èñïîëüçóåìûå ëó÷øèìè
ïðîäàâöàìè.
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ÏÐÈÌÅÐ ÏÐÎÔÅÑÑÈÎÍÀËÜÍÛÕ ÄÅÉÑÒÂÈÉ Â
ÏÐÎÖÅÑÑÅ ÏÐÎÄÀÆÈ

Ëó÷øèå ïðîäàâöû ñðàâíèâàþò ñâîè äåéñòâèÿ ñ äåéñòâèÿìè
âðà÷à, Ó íèõ åñòü óñòàíîâëåííàÿ ñõåìà ïîâåäåíèÿ ñ ïîòåíöèàëüíûìè
“ïàöèåíòàìè”. Îñíîâíûå ýòàïû ñîñòàâëÿþò îñìîòð, ïîñòàíîâêà
äèàãíîçà è ëå÷åíèå. Òàê ïîñòîÿííî è íåèçìåííî äåéñòâóþò âñå ëó÷øèå
ïðîäàâöû è íå îòñòóïàþò îò ýòîãî ìåòîäà äàæå òîãäà, êîãäà êëèåíòû
íåãàòèâíî íàñòðîåíû èëè íåòåðïåëèâû. Îíè îòíîñÿòñÿ ê ïîêóïàòåëÿì,
ìîæíî ñêàçàòü, êàê âðà÷è ê ïàöèåíòàì, êàê íàñòîÿùèå ïðîôåññèîíàëû
â ñâîåì äåëå, è òàê ïîñòóïàþò âñåãäà.

Ñ öåëüþ àíàëèçà ïðîâåäåíèÿ ïåðåãîâîðîâ ñ ïîêóïàòåëåì ìû
áóäåì èñõîäèòü èç òîãî, ÷òî ïðîöåññ ïðîäàæè ñîñòîèò èç ïåðâè÷íûõ
ýëåìåíòîâ, êîòîðûå ñëåäóþò îäèí çà äðóãèì â ñîîòâåòñòâóþùåì
ïîðÿäêå (ñì. ðèñóíîê): 1) óñòàíîâëåíèå êîíòàêòà ñ êëèåíòîì; 2)
ðàñïîçíàâàíèå åãî ïðîáëåìû; 3) ïðåäñòàâëåíèå ðåøåíèÿ ýòîé
ïðîáëåìû.

Ýòàïû áåñåäû ñ êëèåíòîì

Êàê è öèôðû â êîäîâîì çàìêå, ýòè òðè ýòàïà ïåðåãîâîðîâ ñ
êëèåíòîì äîëæíû ñëåäîâàòü â îïðåäåëåííîì ïîðÿäêå. Êàæäàÿ ïîïûòêà
îòêðûòü çàìîê — ïîäïèñàòü êîíòðàêò, — ìèíóÿ îäèí èç ýòàïîâ èëè
èçìåíÿÿ èõ ïîðÿäîê, ìîæåò ïðèâåñòè òîëüêî ê íåóäà÷å. Çàìîê íå
îòêðîåòñÿ, ñäåëêà íå ñîâåðøèòñÿ.

Óñòàíîâëåíèå êîíòàêòà
Êàê óæå áûëî îòìå÷åíî â ïðåäûäóùåé ãëàâå, ïîòåíöèàëüíûé

êëèåíò ìîæåò íå âîñïðèíÿòü âñåðüåç âàøå ïðåäëîæåíèå, ïîêà íå
óáåäèòñÿ, ÷òî âû íàñòðîåíû äðóæåëþáíî è çàáîòèòåñü î åãî èíòåðåñàõ.
Âû äîëæíû ïîòðàòèòü âðåìÿ, ÷òîáû óñòàíîâèòü ñ âàøèì êëèåíòîì
äîáðîñåðäå÷íûå îòíîøåíèÿ. Ýòî ïîõîæå íà ýòàï îñìîòðà â îòíîøåíèÿõ
âðà÷-ïàöèåíò. Åñëè âû ïîïûòàåòåñü ÷òî-ëèáî ïðîäàòü êëèåíòó, íå
óäåëèâ âðåìåíè òîìó, ÷òîáû ïîíÿòü åãî, âîçìîæíî, îí áóäåò ñ âàìè
ëþáåçåí, íî, ñêîðåå âñåãî, íå çàèíòåðåñóåòñÿ ïðåäëîæåíèåì
ñîòðóäíè÷åñòâà ñ âàìè. Â îäíîé èç ñëåäóþùèõ ãëàâ ÿ ïîäðîáíåå
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èçëîæó, êàê íóæíî óñòàíàâëèâàòü õîðîøèå îòíîøåíèÿ ñ êëèåíòîì.

Ðàñïîçíàâàíèå ïðîáëåìû
Âòîðàÿ ÷àñòü ìîäåëè ïðîöåññà ïðîäàæè — îïðåäåëåíèå

ïðîáëåìû. Ýòî ñîîòâåòñòâóåò ïîñòàíîâêå äèàãíîçà âðà÷îì. Â êà÷åñòâå
ïðîäàâöà âû âûñòóïàåòå â ðîëè òîãî, êòî ìîæåò ðàçðåøèòü ïðîáëåìó
êëèåíòà. Âàøè òîâàðû èëè óñëóãè — ýòî ïóòü ê ðåøåíèþ ïðîáëåìû
êëèåíòà. Êîãäà âû óñòàíàâëèâàåòå ñ íèì êîíòàêò è õîòèòå
îçíàêîìèòüñÿ ñ åãî ïðîáëåìîé, êîòîðóþ âàø òîâàð èëè âàøà óñëóãà
ïîìîæåò ðåøèòü, âû äîëæíû òùàòåëüíî ïîäãîòîâèòü âîïðîñû è
âíèìàòåëüíî ñëóøàòü îòâåòû. Çàäàéòå òàêæå è ëè÷íûå âîïðîñû, ÷òîáû
ëó÷øå ïîçíàêîìèòüñÿ ñ ïàðòíåðîì è ïîíÿòü åãî, íî áîëüøàÿ ÷àñòü
âîïðîñîâ äîëæíà êàñàòüñÿ íåïîñðåäñòâåííî òðóäíîñòåé è ñèòóàöèè
âàøåãî êëèåíòà. Êîãäà âû íà÷íåòå áåñåäó î åãî êîíêðåòíîé ïðîáëåìå
(“áîëåçíåííîé òî÷êå”), òîãäà îí ïîéìåò, ÷òî âû äåéñòâóåòå
ïðîôåññèîíàëüíî.

ÏÐÅÄÑÒÀÂËÅÍÈÅ ÐÅØÅÍÈß

Òðåòüÿ ÷àñòü îñíîâíîé ìîäåëè - ïðåäëîæåíèå òåðàïèè, ê êîòîðîé
âû ïðèñòóïàåòå ïîñëå òùàòåëüíîãî óñòàíîâëåíèÿ ïðîáëåìû. Âàøà
çàäà÷à - îïðåäåëåíèå ïðîáëåìû, êîòîðóþ âàø òîâàð èëè óñëóãà
ñïîñîáíû ðàçðåøèòü. Ýòî îòâåò íà âîïðîñ, êàê ïîìî÷ü êëèåíòó. Âàøè
âîïðîñû äîëæíû áûòü ñîñðåäîòî÷åíû íà òîì, êàê êëèåíò ìîæåò
ïðèîáðåñòè âàø òîâàð èëè óñëóãó.

Â õîðîøåé ïðåçåíòàöèè âîïðîñ î öåíå äîëæåí áûòü îòëîæåí íà
ñàìûé êîíåö ýòàïà, ïðåäñòàâëÿþùåãî ðåøåíèå ïðîáëåìû. Íà ðàííèõ
ñòàäèÿõ ýòîò âîïðîñ ïðåäñòàâëÿåòñÿ èçëèøíèì è ïðîñòî
áåññìûñëåííûì. Êàæäîå íàïîìèíàíèå î öåíå, ïîêà êëèåíò åùå íå
ãîòîâ âîñïîëüçîâàòüñÿ ïðåäëîæåííûì ðåøåíèåì ïðîáëåìû, ìîæåò
òîëüêî çàòðóäíèòü, äàæå ñâåñòè íà íåò âñå óñèëèÿ ïðîäàâöà. ×àùå
âñåãî êëèåíòû ñïðàøèâàþò î öåíå â íà÷àëå ðàçãîâîðà, íî ðàçâèâàòü
òåìó öåíû äî òîãî, êàê áóäåò ïðî÷óâñòâîâàíà ïîòðåáíîñòü ïîêóïêè,
çíà÷èò ñîâåðøàòü áîëüøóþ îøèáêó. Ñëèøêîì ðàíî ãîâîðèòü îá ýòîì:
íå èìååò çíà÷åíèÿ, ñêîëüêî ñòîèò òîâàð, ïîêà ïîêóïàòåëü íå
âîñïðèíèìàåò åãî êàê èäåàëüíîå ðåøåíèå ïðîáëåìû. Â îäíîé èç
ñëåäóþùèõ ãëàâ ÿ âåðíóñü ê òîìó, êàê âåñòè ñåáÿ ïðè ïîñòàíîâêå
âîïðîñà î öåíå. Ïðåäñòàâüòå ñåáå âðà÷à, êîòîðûé óæå âî âðåìÿ îñìîòðà
èëè ïîñòàíîâêè äèàãíîçà çàâîäèò ðå÷ü î ñòîèìîñòè îïåðàöèè. Ýòî
íåñëûõàííî!

Öåíà — òåìà, íåäîñòîéíàÿ âíèìàíèÿ, ïîêà êëèåíò íå áóäåò
óâåðåí â òîì, ÷òî åìó âîîáùå íóæåí òîâàð, êîòîðûé âû åìó
ïðåäëàãàåòå.
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Ïðîöåññ àíàëèçà íà÷èíàåòñÿ ñ ðàçìûøëåíèÿ
Íà÷àëî ïðîöåññà àíàëèçà ñîñòîèò â èññëåäîâàíèè ïðåäûäóùèõ

ýòàïîâ áåñåäû ñ êëèåíòîì. Âñå ëó÷øèå ïðîäàâöû — çàìå÷àòåëüíûå
àíàëèòèêè. Îíè ñíà÷àëà äóìàþò è ëèøü çàòåì íà÷èíàþò äåéñòâîâàòü.
Òùàòåëüíî âñå ïëàíèðóþò, ïîêà íå ïðèñòóïÿò ê áåñåäå ñ êëèåíòîì, à
ïîñëå ïîäðîáíî åå àíàëèçèðóþò.

Âñåãäà ñìîòðèòå íà ñåáÿ è ñâîþ ðàáîòó ñî ñòîðîíû. Íàáëþäàéòå
çà ñîáîé âî âðåìÿ ïðîäàæè, à ïîñëå îöåíèòå, êàê âû ïðîâåëè òðè ýòàïà:
óñòàíîâëåíèå êîíòàêòà, ÷åòêîå îïðåäåëåíèå ïðîáëåìû è ýôôåêòèâíîå
ïðåäñòàâëåíèå ðåøåíèÿ. Ýòî íà÷àëî àíàëèçà, êîòîðûé ìîæåò óñêîðèòü
âàø óñïåõ.

ÑÅÌÜ ÎÑÍÎÂÍÛÕ ÊÀ×ÅÑÒÂ
ÏÐÎÔÅÑÑÈÎÍÀËÜÍÎÃÎ ÏÐÎÄÀÂÖÀ

Êîãäà âàø àâòîìîáèëü íåèñïðàâåí, âû îòäàåòå åãî â ðåìîíòíóþ
.ìàñòåðñêóþ, ãäå åãî òùàòåëüíî ïðîâåðÿþò è èùóò ïîâðåæäåíèÿ.
Ìåõàíèê ñíà÷àëà ïðîâåðÿåò ñòàðòåð, òîïëèâíûé íàñîñ, è ðàñõîä
áåíçèíà, çàòåì ñâå÷è, äâèãàòåëü è ýëåêòðîîáîðóäîâàíèå, â ïîñëåäíþþ
î÷åðåäü îí äîëæåí ïîñìîòðåòü çàæèãàíèå è àêêóìóëÿòîðíûå áàòàðåè.
Ìåõàíèê çíàåò, ÷òî àâòîìîáèëü áóäåò èñïðàâíûì â òîì ñëó÷àå, åñëè
ñîîòâåòñòâóþùèå äåòàëè áóäóò ðàáîòàòü áåçóïðå÷íî.

Â ïðîôåññèè ïðîäàâöà òàêæå åñòü êà÷åñòâà, êîòîðûì íåîáõîäèìî
óäåëÿòü íàèáîëüøåå âíèìàíèå. Óïóñòèòü èç âèäó îäíî èç ýòèõ êà÷åñòâ
— çíà÷èò óïóñòèòü øàíñ íà óñïåõ. Ïîýòîìó âàæíîé ÷àñòüþ àíàëèçà
ÿâëÿåòñÿ ñàìîîöåíêà. Ïîñìîòðèòå, êàê âû ðàáîòàåòå â êàæäîé èç ýòèõ
ñôåð, êàêîâû âàøè ñëàáûå è ñèëüíûå ñòîðîíû. Íà îñíîâàíèè ýòîãî
ñîñòàâüòå ïëàí ïîâûøåíèÿ ñâîåé êâàëèôèêàöèè ïî êàæäîìó èç
óêàçàííûõ àñïåêòîâ.

Âíóòðåííåå ðàâíîâåñèå è ïîçèòèâíàÿ óñòàíîâêà Õîðîøåå
ñîñòîÿíèå çäîðîâüÿ è óõîæåííûé âèä Ïîëíàÿ îñâåäîìëåííîñòü î
ïðåäëàãàåìîì òîâàðå, ïðîôåññèîíàëèçì

Óìåíèå íàõîäèòü íîâûõ êëèåíòîâ
Óìåíèå ïðîâîäèòü ïðåçåíòàöèè
Óìåíèå ðàññåÿòü ñîìíåíèÿ êëèåíòà
Ñïîñîáíîñòü îðãàíèçîâàòü ñâîé òðóä
Îíè ìîãóò áûòü ðàçíûìè, âñå çàâèñèò îò ÷åëîâåêà, íî ìîé îïûò

ïîêàçûâàåò, ÷òî ýòè ñåìü ôàêòîðîâ - íåîáõîäèìîå óñëîâèå â äåëå
óñïåøíîé òîðãîâëè. Äîñòàòî÷íî äîïóñòèòü òîëüêî îäíó îøèáêó èëè
îñëàáèòü îäèí èç ïóíêòîâ, ÷òîáû àííóëèðîâàòü âñå óñèëèÿ, ñíèçèòü
ýôôåêòèâíîñòü è ïåðåæèòü ðàçî÷àðîâàíèå.

Ïðèìåðû:
1 Îòñóòñòâèå ïîçèòèâíîé óñòàíîâêè ðàâíîçíà÷íî óñòàíîâêå

íåãàòèâíîé. Åñëè âû ñàìè íå íàñòðîåíû ïîçèòèâíî ê òîâàðó èëè
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óñëóãå, êîòîðûå ïðåäëàãàåòå, åñëè âû íå çàèíòåðåñîâàíû â òîì, ÷òîáû
ïîêàçàòü ëþäÿì, êàê âû ìîæåòå ðåøèòü èõ ïðîáëåìû, îíè íå áóäóò ó
âàñ íè÷åãî ïîêóïàòü è âñêîðå âû âûíóæäåíû áóäåòå èñêàòü íîâóþ
ðàáîòó.

2 Åñëè ó âàñ íåçäîðîâûé è íåðÿøëèâûé âèä ÷åëîâåêà, ñ êîòîðûì
íåïðèÿòíî èìåòü äåëî, òî íàâåðíÿêà íèêòî èç êëèåíòîâ íå çàõî÷åò ó
âàñ íè÷åãî ïîêóïàòü. Åñëè ó âàñ áîëåçíåííûé âèä, âû ïëîõî îäåòû, òî
ýòî ìîæåò ñêàçàòüñÿ íà âñåé âàøåé êàðüåðå.

3 Åñëè âû íå áóäåòå èìåòü âñåé èíôîðìàöèè î ñâîåì òîâàðå, ó
âàñ íå áóäåò íåîáõîäèìîé óâåðåííîñòè â ñåáå, îòëè÷èòåëüíîé ÷åðòû
ïðåóñïåâàþùèõ ïðîäàâöîâ. Åñëè âû íå ñìîæåòå îòâåòèòü íà âîïðîñû,
êàñàþùèåñÿ âàøåãî òîâàðà, ïîêóïàòåëè óòðàòÿò ê âàì äîâåðèå, è â
ýòîì ñëó÷àå âû òàêæå äîëæíû áóäåòå îòêàçàòüñÿ îò ýòîé ïðîôåññèè.

4 Óñïåõ â òîðãîâëå òðåáóåò ïîñòîÿííîãî çíàêîìñòâà ñ íîâûìè
êëèåíòàìè è óñòàíîâëåíèÿ íîâûõ ïðîôåññèîíàëüíûõ êîíòàêòîâ.
Îòñóòñòâèå ñïîñîáíîñòè çàâîäèòü íîâûå çíàêîìñòâà ñ ëþäüìè è äåëàòü
èõ êëèåíòàìè ÷àùå âñåãî ïðèâîäèò ê íåóäà÷å â êàðüåðå ïðîäàâöà.

5. Ñïîñîáíîñòü ïðîâåñòè óäà÷íóþ ïðåçåíòàöèþ, âî âðåìÿ
êîòîðîé âû ïåðåéäåòå îò îáùåãî ê ÷àñòíîìó, ÷òîáû âîçáóäèòü èíòåðåñ
êëèåíòà è óâåðèòü åãî â íåîáõîäèìîñòè ïîêóïêè, — ñóùåñòâåííîå
óñëîâèå óñïåõà â òîðãîâëå. Íåïðàâèëüíî ïðîâåäåííàÿ ïðåçåíòàöèÿ
ìîæåò áûñòðî çàâåðøèòü õîðîøî íà÷àâøóþñÿ êàðüåðó.

6 Åñëè âû ñïîñîáíû ÷åòêî îòâåòèòü íà ùåêîòëèâûå âîïðîñû è
çàèíòåðåñîâàòü ïîêóïàòåëÿ, ó âàñ åñòü âñå ðåàëüíûå øàíñû äëÿ
çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Åñëè íà ïðåäûäóùèõ ýòàïàõ âû âñå ñäåëàåòå
ïðàâèëüíî, à èìåííî çäåñü äîïóñòèòå îøèáêó, âû íèêîãäà íå ñäåëàåòå
êàðüåðû ïðîäàâöà

7 Ïðàâèëüíàÿ îðãàíèçàöèÿ ñâîåãî òðóäà, óìåíèå ïëàíèðîâàòü,
ïîìîæåò ïðèîáðåñòè ìíîæåñòâî ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ.
Ñóùåñòâåííàÿ ïðè÷èíà ñëàáûõ äîñòèæåíèé â òîðãîâëå, êðîìå
íåäîñòàòêà îïûòà, ýòî ïëîõàÿ îðãàíèçàöèÿ, íåóìåíèå ðàöèîíàëüíî
èñïîëüçîâàòü âðåìÿ. Åñëè âû ðàáîòàåòå äîëãî, íî ìàëîýôôåêòèâíî,
òî âàøè îáîðîòû äîñòèãíóò êðèòè÷åñêîãî ñîñòîÿíèÿ, à ýòî îçíà÷àåò
êðàõ âàøåãî äåëà.

Ïðàêòè÷åñêîå çàäàíèå: ïðîàíàëèçèðóéòå ñâîè
ïðîôåññèîíàëüíûå êà÷åñòâà

Âû ìîæåòå óëó÷øèòü ñâîè ðåçóëüòàòû â òîðãîâîì äåëå, åñëè
ïðîâåðèòå ñåáÿ â êàæäîì èç ïåðå÷èñëåííûõ àñïåêòîâ, êàê
åñëè áû âû ïðîõîäèëè ìåäèöèíñêèé îñìîòð. Ïðîñòîé ìåòîä
ñàìîàíàëèçà ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû îöåíèòü ñåáÿ ïî øêàëå
îò 1 äî 10 ïî êàæäîìó ïóíêòó (1 - ñàìàÿ ñëàáàÿ, 10 - ñàìàÿ
ñèëüíàÿ îöåíêà). Ïî çàâåðøåíèè ïîïðîñèòå ñâîåãî
ìåíåäæåðà ïðîêîììåíòèðîâàòü ïîëó÷åííûé ðåçóëüòàò,
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Îñíîâíûå êà÷åñòâà Îöåíêà
Âíóòðåííåå ðàâíîâåñèå è ïîçèòèâíàÿ óñòàíîâêà •
Õîðîøåå ñîñòîÿíèå çäîðîâüÿ è óõîæåííûé âèä •
Ïîëíàÿ îñâåäîìëåííîñòü î ïðåäëàãàåìîì òîâàðå, •
ïðîôåññèîíàëèçì
Óìåíèå íàõîäèòü íîâûõ êëèåíòîâ •
Óìåíèå ïðîâîäèòü ïðåçåíòàöèè •
Óìåíèå ðàññåÿòü ñîìíåíèÿ êëèåíòà •
Ñïîñîáíîñòü îðãàíèçîâàòü ñâîé òðóä •
Îáùàÿ îöåíêà (ñóììó ðàçäåëèòü íà ñåìü.) •

Ïðèñëóøèâàéòåñü ê ìíåíèþ äðóãèõ
Ïðîäàâöû ÷àùå âñåãî — èíäèâèäóàëèñòû. Îíè íå õîòÿò, ÷òîáû

êòî-òî âìåøèâàëñÿ â èõ ðàáîòó è íåîõîòíî ïðîñÿò î ïîìîùè. Íå ëþáÿò,
êîãäà ðóêîâîäñòâî èõ îöåíèâàåò. Èç-çà ïñèõîëîãè÷åñêèõ áàðüåðîâ îíè
ñòàðàþòñÿ èçáåãàòü êðèòèêè, ïðèíèìàþò â øòûêè ñîâåòû ïîñòîðîííèõ
ëèö, êàñàþùèåñÿ ñïîñîáîâ, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ îíè ìîãëè áû
óñîâåðøåíñòâîâàòü ñâîþ ðàáîòó.

Åñëè âû ïîñòàâèëè ïåðåä ñîáîé öåëü ñòàòü îäíèì èç ëó÷øèõ
ïðîäàâöîâ â äàííîé ñôåðå, òî âû äîëæíû ïðèíèìàòü âî âíèìàíèå
îáúåêòèâíóþ îöåíêó ïîñòîðîííèõ ëèö, êîòîðûå ñìîãóò âäóì÷èâî
îöåíèòü ðåçóëüòàòû âàøåé ðàáîòû.

Ïðàêòè÷åñêîå çàäàíèå: óñîâåðøåíñòâîâàòü ñâîè
ñïîñîáíîñòè íà 10%

Âû ðåøèëè, ÷òî ïî êàæäîìó èç óïîìÿíóòûõ àñïåêòîâ âû
ïîâûñèëè ñâîþ êâàëèôèêàöèþ íà 10%. Äîïóñòèì, âû
áóäåòå íà 10% áîëåå ïîçèòèâíî è îïòèìèñòè÷íî íàñòðîåíû.
Ïîâûñüòå â áàëëàõ îöåíêó ñîñòîÿíèÿ çäîðîâüÿ,
ðàáîòîñïîñîáíîñòè è âíåøíåãî âèäà. Íà 10% óâåëè÷üòå
îáúåì çíàíèé î âàøåì òîâàðå è òîâàðàõ êîíêóðåíòîâ
Ñòàíüòå ëó÷øå íà 10% ïî âñåì îñíîâíûì êà÷åñòâàì
ïðîäàâöà! Êàê âñå ýòî ïîâëèÿåò íà ðåçóëüòàòû ïðîäàæè â
áëèæàéøèå 12 ìåñÿöåâ? Îòâåò óäèâèòåëüíî ïðîñò. Óæå ñàìî
îñîçíàíèå èäåè ïîñòîÿííîãî ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ìîæåò
ïîëíîñòüþ èçìåíèòü êàðüåðó ïðîäàâöà.

Äîïóñòèì, âû ïðîõîäèòå îáùèé ìåäîñìîòð è âðà÷ ãîâîðèò
âàì, ÷òî ó âàñ èçáûòî÷íûé âåñ, ñòàâøèé ïðè÷èíîé
ðàññòðîéñòâà ìíîãèõ ôóíêöèé îðãàíèçìà. Ó âàñ âûñîêîå
äàâëåíèå, âûñîêèé óðîâåíü õîëåñòåðèíà, êðîìå òîãî, âû
çàÿäëûé êóðèëüùèê è ó âàñ ïðîáëåìû ñ äûõàíèåì. Âðà÷
ðåêîìåíäóåò âàì åæåäíåâíûé áåã òðóñöîé îò äâóõ äî òðåõ
êèëîìåòðîâ. Îí ñ÷èòàåò, ÷òî ðåãóëÿðíûå çàíÿòèÿ ñïîðòîì
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ïîâëèÿþò íà óëó÷øåíèå ðàáîòû ñåðäöà, ÷òî èìååò áîëüøîå
çíà÷åíèå äëÿ ñîõðàíåíèÿ çäîðîâüÿ è ïîääåðæàíèÿ
æèçíåííîãî òîíóñà.

Âû íà÷èíàåòå åæåäíåâíî áåãàòü ïî äâà êèëîìåòðà. Ýòè
ñèñòåìàòè÷åñêèå çàíÿòèÿ ñïîðòîì äåéñòâèòåëüíî ïîâëèÿþò
íà ðàáîòó ñåðäöà. Íî ÷òî åùå ìîæåò ïðîèçîéòè? Ýòî
óëó÷øèò ñîñòîÿíèå âàøèõ ìûøö, ó âàñ ïîíèçèòñÿ äàâëåíèå,
âàì áóäåò ëåã÷å äûøàòü, óëó÷øèòñÿ îáìåí âåùåñòâ, âû
ñòàíåòå ñïîêîéíåå è óâåðåííåå. Êàæäàÿ òðåíèðîâêà,
ïîâûøàþùàÿ æèçíåííûé òîíóñ, òàêæå áóäåò óëó÷øàòü
ðàçëè÷íûå ôóíêöèè îðãàíèçìà. Îðãàíèçì - ýòî çàìêíóòàÿ
ñèñòåìà, è äåéñòâèå êàæäîãî ýëåìåíòà èìååò çíà÷åíèå äëÿ
ôóíêöèîíèðîâàíèÿ âñåãî îðãàíèçìà. Òî æå ïðîèçîéäåò, åñëè
âû ïîâûñèòå óðîâåíü ïî îäíîìó èç îñíîâíûõ êà÷åñòâ
ïðîôåññèîíàëüíîãî ïðîäàâöà. Àâòîìàòè÷åñêè âû ñòàíåòå
ëó÷øå è â äðóãèõ îáëàñòÿõ. Êàæäîå êà÷åñòâî ñâÿçàíî ñ
îñòàëüíûìè. Åñëè ó âàñ óëó÷øàòñÿ ðåçóëüòàòû ïî îäíîìó
èç ïåðå÷èñëåííûõ ïóíêòîâ, òî â îñòàëüíûõ ñôåðàõ âû òàêæå
çàìåòèòå ïîçèòèâíûå èçìåíåíèÿ. Ïîêàçàòåëåì âàøèõ
äîñòèæåíèé ñòàíóò âîçðîñøèå ïðèáûëè.

Äîïóñòèì, âû ðàáîòàåòå íàä ñîâåðøåíñòâîâàíèåì
èñïîëüçîâàíèÿ âðåìåíè. Åñëè â òå÷åíèå ñëåäóþùèõ 12 ìåñÿöåâ âû
áóäåòå èñïîëüçîâàòü âðåìÿ íà 10% ýôôåêòèâíåå, à â äðóãèõ îáëàñòÿõ
íèêàêèõ èçìåíåíèé íå áóäåò, îáúåìû ïðîäàæ òîæå ïîâûñÿòñÿ íà 10%.
Ïîëüçà îò òàêèõ óëó÷øåíèé çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ýôôåêòèâíîñòü
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âàøèõ äåéñòâèé áóäåò òàêîé æå, êàê ñåãîäíÿ, íî åñëè âû íà 10%
óëó÷øèòå èñïîëüçîâàíèå âðåìåíè, òî íà 10% âîçðàñòóò è îáúåìû
ïðîäàæ.

Åñëè âû äîáüåòåñü óëó÷øåíèé âî âñåõ ñåìè àñïåêòàõ, òî âû
ïî÷òè óäâîèòå èòîãîâûé ðåçóëüòàò. Îáúåìû ïðîäàæ áóäóò ðàñòè íå â
àðèôìåòè÷åñêîé, à â ãåîìåòðè÷åñêîé ïðîãðåññèè, ïîñêîëüêó óñïåõè â
îäíîé ñôåðå âëèÿþò íà óëó÷øåíèå îñòàëüíûõ. ×åðåç 12 ìåñÿöåâ âû
äîñòèãíåòå 95%-íîãî ðîñòà è òåì ñàìûì èçìåíèòå âñþ ñâîþ æèçíü.

ÔÀÊÒÎÐÛ ÝÔÔÅÊÒÈÂÍÎÑÒÈ ÏÐÎÄÀÆÈ

Ñëåäóþùèì øàãîì íà ïóòè ê âåðøèíå êàðüåðû áóäåò
ðàññìîòðåíèå ôàêòîðîâ ýôôåêòèâíîñòè ïðîäàæè. Êàæäîå âàøå
äåéñòâèå ìîæåò áûòü ïðîàíàëèçèðîâàíî ñêâîçü ïðèçìó ýòèõ ôàêòîðîâ.
Îíè ïîçâîëÿþò îïðåäåëèòü äîñòèæåíèÿ, êîòîðûå, â ñâîþ î÷åðåäü,
ìîæíî ñðàâíèâàòü è ñîèçìåðÿòü ñ ïðåäûäóùèìè ðåçóëüòàòàìè.

Êàæäîìó èç ôàêòîðîâ ýôôåêòèâíîñòè ïðîäàæè ñîîòâåòñòâóåò
îïðåäåëåííàÿ ñèñòåìà êîîðäèíàò, ÷òîáû ìîæíî áûëî îïðåäåëèòü
ñòàíäàðò ýôôåêòèâíîñòè. Âû äîëæíû ïîñòàâèòü ïåðåä ñîáîé öåëü è
ïîñòîÿííî ñîïîñòàâëÿòü ïîëó÷àåìûå ðåçóëüòàòû. Óñòàíîâëåííûé
ñòàíäàðò äîëæåí áûòü èñêëþ÷èòåëüíî âûñîê. Êàê ãëàñèò ïîñëîâèöà,
“ñòðåìèñü ê çâåçäàì, èáî äàæå åñëè èõ íå äîñòàíåøü, òî õîòÿ áû
ïîïàäåøü íà Ëóíó!”

Âîò äåâÿòü ôàêòîðîâ ýôôåêòèâíîñòè ïðîäàæè:
Ïîèñê íîâûõ êëèåíòîâ
Íàçíà÷åíèå âñòðå÷ ñ êëèåíòàìè
Îöåíêà êëèåíòîâ
Îïðåäåëåíèå ïðîáëåìû è ïðåäëîæåíèå ðåøåíèÿ
Ïðåçåíòàöèÿ
Îòâåòû íà âîïðîñû
Çàêëþ÷åíèå ñäåëêè
Îôîðìëåíèå äîêóìåíòîâ è ïîñòàâêà
Íîâûå ñäåëêè è îòçûâû

Âàøè ñëàáûå ñòîðîíû âëèÿþò íà âåñü ðåçóëüòàò

Âàæíîå çàìå÷àíèå: âàø ñàìûé ñëàáûé ïóíêò ñðåäè
ôàêòîðîâ ýôôåêòèâíîñòè âëèÿåò íà óðîâåíü âñåõ îñòàëüíûõ
è îïðåäåëÿåò ãðàíèöû äîõîäîâ. Åñëè ïî äåñÿòèáàëëüíîé
ñèñòåìå âîñåìü ôàêòîðîâ èìåþò ìàêñèìàëüíûå îöåíêè, à
îäèí íèçêóþ, òî èìåííî îí îïðåäåëÿåò óðîâåíü
ýôôåêòèâíîñòè ïðîäàæè è ðàçìåðû äîõîäîâ.

Äîïóñòèì, ïî êàæäîìó èç ïåðå÷èñëåííûõ ïóíêòîâ ó âàñ
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äåéñòâèòåëüíî çàìå÷àòåëüíûå ðåçóëüòàòû, íî âû íå óìååòå ïðèîáðåòàòü
íîâûõ êëèåíòîâ - ýòîò ôàêòîð ïîêàçûâàåò, ñ êàêèì êîëè÷åñòâîì
ïîêóïàòåëåé âû èìååòå äåëî è òåì ñàìûì ñêîëüêî ñîãëàøåíèé â äåíü
âû ìîæåòå çàêëþ÷àòü.

Åñëè ïî êàæäîìó ïóíêòó ó âàñ âñå â ïîðÿäêå, êðîìå îòâåòîâ íà
âîïðîñû èëè çàêëþ÷èòåëüíîé ÷àñòè, òî ýòè ñëàáûå ïóíêòû
îïðåäåëÿþò, ñêîëüêî òîâàðà âû ðåàëüíî ìîæåòå ïðîäàòü. Ïîñêîëüêó
èìåííî ñëàáûé ïóíêò îïðåäåëÿåò ãðàíèöû âîçìîæíîãî, òî âû íå
ìîæåòå ñåáå ïîçâîëèòü, ÷òîáû íà êàêîì-òî ó÷àñòêå ó âàñ áûëè
ïîñðåäñòâåííûå ðåçóëüòàòû. Ó âàñ íåò äðóãîãî âûõîäà: âû äîëæíû
äåðæàòü ïëàíêó âûñîêî ïî âñåì ïîêàçàòåëÿì.

ÏÎÑÒÅÏÅÍÍÎÅ ÂÎÑÕÎÆÄÅÍÈÅ ÍÀ ÂÅÐØÈÍÓ

Îäèí èç íàèáîëåå ýôôåêòèâíûõ òåõíè÷åñêèõ ïðèåìîâ,
áëàãîäàðÿ Êîòîðîìó âû ñìîæåòå çíà÷èòåëüíî ïîâûñèòü ðåçóëüòàò ïî
âñåì ôàêòîðàì ýôôåêòèâíîñòè, ýòî òàê íàçûâàåìûé ìåòîä ïîêîðåíèÿ
âåðøèíû. Ðå÷ü èäåò î ñèñòåìàòè÷åñêîì ñðàâíèâàíèè äîñòèæåíèé ñ
íàèëó÷øèìè âîçìîæíûìè ðåçóëüòàòàìè è ñòðåìëåíèè èì
ñîîòâåòñòâîâàòü.

Ìíîæåñòâî ëó÷øèõ ôèðì â ìèðå ïîëüçóåòñÿ ýòèì ìåòîäîì,
÷òîáû ïîâûñèòü ñòàíäàðò êà÷åñòâà âî âñåõ îáëàñòÿõ. ×òîáû ñ ïîìîùüþ
óêàçàííîãî ìåòîäà ïîëó÷èòü õîðîøèå ðåçóëüòàòû â ïðîäàæå, ñëåäóåò
îïðåäåëèòü ñòàíäàðò äëÿ äåâÿòè ôàêòîðîâ ýôôåêòèâíîñòè. Ýòîò
ñòàíäàðò ìîæåò îïèðàòüñÿ íà äîñòèæåíèÿ ëó÷øèõ ïðîäàâöîâ â âàøåé
ñïåöèàëüíîñòè. Íî òàêæå îí ìîæåò áûòü ñôîðìóëèðîâàí íà îñíîâå
âàøèõ ñîáñòâåííûõ ðàñ÷åòîâ, îòðàæàþùèõ âàøå ïðåäñòàâëåíèå îá
îïòèìàëüíîé ýôôåêòèâíîñòè. Â ëþáîì ñëó÷àå, âû îïðåäåëÿåòå
ñòàíäàðò è êîîðäèíàòû, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ ñìîæåòå îöåíèòü ñâîè
äåéñòâèÿ, åæåíåäåëüíûå è åæåìåñÿ÷íûå ðåçóëüòàòû.

Ïðàêòè÷åñêîå çàäàíèå: ñîñòàâüòå ñâîé ïëàí äîñòèæåíèÿ
èäåàëà

Íà÷íèòå çàíÿòèå ñ îöåíêè êàæäîãî ôàêòîðà ýôôåêòèâíîñòè
ïî äåñÿòèáàëëüíîé øêàëå. Ýòî áóäåò èñõîäíûì ïóíêòîì.
Îïðåäåëèòå, êàê ñïëàíèðîâàòü è îðãàíèçîâàòü åæåäíåâíóþ
ðàáîòó, ÷òîáû äîñòè÷ü ðåçóëüòàòîâ, ïðèáëèæàþùèõñÿ ê
óñòàíîâëåííîìó ñòàíäàðòó. Ïîìíèòå, ÷òî äàæå ìèíèìàëüíîå
âîçðàñòàíèå ýôôåêòèâíîñòè ìîæåò ïðèâåñòè ê
èíòåíñèâíîìó ðîñòó ðåçóëüòàòîâ.

Íà÷íèòå ñèñòåìàòè÷åñêîå ñîâåðøåíñòâîâàíèå ñ ïîìîùüþ ìåòîäà
ïîêîðåíèÿ âåðøèíû. Ðàçäåëèòå ïðîöåññ ïðîäàæè íà äåâÿòü
ñîñòàâëÿþùèõ è îïðåäåëèòå äëÿ êàæäîé èç íèõ îïòèìàëüíûé âàðèàíò.
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Ïîèñê íîâûõ êëèåíòîâ
Ïðîöåññ ïðîäàæè íà÷èíàåòñÿ ñ ïðèîáðåòåíèÿ íîâûõ êëèåíòîâ.

Ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî ïîñòîÿííûé ïîèñê íîâûõ êîíòàêòîâ —
æèâîòâîðíûé èñòî÷íèê äëÿ ïðîäàâöà è åãî ôèðìû. Íåçàâèñèìî îò
òîãî, ïîëüçóåòåñü ëè âû îòçûâàìè ïîêóïàòåëåé, ïîëó÷àåòå àäðåñà â
ñâîåé ôèðìå èëè æå èùåòå êëèåíòîâ ñàìè, óìåíèå íàõîäèòü íîâûõ
ïîêóïàòåëåé ÿâëÿåòñÿ îäíîé èç ñîñòàâëÿþùèõ ýôôåêòèâíîñòè.

Ïîèñê êëèåíòîâ

Áëàãîäàðÿ ñïîñîáíîñòè íàõîäèòü äîñòàòî÷íîå êîëè÷åñòâî
íóæíûõ êëèåíòîâ ÿ âñåãäà ìîãó áûòü óâåðåííûì, ÷òî
âûïîëíþ ïëàí ïðîäàæè â íàçíà÷åííûé ñðîê.

Îöåíèòå ïî äåñÿòèáàëëüíîé øêàëå ñâîè åæåäíåâíûå ðåçóëüòàòû
â äåëå ïðèîáðåòåíèÿ êëèåíòîâ. Åñëè âû íàøëè ñëèøêîì ìàëî
ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé è íå çíàåòå, ñ êåì âû áóäåòå ïîäïèñûâàòü
íîâûå êîíòðàêòû, ïîñòàâüòå ñåáå íèçêóþ îöåíêó. Åñëè âû ìîæåòå
ñêàçàòü, ÷òî ó âàñ ñëèøêîì ìíîãî àäðåñîâ è âû íå â ñîñòîÿíèè
îáñëóæèòü ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ, òî îöåíêà áóäåò âûøå. Ñïðîñèòå
òàêæå ñâîèõ êîëëåã, êîòîðûå çíàþò âàøó ðàáîòó è âàøè äîõîäû, êàêóþ
áû îöåíêó îíè âàì ïîñòàâèëè, È òîëüêî òîãäà, êîãäà âû ñåáÿ îöåíèòå,
ìîæåòå íà÷èíàòü ðàáîòó íàä ñîáîé.

Íàçíà÷åíèå âñòðå÷ ñ êëèåíòàìè
Âòîðîé âàæíûé ôàêòîð â ïðîöåññå ïðîäàæè « ýòî íàçíà÷åíèå

ñðîêà âñòðå÷è ñ êëèåíòîì. Ýòî äåéñòâèå îòëè÷àåòñÿ îò ïðåäûäóùåãî
òåì, ÷òî ìíîãèå ïðîäàâöû èìåþò ïðè ñåáå ñïèñêè ïîòåíöèàëüíûõ
êëèåíòîâ, íî íå ìîãóò ê íèì ïîïàñòü è äîãîâîðèòüñÿ î âñòðå÷å.
Ñïîñîáíîñòü äîãîâîðèòüñÿ î âñòðå÷å ñ íàèáîëåå ïåðñïåêòèâíûìè
êëèåíòàìè — êëþ÷ ê óñïåõó â ýòîé ïðîôåññèè.

Íàçíà÷åíèå âñòðå÷ ñ êëèåíòàìè

Ó ìåíÿ åñòü ïðîäóìàííàÿ ñèñòåìà, êàê äîãîâàðèâàòüñÿ î
âñòðå÷å ñ ïîêóïàòåëåì. ß ýòî äåëàþ ïî òåëåôîíó, ïèñüìåííî
èëè ëè÷íî. Ó ìåíÿ áûâàåò ñòîëüêî âñòðå÷, ñêîëüêî
íåîáõîäèìî äëÿ ïîñòîÿííîé çàíÿòîñòè.

Îöåíèòå ñâîè ïðåæíèå äîñòèæåíèÿ ïî äåñÿòèáàëëüíîé øêàëå.
Íà îñíîâàíèè ðåçóëüòàòîâ ñäåëàéòå âûâîä, äîëæíû ëè âû åùå
ïîðàáîòàòü íàä óñîâåðøåíñòâîâàíèåì óìåíèÿ äîãîâàðèâàòüñÿ î
âñòðå÷å. Âû äîëæíû, êàê è â êàæäîì äðóãîì ïóíêòå, ïîëó÷èòü ñàìûé
âûñîêèé áàëë. Ýòî öåëü, ê êîòîðîé âû ñòðåìèòåñü.
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Îöåíêà êëèåíòîâ
Òðåòèé ôàêòîð ýôôåêòèâíîñòè ïðîäàæè — îöåíêà êëèåíòîâ.

Ýòî îçíà÷àåò óìåíèå îöåíèòü, åñòü ëè âîîáùå ó ïîêóïàòåëÿ
âîçìîæíîñòè è ñðåäñòâà, ÷òîáû ñäåëàòü ïîêóïêó è áóäåò ëè åãî
äåéñòâèòåëüíî èíòåðåñîâàòü ïðåçåíòàöèÿ. Óäèâèòåëüíî, êàê ìíîãî
ïðîäàâöîâ òðàòèò ýíåðãèþ è âðåìÿ íà ðàçãîâîðû ñ ëþäüìè, êîòîðûå
ïî ðàçíûì ïðè÷èíàì, åñëè áû äàæå î÷åíü õîòåëè, íå ìîãëè áû íè÷åãî
êóïèòü.

Îöåíêà êëèåíòîâ

ß ìîãó ñâîåâðåìåííî êëàññèôèöèðîâàòü êàæäîãî
ïîòåíöèàëüíîãî ïîêóïàòåëÿ, ÷òîáû áûòü óâåðåííûì, ÷òî
îí â ñîñòîÿíèè êóïèòü ìîé òîâàð èëè âîñïîëüçîâàòüñÿ ìîåé
óñëóãîé è ïîñëå ïðåçåíòàöèè ìîæåò íà ýòî ïîéòè.

Îöåíèòå ñâîè ñïîñîáíîñòè ïî äåñÿòèáàëëüíîé ñèñòåìå.

Îïðåäåëåíèå ïðîáëåìû è ïðåäëîæåíèå ðåøåíèÿ
Ôîðìóëèðîâàíèå ïðîáëåìû è ïðåäëîæåíèå ñïîñîáà åå ðåøåíèÿ

— ÷åòâåðòûé ôàêòîð ýôôåêòèâíîñòè ïðîäàæè. Åãî ìîæíî
ñôîðìóëèðîâàòü ñëåäóþùèì îáðàçîì.

Îïðåäåëåíèå ïðîáëåìû

ß çàäàþ âîïðîñû, âíèìàòåëüíî ñëóøàþ è ðàñïîçíàþ
ïðîáëåìó èëè ïîòðåáíîñòè êëèåíòîâ, êîòîðûå ìîé òîâàð
ðåøèò èëè óäîâëåòâîðèò çà ñîîòâåòñòâóþùóþ öåíó.

Ïðåçåíòàöèÿ
Óìåíèå ïðåäñòàâèòü ñâîé òîâàð — ýòî ïÿòûé êëþ÷åâîé ôàêòîð

ýôôåêòèâíîñòè â ïðîöåññå ïðîäàæè. Ó ìíîãèõ ïðîäàâöîâ íåò ïðîáëåì
íà íà÷àëüíûõ ýòàïàõ, íî îíè ïàñóþò, êîãäà âñòðå÷àþòñÿ ñ êëèåíòîì
îäèí íà îäèí. Ñëèøêîì ìíîãî ãîâîðÿò, ìàëî ñëóøàþò è ïðåíåáðåãàþò
âàæíîé èíôîðìàöèåé, ñîîáùàåìîé êëèåíòîì. Îíè ñîâåðøàþò
íåïðîñòèòåëüíóþ îøèáêó, ïðåäëàãàÿ ðåøåíèå ïðîáëåì, êîòîðûå íå
âîëíóþò êëèåíòà. Ìîæåò, è ñóùåñòâóåò áîëåå áûñòðûé ñïîñîá
çàèíòåðåñîâàòü êëèåíòà, íî íàâåðíÿêà íå áîëåå ýôôåêòèâíûé. Êîãäà
ñäåëàíû ñîîòâåòñòâóþùèå øàãè, ïðîäàâåö ïðèñòóïàåò ê ïðåçåíòàöèè.
Â ýòî âðåìÿ îí äåëàåò àêöåíò íà òåõ ñâîéñòâàõ òîâàðà, êîòîðûå
ñïîñîáíû â ïåðâóþ î÷åðåäü óäîâëåòâîðèòü ïîòðåáíîñòè êëèåíòà.
Ïðåçåíòàöèÿ â áîëüøåé ñòåïåíè, ÷åì äðóãèå äåéñòâèÿ, ÿâëÿåòñÿ
ïðîôåññèîíàëüíûì êà÷åñòâîì, îòëè÷àþùèì íàñòîÿùèõ ïðîäàâöîâ.
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Â íåêîòîðûõ ôèðìàõ ïåðâûå ýòàïû ïðîâîäÿò íîâè÷êè, à â ñàìûé
âàæíûé ìîìåíò â äåëî âñòóïàþò óìåëûå ïðîäàâöû è ïðèñòóïàþò ê
ïðåçåíòàöèè.

Ïðåçåíòàöèÿ

ß òàê óáåäèòåëüíî ïðåäñòàâëÿþ òîâàð, ÷òî ìîé
ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò ïîëíîñòüþ óáåæäåí, ÷òî áëàãîäàðÿ
åìó ðåøèò ñâîþ ãëàâíóþ ïðîáëåìó.

Åñëè âñå îñòàëüíûå ýòàïû â ïðîöåññå ïðîäàæè âû ïðîâåëè
õîðîøî è òùàòåëüíî ïîäãîòîâèëè ïðåçåíòàöèþ, âåðîÿòíîñòü òîãî, ÷òî
ìíîãèå ïîòåíöèàëüíûå êëèåíòû ðåøàòñÿ íà ïîêóïêó, çíà÷èòåëüíî
âîçðàñòàåò. Îöåíèòå ñâîå óìåíèå ïðîâîäèòü ïðåçåíòàöèè ïî èçâåñòíîé
âàì øêàëå.

Îòâåòû íà âîïðîñû
Óìåíèå îòâå÷àòü íà âîïðîñû - øåñòîé ôàêòîð ýôôåêòèâíîñòè â

ïðîöåññå ïðîäàæè. Íåò òàêîé òîðãîâîé ñäåëêè, â êîòîðîé íå ïîÿâèëîñü
áû âîïðîñîâ èëè ñîìíåíèè ñî ñòîðîíû êëèåíòà. Åñëè îí äàæå íå
ðåøàåòñÿ ïîêóïàòü âàø òîâàð, òî, íàâåðíîå, âñå åùå êîëåáëåòñÿ è
ðàçìûøëÿåò íàä íåêîòîðûìè àñïåêòàìè ïðåäëîæåíèÿ. Óìåíèå
ðàçâåÿòü îïàñåíèÿ êëèåíòà ñîâåðøèòü îøèáêó, ñïîñîáíîñòü óáåäèòü
åãî, ÷òî îí ñäåëàë ïðàâèëüíûé âûáîð, èìååò ðåøàþùåå çíà÷åíèå äëÿ
óñïåõà âñåãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Íåñêîëüêî ëåò íàçàä ïðåäñòàâèòåëü îäíîé ñòðàõîâîé êîìïàíèè
ïðîâîäèë ïðåçåíòàöèþ, öåëüþ êîòîðîé áûëî ïðîäàòü ìíå ñòðàõîâîé
ïîëèñ öåíîé â ìèëëèîí äîëëàðîâ. Íèêîãäà â æèçíè ÿ íå äóìàë î òàêîé
íåáûâàëîé ñòðàõîâêå. ß ñêàçàë àãåíòó, ÷òî åãî ïðåçåíòàöèÿ ïðîèçâåëà
íà ìåíÿ áîëüøîå âïå÷àòëåíèå, íî ìîÿ ïðåæíÿÿ ñòðàõîâêà êàæåòñÿ ìíå
áîëåå ÷åì äîñòàòî÷íîé. Íåñìîòðÿ íà ìîè ñëîâà, îí çàäàë ìíå åùå
îäèí âîïðîñ: .“Êàêîâà ñóììà âàøåé ñòðàõîâêè?” ß îòâåòèë:

“Äâåñòè òûñÿ÷”. Çàòåì îí ñïðîñèë, íà ÷òî õâàòèëî áû ïðîöåíòîâ
ñ ýòîé ñòðàõîâêè â ñëó÷àå íåîáõîäèìîñòè. ß ñêàçàë åìó, ÷òî äåíåã
áóäåò äîñòàòî÷íî íà ïîêðûòèå íåïðåäâèäåííûõ è òåêóùèõ ðàñõîäîâ.
È òîãäà îí çàäàë ðåøàþùèé âîïðîñ: -?Êàê äîëãî âû ñîáèðàåòåñü
æèòü?” Âîïðîñ îøåëîìèë ìåíÿ. Êîãäà æå ÿ çàäóìàëñÿ íàä íèì,
ñòðàõîâîé àãåíò óëûáíóëñÿ è îáúÿñíèë, ÷òî äîõîäîâ ñ ïðåæíåé
ñòðàõîâêè õâàòèëî áû òîëüêî íà íåñêîëüêî ìåñÿöåâ, à ïîñëå ñåìüÿ
îñòàíåòñÿ áåç ñðåäñòâ ê ñóùåñòâîâàíèþ. Îí ñêàçàë: ,“Ïðè òîé ñóììå
ñòðàõîâîãî ïîëèñà âû äîëæíû áóäåòå ÷åðåç øåñòü ìåñÿöåâ âåðíóòüñÿ
íà ðàáîòó. Òàêèì îáðàçîì, âû íå ïëàíèðóåòå ñëèøêîì äîëãî îñòàâàòüñÿ
íà íåáåñàõ”. Íå íàäî îáúÿñíÿòü, ÷òî ìåíÿ ýòî óáåäèëî. ß êóïèë ó íåãî
ïîëèñ òîãäà è ïîêóïàë â áóäóùåì. Íèêîãäà íå çàáóäó ýòîé ïðåçåíòàöèè.
Îí çàïîëó÷èë ìåíÿ â êà÷åñòâå êëèåíòà, òàê êàê ïðåîäîëåë ìîè
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âåëè÷àéøèå îïàñåíèÿ ïåðåä ïîêóïêîé ñòðàõîâîãî ïîëèñà.

Îòâåòû íà âîïðîñû

ß óìåþ çàðàíåå ïðåäâèäåòü âîïðîñû è ñîìíåíèÿ
ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ è ñìîãó îòâåòèòü íà íèõ òàê, ÷òî
êëèåíò îñòàíåòñÿ äîâîëåí îòâåòîì, îñòàâèò ñâîè ñîìíåíèÿ
è íèêîãäà ê íèì íå âîçâðàòèòñÿ.

Îöåíèòå ñâîè ñïîñîáíîñòè ðàçâåÿòü ñîìíåíèÿ êëèåíòà ïî
äåñÿòèáàëëüíîé ñèñòåìå. Ðå÷ü èäåò î äåéñòâèòåëüíî ðåøàþùåì
êà÷åñòâå ïðîôåññèîíàëüíîãî ïðîäàâöà, íàñòîëüêî âàæíîì, ÷òî ÿ
ïîñâÿòèë åìó îòäåëüíóþ ãëàâó.

Çàêëþ÷åíèå ñäåëêè
Êîãäà äåëî äîõîäèò äî çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè, öåëü ïðîäàâöà —

ñêëîíèòü êëèåíòà ê ïðèíÿòèþ ðåøåíèÿ, êîòîðîå îí ñòàðàåòñÿ
îòëîæèòü, ïîñêîëüêó îíî ñòàâèò åãî ïåðåä íåîáõîäèìîñòüþ
ôèíàíñîâîãî îáÿçàòåëüñòâà. Çàêëþ÷åíèå ñäåëêè — ýòî ñïîñîáíîñòü
âîçáóæäåíèÿ ó êëèåíòà ãîòîâíîñòè ê ïîçèòèâíîé ðåàêöèè íà
ïðåäëîæåíèå. Ýòî ìåòîä, êîòîðûé âåäåò ê ïðåîäîëåíèþ åñòåñòâåííîé
ñêëîííîñòè êëèåíòà îòòÿíóòü ìîìåíò ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå.

Çàêëþ÷åíèå ñäåëêè

ß ìîãó çàêëþ÷èòü ñäåëêó, è ìíå äîñòàâèò óäîâîëüñòâèå
ïðîñèòü êëèåíòà ïîäïèñàòü êîíòðàêò. ß çíàþ, êîãäà êëèåíò
ãîòîâ ê ïîêóïêå òîâàðà. Çàêëþ÷åíèå ñäåëêè ïðîõîäèò ó ìåíÿ
ëåãêî è ÿâëÿåòñÿ åñòåñòâåííûì çàâåðøåíèåì ìîåé ðàáîòû
ïðîäàâöà.

Äîâåäåíèå êëèåíòà äî ãîòîâíîñòè êóïèòü òîâàð — ïðîöåññ, âî
âðåìÿ êîòîðîãî ïî ìåðå âîçìîæíîñòè íå ñëåäóåò îêàçûâàòü
îòêðîâåííîãî äàâëåíèÿ. Âû äîëæíû óáåäèòü êëèåíòà, ÷òî äàííûé
òîâàð óäîâëåòâîðèò âñå åãî ïîòðåáíîñòè, î êîòîðûõ âû óñëûøàëè âî
âðåìÿ áåñåäû ñ íèì. Ýòî ïîäòâåðæäåíèå òîãî ôàêòà, ÷òî òîâàð
èñïîëíèò âñå îæèäàíèÿ êëèåíòà, ÷òî âû äàëè èñ÷åðïûâàþùèå îòâåòû
íà âñå âîïðîñû è ðàçâåÿëè âñå ñîìíåíèÿ, êîòîðûå ñäåðæèâàëè åãî
ïåðåä ïðèíÿòèåì ïîñëåäíåãî ðåøåíèÿ.

Ïðîäàâöû è êëèåíòû î÷åíü íå ëþáÿò çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Îáå
ñòîðîíû ïðè ýòîì íàñòîðîæåíû è íåñïîêîéíû. Ó êëèåíòà ýòî âûçâàíî
ñòðàõîì ïåðåä ðàçî÷àðîâàíèåì â ïîêóïêå, à ó ïðîäàâöà — áîÿçíüþ
îòêàçà. Çàäà÷à ïðîôåññèîíàëüíîãî ïðîäàâöà — ìàñòåðñêîå ïðîâåäåíèå
ýòîãî ýòàïà è ñîçäàíèå òàêîé ñèòóàöèè, â êîòîðîé çàêëþ÷åíèå ñäåëêè
áóäåò êàçàòüñÿ åñòåñòâåííûì è çàêîíîìåðíûì çàâåðøåíèåì äåëà.
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Îöåíèòå ñâîè ñïîñîáíîñòè â ýòîé ñôåðå ïî äåñÿòèáàëëüíîé ñèñòåìå.

Îôîðìëåíèå äîêóìåíòîâ è ïîñòàâêà
Óñòðîéñòâî ôîðìàëüíîñòåé è ïîñòàâêà — ýòî âîñüìîé ôàêòîð

ýôôåêòèâíîñòè. Íà ýòîì ýòàïå ñäåëêè âû äîëæíû èññëåäîâàòü âñå
âîïðîñû, ñîìíåíèÿ è ìåëî÷è, ïîÿâëÿþùèåñÿ â ïîñëåäíèå ìèíóòû
ïåðåä ïîäïèñàíèåì äîãîâîðà. Âû äîëæíû áûòü óâåðåíû, ÷òî òîâàð
áóäåò ñâîåâðåìåííî ïîñòàâëåí è óñòàíîâëåí òàê, ÷òîáû êëèåíò îñòàëñÿ
äîâîëåí ïðèíÿòûì ðåøåíèåì è äàæå ÷óâñòâîâàë ñåáÿ ñ÷àñòëèâûì.

Ìíîãèå ïðîäàâöû ñîâåðøàþò îøèáêó, ñ÷èòàÿ ñäåëêó
çàâåðøåííîé, êàê òîëüêî ïîëó÷àò ïîäïèñü ïîä ñîãëàøåíèåì èëè áóäóò
äåðæàòü â ðóêå ÷åê. Õîðîøèé ïðîäàâåö îòäàåò îò÷åò â òîì, ÷òî ñäåëêà
ìîæåò íå äîéòè äî çàâåðøåíèÿ, äàæå â ïîñëåäíþþ ìèíóòó, åñëè
ïðîäàâåö îñîáåííî íå ñòàðàåòñÿ óáåäèòü ïîêóïàòåëÿ â òîì, ÷òî îí
ïðèíÿë ïðàâèëüíîå ðåøåíèå. Îïûòíûé ïðîäàâåö ìîæåò èçáåæàòü
ìíîæåñòâà õëîïîò, äàæå òàêèõ, êîòîðûå êîí÷àþòñÿ â çàëå ñóäà, åñëè
ïîñëå äîñòèæåíèÿ öåëè íå ðàññëàáëÿåòñÿ.

Îôîðìëåíèå äîêóìåíòîâ è ïîñòàâêà

ß ïðîÿâëÿþ çàáîòó î êëèåíòå ïîñëå êàæäîé ïðîäàæè è
ïðèëàãàþ âñå óñèëèÿ, ÷òîáû òîâàð óäîâëåòâîðÿë êëèåíòà
è áûë ïîñòàâëåí âîâðåìÿ. ß äåëàþ âñå, ÷òîáû êëèåíò áûë
ïîëíîñòüþ äîâîëåí ïðèíÿòûì ðåøåíèåì.

Îöåíèòå ñåáÿ ïî äåñÿòèáàëëüíîé ñèñòåìå è çàäóìàéòåñü, êàê
âû ìîæåòå óñîâåðøåíñòâîâàòü ñâîè ñïîñîáíîñòè â ýòîé îáëàñòè. Äëÿ
ïðîäàâöà áóäåò íàñòîÿùåé òðàãåäèåé, êîãäà íà åãî ãëàçàõ ñäåëêà
ñîðâåòñÿ â ïîñëåäíèé ìîìåíò èç-çà åãî îøèáêè.

Íîâûå ñäåëêè è îòçûâû

Ñîâåðøåíñòâîâàíèå ñïîñîáíîñòåé â ýòîé îáëàñòè îòëè÷àåò
ëó÷øèõ ïðîäàâöîâ. Îíè çàáîòÿòñÿ î ñâîèõ êëèåíòàõ, ÷òîáû
òå ïîêóïàëè òîâàð ñíîâà ó íèõ è ðåêîìåíäîâàëè èõ óñëóãè
è òîâàðû ñâîèì çíàêîìûì. Îòçûâû ãîðàçäî ýôôåêòèâíåå,
÷åì âèçèò ê íåèçâåñòíîìó êëèåíòó èëè íîâûé àäðåñ.

Íîâûå ñäåëêè è îòçûâû
ß ïîëíîñòüþ îñîçíàþ, ÷òî äîëæåí ëó÷øå âñåãî çàáîòèòüñÿ î

ïîñòîÿííûõ êëèåíòàõ. Òîëüêî òîãäà, êîãäà ïîñòîÿííûå êëèåíòû ñòàíóò
“ìîèìè”, òîðãîâëÿ áóäåò óñïåøíîé. Â ïðîòèâíîì ñëó÷àå ïîñëå êàæäîãî
ïîäïèñàííîãî ñîãëàøåíèÿ ÿ áûë áû âûíóæäåí èñêàòü íîâûõ êëèåíòîâ
è íà÷èíàòü âñå ñíà÷àëà.

Îöåíèòå ñåáÿ ïî äåñÿòèáàëëüíîé øêàëå. Åñëè çäåñü ó âàñ
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âûñîêàÿ îöåíêà, òî ñêîðî áîëüøàÿ ÷àñòü äîõîäîâ áóäåò ïîñòóïàòü îò
êëèåíòîâ, äîâîëüíûõ ïðåäûäóùåé ïîêóïêîé.

Ýòîò àíàëèç ïðîöåññà ïðîäàæè — “òðàìïëèí” äëÿ äîñòèæåíèÿ
ñîâåðøåíñòâà â âàøåé ïðîôåññèè. Óæå ñàìî ðàçäåëåíèå ïðîöåññà
ïðîäàæè íà îòäåëüíûå ýòàïû è îáúåêòèâíàÿ îöåíêà âàøèõ äîñòèæåíèé
íà êàæäîì èç íèõ áóäåò èñõîäíîé òî÷êîé äëÿ ñêîðåéøåãî äîñòèæåíèÿ
óñïåõà.

Ïðàêòè÷åñêîå çàäàíèå: ïîðàáîòàéòå íàä ñâîèìè ñëàáûìè
ñòîðîíàìè

Îáúåêòèâíî ïðîàíàëèçèðóéòå ñâîè ñèëüíûå è ñëàáûå
ñòîðîíû. Ñîñòàâüòå ïèñüìåííûé ïëàí, êàê â òå÷åíèå 12
ìåñÿöåâ âû ñìîæåòå óñîâåðøåíñòâîâàòü ñâîè ñïîñîáíîñòè
â êàæäîé îáëàñòè ýôôåêòèâíîñòè ïðîäàæè. Ïåðâûì äåëîì
à íà÷àëå ñïèñêà óêàæèòå ñâîè ñëàáûå ñòîðîíû -
ïîñîâåòóéòåñü ñî ñâîèì ìåíåäæåðîì èëè ñ êëèåíòàìè.
Ïîñòîðîííèå ëþäè âñåãäà âèäÿò ëó÷øå, ÷åì âû. Åñëè âû
ïîïðîñèòå îá èñêðåííåé îöåíêå è íå îòðåàãèðóåòå
ðàçäðàæåíèåì è çëîáîé, îêðóæàþùèå ïîìîãóò âàì îñîçíàòü
âàæíûå âåùè, êîòîðûå, â ñâîþ î÷åðåäü, ïîìîãóò âàì â
âàøåé ðàáîòå è ñáåðåãóò ìíîæåñòâî óñèëèé.

Åñëè â áëèæàéøèå 12 ìåñÿöåâ âû óëó÷øèòå îöåíêó ñâîèõ
ñïîñîáíîñòåé íà 10% â êàæäîé èç îáëàñòåé, ýòî ïîëîæèòåëüíî
ïîâëèÿåò íà âàøè äîõîäû. Çàêîí ñîõðàíåíèÿ ãëàñèò, ÷òî “êàæäûé
áîëüøîé óñïåõ ÿâëÿåòñÿ ñóììîé ñîòåí, òûñÿ÷ äîñòèæåíèé è øàãîâ,
êîòîðûå íèêòî íèêîãäà íå çàìåòèò è íå îöåíèò”. ×åëîâåê, êîòîðûé
äîñòèã óñïåõà â êà÷åñòâå ïðîäàâöà, ýòî òîò, êòî ïîñâÿòèë ìíîãî
âðåìåíè ó÷åáå è ïðàêòè÷åñêèì çàíÿòèÿì, ÷òîáû óñîâåðøåíñòâîâàòü
ñâîè óìåíèÿ.

Ëè÷íîå ó÷àñòèå è ïîñòîÿííîå ñàìîñîâåðøåíñòâîâàíèå —
êà÷åñòâî, îòëè÷àþùåå âûäàþùèõñÿ ïðîäàâöîâ. Òàêîé ïðîäàâåö
íèêîãäà íå áûâàåò óäîâëåòâîðåí ñóùåñòâóþùèì ïîëîæåíèåì âåùåé,
îí ïîñòîÿííî èùåò íîâûå âîçìîæíîñòè, ÷òîáû ÷òî-òî èñïðàâèòü, äàæå
åñëè ýòî êàñàåòñÿ ìåëî÷åé.

Áèçíåñ-ýêñïåðò è àâòîð áåñòñåëëåðîâ Òîì Ïåòåðå íàïèñàë êîãäà-
òî, ÷òî “ëó÷øèå ôèðìû íå ëó÷øå äðóãèõ â êàêîé-òî îäíîé îáëàñòè íà
100%, íî ëó÷øå, ìîæåò áûòü, íà 1% â ñòà îáëàñòÿõ”.

Àíàëèç è îöåíêà ñâîèõ ñïîñîáíîñòåé îòíîñèòåëüíî êàæäîãî
ôàêòîðà ýôôåêòèâíîñòè ïðîäàæè òðåáóåò ñèëû âîëè, ñìåëîñòè è
äèñöèïëèíû. Åñëè âû ïðîÿâèòå äîñòàòî÷íî óñèëèé, âû ìîæåòå
íàäåÿòüñÿ íà óñïåõ.
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ÑÅÌÜ ÓÑËÎÂÈÉ ÓÑÏÅÕÀ Â ÒÎÐÃÎÂËÅ

Ðàáîòà íàä óëó÷øåíèåì äîñòèãàåìûõ ðåçóëüòàòîâ ñîñòîèò â
ðàçäåëåíèè êàæäîãî äåéñòâèÿ íà ýòàïû è àíàëèçå êàæäîãî èç íèõ. Âî
âðåìÿ ïðîäàæè âñåãäà ïîìíèòå î íèæåóïîìÿíóòûõ ñåìè óñëîâèÿõ,
âûïîëíåíèå êîòîðûõ ïðèíåñåò âàì óñïåõ. Åñëè õîòèòå áûòü ëó÷øèì
â ñâîåé ñïåöèàëüíîñòè, âû äîëæíû óìåòü îöåíèòü ñâîè äåéñòâèÿ
îòíîñèòåëüíî êàæäîãî èç íèõ, à çàòåì ñîñòàâèòü ïëàí äåéñòâèé,
êîòîðûé ïîìîæåò âàì ñîñðåäîòî÷èòüñÿ íà ïîâûøåíèè ñâîåé
êâàëèôèêàöèè.

ßñíîñòü öåëåé è äåéñòâèé
ßñíîñòü - ýòî âàæíåéøàÿ ñòðîêà â ñëîâàðå óñïåõà â êàæäîé

îáëàñòè, à â òîðãîâëå — îñîáåííî. Îòñóòñòâèå ÿñíîñòè â òîì, ÷åãî âû
íà ñàìîì äåëå õîòèòå, âåäåò ê ðàçäðàæåíèþ è ñíèæåíèþ
ýôôåêòèâíîñòè. Ïîëíàÿ ÿñíîñòü â ïîñòàíîâêå öåëåé ÿâëÿåòñÿ
íåîáõîäèìûì óñëîâèåì óñïåõà. ßñíîñòü — èñõîäíàÿ òî÷êà äëÿ
äîñòèæåíèÿ öåëåé.

Ó ïðîäàâöà äîëæíà áûòü ïîëíàÿ ÿñíîñòü, ÷òî îí ïðîäàåò ñ òî÷êè
çðåíèÿ ïîêóïàòåëÿ. ×òî, ñîáñòâåííî, êëèåíò ïîêóïàåò? Êàêîâà öåëü
ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå, ÷òî ýòî çíà÷èò äëÿ êëèåíòà? Ýòè âîïðîñû
êàæóòñÿ î÷åâèäíûìè, íî óäèâèòåëüíî ìàëî ïðîäàâöîâ ìîæåò
ïðàâèëüíî íà íèõ îòâåòèòü.

Ó÷àñòíèê îäíîãî èç ìîèõ ñåìèíàðîâ ñïðîñèë ìåíÿ, êàê îí
ìîæåò óëó÷øèòü ýôôåêòèâíîñòü ñâîåé ðàáîòû â ôèðìå,
ïîñòàâëÿþùåé ó÷ðåæäåíèÿì êîìïüþòåðû è äðóãîå îôèñíîå
îáîðóäîâàíèå. Îí ãîâîðèë î ñâîåé íåóäîâëåòâîðåííîñòè òåì,
÷òî íèêàê íå ìîæåò óñëîâèòüñÿ î âñòðå÷å ñ îòâåòñòâåííûìè
çà ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ ëèöàìè. ß ñïðîñèë åãî: “À ÷òî èìåííî
âû ïðîäàåòå?”

Îí íåòåðïåëèâî ïîâòîðèë: “Îáîðóäîâàíèå äëÿ îôèñîâ,
êîìïüþòåðû, ïðèíòåðû, êîìïüþòåðíûå ñåòè, èñïîëüçóåìûå
â äåëå óïðàâëåíèÿ”. ß íå îòñòàâàë: “Íî ÷òî êîíêðåòíî âû
ïðîäàåòå?” Òîãäà îí ïî÷óâñòâîâàë ñåáÿ ñáèòûì ñ òîëêó è,
êàê áóäòî ÿ åãî íå ñëûøàë, ïðîèçíåñ åùå ðàç: “Îáîðóäîâàíèå
äëÿ îôèñîâ...” Íî âäðóã îñîçíàë, ÷òî íå ïîíÿë ìîåãî âîïðîñà,
è ñïðîñèë ìåíÿ, ïîëüçóÿñü çíàíèÿìè, ïîëó÷åííûìè íà ìîèõ
çàíÿòèÿõ: “Êàê âû ñàìè ïîíèìàåòå ñâîé âîïðîñ?”

ß ñïðîñèë: “Êàêóþ ïîëüçó ïîëó÷èò ôèðìà ïðè óñòàíîâêå
ïðåäëàãàåìîãî âàìè îáîðóäîâàíèÿ? Âåäü êëèåíò ïîêóïàåò
è ïëàòèò çà âûãîäó, à íå çà ñàìó âåùü”. Îí îòâåòèë: “Ôèðìû,
êîòîðûå óñòàíîâÿò ýòî îáîðóäîâàíèå, ìîãóò ñíèçèòü çàòðàòû
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òðóäà, ïîâûñèòü ïðîèçâîäèòåëüíîñòü ñ ìåíüøèì
êîëè÷åñòâîì ïåðñîíàëà è, òàêèì îáðàçîì, ñýêîíîìèòü
äåíüãè. Îáîðóäîâàíèå àìîðòèçèðóåòñÿ çà ãîä, à èíîãäà äàæå
â ïåðâûå òðè-øåñòü ìåñÿöåâ”. Òîãäà ÿ ñêàçàë: “Òî, ÷òî âû
ïðîäàåòå íà ñàìîì äåëå, — ýòî ñíèæåíèå çàòðàò
ïðåäïðèÿòèÿ, ïîâûøåíèå ïðîèçâîäèòåëüíîñòè è ðîñò
äîõîäîâ ñ ïîìîùüþ òîâàðà, êîòîðûé áûñòðî îêóïàåòñÿ.
Êëèåíò ìîæåò íàäåÿòüñÿ íà áîëüøóþ âûãîäó îò ýòîãî
òîâàðà”. Âäðóã îí ïîíÿë. Äî ýòîãî îí òàê ñîñðåäîòî÷èâàëñÿ
íà ñîáñòâåííîé òî÷êå çðåíèÿ, ÷òî ñàì íå çíàë, ÷òî îí íà
ñàìîì äåëå ïðîäàñò. Êîãäà îí îñîçíàë ñîâåðøåííóþ îøèáêó,
òî îñíîâàòåëüíî èçìåíèë ïîâåäåíèå è åùå äî îêîí÷àíèÿ
ñåìèíàðà äîãîâîðèëñÿ ïî òåëåôîíó î äâóõ âñòðå÷àõ ñî
ñíàáæåíöàìè â ôèðìàõ, êîòîðûå ðàíåå áûëè äëÿ íåãî
íåäîñòóïíû.

Ïîçæå â ýòîé êíèãå ìû îáñóäèì ìåòîäû, áëàãîäàðÿ êîòîðûì âû
óçíàåòå, êàê îáëåã÷èòü êëèåíòó ïîêóïêó. Âû äîëæíû ÿñíî ïîíèìàòü,
êîìó âû ïðîäàåòå è êòî ïðèíèìàåò ðåøåíèÿ. Âû äîëæíû çíàòü, êàê ñ
òî÷êè çðåíèÿ çàíèìàåìîãî ïîëîæåíèÿ è ñòåïåíè îòâåòñòâåííîñòè ëèöà,
ñ êîòîðûì âû áåñåäóåòå, ïðîâîäèòü ïðåçåíòàöèþ. ×åì áîëåå òî÷íóþ
êàðòèíó òîãî, ÷òî, çà÷åì, êàê è êîìó âû ïðîäàåòå, âû áóäåòå èìåòü,
òåì ýôôåêòèâíåå âû áóäåòå äåéñòâîâàòü.

Êîíöåíòðàöèÿ íà ÷åì-òî îäíîì
Ðåøàþùèì óñëîâèåì óñïåõà â ñåðüåçíûõ äåëàõ ÿâëÿåòñÿ

êîíöåíòðàöèÿ. ×òîáû äîñòè÷ü óñïåõà êàê â òîðãîâëå, òàê è â æèçíè,
âû äîëæíû âûðàáîòàòü óìåíèå êîíöåíòðèðîâàòüñÿ íà ÷åì-òî îäíîì
òàê äîëãî, ïîêà âû íå äîñòèãíåòå óñïåõà.

Ïîèùèòå ïà ðûíêå âñåõ ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ, êîòîðûå ìîãóò
áûòü çàèíòåðåñîâàíû âàøèì òîâàðîì, è òàêèõ, êîòîðûõ ïðè æåëàíèè
ìîæíî çàèíòåðåñîâàòü. Ñðåäè êëèåíòîâ áóäóò ìåëêèå, ñðåäíèå è
êðóïíûå. Îáû÷íî ïåðâûå ïîêóïàþò áûñòðî, âòîðûå òîæå äîëãî íå
äóìàþò íàä ïîêóïêîé, íî òðåòüè, êðóïíûå êëèåíòû, çà÷àñòóþ òðåáóþò
äåéñòâèòåëüíî ìíîãî âðåìåíè, ÷òîáû ïðèíÿòü ðåøåíèå î ïîêóïêå.

Îáû÷íî òðóäíåå âñåãî ÷òî-òî ïðîäàòü êðóïíîìó êëèåíòó. Îíè
— àêóëû. Åñëè âû ïîéìàåòå òûñÿ÷ó ìåëêèõ ðûáåøåê, òî ó âàñ áóäåò
òîëüêî âåäðî, ïîëíîå ðûáû, à åñëè âû ïîéìàåòå àêóëó, ó âàñ áóäåò
ïîëíûé òðþì.

Âàøà âàæíåéøàÿ çàäà÷à— “îõîòà íà àêóëó”. Ñêîíöåíòðèðóéòåñü
íà âîçìîæíîñòè óñòàíîâëåíèÿ êîíòàêòîâ ñ êðóïíåéøèìè,
ñåðüåçíåéøèìè êëèåíòàìè.
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Êîíñàëòèíã
Òðåòüå ñóùåñòâåííîå óñëîâèå ðàáîòû ñ êðóïíûì êëèåíòîì

ìîæíî íàçâàòü ñëîâîì “êîíñàëòèíã”. Â ýòîì ñëó÷àå âû äîëæíû ñòàòü
êîíñóëüòàíòîì êëèåíòà, òåì ÷åëîâåêîì, êîòîðûé ïî äðóæåñêè ïîìîãàåò
åìó ðåøèòü ïðîáëåìû. Êëèåíò äîëæåí âàñ ñ÷èòàòü ïîìîùíèêîì,
ñîâåò÷èêîì, êîòîðûé äåëàåò âñå, ÷òîáû ïîìî÷ü åìó ïðèíÿòü
ïðàâèëüíîå ðåøåíèå.

Âêëþ÷åíèå êîíñàëòèíãà â ïðîöåññ òîðãîâëè ñóùåñòâåííî
îòëè÷àåò òðàäèöèîííîãî ïðîäàâöà, êîòîðûé áûë ñîñðåäîòî÷åí íà
ñâîèõ ñëîâàõ, îò ïðîäàâöà-êîíñóëüòàíòà, êîòîðûé â áîëüøåé ñòåïåíè
ñëóøàåò êëèåíòà. Òðàäèöèîííûé ïðîäàâåö îñíîâûâàëñÿ íà ñëóõàõ,
ïðîäàâåö-êîíñóëüòàíò îñíîâûâàåòñÿ íà çíàíèè. Îñíîâîé äåéñòâèé
òðàäèöèîííîãî ïðîäàâöà áûëè ðàçíûå òåõíè÷åñêèå ïðèåìû, ïðîäàâåö-
êîíñóëüòàíò ðóêîâîäñòâóåòñÿ èíòóèöèåé è ÷óâñòâàìè. Òðàäèöèîííûé
ïðîäàâåö êîíöåíòðèðóåòñÿ íà íåïîñðåäñòâåííîé ïðîäàæå òîâàðà, à
ïðîäàâåö-êîíñóëüòàíò — íà ïîñòðîåíèè õîðîøèõ îòíîøåíèé.

Âåæëèâîñòü êàê îñíîâà äåéñòâèé
Âåæëèâîñòü — ýòî ÷åòâåðòîå ñóùåñòâåííîå óñëîâèå óñïåõà â

ïðîôåññèîíàëüíîé òîðãîâëå. Ýòà ÷åðòà õàðàêòåðèçóåò ëþäåé
ðàññóäèòåëüíûõ. Îíà äîëæíà áûòü çàìåòíà â êàæäîì ñëîâå è äåéñòâèè
ïðîäàâöà. Âåæëèâîñòü, çàáîòà, äðóæåëþáíîå îòíîøåíèå — òèïè÷íîå
ïîâåäåíèå ïðîäàâöîâ, äîñòèãøèõ óñïåõà â ðàáîòå ñ êðóïíûìè
êëèåíòàìè.

Âåæëèâîñòü íåëüçÿ ïîääåëàòü, âû èëè õîðîøî âîñïèòàíû, èëè
íåò. Âû äîëæíû íåóñòàííî ðàáîòàòü íàä ñâîèì ïîâåäåíèåì, îâëàäåâàòü
õîðîøèìè ìàíåðàìè. Óïðàæíÿéòåñü ïðè êàæäîì óäîáíîì ñëó÷àå.
Áóäüòå âåæëèâû ñ ìèíóòû ïðîáóæäåíèÿ è äî ìîìåíòà, êîãäà èäåòå
ñïàòü, È òàêèì îáðàçîì âû ïðèîáðåòåòå ðåïóòàöèþ âîñïèòàííîãî,
ïðèÿòíîãî ÷åëîâåêà.

Âàæíî áûòü ëþáåçíûì ïî îòíîøåíèþ êî âñåì ëþäÿì, êîòîðûõ
âû âñòðåòèòå â ôèðìå âàøåãî êëèåíòà, íåçàâèñèìî îò òîãî, êàêîâî
áóäåò èõ îòíîøåíèå ê âàì.

Ïðåçèäåíò îäíîé áîëüøîé êîìïàíèè ðàññêàçàë ìíå íåäàâíî,
êàê åãî ôèðìà ãîòîâèëàñü ê çàêëþ÷åíèþ êðóïíîé ñäåëêè,
íî â ïîñëåäíèé ìîìåíò èç-çà ðîêîâîé îøèáêè ïðîäàâöà
îòêàçàëàñü è êóïèëà òîò æå òîâàð ó êîíêóðåíòîâ. Ïîâîäîì
ïîñëóæèë ñëåäóþùèé ñëó÷àé. Áûëî ëåòî, è â ôèðìå, âî
âðåìÿ êàíèêóë, ðàáîòàëà äî÷ü ïðåçèäåíòà. Îíà çàìåíÿëà
ñåêðåòàðøó, êîãäà ïðèøåë ïðîäàâåö, ÷òîáû âûÿñíèòü
íåêîòîðûå äåòàëè, êàñàâøèåñÿ òîé ñåðüåçíîé ñäåëêè. Âî
âðåìÿ áåñåäû ñ êëèåíòîì ïðîäàâåö áûë âåæëèâ, íî â òîò
äåíü, îæèäàÿ ïðåçèäåíòà, âåë ñåáÿ íåòàêòè÷íî ïî
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îòíîøåíèþ ê ñåêðåòàðøå. Îí ñîâåðøèë îøèáêó, ïðèíÿâ
åå çà êîãî-òî ñîâåðøåííî íåçíà÷èòåëüíîãî. Êîãäà ïðîäàâåö
âñòðåòèëñÿ ñ øåôîì êîìïàíèè, äåâóøêà óæå ïîáûâàëà ó
îòöà è ðàññêàçàëà åìó î íåäîñòîéíîì ïîâåäåíèè ïðîäàâöà.
Íåòðóäíî ïðåäñòàâèòü, ÷òî ïîòîì ïðîèçîøëî. Êîãäà
ïðîäàâåö âîøåë â êàáèíåò, ïðåçèäåíò ñîîáùèë åìó, ÷òî íå
õî÷åò èìåòü íèêàêèõ äåë ñ ôèðìîé, ïðåäñòàâèòåëü êîòîðîé
òàê îáðàùàåòñÿ ñ ñîòðóäíèêàìè êëèåíòà. Çàòåì îí çàêîí÷èë
áåñåäó è ïîïðîñèë ïðîäàâöà âûéòè èç êàáèíåòà. Ê
ñîæàëåíèþ, òàêèå ñëó÷àè íåâåæëèâîãî ïîâåäåíèÿ
ïðîèñõîäÿò êàæäûé äåíü âî ìíîãèõ ó÷ðåæäåíèÿõ âî âñåì
ìèðå.

Òîìàñ Êàðëåéëü ïèñàë: “Âåëèêîãî ÷åëîâåêà ìîæíî óçíàòü ïî
òîìó, êàê îí îòíîñèòñÿ ê äðóãèì, çàíèìàþùèì áîëåå íèçêîå
ïîëîæåíèå”. Äîñòîéíûå ëþäè êî âñåì îòíîñÿòñÿ âåæëèâî. Îíè
ïðèâåòëèâû è ñ òàêñèñòîì, è ñ âëàäåëüöåì ôèðìû. Îíè îáõîäèòåëüíû
è ñî ñâîèìè ñîòðóäíèêàìè, è ñ ñîòðóäíèêàìè ôèðìû êëèåíòà. Ñî
âðåìåíåì äîáðîæåëàòåëüíîñòü ïî îòíîøåíèþ ê äðóãèì ïðèíîñèò
âûãîäó. Ñ íåé ìîæíî ëåãêî ðàçðåøèòü òðóäíûå ïðîáëåìû, êîòîðûå
èíîãäà ìîãóò âîçíèêàòü ïî ïîâîäó ïîêóïêè èëè èñïîëüçîâàíèÿ
òîâàðîâ. Â òîì ñëó÷àå, åñëè âû áóäåòå âåæëèâû, âîçíèêøèå òðóäíîñòè
íå óíè÷òîæàò äîëãèõ è õîðîøèõ îòíîøåíèé ìåæäó ïðîäàâöîì è
êëèåíòîì.

Êîìïåòåíòíîñòü
Ïÿòîå óñëîâèå óñïåøíîé ðàáîòû ñ êðóïíûì êëèåíòîì — ýòî

âàøà êîìïåòåíòíîñòü è ïðîôåññèîíàëèçì, êîòîðûå ïðîÿâëÿþòñÿ, êàê
òîëüêî âû ïðîèçíîñèòå ïåðâóþ ôðàçó âî âðåìÿ âñòðå÷è ñ êëèåíòîì.
Êëèåíòû, â ñâîþ î÷åðåäü, îòëè÷àò êðàñíîáàÿ îò ïðîôåññèîíàëüíîãî
ïðîäàâöà. Îíè ðàñïîçíàþò åãî ïî ïîâåäåíèþ, âíåøíåìó âèäó, æåñòàì,
ðå÷åâîìó ýòèêåòó. Âàæåí òàêæå èíòåëëåêò è êà÷åñòâî çàäàâàåìûõ
âîïðîñîâ. Îñîáåííî îáðàùàþò âíèìàíèå íà ôóíäàìåíòàëüíóþ
ïîäãîòîâêó ê áåñåäå ñ êëèåíòîì.

×òîáû âûãëÿäåòü êîìïåòåíòíûì ëèöîì, âû äîëæíû ïðîäóìàòü
êàæäóþ ìåëî÷ü, êàñàþùóþñÿ ñäåëêè, è òùàòåëüíî âñå ïîäãîòîâèòü
åùå äî âñòðå÷è ñ êëèåíòîì. Êëèåíòû öåíÿò ïðîäàâöîâ, êîòîðûå
äåéñòâèòåëüíî ïîíèìàþò, ÷òî çíà÷èò äåëàòü áèçíåñ. Ïîýòîìó ó âàñ
íåò äðóãîãî âûõîäà, êðîìå êàê òÿæåëûì, óïîðíûì òðóäîì ïîñòîÿííî
ïîâûøàòü ñâîþ êîìïåòåíöèþ.

Óâåðåííîñòü â ñåáå
Åñëè âû äîñòèãàåòå óñïåõà, òî ïðèîáðåòàåòå óâåðåííîñòü â ñåáå.

Âû óâåðåííû â ñåáå, êîãäà èìååòå ÷åòêóþ êàðòèíó òîãî, ÷òî âû ïðîäàåòå
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è â ÷åì êëèåíò íà ñàìîì äåëå íóæäàåòñÿ.
Âû ÷óâñòâóåòå ñåáÿ óâåðåííî, ñîñðåäîòî÷èâàÿñü èñêëþ÷èòåëüíî

íà âàæíûõ, çàèíòåðåñîâàííûõ òîâàðîì êëèåíòàõ. Âàøà óâåðåííîñòü
ðàñòåò, êîãäà âû ïîëüçóåòåñü ìåòîäîì êîíñàëòèíãà è òàêèì îáðàçîì
ïðåîäîëåâàåòå îïàñåíèÿ êëèåíòà ïåðåä ðàçî÷àðîâàíèåì è ñîáñòâåííóþ
áîÿçíü îòêàçà. Âû ïðèîáðåòàåòå åùå áîëüøóþ óâåðåííîñòü â ñåáå,
êîãäà âåæëèâî è âíèìàòåëüíî ñëóøàåòå òî, ÷òî ãîâîðèò âàø êëèåíò, è
îáðàùàåòå âíèìàíèå íà åãî ðåàêöèþ.

Íî ÷òî äîáàâèò âàì áîëüøå âñåãî óâåðåííîñòè, òàê ýòî ÷óâñòâî,
÷òî âû ïðåêðàñíûé ïðîäàâåö è âàì âñå óäàåòñÿ âî âðåìÿ ïðîäàæè.
Óâåðåííîñòü â ñåáå èñõîäèò ïðåæäå âñåãî èç óáåæäåíèÿ, ÷òî âàø òîâàð
èëè âàøà óñëóãà ïðåêðàñíî è íàäëåæàùèì îáðàçîì óäîâëåòâîðÿò
ïîòðåáíîñòè êëèåíòà.

×óâñòâî ñèëû
Ñåäüìîå è ïîñëåäíåå óñëîâèå äîñòèæåíèÿ õîðîøèõ ðåçóëüòàòîâ

â ðàáîòå ñ êðóïíûì êëèåíòîì — ýòî ñèëà. Óèíñòîí ×åð÷èëëü êàê-òî
ñêàçàë: “Ñèëà — âåëè÷àéøàÿ äîáðîäåòåëü, è âñå îñòàëüíûå îò íåå
çàâèñÿò”. Ãîòîâíîñòü ñìåëî îñâàèâàòü íîâûå ðóáåæè â
ïðîôåññèîíàëüíîé è ëè÷íîé æèçíè èìååò êëþ÷åâîå çíà÷åíèå. Åñëè ó
âàñ åñòü âíóòðåííÿÿ ñèëà è âû ñïîñîáíû ïðåîäîëåòü ñòðàõ ïåðåä
âñòðå÷åé ñ íîâûìè êëèåíòàìè, çàäàâàòü íåïîñðåäñòâåííûå âîïðîñû,
ñòàâèòü ñåáÿ â ïîëîæåíèå êëèåíòà è ïðîñèòü åãî î ñîâåðøåíèè
ïîñëåäíåãî øàãà (ïîäïèñàíèè äîãîâîðà), òî êàê ïðîäàâåö âû,
îïðåäåëåííî, äîñòèãíåòå óñïåõà.

Ïîäâåäåíèå èòîãîâ - ñôîðìóëèðóéòå ñâîé ìåòîä
äîñòèæåíèÿ èäåàëà
Òîðãîâëÿ ñåãîäíÿ ÿâëÿåòñÿ âåñüìà ñëîæíûì è òÿæåëûì
ñïîñîáîì çàðàáàòûâàòü íà õëåá, è, ïîõîæå, â áóäóùåì ñòàíåò
åùå òðóäíåå. Âû ìîæåòå äîâîëüñòâîâàòüñÿ ìèçåðíûìè
çàðàáîòêàìè, íî ìîæåòå ïîëó÷àòü è áîëåå äîñòîéíîå
âîçíàãðàæäåíèå. Ó âàñ ìîãóò áûòü ñðåäíèå äîõîäû è ñðåäíÿÿ
æèçíü, èëè æå äîõîäû ìîãóò áûòü â ïÿòü, äåñÿòü èëè
äâàäöàòü ðàç âûøå è âàøà æèçíü áóäåò èñêëþ÷èòåëüíîé.
Ðåøåíèå çàâèñèò îò âàñ.

Çàêîí ñåâà è æàòâû ãëàñèò “×òî ïîñååøü, òî è ïîæíåøü”.
Òî, ÷òî âû çàðàáàòûâàåòå ñåãîäíÿ, òîëüêî ðåçóëüòàò òîãî,
÷òî âû ñäåëàëè äëÿ ýòîãî â ïðîøëîì. Ýòî ñòàðàÿ è âå÷íàÿ
èñòèíà. Ïîçèòèâíûé ñìûñë ýòîãî çàêîíà ñîñòîèò â òîì, ÷òî
âàì âîçäàåòñÿ ñòîðèöåé çà âñå âàøè òðóäû.

Â ýòîé ãëàâå ñôîðìóëèðîâàíî íåñêîëüêî öåëåé, ê êîòîðûì
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âû ìîæåòå ñòðåìèòüñÿ. Âû äîëæíû ÿñíî îïðåäåëèòü
ñòàíäàðòû ýôôåêòèâíîñòè êàæäîãî äåéñòâèÿ, êàñàþùåãîñÿ
ïðîöåññà ïðîäàæè. Âû äîëæíû èõ ñôîðìóëèðîâàòü,
îïðåäåëèâ ñèñòåìó êîîðäèíàò, è ïî íåé åæåäíåâíî ñåáÿ
îöåíèâàòü.

Áåðèòå ïðèìåð ñ ëó÷øèõ ïðîäàâöîâ, êîòîðûõ âû çíàåòå.
Ïîîáåùàéòå ñåáå, ÷òî â êàæäîì èç êëþ÷åâûõ àñïåêòîâ âû
õîòü íåìíîãî óëó÷øèòå ñâîè ðåçóëüòàòû. Óñòàíîâèòå ñâîé
ñîáñòâåííûé ñòàíäàðò è ñðàâíèâàéòå äîñòèæåíèÿ êàæäîãî
äíÿ íåäåëè. Ñàìîå çàìå÷àòåëüíîå â ïðîôåññèè ïðîäàâöà
ñîñòîèò â òîì, ÷òî ó âàøèõ öåëåé íåò íèêàêèõ ãðàíèö, êðîìå
òåõ, êîòîðûå âû ñàìè ñåáå îïðåäåëÿåòå.
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4
ÎÒ ×ÅÃÎ ÇÀÂÈÑÈÒ ÐÅØÅÍÈÅ Î ÏÎÊÓÏÊÅ
Ðåøåíèå î ïîêóïêå ÷àñòî âîçíèêàåò â ïåðâûå 30 ñåêóíä. ×åëîâåê

î÷åíü ÷óâñòâèòåëåí ê âëèÿíèþ âíåøíèõ ôàêòîðîâ, ïîýòîìó êëèåíòû
î÷åíü âîñïðèèì÷èâû ê èìïóëüñàì, èñõîäÿùèì îò ïðîäàâöà, ðåàãèðóþò
íà åãî âíåøíèé âèä è ïîâåäåíèå.

Âî âðåìÿ ïåðâîé âñòðå÷è âû ïðîèçâîäèòå íà ïîêóïàòåëÿ
âïå÷àòëåíèå, êîòîðîãî óæå íåëüçÿ áóäåò èçìåíèòü â äàëüíåéøåì. Ñ
ýòîãî ìîìåíòà êëèåíò óæå ñîáèðàåò òîëüêî òó èíôîðìàöèþ, êîòîðàÿ
ïîäòâåðæäàåò ïåðâîå âïå÷àòëåíèå, è îòâåðãàåò âñå. ÷òî ïðîòèâîðå÷èò
ýòîìó ïåðâîìó âïå÷àòëåíèþ.

Ïðåæäå âñåãî âû äîëæíû ïîçàáîòèòüñÿ î ñîçäàíèè òàêîé
àòìîñôåðû, êîòîðàÿ áóäåò ñïîñîáñòâîâàòü ïðîäàæå. Ñ ýòîé öåëüþ
íàêàíóíå âñòðå÷è ñ êëèåíòîì ïîäóìàéòå, êàêîå âïå÷àòëåíèå íà íåãî
âû õîòèòå ïðîèçâåñòè. Êàêèå ÷óâñòâà õîòèòå âûçâàòü? Êàêèì êëèåíò
äîëæåí âàñ âèäåòü? Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî êëèåíò âõîäèò â ïðèåìíóþ
è ó íåãî òîëüêî íåñêîëüêî ñåêóíä, ÷òîáû ê âàì ïðèñìîòðåòüñÿ, à çàòåì
îí âîéäåò â ñâîé êàáèíåò, ãäå ñèäèò ÷åëîâåê, êîòîðîìó îí âàñ îïèøåò.
Êàê áû âû õîòåëè, ÷òîáû îí âàñ îõàðàêòåðèçîâàë?

ÏÎ ÎÄÅÆÊÅ ÂÑÒÐÅ×ÀÞÒ

Âïå÷àòëåíèå, êîòîðîå ìû ïðîèçâîäèì íà êëèåíòà, íà 95%
çàâèñèò îò íàøåãî êîñòþìà. Ìåíÿ î÷åíü óäèâëÿåò, êàê ìíîãî ïðîäàâöîâ
êàæäûé äåíü õîäÿò íà ðàáîòó íåàêêóðàòíî, äàæå íåðÿøëèâî îäåòûìè.
Êàæåòñÿ, íèêòî íå îòâåë èõ â ñòîðîíó è íå ñêàçàë, êàê âàæåí äëÿ
ïðîôåññèîíàëüíîãî ïðîäàâöà åãî âíåøíèé âèä. Ïîäóìàéòå î ñëîâàõ
Ðàëüôà Óîëäî Ýìåðñîíà: “Òî, êàê òû âûãëÿäèøü, çàãëóøàåò òî, ÷òî
òû õî÷åøü ñêàçàòü”.

Êàæäûé ïðîäàâåö äîëæåí ïðî÷åñòü õîòÿ áû îäíó êíèãó î òîì,
êàê äîëæíû îäåâàòüñÿ ëþäè, æåëàþùèå ïðåóñïåòü.

Åñëè âû íå áóäåòå ñòðîãî ïðèäåðæèâàòüñÿ ýòèõ ïðàâèë, òî
âûéäåòå èç èãðû ðàíüøå, ÷åì ðàñêðîåòå ðîò.

Âïå÷àòëåíèå, êîòîðîå âû ïðîèçâåäåòå íà êëèåíòà, äîëæíî
âûçâàòü ó íåãî ïîëíîå äîâåðèå è ðàñïîëîæåíèå. Ïðåæäå ÷åì íà÷àòü ñ
âàìè áåñåäó, êëèåíò äîëæåí êîìôîðòíî ñåáÿ ïî÷óâñòâîâàòü â âàøåì
îáùåñòâå. Åñëè ñ âàøèì ïîÿâëåíèåì êëèåíò ïî÷óâñòâóåò ñåáÿ íåëîâêî,
âàøå ïðåäëîæåíèå ïðîïàäåò äàðîì. Çàêàí÷èâàÿ ðàçãîâîð, êëèåíò
ìîæåò ñêàçàòü ÷òî-íèáóäü âðîäå: “Áëàãîäàðþ âàñ çà âèçèò”, ïðîâåäåò
âàñ äî äâåðåé, è áîëüøå âû åãî óæå íèêîãäà íå óâèäèòå.

Ëþäè ïîêóïàþò îõîòíåå ó òàêèõ æå, êàê îíè ñàìè. Ïîýòîìó
âàø êîñòþì äîëæåí áûòü ñîîòâåòñòâåííî ïîäîáðàí è áåçóïðå÷åí. Åñëè
âû ïðîäàåòå ÷òî-íèáóäü þðèñòàì, âû äîëæíû îäåâàòüñÿ â êëàññè÷åñêîì
ñòèëå, â òåìíûé öâåò è ìÿãêóþ ïàñòåëü. À åñëè âû ïðîäàåòå ôåðìåðàì
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ñóøèëêè äëÿ êîìáèêîðìà, íàäåíüòå ÷òî-íèáóäü áîëåå ñïîðòèâíîå. Âû
äîëæíû, áåçóñëîâíî, áûòü ÷èñòûì è îïðÿòíûì, íî íåîáõîäèìî
ïîäîáðàòü îäåæäó òàê, ÷òîáû ôåðìåð ÷óâñòâîâàë ñåáÿ ñâîáîäíî,
áåñåäóÿ î áóäóùèõ óðîæàÿõ. Âî âñÿêîì ñëó÷àå, ïîäáîð
ñîîòâåòñòâóþùåãî êîñòþìà çàâèñèò îò òîãî, êòî âàø êëèåíò.

È åùå îäíà âàæíàÿ äåòàëü: ìíîãèå ðóêîâîäèòåëè èëè
îòâåòñòâåííûå ëèöà îäåâàþòñÿ íà ðàáîòó äîâîëüíî äåìîêðàòè÷íî.
Ìîãóò õîäèòü äàæå â ñïîðòèâíîé îáóâè è â ðàññòåãíóòîé ðóáàøêå. Ó
íåêîòîðûõ äëèííûå âîëîñû, è îíè ðàñêîâàííî âåäóò ñåáÿ íà ñâîèõ
ðàáî÷èõ ìåñòàõ. Ýòî íå çíà÷èò, ÷òî âû òîæå äîëæíû òàê îäåâàòüñÿ
èëè ïðè÷åñûâàòüñÿ. Âû åùå íå èìååòå ïðàâà òàê îäåâàòüñÿ è âåñòè
ñåáÿ íà ðàáî÷åì ìåñòå.

Ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèé ïîêàçûâàþò, ÷òî ïðè ðàáîòå ñ
ñîñòîÿòåëüíûì êëèåíòîì ëó÷øå, êîãäà ïðîäàâåö âûãëÿäèò
êîíñåðâàòèâíî è âåäåò ñåáÿ ñäåðæàííî. Êîãäà ó âàñ âîçíèêàþò
ñîìíåíèÿ ïî ïîâîäó îäåæäû, âñåãäà âûáèðàéòå ÷òî-íèáóäü
êëàññè÷åñêîå. Íîñèòå òåìíîå, ðóáàøêè èëè áëóçû ïðèãëóøåííûõ
öâåòîâ. Áóäüòå ñäåðæàííû â âûáîðå àêñåññóàðîâ. Îäåâàéòåñü òàê,
÷òîáû ñîçäàòü âïå÷àòëåíèå ðåñïåêòàáåëüíîãî, ñîëèäíîãî,
îòâåòñòâåííîãî ÷åëîâåêà. Ìîæíî ïîñïîðèòü, îäåæäà ëè äåëàåò
÷åëîâåêà. Ïîçâîëüòå, ÿ çàêîí÷ó ýòó äèñêóññèþ. Îòâåò çâó÷èò — äà!
Ïðîäàâåö îáÿçàí íîñèòü êëàññè÷åñêèé êîñòþì, à êàæäîå èíîå ìíåíèå
íà ýòó òåìó ÿ êàòåãîðè÷åñêè îòâåðãàþ.

ÀÊÑÅÑÑÓÀÐÛ È ÂÍÅØÍÈÉ ÂÈÄ

Äåòàëè òàê æå âàæíû, êàê è ïîäõîäÿùèé êîñòþì.
Ýêîíîìè÷åñêèå òåîðèè ãëàñÿò, ÷òî íà ðåøåíèÿ âëèÿþò ñëó÷àéíûå,
÷àñòî ìàëî çíà÷àùèå ôàêòîðû. Êàê ÿ óæå ãîâîðèë, êëèåíò íèêîãäà íå
ñîãëàñèòñÿ íà ïîêóïêó, ðóêîâîäñòâóÿñü òåì ïðîñòûì ôàêòîì, ÷òî òîâàð
áóäåò ôóíêöèîíàëåí è ïîëåçåí. ×àñòî ðåøåíèå ïðèíèìàåòñÿ íà îñíîâå
ìåíåå ñóùåñòâåííûõ îáñòîÿòåëüñòâ. Ïîýòîìó ìåëü÷àéøàÿ äåòàëü
âàøåãî âíåøíåãî âèäà ìîæåò ïîâëèÿòü íà ðåøåíèå êëèåíòà.

Ëþäè âîîáùå î÷åíü âîñïðèèì÷èâû ê âèçóàëüíûì
ðàçäðàæèòåëÿì. Óñòàíîâëåíî, ÷òî ìåæäó ìîçãîì è ãëàçîì â äâàäöàòü
äâà ðàçà áîëüøå íåðâíûõ ñîåäèíåíèé, ÷åì ìåæäó ìîçãîì è óõîì. Ýòî
çíà÷èò, ÷òî òî, ÷òî êëèåíò âèäèò, èìååò íà íåãî âëèÿíèå â äâàäöàòü
äâà ðàçà áîëüøåå, ÷åì òî, ÷òî îí ñëûøèò.

Âàøè àêñåññóàðû ñîçäàþò ó êëèåíòà íåãàòèâíîå èëè ïîçèòèâíîå
âïå÷àòëåíèå. Åñëè âû æåíùèíà, êëèåíò îöåíèò âàøè ñåðüãè, áðàñëåò,
÷àñû. ïîÿñ, ñóìî÷êó, ïëàòîê, ÷óëêè è òóôëè. Ìóæ÷èíà ìîæåò íå
ðàçáèðàòüñÿ â ýòèõ âåùàõ è íå îñîçíàâàòü, ÷òî îöåíèâàåò, íî îáùèé
âèä, ïîäáîð àêñåññóàðîâ îñòàâÿò íà íåì îïðåäåëåííîå âïå÷àòëåíèå.

Åñëè âû ìóæ÷èíà, êëèåíò îöåíèò âàø ãàëñòóê, áóëàâêó, ÷àñû,
àâòîðó÷êó, ñòðåëêè íà áðþêàõ, áîòèíêè, íîñêè è îòíåñåò âàñ â
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ñîîòâåòñòâóþùóþ êàòåãîðèþ.

Ïëîõàÿ âèçèòíàÿ êàðòî÷êà
Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî òåìïåðàòóðà áåñåäû î ïîêóïêå
ïîâûñèëàñü äî ñòà ãðàäóñîâ. Ïðîöåññ ïðîäàæè óæå ñåðüåçíî
ïðîäâèíóò. Êëèåíò ãîòîâ ïîäïèñàòü äîãîâîð. Â ýòîò
ðåøàþùèé ìîìåíò âû íàêëîíÿåòåñü âïåðåä è äîñòàåòå èç
ïîðòôåëÿ äåøåâóþ ïëàñòìàññîâóþ øàðèêîâóþ ðó÷êó,
êîòîðóþ ïîäàåòå êëèåíòó äëÿ ïîäïèñàíèÿ äîãîâîðà. Ýòà
ðó÷êà íàñòîðîæèò åãî. Êëèåíò ñðàçó æå çàäóìàåòñÿ, òàêîãî
ëè êà÷åñòâà âàø òîâàð èëè âàøà óñëóãà. Åãî ÷óâñòâî ðèñêà
òàê ðåçêî âîçðàñòåò, ÷òî, ìîæåò ñòàòüñÿ, îí âîîáùå íå çàõî÷åò
ðèñêîâàòü è ñêàæåò: “Äà, ýòî âûãëÿäèò ïðèâëåêàòåëüíî, íî
ïðîøó âàñ îñòàâèòü äîêóìåíòû åùå íà äåíü-äâà, ÷òîáû
ìîæíî áûëî åùå ïîäóìàòü”.

Âû ñíîâà ñòîèòå íà óëèöå, íå ïîäïèñàâ äîãîâîð, òàê êàê êëèåíò
ïîñ÷èòàë âàøó äåøåâóþ ðó÷êó íå ëó÷øåé âèçèòíîé êàðòî÷êîé âàøåãî
ïðåäïðèÿòèÿ.

Äîïóñòèì, âû ïðåîäîëåëè ïåðâîå ïñèõîëîãè÷åñêîå
ñîïðîòèâëåíèå, ïðèîáðåëè äîâåðèå êëèåíòà è ñòàëè ñîëèäíî âûãëÿäåòü
â åãî ãëàçàõ. Ó âàñ òùàòåëüíî ïîäîáðàííûé êîñòþì, è âñå ïîäõîäèò
îäíî ê îäíîìó. Â îáùåì âû âûãëÿäèòå êàê ïðîôåññèîíàëüíûé
ïðîäàâåö.

Òåïåðü ïîÿâëÿþòñÿ ñëåäóþùèå àñïåêòû: ëèöî, âîëîñû è çóáû.
Èõ âèä ìîæåò òàêæå âûçâàòü íåóäà÷ó, åñëè êàæäàÿ ìåëî÷ü íå
ñîîòâåòñòâóþò âûñøåìó êëàññó.

Áîðîäà è óñû. Äëÿ ìóæ÷èí áîðîäà — òåìà ùåêîòëèâàÿ. Åñëè
âû íå íîñèòå íè óñîâ, íè áîðîäû, âåðîÿòíî, âû íàä ýòèì íå
çàäóìûâàåòåñü. Íî åñëè ó âàñ áîðîäà, òî âàñ âîëíóåò âñ¸, ÷òî äóìàþò
î íåé îêðóæàþùèå. Ðåçóëüòàòû ìíîãèõ èññëåäîâàíèé ïîêàçûâàþò,
÷òî íèãäå áîðîäà íèêàê íå ïîìîãàåò óñòðàèâàòü äåëà. Ýòî íå çíà÷èò,
÷òî åñëè ó âàñ áîðîäà, òî âû íå äîñòèãíåòå óñïåõà. Ýòî òîëüêî ãîâîðèò
î òîì, ÷òî åñëè âû ïîáðååòåñü, ó âàñ áóäåò áîëüøå øàíñîâ íà óñïåõ.
Ìíîæåñòâî ýêñïåðèìåíòîâ, ãäå èñïîëüçîâàëèñü ôîòîñíèìêè
áîðîäàòûõ ìóæ÷èí, ïîêàçàëî, ÷òî áîðîäàòûå ñ÷èòàþòñÿ
ýêñöåíòðèêàìè, õóäîæíèêàìè, ÷óäàêàìè, ëþäüìè ñêîðåå òâîð÷åñêèìè,
÷åì îáû÷íûìè. Êëèåíò îïàñàåòñÿ èìåòü äåëî ñ ëè÷íîñòüþ, êîòîðóþ
ñ÷èòàåò ýêñöåíòðè÷íîé è êîòîðàÿ, âîçìîæíî ïðåäñòàâëÿåò íå ìåíåå
ýêñöåíòðè÷íóþ ôèðìó. Îí æåëàåò èìåòü ÷óâñòâî áåçîïàñíîñòè è
êóïèòü òîâàð èëè óñëóãó ó äðóãîãî ïðîäàâöà, êîòîðûé âûçîâåò ó íåãî
áîëüøå äîâåðèÿ. Êðîìå òîãî, ìóæ÷èí, êîòîðûå íîñÿò áîðîäó,
ïîäîçðåâàþò â òîì, ÷òî îíè “õîòÿò ÷òî-òî ñêðûòü”. Áîðîäà
ïîäñîçíàòåëüíî àññîöèèðóåòñÿ ñ ÷åì-òî âðîäå ìàñêè, çàêðûâàþùåé
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ëèöî. Â ðåçóëüòàòå ëþäè ñ áîðîäîé âûçûâàþò ìåíåå äîâåðèÿ, ÷åì
áåçáîðîäûå.

Ñîîòâåòñòâóþùàÿ ïðè÷åñêà. Êîãäà-òî îäèí ìîëîäîé ïðîäàâåö
ïîïðîñèë ó ìåíÿ ñîâåòà. Ðàáîòà ó íåãî áûëà íåòðóäíàÿ, îí âåë
ìíîæåñòâî ïåðåãîâîðîâ ñ êëèåíòàìè, êîòîðûì ïðåäëàãàë êàíöåëÿðñêèå
ïðèíàäëåæíîñòè ïî î÷åíü âûãîäíîé öåíå. È âñå æå íè÷åãî íå ìîã
ïðîäàòü. Çàðàáàòûâàë âñ¸ ìåíüøå äåíåã, æèë â ïîäâàëå äîìà ñâîèõ
ðîäèòåëåé. Îí ñïðîñèë ìåíÿ, ÷òî áû ÿ åìó ïîñîâåòîâàë.

ß ñðàçó ïîíÿë, â ÷åì åãî ïðîáëåìà. Îí íîñèë äëèííûå âîëîñû
äî ïëå÷. Ïðîáëåì ñ òåëåôîííûìè êîíòàêòàìè ó íåãî íå áûëî, íî êàê
òîëüêî îí ïðèõîäèë íà âñòðå÷ó ñ êëèåíòîì, òîò òóò æå òåðÿë ê íåìó
èíòåðåñ. Áåñåäà ïðîõîäèëà ïðåèìóùåñòâåííî â õîëîäíîì òîíå, è ñïóñòÿ
íåêîòîðîå âðåìÿ ïðîäàâåö ñíîâà áûë íà óëèöå.

ß ñêàçàë åìó, ÷òî åñëè îí æåëàåò äîñòè÷ü óñïåõà, òî äîëæåí
îáðåçàòü âîëîñû. Îí ïðîòåñòîâàë, óòâåðæäàÿ, ÷òî ëþáèò ñòîëü
“èíäèâèäóàëüíûé” ñòèëü, íî íàêîíåö âñå æå ñîãëàñèëñÿ óêîðîòèòü
âîëîñû. Íà ñëåäóþùåé íåäåëå åìó óäàëîñü ïîäïèñàòü íåñêîëüêî
êîíòðàêòîâ. Îí îñîçíàë, ÷òî â ìîèõ ñëîâàõ áûë çäðàâûé ñìûñë, è
åùå áîëüøå ñîêðàòèë äëèíó âîëîñ. ×åì êîðî÷å ñòàíîâèëèñü åãî âîëîñû,
òåì áîëüøå âîçðàñòàëè äîõîäû. ×åðåç íåêîòîðîå âðåìÿ ó íåãî áûëà
óæå ñîâñåì êëàññè÷åñêàÿ ïðè÷åñêà è îí ïðåêðàñíî çàðàáàòûâàë. Îí
âñòóïèë íà âåðíóþ ñòåçþ.

Çóáû òîæå âàæíû. Êîãäà íà êîãî-íèáóäü ñìîòðèøü, ïðåæäå
âñåãî çàìå÷àåøü åãî îáùèé âèä. Íî âàø âçãëÿä â ïåðâûé ìîìåíò ïàäàåò
íà ëèöî, ãëàçà, ãóáû, âîëîñû. Òàêîé ïîëíûé îñìîòð äëèòñÿ î÷åíü
íåäîëãî. Åñëè íè îäíà äåòàëü êîñòþìà èëè êàêîé-íèáóäü èç
àêñåññóàðîâ íå ïðèâëåêëè âàøåãî âíèìàíèÿ, òî âû ñîñðåäîòî÷èâàåòåñü
íà ëèöå ñîáåñåäíèêà. À òàê êàê ñìîòðåòü ëþäÿì â ãëàçà íåëîâêî, âçãëÿä
ñàì íàïðàâëÿåòñÿ òî íà ãóáû è íîñ, òî âûøå, äëÿ çðèòåëüíîãî êîíòàêòà.
Åñëè, íàïðèìåð, ó êîãî-òî çóáû â íå ñëèøêîì õîðîøåì ñîñòîÿíèè, òî
ýòî îòâëåêàåò âíèìàíèå îò áåñåäû.

Ó îäíîé ìîåé çíàêîìîé ïðîäàâùèöû áûëè ñëèøêîì
áîëüøèå ïåðåäíèå çóáû. Âî âðåìÿ áåñåäû âíèìàíèå
êëèåíòîâ íåîñîçíàííî íàïðàâëÿëîñü íà çóáû, íî, âåðîÿòíî,
èç âåæëèâîñòè íèêòî íè÷åãî åé îá ýòîì íå . ãîâîðèë.
Æåíùèíà âïîëíå îñîçíàâàëà ýòîò íåäîñòàòîê è âî âðåìÿ
áåñåäû ïîñòîÿííî ïðèêðûâàëà ðîò ðóêîé. Êîãäà êòî-íèáóäü
íà íåå ñìîòðåë, îíà áåñïîêîéíî îòâîäèëà âçãëÿä. Íàøëàñü,
ïðàâäà, îäíà äðóæåñêè íàñòðîåííàÿ îñîáà, ïîñîâåòîâàâøàÿ
åé ðåøèòü ïðîáëåìó ñ ïîìîùüþ äàíòèñòà. Ìîÿ çíàêîìàÿ
ïðèíÿëà ðåøåíèå. Áëàãîäàðÿ ýòîìó îíà ñòàëà óâåðåííåå â
ñåáå è àêòèâíåå. Íå äîëæíà áûëà áîëüøå çàêðûâàòü ðîò
èëè ïðèêðûâàòü åãî ðóêîé. Äîñòèãëà ïðåêðàñíûõ
ðåçóëüòàòîâ â òîðãîâëå è èçìåíèëà âñþ ñâîþ æèçíü.
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Æåíùèíà-ïðîäàâåö. ß áåñåäîâàë ñ ìíîæåñòâîì æåíùèí,
êîòîðûå êîíñóëüòèðóþò áèçíåñ-ëåäè ïî âîïðîñàì îäåæäû, êîñìåòèêè
è àêñåññóàðîâ. Êàæäàÿ èç íèõ óêàçûâàëà íà îäíî ðåøàþùåå
îáñòîÿòåëüñòâî. Åñëè æåíùèíà õî÷åò, ÷òîáû âî âðåìÿ ïåðåãîâîðîâ åå
ïðèíèìàëè âñåðüåç è òîëüêî â êà÷åñòâå ïðîäàâöà, îíà äîëæíà îäåâàòüñÿ
è âåñòè ñåáÿ òàê, ÷òîáû êëèåíò ñìîòðåë åé â ëèöî è âíèìàòåëüíî
ñëóøàë, ÷òî îíà ãîâîðèò. Êëèåíò äîëæåí âîñïðèíèìàòü æåíùèíó êàê
äåëîâîãî ïàðòíåðà, ñïîñîáíîãî ãðàìîòíî ïðîàíàëèçèðîâàòü åãî
ïîòðåáíîñòè è îáîñíîâàòü, ïî÷åìó ïîêóïêà äàííîãî òîâàðà ïðèíåñåò
åìó ïîëüçó. Êëèåíò íå ìîæåò èìåòü îñíîâàíèé èëè áûòü
ñïðîâîöèðîâàííûì íà ìûñëè î ÷åì-òî äðóãîì.

×åì ïàõíåò óñïåõ? Ñëåäóþùèé àñïåêò, î êîòîðîì âû äîëæíû
ïîìíèòü, — ýòî çàïàõ. Íà ýòî ëþäè òàêæå îáðàùàþò î÷åíü ìíîãî
âíèìàíèÿ. Äàæå åñëè âû áåçóêîðèçíåííî ñåáÿ âåäåòå, ïîçèòèâíî
íàñòðîåíû, ïîëíû ýíåðãèè, òî îá óñïåõå íå áóäåò è ðå÷è, åñëè çàïàõ
âàøåãî òåëà îñòàâëÿåò æåëàòü ìíîãî ëó÷øåãî. ×èñòîãî, áëàãîóõàþùåãî
ñâåæåñòüþ ïðîäàâöà áóäóò òîëüêî ëó÷øå ïðèíèìàòü. ×òîáû âû ìîãëè
ïîëíîñòüþ èñïîëüçîâàòü ñâîé ïîòåíöèàë, âû äîëæíû îñîáîå âíèìàíèå
óäåëÿòü ëè÷íîé ãèãèåíå. Åæåäíåâíî ïðèíèìàéòå äóø è ìîéòå ãîëîâó.
Ïîëüçóéòåñü õîðîøèì øàìïóíåì è ìûëîì. Èñïîëüçóéòå òàêæå
ýôôåêòèâíûå äåçîäîðàíòû. Òàêîé òóàëåò ëó÷øå äåëàòü óòðîì, à íå
âå÷åðîì.

Ïðåæäå âñåãî ñëåäóåò ïîìíèòü, ÷òî äûõàíèå êóðèëüùèêà
÷óâñòâóåòñÿ íà ðàññòîÿíèè êèëîìåòðà. Åñëè âû êóðèòå, íè â êîåì
ñëó÷àå íå äåëàéòå ýòîãî â ïðèñóòñòâèè êëèåíòà. • Ñêîëüêî ñäåëîê áûëî
ñîðâàíî èç-çà ñèãàðåò! Íåêóðÿùèå ñ ðàçäðàæåíèåì ðåàãèðóþò íà
ìàëåéøèé çàïàõ íèêîòèíà, à ýòîò çàïàõ íåëüçÿ ëèêâèäèðîâàòü.

ßÇÛÊ ÒÅËÀ

Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî âû ïîêóïàòåëü è èäåòå â ïðèåìíóþ äëÿ
âñòðå÷è ñ îæèäàþùèì âàñ ïðîäàâöîì. Âû âèäèòå ïðîäàâöà,
ðàçâàëèâøåãîñÿ íà ñòóëå, ñ ðàññòàâëåííûìè íîãàìè, òàê êàê åñëè áû
îí ñìîòðåë ôóòáîëüíûé ìàò÷. Êîãäà âû ïðèâîäèòå ïðîäàâöà â ñâîé
îôèñ, ïåðâîå âïå÷àòëåíèå ãëóáîêî çàïàäàåò â ïàìÿòü. Ïðîäàâåö âõîäèò
â êàáèíåò êëèåíòà è ñíîâà ïàäàåò íà ñòóë. Äàæå åñëè ïåðâîå
âïå÷àòëåíèå íå îòáèëî ó âàñ îõîòó, òî òåïåðü âû òî÷íî íè÷åãî ó òàêîãî
íå êóïèòå.

Äåðæèòåñü ïðÿìî. Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî ñïîñîáîâ âûãëÿäåòü
ïðîôåññèîíàëüíî è ñîëèäíî. Âî-ïåðâûõ, ñëåäóåò îáðàòèòü îñîáîå
âíèìàíèå íà òî, ÷òîáû äåðæàòüñÿ ïðÿìî, êàê ñòîÿ, òàê è â ñèäÿ÷åì
ïîëîæåíèè. Äåðæèòå ïëå÷è òàê, êàê åñëè áû âû áûëè â êîðñåòå. Êîãäà
âû âñòàåòå, ÷òîáû ïîïðèâåòñòâîâàòü êëèåíòà, ïðåäñòàâüòå, ÷òî ó âàñ
íà ãîëîâå êíèãà. Â îñòàëüíîì äåðæèòåñü ñâîáîäíî. Óïðàæíÿÿñü òàêèì
îáðàçîì, âû ïðèîáðåòåòå ïðÿìóþ êîðîëåâñêóþ îñàíêó. Ó âàñ èçìåíèòñÿ
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ïîëîæåíèå òåëà è âûðàæåíèå ëèöà, à êðîìå òîãî, âû áóäåòå âûñîêî
äåðæàòü ïîäáîðîäîê. Êîãäà ÷åëîâåê ÷óâñòâóåò ñåáÿ óãíåòåííî, îí âñåãäà
îïóñêàåò ïîäáîðîäîê. Íî, êàê íàì èçâåñòíî èç íàó÷íûõ èññëåäîâàíèé,
÷åëîâåê óïðàâëÿåò ñâîåé ýìîöèîíàëüíîé æèçíüþ. Ñ ïîìîùüþ
ñîîòâåòñòâóþùåãî ïîëîæåíèÿ òåëà ìîæíî âûçâàòü ñîîòâåòñòâóþùåå
äóøåâíîå ñîñòîÿíèå. Åñëè âûñîêî äåðæàòü ïîäáîðîäîê, à ãîëîâó è
ïëå÷è ïðÿìî, òî áóäåøü âûãëÿäåòü êàê ïðåóñïåâàþùèé ÷åëîâåê è òàê
ñåáÿ ïî÷óâñòâóåøü. Òàêîå ïîëîæåíèå ïîâëèÿåò íà âàøó ïîçèòèâíóþ
óñòàíîâêó, íà âàøó óâåðåííîñòü â ñåáå è äàëüíåéøóþ àêòèâíîñòü.
Ýòîò ïîëîæèòåëüíûé îáðàç óáåäèò òàêæå è êëèåíòà.

Ñèäÿ÷àÿ áåñåäà. Êîãäà âû ñèäèòå â ïðèñóòñòâèè êëèåíòà,
ïîñòàðàéòåñü íå îïèðàòüñÿ íà ïîðó÷íè êðåñëà. Íåìíîãî íàêëîíèòåñü
âïåðåä, íî òàê, ÷òîáû ïëå÷è áûëè ïðÿìûå. Êîãäà êëèåíò ãîâîðèò,
íàêëîíèòåñü íåìíîãî ê íåìó. Ñîñðåäîòî÷üòåñü íà åãî ëèöå, à îñîáåííî
íà ãóáàõ è ãëàçàõ. Ñèäèòå íàêëîíèâøèñü âïåðåä, êàê åñëè áû êëèåíò
ïåðåäàâàë âàì î÷åíü âàæíûå ñâåäåíèÿ, êîòîðûå âû óñëûøèòå ëèøü
ðàç. Óæå òîëüêî îäíî òàêîå ïîëîæåíèå óñèëèâàåò èíòåíñèâíîñòü
ðàçãîâîðà è ãîòîâíîñòü êëèåíòà ñåðüåçíî îòíåñòèñü ê âàøåìó
ïðåäëîæåíèþ. Áëàãîäàðÿ ýòîìó îí ñêîðåå ïåðåäàñò âàì íåîáõîäèìûå
ñâåäåíèÿ íà ñâîþ òåìó. Â ýòîì ñîñòîèò óìåíèå ñëóøàòü, î ÷åì ìû óæå
ãîâîðèëè.

Áåñåäà ñòîÿ. Åñëè âû áåñåäóåòå ñ êëèåíòîì ñòîÿ, ïåðåíåñèòå
öåíòð òÿæåñòè âïåðåä. Òàêèì îáðàçîì âû íàïðàâèòå ýíåðãèþ ïðÿìî
íà êëèåíòà. Áëàãîäàðÿ ýòîìó ñèëà âàøåé ýíåðãèè è êîíöåíòðàöèÿ
íåïðîèçâîëüíî ïîâëèÿåò íà íåãî.

Ïîâåäåíèå â îôèñå êëèåíòà. Êîãäà êëèåíò ïðèãëàñèò âàñ â
ñâîé îôèñ, âû äîëæíû ïîçàáîòèòüñÿ î ñâîåì ïîëîæåíèè ïî îòíîøåíèþ
ê íåìó. Ýòî ìîæåò ñóùåñòâåííî ïîâëèÿòü íà óñïåõ ñäåëêè.

Êëèåíò îáû÷íî óêàçûâàåò âàì ìåñòî, à ñàì ñàäèòñÿ çà ñâîèì
ñòîëîì. Íî ñòîë ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ïñèõîëîãè÷åñêèé áàðüåð. Îí
çàùèùàåò êëèåíòà îò âàñ è âàøåãî ïðåäëîæåíèÿ. Ýòî ôèçè÷åñêèé çíàê
ïîäîçðèòåëüíîñòè è áîÿçíè êëèåíòà îøèáèòüñÿ, è îí óñèëèâàåò åãî
ñîïðîòèâëåíèå ïðåçåíòàöèè. Ýòî ïîìåõà, êîòîðóþ ïî ìåðå
âîçìîæíîñòè ñëåäóåò ëèêâèäèðîâàòü.

Åùå áóäó÷è íà÷èíàþùèì ïðîäàâöîì, ÿ çàìåòèë, ÷òî êëèåíòû
îõîòíî âûõîäÿò èç-çà ñòîëà, åñëè èõ îá ýòîì ïîïðîñèòü, è ïîçâîëÿþò
ïðîäàâöó ñåñòü ðÿäîì ñ íèìè. ß ïîíèìàë ýòî, íî, êîãäà âïåðâûå
ïîïðîñèë îá ýòîì, áûë î÷åíü óäèâëåí, êàê îõîòíî êëèåíòû
ñîãëàøàþòñÿ. ß äåëàë ýòî òàê.

Â òîò ìîìåíò, êîãäà êëèåíò çàíèìàë ñâîå ìåñòî çà ñòîëîì, ÷àùå
âñåãî îí ñïðàøèâàë: “×åì ìîãó áûòü âàì ïîëåçåí?” Ñåêóíäó ïîìîë÷àâ,
ÿ ñìîòðåë íà íåãî â çàìåøàòåëüñòâå, ïîòîì î÷åíü âåæëèâî ñïðàøèâàë
êëèåíòà, íå ìîã áû îí ñåñòü ðÿäîì ñî ìíîé, ÷òîáû ÿ ìîã ïðåäñòàâèòü
ñâîå ïðåäëîæåíèå.

Êëèåíòà âñåãäà ýòî íåñêîëüêî óäèâëÿëî è çàáàâëÿëî, íî îí
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íèêîãäà íå êîëåáàëñÿ. Îòâåò çâó÷àë: “Ïîæàëóéñòà, åñëè õîòèòå. ×òî ó
âàñ êî ìíå?” È ýòî áûë ñèãíàë, êîòîðîãî ÿ æäàë. Òîãäà ÿ âñòàâàë,
ïîäîäâèãàë ñâîé ñòóë ê êëèåíòó ñ ëåâîé ñòîðîíû, çàòåì ðàñêëàäûâàë
ìàòåðèàëû íà ñòîëå è ïðèñòóïàë ê ïðåçåíòàöèè ñâîåãî ïðåäëîæåíèÿ.
Êëèåíòû ñ÷èòàëè ýòî ïðîâåäåíèå ïðåçåíòàöèè èíòåðåñíûì è
ãðàìîòíûì.

Âû ìîæåòå òàêæå ñäåëàòü ÷òî-òî äðóãîå, ÷òî ñåãîäíÿ ïðèíÿòî
ïîâñåìåñòíî, à èìåííî ïîïðîñèòü ñåñòü çà ñòîë ðÿäîì ñ êëèåíòîì â
åãî êàáèíåòå èëè â äðóãîé êîìíàòå. Åñëè âû âåæëèâî ïîïðîñèòå
ïåðåéòè â äðóãîå ïîìåùåíèå, ÷òîáû ëó÷øå ïðåäñòàâèòü ñâîå
ïðåäëîæåíèå, òî â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ïîëó÷èòå òîëüêî ñîãëàñèå.

Ñêàæèòå ÷òî-íèáóäü âðîäå: “Áóäåò íàìíîãî ïðîùå è ïîìîæåò
íàì ñýêîíîìèòü âðåìÿ, åñëè ìû ñÿäåì çäåñü”.

Åñëè êëèåíò íå ïðîòèâ, ïîñòàðàéòåñü âñåãäà ñèäåòü ñ ëåâîé
ñòîðîíû îò íåãî. Òàê âû ëó÷øå ïîêàæåòå ìàòåðèàë, ïîñêîëüêó áóäåòå
ëèñòàòü ñòðàíèöû â åãî íàïðàâëåíèè è êîíòðîëèðîâàòü áåñåäó. Åñëè
âû âåäåòå ïåðåãîâîðû ñ äâóìÿ êëèåíòàìè, ïîñòàðàéòåñü, ÷òîáû îáà
ñèäåëè îò âàñ ñ ïðàâîé ñòîðîíû. Ñòàðàéòåñü íå çàíèìàòü ìåñòî íè
ìåæäó êëèåíòàìè, íè íàïðîòèâ íèõ.

Ïîäðàæàéòå ïîâåäåíèþ êëèåíòà
Êàê ÿ óæå ãîâîðèë, ìû ñèìïàòèçèðóåì òåì ëþäÿì, êîòîðûå íà

íàñ ïîõîæè. Ìû ëþáèì ëþäåé, êîòîðûå îäåâàþòñÿ è âåäóò ñåáÿ òàê,
êàê ìû. Ìû íàõîäèì îáùèé ÿçûê ñ ëþäüìè, èíòåðåñû êîòîðûõ,
ñèñòåìà öåííîñòåé è óáåæäåíèÿ áëèçêè íàì. È, êîíå÷íî, öåíèì òåõ,
÷åé ÿçûê òåëà è æåñòîâ ïîõîæ íà íàø, äàæå åñëè íå îñîçíàåì ýòîãî.

Èíòóèòèâíî âî âðåìÿ áåñåäû ìû ïðèíèìàåì òàêîå æå
ïîëîæåíèå, êàê è íàø ïàðòíåð. Ìîæíî ïîíàáëþäàòü, êàê ëþäè
ôëèðòóþò ìåæäó ñîáîé. Èñïîëüçóéòå ýòî âî âðåìÿ áåñåäû î ïðîäàæå.
Êîãäà âû, íàïðèìåð, ñèäèòå ñ êëèåíòîì çà ñòîëîì, à ñîáåñåäíèê
ðàññëàáëåí, íåìíîãî îòêèíóëñÿ íàçàä è ðàçìûøëÿåò íàä òåì, ÷òî âû
åìó ñêàçàëè, âû äîëæíû ïîäîæäàòü ïÿòü ñåêóíä è ìåäëåííî
îòêëîíèòüñÿ ..íàçàä. Êàê òîëüêî êëèåíò âûïðÿìèòñÿ è íàêëîíèòñÿ
âïåðåä, ïîäîæäèòå ïÿòü ñåêóíä è òîæå íàêëîíèòåñü âïåðåä.

Ïîíàáëþäàâ çà êëèåíòîì è ÷åòûðå-ïÿòü ðàç ïåðåíÿâ åãî ïîçó,
âû ìîæåòå äîâåñòè åãî äî ñîñòîÿíèÿ, â êîòîðîì îí ñêëîíèòñÿ ê ïîêóïêå.
Êëèåíò, ó êîòîðîãî åñòü æåëàíèå êóïèòü âàø òîâàð, âåäåò ñåáÿ êàê
ñïðèíòåð ïåðåä ñòàðòîì. Òåõíèêó ïðèñïîñîáëåíèÿ ñâîåé ïîçû ê ïîçå
êëèåíòà âû ìîæåòå ñîâåðøåíñòâîâàòü âî âðåìÿ âñòðå÷ ñ äðóçüÿìè,
ñåìüåé, ïîêà âû ïîëíîñòüþ åþ íå îâëàäååòå. Êîãäà ÷åëîâåê ïðèíèìàåò
òàêîå æå ïîëîæåíèå, êàê è åãî êëèåíò, òî ÷àñòî âîñïðèíèìàåò
ñîçäàâøóþñÿ ñèòóàöèþ ñõîæèì îáðàçîì è èíòóèòèâíî ÷óâñòâóåò, ÷òî
ëó÷øå ñêàçàòü â äàííûé ìîìåíò.
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ÑÌÛÑË ÏÐÈÊÎÑÍÎÂÅÍÈß

Ïî ñïîñîáó âîñïðèÿòèÿ èíôîðìàöèè ëþäåé ìîæíî ðàçäåëèòü
íà òðè òèïà: âèçóàëüíûé, àóäèòèâíûé è êèíåñòåòè÷åñêèé.

Âèçóàëüíûé òèï. Îêîëî 35% ëþäåé âîñïðèíèìàþò
èíôîðìàöèþ çðèòåëüíî. Âåðÿò òîëüêî â òî, ÷òî âèäÿò.
Ïîíèìàþò òîëüêî òî, ÷òî ìîãóò îáðàçíî ïðåäñòàâèòü. Ó íèõ
õîðîøàÿ çðèòåëüíàÿ ïàìÿòü, îíè ëþáÿò êàðòèíêè,
äèàãðàììû, òàáëèöû, áðîøþðû è äðóãèå íàãëÿäíûå ôîðìû
ïðåçåíòàöèè. Ñ ïîìîùüþ ïîëó÷åííûõ ïðåäñòàâëåíèé
ñîçäàþò îáðàç äàííîé èäåè èëè êîíöåïöèè. Ïîíèìàíèå
âàøèõ àðãóìåíòîâ ïîäòâåðæäàþò ñëîâàìè òèïà: “Âèæó, ÷òî
âû ïîä ýòèì ïîíèìàåòå”.

Àóäèòèâíûé òèï. Îêîëî 30% ëþäåé âîñïðèíèìàþò
èíôîðìàöèþ ñ ïîìîùüþ ñëóõà. Ïðåæäå âñåãî äî íèõ äîõîäèò
òî, ÷òî îíè ñëûøàò. Òèïè÷íàÿ äëÿ íèõ ôðàçà: “Ýòî çâó÷èò
äåéñòâèòåëüíî õîðîøî”. Îíè ëþáÿò ðàçíûå áåñåäû è
äèñêóññèè. Îõîòíî çàäàþò âîïðîñû, è åñëè âû äàäèòå èì
èíôîðìàöèîííî-ðåêëàìíûé ìàòåðèàë, ñîâåðøåííî åãî
ïðîèãíîðèðóþò, íî âñåãäà áóäóò ãîòîâû ñ âàìè ïîãîâîðèòü.
Ñëóøàþò, î ÷åì âû èì ãîâîðèòå, è îáðàùàþò îñîáîå
âíèìàíèå íà òîí âàøåãî ãîëîñà.

Êèíåñòåòè÷åñêèé òèï. Îñòàâøèåñÿ 30—35% ëþäåé
âîñïðèíèìàþò èíôîðìàöèþ ïîñðåäñòâîì îñÿçàíèÿ
(êèíåñòåòè÷åñêè). Ðóêîâîäñòâóþòñÿ èíòóèöèåé, ÷àùå
÷óâñòâàìè, ÷åì òåì, ÷òî ñëûøàò è âèäÿò. ×àñòî ãîâîðÿò:
“×óâñòâóþ, ýòî õîðîøàÿ ìûñëü”. Õîòÿò âñå ïîòðîãàòü.
Îõîòíî çàäóìûâàþòñÿ íàä òåì, ÷òî âû èì ãîâîðèòå, è
ïðèñëóøèâàþòñÿ ê ñàìèì ñåáå, ïîêà íå ïðèìóò ðåøåíèå.
Èõ ÷óâñòâà ê âàì çàâèñÿò îò òîãî, âîñïðèìóò îíè âàøó
èíôîðìàöèþ èëè íåò.

Íà 1/3 èç âñåõ òåõ, êîìó âû õîòèòå ïðîäàòü ñâîé òîâàð,
ýôôåêòèâíîå âîçäåéñòâèå îêàçûâàåò ïðèêîñíîâåíèå. Ïåðâûé
ôèçè÷åñêèé êîíòàêò ñ êëèåíòîì âû óñòàíàâëèâàåòå ïîäàâàÿ åìó ðóêó.
È ýòî î÷åíü âàæíûé, çà÷àñòóþ ðåøàþùèé ïðè ïðîâåäåíèè ñäåëêè
ìîìåíò. ß ðàáîòàë ñ ïðîäàâöàìè, êîòîðûå íå îòäàâàëè ñåáå îò÷åòà â
çíà÷åíèè ñåðäå÷íîãî, ñèëüíîãî ðóêîïîæàòèÿ. Îíè ïîðòèëè ïåðâîå
âïå÷àòëåíèå î ñåáå, ïîäàâàÿ âÿëóþ âëàæíóþ ëàäîíü. Áîëüøèíñòâî
ëþäåé îöåíèâàåò õàðàêòåð è äîñòîèíñòâà äðóãèõ ïî ðóêîïîæàòèþ.
Ñèëüíîå ïîæàòèå ðóê, êîòîðîìó ñîïóòñòâóåò ðåøèòåëüíûé âçãëÿä â
ãëàçà è ïðèâåòëèâàÿ óëûáêà, ïðîèçâîäèò õîðîøåå âïå÷àòëåíèå íà
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ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà. Îí óáåæäåí, ÷òî âñòðåòèë ÷åëîâåêà, êîòîðûé
ïðèøåë ñîîáùèòü åìó ÷òî-òî âàæíîå.

Êàê-òî îäíèì èç ó÷àñòíèêîâ ìîåãî ñåìèíàðà áûë èíäóñ,
ïîñòîÿííî ïðîæèâàâøèé â Ñîåäèíåííûõ Øòàòàõ. Îí áûë
îäíèì èç òåõ ïðîäàâöîâ, êîòîðûå ñïîñîáíû óñëîâèòüñÿ ñî
ìíîãèìè êëèåíòàìè î âñòðå÷å, íî íå â ñîñòîÿíèè èì íè÷åãî
ïðîäàòü. Êîãäà îí ïîäàë ìíå ðóêó, ÿ ïîíÿë, â ÷åì åãî
ïðîáëåìà. Â Èíäèè íå ïðèíÿòî ðóêîïîæàòèå â êà÷åñòâå
ïðèâåòñòâèÿ. Æèòåëè Èíäèè è äðóãèõ ñòðàí, ãäå íå ïîäàþò
ðóêè äëÿ ïðèâåòñòâèÿ, ñ÷èòàþò ýòî äåéñòâèå äîñòàòî÷íî
íåïðèÿòíûì. Ïîýòîìó èõ ðóêîïîæàòèå òîæå íå î÷åíü
ïðèÿòíî äëÿ òåõ, êîìó îíè ïîäàþò ðóêó. Îíè ïðîòÿãèâàþò
ðóêó âïåðåä, æäóò, ïîêà åå ïîæìóò, à çàòåì âûðûâàþò ñ
÷óâñòâîì îòâðàùåíèÿ. Òîò èíäèéñêèé ïðîäàâåö íå îòäàâàë
îò÷åòà, êàêîå îòòàëêèâàþùåå âïå÷àòëåíèå ýòî äîëæíî áûëî
ïðîèçâîäèòü íà êëèåíòà, ïîêà ÿ åìó ýòîãî íå îáúÿñíèë. Îí
áûë ñïîñîáíûì ó÷åíèêîì è ñòàðàëñÿ ïîäàâàòü ðóêó êàê
ñëåäóåò. Óïðàæíÿëñÿ â ýòîì òàê äîëãî è ñèñòåìàòè÷åñêè,
÷òî ýòî ñòàëî äëÿ íåãî åñòåñòâåííîé ôîðìîé ïîâåäåíèÿ.
Âñêîðå îí ñòàë îäíèì èç ëó÷øèõ ïðîäàâöîâ â ñâîåé ôèðìå.
Èòàê, êàê âèäíî, ïîäîáíûå ìåëî÷è èìåþò áîëüøîå
çíà÷åíèå. Âû ìîæåòå ñîçíàòåëüíî ïðèêàñàòüñÿ ê êëèåíòó,
÷òîáû äîáèòüñÿ åãî ðàñïîëîæåíèÿ. Ñîîòâåòñòâóþùåå
ïðèêîñíîâåíèå ïîìîæåò âàì âûãëÿäåòü â åãî ãëàçàõ
ñèìïàòè÷íûì è äîñòîéíûì äîâåðèÿ. Ïî ÷óâñòâèòåëüíîñòè
òåëî ÷åëîâåêà ìîæíî ðàçäåëèòü íà òðè ñôåðû.

Ïåðâàÿ ñôåðà, “îòêðûòàÿ” — îò ëîêòÿ äî êîí÷èêîâ ïàëüöåâ.
Âòîðàÿ ñôåðà, “ïðèÿòåëüñêàÿ” — ðóêè, ïðåäïëå÷üÿ è ïëå÷è, êîòîðûõ
ìîãóò êàñàòüñÿ ðîäñòâåííèêè è äðóçüÿ.

Âñå îñòàëüíîå ïðèíàäëåæèò ê òðåòüåé ñôåðå — ïðèêàñàòüñÿ
ìîãóò òîëüêî òå, ñ êåì ó âàñ î÷åíü áëèçêèé êîíòàêò.

×òîáû óêðåïèòü îòíîøåíèÿ ñ êëèåíòîì, âû ìîæåòå ñâîáîäíî
ïðèêàñàòüñÿ ê îòêðûòîé îáëàñòè, íå áîÿñü âûçâàòü îñêîðáëåíèÿ. Ëåãêîå
êàñàíèå êîí÷èêàìè ïàëüöåâ ëîêòÿ ïîä÷åðêèâàåò ñêàçàííîå, äåëàåò âàñ
â ãëàçàõ êëèåíòà ñèìïàòè÷íûì è äîñòîéíûì äîâåðèÿ.

Èíòåðåñíî òî, ÷òî åñëè âî âðåìÿ áåñåäû âû ïðèêàñàåòåñü ê ðóêå
èëè ê ïðåäïëå÷üþ êëèåíòà, òî â 95% ñëó÷àåâ ëþäè íå ïîìíÿò îá ýòîì,
òàê êàê íå çàïîìèíàþò òåõ æåñòîâ è íå îñîçíàþò. Ó íèõ ïðîñòî
îñòàåòñÿ âïå÷àòëåíèå, ÷òî âû ÷åëîâåê îáùèòåëüíûé, è îíè õîðîøî
ñåáÿ ÷óâñòâóþò â âàøåé êîìïàíèè, ÷òî äåëàåò èõ áîëåå îòêðûòûìè
äëÿ âàñ è âàøåé èíôîðìàöèè.

Ñëåäóþùèé àñïåêò ïðèêîñíîâåíèÿ ñâÿçàí ñ ðåêëàìíûìè
ìàòåðèàëàìè î òîâàðå, êîòîðûé âû ïðåäëàãàåòå êëèåíòó. Åñëè âàø
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ïðîñïåêò èçäàí íà ãëÿíöåâîé áóìàãå è èìååò êðàñî÷íóþ îáëîæêó, ýòî
íåïîñðåäñòâåííî âëèÿåò íà êëèåíòà, êîòîðûé áóäåò óáåæäåí, ÷òî è
âàøå ïðåäëîæåíèå òàêîãî æå âûñîêîãî êà÷åñòâà.

Ñîâåò: íå ïîëüçóéòåñü âèçèòíûìè êàðòî÷êàìè èç ñëèøêîì
òîíêîé áóìàãè. Ìîæåò áûòü, âàì êàæåòñÿ, ÷òî òîíêàÿ áóìàãà âûãëÿäèò
ýëåãàíòíåå. Çíàþ ïî îïûòó, ÷òî ýòî íå òàê. Òîíêàÿ áóìàãà äàåò ïîíÿòü
êëèåíòó, ÷òî ýòî áåäíàÿ ôèðìà è äðÿííîé òîâàð.

Ïîäâåäåíèå èòîãîâ - ìíîãîå çàâèñèò îò ïåðâîãî
âïå÷àòëåíèÿ
Êëèåíòû, òàê æå êàê è âû, ñíà÷àëà ðåàãèðóþò
ýìîöèîíàëüíî, íàõîäÿñü ïîä ñèëüíûì âëèÿíèåì âíåøíèõ
ôàêòîðîâ. Ñîçíàòåëüíî èëè áåññîçíàòåëüíî, îíè ðåàãèðóþò
íà ïðèêîñíîâåíèÿ, íà âñå, ÷òî âèäÿò, ñëûøàò, ÷óâñòâóþò,
ïåðåæèâàþò. Âîñïðèíèìàþò òå ýëåìåíòû, îò êîòîðûõ
çàâèñèò, âûçûâàåò ïðîäàâåö èõ ñèìïàòèþ è äîâåðèå èëè
íåò. Áûñòðî îöåíèâàþò, è åñëè óæ äàëè ïðîäàâöó êàêóþ-òî
îöåíêó, î÷åíü òðóäíî ýòî ìíåíèå èçìåíèòü.

Êëèåíòû çàìåòÿò òàêæå âñå äåòàëè âàøåãî êîñòþìà è
îòëîæàò ýòî â ïîäñîçíàíèå. Îêèíóò âàñ âçãëÿäîì ñ ãîëîâû
äî íîã è íà ýòîì îñíîâàíèè ïðèìóò ðåøåíèå, ìîæíî ëè âàñ
ïðèíèìàòü âñåðüåç. Ñâîè ïåðâûå âïå÷àòëåíèÿ îíè
ïåðåíîñÿò íà âñ¸ - íà âàøè ñëîâà, íà ïðåäëàãàåìûå âàìè
òîâàðû èëè óñëóãè è âñþ âàøó ëè÷íîñòü â öåëîì.

Åñëè êëèåíò íàíîñèò âèçèò â âàø îôèñ. åãî âçãëÿä áëóæäàåò
ïî ïðåäìåòàì è âñå îòêëàäûâàåòñÿ â åãî ïàìÿòè. Îí çàìåòèò
è íåìûòûé ïîë, è òî, ÷òî ðàçëîæåííûå ãàçåòû ñòàðûå. Ýòè
“ìåëî÷è” âëèÿþò íà ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ, ìîæíî ëè èìåòü
êîíòàêòû ñ òàêîé ôèðìîé, êàê âàøà.

Êëèåíò îáðàòèò âíèìàíèå íà. âñå âàøè àêñåññóàðû, íà âàøè
âîëîñû, êîæó è íîãòè. Îöåíèò îñàíêó, çàïàõ âàøåãî òåëà,
ìàíåðû.

Ðàññìîòðèò âèçèòêè è ìàòåðèàëû, êàñàþùèåñÿ òîâàðà.
Îòìåòèò âàø ñëîâàðíûé çàïàñ è òîí âàøåãî ãîëîñà. Îöåíèò
âàøè æåñòû, âàøå îòíîøåíèå è ëè÷íûå êà÷åñòâà.

Êàê ïèëîò ïåðåä ñòàðòîì, ïðîñìîòðèòå ñïèñîê íåîáõîäèìûõ
äåéñòâèé è ïðîàíàëèçèðóéòå ñâîå ïîâåäåíèå. Ïîñìîòðèòå
íà ñåáÿ â çåðêàëî è çàäàéòå ñåáå âîïðîñ: “Êàêîå âïå÷àòëåíèå
ÿ õî÷ó ïðîèçâåñòè íà ñâîåãî êëèåíòà? Âñ¸ ëè â ìîåì
âíåøíåì âèäå è ïîâåäåíèè áóäåò ýòîìó ñïîñîáñòâîâàòü?”
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Âàøà ñàìàÿ âàæíàÿ çàäà÷à â êà÷åñòâå ïðîôåññèîíàëüíîãî
ïðîäàâöà - ñîçäàòü è ñîõðàíèòü ñåðäå÷íûå, äðóæåñêèå,
îñíîâàííûå íà äîâåðèè, íàäåæíûå îòíîøåíèÿ ñ êëèåíòîì.
Ñâåðõçàäà÷à - îêàçàòü íà íåãî òàêîå âîçäåéñòâèå, ÷òîáû îí
âàì ïîëíîñòüþ äîâåðèëñÿ. Âñå, ÷òî âû åìó ñêàæåòå, äîëæíî
ñïîñîáñòâîâàòü ñîçäàíèþ äðóæåñêîé àòìîñôåðû, ãäå, ñëóøàÿ
âàñ, êëèåíò ìîã áû ïðåêðàñíî ñåáÿ ÷óâñòâîâàòü è ïðèíÿòü
âàøå ïðåäëîæåíèå.

Âñå, ÷òî âû äåëàåòå, ïîìîãàåò èëè âðåäèò ñîçäàíèþ òàêîãî
êëèìàòà. Äîñòàòî÷íî îäíîé íåáîëüøîé îøèáêè, ÷òîáû
ïåðå÷åðêíóòü çàêëþ÷åíèå ñäåëêè, â êîòîðóþ âû âëîæèëè
íåäåëè òðóäà.

Ëó÷øèå ïðîäàâöû çàáîòÿòñÿ îáî âñåì, ÷òî ìîæåò îáåñïå÷èòü
èì óñïåõ â òîðãîâëå. Îíè õîòÿò áûòü óâåðåííûìè â òîì,
÷òî êëèåíòû áóäóò êîìôîðòíî ñåáÿ ÷óâñòâîâàòü è îêàæóò
èì äîâåðèå. Îáðàùàòü âíèìàíèå íà ìåëü÷àéøèå äåòàëè -
õàðàêòåðíàÿ ÷åðòà ïðîôåññèîíàëüíîãî ïðîäàâöà.
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5
ÏÎÈÑÊ ÍÎÂÛÕ ÊËÈÅÍÒÎÂ

Íåîáõîäèìûì óñëîâèåì äëÿ ëþáîé òîðãîâîé ñäåëêè ÿâëÿåòñÿ
íàëè÷èå ïîêóïàòåëÿ. Îò óìåíèÿ èñêàòü íîâûõ êëèåíòîâ çàâèñèò óñïåõ,
óâàæåíèå êîëëåã ïî ðàáîòå, ïîëîæåíèå â ôèðìå è âàø óðîâåíü æèçíè.
Ïîýòîìó ñïîñîáíîñòüþ íàõîäèòü íîâûõ êëèåíòîâ âû äîëæíû îâëàäåòü
â ñîâåðøåíñòâå. Êàê ìû çíàåì, ñòðàõ ÿâëÿåòñÿ ïîìåõîé äëÿ äîñòèæåíèÿ
óñïåõà âî âñåõ ñôåðàõ æèçíè, ÷òî â ïðîöåññå ïðîäàæè íàïðÿìóþ
ñâÿçàíî ñ ïîèñêîì íîâûõ êëèåíòîâ. Ðå÷ü èäåò íå òîëüêî î òîì, ÷òîáû
çàâÿçàòü êîíòàêò ñ äðóãèì ÷åëîâåêîì, íî è î òîì, ÷òîáû ýòîò êîíòàêò
áûë ïëîäîòâîðíûì. Ñòðàõ áûòü îòâåðãíóòûì ìîæåò îâëàäåòü âàìè â
òàêîé ñòåïåíè, ÷òî ïàðàëèçóåò âàñ êàê ïðîäàâöà. ×òîáû îñîçíàòü, êàê
ñèëüíî ñòðàõ ìåøàåò ðàáîòå, âîîáðàçèòå ñåáå òàêóþ ñèòóàöèþ.

Â âàøåé ôèðìå åñòü î÷åíü âûñîêîîïëà÷èâàåìûå, íî
äåéñòâèòåëüíî ïðåêðàñíûå ñïåöèàëèñòû ïî ïîèñêó íîâûõ ðûíêîâ
ñáûòà. Èõ çàäà÷à — ïðîâåñòè èññëåäîâàíèå âñåõ ïîòåíöèàëüíûõ
êëèåíòîâ â äàííîì ñåêòîðå ðûíêà ñ ïîìîùüþ îïðåäåëåííîãî
ïðîâåðåííîãî ìåòîäà, ÷òîáû óñòàíîâèòü, êòî èç íèõ êóïèò èìåííî
òîò òîâàð, êîòîðûé âû ïðîäàåòå. Ýòè ñïåöèàëèñòû â ðåçóëüòàòå ñâîèõ
èññëåäîâàíèé ñîñòàâëÿþò ñïèñîê òåõ, êòî ãîòîâ ïðÿìî ñåãîäíÿ êóïèòü
âàø òîâàð. Ó âàñ åñòü ãàðàíòèÿ, ÷òî êàæäûé êëèåíò èç ýòîãî ñïèñêà
ñîãëàñèòñÿ íà ïîêóïêó, åñëè âû ñ íèì âñòðåòèòåñü, íî ýòîò ñïèñîê
èìååò ñèëó òîëüêî â îäèí ýòîò äåíü.

Èìåÿ òàêîé ñïèñîê íàäåæíûõ êëèåíòîâ, âû, âåðîÿòíî, õîòåëè
áû íàëàäèòü ëè÷íûé êîíòàêò ñ êàæäûì èç íèõ. Öåëûé äåíü âû
ïîòðàòèëè áû íà òåëåôîííûå çâîíêè, ðàññûëêó ñîîáùåíèé ïî ôàêñó,
ãîíêàì ñ îäíîé âñòðå÷è íà äðóãóþ. Âû ïîáûâàëè áû è ó òåõ, ñ êåì
ðàíåå äîãîâîðèëèñü ïî òåëåôîíó. Äëÿ âàñ áûëà áû öåííîé êàæäàÿ
ìèíóòà.

Åñëè áû óñïåõ áûë âàì ãàðàíòèðîâàí, åñëè áû âû íå äîëæíû
áûëè áîÿòüñÿ îòêàçà, ðàçî÷àðîâàíèÿ, òðóäíîñòåé è íåïîíèìàíèÿ, âû
áûëè áû îäíèì èç íàèáîëåå óâåðåííûõ â ñåáå è äèíàìè÷íûõ
ïðîäàâöîâ. Ãëàâíàÿ ïðè÷èíà òîãî, ÷òî âû òàê íå äåëàåòå, — ýòî ñòðàõ.
Íàñòîëüêî ðàçðóøèòåëüíûì ìîæåò áûòü ýòî ÷óâñòâî. Âàøà öåëü —
ïðåîäîëåòü ñòðàõ. Êîãäà âû ýòîãî äîáüåòåñü, âàñ æäåò óñïåõ.

Ïðåîäîëåíèå ñòðàõà è ñïîñîáíîñòü íàõîäèòü
êëèåíòîâ
Ãäå òàèòñÿ èñòî÷íèê ñòðàõà, ïàðàëèçóþùåãî íàñ âî âðåìÿ

ïîèñêîâ íîâûõ êëèåíòîâ? Ýòî ðåçóëüòàò ïîñòîÿííîãî óãíåòåíèÿ,
èñòîêè êîòîðîãî êðîþòñÿ ãëóáîêî â äåòñòâå. Ê ñîæàëåíèþ,
÷åëîâå÷åñêîé ïðèðîäå ñâîéñòâåííî ñòðåìëåíèå èçáåãàòü íåâûãîäíûõ
ñèòóàöèé ïîä ñòðàõîì ìíîãîêðàòíûõ íåóäà÷. Èç-çà ïîðàæåíèé ÷åëîâåê
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ñòàíîâèòñÿ íåðâíûì. Åñëè ïðè êîíòàêòàõ ñ êëèåíòàìè âû
ñòàëêèâàåòåñü ñ èõ íåãàòèâíîé ðåàêöèåé, òî ÷óâñòâóåòå îáèäó è
óíèæåíèå. Âåäü ðå÷ü èäåò î âàøåì ÷óâñòâå ñîáñòâåííîãî äîñòîèíñòâà.

Åñëè áû äîøëî äî îòêðûòîãî ñòîëêíîâåíèÿ, âû, âåðîÿòíî,
ïîïûòàëèñü áû ñåáÿ çàùèòèòü. Â äàëüíåéøåì âû áóäåòå èçáåãàòü
ñèòóàöèé, â êîòîðûõ ýòîò áîëåçíåííûé îïûò ìîæåò ïîâòîðèòüñÿ.
Íàéäåòå îòãîâîðêè è îïðàâäàíèÿ, ÷òîáû íå âñòðå÷àòüñÿ ñ òåìè
“ìàëîñèìïàòè÷íûìè ëèöàìè”, êîòîðûå, ê ñîæàëåíèþ, â òî æå âðåìÿ
ÿâëÿþòñÿ ïîòåíöèàëüíûìè êëèåíòàìè, èñòî÷íèêîì âàøèõ äîõîäîâ.
Òàêîå ïîâåäåíèå áûñòðî ñòàíîâèòñÿ ïðèâû÷êîé. Ìîæåò ñëó÷èòüñÿ òàê,
÷òî âû âîçíåíàâèäèòå ñàìó ìûñëü ïîèñêà íîâîãî êëèåíòà. Ýòî
åñòåñòâåííàÿ ðåàêöèÿ, ñâîéñòâåííàÿ ìíîãèì ïðîäàâöàì,

Îòñóòñòâèå óìåíèÿ óñòàíàâëèâàòü êîíòàêòû è ñòðàõ ïåðåä íèìè
âçàèìíî óñèëèâàþòñÿ, íî ìîãóò òàêæå âçàèìíî ëèêâèäèðîâàòüñÿ. Åñëè
âû áóäåòå ðàçâèâàòü ñïîñîáíîñòü ïîèñêà è ïðèîáðåòåíèÿ íîâûõ
êëèåíòîâ, áóäåò óìåíüøàòüñÿ è âàø ñòðàõ. Âîçìîæíî, ïîñòåïåííî âû
ïîëíîñòüþ åãî ïðåîäîëååòå. Äèñöèïëèíà è ðåãóëÿðíûé ïîèñê íîâûõ
êëèåíòîâ âîéäóò ó âàñ â ïðèâû÷êó, è âû ñìîæåòå áåç ïðîáëåì
âûïîëíÿòü íîâûå çàäàíèÿ.

“ÇÎËÎÒÎÉ” ÏÎÊÓÏÀÒÅËÜ

Î÷åíü âàæíî èç ÷èñëà çàèíòåðåñîâàííûõ âàøèì ïðåäëîæåíèåì
âûáðàòü ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ. Ó êàæäîãî, êòî ìîæåò
çàèíòåðåñîâàòüñÿ âàøèì òîâàðîì, ñâîè ïðîáëåìû è ñâîÿ ñèòóàöèÿ.
×åì áîëüøå åãî îáñòîÿòåëüñòâà ñïîñîáñòâóþò ïîêóïêå, òåì áîëüøóþ
öåííîñòü îí ïðåäñòàâëÿåò äëÿ âàñ êàê ïîòðåáèòåëü. Âàæíî, ÷òîáû âî
âðåìÿ ïåðâîé âñòðå÷è ñ ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòîì âû çàäàâàëè òàêèå
âîïðîñû, áëàãîäàðÿ êîòîðûì âû îöåíèëè áû ñàìîãî ïîêóïàòåëÿ è åãî
øàíñû íà çàêëþ÷åíèå ñäåëêè.

Êðèòåðèè îöåíêè êëèåíòà
Ïåðâûé êðèòåðèé: çàèíòåðåñîâàííûé êëèåíò íàñòîÿòåëüíî
íóæäàåòñÿ â ïîêóïêå âàøåãî òîâàðà. Ó íåãî åñòü ïðîáëåìà,
ïðåêðàñíûì ðåøåíèåì êîòîðîé áóäåò ïîêóïêà âàøåãî òîâàðà,
êîòîðûé òîò÷àñ æå ðåøèò ýòè òðóäíîñòè. ×åì íàñòîÿòåëüíåå
íåîáõîäèìîñòü, òåì áîëüøèìè áóäóò òðåáîâàíèÿ è òåì ìåíüøå
âíèìàíèÿ êëèåíò áóäåò óäåëÿòü öåíå èëè ìåíåå ñóùåñòâåííûì
âîïðîñàì, êàñàþùèìñÿ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè.

Âòîðîé êðèòåðèé: âûãîäíîå îòíîøåíèå öåíû òîâàðà ê
âûãîäàì îò çàïëàíèðîâàííîãî ïîêóïàòåëåì èñïîëüçîâàíèÿ.
Ýòî ñèòóàöèÿ, êîãäà â ðàñ÷åò âõîäèò ôèíàíñîâàÿ âûãîäà, òàê
êàê âàø òîâàð áóäåò ñïîñîáñòâîâàòü ýêîíîìèè äåíåã êëèåíòà
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èëè ïðèíåñåò åìó ïðèáûëè, ÷òî ÿâëÿåòñÿ î÷åâèäíûì êðèòåðèåì.
Òàêîå âëîæåíèå êàïèòàëà çíà÷èòåëüíî è îùóòèìî, ïîýòîìó
êëèåíò áåç äîëãèõ ðàçìûøëåíèé ïðèíèìàåò ðåøåíèå î ïîêóïêå.
Ñäåëêà áóäåò áûñòðî çàêëþ÷åíà.

Òðåòèé êðèòåðèé: ïîçèòèâíîå îòíîøåíèå ê ñàìîìó ñåáå,
ñâîåé äåÿòåëüíîñòè è ïðîäàâàåìîìó òîâàðó. Êëèåíò êóïèë ó
âàñ òîâàð è îñòàëñÿ âàìè äîâîëåí. Îí îòêðûò, çàèíòåðåñîâàí
ïðåäñòàâëåííûì åìó ïðåäëîæåíèåì è ãîòîâ ê ñîòðóäíè÷åñòâó.
Ëó÷øå âñåãî ïðîäàâàòü òåì êëèåíòàì, êîòîðûå óäîâëåòâîðåíû
èñïîëüçîâàíèåì âàøåãî òîâàðà. Âàøà çàäà÷à — ñäåëàòü âñå
âîçìîæíîå äëÿ òîãî, ÷òîáû êëèåíò îñòàëñÿ äîâîëåí.

×åòâåðòûé êðèòåðèé: ó âàñ åñòü øàíñ íà êðóïíûé êîíòðàêò.
Åñëè ó êëèåíòà åñòü ôèíàíñîâûå âîçìîæíîñòè è âèäíî, ÷òî îí
ìîæåò êóïèòü ñòîëüêî æå èëè áîëüøå, ÷åì íåñêîëüêî áîëåå
ìåëêèõ ïîêóïàòåëåé, âû äîëæíû ïîñâÿòèòü åìó âñå ñâîå âðåìÿ
è ñòàðàíèÿ.

Ïÿòûé êðèòåðèé: âëèÿòåëüíîå ëèöî, ïîëüçóþùååñÿ
õîðîøåé ðåïóòàöèåé â ñâîåì äåëå. Óäîâëåòâîðåíèå òàêîãî
êëèåíòà èëè òàêîé ôèðìû ïîêóïêîé âàøåãî òîâàðà ïðèíåñåò
âàì îòçûâû, êîòîðûå âû ñìîæåòå èñïîëüçîâàòü â ðàáîòå ñ
íîâûìè ïîòåíöèàëüíûìè êëèåíòàìè. Ïîñòàðàéòåñü íàéòè
òàêîãî ïîêóïàòåëÿ, ÷üè ðåêîìåíäàöèè âî ìíîãî ðàç óâåëè÷èëè
áû îáúåìû âàøèõ ïðîäàæ.

Øåñòîé êðèòåðèé: óäîáíîå ìåñòîðàñïîëîæåíèå. Ôèðìà èëè
êâàðòèðà êëèåíòà äîëæíû íàõîäèòüñÿ êàê ìîæíî áëèæå ê
âàøåìó îôèñó èëè äîìó. Åñëè êëèåíò æèâåò èëè ðàáîòàåò â
ìåñòå, äî êîòîðîãî âû ìîæåòå äîáðàòüñÿ áåç îñîáûõ óñèëèé, òî
âû áóäåòå òðàòèòü ìèíèìàëüíîå êîëè÷åñòâî âðåìåíè, êîãäà
íóæíî ñ íèì âñòðåòèòüñÿ.

Ìíîãèå ïðîäàâöû ïûòàþòñÿ çàñòðàõîâàòüñÿ îò îòêàçà,
ðàññêàçûâàÿ êëèåíòó, ÷òî ïðîäåëàëè äîëãèé ïóòü, ÷òîáû ê íåìó
ïîïàñòü. Íà ñàìîì äåëå ïðîäàâåö ðàáîòàåò ýôôåêòèâíî òîëüêî
òîãäà, êîãäà íåïîñðåäñòâåííî âñòðå÷àåòñÿ ñ êëèåíòàìè. ×åì
áîëüøå âðåìåíè áóäåò çàòðà÷åíî ïðîäàâöîì íà òàêèå
ïåðåãîâîðû, òåì áîëüøå áóäåò çàêëþ÷åíî ñîãëàøåíèé. Åñëè
ïðîäàâåö òðàòèò ìíîãî âðåìåíè íà äîðîãó ê êëèåíòó, òî îí íà
âåðíîì ïóòè, ÷òîáû ïîõîðîíèòü ñâîþ êàðüåðó.
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Ïðàâèëüíî ëè ÿ ðàñïîðÿæàþñü âðåìåíåì?
Âàæíåéøèé âîïðîñ, êîòîðûé êàæäûé Ïðîäàâåö äîëæåí çàäàòü
ñåáå ïðè îöåíêå ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà, ýòî: “Ïðàâèëüíî ëè ÿ
ðàñïîðÿæàþñü âðåìåíåì? Ïðèíèìàÿ âî âíèìàíèå
âûøåóïîìÿíóòûå êðèòåðèè, âûáðàë ëè ÿ ëó÷øèé âàðèàíò?”
Åäèíèöåé èçìåðåíèÿ èñïîëüçîâàíèÿ âðåìåíè ÿâëÿþòñÿ ïðèáûëü
è ïðîöåíòû, êîòîðûå âû ïîëó÷èòå âçàìåí çà ñâîå ó÷àñòèå. Äðóãîé
ìåðîé èçëó÷àåìîé âàìè ýíåðãèè ÿâëÿåòñÿ ýìîöèîíàëüíîå
óäîâëåòâîðåíèå, ïîëó÷àåìîå îò áåñåäû ñ êëèåíòîì.

ÑÒÐÀÒÅÃÈ×ÅÑÊÀß ÏÎÄÃÎÒÎÂÊÀ

Ëó÷øèå ïðîäàâöû òùàòåëüíî ïðîäóìûâàþò êàæäûé øàã, ïðåæäå
÷åì ïðåäïðèíÿòü êàêîå-íèáóäü äåéñòâèå. Åæåäíåâíî àíàëèçèðóþò è
îöåíèâàþò êàæäûé ýòàï ñäåëêè, êîòîðóþ ñîáèðàþòñÿ îñóùåñòâèòü.
Çàäàþò ñåáå âîïðîñû ïî ñóùåñòâó. Ýòî äàåò èì âîçìîæíîñòü âûðàáîòêè
òàêîé ñòðàòåãèè ïîèñêà íîâûõ êëèåíòîâ, êîòîðàÿ áåññïîðíî ïðèâåäåò
èõ ê âûñîêèì ðåçóëüòàòàì â òîðãîâëå. ×åì áîëüøå íàä ýòèì ðàáîòàòü,
òåì âûøå áóäóò ðåçóëüòàòû. Ñîîòâåòñòâóþùèì îáðàçîì
ñôîðìóëèðîâàííûå âîïðîñû è ïîëîæèòåëüíûå îòâåòû íà íèõ ïîçâîëÿò
âàì íàïðàâèòü âíèìàíèå è ýíåðãèþ íà êàæäîãî ïîòåíöèàëüíîãî
êëèåíòà, îáëàäàþùåãî íàèáîëüøèìè ôèíàíñîâûìè âîçìîæíîñòÿìè.

×òî ÿ ïðîäàþ?
Ïåðâûé âîïðîñ, êîòîðûé âû äîëæíû ñåáå çàäàòü, ýòî: “×òî

èìåííî ÿ ïðîäàþ? Êàêîâû ìîè òîâàðû èëè óñëóãè? ×òî îíè äàäóò
êëèåíòó?” Ïîñòàâüòå ñåáÿ â ïîëîæåíèå êëèåíòà, êîòîðûé äîëæåí
ñäåëàòü ïîêóïêó. ×òî èç ýòîãî ñëåäóåò? ×òî îí ïîëó÷èò, åñëè êóïèò
äàííûé òîâàð èëè âîñïîëüçóåòñÿ óñëóãîé?

Ðàçíèöà ìåæäó íà÷èíàþùèì è îïûòíûì ïðîäàâöîì ñîñòîèò â
óìåíèè îòâå÷àòü íà âûøåóêàçàííûå âîïðîñû. Ó íà÷èíàþùåãî
ïðîäàâöà åñòü ñêëîííîñòü ãîâîðèòü î êà÷åñòâå òîâàðà è åãî öåíå. Îí
ñîñðåäîòî÷åí íà êîíêðåòíûõ õàðàêòåðèñòèêàõ òîâàðà èëè óñëóãè.
Ïîâòîðÿåò èíôîðìàöèþ, êàñàþùóþñÿ òîâàðà, êîòîðàÿ åñòü â
ðåêëàìíûõ ïðîñïåêòàõ è â äðóãèõ èñòî÷íèêàõ. Ïðîôåññèîíàëüíûé
æå ïðîäàâåö ñîñðåäîòî÷èâàåòñÿ íà ïðîáëåìàõ è öåëÿõ êëèåíòà è
ïîêàçûâàåò, êàê ïðåäëàãàåìûé òîâàð ìîæåò ñïîñîáñòâîâàòü
äîñòèæåíèþ áîëåå âûñîêèõ ïðèáûëåé ïðè ìèíèìàëüíîì ðèñêå.
Ãîâîðèò î âûãîäå îò ïîêóïêè è íå òåðÿåòñÿ â ìåëî÷àõ, òàêèõ, íàïðèìåð,
êàê òåõíîëîãèÿ ïðîåêòèðîâàíèÿ è ïðîèçâîäñòâà äàííîãî òîâàðà,
ñïîñîáû åãî ïîñòàâêè è ò. ä.
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Êîíñóëüòèðóÿ ìàëîå ïðåäïðèÿòèå, âûïóñêàþùåå àâòîìîáèëüíûå
ïîêðûøêè, ÿ çàìåòèë, ÷òî ïðè ïåðåãîâîðàõ ñ êëèåíòàìè
ïðîäàâöû îñîáåííî ïîä÷åðêèâàëè âûãîäíóþ öåíó òîâàðà. Ñàìè
òîãî íå æåëàÿ, îíè ñêëîíÿëè êëèåíòîâ èñêàòü òîâàð ïîäåøåâëå.
Åñòåñòâåííî, ñëó÷àåòñÿ, ÷òî ïîêóïàòåëü íàõîäèò òîò æå òîâàð ó
êîíêóðåíòîâ ïî áîëåå íèçêîé öåíå. Ýòî íåïðèÿòíî äåéñòâóåò íà
ñàìîëþáèå ïðîäàâöîâ è èõ ìåíåäæåðîâ.

ß ïðåäëîæèë èì â êîðíå èçìåíèòü ñïîñîá ïðåäñòàâëåíèÿ òîâàðà
è âìåñòî âûãîäíîé öåíû îáðàùàòü âíèìàíèå ïîêóïàòåëÿ íà
áîëüøóþ áåçîïàñíîñòü ïîêðûøåê. Âìåñòî òîãî ÷òîáû îñíîâîé
ïðåçåíòàöèè òîâàðà ñäåëàòü îòíîøåíèå ìåæäó íèçêîé öåíîé è
ïîëüçîé îò òîâàðà, ëó÷øå âñåãî íà÷àòü ðàçãîâîð ñ âîïðîñà, êàê
ïîêóïàòåëü ïîëüçóåòñÿ ñâîèì àâòîìîáèëåì, åçäÿò ëè íà íåì äåòè
è áëèçêèå. Çàòåì ñëåäóåò ïðåäëîæèòü ïîêóïàòåëþ äîðîãèå
âûñîêîêà÷åñòâåííûå ïîêðûøêè.

Ñëåäóåò ãîâîðèòü î ðàçíèöå â êà÷åñòâå è íàäåæíîñòè ëó÷øèõ
ïîêðûøåê âî âðåìÿ òîðìîæåíèÿ èëè ïîâîðîòà. Ñòîèò
ïîä÷åðêíóòü, ÷òî ïîêðûøêè õîðîøåãî êà÷åñòâà â ñëó÷àå
äîðîæíîãî ïðîèñøåñòâèÿ ìîãóò ñïàñòè æèçíü ïàññàæèðîâ.

Êëèåíòû, êîòîðûå ïðè ïîêóïêå ðóêîâîäñòâîâàëèñü öåíîé,
óáåäèëèñü, ÷òî áåçîïàñíîñòü ïàññàæèðîâ ãîðàçäî âàæíåå, è
ïîýòîìó áûëè ãîòîâû çàïëàòèòü íåìíîãî áîëüøå, ÷òîáû îíà
áûëà ãàðàíòèðîâàíà. Â ðåçóëüòàòå ôèðìà çàíÿëà îñíîâíûå
ïîçèöèè íà ðûíêå, òàê êàê ñäåëàëà êðèòåðèåì ïðè ïîêóïêå
ïîêðûøåê áåçîïàñíîñòü. Â ñòðàòåãèþ ïðèîáðåòåíèÿ êëèåíòîâ
áûëè òàêæå âêëþ÷åíû óñëóãè ïî ìîíòàæó, ðåìîíòó è
òåõîáñëóæèâàíèþ.

Êòî ìîé ïîêóïàòåëü?
Âòîðîé âîïðîñ, êàñàþùèéñÿ ñòðàòåãèè ïîèñêà íîâûõ êëèåíòîâ,

ëîãè÷åñêè âûòåêàåò èç ïåðâîãî: “Êòî ÿâëÿåòñÿ ìîèì ðåàëüíûì
ïîêóïàòåëåì? Êòî ìîé èäåàëüíûé ïîêóïàòåëü?” Ïîäóìàéòå î ëþäÿõ,
êîòîðûå êîãäà-òî ïîêóïàëè âàøè òîâàðû èëè óñëóãè, è ñïðîñèòå ñåáÿ:
“À ÷òî ó íèõ îáùåãî?”

Ïðàêòè÷åñêîå çàäàíèå: “âàø èäåàëüíûé êëèåíò”

×àñòü ýòîãî çàäàíèÿ âû óæå ñäåëàëè, îïðåäåëÿÿ èäåàëüíîãî
êëèåíòà. Íî äëÿ ïðîâåðêè ýòîãî îïèñàíèÿ íóæíî íåìíîãî
áîëüøå. Íàïðèìåð, ìóæ÷èíîé èëè æåíùèíîé äîëæåí áûòü âàø
èäåàëüíûé ïîêóïàòåëü, ñêîëüêî åìó ëåò, êàêîå îáðàçîâàíèå îí
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ïîëó÷èë? Êàêîâ åãî îïûò ðàáîòû ñ âàøèì òîâàðîì? ×òî ó íåãî
çà ïðîôåññèÿ? Êàêîâà ñóììà åãî äîõîäîâ? Ñêîëüêî ëåò îí
ðàáîòàåò ïî ñâîåé ñïåöèàëüíîñòè? Êàêîâî åãî ñåìåéíîå
ïîëîæåíèå, ïîëîæåíèå â ôèðìå? Êàêîé ýòî òèï ëè÷íîñòè?

Çà÷åì ìîé êëèåíò ïîêóïàåò?
Ýòî îäèí èç ñàìûõ âàæíûõ âîïðîñîâ äëÿ ïðîäàâöà. “Çà÷åì

ïîêóïàåò ìîé êëèåíò? Êàêîé âûãîäû îæèäàåò?” Êàêèå èç âñåõ
îæèäàåìûõ âûãîä, êîòîðûå ìîæåò ïðèíåñòè èñïîëüçîâàíèå âàøåãî
òîâàðà, çàìåòíû è î÷åâèäíû? À êàêèå âûãîäû ìåíåå î÷åâèäíû?

Êîãäà âû ðàññêàçûâàåòå î ñâîåì òîâàðå è åãî êà÷åñòâàõ, îáðàòèòå
âíèìàíèå êëèåíòà íà î÷åâèäíûå âûãîäû, êîòîðûå ïîñëåäóþò ïîñëå
ïîêóïêè òîâàðà è åãî óïîòðåáëåíèÿ.

Íî åñòü è ìåíåå î÷åâèäíûå ìîìåíòû, ïóñòü è íåîñîçíàííûå,
êîòîðûå ÿâëÿþòñÿ íàñòîÿùåé ïðè÷èíîé òîãî, ïî÷åìó âàø êëèåíò
ïîêóïàåò. Ïî áîëüøîìó ñ÷åòó îíè îáóñëîâëåíû òàêèìè ÷óâñòâàìè,
êàê ïðåñòèæ, ãîðäîñòü, ïîëîæåíèå, áåçîïàñíîñòü, âîñòîðã è óâàæåíèå
îêðóæàþùèõ è ò. ä.

Íåêòî êóïèâøèé ÷àñû ìàðêè “Ðîëåêñ” áóäåò îáúÿñíÿòü
îêðóæàþùèì ïðè÷èíó òàêîãî ðåøåíèÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì:
ïîçîëî÷åííûé êîðïóñ, øâåéöàðñêèé ìåõàíèçì, âîäîíåïðîíèöàåìîñòü
(äàæå íà ãëóáèíå ñòà ìåòðîâ) è èñêëþ÷èòåëüíàÿ òî÷íîñòü, ÷åì,
ñîáñòâåííî, è ïðîñëàâèëàñü ýòà ìàðêà. Íî íå ýòî íàñòîÿùèå ïðè÷èíû
ïîêóïêè “Ðîëåêñà”. Èñòèííàÿ ïðè÷èíà ïðàêòè÷åñêè íåóëîâèìà, ýòî
îñîçíàíèå ïîäñîçíàòåëüíûõ âûãîä, òàêèõ êàê ïðåñòèæ, îáùåñòâåííîå
ïîëîæåíèå, êîòîðîå, êàê êàæåòñÿ ïîêóïàòåëþ, îí ñìåíèë, ïðèîáðåòÿ
äîðîãèå ÷àñû ìàðêè “Ðîëåêñ” è îùóòèâ ñåáÿ ïðè ýòîì ïðåóñïåâàþùèì
÷åëîâåêîì

Êàêîâû î÷åâèäíûå è íåî÷åâèäíûå âûãîäû îò ïîêóïêè è
èñïîëüçîâàíèÿ ïðåäëàãàåìîãî òîâàðà? Êàêèå î÷åâèäíûå è íå
î÷åâèäíûå âûãîäû ñëåäóþò èç òîãî ôàêòà, ÷òî ñäåëêà çàêëþ÷åíà
èìåííî ñ ýòèì, à íå ñ êàêèì-òî äðóãèì ïðîäàâöîì?

Àíàëèç 3-3-3
Ýòî ïðîñòîå óïðàæíåíèå, êîòîðîå ÿ íàçûâàþ àíàëèç 3-3-3.
Îíî ñîñòîèò â ïîèñêå òðåõ ðåøåíèé íà êàæäîå èç
ïðèâåäåííûõ íèæå çàäàíèé, êîòîðûå âûâîäÿòñÿ èç ðàíåå
îãîâîðåííûõ âîïðîñîâ ïðèîáðåòåíèÿ íîâûõ êëèåíòîâ.

1. Óêàæèòå òðè ïðè÷èíû, ïî êîòîðûì êòî-ëèáî âîîáùå
ïîêóïàåò òîâàð ó âàñ èëè ó êàêîé-íèáóäü äðóãîé ôèðìû.

2. Íàçîâèòå òðè ïðè÷èíû, ïî êîòîðûì êëèåíò êóïèë òîâàð
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èìåííî â âàøåé ôèðìå, à íå â êàêîé-ëèáî äðóãîé.

3. Óêàæèòå òðè ïðè÷èíû, ïî êîòîðûì âàø ïîòåíöèàëüíûé
êëèåíò äîëæåí êóïèòü òîâàð ó âàñ, à íå ó äðóãîãî ïðîäàâöà
èç âàøåé ôèðìû.

Ãäå ìîé ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò?
Ïðåæäå ÷åì âû íà÷íåòå çàíèìàòüñÿ ïîèñêàìè íîâûõ êëèåíòîâ,

âû äîëæíû îòâåòèòü íà âîïðîñ: “Ãäå ìîé ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò?”
Îïðåäåëÿÿ ìåñòà, ãäå ìîãóò íàõîäèòüñÿ âàøè ïîòåíöèàëüíûå

êëèåíòû, îáëàñòü ñâîåé äåÿòåëüíîñòè ìîæåòå ïîäåëèòü ïî âåðòèêàëè
èëè ïî ãîðèçîíòàëè. Åñëè íà âàøåé òåððèòîðèè åñòü âûñîêèå ñòðîåíèÿ,
ãäå âû ìîæåòå íàéòè ìíîãî êëèåíòîâ, çàèíòåðåñîâàííûõ òîâàðîì,
ðàçáåéòå èõ ïî âåðòèêàëè. Íåêîòîðûå çäàíèÿ â âàøåì ðàéîíå
ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé íàñòîÿùèå óëüè, ïîëíûå ïîòåíöèàëüíûõ
êëèåíòîâ. Äîïóñòèì, âû ÷òî-òî ïðîäàåòå þðèñòàì, ðàáîòàþùèì â
îäíîì çäàíèè. Íåäàëåêî îò ñóäà áóäåò ìíîæåñòâî êàíöåëÿðèé, êîòîðûå
ÿâëÿþòñÿ âàøèì ãëàâíûì ðûíêîì ñáûòà.

Ãîðèçîíòàëüíûé ðàçäåë âû ìîæåòå ïðîâåñòè òîãäà, êîãäà
ðàáîòàåòå íà áîëüøîé òåððèòîðèè, íàïðèìåð êâàðòàëà èëè
ìèêðîðàéîíà. Ãäå òî÷íî “îáèòàþò” âàøè êëèåíòû? Öåëüþ òàêîãî
óñòàíîâëåíèÿ ìåñòîíàõîæäåíèÿ ÿâëÿåòñÿ ðàöèîíàëüíîå èñïîëüçîâàíèå
âðåìåíè â õîäå ïåðåìåùåíèÿ îò îäíîãî êëèåíòà ê äðóãîìó. ×åì ìåíüøå
âðåìåíè âû ïîòðàòèòå íà äîðîãó, òåì áîëüøå åãî îñòàíåòñÿ äëÿ áåñåäû,
÷òî è ÿâëÿåòñÿ âàøåé âàæíåéøåé çàäà÷åé.

Ïðè îòâåòå íà óêàçàííûé âîïðîñ âû äîëæíû ïðèíèìàòü âî
âíèìàíèå îòäåëüíûå ôèðìû èëè îòðàñëè, â êîòîðûõ ðàáîòàþò âàøè
êëèåíòû. Ïðàâèëî êîíöåíòðàöèè ãëàñèò, ÷òî áîëüøå âðåìåíè âû
äîëæíû ïðîâåñòè â òåõ ðàéîíàõ, ãäå ðàñïîëîæåíî ìíîãî
èíòåðåñóþùèõ âàñ ôèðì. Ìíîãèå ïðîäàâöû äîñòèãëè ñàìûõ ëó÷øèõ
ðåçóëüòàòîâ â ýòîì äåëå, òàê êàê ñïåöèàëèçèðîâàëèñü â ïðîäàæå äëÿ
îïðåäåëåííîãî òèïà ôèðì èëè êàêîé-òî îäíîé îòðàñëè è ñîáèðàëè
âñþ äîñòóïíóþ èíôîðìàöèþ î òîì, êàêèå ïîòðåáíîñòè èëè ïðîáëåìû
âîëíóþò êëèåíòîâ èìåííî â ýòîé îòðàñëè.

Îäèí èç ìîèõ äðóçåé — ñàìûé âûñîêîîïëà÷èâàåìûé
ïðîäàâåö â îáëàñòè ñòðàõîâàíèÿ æèçíè è ïëàíèðîâàíèÿ
ôèíàíñîâ. Óæå â íà÷àëå ñâîåé êàðüåðû îí ïîíÿë, ÷òî âðà÷è
ìîãóò áûòü ïðåêðàñíûìè êëèåíòàìè, òàê êàê ó íèõ î÷åíü
âûñîêèå äîõîäû, êîòîðûå îíè õîòÿò âêëàäûâàòü,
èíâåñòèðîâàòü è ñòðàõîâàòü. Îí ðåøèë ñêîíöåíòðèðîâàòüñÿ
íà ýòîé êëèåíòóðå.

Äâà ãîäà îí ïîñâÿòèë îçíàêîìëåíèþ ñ ýòîé îáùåñòâåííîé
ãðóïïîé. Ïîäïèñàëñÿ íà ñïåöèàëüíûå æóðíàëû, ÷èòàë
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êíèãè êðóïíûõ ñïåöèàëèñòîâ ïî îðãàíèçàöèè
çäðàâîîõðàíåíèÿ, ïðèñóòñòâîâàë íà ìåäèöèíñêèõ
êîíôåðåíöèÿõ. Ïðîâåë äåñÿòêè áåñåä, ÷òîáû ðàñøèðèòü
ñâîè ñâåäåíèÿ îá èõ ïîëîæåíèè è íóæäàõ. Ïèñàë ñòàòüè â
ñïåöèàëüíûå æóðíàëû. Âñêîðå åãî ïðèãëàñèëè íà
åæåãîäíûé êîíãðåññ âðà÷åé âûñòóïèòü ñ äîêëàäîì. È îí
ïîñòåïåííî ïðèîáðåë èçâåñòíîñòü êàê ñïåöèàëèñò â äåëå
ïëàíèðîâàíèÿ ôèíàíñîâ ìåäèöèíñêèõ ðàáîòíèêîâ.

Ìîåãî äðóãà îò åãî êîíêóðåíòîâ îòëè÷àëî òî, ÷òî äëÿ âðà÷åé
îí áûë äîñòîâåðíûì èñòî÷íèêîì èíôîðìàöèè â
ïëàíèðîâàíèè èõ ôèíàíñîâ è âñåãäà ñëóæèë èì ïîìîùüþ.
Îí âëîæèë ìíîãî âðåìåíè è óñèëèé â çàâîåâàíèå äîâåðèÿ
êëèåíòîâ è òåì ñàìûì çàñëóæèë ñåáå âûñîêîå
âîçíàãðàæäåíèå.

Êàê âèäèòå, âîïðîñû “Êòî ìîé êëèåíò” è “Ãäå ìîé
ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò?” âçàèìîñâÿçàíû äðóã ñ äðóãîì. Ïðåæäå âñåãî
âû óñòàíàâëèâàåòå ìåñòîíàõîæäåíèå ôèðìû, çàòåì — åå ïîçèöèþ íà
ðûíêå è íàêîíåö íàõîäèòå ëèöî, îòâåòñòâåííîå çà ïðèíÿòèå ðåøåíèé.
Îñîáåííî âàæíî, åñëè âû çàðàíåå ïðîäóìàëè, êòî è ãäå áóäåò âàøèì
êëèåíòîì â áóäóùåì.

Â íà÷àëå êîìïüþòåðíîé ýðû âîïðîñû î ïîêóïêå
êîìïüþòåðíîãî îáîðóäîâàíèÿ ðåøàëè ðóêîâîäèòåëè
ïðåäïðèÿòèé. Â âûáîðå è óñòàíîâêå áîëüøèõ
âû÷èñëèòåëüíûõ ìàøèí è äîïîëíèòåëüíîãî îáîðóäîâàíèÿ
ïðèíèìàëè ó÷àñòèå òàêæå è èíæåíåðû, êîíñóëüòàíòû è
ñïåöèàëèñòû ïî èíôîðìàòèêå, íî ïîñëåäíåå ñëîâî
ïðèíàäëåæàëî ðóêîâîäÿùåìó ðàáîòíèêó

Ñ ðàçâèòèåì ïåðñîíàëüíûõ êîìïüþòåðîâ, ïðåäíàçíà÷åííûõ
äëÿ ðàáîòû äîìà èëè â îôèñàõ, à òàêæå êîìïüþòåðíîé ñåòè
è ñåðâèñà, ðåøåíèå î ïîêóïêå ýòèõ óñòðîéñòâ ñòàëè
ïðèíèìàòü çàâåäóþùèå îòäåëàìè èëè êîíêðåòíûå
ïîëüçîâàòåëè. Ïîêà ïðîäàâöû íå îñîçíàëè ýòîé ïåðåìåíû,
îíè âñå åùå ïûòàëèñü óñòàíîâèòü êîíòàêò íå ñ òåì, ñ êåì
íóæíî Ïîäîáíàÿ ñèòóàöèÿ ìîæåò ñëîæèòüñÿ è â âàøåì äåëå.

Êîãäà ïîêóïàåò ìîé êëèåíò?
Ýòî ñëåäóþùèé âîïðîñ, íà êîòîðûé ñòîèëî áû îòâåòèòü, ïðåæäå

÷åì ïðèñòóïèòü ê äåéñòâèþ. Ñîãëàñíî ðåçóëüòàòàì ïðîâåäåííûõ
äîêòîðîì Òîìàñîì Ñòýíëè èññëåäîâàíèé íà òåìó ïðîäàæè ëþäÿì, “ó
êîòîðûõ åñòü âñ¸”, òàêèå êëèåíòû äåëàþò êðóïíûå ïîêóïêè îäèí-äâà
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ðàçà â ãîä, ÷òî ÷àñòî ñîâïàäàåò ñ îêîí÷àíèåì ôèíàíñîâîãî ãîäà è
óïëàòîé íàëîãîâ Â ëþáîå äðóãîå âðåìÿ èõ íèêàêîé òîâàð íå
çàèíòåðåñóåò.

Êîãäà ïîêóïàåò âàø êëèåíò? Ðàç â ãîä, ñîãëàñíî ñ
çàïëàíèðîâàííûì áþäæåòîì? Â çàâèñèìîñòè îò ñåçîíà. Âåñü ãîä?
Îòâåò íà âîïðîñ, êîãäà êëèåíò áóäåò ïîêóïàòü âàø òîâàð, íåîáõîäèì
äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîÿâèòüñÿ ïåðåä íèì â ñîîòâåòñòâóþùèé ìîìåíò.

Òàê æå êàê ìíîãèå èäóò â êèíî, ïðî÷èòàâ ðåöåíçèþ î ôèëüìå,
òàê ìíîãèå ïîêóïàþò òó èëè èíóþ âåùü, ïðî÷èòàâ ïîçèòèâíóþ
ðåêîìåíäàöèþ î íåé Ìíîãèå ïîêóïàòåëè âîîáùå íå îáðàòÿò âíèìàíèÿ
íà âàø òîâàð, ïîêà â æóðíàëå äëÿ ïîòðåáèòåëåé íå ïîÿâèòñÿ
ïîëîæèòåëüíûé îòçûâ î íåì Íà êàêîì îñíîâàíèè âàø êëèåíò ñîçäàåò
ñâîå ìíåíèå î òîâàðå ×òî äîëæíî ñëó÷èòüñÿ, ÷òîáû îí ðåøèë
âîñïîëüçîâàòüñÿ âàøèì ïðåäëîæåíèåì?

Èç-çà ÷åãî ìîé êëèåíò íå ïîêóïàåò?
Òîæå õîðîøèé âîïðîñ! Ïî÷åìó âàø êëèåíò íå ïîêóïàåò?

Ïðåäñòàâüòå ñåáå òîðìîçà è ïåäàëü ãàçà â àâòîìîáèëå. Ïðè÷èíà, ïî
êîòîðîé êëèåíò íå ïîêóïàåò, ýòî òîðìîçà â ïðîöåññå ïðîäàæè. Çà÷àñòóþ
âû ìîæåòå ñóùåñòâåííî óâåëè÷èòü îáúåìû ïðîäàæ, åñëè íàéäåòå
ñîîòâåòñòâóþùèå àðãóìåíòû äëÿ îïðîâåðæåíèÿ ãëàâíûõ çàìå÷àíèé,
êîòîðûå ÿâëÿþòñÿ òîðìîçîì ïðè ïîêóïêå.

Êëèåíòû — ñòðàííûå ëþäè. Îíè íàéäóò ïðè÷èíû è äëÿ òîãî,
÷òîáû ÷òî-íèáóäü êóïèòü, è äëÿ òîãî, ÷òîáû ýòîãî íå äåëàòü. Âàæíî
ïîíÿòü âñå òå ôàêòîðû, êîòîðûå ñêëîíÿþò èõ ê ïîêóïêå, è ñäåëàòü èõ
îñíîâîé ïðåçåíòàöèè. Íî íå ìåíåå âàæíî çíàòü è âñå òå ïðè÷èíû, ïî
êîòîðûì êëèåíò êîëåáëåòñÿ, è óìåòü èõ ëèêâèäèðîâàòü, äàæå åñëè ýòî
êàñàåòñÿ îäíîãî îòäåëüíîãî êëèåíòà.

Ôèðìà “Êñåðîêñ” çàâëàäåëà 80% ðûíêà, íî êàê òîëüêî
ïîÿâèëèñü íåìíîãî áîëåå äîðîãèå ÿïîíñêèå êîïèðîâàëüíûå
ìàøèíû, â êîòîðûõ áûëî áîëüøå ôóíêöèé è ëó÷øèå
ãàðàíòèéíûå îáÿçàòåëüñòâà, åå ðûíîê ñîêðàòèëñÿ íà 12%.
Ïîñëå íåñêîëüêèõ ëåò ïîïûòîê îòâîåâàòü ðûíîê ôèðìà
“Êñåðîêñ” ðåøèëà â êîíöå êîíöîâ ïåðåéòè íà
ñîîòâåòñòâóþùèå ãàðàíòèéíûå óñëîâèÿ è òàêèì îáðàçîì
ïîëíîñòüþ óäîâëåòâîðèòü æåëàíèÿ êëèåíòîâ. Èòàê, òåïåðü
åñëè êòî-íèáóäü ïîêóïàåò êîïèðîâàëüíóþ ìàøèíó ýòîé
ôèðìû è ïî êàêîé-ëèáî ïðè÷èíå íåóäîâëåòâîðåí, òàêîå
îáîðóäîâàíèå îáìåíèâàåòñÿ äî òåõ ïîð, ïîêà êëèåíò íå áóäåò
àáñîëþòíî äîâîëåí.

Îäíîâðåìåííî ïðåäïðèÿòèå ñòàëî âûïóñêàòü îáîðóäîâàíèå
òàêîãî âûñîêîãî êà÷åñòâà, ÷òî æàëîá ïîñòóïàåò êðàéíå
ìàëî. Ýòà ñòðàòåãèÿ ïðèíåñëà íàèáîëüøåå óäîâëåòâîðåíèå
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êëèåíòàì ôèðìû “Êñåðîêñ”. Ýòî áûë ïîâîðîòíûé ïóíêò
äëÿ âîçâðàùåíèÿ íà ðûíîê, çàâîåâàííûé êîíêóðåíòàìè.
Ôèðìà ñóùåñòâåííî óâåëè÷èëà îáúåìû ïðîäàæ, áëàãîäàðÿ
òîìó ÷òî ëèêâèäèðîâàëà ôàêòîðû, íåãàòèâíî âëèÿþùèå
íà ïðîäàæó ïðîäóêöèè, è îäíîâðåìåííî óñèëèëà ôàêòîðû,
âëèÿþùèå ïîçèòèâíî.

Êòî ìîé êîíêóðåíò?
“Êòî ìîé êîíêóðåíò? Ñ êåì ÿ ñîðåâíóþñü â ïðîäàæå? Êòî ïðîäàåò

òàêèå æå òîâàðû èëè ïðåäëàãàåò òàêèå æå óñëóãè, êàê ÿ? Ïî÷åìó ÿ
òåðÿþ êëèåíòà èç-çà êîíêóðåíöèè?”

Òîìàñ Äæ. Óîòñîí, áûâøèé ïðåçèäåíò IBM, ñêàçàë: “Íåò íè÷åãî
ïëîõîãî â òîì, ÷òî ðàáîòíèêè IBM äåëàþò îøèáêè. Íî åñëè îíè
ïîâòîðÿþò òó æå îøèáêó è íå çíàþò ïî÷åìó, ýòî íåïðîñòèòåëüíî”.

Ñòðàòåãèÿ äëÿ âàñ. Åñëè âû ïîòåðÿëè êëèåíòà èç-çà
êîíêóðåíöèè, òî ïîäîæäèòå òðè-÷åòûðå íåäåëè è ñïðîñèòå åãî, ïî÷åìó
îí âûáðàë êîíêóðåíòîâ, à íå âàñ. Áóäüòå ñïîêîéíû, âåæëèâû è ïðîÿâèòå
ëþáîïûòñòâî. Ïî ìåðå âîçìîæíîñòè èññëåäóéòå òîâàð èëè óñëóãè
êîíêóðåíòîâ è ñðàâíèòå èõ ñ òåì, ÷òî ïðåäëàãàåòå âû. Íå äîâîäèòå
äåëî äî êîíôëèêòà, íî ïîñòàâüòå ñåáÿ â ïîëîæåíèå ïîêóïàòåëÿ è
ïîïûòàéòåñü ïîíÿòü, ïî÷åìó îí ïðèíÿë òàêîå ðåøåíèå.

Êîãäà â íà÷àëå âîñüìèäåñÿòûõ ó êîìïàíèè “Êðàéñëåð”
íà÷àëèñü ôèíàíñîâûå ïðîáëåìû, íà êàæäûé çàâîä ïðèâåçëè
ÿïîíñêèé àâòîìîáèëü ìàðêè “Ëè Òàêîêêà”, èçâåñòíûé
ñâîèì âûñîêèì êà÷åñòâîì. ×òîáû ñïàñòè ñâîå ïðåäïðèÿòèå,
ðàáîòíèêè ôèðìû ïîëó÷èëè çàäàíèå òùàòåëüíî
èññëåäîâàòü ýòó ìîäåëü, òàê êàê èìåííî ýòà ìàðêà
êîíêóðèðîâàëà ñ “Êðàéñëåðîì”. Ìíîãèå ñîòðóäíèêè
íèêîãäà íå èññëåäîâàëè òàê ïîäðîáíî íè îäíîãî ÿïîíñêîãî
àâòîìîáèëÿ è áûëè ïîðàæåíû åãî âûñîêèì êà÷åñòâîì.
Âïåðâûå îíè ïîíÿëè, ïî÷åìó äèëåðû “Êðàéñëåðà”
æàëîâàëèñü íà ñîêðàùåíèå îáúåìîâ ïðîäàæ. Ñ òîãî âðåìåíè
íà÷àëèñü ðåâîëþöèîííûå èçìåíåíèÿ â êà÷åñòâå
àâòîìîáèëåé, ñîáèðàåìûõ â êîìïàíèè “Êðàéñëåð”, è îíè
ïðîäîëæàþòñÿ äî ñèõ ïîð.

Êòî íå ÿâëÿåòñÿ ìîèì êëèåíòîì?
“Êòî íå ÿâëÿåòñÿ ìîèì êëèåíòîì? Êòî ìîã áû ïîêóïàòü ìîè

òîâàðû èëè óñëóãè, íî íå ïîêóïàåò èõ íè ó ìåíÿ, íè ó êîíêóðåíòîâ?”
Îñíîâíîé ðûíîê äëÿ ñáûòà êàæäîãî òîâàðà ñîñòàâëÿåò èìåííî ýòà
ãðóïïà ëþäåé.
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Òåìè, êòî íå ïîêóïàåò, íèêòî íå èíòåðåñóåòñÿ. Èõ ÷àùå âñåãî
èãíîðèðóþò. Íî åñëè âû íàéäåòå âîçìîæíîñòü äîáèòüñÿ èõ
ðàñïîëîæåíèÿ, òî ó âàñ áóäåò öåëûé ðûíîê.

Â êîíöå ñåìèäåñÿòûõ Ñòèâ Äæîá è Ñòèâ Âîçíÿê
ñêîíñòðóèðîâàëè êîìïüþòåð “Apple”. Ïðîãíîçû ýêñïåðòîâ
âåäóùèõ êîíñàëòèíãîâûõ ôèðì ïðåäñêàçûâàëè, ÷òî âåñü
ïîòåíöèàëüíûé ðûíîê ïåðñîíàëüíûõ êîìïüþòåðîâ â ÑØÀ
ñîñòàâèò íå áîëåå 300—400 åäèíèö. Ðåçóëüòàòîì ýòèõ
ðàñ÷åòîâ áûë âûâîä î íåöåëåñîîáðàçíîñòè èõ ïðîèçâîäñòâà.

Ôèðìà “Apple” òåì íå ìåíåå îòêðûëà ðûíîê ëþäåé, êîòîðûå
íå áûëè çàèíòåðåñîâàíû êîìïüþòåðàìè âûñîêîãî êëàññà.
Ïîñêîëüêó èõ òåõíè÷åñêàÿ ïîäãîòîâêà áûëà íåâûñîêà, íî
êîìïüþòåðû èì áûëè â ðàáîòå íåîáõîäèìû, ìàøèíû
“Apple” è “Macintosh” ìîãëè óäîâëåòâîðèòü èõ íóæäû.
Òàêèì ñïîñîáîì “Apple” íà÷àëà ïðîäàæó êîìïüþòåðîâ PC
â òûñÿ÷àõ, à çàòåì è â äåñÿòêàõ òûñÿ÷ åäèíèö.

×åòûðå òèïà êëèåíòîâ
Ïåðâûé òèï — ïðåóñïåâàþùèé áèçíåñìåí. Îáû÷íî ðàáîòàåò

â ïðîìûøëåííîñòè, áèçíåñå, ïðîöâåòàþùåé ôèðìå. Äåëà èäóò
õîðîøî. Îáúåìû ïðîäàæ ðàñòóò, ôèðìà ðàçâèâàåòñÿ è ïðèíèìàåò íà
ðàáîòó âñå áîëüøå ñîòðóäíèêîâ. Ëèöà, îòâåòñòâåííûå çà êëþ÷åâûå
âîïðîñû, çàíÿòû ðàáîòîé, äîâîëüíû è îïòèìèñòè÷åñêè íàñòðîåíû.

Åñëè ó âàñ åñòü íóæíûé òîâàð, òî åãî ëåã÷å âñåãî ïðîäàòü êëèåíòó
òàêîãî òèïà, ïîñêîëüêó îí ïðåóñïåë è õî÷åò åùå óñîâåðøåíñòâîâàòü
ñâîå äåëî. Îí çàèíòåðåñîâàí â âàøèõ ïðåäëîæåíèÿõ è èìååò ñðåäñòâà
íà ïîêóïêó òîâàðà, êîòîðûé ïðèíåñåò åìó óäîâîëüñòâèå â æèçíè èëè
ïîìîæåò óñïåõàì â ðàáîòå. Òàêîìó ïîêóïàòåëþ âû äîëæíû
ïðîäåìîíñòðèðîâàòü, êàê âàø òîâàð ñïîñîáåí óëó÷øèòü åãî ïîëîæåíèå.

Âòîðîé òèï êëèåíòà — ÷åëîâåê ñ ïðîáëåìîé. Ýòîò ÷åëîâåê
îñîçíà¸ò ñâîþ ïðîáëåìó è èùåò íå÷òî òàêîå, êàê âàø òîâàð, ñïîñîáíûé
âñå èçìåíèòü ê ëó÷øåìó. Ýòà ïðîáëåìà ãðîçèò ôèðìå óáûòêàìè è
âûçûâàåò íåóäîâëåòâîðåíèå êàê ñðåäè åå êëèåíòîâ, òàê è â ñðåäå åå
ñîòðóäíèêîâ. Îòâåòñòâåííûé çà ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ ÷åëîâåê çíàåò, ÷òî
äîëæåí ÷òî-òî ïðåäïðèíÿòü, è ÷àñòî íàõîäèòñÿ â ïîäàâëåííîì
ñîñòîÿíèè.

Åñëè âû èìååòå äåëî ñ êëèåíòîì, ó êîòîðîãî ïðîáëåìû,
íàïðèìåð, ñ òåëåôîííûìè êîììóíèêàöèÿìè, òî âàøà çàäà÷à —
îáúÿñíèòü åìó, ÷òî ïðåäëàãàåìûå âàìè òåëåôîííûå àïïàðàòû ïîìîãóò
åìó èñïðàâèòü ïîëîæåíèå. Åñëè âàì óäàñòñÿ óáåäèòü êëèåíòà â
íåöåëåñîîáðàçíîñòè óïîòðåáëåíèÿ íåïðîôåññèîíàëüíûõ ñèñòåì
(îøèáêè, òðàòà âðåìåíè è äåíåã), òîãäà îí áûñòðî ñîãëàñèòñÿ êóïèòü
âàø òîâàð.
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Òðåòèé òèï — óäîâëåòâîðåííûé êëèåíò. Ê ýòîé ãðóïïå
ïðèíàäëåæàò äîâîëüíûå ñóùåñòâóþùèì ïîðÿäêîì âåùåé ëþäè, ó
êîòîðûõ íåò îñîáûõ ïðè÷èí ÷òî-ëèáî èçìåíÿòü. Èì íåèíòåðåñíî
ðàññìàòðèâàòü è ïîêóïàòü âàøè òîâàðû è óñëóãè. Ýòè ïîòåíöèàëüíûå
êëèåíòû — ÷àùå âñåãî ðàáîòíèêè ñ ïîñòîÿííûì çàðàáîòêîì. Îíè
áîëüøå çàáîòÿòñÿ î ñòàáèëèçàöèè è ñîõðàíåíèè ñóùåñòâóþùåãî
ïîëîæåíèÿ, ÷åì î íîâîââåäåíèÿõ è óëó÷øåíèÿõ. Âñïîìíèòå
æèòåéñêóþ ìóäðîñòü, õîðîøî èçâåñòíóþ áûâàëûì ïðîäàâöàì: “Íåò
ñïðîñà? — Íåò ïðîäàæè!”, “Íåò íåîáõîäèìîñòè? — Íåò ïðîäàæè!”,
“Íåò ðåøåíèÿ î êóïëå—ïðîäàæå? — Íåò ïðîäàæè!”

×åëîâåê ýòîãî òèïà íå áóäåò õîðîøèì êëèåíòîì, â íåì òðóäíî
âîçáóäèòü èíòåðåñ ê òîâàðó. Åìó íå íóæíî ñðî÷íî ðåøàòü íèêàêèå
ïðîáëåìû èëè ìåíÿòü ïîëîæåíèå, ïîõîæå, ó íåãî íåò âîçìîæíîñòè
ïðèíèìàòü ðåøåíèå. Ðàáîòà ñ òàêèì êëèåíòîì âûçûâàåò ðàçäðàæåíèå
è òîëüêî îòíèìàåò âðåìÿ.

Ïîñëåäíèé òèï — îñîáà îòðèöàòåëüíî íàñòðîåííàÿ, èëè
òðóäíàÿ. Òàêèå ëþäè ÷àùå âñåãî áûâàþò âçäîðíûìè è
íåñèìïàòè÷íûìè. Îíè ñòàâÿò ñåáÿ âûøå ïðîäàâöîâ è åùå äî
ïðåçåíòàöèè óáåæäåíû, ÷òî êóïèòü äàííûé òîâàð — ýòî âûáðîñèòü
äåíüãè. Ðàçãîâàðèâàòü ñ òàêèìè ëþäüìè — ïðîñòî ïîïóñòó òðàòèòü
âðåìÿ. Êàê òîëüêî âû ðàñïîçíàåòå èìåííî ýòîò òèï, âåæëèâî ïðåðâèòå
íà÷àòóþ áåñåäó.

ÃÄÅ ÈÑÊÀÒÜ ÏÎÊÓÏÀÒÅËÅÉ

Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî èñòî÷íèêîâ èíôîðìàöèè, â êîòîðûõ
ìîæíî íàéòè íàçâàíèÿ ôèðì, ñïèñêè ôàìèëèé è äîëæíîñòåé
ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ. Â çàâèñèìîñòè îò òîâàðà, êîòîðûé âû
ïðîäàåòå, âû ìîæåòå âûáèðàòü ðàçíûå èñòî÷íèêè. ×åì ãóùå çàáðîñèòå
ñåòü, òåì áîëüøå âûëîâèòå ðûáû.

Ãàçåòû
Íà÷íèòå ñ ãàçåò. Ìíîãèå ïðîäàâöû ãîäàìè çàíèìàþòñÿ

ñîñòàâëåíèåì ñïèñêà ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ, ÷üè ôàìèëèè èëè
íàçâàíèÿ ôèðì ïîÿâëÿþòñÿ â åæåäíåâíûõ ãàçåòàõ. Ê ñîæàëåíèþ,
÷òîáû ïðî÷åñòü âñå îáúÿâëåíèÿ â ìåñòíîé ïðåññå, ñóòîê íå õâàòàåò.

Âû ïîìíèòå îïðåäåëåíèå õîðîøåãî êëèåíòà? Âû ìîæåòå
ðàñïîçíàòü åãî òóò æå, âåäü ó ôèðì, êîòîðûå ïîìåùàþò ðåêëàìíûå
îáúÿâëåíèÿ â ãàçåòå, èëè õîðîøî èäóò ôèíàíñîâûå äåëà è îíè õîòÿò
çàðàáàòûâàòü åùå áîëüøå, èëè ïîëó÷àåìûå èìè äîõîäû äàëåêè îò
îæèäàåìûõ è ýòèì ñïîñîáîì îíè õîòÿò óâåëè÷èòü ñâîè ïðèáûëè. Òå,
êòî ïîêóïàåò öåëûå ðåêëàìíûå ïîëîñû, — êëèåíòû ïåðâîãî êëàññà,
ïîñêîëüêó ãàçåòíûå îáúÿâëåíèÿ ñòîÿò äîðîãî. Ðåêëàìà â ãàçåòå —
îïðåäåëåííàÿ ôîðìà èíôîðìàöèè:
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“Ïðîäàâöû âñåé ñòðàíû, ïðèõîäèòå êî ìíå! Ó ìåíÿ
íåðàçðåøèìûå ïðîáëåìû è åñòü âîçìîæíîñòè, êîòîðûå ÿ õî÷ó
èñïîëüçîâàòü”.

Òåëåôîííàÿ êíèãà— “æåëòûå ñòðàíèöû”
Òåëåôîííàÿ êíèãà ñ íîìåðàìè ôèðì, òàê íàçûâàåìûå “æåëòûå

ñòðàíèöû”, ïî ìíîãèì ïðè÷èíàì ÿâëÿåòñÿ çàìå÷àòåëüíûì èñòî÷íèêîì
ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ. Âî-ïåðâûõ, ðàçìåùåíèå â íåé èíôîðìàöèè
ñòîèò äîðîãî. Ïîíÿòíî, ÷òî ôèðìû, êîòîðûå òðàòÿò íà ýòî äåíüãè,
õîòÿò òàêèì ñïîñîáîì óâåëè÷èòü ñâîè äîõîäû.

Âî-âòîðûõ, ìåñòî íà “æåëòûõ ñòðàíèöàõ” íóæíî
çàðåçåðâèðîâàòü çàðàíåå. Ýòî ãîâîðèò î ïðàâèëüíîì ïëàíèðîâàíèè è
äîñòàòî÷íî äîëãîì ñóùåñòâîâàíèè ôèðìû. Ïðåäïðèÿòèÿ, âûáèðàþùèå
òàêîé âèä ðåêëàìû, ÷àùå âñåãî ðàçìåùàþò îáúÿâëåíèÿ áîëüøîãî
ôîðìàòà. Ýòî ãîâîðèò î òîì, ÷òî îíè ïðåáûâàþò íà ñòàäèè áóðíîãî
ðîñòà, à çíà÷èò, âåðîÿòíî, ó íèõ åñòü ïðîáëåìû.

Ñïåöèàëèçèðîâàííûå æóðíàëû
Ñïåöèàëèçèðîâàííûå æóðíàëû ñîäåðæàò ñàìóþ òî÷íóþ

èíôîðìàöèþ î êëèåíòàõ. ×àñòî â íèõ ïóáëèêóåòñÿ ñïèñîê îò 25 äî 50
âåäóùèõ ôèðì â äàííîé îáëàñòè. Â íèõ áûâàþò äàæå ñïèñêè êëèåíòîâ,
çàèíòåðåñîâàííûõ òîâàðàìè èëè óñëóãàìè.

Âû ñàìè òîæå ìîæåòå ïèñàòü â ñïåöèàëüíûå æóðíàëû. Â òàêîì
ñëó÷àå âû äîëæíû äàòü èíôîðìàöèþ, êàêèì îáðàçîì âàøè òîâàðû
èëè óñëóãè ìîãóò ðåøèòü ïðîáëåìó èëè ïîìî÷ü ôèðìå äîñòè÷ü öåëè,
ê êîòîðîé îíà ñòðåìèòñÿ. Âîçìîæíî, çà ñâîé æóðíàëèñòñêèé òðóä âû
íå ïîëó÷èòå ãîíîðàðà, íî â òàêîì ïðîôåññèîíàëüíîì æóðíàëå âû
ìîæåòå ïðåäñòàâèòü ñâîå èìÿ, íàçâàíèå è àäðåñ ôèðìû, à ýòî äàåò
øàíñ, ÷òî ïîòåíöèàëüíûå êëèåíòû ñàìè ê âàì îáðàòÿòñÿ.

Âû ìîæåòå ïðèëîæèòü òàêóþ ñòàòüþ ê ìàòåðèàëàì, êîòîðûå âû
ïðåäñòàâèòå êëèåíòàì, èëè ê êîððåñïîíäåíöèè. Åñëè âû çàâîþåòå
àâòîðèòåò â ñâîåì äåëå, òî êëèåíòû áóäóò âàì áîëüøå äîâåðÿòü è â
ñëó÷àå íóæäû îõîòíî áóäóò ó âàñ êîíñóëüòèðîâàòüñÿ.

Ïîäïèøèòåñü òàêæå íà êàêóþ-íèáóäü ñåðüåçíóþ ýêîíîìè÷åñêóþ
ãàçåòó. Âû íå òîëüêî íàéäåòå òàì ñïåöèàëüíûå äàííûå îá îòäåëüíûõ
ôèðìàõ, íî è ñìîæåòå óãëóáèòü ñâîè çíàíèÿ ïî ýêîíîìè÷åñêèì
âîïðîñàì. Èíôîðìàöèÿ, êîòîðóþ âû òàì ïî÷åðïíåòå, ïðèãîäèòñÿ âàì
êàê â ïðîâåäåíèè áåñåä ñ êëèåíòàìè, òàê è â ëó÷øåì ïîíèìàíèè èõ
ñèòóàöèè.

Îòðàñëåâàÿ èíôîðìàöèÿ è ñïèñîê àäðåñîâ
Î÷åðåäíîé âñïîìîãàòåëüíûé èñòî÷íèê â ïîèñêå ïîòåíöèàëüíûõ

êëèåíòîâ — ýòî ó÷ðåæäåíèÿ, îáëàäàþùèå èíôîðìàöèåé îá îòäåëüíûõ
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îòðàñëÿõ è èõ ðàáîòíèêàõ, êîòîðûì âû õîòåëè áû ïðîäàòü ñâîé òîâàð.
Åñëè âû äóìàåòå î êîíêðåòíûõ îòðàñëÿõ õîçÿéñòâà, òî ïðîñòî ïîéäèòå
â áëèæàéøóþ áèáëèîòåêó è ïîïðîñèòå ïîäáîðêó âñåé ïåðèîäèêè.
Âûáåðèòå æóðíàë ñ ñàìûì áîëüøèì òèðàæîì è ïîäïèøèòåñü íà íåãî.

Äðóãèå ôèðìû, êîòîðûå òàêæå ðàáîòàþò â ýòîé îòðàñëè, äîëæíû
äàâàòü â ñïåöèàëüíûõ èçäàíèÿõ ñâîè ðåêëàìíûå îáúÿâëåíèÿ. Ýòà
èíôîðìàöèÿ ïîìîæåò âàì ëó÷øå ïðåäñòàâèòü ñâîé òîâàð èëè ôèðìó.
Êðîìå òîãî, âû áóäåòå ëó÷øå ïîíèìàòü, êàêèå çàáîòû âîëíóþò ëþäåé
äàííîé ñïåöèàëüíîñòè, îäíîâðåìåííî âû ïîçíàêîìèòåñü ñ èõ
ñïåöèôè÷åñêèì ÿçûêîì, ÷òî, íåñîìíåííî, ïîìîæåò âàì ïðè ïðîäàæå
âàøèõ òîâàðîâ. Ãåðîé ïîïóëÿðíîãî ìóëüòñåðèàëà ìèøêà Éîãè êàê-òî
ñêàçàë: “Ìîæíî ìíîãîå óâèäåòü, ñòîèò òîëüêî ïðèñìîòðåòüñÿ”.

Òîðãîâàÿ ïàëàòà
Ðåãèîíàëüíûå òîðãîâûå ïàëàòû — ýòî ñëåäóþùèé èñòî÷íèê

èíôîðìàöèè. Ýòè ó÷ðåæäåíèÿ èçäàþò ïóáëèêàöèè, â êîòîðûõ âû
ìîæåòå íàéòè äàííûå îáî âñåõ ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòàõ. Ãëàâíàÿ öåëü
äåÿòåëüíîñòè òîðãîâûõ ïàëàò — ïîñòîÿííûé êîíòàêò ñ ôèðìàìè è èõ
ïðåäñòàâèòåëÿìè.

Âåçäå ìîæíî íàéòè îòçûâû
Ñàìûé äîñòóïíûé èñòî÷íèê èíôîðìàöèè — ýòî âàøè êëèåíòû.

Ïîñëå çàêëþ÷åíèÿ äîãîâîðà ïîïðîñèòå êëèåíòà ïîðåêîìåíäîâàòü âàì
êîãî-íèáóäü èç ñâîèõ çíàêîìûõ. Ðåêîìåíäàöèÿ äîâîëüíîãî ïîêóïêîé
êëèåíòà î÷åíü âàæíà. Èùèòå ñëåäóþùåãî êëèåíòà ñ ïîìîùüþ
ïðåäûäóùåãî.

Èùèòå êëèåíòîâ íàóãàä
Ýòî òàêæå îäèí èç ñïîñîáîâ ïîèñêà íîâûõ êëèåíòîâ. Ýòî ïåðâàÿ

âîçìîæíîñòü äëÿ íà÷èíàþùèõ â äåëå è ïîñëåäíÿÿ — äëÿ îïûòíûõ
ïðîäàâöîâ. Åñëè âû òîëüêî íà÷èíàåòå ðàáîòó è ó âàñ íåò íèêàêèõ
êëèåíòîâ è àäðåñîâ, òî ïîèñêè íàóãàä èëè òåëåôîííûé ìàðêåòèíã
ïîìîãóò âàì âçÿòü õîðîøèé ñòàðò è â òî æå âðåìÿ èíòåíñèâíî
îñâàèâàòü èíôîðìàöèþ î òîâàðàõ èëè óñëóãàõ, êîòîðûå âû
ïðåäëàãàåòå.

ÏÎÈÑÊÈ ÊÐÓÏÍÛÕ ÏÎÊÓÏÀÒÅËÅÉ

Â ïîèñêàõ íîâûõ êëèåíòîâ âñåãäà ñóùåñòâåííà ðàçíèöà ìåæäó
èõ êîëè÷åñòâîì è êà÷åñòâîì, ÷òî, áåçóñëîâíî, çàâèñèò îò ïðåäëàãàåìîãî
òîâàðà è îò ÷èñëà ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ â âàøåì ðàéîíå.

Åñëè âàøà öåëü — çàêëþ÷åíèå áîëüøèõ êîíòðàêòîâ ñ ìàëûì
êîëè÷åñòâîì êëèåíòîâ, âû äîëæíû âûáðàòü ìåòîä, ñîñòîÿùèé â
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ïëàíèðîâàíèè è ïîäãîòîâêå ñîîòâåòñòâóþùåé ñòðàòåãèè. Ïåðâûé øàã
â ïëàíèðîâàíèè — ïîèñê êëèåíòîâ ñ ïîìîùüþ ïðàâèëüíî
ïîäãîòîâëåííîé áåñåäû. Ïîñêîëüêó êðóïíûõ êëèåíòîâ íåìíîãî,
êàæäûé èç íèõ äëÿ âàñ î÷åíü öåíåí è âû íå äîëæíû íè÷åãî îñòàâëÿòü
íà âîëþ ñëó÷àÿ. Òùàòåëüíî èçó÷èòå âñå, ÷òî êàñàåòñÿ ôèðìû òàêîãî
êëèåíòà, îáðàòèòå âíèìàíèå, êòî â íåé ïðèíèìàåò âàæíûå ðåøåíèÿ.
Ïðîäåëàéòå ýòî, ïðåæäå ÷åì óñëîâèòüñÿ î ïåðâîé âñòðå÷å. Âû äîëæíû
ïîòðóäèòüñÿ, ÷òîáû âûïîëíèòü ñâîå äîìàøíåå çàäàíèå.

×òîáû ïîëó÷èòü âàæíóþ èíôîðìàöèþ, êîòîðàÿ ïîìîãëà áû âàì
ïðîâåñòè öåëåíàïðàâëåííóþ áåñåäó, èñïîëüçóéòå äëÿ ïðèîáðåòåíèÿ
êëèåíòà ìåòîä ïîñðåäíèêà. Îí ñîñòîèò â óñòàíîâëåíèè êîíòàêòà ñ
ñîòðóäíèêîì ýòîé ôèðìû, ëó÷øå âñåãî òàêèì, êîòîðûé ðàáîòàåò â
äðóãîì îòäåëå. Òàê çàõâàòûâàþò êðåïîñòü âðàãà: ñíà÷àëà íåîáõîäèìî
â íåå ïðîíèêíóòü. Âàøà ïåðâàÿ çàäà÷à — íàéòè “ãèäà”, ò. å. òîãî, êòî
ïðîâåäåò âàñ ñêâîçü ëàáèðèíò ñâÿçåé è òîíêîñòåé ïîëèòèêè ôèðìû è
òî÷íî îðèåíòèðóåòñÿ, êàêèì îáðàçîì ïðèíèìàþòñÿ ðåøåíèÿ.

Äîïóñòèì, âû õîòèòå ïðîäàòü ñâîé òîâàð â îòäåëå ïðîèçâîäñòâà,
òîãäà âû äîëæíû âûñëóøàòü êîãî-òî èç áóõãàëòåðèè. Ñêàæèòå, ÷òî
õîòåëè áû ïîáåñåäîâàòü ñ íà÷àëüíèêîì ýòîãî îòäåëà, è îáúÿñíèòå, êòî
âû òàêîé. Ïîïðîñèòå ýòîãî ÷åëîâåêà, ÷òîáû îí óäåëèë âàì íåìíîãî
ñâîåãî âðåìåíè, è ñîîáùèòå åìó, ÷òî âû õîòèòå ïðåäëîæèòü åãî ôèðìå.
Ïðèçíàéòåñü, ÷òî âû åùå íå ñîâñåì óâåðåíû, áóäåò ëè âàøå
ïðåäëîæåíèå èíòåðåñíûì äëÿ åãî êîìïàíèè, è õîòåëè áû óçíàòü åãî
ìíåíèå íà ýòó òåìó. Âî âðåìÿ áåñåäû ïîêàæèòå òîâàð, íî íå âçäóìàéòå
åãî ïðîäàâàòü. Îáúÿñíèòå òîëüêî, êàêîâà áóäåò âûãîäà îò
èñïîëüçîâàíèÿ âàøåãî òîâàðà, è ñïðîñèòå, ìîæíî ëè, ïî åãî ìíåíèþ,
èñïîëüçîâàòü ýòî â åãî ôèðìå. Äî ýòîãî ìîìåíòà ñïðàøèâàéòå òîëüêî
î åãî ìíåíèè.

Òàêæå íåïëîõî ñïðîñèòü ñåêðåòàðøó î ëó÷øåì ïðîäàâöå â èõ
ôèðìå. Åñëè âû áóäåòå áåñåäîâàòü ñ ýòèì ÷åëîâåêîì, ïðåäñòàâüòåñü,
ñêàæèòå, ÷òî âû òîæå ïðîäàâåö è, ïî âàøåìó ìíåíèþ, äàííûé òîâàð
ìîæåò ïðèíåñòè ôèðìå ïîëüçó. Íà îñíîâàíèè ïðîôåññèîíàëüíîé
ñîëèäàðíîñòè ïîïðîñèòå ñâîåãî êîëëåãó î ïîìîùè. Ñêàæèòå, ÷òî íå
çíàåòå, ê êîìó âàì ëó÷øå îáðàòèòüñÿ è ñ êåì âû ìîãëè áû â ýòîì äåëå
óñòàíîâèòü êîíòàêò äëÿ ñîâìåñòíîé ðàáîòû.

Ëó÷øèå ïðîäàâöû â áîëüøèíñòâå ôèðì — îáû÷íî ëþäè
äîáðîæåëàòåëüíûå è â òàêîì ïîëîæåíèè ñ óäîâîëüñòâèåì âàì ïîìîãóò.
Îíè ñàìè èëè ñ ÷üåé-ëèáî ïîìîùüþ áóäóò ñîïðîâîæäàòü âàñ â
ïðîöåññå ñäåëêè â ñâîåé ôèðìå. Åñëè ïðîäàâåö, ñ êîòîðûì âû
çàãîâîðèòå, íå áóäåò ñàì çíàòü, êàê îñóùåñòâëÿåòñÿ ïðîöåäóðà
ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå â åãî ôèðìå, òî îí áóäåò íàñòîëüêî
ëþáåçåí, ÷òî ñàì âñ¸ óçíàåò è âàì ñîîáùèò. Ìîæåò òàê ñëó÷èòüñÿ, ÷òî
âàø êîëëåãà, ïðîäàâåö â ôèðìå êëèåíòà, ïîçíàêîìèò âàñ ñ êåì-íèáóäü
èç ñîòðóäíèêîâ, êòî áóäåò äëÿ âàñ êåì-òî âðîäå èíñòðóêòîðà. Ýòè äâîå
ìîãóò ïîìî÷ü è ïîêàçàòü äîðîãó ê íàìå÷åííîé öåëè — çàêëþ÷åíèþ
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äîãîâîðà î ïðîäàæå.
Ïðàâèëî óñïåõà â çàêëþ÷åíèè áîëüøèõ êîíòðàêòîâ ãëàñèò:
ïåðâûé êîíòàêò ñ êðóïíûì êëèåíòîì óñòàíàâëèâàåòñÿ òîëüêî

ïðè îáðàùåíèè íà íèçøèé óðîâåíü, ò. å. ïîñëå óñòàíîâëåíèÿ êîíòàêòà
ñ ðàáîòàþùèì â ýòîé ôèðìå ñîòðóäíèêîì, êîòîðûé áóäåò âàøèì
ïðîâîäíèêîì âî âðåìÿ âñåãî ïðîöåññà ïðîäàæè âïëîòü äî ïîäïèñàíèÿ
äîãîâîðà. Âàì íóæíî íàéòè ðàáîòíèêà ôèðìû, êîòîðûé äàñò âàì
èíôîðìàöèþ î òîì, êòî ïðèíèìàåò ðåøåíèÿ è êîìó âàø òîâàð ïîìîæåò
ðåøèòü åãî ïðîáëåìó. Ïîïûòêà ïðîäàæè áåç “ñâîåãî” ÷åëîâåêà â ôèðìå
êëèåíòà, ãäå â ýòîì äåëå “íå îäíó ñîáàêó ñúåëè” è õîòÿò, ÷òîáû âû
ñàìè äîñòèãëè ñâîåé öåëè, ñêîðåå âñåãî, çàêîí÷èòñÿ ïîðàæåíèåì. Ïðè
çàêëþ÷åíèè áîëüøèõ êîíòðàêòîâ ñëåäóåò ïðèíèìàòü âî âíèìàíèå
ñóùåñòâîâàíèå ñèëüíûõ êîíêóðåíòîâ. Ìîæåò ñëó÷èòüñÿ è òàê, ÷òî
êîíêóðåíòàì áóäåò ëåã÷å óñòàíîâèòü êîíòàêò ñ ëèöîì, ðåøàþùèì
âîïðîñ ïîêóïêè, ïîñêîëüêó ïåðåä ïåðâîé âñòðå÷åé ñ íèì îíè íàéäóò
ïîìîùíèêà â ôèðìå êëèåíòà.

ÏÎÈÑÊ ÍÎÂÛÕ ÏÎÊÓÏÀÒÅËÅÉ ÏÎ ÒÅËÅÔÎÍÓ

Òåëåôîí — îäíà èç ñàìûõ íåîáõîäèìûõ âåùåé ïðè
ïðîôåññèîíàëüíûõ êîíòàêòàõ. Îí òàê æå âàæåí, êàê àâòîìîáèëü,
êðåäèòíûå êàðòî÷êè èëè êàëüêóëÿòîð. Êàê ïåðâûé, òàê è ñëåäóþùèé
êîíòàêò ñ êëèåíòîì â 99% ñëó÷àåâ ïðîèñõîäÿò ïî òåëåôîíó. Óìåíèå
âåñòè òåëåôîííûå ïåðåãîâîðû ïîìîæåò è çàðàáîòàòü, è ñýêîíîìèòü
áîëüøèå ñóììû äåíåã.

Ñëåäóåò ïîìíèòü, ÷òî åäèíñòâåííàÿ öåëü òåëåôîííîãî ðàçãîâîðà
— óñëîâèòüñÿ î âñòðå÷å. Âû íå ìîæåòå ïî òåëåôîíó ïðîäàâàòü ñâîè
òîâàðû èëè óñëóãè. Âî âðåìÿ òåëåôîííîãî ðàçãîâîðà âû íå äîëæíû
âîîáùå ãîâîðèòü î òîì, ÷òî âû ÷òî-òî ïðîäàåòå, çà èñêëþ÷åíèåì ðàçâå
öåííûõ áóìàã, êîãäà âû íå äîëæíû ïîêàçûâàòü ïîêóïàòåëþ òîâàð äëÿ
çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Âî âñÿêîì ñëó÷àå, íè÷åãî íå ãîâîðèòå êëèåíòó î
òîâàðå, ÷òîáû íå íà÷èíàòü ðàçãîâîðà î ïðîäàæå ïî òåëåôîíó. Åñëè âû
ñäåëàåòå íàîáîðîò, âû ïðàêòè÷åñêè ïåðå÷åðêíåòå âîçìîæíîñòü ñäåëêè.

Ëó÷øå ïîçâîíèòå íà êîììóòàòîð è ïðåäñòàâüòåñü. Çàòåì
ñïðîñèòå: “Êòî â âàøåé ôèðìå ïðèíèìàåò ðåøåíèÿ ïî ýòîìó âîïðîñó?”
Òåëåôîíèñòêà îáÿçàíà ñîåäèíèòü âàñ ñ èíòåðåñóþùèì âàñ ÷åëîâåêîì.
Áóäüòå îòêðûòûì, ïðÿìîëèíåéíûì è èñêðåííèì. Ãîâîðèòå
äðóæåëþáíî è äîáðîñåðäå÷íî.

Åñëè òåëåôîíèñòêà íå áóäåò óâåðåíà, êòî äîëæåí ãîâîðèòü ñ âàìè
î ïîêóïêå òîâàðà, èëè åé áóäåò òðóäíî äîçâîíèòüñÿ â ñåêðåòàðèàò, âû
ìîæåòå èñïîëüçîâàòü ìåòîä îáðàòíîé èåðàðõèè è ïîïðîñèòü ñîåäèíèòü
âàñ ñ ïðåçèäåíòîì ôèðìû. Ñêîðåå âñåãî, âàñ ñîåäèíÿò ñ åãî ñåêðåòàðåì.
Ïðåäñòàâüòåñü: “Çäðàâñòâóéòå. Ìåíÿ çîâóò Äæîí Äæîíñîí, ÿ èç ôèðìû
ÀÂÑ. Íå ìîãëè áû âû ìíå ïîìî÷ü?”

Îáû÷íî âñå ãîòîâû ïîìî÷ü. Ñêàæèòå ñåêðåòàðøå, ÷òî ó âàñ åñòü



116

ïðåäëîæåíèå, êîòîðîå ìîãëî áû ïîìî÷ü ôèðìå ñýêîíîìèòü äåíüãè, è
âû õîòåëè áû óçíàòü, êòî ïîäîéäåò äëÿ òàêîé áåñåäû. Íå ìîãëà ëè áû
îíà, êàê ñåêðåòàðü, ýòî âûÿñíèòü ñàìà, èëè âàì íóæíî îáðàòèòüñÿ ñ
ýòèì âîïðîñîì ê ïðåçèäåíòó ôèðìû èëè ê êîìó-òî åùå?

Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ó ñåêðåòàðøè áóäåò òðè âîçìîæíîñòè
äëÿ âûáîðà. Âî-ïåðâûõ, îíà áóäåò çíàòü, â êàêîì îòäåëå è êòî áóäåò
îòâåòñòâåííûì ëèöîì, ñ êîòîðûì âû ìîæåòå ïîáåñåäîâàòü î ñâîåì
òîâàðå. Ñîåäèíèò âàñ ñ íèì è ïðåäñòàâèò. Âî-âòîðûõ, ñïðîñèò øåôà,
ñ êåì âû ìîæåòå ïîãîâîðèòü, è ïîëó÷èò øåôà. Òàê âàø ðàçãîâîð áóäåò
èìåòü áîëüøèé âåñ.

Òðåòüÿ âîçìîæíîñòü ñîñòîèò â òîì, ÷òî âàñ ñîåäèíÿò
íåïîñðåäñòâåííî ñ ïðåçèäåíòîì ôèðìû, âû îáúÿñíèòå, ñ êàêîé öåëüþ
çâîíèòå, è ñàì øåô ðåøèò, ñ êåì âàì ãîâîðèòü. Êåì áû íè áûë òîò, ñ
êåì âàñ ñîåäèíÿò, âàøà çàäà÷à — óáåäèòü åãî óäåëèòü âàì äåñÿòü ìèíóò.
Ðå÷ü íå èäåò î òîì, ÷òîáû çà ýòî âðåìÿ âû ïðîâåëè ïðåçåíòàöèþ òîâàðà
èëè óñëóãè èëè ïîïûòàëèñü ÷òî-òî ïðîäàòü. Âû äîëæíû ïîëó÷èòü
ñîãëàñèå íà äåñÿòèìèíóòíóþ âñòðå÷ó òîëüêî çàòåì, ÷òîáû ëè÷íî ñ
íèì ïîáåñåäîâàòü è îöåíèòü, êàêîâû âàøè øàíñû íà óñïåõ è ñòîèò ëè
âîîáùå ïðîäîëæàòü ðàçãîâîð.

Êëþ÷åâûå âîïðîñû, ê êîòîðûì âû äîëæíû
ïîäãîòîâèòüñÿ
Ó êàæäîãî ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà áóäåò ìíîãî âîïðîñîâ,

êîòîðûõ îí ìîæåò è íå çàäàòü, íî íà êîòîðûå âû òåì íå ìåíåå îáÿçàíû
çíàòü îòâåò, åñëè õîòèòå, ÷òîáû âàøè óñèëèÿ çàâåðøèëèñü
ïîäïèñàíèåì äîãîâîðà. Îñíîâíîé âîïðîñ, íà êîòîðûé âû äîëæíû
îòâåòèòü, çâó÷èò òàê: “Ïî÷åìó êëèåíò âîîáùå äîëæåí ìåíÿ ñëóøàòü?”
Â ëþáîì ñëó÷àå åãî âñåãäà èùóò êàêèå-òî ëþäè, êîòîðûå õîòÿò åìó
÷òî-òî ïðîäàòü. Ïî÷åìó îí äîëæåí âûñëóøàòü èìåííî âàñ?

Çà ïåðâûì âîïðîñîì ñëåäóåò äðóãîé, êîòîðûé çâó÷èò: “Â ÷åì
âîîáùå ñóòü äåëà?” Åñëè êëèåíò íå çàäàñò òàêîé âîïðîñ, çíà÷èò, âû
íåïðàâèëüíî íà÷àëè áåñåäó èëè âàø ñîáåñåäíèê íå ïîäõîäèò â êà÷åñòâå
êëèåíòà.

Åñëè, íàïðèìåð, âû ñïðîñèòå: “Õîòåëè áû âû ñíèçèòü íà 20%
ðàñõîäû íà áóìàãó, íî áåç ñíèæåíèÿ êà÷åñòâà èëè ýôôåêòèâíîñòè?”,
à ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò ñïðîñèò:

“Ñêîëüêî ýòî áóäåò ñòîèòü?”, èëè ñêàæåò: “Ýòî ìåíÿ íå
èíòåðåñóåò”, — ýòî çíà÷èò, ÷òî âû áåñåäóåòå íå ñ òåì, ñ êåì ñëåäóåò.
Åñëè æå îí ñïðîñèò: “À ÷òî âû ìíå ìîæåòå ïðåäëîæèòü?”, òî âû áóäåòå
çíàòü, ÷òî âû íà ïðàâèëüíîì ïóòè.

Êîãäà êëèåíò ñïðîñèò, â ÷åì ñîñòîèò ñóòü äåëà, ñêàæèòå:
“Èìåííî îá ýòîì ÿ è õîòåë áû ïîãîâîðèòü, è ïîýòîìó ïðîøó

óäåëèòü ìíå íåñêîëüêî ìèíóò. ß ïðåäñòàâëþ âàì ñâîå ïðåäëîæåíèå, à
âû ñêàæåòå, ìîæåò ëè îíî êàê-òî ïîìî÷ü â âàøåì ïîëîæåíèè. Âû ñàìè
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ýòî ðåøèòå”. ×òîáû ïî òåëåôîíó óñëîâèòüñÿ î âñòðå÷å, âû äîëæíû
ñîîáùèòü ñîáåñåäíèêó ÷åòûðå âåùè. Âî-ïåðâûõ, ÷òî îí èìåííî òîò
÷åëîâåê, ñ êîòîðûì âû õîòåëè áû ïîãîâîðèòü. Âî-âòîðûõ, ÷òî âàø
âèçèò áóäåò î÷åíü êðàòîê. Â-òðåòüèõ, ÷òî âû íå áóäåòå îêàçûâàòü íà
íåãî íèêàêîãî äàâëåíèÿ. È â-÷åòâåðòûõ, ÷òî ýòà âñòðå÷à íè ê ÷åìó åãî
íå áóäåò îáÿçûâàòü. Ôðàçà “ß ïîïðîøó âàñ óäåëèòü ìíå òîëüêî äåñÿòü
ìèíóò, à âû ñàìè âñ¸ ðåøèòå” îòâå÷àåò ñðàçó òðåì èç ÷åòûðåõ óñëîâèé.

Çàíÿòûå ëþäè îáû÷íî ñïðàøèâàþò: “Íå ìîãëè áû âû ñäåëàòü
ýòî ïî òåëåôîíó?” èëè “Îáúÿñíèòå ìíå â îáùèõ ÷åðòàõ ñóòü äåëà,
òîãäà è óñëîâèìñÿ î âñòðå÷å!”

Ïîïûòêà îòâåòèòü íà òàêîé âîïðîñ ïî÷òè âñåãäà ïåðå÷åðêèâàåò
âñå øàíñû íà êàêóþ-íèáóäü âñòðå÷ó. Åñëè âû òîëüêî ÷òî-íèáóäü
ñêàæåòå íà òåìó âàøèõ òîâàðîâ èëè óñëóã, âåðîÿòíåå âñåãî, ïîëó÷èòå
îäèí èç ñëåäóþùèõ îòâåòîâ:

“Ìåíÿ ýòî íå èíòåðåñóåò”.
“ß íå ìîãó ñåáå ýòî ïîçâîëèòü”.
“ß äîâîëåí ñâîèì ïîñòàâùèêîì”.
“Ó íàñ ýòîãî óæå ïðåäîñòàòî÷íî”.
“Äåëà â ïîñëåäíåå âðåìÿ èäóò íå ëó÷øèì îáðàçîì”.

È, ðàçóìååòñÿ, åùå ìíîãî äðóãèõ îòâåòîâ òàêîãî òèïà, êîòîðûå
âàì íå ðàç ïðèõîäèëîñü ñëûøàòü çà âðåìÿ ñâîåé ðàáîòû â êà÷åñòâå
ïðîäàâöà.

Åñëè êëèåíò ñïðîñèò: “Íå ìîãëè áû âû ñêàçàòü ÷òî-íèáóäü åùå
íà ýòó òåìó?”, îòâå÷àéòå: “Ñ óäîâîëüñòâèåì, íî ìíå õîòåëîñü áû ïðè
ýòîì âàì êîå-÷òî ïîêàçàòü”. Â ìîìåíò, êîãäà âû ïðîèçíåñåòå ñëîâî
“ïîêàçàòü”, âû âîçáóäèòå åãî ëþáîïûòñòâî. Êëèåíò çàõî÷åò çíàòü, ÷òî
ýòî ìîæåò áûòü.

Åñëè êëèåíò ïîïðîñèò âàñ ïðèñëàòü åìó ïðîñïåêò, íå
ñîãëàøàéòåñü, ñêàæèòå: “Ñ óäîâîëüñòâèåì, íî ÿ íå ñëèøêîì äîâåðÿþ
ïî÷òå. Ëó÷øå, êîãäà ÿ ïðèíîøó ìàòåðèàëû ëè÷íî. Â ñëåäóþùèé
âòîðíèê ÿ áóäó íåïîäàëåêó îò âàøåãî îôèñà. Ìîãó ëè ÿ âàñ òàì
çàñòàòü?”

È ïîâòîðèòå, ÷òî ýòî çàéìåò òîëüêî äåñÿòü ìèíóò è ðåøåíèå
áóäåò çàâèñåòü òîëüêî îò ñîáåñåäíèêà. Åñëè îí îòâåòèò: “ß
äåéñòâèòåëüíî î÷åíü çàíÿò è íå õîòåë áû, ÷òîáû âû òðàòèëè âðåìÿ.
Ðàññêàæèòå ìíå ïîêîðî÷å, â ÷åì ñóòü äåëà, à ÿ äàì îòâåò òóò æå ïî
òåëåôîíó”, — âàì íóæíî îáúÿñíèòü: “Ýòî çàéìåò íå áîëåå äåñÿòè
ìèíóò. Ñîòíè (èëè òûñÿ÷è) ôèðì ïîêóïàþò íàøè òîâàðû è äîâîëüíû
èìè, âû òîëüêî ïîñìîòðèòå è îöåíèòå ñàìè”. Îáû÷íî êëèåíò îòâå÷àåò:
“Õîðîøî, ïîçâîíèòå íà ñëåäóþùåé íåäåëå, òîãäà è óñëîâèìñÿ î
âñòðå÷å”. Íî íå ïîçâîëÿéòå ñáèòü ñåáÿ ñ òîëêó. Áûñòðî ñïðîñèòå: “Íåò
ëè ó âàñ ïîä ðóêîé êàëåíäàðÿ?”, è ïðåäëîæèòå: “Ëó÷øå óñëîâèìñÿ
ñåãîäíÿ. Âàì ïîäõîäèò ñëåäóþùèé ÷åòâåðã? Ñêàæåì, îêîëî äåñÿòè, à
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ìîæåò, âàì ëó÷øå áûëî áû â ïÿòíèöó îêîëî ïîëóäíÿ?”
Íå äåéñòâóéòå íà êëèåíòà ñòàðûìè ìåòîäàìè. Ðàíüøå ïðîäàâöîâ

ó÷èëè, ÷òîáû îíè ñïðàøèâàëè: “×òî âàì áîëüøå ïîäõîäèò: â ÷åòâåðã
îêîëî äåñÿòè èëè â ñðåäó â äâà?” Ñåãîäíÿ êàæäûé ïîêóïàòåëü
âîñïðèìåò ýòî êàê ñïîñîá ìàíèïóëèðîâàíèÿ è óæå íå áóäåò âàñ áîëüøå
ñëóøàòü.

Âåðîÿòíî, êëèåíò îòâåòèò: “Îõîòíî óñëîâèëñÿ áû î âñòðå÷å, íî
ÿ íå çíàþ, áóäó ëè íà ðàáîòå â ñëåäóþùèé ÷åòâåðã”. Òîãäà ñîãëàñèòåñü:
“Õîðîøî, ñäåëàåì òàê: óñëîâèìñÿ ñåé÷àñ, à åñëè ïî êàêîé-íèáóäü
ïðè÷èíå âñòðå÷à íå ñîñòîèòñÿ, ìîæåì óñëîâèòüñÿ íà áîëåå óäîáíîå
âðåìÿ”.

Äîãîâàðèâàÿñü î âñòðå÷å ïî òåëåôîíó, íóæíî ñîçíàâàòü ðàçíèöó
ìåæäó òåðïåëèâîñòüþ è íàâÿç÷èâîñòüþ. Áîëüøèíñòâî êëèåíòîâ
óâàæàþò ïðîäàâöà, êîòîðûé ëþáåçíî è íàñòîé÷èâî ïûòàåòñÿ
óñëîâèòüñÿ î âðåìåíè âñòðå÷è. Íî íàñòûðíûé, íàâÿç÷èâûé ïðîäàâåö,
êîòîðûé àãðåññèâíî è áåçî âñÿêîãî óâàæåíèÿ ê ñîáåñåäíèêó ëþáîé
öåíîé ñòðåìèòñÿ ê ñâîåé öåëè, âûçûâàåò îòâðàùåíèå. Åñëè æå âû
íàñòðîåíû äðóæåëþáíî è âåæëèâû â îáùåíèè, ìîæåòå íàñòàèâàòü íà
äåñÿòèìèíóòíîé âñòðå÷å è äåëèêàòíî íàäàâèòü íà ñîáåñåäíèêà.

Óñëîâèòüñÿ ïî òåëåôîíó íà âñòðå÷ó ñ êëèåíòîì ðàâíîçíà÷íî
çàáèòîìó ãîëó â ôóòáîëüíîì ìàò÷å. Ýòî êàê óäàð ãîíãà, îçíà÷àþùèé
íà÷àëî áîëåå èëè ìåíåå óäà÷íîé ñäåëêè. Âñå äîëæíî áûòü òùàòåëüíî
ñïëàíèðîâàíî è ïðîäóìàíî. Óñòàíîâëåíèå êîíòàêòà ñ íîâûì êëèåíòîì,
ïðîâåäåííîå äîáðîòíî è ñîëèäíî, ïîäîáíî òðàìïëèíó ê êàæäîìó
áîëüøîìó óñïåõó â òîðãîâëå.

ÑÒÐÀÕ ÏÅÐÅÄ ÏÎÈÑÊÎÌ ÍÎÂÎÃÎ ÊËÈÅÍÒÀ

Ñòðàõ ïåðåä ïîèñêîì íîâîãî êëèåíòà ÿâëÿåòñÿ ñóùåñòâåííîé
ïðè÷èíîé íåäîñòàòî÷íîãî èñïîëüçîâàíèÿ ìíîãèìè ïðîäàâöàìè ñâîèõ
âîçìîæíîñòåé. Êàê ìû óæå óçíàëè, â ñèòóàöèè, êîãäà äðóãèå ðåàãèðóþò
íà íàñ ïîëîæèòåëüíî, â íàñ ðàñòåò ÷óâñòâî ñîáñòâåííîãî äîñòîèíñòâà.
Åñëè æå êòî-òî âîñïðèíèìàåò íàñ íåãàòèâíî èëè êðèòè÷íî, ìû
÷óâñòâóåì îáèäó è ðàçäðàæåíèå. Åñëè âî âðåìÿ ïîèñêà íîâûõ êëèåíòîâ
ìû âñòðå÷àåì ñëèøêîì ìíîãî íåãàòèâíîé ðåàêöèè, è ýòî ïðîèñõîäèò
íåîäíîêðàòíî, òî îïûò òàêîãî òèïà ìîæåò îêàçàòü íà íàñ òàêîå
íåãàòèâíîå âëèÿíèå, ÷òî ìû âîîáùå íå çàõîòèì èìåòü ñ ïðîäàæåé
íè÷åãî îáùåãî.

Ìûñëåííî ïåðåæèâàÿ ýòîò îïûò, ìû ìîæåì äîéòè äî òîãî, ÷òî
ñòðàõ íàñ ïàðàëèçóåò ïîëíîñòüþ. Òîãäà ìû âîîáùå áóäåì èçáåãàòü
êîíòàêòà ñ íåçíàêîìûìè ëþäüìè.

Íóæíî ïîìíèòü åùå êîå î ÷åì. Âïîëíå íîðìàëüíî è åñòåñòâåííî,
÷òî âíà÷àëå êëèåíòû íå ñëèøêîì èíòåðåñóþòñÿ òåì, î ÷åì âû ãîâîðèòå.
Îòâåò ÷àùå âñåãî îäèí: “Íåò!” Îíè çàíÿòû ñîáñòâåííîé ðàáîòîé è
ñâîèìè ïðîáëåìàìè. Òåëåôîííûé èëè ëè÷íûé êîíòàêò ñ ïðîäàâöîì
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ïðåðûâàåò íàëàæåííîå òå÷åíèå èõ ìûñëåé è åæåäíåâíûõ çàáîò, à ýòîãî
íèêòî íå ëþáèò. Ïîýòîìó ïåðâàÿ ðåàêöèÿ êëèåíòà âñåãäà òàêîâà: “Ìåíÿ
ýòî íå èíòåðåñóåò!”

Íå ïðèíèìàéòå îòêàç áëèçêî ê ñåðäöó
Â íà÷àëå ñâîåé ðàáîòû â êà÷åñòâå ïðîäàâöà âû äîëæíû
óñâîèòü, ÷òî îòêàç íè â êîåì ñëó÷àå íå ñëåäóåò ïðèíèìàòü
êàê âûðàæåíèå àíòèïàòèè ê. âàì ëè÷íî. Êëèåíò íå çíàåò,
êòî âû èëè êàê âû ðàáîòàåòå. Îí çàíÿò ñâîåé æèçíüþ è
ñèòóàöèåé, â êîòîðîé îêàçàëñÿ. Îòêàç íåëüçÿ ïðèíèìàòü
áëèçêî ê ñåðäöó.

Âàæíî íå ïîääàâàòüñÿ íèêàêèì íåãàòèâíûì ðåàêöèÿì. Ïî
ñòàòèñòèêå íà êàæäûé ïîëîæèòåëüíûé îòâåò âûïàäàåò ìíîæåñòâî
îòðèöàòåëüíûõ. Äàæå ñàìûé ëó÷øèé ðûíîê è ñàìûé ëó÷øèé òîâàð
íå çàñòðàõóþò âàñ îò îòêàçà. Â òðóäíûõ ðûíî÷íûõ ñèòóàöèÿõ âàñ æäåò
åùå äåâÿòü èëè äåñÿòü íåóäà÷, à â îñîáî ñëîæíûõ óñëîâèÿõ ñ áîëüøîé
êîíêóðåíòíîé áîðüáîé — äàæå äåâÿòíàäöàòü. Âû ìîæåòå ñäåëàòü âñå,
÷òî â âàøèõ ñèëàõ, ÷òîáû óìåíüøèòü êîëè÷åñòâî íåóäà÷, íî èñêëþ÷èòü
èõ ïîëíîñòüþ âû íå ñìîæåòå íèêîãäà. Ìíîãèå èç âàøèõ ëó÷øèõ
êëèåíòîâ óæå â íà÷àëå òåëåôîííîãî ðàçãîâîðà èëè âî âðåìÿ ïåðâîé
âñòðå÷è îòâåðãíóò ëþáîå ïðåäëîæåíèå î ïðîäàæå.

Ðàáîòó ïðîäàâöà ìîæíî íàçâàòü “ðàáîòîé îòâåðãíóòûõ
ïðåäëîæåíèé”. Ýòî íàçâàíèå áîëåå ñîîòâåòñòâóåò äåéñòâèòåëüíîñòè,
÷åì ñëîâî “ïðîäàæà”. Íî ïîäóìàéòå è î òîì, ÷òî â êàæäîé ñèòóàöèè
îòêàçà âû ìîæåòå ÷åìó-íèáóäü íàó÷èòüñÿ è èñïîëüçîâàòü ýòî â êà÷åñòâå
îðóæèÿ â ðàáîòå ñî ñëåäóþùèì êëèåíòîì. ×åì áîëüøå îòêàçîâ âû
ïîëó÷èòå, òåì ìóäðåå ñòàíåòå è áåç ïðîáëåì äîñòèãíåòå ñâîèõ öåëåé.
×åì ÷àùå âû áóäåòå òåðïåòü ïîðàæåíèå, òåì áûñòðåå áóäåòå ó÷èòüñÿ è
â áóäóùåì äîáèâàòüñÿ óñïåõà.

Òåîðèÿ Ïàâëîâà ïðèìåíèòåëüíî ê òîðãîâëå
Èâàí Ïàâëîâ, âåëèêèé ðóññêèé âðà÷ è ó÷åíûé, ïåðâûì äîêàçàë

çíà÷åíèå óñëîâíîãî ðåôëåêñà. Îí ïîêàçûâàë ãîëîäíîé ñîáàêå êóñîê
ìÿñà è â ìîìåíò, êîãäà ó íåå íà÷èíàëà âûäåëÿòüñÿ ñëþíà è ñîáàêà
ðâàëàñü ê ìÿñó, Ïàâëîâ âêëþ÷àë çâîíîê. Ñïóñòÿ íåñêîëüêî äíåé
äîñòàòî÷íî áûëî òîëüêî çâîíêà, ÷òîáû ñîáàêà âûäåëÿëà ñëþíó è èñêàëà
ìÿñî. Âíà÷àëå äâà ñòèìóëÿòîðà äåéñòâîâàëè îäíîâðåìåííî, çàòåì
ïîÿâëåíèå òîëüêî îäíîãî èç íèõ âûçûâàëî äðóãîé. Ðåàêöèþ ñîáàêè
íà çâîíîê ìîæíî áûëî ïðåäâèäåòü.

Ëþäè ðåàãèðóþò òàêæå. Íàøà ðåàêöèÿ íà âîçäåéñòâèå
îïðåäåëåííûõ ðàçäðàæèòåëåé òîæå àâòîìàòè÷åñêàÿ è ñòðîãî
îïðåäåëåííàÿ. Êîãäà ìû ÷óâñòâóåì çàïàõ íàøåãî ëþáèìîãî áëþäà, ó
íàñ óð÷èò â æåëóäêå. Ñëûøèì ïðèÿòíûé ãîëîñ — óëûáàåìñÿ. Îäèí



120

òîëüêî âèä ÷åëîâåêà, êîòîðûé íàì íåñèìïàòè÷åí, äàæå ñàìà ìûñëü î
íåì, ïðèâîäèò íàñ â áåøåíñòâî. Âñå ýòè ðåàêöèè èíñòèíêòèâíûå. Ïðè
ïîñòîÿííîì ïîâòîðåíèè è óñèëåíèè îíè ñòàíîâÿòñÿ ÷àñòüþ ïîâåäåíèÿ
ëþäåé. Íàøè ïîñòóïêè, íåñìîòðÿ íà òî, õîðîøè îíè èëè ïëîõè,
ïîëåçíû èëè âðåäíû, íà 95% îáóñëîâëåíû ïðèâû÷êàìè. Â ýòîì åñòü
è ïîëüçà, òàê êàê ó íàñ âñåãäà ñóùåñòâóåò øàíñ âûðàáîòàòü â ñåáå
ïðèâû÷êè, êîòîðûå ìîãóò áûòü ïîëåçíûìè â ëè÷íîé æèçíè è íà
ðàáîòå.

Äëÿ ñàìîâîñïèòàíèÿ èñïîëüçóéòå ïðîñòîé ïðîâåðåííûé îïûò.
Íàñòðîéòåñü íà ïîèñê íîâûõ êëèåíòîâ è íà ðàçãîâîð ñ íèìè, ÷òîáû
äàæå íà ñàìó ìûñëü îá ýòîì ðåàãèðîâàòü ñ ÷óâñòâîì óäîâîëüñòâèÿ,
êàê ñîáàêà Ïàâëîâà, êîòîðàÿ âñåãäà ðàäîâàëàñü, ÷òî ïîëó÷èò êóñîê
ìÿñà, óñëûøàâ çâóêè çâîíêà. Âû ìîæåòå âûðàáîòàòü ïîçèòèâíûé
íàñòðîé, äàæå íåêîòîðûé ýíòóçèàçì, äëÿ ïîèñêà êëèåíòîâ è êîíòàêòà
ñ íèìè. Ñòàðàéòåñü åæåäíåâíî âñòðå÷àòüñÿ ñ íåçíàêîìûìè ëþäüìè è
îòíîñèòåñü ê íèì äðóæåëþáíî. Òàêèì ñïîñîáîì âû âûðàáîòàåòå
ñïîñîáíîñòü ïîëîæèòåëüíî ðåàãèðîâàòü íà ïîèñê íîâûõ êëèåíòîâ è
êîíòàêòû ñ íèìè, ÷òî ïðàêòè÷åñêè îçíà÷àåò ãàðàíòèþ óñïåõà â
ïðîäàæå.

Ïîçèòèâíàÿ óñòàíîâêà íà ïîèñê íîâûõ êëèåíòîâ
Ýòî äåéñòâèå ñîñòîèò èç ÷åòûðåõ ýòàïîâ. Ïîâòîðÿéòå èõ äî
òåõ ïîð, ïîêà íå âûðàáîòàåòå íîâóþ ñõåìó ïîâåäåíèÿ â
ïîèñêàõ êëèåíòîâ è ïðîâåäåíèè ñ íèìè áåñåä. Ïåðâûé ýòàï
- ýòî íàáëþäåíèå çà ñàìèì ñîáîé. Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî âû
äóìàåòå î ïðèîáðåòåíèè íîâîãî êëèåíòà è ñìîòðèòå íà
òåëåôîí. Âû ÷óâñòâóåòå íàïðÿæåíèå è íåóäîâîëüñòâèå.
Ñðàçó èùåòå ïðè÷èíó, ÷òîáû îòëîæèòü ìîìåíò ïîäíÿòèÿ
òðóáêè. Ìîæåò, âû áûñòðî âñòàíåòå è ïðèíåñåòå ÷àøå÷êó
êîôå, ìîæåò, ïåðåáðîñèòåñü ïàðîé ñëîâ ñ êîëëåãàìè èëè
ïî÷èòàåòå ãàçåòó. Íàáëþäåíèå çà ñàìèì ñîáîé òðåáóåò, ÷òîáû
âû îòäàëèëèñü íà íåáîëüøóþ äèñòàíöèþ è ïî ìåðå
âîçìîæíîñòè â òàêîé ñèòóàöèè ïîíàáëþäàëè çà ñîáîé ñî
ñòîðîíû.

Âòîðîé ýòàï ñîñòîèò â òîì, ÷òî ïñèõîëîãè íàçûâàþò
“ïåðåëîìîì ñõåìû ïîâåäåíèÿ”. Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî
ñíèìàåòå ñ ïëàñòèíêè ðû÷àã çâóêîñíèìàòåëÿ. Ìûñëåííî
âû òàêæå ìîæåòå âûêëþ÷èòü ïëàñòèíêó, òî åñòü â êàæäûé
ìîìåíò âû ìîæåòå ïðåðâàòü íåãàòèâíîå òå÷åíèå ìûñëåé.

Äëÿ ýòîãî ñóùåñòâóþò ðàçíûå ñïîñîáû. Íàïðèìåð, áûñòðî
âñòàíüòå è íåñêîëüêî ðàç âçìàõíèòå ðóêàìè, à â êîíöå
ãðîìêî õëîïíèòå ëàäîíÿìè. Ìîæíî òàêæå ñëåãêà óùèïíóòü
ñåáÿ è ãðîìêî ñêàçàòü: “Ñ ýòèì ïîêîí÷åíî!”
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Ñëîìàâ ñõåìó ïîâåäåíèÿ, âû ðàçîðâåòå çàêîëäîâàííûé êðóã
ïîñòîÿííî ïîâòîðÿþùèõñÿ íåãàòèâíûõ ìûñëåé î
òåëåôîííûõ çâîíêàõ êëèåíòàì è ñòðàõå ïåðåä íèìè.

Òðåòèé ýòàï ñîñòîèò â áûñòðîé çàìåíå ìàãíèòîôîííîé
ëåíòû. Ñ ýòîãî ìîìåíòà ïîèñê íîâûõ êëèåíòîâ áóäåò äëÿ
âàñ àññîöèèðîâàòüñÿ ñ ÷óâñòâîì óñïåõà è ýôôåêòèâíûìè
äåéñòâèÿìè. Äîñòàòî÷íî ïîäóìàòü î êëèåíòå, æåëàþùåì
êóïèòü âàø òîâàð, êîòîðûé âíà÷àëå áûë òîëüêî îäíèì èç
ëþáîïûòñòâóþùèõ, à ïîòîì âñå æå ñîãëàñèëñÿ íà ïîêóïêó.
Âñïîìíèòå ýòî è ïåðåæèâèòå åùå ðàç ïðèÿòíîå ÷óâñòâî,
êîòîðîå âû îùóòèëè, êîãäà óñëîâèëèñü î âñòðå÷å,
ïðåäñòàâèëè òîâàð, ïîäïèñàëè äîãîâîð è óæå ïîæèìàëè
ðóêó êëèåíòà ïîñëå ñîâåðøåíèÿ ñäåëêè. Âèçèòíóþ êàðòî÷êó
ñâîåãî ëþáèìîãî êëèåíòà ïîëîæèòå âîçëå òåëåôîíà, ÷òîáû
îíà âñåãäà áûëà ïåðåä ãëàçàìè. Ñ ýòèì íîâûì ÷óâñòâîì
óäîâîëüñòâèÿ è óâåðåííîñòè â ñåáå íåìåäëåííî ïðèñòóïàéòå
ê ðàáîòå! Íàáåðèòå ïåðâûé íîìåð èç âàøåãî ñïèñêà. Áóäüòå
ñïîêîéíûì, ëþáåçíûì, ïðîôåññèîíàëüíûì è
ïîëîæèòåëüíî íàñòðîåííûì ÷åëîâåêîì. Íå
ðàññòðàèâàéòåñü! ×òî áû íè ñëó÷èëîñü, äåëàéòå âñå ñàìûì
ëó÷øèì îáðàçîì, â õîäå ðàçãîâîðà ïîøóòèòå, ðàññëàáüòåñü
è ïîáëàãîäàðèòå êëèåíòà çà òî, ÷òî îí ïîñâÿòèë âàì ñâîå
äðàãîöåííîå âðåìÿ.

×åòâåðòûé ýòàï ñîñòîèò â íåìåäëåííîì âîçíàãðàæäåíèè çà
òåëåôîííóþ áåñåäó ñ íîâûì êëèåíòîì. Âîçüìèòå ãîðÿ÷èé
êîôå, áóëî÷êó è ñäåëàéòå ïåðåðûâ íà îòäûõ.

Ïîñëå òàêèõ çàíÿòèÿ, êîãäà âû ïîäóìàåòå îá î÷åðåäíîé
òåëåôîííîé áåñåäå, âû óæå áóäåòå íåâîëüíî óëûáàòüñÿ è ÷óâñòâîâàòü
ñåáÿ ñ÷àñòëèâûì. Ìûñëü î êîíòàêòå ñ íîâûì êëèåíòîì áûñòðî âûçîâåò
ïðåêðàñíîå íàñòðîåíèå, ñêîðî âû áóäåòå äîâîëüíû, ÷òî êîíòàêòû ñ
êëèåíòàìè ñòàëè ïðè÷èíîé âàøåãî ïîçèòèâíîãî ïîâåäåíèÿ. ×åðåç
íåêîòîðîå âðåìÿ âîçíàãðàæäåíèå óæå íå áóäåò ñòîëü íåîáõîäèìûì
äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîèñê êëèåíòîâ ñòàë ïðèÿòíûì
âðåìÿïðåïðîâîæäåíèåì. Ñîáàêå Ïàâëîâà òîæå íå íóæíî áûëî ìÿñà,
÷òîáû âûäåëÿòü ñëþíó. Òàê è âû áóäåòå ðàäû îäíîé òîëüêî ìûñëè î
òîì, ÷òî ïðåäñòàâëÿåòå ñâîé òîâàð èëè ñâîè óñëóãè êîìó-òî, êòî äî
ýòîãî áûë äëÿ âàñ ñîâåðøåííî ÷óæèì.

ÏÎÄÃÎÒÎÂÊÀ Ê ÏÎÈÑÊÓ ÍÎÂÛÕ ÊËÈÅÍÒÎÂ

Ìíîãèå ïðîäàâöû âåäóò ñåáÿ íåðâíî è íåñïîêîéíî, êîãäà
âïåðâûå ïðèáëèæàþòñÿ ê êëèåíòó. Äàæå åñëè îíè äåéñòâóþò ïî âñåì



122

ïðàâèëàì, îïèñàííûì â êíèãå, è èì óäàåòñÿ óñëîâèòüñÿ î âñòðå÷å,
îíè òàê ñêîâàííû, ÷òî íå â ñîñòîÿíèè èñïîëüçîâàòü ñâîé øàíñ. Ê
ñ÷àñòüþ, ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî òåõíè÷åñêèõ ïðèåìîâ, êîòîðûå ìîæíî
ïðàêòèêîâàòü åæåäíåâíî, ÷òîáû íå îêàçàòüñÿ áåñïîìîùíûì âî âðåìÿ
âñòðå÷è ñ êëèåíòîì.

Âî-ïåðâûõ, âû äîëæíû òùàòåëüíî ïîäãîòîâèòüñÿ. Ñäåëàéòå
äîìàøíåå çàäàíèå, ñîáåðèòå èíôîðìàöèþ îáî âñåì, ÷òî êàñàåòñÿ
ôèðìû, òîâàðîâ, óñëóã, äîëæíîñòè, êîòîðóþ çàíèìàåò ÷åëîâåê,
ñ êîòîðûì âû áóäåòå âåñòè áåñåäó, à òàêæå îáî âñåõ
ñóùåñòâåííûõ äåòàëÿõ, êàñàþùèõñÿ âàøåãî êëèåíòà.

Âî-âòîðûõ, ïðèäèòå íà äåñÿòü ìèíóò ðàíüøå. Ýòî íå òîëüêî
ïðîèçâåäåò õîðîøåå âïå÷àòëåíèå íà êëèåíòà, íî è äàñò âàì
âîçìîæíîñòü ïðèâåñòè â ïîðÿäîê ìûñëè è ñîáðàòüñÿ ñ ñèëàìè.

Â-òðåòüèõ, èçáàâüòåñü îò ñòðàõà! Ñêàæèòå ñåáå, ÷òî âû íå
çàâèñèòå îò êëèåíòà, ïðèõîäèòå ê íåìó ñ âèçèòîì âåæëèâîñòè
èëè äëÿ áëàãà âàøåé ôèðìû. Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî îõîòíî
ïîäïèøåòå ñ íèì ñîãëàøåíèå. Íàó÷èòåñü ïðèíèìàòü ðåçóëüòàòû
âñòðå÷ íåçàâèñèìî îò òîãî, êàêîâû îíè, ÷òî âû ñäåëàëè, ÷òî
ìîãëè áû ñêàçàòü èëè ÷åãî íå ñêàçàëè.

Â-÷åòâåðòûõ, âêëþ÷èòå â áåñåäó ñâîå ñîçíàíèå. Âàæíåéøàÿ
÷àñòü â ïîäãîòîâêå ê ïåðâîé âñòðå÷å — ýòî ñîçíàòåëüíîå ó÷àñòèå.

Âû ïðèõîäèòå íà óñëîâëåííóþ âñòðå÷ó íà íåñêîëüêî ìèíóò
ðàíüøå, ÷òîáû ìûñëåííî íàñòðîèòüñÿ íà ïðåäñòîÿùóþ áåñåäó. Ñÿäüòå
â ñâîåì àâòîìîáèëå èëè â êàêîì-íèáóäü ñïîêîéíîì ìåñòå, çàêðîéòå
ãëàçà. Ñäåëàéòå ïÿòü—ñåìü ãëóáîêèõ âäîõîâ. Ýòî ñïîñîáñòâóåò
çàìåäëåíèþ ìîçãîâûõ âîëí è ïåðåõîäó â òàê íàçûâàåìîå àëüôà-
ñîñòîÿíèå, â êîòîðîì ÷åëîâåê íàèáîëåå òâîð÷åñêè àêòèâåí. Â ýòîì
ñîñòîÿíèè ëåãêî çàïðîãðàììèðîâàòü ñâîå ïîäñîçíàíèå. Îùóùåíèå
ïîêîÿ íàñòóïèò â òå÷åíèå îäíîé ìèíóòû. Ïðåäñòàâüòå ñåáÿ âî âðåìÿ
ïðåäñòîÿùåé áåñåäû. Íàáëþäàéòå çà ñîáîé, êàê âû ñïîêîéíû,
ðàññëàáëåíû è êàê ïîëíîñòüþ êîíòðîëèðóåòå âñå, ÷òî ïðîèñõîäèò.
Ïðèñìîòðèòåñü è ê êëèåíòó, êîòîðûé ñïîêîåí, íàñòðîåí äðóæåëþáíî
è âíèìàòåëüíî ñëóøàåò âàøå âûñòóïëåíèå. Ïðåäñòàâüòå ñåáå ýòó
áåñåäó, ãäå âû øàã çà øàãîì ïðîäâèãàåòåñü ê ïîñòàâëåííîé öåëè —
ïîäïèñàíèþ äîãîâîðà èëè íîâîé âñòðå÷å.

Êîãäà âû âîîáðàæàåòå ñåáå ýòó áåñåäó, óáåæäàéòå ñåáÿ:
“Âñòðå÷à ïðîõîäèò ïðåêðàñíî!” Ïîâòîðèòå ýòî íåñêîëüêî ðàç.

Òåïåðü âû äåéñòâèòåëüíî ïî÷óâñòâóåòå, ÷òî äîñòèãëè óñïåõà è
ñ÷àñòëèâû. Âî âðåìÿ óïðàæíåíèÿ äûøèòå ãëóáîêî è áóäüòå ñïîêîéíû.

Öåëü ýòîãî ìåòîäà — âûçâàòü ïðåêðàñíîå ñàìî÷óâñòâèå.
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Ïîäóìàéòå, êàê âû áóäåòå ñ÷àñòëèâû, åñëè áåñåäà ïîéäåò èìåííî òàê,
êàê âû ñåáå âîîáðàçèëè. Âàì áóäåò òàê æå õîðîøî, êîãäà âû äîñòèãíåòå
óñïåõà â ñäåëêå. Ñîõðàíèòå ýòî ÷óâñòâî è óñèëèâàéòå åãî ñ ïîìîùüþ
ïîçèòèâíîãî ìûøëåíèÿ, ãîâîðèòå ñåáå, ÷òî âàì óäàñòñÿ ñäåëàòü âñå
çàäóìàííîå. Íàñëàæäàéòåñü ýòèì ÷óâñòâîì. Ïî÷óâñòâóéòå
óäîâëåòâîðåíèå îò ñîçäàííîé âàìè ñèòóàöèè.

Êîãäà âû ïî÷óâñòâóåòå ïóëüñèðóþùåå â âàñ îùóùåíèå, ÷òî
âñòðå÷à çàêîí÷èòñÿ óñïåøíî, òàê, êàê âû ýòî âîîáðàçèëè, ïîçâîëüòå
ñåáå ñíîâà åãî ïåðåæèòü. Ñîõðàíèòå òàêæå â ïàìÿòè âñå ìûñëè,
ïðåäñòàâèâøèåñÿ ôðàçû. Îòêðîéòå ãëàçà, óëûáíèòåñü è èäèòå íà
âñòðå÷ó.

Óæå âî âðåìÿ ïåðâîé âñòðå÷è âû ïî÷óâñòâóåòå íåïðèâû÷íóþ
ðàñêðåïîùåííîñòü è âåðó â ñîáñòâåííûå ñèëû. Âû áóäåòå ìûñëèòü
ïîçèòèâíî, à íà ëèöå ïîÿâèòñÿ óëûáêà. Âû áóäåòå íàñòðîåíû
äðóæåëþáíî è ê ñåêðåòàðøå, è ê âàøåìó êëèåíòó. Âû ïî÷óâñòâóåòå,
÷òî êîíòðîëèðóåòå ñèòóàöèþ, ÷òî âñ¸, ÷òî âû ãîâîðèòå è äåëàåòå,
ïðàâèëüíî. Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ âñòðå÷à çàêîí÷èòñÿ òàê, êàê âû
îæèäàåòå.

Ïåðâàÿ âñòðå÷à ñ êëèåíòîì
Âû óñëîâèëèñü íà ïåðâóþ âñòðå÷ó. Êëèåíò ñîãëàñèëñÿ óäåëèòü

âàì íåñêîëüêî ìèíóò. Íè÷åãî óäèâèòåëüíîãî — îí ÷åëîâåê çàíÿòîé.
Âû ñëåãêà âçâîëíîâàíû, íåñïîêîéíû, êðîìå òîãî, ó âàñ óøëî ìíîãî
âðåìåíè íà òî, ÷òîáû âîîáùå ñþäà ïîïàñòü. Ó êëèåíòà â ãîëîâå äðóãèå
äåëà, îí íåòåðïåëèâî æäåò, ÷òîáû áûñòðåå ê íèì âåðíóòüñÿ. Â òàêîé
ñèòóàöèè ó âàñ åñòü åäèíñòâåííûé øàíñ, êîòîðûé âû äîëæíû
ñîçíàòåëüíî èñïîëüçîâàòü. Âðåìåíè ó âàñ íåìíîãî.

Ïîìíèòå: âû ïðèøëè, ÷òîáû ÷òî-òî ïðîäàòü. Òåïåðü âàøà
çàäà÷à—óñòàíîâèòü, áóäåò ëè ýòîò ÷åëîâåê çàèíòåðåñîâàí âàøèì
òîâàðîì èëè íåò. Ó âàñ îäíà öåëü: óçíàòü, åñòü ëè ó âàøåãî ñîáåñåäíèêà
òàêàÿ ïðîáëåìà, êîòîðóþ îí õî÷åò ñêîðåå ðåøèòü, è ìîæåò ëè ýòó
ïðîáëåìó óäîâëåòâîðèòü âàø òîâàð. Íå ïûòàéòåñü âûëîæèòü ïîáîëüøå
èíôîðìàöèè î ñâîåì òîâàðå èëè óñëóãå.

Âû óæå çíàåòå, ÷òî ëþäè îöåíèâàþò äðóãèõ, ðóêîâîäñòâóÿñü
ñèëîé âíóøåíèÿ. Ïîýòîìó âî âðåìÿ ïåðâîé âñòðå÷è âû äîëæíû
ïðîèçâåñòè î÷åíü õîðîøåå âïå÷àòëåíèå íà êëèåíòà. Âàøà öåëü —
íàëàäèòü ñ íèì õîðîøèå îòíîøåíèÿ, ïðåîäîëåòü åãî ñîïðîòèâëåíèå è
ïîâëèÿòü íà òî, ÷òîáû îí ñ âàìè ïîãîâîðèë è âûñëóøàë. Âñå âàøè
äåéñòâèÿ ìîãóò ïîìî÷ü ëèáî íàâðåäèòü.

Êàê òîëüêî êëèåíò ïîÿâèòñÿ â ïðèåìíîé èëè ïðîâåäåò âàñ â
ñâîé îôèñ, óëûáíèòåñü, ïîñìîòðèòå åìó â ãëàçà, ñèëüíî ïîæìèòå åìó
ðóêó è ñêàæèòå: “Çäðàâñòâóéòå. Î÷åíü ðàä, ÷òî ìîãó ïîçíàêîìèòüñÿ ñ
âàìè ëè÷íî”.

Òàêèì ïðèâåòñòâèåì âû ñîçäàåòå âïå÷àòëåíèå ñåðüåçíîãî



124

ïðîäàâöà, êîòîðûé çàñëóæèâàåò óâàæåíèÿ è âíèìàíèÿ. Áëàãîäàðÿ
ýòîìó âû ïðåîäîëååòå ñîïðîòèâëåíèå êëèåíòà è âîçáóäèòå åãî
ëþáîïûòñòâî. Êëèåíòà íà÷íåò èíòåðåñîâàòü ïðè÷èíà âàøåãî âèçèòà.

ÊÀÊ ÍÀ×ÀÒÜ ÐÀÇÃÎÂÎÐ

Ñóùåñòâóåò ÷åòûðå ñïîñîáà íà÷àòü ðàçãîâîð è ïðåîäîëåòü
ñêåïòèöèçì è ñîïðîòèâëåíèå êëèåíòà.

Ïåðâûé ñïîñîá: áëàãîäàðíîñòü
“ß ðàä, ÷òî âû äàëè ìíå øàíñ íà áåñåäó ñ âàìè. Çíàþ, êàê âû

çàíÿòû, è ïîíèìàþ, ÷òî âû ìîæåòå óäåëèòü ìíå òîëüêî î÷åíü íåìíîãî
âðåìåíè. ß áóäó êðàòîê”.

Âñåãäà, êîãäà ÷åëîâåêà çà ÷òî-òî áëàãîäàðÿò, ýòî ïîäíèìàåò
÷óâñòâî åãî ñîáñòâåííîãî äîñòîèíñòâà è âëèÿåò íà óëó÷øåíèå åãî
íàñòðîåíèÿ. Çàðàíåå áëàãîäàðÿ êëèåíòà, âû âûçûâàåòå â íåì áîëüøóþ
ñèìïàòèþ ê ñåáå è óâàæåíèå.

Âòîðîé ñïîñîá: ñîçäàíèå àòìîñôåðû îæèäàíèÿ
Îäíèì èç íàèáîëåå ýôôåêòèâíûõ ñïîñîáîâ ÿâëÿåòñÿ

âîçáóæäåíèå ëþáîïûòñòâà ê ñåáå è ñîñðåäîòî÷åíèå íà ñåáå âñåãî
âíèìàíèÿ êëèåíòà. Âû ãîâîðèòå: “ß óâåðåí: òî, ÷òî ÿ ïîêàæó, âàì
î÷åíü ïîíðàâèòñÿ!”, èëè “Òî, ÷òî ÿ âàì ïîêàæó, ïðîèçâåäåò â âàøåé
ðàáîòå ðåâîëþöèþ”, èëè: “Ïðåäëîæåíèå íàøåé ôèðìû ìîæåò â
òå÷åíèå ìåñÿöà ñîêðàòèòü âàøè ðàñõîäû âäâîå!”

Íåâàæíî, ÷òî âû ñêàæåòå, êëèåíò äîëæåí ïîäóìàòü: “Ýòî äëÿ
ìåíÿ!” èëè “Íèêîãäà áû íå ïîäóìàë!” Åñëè âàø ñîáåñåäíèê ìîæåò
ïðèíÿòü ðåøåíèå ïî ïîâîäó ïîêóïêè ïðåäëîæåííîãî âàìè òîâàðà, îí
ïîæåëàåò ïîëó÷èòü äîïîëíèòåëüíóþ èíôîðìàöèþ î òîì, ÷òî âû
ïðîäàåòå.

Òðåòèé ñïîñîá: êîðåííîå èçìåíåíèå ñèòóàöèè
Âû ìîæåòå âîñïîëüçîâàòüñÿ ýòèì ìåòîäàì, êîãäà ïî÷óâñòâóåòå,

÷òî êëèåíò ñëèøêîì íåãàòèâíî íàñòðîåí. Ìîæåò, ó íåãî áûë
íåãàòèâíûé îïûò ñ íàïîðèñòûì, àãðåññèâíûì ïðîäàâöîì, è îí
îïàñàåòñÿ ñíîâà îêàçàòüñÿ â ïîäîáíîé ñèòóàöèè.

Âû èçìåíèòå ñèòóàöèþ, ñêàçàâ: “ß õîòåë áû îáðàòèòü âàøå
âíèìàíèå íà òî, ÷òî ïðèøåë ê âàì íå äëÿ òîãî, ÷òîáû ÷òî-òî ïðîäàòü.
ß õî÷ó òîëüêî çàäàòü íåñêîëüêî âîïðîñîâ, ÷òîáû óñòàíîâèòü, ìîæåò
ëè íàøà ôèðìà ïîìî÷ü âàøåé ôèðìå ðåàëèçîâàòü ñâîè öåëè”.

Åñëè âû äåéñòâèòåëüíî õîòèòå ïðîèçâåñòè íà êëèåíòà
âïå÷àòëåíèå, çàïèøèòå íåñêîëüêî âîïðîñîâ, êîòîðûå âû õîòèòå ñ íèì
îáñóäèòü. Ïîäàéòå êëèåíòó ýòîò ñïèñîê è ñêàæèòå, ÷òî âàñ èíòåðåñóþò
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ýòè òåìû. Ïîïðîñèòå åãî íåìíîãî ïîòåðïåòü. Åñëè îí íå ñîãëàñèòñÿ,
âû ìîæåòå íà÷àòü ïî-äðóãîìó: “Ìîæíî âàñ ñïðîñèòü, ïðåæäå ÷åì ìû
íà÷íåì, â ÷åì çàêëþ÷àåòñÿ âàøà ðàáîòà â ýòîé ôèðìå?”

Åñëè êëèåíò âî âðåìÿ ðàçãîâîðà ïåðåñòàíåò ïîäîçðåâàòü, ÷òî
âû õîòèòå åìó ÷òî-òî íàâÿçàòü, à âû çàãîâîðèòå î êîíêðåòíûõ äåëàõ,
ñïðîñèòå åãî î ðàáîòå, òîãäà îí áóäåò ñïîêîåí è îòêðûò. Ñ ýòîãî ìîìåíòà
ñêîíöåíòðèðóéòå ñâîå âíèìàíèå íà íåì è åãî ñèòóàöèè. Çàäàâàéòå
ñîîòâåòñòâóþùèå âîïðîñû è âíèìàòåëüíî ñëóøàéòå îòâåòû.

Ñàìûé îáåçîðóæèâàþùèé âîïðîñ — ýòî: “Êåì âû ðàáîòàåòå â
ýòîé ôèðìå è êàê äîøëè äî ýòîé äîëæíîñòè?” Áîëüøèíñòâî ëþäåé â
âîñòîðãå îò ñâîåé êàðüåðû è îõîòíî îòâå÷àþò íà âîïðîñû, êàñàþùèåñÿ
èõ ñàìèõ, ÷òî äàåò âàì âîçìîæíîñòü ñëóøàòü è çàâîåâûâàòü äîâåðèå
êëèåíòà.

×åòâåðòûé ñïîñîá çàâîåâàíèÿ äîâåðèÿ: îïðåäåëåíèå
ïðîáëåìû
Ëó÷øåå ïðåäñòàâëåíèå òîâàðà (ëè÷íî, ïî ðàäèî, ïî òåëåâèäåíèþ

èëè â ïðåññå) íà÷èíàåòñÿ ñ îïðåäåëåíèÿ ïðîáëåìû è âåäåò ê åå
ðàçðåøåíèþ ñ ïîìîùüþ äàííîãî òîâàðà èëè óñëóãè. Òî÷íî òàê æå
äåëî îáñòîèò è âî âðåìÿ ïåðâîé âñòðå÷è ñ êëèåíòîì.

Âû ìîæåòå ñêàçàòü: “Êàê âû çíàåòå, ðàñõîäû íà ñîöèàëüíîå
ñòðàõîâàíèå áûñòðî ðàñòóò. Íàøà ôèðìà ðàçðàáîòàëà ñïîñîá èõ
ñîêðàùåíèÿ”.

Ïîñëå òàêîãî âûñòóïëåíèÿ êëèåíò ñïðîñèò: “Êàêîé ýòî ñïîñîá?”
Ýòî ïîçâîëèò ñäåëàòü ñëåäóþùèé øàã: “Ìîæíî çàäàòü âàì íåñêîëüêî
âîïðîñîâ, ïðåæäå ÷åì íà÷àòü?”

Åñëè êëèåíò ñîãëàñåí, âû ìîæåòå íà÷àòü áåñåäó è ñîáðàòü êàê
ìîæíî áîëüøå ñâåäåíèé î åãî ñèòóàöèè, ïðåæäå ÷åì ïåðåéòè ê
ïîñòàíîâêå äèàãíîçà è íàçíà÷åíèþ ëå÷åíèÿ.

Ïîýòàïíàÿ ïðîäàæà
Åñëè òîëüêî âû íå ïðîäàåòå ìåëêèé, äåøåâûé òîâàð, òî î÷åíü

òðóäíî, ïî÷òè íåâîçìîæíî, äîâåñòè ïåðåãîâîðû äî ïîäïèñàíèÿ
êîíòðàêòà óæå âî âðåìÿ ïåðâîé âñòðå÷è. Ïîýòîìó âàì íóæíî
äîãîâàðèâàòüñÿ î ñëåäóþùåé âñòðå÷å, à ïåðâóþ áåñåäó ñ êëèåíòîì âû
äîëæíû ðàññìàòðèâàòü òîëüêî êàê íà÷àëî ñåðèè ïåðåãîâîðîâ è
óâåäîìèòü îá ýòîì êëèåíòà. Òàêèì îáðàçîì âàì óäàñòñÿ óìåíüøèòü
íåïðèÿçíü êëèåíòà è âûçâàòü åãî èíòåðåñ ê ïðåçåíòàöèè âàøèõ òîâàðîâ
èëè óñëóã.

Âû äîëæíû ñêàçàòü ñëåäóþùåå: “Ñåãîäíÿ âî âðåìÿ íàøåé
êîðîòêîé áåñåäû ÿ õîòåë áû çàäàòü íåñêîëüêî âîïðîñîâ, ïîëó÷èòü
íåêîòîðóþ èíôîðìàöèþ. Ïî âîçâðàùåíèè â îôèñ ÿ ïåðåãîâîðþ î
âàøåé ñèòóàöèè, êîòîðóþ âû ìíå îïèñàëè âî âðåìÿ íàøåé áåñåäû.
Åñëè ó íàñ âîçíèêíåò ñîîòâåòñòâóþùåå ðåøåíèå, ÿ õîòåë áû åùå ðàç
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âñòðåòèòüñÿ ñ âàìè è ïðåäñòàâèòü âàì âîçìîæíîñòü ïîëó÷åíèÿ áîëåå
âûñîêèõ ïðèáûëåé (èëè ñîêðàùåíèÿ ðàñõîäîâ)”. Âû ìîæåòå ñîñòàâèòü
ñîáñòâåííûé ñöåíàðèé, íî ïîñòàðàéòåñü óáåäèòü êëèåíòà, ÷òî öåëü
âñòðå÷è — òîëüêî çíàêîìñòâî ñ ñèòóàöèåé åãî ïðåäïðèÿòèÿ. Òîãäà îí
áóäåò áîëåå ðàñêðåïîùåííûì è îõîòíî îòâåòèò íà âîïðîñû, à âñòðå÷à
áóäåò áîëåå ïëîäîòâîðíà.

Âû ìîæåòå èñïîëüçîâàòü æóðíàëèñòñêóþ òåõíèêó ïðîâåäåíèÿ
èíòåðâüþ. Îíà ñîñòîèò â çàäàâàíèè âîïðîñîâ è çàïèñè îòâåòîâ. Ïî
îêîí÷àíèè áåñåäû ïîáëàãîäàðèòå êëèåíòà çà óäåëåííîå âàì âðåìÿ è
ñêàæèòå åìó, ÷òî ÷åðåç íåäåëþ ñíîâà ñ óäîâîëüñòâèåì âñòðåòèòåñü ñ
íèì, ÷òîáû îáñóäèòü îïðåäåëåííûå âîïðîñû è ïðåäñòàâèòü ñâîå
ðåøåíèå. Ñïðîñèòå, íå èìååò ëè îí âîçðàæåíèé.

Ïîëüçóÿñü îäíèì èç âûøåèçëîæåííûõ ìåòîäîâ, âû ïðîèçâåäåòå
íà êëèåíòà âïå÷àòëåíèå ïðîôåññèîíàëà. Ýòè ñïîñîáû íà÷àòü áåñåäó
ÿâëÿþò èñõîäíûé ïóíêò äëÿ óñòàíîâëåíèÿ äîëãèõ è ïðî÷íûõ êîíòàêòîâ
ñ êëèåíòîì. Âåäèòå ñåáÿ ñîëèäíî è êîìïåòåíòíî, öåíèòå âðåìÿ êëèåíòà.
Ïðåæäå âñåãî, óæå âî âðåìÿ ïåðâîé âñòðå÷è âû ìîæåòå óñòàíîâèòü,
áóäåò ëè ýòîò ÷åëîâåê âîîáùå çàèíòåðåñîâàí ïîêóïêîé. Òàê âû
ñýêîíîìèòå âðåìÿ è ñìîæåòå ñêîíöåíòðèðîâàòü âñå ñâîè óñèëèÿ íà
ýòîì êëèåíòå èëè æå íà ïîèñêå äðóãèõ.

Ïîäâåäåíèå èòîãîâ - ïîèñê êëèåíòîâ
Îñíîâà äëÿ äîñòèæåíèÿ óñïåõà â òîðãîâëå - óìåíèå
ïðèîáðåòàòü íîâûõ êëèåíòîâ. Åñëè âû íå íàéäåòå íèêîãî,
êòî ìîã áû êóïèòü âàø òîâàð, ó âàñ íå áóäåò òàêæå è
âîçìîæíîñòè äëÿ ñàìîðåàëèçàöèè è èñïîëüçîâàíèÿ ñâîåãî
ïîòåíöèàëà.

Ïðèíèìàÿ âî âíèìàíèå âñ¸ áîëüøóþ ñïåöèàëèçàöèþ è
êîìïëåêñíîå îáñëóæèâàíèå ðûíêîâ, ïðèîáðåòàòü íîâûõ
êëèåíòîâ ñòàíîâèòñÿ âñå òðóäíåå, ýòî ñòàëî íàñòîÿùåé
ïðîáëåìîé. Âîêðóã ìíîãî ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ,
êîòîðûå ìîãëè áû ïîêóïàòü âàø òîâàð, íî ñóùåñòâóåò è
ñèëüíàÿ êîíêóðåíöèÿ, êîòîðàÿ çàòðóäíÿåò èõ ïðèîáðåòåíèå.
Âàì ñëåäóåò âñå òùàòåëüíî ñïëàíèðîâàòü, ïîäãîòîâèòü è
äåéñòâîâàòü ñîãëàñíî ìåòîäàì, îïèñàííûì â ýòîé ãëàâå.

Ýòè ïðèåìû è çàäàíèÿ ãîòîâèëèñü â òå÷åíèå ìíîãèõ ëåò, è
âñå áûëè ïðîâåðåíû ïðàêòèêîé. Îíè ïðîñòû, ïðàêòè÷íû
è ýôôåêòèâíû. Îñâîèâ èõ, âû çàéìåòå ñâîå ìåñòî íà ðûíêå.
Âàì ñëåäóåò ñåðüåçíî ïîäóìàòü î ñâîåé ðàáîòå è î ñâîèõ
êëèåíòàõ. Ïîñòîÿííî èùèòå èñòî÷íèêè èíôîðìàöèè î
íîâûõ ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòàõ. Íåìíîãî
ïîòðåíèðîâàâøèñü, âû íàó÷èòåñü íàõîäèòü óäîâîëüñòâèå â
ïîèñêå íîâûõ êëèåíòîâ. Íàó÷èòåñü ïðàâèëüíî ïðîâîäèòü



127

òåëåôîííûå ïåðåãîâîðû. Îñâàèâàéòå ïðèåìû ïîèñêà
êëèåíòîâ è ó÷èòåñü ïðîôåññèîíàëüíî ïðîâîäèòü áåñåäû î
ïðîäàæå.

Âî âðåìÿ ïåðâîé âñòðå÷è ñ êëèåíòîì ïîñòàðàéòåñü
ïðîèçâåñòè íà íåãî õîðîøåå âïå÷àòëåíèå è âíóøèòü, ÷òî
âû ïðîôåññèîíàë, ÷åëîâåê, êîòîðîìó ìîæíî âåðèòü,
êîòîðûé óìååò õðàíèòü ñåêðåòû. Ñîâåðøåííîå âëàäåíèå
ìåòîäàìè ïîèñêà íîâûõ êëèåíòîâ ïîìîæåò âàì óâåëè÷èâàòü
äîõîäû è ïðèîáðåòàòü âñå áîëüøåå êîëè÷åñòâî õîðîøèõ
ïîêóïàòåëåé.
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5
ÝÔÔÅÊÒÈÂÍÀß ÏÐÅÇÅÍÒÀÖÈß

Òîðãîâàÿ ñäåëêà îñóùåñòâëÿåòñÿ âî âðåìÿ ïðåçåíòàöèè.
Áîëüøèíñòâî ïðîäàâöîâ óâåðåíû, ÷òî ñïîñîáíû ïðåêðàñíî ïðîâîäèòü
ïðåçåíòàöèè. Åñòü, ïðàâäà, ó íèõ ïðîáëåìû ñ ïðåîäîëåíèåì ñòðàõà
âî âðåìÿ ïîèñêà êëèåíòîâ è çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè, íî áåñåäà ñ
ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòîì, êîòîðàÿ èìååò ìåñòî ìåæäó ýòèìè äâóìÿ
ýòàïàìè ïðîöåññà ïðîäàæè, äîñòàâëÿåò èì óäîâîëüñòâèå. Îíè ñ÷èòàþò,
÷òî ñïîñîáíû õîðîøî âåñòè ðàçãîâîð î ïðîäàæå, —è èìåííî ïîýòîìó
äåëàþò ýòî ïëîõî.

Â ïðåçåíòàöèè, îò÷åòëèâåå, ÷åì â äðóãèõ ôàçàõ ïðîöåññà
ïðîäàæè, ïðîÿâëÿåòñÿ ïðåäðàñïîëîæåííîñòü ê ýòîé ïðîôåññèè. Â òîò
ìîìåíò, êîãäà âû íà÷èíàåòå ïðåçåíòàöèþ, âû îòâàæèëèñü âûéòè íà
àðåíó ïðîôåññèîíàëüíîé òîðãîâëè. Âû — õîçÿèí ïîëîæåíèÿ. Çà òî,
÷òî âû ñîîáùèòå êëèåíòó, âû è çàðàáàòûâàåòå î÷êè, à ïîñêîëüêó âñå,
÷òî âû ãîâîðèòå, èìååò çíà÷åíèå, òî åñëè âû î ÷åì-òî çàáûëè, ìîæåòå
îòíÿòü ó ñåáÿ îäíî î÷êî. Âàøà çàäà÷à — îðãàíèçîâàòü ïðåçåíòàöèþ,
óñòàíîâèòü ïîðÿäîê âîïðîñîâ, ïîäãîòîâèòüñÿ, ïðîàíàëèçèðîâàòü è
ïîâòîðÿòü âñå äî òåõ ïîð, ïîêà âû íå áóäåòå àáñîëþòíî óâåðåíû, ÷òî
ïîäïèøåòå äîãîâîð, åñëè òîëüêî ó âàñ áóäåò øàíñ ïðåäñòàâèòü ñâîå
ïðåäëîæåíèå.

Â ñóùíîñòè, òî, ÷òî ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò ìîæåò ÷òî-òî êóïèòü,
íå çíà÷èò, ÷òî îí ýòî ñäåëàåò. Ñàìîãî ôàêòà, ÷òî òîâàð ìîæåò áûòü
ïîëåçåí ïîòåíöèàëüíîìó êëèåíòó, íåäîñòàòî÷íî, ÷òîáû îí åãî
ïðèîáðåë. Âîçìîæíî, ïîòåíöèàëüíîìó êëèåíòó íóæíî òî, ÷òî âû
ïðåäëàãàåòå, íî ñàìîé ïîòðåáíîñòè òàêæå íåäîñòàòî÷íî. ×òîáû êëèåíò
ìîã ñîãëàñèòüñÿ íà ïîêóïêó, îí äîëæåí î÷åíü íóæäàòüñÿ â ÷åì-òî, à
âàø òîâàð èëè óñëóãà äîëæíû áûòü ëó÷øèì èç âîçìîæíûõ
ïðåäëîæåíèé. Êðîìå òîãî, îí äîëæåí áûòü óáåæäåí, ÷òî ðåøåíèå î
ïîêóïêå áóäåò, íåñîìíåííî, åìó ïîëåçíî.

Ïîýòîìó âàøà îáÿçàííîñòü ñîñòîèò òàêæå â àíàëèçå ñëàáûõ ìåñò.
Ïðîäàâåö — ýòî äåòåêòèâ, âûñëåæèâàþùèé ïðîáëåìû. Òàê æå êàê
äåòåêòèâ, êîòîðûé èùåò óëèêè, ÷òîáû ðàçîáëà÷èòü ïðåñòóïíèêîâ,
ïðîäàâåö äîëæåí óìåòü ñôîðìóëèðîâàòü ïðîáëåìû, êîòîðûå ìîæíî
ðàçðåøèòü ñ ïîìîùüþ åãî òîâàðà. Â êàêîì-òî ñìûñëå ìîæíî ñðàâíèòü
ñâîé òîâàð ñ êëþ÷îì. Âû çíàêîìèòåñü ñ ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòîì,
÷òîáû íàéòè çàìîê, êîòîðûé îòêðûâàåòñÿ âàøèì êëþ÷îì. Íà ñòàäèè
ïîèñêà êëèåíòà âû âêëàäûâàåòå êëþ÷ â çàìîê è ïðîâåðÿåòå, ïîäõîäèò
ëè îí. Íà ñòàäèè ïðåçåíòàöèè ïîâîðà÷èâàåòå êëþ÷ è îòêðûâàåòå çàìîê.
Íà ñòàäèè çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè ïîâîðà÷èâàåòå ðó÷êó è îòêðûâàåòå
äâåðü.
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Âîïðîñû — âàøå îðóäèå òðóäà. Ïîëüçóéòåñü èìè, ÷òîáû
óñëîâèòüñÿ î âñòðå÷å, ñôîðìóëèðîâàòü ïðîáëåìó è
ïðîäåìîíñòðèðîâàòü êîëîññàëüíóþ ðàçíèöó ìåæäó íàñòîÿùåé
ñèòóàöèåé êëèåíòà è åãî ïîëîæåíèåì â áóäóùåì, êîòîðîå ñòàíåò ëó÷øå
áëàãîäàðÿ âàøåìó òîâàðó èëè óñëóãå. Ïîòîì âû äîëæíû îáúÿñíèòü
êëèåíòó, íàñêîëüêî ïîïðàâèòñÿ åãî ïîëîæåíèå, åñëè îí êóïèò òî, ÷òî
âû ïðîäàåòå.

Ñîçäàòü íåîáõîäèìîñòü. Ñòàðîå ïðàâèëî ãëàñèò: “Íåò
íåîáõîäèìîñòè — íåò ïðåçåíòàöèè!” Ïðåæäå ÷åì âû íà÷íåòå
ïðåçåíòàöèþ, âû äîëæíû îáúÿñíèòü ïîòåíöèàëüíîìó êëèåíòó, ÷òî
ìåæäó åãî íàñòîÿùèì ïîëîæåíèåì, êîãäà ó íåãî åùå íåò âàøåãî òîâàðà,
è òåì, êîòîðîå ìîæåò ñëîæèòüñÿ â áóäóùåì, êîãäà îí åãî êóïèò, —
ñóùåñòâåííàÿ ðàçíèöà. Òîëüêî òàêèì ñïîñîáîì ìîæíî ñêëîíèòü åãî ê
äåéñòâèÿì.

Æåëàíèå ñäåëàòü ïîêóïêó, ñ îäíîé ñòîðîíû, íàïðÿìóþ ñâÿçàíî
ñî ñòåïåíüþ âíóøåííîé âàìè ïîòðåáíîñòè â íåé êëèåíòà, à ñ äðóãîé
— ñ ñîçíàíèåì, ÷òî âàø òîâàð åå óäîâëåòâîðèò. ×òîáû ðàçîãðåòü
õîëîäíîãî êëèåíòà, à ïîòîì äîâåñòè åãî äî ñîñòîÿíèÿ êèïåíèÿ, íóæíî
óìåëî çàäàâàòü âîïðîñû, áëàãîäàðÿ êîòîðûì êëèåíò îñîçíàåò
ñóùåñòâîâàíèå äîñàäíîãî çàçîðà è ó íåãî íå áóäåò áîëüøå èíîãî
âûõîäà, êðîìå êàê ñîãëàñèòüñÿ íà ïîêóïêó.

Îñíîâíîå ïðàâèëî: íèêîãäà íå ãîâîðèòå î òîì, ÷òî âû ìîæåòå
ñïðîñèòü, òàê êàê ìàêñèìàëüíàÿ ñïîñîáíîñòü óñâîåíèÿ
ñîîáùàåìîé óñòíî èíôîðìàöèè ñðåäíèì ñëóøàòåëåì ñîñòàâëÿåò
òðè ïðåäëîæåíèÿ. Çàòåì âîñïðèÿòèå êàòàñòðîôè÷åñêè ïàäàåò.

Ãîâîðèòü — åùå íå çíà÷èò ïðîäàâàòü
Ó÷àñòíèêàì îäíîãî èç ìîèõ ñåìèíàðîâ ÿ ïðåäñòàâèë
ñïîñîáíîñòü ÷åëîâå÷åñêîãî âîñïðèÿòèÿ ñ ïîìîùüþ îáðàçà
êóâøèíà ñ âîäîé è ñòàêàíà. Êîãäà ÿ ãîâîðèë î íåîáõîäèìîñòè
äàòü êëèåíòó øàíñ, ÷òîáû îí çàäóìàëñÿ íàä ñëîâàìè ïðîäàâöà,
ÿ ëèë âîäó â ñòàêàí, ïîêà îíà íå ïðîëèâàëàñü íà ïîë. ß
ïðîäîëæàë ãîâîðèòü, à âîäà âñå åùå ëèëàñü, ïîêà âñå íå ïîíÿëè,
÷òî ÿ õîòåë ñêàçàòü. Ãîâîðèòü — åùå íå çíà÷èò ïðîäàâàòü.

×àùå âñåãî êëèåíòû óïðåêàþò ïðîäàâöîâ â èçëèøíåì
ìíîãîñëîâèè. Ïîýòîìó ïîìíèòå: êîãäà âû ñëóøàåòå êëèåíòà, ýòî
âûçûâàåò åãî äîâåðèå. Çàäàâàÿ êëèåíòó âîïðîñû, âû ïîëó÷àåòå
âîçìîæíîñòü ñëóøàòü åãî. ×åì áîëüøå âðåìåíè âû ïîòðàòèòå íà òî,
÷òîáû ñëóøàòü ïîêóïàòåëÿ, òåì áîëüøå âû åãî ðàñïîëîæèòå ê ñåáå.



130

×åì áîëüøå áóäåò åãî äîâåðèå, òåì áîëüøå îí áóäåò ðàñïîëîæåí
âûñëóøàòü âàøå ïðåäëîæåíèå. Óìåíèå ñëóøàòü è çàäàâàòü
ñîîòâåòñòâóþùèå âîïðîñû è åñòü òî, îò ÷åãî çàâèñèò áóäóùåå êàæäîãî
ïðîäàâöà.

Ìåòîä Ôåëüäìàíà
Áåí Ôåëüäìàí, ëåãåíäàðíûé ïðîäàâåö ñòðàõîâûõ ïîëèñîâ “Íüþ-

Éîðê ëàéô”, ïîïàë â “Êíèãó ðåêîðäîâ Ãèííåññà” êàê ëó÷øèé ïðîäàâåö
ìèðà. Â ñâîé ëó÷øèé ãîä îí ïðîäàë ÷àñòíûì ëèöàì ïîëèñû íà ñóììó
ñâûøå ñòà ìèëëèîíîâ äîëëàðîâ. Òàêîãî ðåçóëüòàòà îí äîñòèã áëàãîäàðÿ
òàê íàçûâàåìîìó ìåòîäó Ôåëüäìàíà.

Ñóùíîñòü ìåòîäà Ôåëüäìàíà çàêëþ÷àåòñÿ â äâóõ îñíîâíûõ
ïðèåìàõ. Ïðåæäå âñåãî, íóæíî çàäàâàòü âîïðîñû-çàöåïêè, ò. å. õîðîøî
ñôîðìóëèðîâàííûå è ïðàâèëüíî çàäàííûå, òàêèå, êîòîðûå íåìåäëåííî
ïðèâëåêàþò âíèìàíèå è âîçáóæäàþò ëþáîïûòñòâî äàæå ñêåïòè÷åñêè
íàñòðîåííîãî êëèåíòà.

Êàê-òî ðàç îäèí èç åãî ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ çàÿâèë, ÷òî íå
çàèíòåðåñîâàí ñòðàõîâûìè ïîëèñàìè, ÷òî íè÷åãî ïîäîáíîãî åìó íå
íóæíî, ÷òî îí íàñòîëüêî íåçàâèñèì, ÷òî ñàì ðåøèò ñâîè ïðîáëåìû.
Òîãäà Ôåëüäìàí çàäóìàëñÿ è ñêàçàë: “Ìîæíî îäèí âîïðîñ? Áóäåò ëè
âàøà âäîâà òàê æå õîðîøî îäåòà, êàê âàøà æåíà?”

Çàäàâàÿ ïîäîáíûå âîïðîñû, ïðåæäå âñåãî îí äåìîíñòðèðîâàë
ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòàì èõ íåïðàâîòó. Êîãäà êëèåíò ñïðîñèë:

“×òî âû ýòèì õîòèòå ñêàçàòü?”, Ôåëüäìàí îáúÿñíèë, ÷òî,
îïèðàÿñü íà îïûò è ñòàòèñòèêó, ìîæíî óòâåðæäàòü, ïðèíÿâ âî
âíèìàíèå âåëè÷èíó íàëîãîâ íà íàñëåäñòâî è äðóãèõ, ÷òî åãî âäîâà,
âåðîÿòíî, ðàçîðèòñÿ íå áîëåå ÷åì ÷åðåç òðè ìåñÿöà è áóäåò ïðîñèòü
ïîìîùè ó ñåìüè.

Â ýòîò ìîìåíò îí âîçáóäèë ëþáîïûòñòâî êëèåíòà. Îí íà÷àë
çàäàâàòü ñëåäóþùèå âîïðîñû è îáíàðóæèë, ÷òî â åãî ôèíàíñîâîì
ñòðàõîâàíèè åñòü áðåøü, î êîòîðîé îí ïîíÿòèÿ íå èìåë.

Äðóãîé ïðèåì â ìåòîäå Ôåëüäìàíà ñîñòîèò â ïîèñêå èäåè
ðåøåíèÿ ïðîáëåìû, êîòîðóþ óäàëîñü îòêðûòü è ïðîäåìîíñòðèðîâàòü
êëèåíòó ïðè ïîìîùè âîïðîñîâ-çàöåïîê.

Âñåãäà, êîãäà êëèåíò çàäàåò âîïðîñ, îí áåðåò áåñåäó ïîä
êîíòðîëü. Ïîýòîìó âìåñòî òîãî, ÷òîáû îòâå÷àòü, âû äîëæíû
óëûáíóòüñÿ è îòâåòèòü âîïðîñîì íà âîïðîñ. Åñëè âû òàê ñäåëàåòå, òî
âåðíåòå ñåáå ëèäåðñòâî â ðàçãîâîðå.

Òðè âèäà âîïðîñîâ, êîòîðûå ïîìîãóò óäåðæàòü
ëèäèðóþùåå ïîëîæåíèå â ðàçãîâîðå
Ñóùåñòâóåò òðè âèäà âîïðîñîâ, êîòîðûå âû ìîæåòå èñïîëüçîâàòü

â íà÷àëå ïðåçåíòàöèè, ÷òîáû óñòàíîâèòü õîðîøèå îòíîøåíèÿ ñ
êëèåíòîì, ñîáðàòü íåîáõîäèìóþ èíôîðìàöèþ äëÿ ïðîâåäåíèÿ
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ïëîäîòâîðíîé áåñåäû, ïðåîäîëåòü ñîïðîòèâëåíèå êëèåíòà è ñêëîíèòü
åãî ê ñîâåðøåíèþ ïîêóïêè. Ïåðâûå è íàèáîëåå ÷àñòî çàäàâàåìûå
âîïðîñû, ýòî âîïðîñû, îòêðûòûå. Íà íèõ íåâîçìîæíî îòâåòèòü “äà”
èëè “íåò”. Îíè äàþò âîçìîæíîñòü êîíòðîëèðîâàòü áåñåäó è ïîçâîëÿþò
âåñòè åå ìÿãêî è ðåøèòåëüíî.

Îòêðûòûå âîïðîñû
Îòêðûòûå âîïðîñû íà÷èíàþòñÿ ñî ñëîâ: ÷òî, êîãäà, ãäå, êîìó,

êàê, ïî÷åìó. Îòêðûòûé âîïðîñ òðåáóåò ðàçâåðíóòîãî îòâåòà, êîòîðûé
äàñò âàì âîçìîæíîñòü ñêîíöåíòðèðîâàòü âíèìàíèå íà òîì, ÷òî
íåîáõîäèìî äëÿ ýôôåêòèâíîñòè ïðåçåíòàöèè.

Ïðèìåðû:
×òî èìåííî âû äåëàåòå â ñâîåé ôèðìå?
Êàê äîëãî âû ïîëüçóåòåñü ýòèì òîâàðîì?
Êîãäà åãî íà÷àëè ïðîèçâîäèòü?
Ñ êàêèìè ïðîáëåìàìè âû ÷àùå âñåãî âñòðå÷àåòåñü íà
çàíèìàåìîé âàìè äîëæíîñòè?
Êàê èäóò âàøè äåëà?
Ïî÷åìó âû ñäåëàëè èìåííî òàê?
Ïåðåä âèçèòîì ê ñâîåìó êëèåíòó âû äîëæíû òùàòåëüíî

ïðèãîòîâèòü ïîðÿäîê îòêðûòûõ âîïðîñîâ. Ñíà÷àëà çàïèøèòå è
ïðîâåðüòå, õîðîøî ëè îíè ñôîðìóëèðîâàíû, ÷òîáû îòâåòû íà íèõ
ïðèíåñëè âàì áîëüøå èíôîðìàöèè. Ìîæåòå ïèñüìåííî èçëîæèòü èõ
ñâîåìó ñîáåñåäíèêó è ñêàçàòü åìó, ÷òî õîòåëè áû îãîâîðèòü ñ íèì
èìåííî ýòè âîïðîñû.

Ðàçðåøàþùèå âîïðîñû
Äðóãîé òèï âîïðîñîâ — ýòî âîïðîñû, ðàçðåøàþùèå. Îíè

íà÷èíàþòñÿ ñ ãëàãîëîâ. Òàêèå âîïðîñû çàäàþò, ÷òîáû îáîçíà÷èòü
ãðàíèöû áåñåäû è ïîëó÷èòü êîíêðåòíûå îòâåòû. Öåëü ðàçðåøàþùèõ
âîïðîñîâ — ñâåäåíèå áåñåäû äî îäíîãî ïóíêòà èëè äî îäíîãî ðåøåíèÿ.
Îòâåòû íà òàêèå âîïðîñû — ýòî “äà” èëè “íåò”. Òàêèå âîïðîñû ìîæíî
çàäàâàòü, êîãäà íóæíî ïîëó÷èòü êîíêðåòíûé îòâåò:

Ïðèìåòå ëè âû ðåøåíèå â òå÷åíèå äâóõ ìåñÿöåâ? Çàäóìûâàëèñü
ëè âû î ñìåíå ïîñòàâùèêîâ? Äóìàëè ëè âû î òàêîì òîâàðå?

Ðàçðåøàþùèå âîïðîñû ñêëîíÿþò ïîêóïàòåëÿ ê îïðåäåëåííîé
ïîçèöèè ïî äàííîìó âîïðîñó.

Íðàâèòñÿ ëè âàì òîâàð, êîòîðûé ÿ âàì ïîêàçàë? Èìååò ëè ýòî
ñìûñë? Êóïèòå ëè âû ýòî ñåé÷àñ?

Ïîëüçóéòåñü âîïðîñàìè òàêîãî òèïà, åñëè âàì íóæåí
êîíêðåòíûé îòâåò è âû õîòèòå çàêîí÷èòü áåñåäó.
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Âîïðîñû ñ îòðèöàòåëüíûì îòâåòîì
Òðåòèé âèä âîïðîñîâ — êîìáèíàöèÿ äâóõ ïðåäûäóùèõ, òàê

íàçûâàåìûå âîïðîñû, ñ îòðèöàòåëüíûì îòâåòîì. Î òàêîì âîïðîñå
ìû ãîâîðèì â òîì ñëó÷àå, êîãäà îòâåò “íåò” îçíà÷àåò “äà” íà
âûñêàçàííîå ïðåäëîæåíèå.

Äîâîëüíû ëè âû ñâîèì íàñòîÿùèì ïîñòàâùèêîì? Åñëè êëèåíò
îòâåòèò “íåò”, ýòî çíà÷èò, îí ñêëîíåí ðàññìîòðåòü âîïðîñ ñìåíû
ïîñòàâùèêà.

Îòâå÷àþò ëè ðåçóëüòàòû âàøèì îæèäàíèÿì? Åñëè êëèåíò
îòâåòèò “íåò”, ýòî çíà÷èò, ÷òî îí ãîòîâ ðàññìîòðåòü âàø òîâàð
èëè óñëóãó â êà÷åñòâå àëüòåðíàòèâû.

Òðè êëþ÷åâûõ ñëîâà â âîïðîñàõ
Ñóùåñòâóåò òðè êëþ÷åâûõ ñëîâà, êîòîðûå ìîæíî èñïîëüçîâàòü

â çàäàâàåìûõ âîïðîñàõ. Êàæäîå èç íèõ òðåáóåò áîëüøåãî
ýìîöèîíàëüíîãî âîâëå÷åíèÿ êëèåíòà. Âî âðåìÿ áåñåäû âû ìîæåòå èõ
èñïîëüçîâàòü îäíî çà äðóãèì è òåì ñàìûì ñëåäóþùèé âîïðîñ ñòðîèòü
íà ïðåäûäóùåì.

“Îùóùàòü”. Ïåðâîå ñëîâî — “îùóùàòü”. Åñëè âû ñïðîñèòå
êîãî-òî: “×òî âû îùóùàåòå?”, îòâåòèòü íà ýòîò âîïðîñ íå
ñîñòàâèò òðóäà. Êàæäûé ÷òî-òî ÷óâñòâóåò. ×óâñòâà ìèìîëåòíû
è íåîïðåäåëåííû. Ãîâîðèòü î íèõ íåòðóäíî. Ïî÷òè íåâîçìîæíî
íå âûñêàçàòü ñâîèõ îùóùåíèé, êîãäà î íèõ ñïðàøèâàþò. Åñëè
âû ñïðàøèâàåòå êëèåíòà:

“Êàêîâû âàøè îùóùåíèÿ â ñâÿçè ñ íàñòîÿùåé ýêîíîìè÷åñêîé
ñèòóàöèåé èëè ñ ïðîøåäøèìè âûáîðàìè?”, òî âû çàäàåòå åìó
âîïðîñ ñîâåðøåííî íåéòðàëüíûé. Íî îòâåòû ïîëíîñòüþ
îáóñëîâëåíû åãî îùóùåíèÿìè.

“Äóìàòü”. Âòîðîå ñëîâî — “äóìàòü”. Âîïðîñ “Êàê âû äóìàåòå,
ýòîò òîâàð áóäåò ëó÷øå, ÷åì òîò, êîòîðûì âû ïîëüçîâàëèñü äî
ñèõ ïîð?” òðåáóåò îò ñîáåñåäíèêà îïðåäåëåííîé ïîçèöèè ïî
ýòîìó âîïðîñó. Íà ñàìîì äåëå âû åãî ñïðàøèâàåòå: “Äóìàåòå
ëè âû, ïðèíèìàÿ âî âíèìàíèå âàøè çíàíèÿ è îïûò, ÷òî ìîé
òîâàð ìîã áû ïîìî÷ü â âàøåé ðàáîòå?” Ëþäè ÷óâñòâóþò ñåáÿ
íåóâåðåííî, îòâå÷àÿ íà âîïðîñ “Êàê âû äóìàåòå?..”, íî áîëåå
ðåøèòåëüíû â îòñòàèâàíèè ñâîåé òî÷êè çðåíèÿ, êîãäà óæå
îòâåòÿò.

“Ñ÷èòàòü”. Òðåòüå ñëîâî — “ñ÷èòàòü”. Ñëîâî “îùóùàòü”



133

— ñëàáîå îïðåäåëåíèå, “äóìàòü” — íåìíîãî ñèëüíåå. Ñëîâî
“ñ÷èòàòü” ãîðàçäî òî÷íåå è ñèëüíåå. Âîïðîñ “Êàê âû ñ÷èòàåòå,
áóäåò ëè ýòîò òîâàð ëó÷øèì ðåøåíèåì ýòîé ïðîáëåìû?” òðåáóåò
îò ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà îïðåäåëåííîãî îòâåòà. Åñëè îí
îòâåòèò óòâåðäèòåëüíî, çíà÷èò, îí ñîãëàñåí íà ïîêóïêó. Åñëè
êëèåíò óæå âûðàçèë ñâîå ìíåíèå, òî áîëüøå åãî íå èçìåíèò.
Ïîçæå îí áóäåò ïîñëåäîâàòåëüíî çàùèùàòü ñâîå ðåøåíèå è
èñêàòü àðãóìåíòû â åãî ïîëüçó.

Õîðîøî ñôîðìóëèðîâàííûå âîïðîñû — ýôôåêòèâíîå ñðåäñòâî,
êîòîðîå ìîæíî èñïîëüçîâàòü íà êàæäîì ýòàïå ïðîäàæè. ×åì øèðå
âàø ñïåêòð âîïðîñîâ, òåì ëåã÷å åãî èñïîëüçîâàòü è òåì áîëüøå
ïîâûñèòñÿ âàøà ïðîèçâîäèòåëüíîñòü.

Íåçàäàííûå âîïðîñû êëèåíòà
Ó êëèåíòà ìíîãî âîïðîñîâ, íà êîòîðûå âû äîëæíû îòâåòèòü,

äàæå åñëè îí íå çàäàñò èõ âñëóõ. Ýòè âîïðîñû ñîäåðæàòñÿ ó íåãî â
ãîëîâå è âëèÿþò íà îòíîøåíèå ê âàì. Åñëè âû îñòàâèòå áåç îòâåòà
õîòÿ áû îäèí èç ýòèõ âîïðîñîâ, ýòî ìîæåò èìåòü ñàìûå ïëà÷åâíûå
ïîñëåäñòâèÿ. Âû ìîæåòå âñå ñäåëàòü ïðàâèëüíî, íî íè÷åãî íå
ïîëó÷èòñÿ, åñëè âû îñòàâèòå íåâûÿñíåííûì õîòÿ áû îäèí èç ýòèõ
âîïðîñîâ.

“Ïî÷åìó ÿ äîëæåí âàñ ñëóøàòü?”
Â ïðåäûäóùåé ãëàâå, êàñàþùåéñÿ ïîèñêà íîâûõ êëèåíòîâ, ðå÷ü

øëà î äâóõ òèïàõ âîïðîñîâ. Íà íà÷àëüíîì ýòàïå êàæäîé ñäåëêè ñëåäóåò
îòâåòèòü íà íåçàäàííûé âîïðîñ êëèåíòà: “Ïî÷åìó ÿ äîëæåí âàñ
ñëóøàòü?” Åñëè ýòî íå áóäåò âûÿñíåíî âî âðåìÿ ïåðâîé áåñåäû, ïðîöåññ
ïðîäàæè áóäåò ïðåðâàí è êëèåíò óæå íå áóäåò èíòåðåñîâàòüñÿ
ñëåäóþùåé âñòðå÷åé. Îí ñëèøêîì çàíÿò, ÷òîáû èãðàòü â ïðÿòêè.

“×òî âû ïðåäëàãàåòå?”
Âòîðîé âîïðîñ, êîòîðûé ñëåäóåò ðåøèòü âî âðåìÿ ïåðâîé

âñòðå÷è: “×òî âû ïðåäëàãàåòå?” Åñëè âî âðåìÿ ïåðâîé âñòðå÷è íå
óäàñòñÿ âûçâàòü ëþáîïûòñòâà êëèåíòà äîñòîèíñòâàìè âàøåãî
ïðåäëîæåíèÿ, ñêîðåå âñåãî, îí óæå íèêîãäà íå óäåëèò âàì ñâîåãî
âðåìåíè.

Òðåõëåòíÿÿ êîíôåðåíöèÿ
Èíîãäà ÿ ñïðàøèâàþ ó÷àñòíèêîâ ìîèõ ñåìèíàðîâ, ñëûøàëè ëè

îíè î òðåõëåòíåé êîíôåðåíöèè. Òîãäà âñå õîõî÷óò, ïîòîìó ÷òî î÷åíü
õîðîøî çíàþò, î ÷åì ÿ ãîâîðþ. Ó êàæäîãî èç íèõ óæå áûë ïîäîáíûé
îïûò. Åñëè âû íå îòâåòèëè íà âîïðîñ âî âðåìÿ ïåðâîé âñòðå÷è, òî
êàæäûé ðàç ñåêðåòàðøà áóäåò âàì ðàññêàçûâàòü, ÷òî øåô íà
êîíôåðåíöèè èëè ó íåãî âñòðå÷à çà ïðåäåëàìè ôèðìû. Áûâàëè ñëó÷àè,
êîãäà ýòî äëèëîñü ïî òðè ãîäà.
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Åñëè ñ ïåðâîãî ðàçà âû íå èñïîëüçóåòå âñåõ øàíñîâ “çàöåïèòü
ðûáó íà êðþ÷îê”, ïîòîì îíà íèêîãäà óæå òàê áëèçêî íå ïîäïëûâåò.
Åñëè âàì íå óäàëîñü óäîâëåòâîðèòåëüíî îòâåòèòü êëèåíòó íà ýòè äâà
êëþ÷åâûõ âîïðîñà, íàâåðíÿêà ýòîãî øàíñà ó âàñ áîëüøå íå áóäåò.

“×òî ÿ ñ ýòîãî áóäó èìåòü?”
Òðåòèé íåçàäàííûé âîïðîñ, ñ êîòîðûì âû äîëæíû áîðîòüñÿ â

òå÷åíèå âñåãî ïðîöåññà ïðîäàæè, çâó÷èò ñëåäóþùèì îáðàçîì:
“×òî ÿ ñ ýòîãî áóäó èìåòü?” Êëèåíò ïîêóïàåò äëÿ ñåáÿ, à íå äëÿ

âàñ. Âî âðåìÿ áåñåäû ñ ïðîäàâöîì êëèåíò çàèíòåðåñîâàí òåì, êàêóþ
âûãîäó îí ìîæåò èçâëå÷ü èç ïðåäñòàâëåííîãî ïðåäëîæåíèÿ. Âñå, ÷òî
âû äåëàåòå è ãîâîðèòå, äîëæíî âåñòè ê îòâåòó íà ýòîò âîïðîñ, ïîñêîëüêó
â èíîì ñëó÷àå êëèåíò òåðÿåò èíòåðåñ è íà÷èíàåò çàäóìûâàòüñÿ, êîãäà
âû, íàêîíåö, óéäåòå.

Äðóãèå âîïðîñû, íà êîòîðûå êëèåíò æäåò îòâåòà, ýòî:
“Êàêèå âûãîäû îò ýòîé ïîêóïêè ìîãó èìåòü ëè÷íî ÿ?”,

“Îêóïèòñÿ ëè ýòî?”, “×òî êîíêðåòíî ÿ áóäó èìåòü ñ òîãî, ÷òî êóïëþ ó
âàñ?”

“Êàê ÿ ìîãó ýòî äîñòàòü?”
×åòâåðòûé âîïðîñ; áåñïîêîÿùèé êëèåíòà: “Êàê ÿ ìîãó ýòî

äîñòàòü?” Íè â êîåì ñëó÷àå íåëüçÿ äîïóñòèòü è òåíè ñîìíåíèÿ ó
êëèåíòà ïî ïîâîäó ñïîñîáà ïðîèçâîäñòâà òîâàðà, óñòàíîâêè,
ãàðàíòèéíûõ ñðîêîâ èëè âîçìîæíîñòè çàìåíû.

Ìèëëèîíû ëþäåé, êîòîðûå ìîãëè áû ñ âûãîäîé èñïîëüçîâàòü
êîìïüþòåðû, íå èìåþò ïîíÿòèÿ, êàêèìè êðèòåðèÿìè
ðóêîâîäñòâîâàòüñÿ ïðè èõ âûáîðå è êàê íàó÷èòüñÿ èìè ïîëüçîâàòüñÿ.
Ïîýòîìó êîìïüþòåðíîå ïðîèçâîäñòâî òåðÿåò áîëüøîå êîëè÷åñòâî
êëèåíòîâ. Ìíîãèå ïðîäàâöû êîìïüþòåðíîãî îáîðóäîâàíèÿ èñõîäÿò
èç îøèáî÷íîãî ìíåíèÿ, ÷òî îñíîâíûìè èõ êëèåíòàìè ÿâëÿþòñÿ ëþäè,
â ñîâåðøåíñòâå îâëàäåâøèå ýòîé òåõíèêîé. Íî èñòèíà òàêîâà, ÷òî
áîëüøèíñòâî ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ íå çíàþò äàæå, êàê ïîäêëþ÷èòü
òî èëè èíîå óñòðîéñòâî.

Âû ìîæåòå ïîòåðÿòü øàíñû íà óñïåõ â ïîñëåäíþþ ìèíóòó
ïðåçåíòàöèè, åñëè íå îáúÿñíèëè, êàê áóäåò ïîñòàâëÿòüñÿ âàø òîâàð è
êàê “êëèåíò äîëæåí èì ïîëüçîâàòüñÿ. Êëèåíò íå ëþáèò ïðèçíàâàòüñÿ
â òîì, ÷òî ÷åãî-òî íå çíàåò, ïîýòîìó ñêîðåå ñïðîñèò: “Íå îñòàâèòå ëè
âû ìíå ìàòåðèàëû, ÷òîáû ìîæíî áûëî ýòî âñå îáäóìàòü?”

Âîïðîñ, íà êîòîðûé âû äîëæíû áûëè îòâåòèòü óæå â íà÷àëüíîé
ôàçå ïðåçåíòàöèè, çâó÷èò òàê: “Ïîêóïàëè ëè âû óæå ÷òî-íèáóäü
ïîäîáíîå?” Çàòåì âû äîëæíû ïîäðîáíî îáúÿñíèòü êëèåíòó, ÷òî âàøà
ôèðìà çàáîòèòñÿ î òîì, ÷òîáû òîâàð èëè óñëóãà áûëè äîñòàâëåíû è
óñòàíîâëåíû ê ïîëíîìó óäîâëåòâîðåíèþ êëèåíòà. Âû äîëæíû ïî ìåðå
âîçìîæíîñòè ãàðàíòèðîâàòü êëèåíòó, ÷òî ïðèìåòå âñþ îòâåòñòâåííîñòü
çà òî, ÷òîáû îí ïîëó÷èë èìåííî òî, ÷òî îæèäàåò è çà ÷òî çàïëàòèë, è
÷òîáû ïîëó÷èë ìàêñèìàëüíóþ âûãîäó îò êóïëåííîãî òîâàðà.

“Íó è ÷òî?”
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Ïÿòûé âîïðîñ, íà êîòîðûé êëèåíòû æäóò îòâåòà, õîòÿ íèêîãäà
åãî íå çàäàþò, çâó÷èò òàê: “Íó è ÷òî?” Âàøà ôèðìà ïÿòüäåñÿò ëåò
ðàáîòàåò â ýòîì äåëå — “Íó è ÷òî?” Âàøè òîâàðû ïîêóïàþò
êðóïíåéøèå â ñòðàíå ôèðìû — “Íó è ÷òî?” Îòâåò íà âîïðîñ “Íó è
÷òî?” òàêîé æå, êàê è íà “×òî ÿ ñ ýòîãî áóäó èìåòü?” Êàæäàÿ äåòàëü,
êîòîðóþ âû ñîîáùàåòå ïîòåíöèàëüíîìó êëèåíòó î ñâîåì òîâàðå,
äîëæíà óäîâëåòâîðèòü êàêóþ-òî åãî ïîòðåáíîñòü.

Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî ìåæäó âàìè è âàøèì êëèåíòîì ñòîèò
ïðîæåêòîð è, êîãäà âû ãîâîðèòå î åãî ïðîáëåìàõ è î òîì, êàêèå âûãîäû
îí áóäåò èìåòü îò ïîêóïêè òîâàðà, ñâåò ïàäàåò íà íåãî. Îí íàõîäèòñÿ
â öåíòðå âíèìàíèÿ. Îí óëûáàåòñÿ è ñ÷àñòëèâ. Åìó èíòåðåñíî òî, î
÷åì âû ðàññêàçûâàåòå. Êëèåíò è åãî ñèòóàöèÿ â ôîêóñå ïðîæåêòîðîâ.

Êîãäà æå âû íà÷èíàåòå ãîâîðèòü î ñåáå è î ñâîåé ôèðìå, î òîâàðå
è î åãî öåëÿõ, ñâåò ïåðåíîñèòñÿ íà âàñ. Òåïåðü çâåçäà âû. Êëèåíò
îñòàåòñÿ â òåíè. Åãî ëè÷íûå èíòåðåñû îòîäâèãàþòñÿ íà çàäíèé ïëàí.
Îí áûñòðî òåðÿåò èíòåðåñ, íà÷èíàåò ñêó÷àòü è áåñïîêîèòüñÿ. Îí
íà÷èíàåò äóìàòü î ñâîèõ ïðîáëåìàõ è î òîì, ÷åì çàéìåòñÿ ïîñëå âàøåãî
óõîäà.

Åñëè âû çàäàåòå êëèåíòó îòêðûòûé âîïðîñ èëè îáúÿñíÿåòå, êàêèå
âûãîäû îí ïîëó÷èò îò ïîêóïêè, ëó÷ ñâåòà ñíîâà ïåðåíîñèòñÿ íà
êëèåíòà è îí ñíîâà ñòàíîâèòñÿ öåíòðàëüíûì ïóíêòîì áåñåäû. Âàøà
çàäà÷à ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû ïîñòîÿííî íàïðàâëÿòü ñâåò ïðîæåêòîðà
íà êëèåíòà. Âñå, ÷òî âû ãîâîðèòå, äîëæíî îòâå÷àòü íà âîïðîñ êëèåíòà:
“×òî ÿ ñ ýòîãî áóäó èìåòü?”

“Ïî÷åìó ÿ äîëæåí âàì âåðèòü?”
Øåñòîé âîïðîñ, íà êîòîðûé âàø ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò õîòåë

áû óñëûøàòü îòâåò: “Ïî÷åìó ÿ äîëæåí âàì âåðèòü?” Îòâåò ìîæåò èìåòü
ðåøàþùåå âëèÿíèå íà êîíå÷íûé ðåçóëüòàò. Ýòî çàâèñèò îò îïûòà,
êîòîðûé â ïðîøëîì èìåë êëèåíò îò âñòðå÷ ñ ïðîäàâöàìè. Êàæäîãî
êëèåíòà êîãäà-òî ðàçî÷àðîâàë êàêîé-òî ïðîäàâåö. Ïîýòîìó âû äîëæíû
âñåãäà ïîìíèòü: êëèåíò âñåãäà óáåæäåí, ÷òî âû ïðåäñòàâèòå åìó ñâîé
òîâàð â ñàìîì ëó÷øåì âèäå, ÷òî îáÿçàòåëüíî ïðåóâåëè÷èòå, ãîâîðÿ î
åãî äîñòîèíñòâàõ, ÷òî ñäåëàåòå âñå, ÷òîáû òîâàð êàçàëñÿ ëó÷øå, ÷åì
åñòü â äåéñòâèòåëüíîñòè.

Ïîýòîìó ìíîãèå êëèåíòû çàäàþòñÿ âîïðîñîì: “Ñêîëüêî æå
ïðàâäû â òîì, ÷òî îí ãîâîðèò?”

ÒÈÏÛ ÊËÈÅÍÒÎÂ - ÊËÀÑÑÈÔÈÊÀÖÈß ËÈ×ÍÎÑÒÈ

Âû äîëæíû âûãëÿäåòü äîñòîéíî, ÷òîáû êòî-íèáóäü çàõîòåë âàñ
âûñëóøàòü, íî âû äîëæíû áûòü èñêëþ÷èòåëüíî ñîëèäíûì è
äîñòîéíûì äîâåðèÿ, ÷òîáû êòî-òî çàõîòåë ïîéòè íà ðèñê è ÷òî-íèáóäü
ó âàñ êóïèòü. Îäèí èç ýôôåêòèâíûõ ìåòîäîâ çàâîåâàíèÿ õîðîøåé
ðåïóòàöèè — çàðó÷èòüñÿ ïîääåðæêîé äîâîëüíîãî ïîêóïêîé êëèåíòà
(ñì. ãëàâó 2). Î÷åíü ÷àñòî îäíîãî òàêîãî îòçûâà äîñòàòî÷íî, ÷òîáû
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ñäåëêà ïîøëà áûñòðåå. Ëó÷øå âñåãî, åñëè ýòî ìíåíèå ëþäåé, êîòîðûå
íàõîäÿòñÿ â ñõîæåé ñ êëèåíòîì ñèòóàöèè. Íà êëèåíòà ïðîèçâîäèò
âïå÷àòëåíèå èíôîðìàöèÿ î òîì, ÷òî êòî-òî òàêîé æå, êàê îí, êóïèë
ýòîò òîâàð è îñòàëñÿ èì äîâîëåí.

Äîïóñòèì,. âû îáðàùàåòåñü â ôèðìó ñ ïðåäëîæåíèåì ïðîäàòü
åé ñòàíîê. Ìåíåäæåð, ñ êîòîðûì âû áåñåäóåòå, íå èíòåðåñóåòñÿ âàøèì
ïðåäëîæåíèåì. Òîãäà âû ãîâîðèòå:

“Õîòåë áû íàïîìíèòü, ÷òî âàøè êîíêóðåíòû, êîòîðûå íàõîäÿòñÿ
íà äðóãîì êîíöå ãîðîäà, êóïèëè óæå äâà òàêèõ àãðåãàòà”.

Ïîñëå òàêèõ íîâîñòåé ìíîãèå äî ýòîãî íå çàèíòåðåñîâàííûå
ïîòåíöèàëüíûå êëèåíòû èçìåíÿò ñâîè âçãëÿäû è ñêàæóò: “Áåðó!”
Ìíîãèå íåðåøèòåëüíûå êëèåíòû, êàê òîëüêî óñëûøàò, ÷òî êòî-òî, êîãî
îíè çíàþò è óâàæàþò, êóïèë îïðåäåëåííûé òîâàð, áåç êîëåáàíèé
ïðèíèìàþò ðåøåíèå è íå òðåáóþò äîïîëíèòåëüíîé èíôîðìàöèè.

Ðàçíûå ìåòîäû ðàáîòû ñ ðàçíûìè òèïàìè ëè÷íîñòè
Êàæäûé êëèåíò òðåáóåò èíäèâèäóàëüíîãî ïîäõîäà.

Áîëüøèíñòâî ïðîäàâöîâ ñ÷èòàþò, ÷òî äðóãèå ëþäè íå îòëè÷àþòñÿ îò
íèõ ñàìèõ. Êîãäà òàêèå ïðîäàâöû ïðåäñòàâëÿþò òîâàð èëè óñëóãó,
îíè àêöåíòèðóþò âíèìàíèå íà òåõ êà÷åñòâàõ, êîòîðûå âàæíåå äëÿ íèõ
ñàìèõ. Êîãäà òàêèå ïðîäàâöû óñòàíàâëèâàþò êîíòàêò ñ íîâûì
êëèåíòîì èëè íà÷èíàþò ïðåçåíòàöèþ, îíè òàê çàíÿòû ñîáîé, ÷òî ïî÷òè
çàáûâàþò îá èíäèâèäóàëüíîñòè êàæäîãî êëèåíòà è î òîì, ÷òî ê
êàæäîìó ïîêóïàòåëþ íóæåí ñâîé ïîäõîä.

Âîîáùå ïðîäàâåö èìååò äåëî ñ ÷åòûðüìÿ òèïàìè ëè÷íîñòè (ñì.
ñõåìó íèæå). Ïðåäñòàâüòå ñåáå ïðÿìîóãîëüíèê, ðàçäåëåííûé íà ÷åòûðå
÷àñòè, êîòîðûå ìû íàçîâåì ÷åòûðüìÿ òèïàìè ëè÷íîñòè.

Ãîðèçîíòàëüíàÿ ëèíèÿ äåëèò ïðÿìîóãîëüíèê íà äâå ÷àñòè, â
íèæíåé ÷àñòè ëè÷íîñòè, îðèåíòèðîâàííûå íà äåéñòâèå, â âåðõíåé —
íà îòíîøåíèÿ ñ ëþäüìè. Âåðòèêàëüíàÿ ëèíèÿ îòäåëÿåò èíòðàâåðòîâ
(ëåâàÿ ñòîðîíà) îò ýêñòðàâåðòîâ (ïðàâàÿ ñòîðîíà). Òàêèì îáðàçîì,
ïîëó÷àåì ÷åòûðå òèïà ëè÷íîñòè:

îðèåíòèðîâàííûé íà îòíîøåíèÿ / èíòðàâåðò;
îðèåíòèðîâàííûé íà îòíîøåíèÿ / ýêñòðàâåðò;
îðèåíòèðîâàííûé íà äåéñòâèå / èíòðàâåðò;
îðèåíòèðîâàííûé íà äåéñòâèå / ýêñòðàâåðò.

Èòàê, ìû èìååì ñëåäóþùèå ÷åòûðå òèïà ëè÷íîñòè: òèï,
îðèåíòèðîâàííûé íà îòíîøåíèÿ; òèï, îðèåíòèðîâàííûé íà êîëëåêòèâ;
àíàëèòèê; ðóêîâîäèòåëü.
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Òèï, îðèåíòèðîâàííûé íà îòíîøåíèÿ
Õàðàêòåð ÷åëîâåêà ñ òèïîì ëè÷íîñòè, îðèåíòèðîâàííûì íà

îòíîøåíèÿ, ñêîðåå ìåäëèòåëüíûé, òèõèé, îáðàùåííûé íà
îêðóæàþùèõ è íåìíîãî íåðåøèòåëüíûé. Ïðåæäå âñåãî åìó íóæíî,
÷òîáû åãî ëþáèëè îêðóæàþùèå è ÷òîáû îí áûë ÷àñòüþ êàêîé-òî
ãðóïïû. Äëÿ íåãî âàæíî òî âïå÷àòëåíèå, êîòîðîå îêàçûâàåò íà ëþäåé
èç åãî îêðóæåíèÿ ñäåëàííàÿ èì ïîêóïêà. Áóäüòå ñïîêîéíû,
ðóêîâîäñòâóéòåñü èíòóèöèåé è ïîìíèòå, ÷òî òàêîé ÷åëîâåê ëåãêî
ïîääàåòñÿ âëèÿíèÿì äðóãèõ è òðåáóåò èõ ïîääåðæêè, ÷òîáû ïðèíÿòü
ðåøåíèå î ïîêóïêå.

Ëèöà, îðèåíòèðîâàííûå íà îòíîøåíèÿ, íåñïîñîáíû áûñòðî
ïðèíèìàòü ðåøåíèÿ; îíè çàäóìûâàþòñÿ, ÷òî ñêàæóò äðóãèå, è èùóò,
êàê â ëè÷íîé æèçíè, òàê è â ðàáîòå, îäîáðåíèÿ îêðóæàþùèõ. Êîãäà
âû ïðåäñòàâëÿåòå ñâîé òîâàð, âû äîëæíû ïîä÷åðêíóòü, êàê îí
ïîïóëÿðåí, êàê ìíîãî ëþäåé î íåì îòçûâàþòñÿ ñ ïîõâàëîé, êàê îí
áóäåò ïîëåçåí â åãî íàñòîÿùåé ñèòóàöèè è êàê åãî îêðóæåíèå îöåíèò
òàêóþ ïîêóïêó.

Áóäüòå ïðèâåòëèâû, òåðïåëèâû. Òàêèì ëþäÿì íóæíî áîëüøå
âðåìåíè äëÿ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ, íî åñëè èì äàòü ýòî âðåìÿ, îíè ïðèìóò
ðåøåíèå.

Òèï, îðèåíòèðîâàííûé íà êîëëåêòèâ
Äðóãîé òèï ëè÷íîñòè — ýòî ëèöî îáùåñòâåííîå, íàñòðîåííîå

íà ãðóïïîâûå îòíîøåíèÿ, ýêñòðàâåðò. Òàêîé ÷åëîâåê îõîòíî ãîâîðèò
î ñåáå è î äðóãèõ. Ýòîò òèï íàñòðîåí íà äîñòèæåíèå óñïåõà. Äëÿ íåãî
î÷åíü âàæíû åãî ñèëà è âëèÿíèå, êîòîðîå îí îêàçûâàåò íà ñîáûòèÿ.

Ýòîò òèï ÷àñòî íàçûâàþò ëè÷íîñòüþ ëèäåðà. Îí ëþáèò
îðãàíèçîâûâàòü ëþäåé äëÿ ðåàëèçàöèè îïðåäåëåííîé çàäà÷è. Ó òàêèõ
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ëþäåé áîãàòîå âîîáðàæåíèå, ìíîãî ýíåðãèè, ñïîñîáíîñòü ê
êîìïëåêñíîìó àíàëèçó ÿâëåíèé. Îíè ëþáÿò ãîâîðèòü äîëãî: ìîãóò
ïîîáåùàòü, à íà ñëåäóþùèé äåíü çàáûòü. Íà ÷åëîâåêà òàêîãî òèïà
ëåãêî ïîâëèÿòü, ðàññêàçûâàÿ î äðóãèõ ëþäÿõ, êîòîðûå ìíîãîãî
äîñòèãëè èìåííî áëàãîäàðÿ èñïîëüçîâàíèþ âàøåãî òîâàðà.

×òîáû ÷òî-òî ïðîäàòü òàêîìó ÷åëîâåêó, âû äîëæíû óñêîðèòü
òåìï áåñåäû, ñîñðåäîòî÷èòü ñâîå âíèìàíèå íà íåì è ïîêàçàòü, ÷òî âû
âîñõèùàåòåñü åãî äîñòèæåíèÿìè. Íóæíî ïîä÷åðêíóòü, êàêèì ñïîñîáîì
âàø òîâàð èëè óñëóãà ïîìîãóò åìó äîñòè÷ü åùå ëó÷øèõ ðåçóëüòàòîâ è
ïðèîáðåñòè åùå áîëüøóþ ïîïóëÿðíîñòü.

Àíàëèòèê
Òðåòèé òèï ëè÷íîñòè — ýòî èíòðàâåðò, íàñòðîåííûé íà

âûïîëíåíèå ñâîèõ çàäà÷. Òàêèõ ëþäåé ìîæíî ÷àñòî âñòðåòèòü â
áóõãàëòåðèè, àäìèíèñòðàöèè è â îòäåëàõ ïëàíèðîâàíèÿ, òàê æå êàê è
â ñôåðå êîìïüþòåðíîãî ïðîãðàììèðîâàíèÿ. Àíàëèòèê ïðåæäå âñåãî
òî÷åí â ìåëî÷àõ. Îòëè÷íî âûïîëíèòü äîâåðåííîå åìó çàäàíèå äëÿ
íåãî âàæíåå âñåãî îñòàëüíîãî.

Åñëè õîòèòå ÷òî-òî ïðîäàòü àíàëèòèêó, ñîñðåäîòî÷üòåñü ïðåæäå
âñåãî íà ïîäðîáíîì ïðåäñòàâëåíèè ìåëî÷åé. Âàøà ïðåçåíòàöèÿ
äîëæíà áûòü òùàòåëüíî ñïëàíèðîâàíà è ïðîâåäåíà ìåòîäè÷íî. Ó âàñ
äîëæíû áûòü àðãóìåíòû äëÿ îáîñíîâàíèÿ êàæäîãî âàøåãî
óòâåðæäåíèÿ. Àíàëèòèê òîëüêî òîãäà ãîòîâ ïðèíÿòü ðåøåíèå, êîãäà
óâåðåí, ÷òî âûÿñíåí êàæäûé åãî âîïðîñ è ðàññòàâëåíû âñå ïðåñëîâóòûå
“òî÷êè íàä i”.

Ê ïðèìåðó, ãëàâíûé áóõãàëòåð â íàøåé ôèðìå — òèï
àíàëèòè÷åñêèé. Ïðè êàæäîì òåñòèðîâàíèè ó íåå âñåãäà íàèëó÷øèå
ðåçóëüòàòû â ãðàôå “ïóíêòóàëüíîñòü”. Îíà ïîñòàâèëà ñåáå öåëüþ
óñòàíîâëåíèå íîâîé ñâåðõòî÷íîé ïðîãðàììû áóõãàëòåðñêîãî ó÷åòà.
Êîãäà ê íàì ïðèøåë ïðåäñòàâèòåëü ôèðìû, ïðîäàþùåé êîìïüþòåðíûå
ïðîãðàììû, åå ïåðâûé âîïðîñ áûë: “Êàêèì îáðàçîì ïðåäëàãàåìûå
âàìè ïðîãðàììû ïîìîãóò ìíå äîñòè÷ü íàèëó÷øèõ ðåçóëüòàòîâ çà
êðàò÷àéøèé ñðîê?”

Åñëè âû ïðîäàåòå òîâàð àíàëèòèêó, âû äîëæíû ïðèñïîñîáèòüñÿ
ê åãî ñòèëþ. Âû íå ìîæåòå îêàçûâàòü äàâëåíèå íà òàêîãî ÷åëîâåêà,
÷òîáû îí áûñòðåå ïðèíÿë ðåøåíèå. Àíàëèòèêó òðåáóåòñÿ âðåìÿ äëÿ
òîãî, ÷òîáû êàê ñëåäóåò ïîäóìàòü. Ïðåæäå ÷åì ïðèíÿòü ðåøåíèå, îí
òùàòåëüíî èçó÷èò âñå ìàòåðèàëû. Ìåëî÷è äëÿ íåãî âàæíåå âñåãî.

Ðóêîâîäèòåëü
×åòâåðòûé îñíîâíîé òèï ëè÷íîñòè — ýòî ðóêîâîäèòåëü,

ýêñòðàâåðò, îðèåíòèðîâàííûé íà äåéñòâèå. Ñðåäè òàêèõ ëþäåé ÷àñòî
áûâàþò ïðåäïðèíèìàòåëè, ïðîäàâöû, ìåíåäæåðû, à òàêæå ëèöà, ÷üå
ïîëîæåíèå òðåáóåò ïîñòîÿííûõ, î÷åâèäíûõ ðåçóëüòàòîâ. Ðóêîâîäèòåëþ
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íóæíû ïðåæäå âñåãî îïðåäåëåííûå ðåçóëüòàòû, ïîñêîëüêó îí õî÷åò â
ñîâåðøåíñòâå âûïîëíèòü ñâîþ çàäà÷ó. Òàêèå ëþäè íåòåðïåëèâû,
íåïîñðåäñòâåííû è ñðàçó ïåðåõîäÿò ê ñóòè äåëà. Èõ íå èíòåðåñóþò
ïîäðîáíîñòè, èì íóæíû êîíêðåòíûå îòâåòû.

Îíè áûñòðî ïðèíèìàþò ðåøåíèå è íå ìåíÿþò åãî. Ýòî ëè÷íîñòü
ëèäåðà, êîòîðàÿ èùåò âîçìîæíîñòè âñåãäà äîñòèãàòü íàèëó÷øèõ
ðåçóëüòàòîâ. Òîëüêî ñ ýòîé òî÷êè çðåíèÿ îí îöåíèâàåò âàø òîâàð èëè
óñëóãó — è ñîîòâåòñòâåííûì îáðàçîì äîëæíà âûãëÿäåòü ïðåçåíòàöèÿ
âàøåãî ïðåäëîæåíèÿ.

Îïðåäåëåíèå òèïà ëè÷íîñòè
Îñíîâûâàÿñü íà ïðîôåññèè äàííîãî ÷åëîâåêà, êîìïåòåíòíîñòè

è ïîëîæåíèÿ â ôèðìå, âû ìîæåòå îïðåäåëèòü òèï åãî ëè÷íîñòè.
Ðóêîâîäèòåëè îòäåëà êàäðîâ, âåðîÿòíî, áóäóò ëè÷íîñòÿìè,
îðèåíòèðîâàííûìè íà îòíîøåíèÿ. Áóõãàëòåð äîëæåí áûòü
àíàëèòèêîì. Ìåíåäæåð èç îòäåëà ðàçâèòèÿ, ñêîðåå âñåãî, áóäåò
îðèåíòèðîâàí íà ðàáîòó â êîëëåêòèâå, à ïðåäïðèíèìàòåëü äîëæåí
ïðèíàäëåæàòü ê òèïó ðóêîâîäèòåëÿ.

Ìîæíî òàêæå ðàñïîçíàòü ëè÷íîñòü íà îñíîâàíèè âîïðîñîâ,
çàäàâàåìûõ ñîáåñåäíèêîì. Ëþäè ñ òèïîì ëè÷íîñòè, îðèåíòèðîâàííûì
íà îòíîøåíèÿ, áóäóò ñïðàøèâàòü î òîì, êàêîâî ìíåíèå äðóãèõ î âàøåì
òîâàðå èëè óñëóãå, è òå ìíåíèÿ áóäóò ñðàâíèâàòü ñî ñâîèì. ×åëîâåê ñ
òèïîì ëè÷íîñòè, îðèåíòèðîâàííûì íà êîëëåêòèâ, áóäåò
èíòåðåñîâàòüñÿ òåì, êàê âàø òîâàð ìîæåò ïîìî÷ü óëó÷øèòü
äîñòèæåíèÿ ëþäåé, ðàáîòàþùèõ ïîä åãî ðóêîâîäñòâîì. Àíàëèòèê
çàõî÷åò òî÷íî çíàòü, êòî êóïèë òîò æå ñàìûé òîâàð è ïî÷åìó è êàêîâ
îïûò ðàáîòû, ñâÿçàííûé ñ ýòèì òîâàðîì. Ðóêîâîäèòåëü áóäåò ïðåæäå
âñåãî ñòàðàòüñÿ ïîëó÷èòü ëó÷øèå ðåçóëüòàòû, è â ýòîì íàïðàâëåíèè
áóäóò ñîñðåäîòî÷åíû åãî âîïðîñû.

Êàê ïðîôåññèîíàëüíûé ïðîäàâåö âû ïîñâÿòèòå ñâîå âðåìÿ
ïîñòàíîâêå âîïðîñîâ è âûñëóøèâàíèþ îòâåòîâ. Åñëè âû íàñòðîèòåñü
íà ñëóøàíèå è áóäåòå âíèìàòåëüíû ê êëèåíòó, òî ñêîðî
ñîðèåíòèðóåòåñü, ñ êàêèì òèïîì ëè÷íîñòè âû èìååòå äåëî.

Ïî ìåðå âîçìîæíîñòè îáðàòèòå âíèìàíèå òàêæå íà âíåøíèé
âèä îôèñà èëè ðàáî÷åãî ìåñòà âàøåãî ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà, ýòî
òàêæå ìîæåò áûòü äëÿ âàñ ïîëåçíî. Íà ñòîëå ÷åëîâåêà,
îðèåíòèðîâàííîãî íà îòíîøåíèÿ, áóäåò ôîòî åãî ñåìüè, à ìîæåò, íà
ñòåíàõ áóäóò âèñåòü ïîçäðàâèòåëüíûå îòêðûòêè îò åãî äåòåé. Ìåñòî
ðàáîòû àíàëèòèêà áóäåò ÷èñòûì è ñîäåðæàùèìñÿ â èäåàëüíîì
ïîðÿäêå, à íà ñòåíàõ ìîãóò âèñåòü îïðàâëåííûå â ðàìêè äèïëîìû è
ñåðòèôèêàòû. Ó ÷åëîâåêà, îðèåíòèðîâàííîãî íà êîëëåêòèâ, êàê ÿ óæå
ãîâîðèë, áóäóò ñâèäåòåëüñòâà åãî äîñòèæåíèé è óñïåõîâ. Ìåñòî ðàáîòû
ðóêîâîäèòåëÿ áóäåò ãîâîðèòü î òîì, ÷òî çäåñü ðàáîòàåò ÷åëîâåê çàíÿòîé.
Â åãî êàáèíåòå ÷àñòî öàðèò õàîñ, à íà ñòîëå, íà ïîëêàõ, äàæå íà ïîëó



140

ðàçáðîñàíû äîêóìåíòû.
Â õîäå ïðîäàæè âû äîëæíû áûòü íàñòîëüêî ãèáêèì, ÷òîáû â

ëþáîé ìîìåíò áûòü ãîòîâûì ïðèñïîñîáèòüñÿ ê ïîòðåáíîñòÿì âàøåãî
ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà. Â ýòîì âàì ïîìîæåò òî, ÷òî âû óçíàëè èç
ýòîé êíèãè îá îòíîøåíèÿõ ìåæäó ïðîäàâöîì è ïîêóïàòåëåì.

ÏÐÎÖÅÑÑ ÏÐÎÄÀÆÈ

Åùå ðàç âñïîìíèì òðè îñíîâíûå ôàçû ïðîöåññà ïðîäàæè. Âîò
îíè:

Óñòàíîâëåíèå êîíòàêòà ñ ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòîì Îïðåäåëåíèå
ïðîáëåìû Ïðåäñòàâëåíèå ðåøåíèÿ ïðîáëåìû

Ïðàâèëî ñòàðîé ìîäåëè ïðîäàæè çâó÷èò òàê: “Íå òðàòü âðåìåíè,
ïåðåõîäè ñðàçó ê ñóòè äåëà!” Ñåãîäíÿ ìû èìååì äåëî ñ
óçêîñïåöèàëèçèðîâàííûì ðûíêîì, à ýòî òðåáóåò òùàòåëüíî
ðàçðàáîòàííîé ìåòîäèêè. Êàæäàÿ ïîïûòêà ÷òî-òî êîìó-òî ïðîäàòü,
íå óäåëèâ âðåìåíè íà óñòàíîâëåíèå ñ íèì êîíòàêòà, áóäåò ðàçäðàæàòü
ýòîãî ÷åëîâåêà è ëèøèò ïðîäàâöà âîçìîæíîñòè îñòàâèòü ïåðâîå
õîðîøåå âïå÷àòëåíèå. Åñëè ñëó÷èòñÿ òàê, ÷òî ïî êàêèì-ëèáî ïðè÷èíàì
ýòî âàì íå óäàñòñÿ â õîäå ïåðâîé æå âñòðå÷è, âû äîëæíû îòñòóïèòü è
óñëîâèòüñÿ âñòðåòèòüñÿ â ñëåäóþùèé ðàç.

Îäíà æåíùèíà-ïðîäàâåö ïóíêòóàëüíî ïðèøëà íà
óñëîâëåííîå ìåñòî âñòðå÷è ñ ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòîì. Îíà
ñäåëàëà âñå, ÷òîáû ïðîèçâåñòè íà íåãî êàê ìîæíî ëó÷øåå
âïå÷àòëåíèå. Êîãäà îíà çàðàíåå äîãîâàðèâàëàñü î âñòðå÷å ñ
êëèåíòîì ïî òåëåôîíó, áåñåäà áûëà ïðèÿòíîé è
ïðîôåññèîíàëüíîé, íî êîãäà ïðèøëà íà ìåñòî âñòðå÷è, òî
óâèäåëà, ÷òî êëèåíò âåäåò ñåáÿ áåñïîêîéíî, íåðâíî è
íàïðÿæåííî. Âìåñòî òîãî ÷òîáû ëþáîé öåíîé ïðîâîäèòü
ïðåçåíòàöèþ ñâîåãî òîâàðà, îíà ñêàçàëà: “Êàæåòñÿ, ýòî íå
ëó÷øèé ìîìåíò äëÿ ðàçãîâîðà. Ìîæåò áûòü, ìû âñòðåòèìñÿ
â äðóãîé ðàç?”

Ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò ïðèøåë íà âñòðå÷ó òîëüêî èç
÷óâñòâà äîëãà, è áûëî âèäíî, ÷òî îí ïîðàæåí ýòèì
ïðåäëîæåíèåì àãåíòà. Îí ñðàçó ñòàë áîëåå îáùèòåëüíûì è
ñêàçàë, ÷òî òîëüêî ÷òî åìó ïîçâîíèë âàæíûé äëÿ íåãî
êëèåíò è çàÿâèë î ñâîåì îòêàçå îò ó÷àñòèÿ â âàæíîì
êîíòðàêòå. Ïî ýòîé ïðè÷èíå åãî øåô â áåøåíñòâå, îí íå
ìîæåò íàéòè äîêóìåíòîâ, à ñåêðåòàðøè íåò íà ìåñòå.

Äåéñòâèòåëüíî, ýòî íå ëó÷øåå âðåìÿ, è îí áûë áëàãîäàðåí
àãåíòó çà òàêò è ïîíèìàíèå. Ïðîäàâåö ñêàçàëà: “Ïðåêðàñíî
âàñ ïîíèìàþ. Ìû âåäü ìîæåì óñëîâèòüñÿ ïî òåëåôîíó è
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÷åðåç íåñêîëüêî äíåé âñòðåòèòüñÿ ñíîâà”. Êëèåíò áûë åé
ïðèçíàòåëåí çà îêàçàííîå ñî÷óâñòâèå. Îíè ðàññòàëèñü ñ
î÷åíü òåïëûìè ÷óâñòâàìè. ×åðåç íåñêîëüêî äíåé îí ñàì
ïîçâîíèë, ÷òîáû ñ íåé äîãîâîðèòüñÿ. Â ýòîò ðàç îí
÷óâñòâîâàë ñåáÿ ñâîáîäíî è áûë ãîòîâ ê áåñåäå. Âñòðå÷à
ïðîøëà áåç íåîæèäàííîñòåé, è îí ñòàë ïîñòîÿííûì
êëèåíòîì åå è ôèðìû, êîòîðóþ îíà ïðåäñòàâëÿëà.

Ïîðÿäîê â ïðîöåññå ñäåëêè - ãîâîðèòå î öåíå â
ñîîòâåòñòâóþùèé ìîìåíò
Åñëè êëèåíò áóäåò ñïðàøèâàòü î öåíå, âû äîëæíû ñòàðàòüñÿ

òÿíóòü ñ îòâåòîì. Ïðåæäå âñåãî ïîòîìó, ÷òî ðàçãîâîð íà ýòó òåìó, êàê
ïðàâèëî, ñâîäèò íà íåò ðåçóëüòàòû âñåõ âàøèõ óñèëèé. Áóäåò ëó÷øå,
åñëè âû ñêàæåòå: “Òî÷íî íå çíàþ. Ýòî çàâèñèò îò ìíîãèõ ôàêòîðîâ,
âëèÿþùèõ íà ðàñ÷åò öåíû. ×òîáû äàòü âàì òî÷íóþ èíôîðìàöèþ, ÿ
äîëæåí çàäàòü âàì åùå íåñêîëüêî âîïðîñîâ”. È âîçâðàùàéòåñü ê ñâîèì
âîïðîñàì.

Õîðîøèé ñòàðò
Êàê ÿ óæå ðàíåå îòìåòèë, âû ìîæåòå ïðîèçâåñòè áëàãîïðèÿòíîå

âïå÷àòëåíèå íà êëèåíòà, åñëè íà÷íåòå áåñåäó ñ ïðåäñòàâëåíèÿ ñâîåé
ôèðìû. Ñïðîñèòå åãî: “Äåéñòâèòåëüíî ëè ìíîãî âû çíàåòå î íàøåé
ôèðìå?” Êîãäà âû ñêàæåòå “äåéñòâèòåëüíî ìíîãî”, âû âûíóäèòå ñâîåãî
ñîáåñåäíèêà ê îòâåòó “íåò”. Ìîæåò, îí ÷òî-íèáóäü è çíàåò î âàøåé
ôèðìå, íî íå “äåéñòâèòåëüíî ìíîãî”.

Íåäàâíî îäèí êîíñóëüòàíò, êîòîðûé ïðèøåë ê íàì è íà÷àë
ïðåçåíòàöèþ èìåííî ñ ýòîãî âîïðîñà, ñàì îòâåòèë íà íåãî: “Ìû
êðóïíåéøàÿ êîìïàíèÿ â ñòðàíå â ýòîé îòðàñëè. Íà ðûíêå ìû äåéñòâóåì
âîò óæå 28 ëåò, è íàøà ìàðêà ïðèíàäëåæèò ñåòè èç 120 ëó÷øèõ
ìèðîâûõ ôèðì. Ìû ïîëüçóåìñÿ ñàìîé ëó÷øåé ðåïóòàöèåé, òàê êàê çà
ïëàòó â îäèí äîëëàð ñîâåòóåì êëèåíòó, êàê îí ìîæåò ñýêîíîìèòü êàê
ìèíèìóì ïÿòû”.

Ýòà ââîäíàÿ èíôîðìàöèÿ ïðîèçâåëà íà íàñ áîëüøîå âïå÷àòëåíèå
è âûçâàëà èíòåðåñ. Êîíñóëüòàíò óâåäîìèë íàñ, ÷òî åãî ôèðìà çàíèìàåò
âåäóùèå ïîçèöèè íà ðûíêå â ýòîé îòðàñëè. Êîãäà îí âûøåë èç íàøåãî
îôèñà, â åãî ïîðòôåëå áûë êîíòðàêò íå íà îäíó òûñÿ÷ó äîëëàðîâ.

Â ïðåçåíòàöèè ýòîò êîíñóëüòàíò èñïîëüçîâàë òðè ôàêòîðà,
êîòîðûå èìåëè ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå íà ïðèíÿòîå êëèåíòîì ðåøåíèå:
ìàñøòàáû ïðåäïðèÿòèÿ, åãî îïûò â óêàçàííîé îáëàñòè è ðàçìåðû
ðûíêà, íà êîòîðîì ôèðìà ðàáîòàåò.

Åñëè âû ïîäãîòîâèëè áëàãîäàòíóþ ïî÷âó, ìîæåòå ïðèñòóïàòü ê
óñòàíîâëåíèþ îòíîøåíèé ñ êëèåíòîì è çàäàâàòü åìó âîïðîñû äâóõ
âèäîâ: ëè÷íûå è ïðîôåññèîíàëüíûå. ×åì áîëüøå âîïðîñîâ âû çàäàåòå
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êëèåíòó, òåì áîëüøå øàíñîâ âû åìó ïðåäîñòàâëÿåòå, ÷òîáû ðàññêàçàòü
î ñâîåì îïûòå. Îò ýòîãî îí ñòàíîâèòñÿ áîëåå ðàñêðåïîùåííûì è
÷óâñòâóåò ê âàì ñèìïàòèþ. ×åì äîëüøå è âíèìàòåëüíåå âû ñëóøàåòå,
êîãäà êëèåíò ãîâîðèò î ñåáå, òåì áîëüøå îí ê âàì ðàñïîëîæåí è áîëüøå
äîâåðÿåò. Åñëè âû çàäàåòå íóæíûå âîïðîñû è âíèìàòåëüíî ñëóøàåòå
îòâåòû, âû íà ïðàâèëüíîì ïóòè ê óñòàíîâëåíèþ äîáðûõ îòíîøåíèé,
êîòîðûå ïðèãîäÿòñÿ âàì ïîçæå, ïðè çàêëþ÷åíèè ñäåëêè.

Ìîé äðóã, Õàðâè Ìàêêåé, â ñâîåé êíèãå “Ïëàâàòü ñ àêóëàìè”
ðàññêàçûâàåò î “Ìàêêåé-66” — ñïèñêå èç 66 ëè÷íûõ âîïðîñîâ, íà
êîòîðûå êàæäûé ïðîäàâåö äîëæåí ïîëó÷èòü îòâåò â òå÷åíèå ïåðâîãî
ãîäà ðàáîòû ñ íîâûì êëèåíòîì. Âî âðåìÿ êàæäîé âñòðå÷è ïðîäàâåö
çàäàåò êëèåíòó íîâûå âîïðîñû, ïîêà íå äîéäåò äî êîíöà ñïèñêà. Ñ
ýòîãî ìîìåíòà îí ïðàêòè÷åñêè çàñòðàõîâàí îò òîãî, ÷òî ïîòåðÿåò
êëèåíòà. Îí óæå çíàåò, ãäå òîò îêîí÷èë øêîëó, êàêèì âèäîì ñïîðòà
óâëåêàåòñÿ, çíàåò èìåíà, âîçðàñò è óâëå÷åíèÿ åãî äåòåé, äàòó ðîæäåíèÿ
è äåâè÷üþ ôàìèëèþ æåíû è äðóãèå ìåëî÷è. Ðåãóëÿðíî ïîñûëàåò åìó
îòêðûòêè êî äíþ ðîæäåíèÿ, öâåòû íà ãîäîâùèíó ñâàäüáû, îêàçûâàåò
åìó ðàçëè÷íûå çíàêè âíèìàíèÿ. Îí ïîñòîÿííî ïîääåðæèâàåò òåïëûå
îòíîøåíèÿ ñ êëèåíòîì, ïîêàçûâàÿ òàêèì îáðàçîì ÷òî öåíèò åãî êàê
÷åëîâåêà è êàê ïîêóïàòåëÿ.

Ìíîãèå ïðîäàâöû ñîâåðøàþò îøèáêó, ñëèøêîì
ñîñðåäîòî÷èâàÿñü íà ëè÷íûõ äåëàõ, òàê êàê î÷åíü ëåãêî çàäàâàòü
ëè÷íûå âîïðîñû è ïîëó÷àòü íà íèõ îòâåòû. Âû ìîæåòå öåëûé ÷àñ
çàäàâàòü âîïðîñû, à ñîáåñåäíèê áóäåò äîëãî è ïîäðîáíî ðàññêàçûâàòü
î ñâîåì ïðîèñõîæäåíèè, æèçíè, âçãëÿäàõ è îïûòå. Íî â ðåçóëüòàòå
òàêîé áåñåäû ó êëèåíòà íåò íèêàêèõ îñíîâàíèé, ÷òîáû äîãîâîðèòüñÿ
ñ âàìè î íîâîé âñòðå÷å. Äëÿ êëèåíòà ýòî ïðèÿòíîå
âðåìÿïðåïðîâîæäåíèå, íî â äåéñòâèòåëüíîñòè ýòî ïóñòàÿ òðàòà
âðåìåíè. Çàòî ïðîäàâåö òåðÿåò øàíñ, ÷òîáû ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà
ïðåâðàòèòü â ðåàëüíîãî.

Ïîñëå äîëãîãî ðàçãîâîðà íà ëè÷íûå òåìû êëèåíò, ïðîäîëæàÿ
äðóæåëþáíî ñ âàìè áåñåäîâàòü, ïðîâåäåò âàñ äî äâåðåé, çàòåì âåðíåòñÿ
â ñâîé êàáèíåò è óæå íèêîãäà ñ âàìè íå âñòðåòèòñÿ, ïðîïàäåò íà
“òðåõëåòíåé êîíôåðåíöèè”. Ýòî ñîâñåì íå îçíà÷àåò, ÷òî âû åìó
íåïðèÿòíû. Îí î÷åíü õîðîøî ê âàì îòíîñèòñÿ. Íî îí ïîòåðÿë öåëûé
÷àñ, à ÷åëîâåê îí çàíÿòîé è íå ìîæåò òðàòèòü âðåìÿ íà ïóñòóþ
áîëòîâíþ, èç êîòîðîé íè÷åãî íå ñëåäóåò.

×òîáû âàøè îòíîøåíèÿ ñ êëèåíòîì áûëè ïðîäóêòèâíûìè, âû
äîëæíû çàäàâàòü è ïðîôåññèîíàëüíûå âîïðîñû, Ñ èõ ïîìîùüþ
ïîïðîáóéòå îïðåäåëèòü òåêóùóþ ñèòóàöèþ êëèåíòà â òîé ñôåðå, â
êîòîðîé âû ìîæåòå íàéòè ïðèìåíåíèå ñâîåìó òîâàðó èëè óñëóãå.
Ëó÷øå âñåãî çàäàâàòü îòêðûòûå âîïðîñû, è âû äîëæíû íà÷èíàÿ îò
îáùèõ âîïðîñîâ ïåðåõîäèòü ê ÷àñòíûì ïðîáëåìàì. Ýòè âîïðîñû
çàäàþò ñ öåëüþ îçíàêîìëåíèÿ ñ ïðîáëåìîé, êîòîðóþ ìîæíî ðàçðåøèòü
ñ ïîìîùüþ âàøåãî òîâàðà.
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Çàäàâàÿ ïðîôåññèîíàëüíûå âîïðîñû, âû ïîìîæåòå êëèåíòó
ëó÷øå ðàçîáðàòüñÿ â ñâîåé ñèòóàöèè è ïðîâåñòè åå òùàòåëüíûé àíàëèç.
Âû ïîìîæåòå åìó íàéòè âñå àðãóìåíòû çà è ïðîòèâ òîâàðà, êîòîðûì
îí ñåé÷àñ ïîëüçóåòñÿ, è ñðàâíèòü ñ òåì, êîòîðûé âû åìó ïðåäëàãàåòå.
Åñëè åñòü òàêèå àñïåêòû, êîòîðûìè îí íå äîâîëåí, áëàãîäàðÿ âàøèì
âîïðîñàì îí ìîæåò èõ îñîçíàòü. Çàäàâàÿ âîïðîñû, êàñàþùèåñÿ åãî
ðàáîòû, âû ñòàíîâèòåñü êîíñóëüòàíòîì âàøåãî êëèåíòà. Ýòî äàñò åìó
ïîíÿòü, ÷òî âû ïðèøëè ïîìî÷ü åìó ðåøèòü êàêóþ-òî îïðåäåëåííóþ
ïðîáëåìó èëè äîñòè÷ü êàêîé-òî öåëè. Åñëè âû çàäàåòå
ñîîòâåòñòâóþùèå âîïðîñû, íåïîñðåäñòâåííî êàñàþùèåñÿ ñèòóàöèè
êëèåíòà, è âíèìàòåëüíî ñëóøàåòå îòâåòû, òî âû íå òîëüêî ïðèîáðåòåòå
åãî äîâåðèå, íî òàêæå è ïðîôåññèîíàëüíî îòâåòèòå íà âîïðîñ “×òî ÿ
ñ ýòîãî áóäó èìåòü?”.

Ñîîòíîøåíèå Ïðîôåññèîíàëüíûõ è ëè÷íûõ
âîïðîñîâ
Íóæíàÿ ïðîïîðöèÿ ïðîôåññèîíàëüíûõ è ëè÷íûõ âîïðîñîâ

ñîñòàâëÿåò ïðèáëèçèòåëüíî äâà ê îäíîìó. Âíà÷àëå ïðåîáëàäàþò
ëè÷íûå âîïðîñû Çàòåì âû ïîñòåïåííî ïåðåõîäèòå ê
ïðîôåññèîíàëüíûì, îò îáùèõ ê ÷àñòíûì. Íà÷èíàòü íóæíî òàê:
“Êàêîâû âàøè îáÿçàííîñòè íà äàííûé ìîìåíò?”, à çàòåì íàäî
ñïðîñèòü: “×òî âû äóìàåòå î ðåçóëüòàòàõ, êîòîðûõ âû äîñòèãëè?”

Ëó÷øèå ïðîäàâöû èñïîëüçóþò ïðèåì òàê íàçûâàåìîé
ïîçèòèâíîé ïîääåðæêè. Ýòî çíà÷èò, ÷òî îíè íå ïîçâîëÿþò ñåáå äåëàòü
êàêèå-òî îöåíêè. Íè÷åãî èç òîãî, ÷òî êëèåíò ñêàæåò, íå îöåíèâàåòñÿ
èìè è íå êðèòèêóåòñÿ. Îíè ïîñòîÿííî ïîääåðæèâàþò êëèåíòà,
îñòàâàÿñü ïðè ýòîì íåéòðàëüíûìè. Ïîçâîëÿþò êëèåíòó ãîâîðèòü î
÷åì óãîäíî, íî íå ñîãëàøàþòñÿ è íå âîçðàæàþò åìó. Îíè íå îæèâëÿþò
òàêîé áåñåäû, íî è íå ïðåðûâàþò åå.

Õîðîøèé ïðîäàâåö òùàòåëüíî èçáåãàåò ýìîöèîíàëüíî
îêðàøåííûõ èëè ïðîòèâîðå÷èâûõ òåì, òàêèõ êàê ïîëèòèêà, ðåëèãèÿ,
èíòèìíàÿ æèçíü. Åñëè êëèåíò çàòðàãèâàåò îäíó èç ýòèõ òåì,
ïðîôåññèîíàëüíûé ïðîäàâåö ñëóøàåò, ïðèíèìàåò âñå âî âíèìàíèå è
âûñêàçûâàåòñÿ íåîïðåäåëåííî. Íàïðèìåð, åñëè êëèåíò ñêàæåò: “Ýòè
êðåòèíû â Âàøèíãòîíå ñíîâà ðàçâàëÿò âñþ ýêîíîìèêó!”, âû ìîæåòå
îòâåòèòü: “Íåèçâåñòíî, íà ÷òî îíè åùå ñïîñîáíû”.

ÎÏÐÅÄÅËÅÍÈÅ ÏÐÎÁËÅÌÛ

Åñëè âû ñïîñîáíû ÷åòêî îïðåäåëèòü ïðîáëåìó, êîòîðóþ ìîæåò
ðåøèòü âàø òîâàð èëè óñëóãà, òî ó âàñ â ðóêàõ êëþ÷ ê óñïåõó.
Ñóùåñòâóåò äâà âèäà âîïðîñîâ, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ âû ìîæåòå
îïðåäåëèòü ïðîáëåìó è óáåäèòü êëèåíòà, ÷òî îíà î÷åíü ñåðüåçíà è
òðåáóåò ðåøåíèÿ. Ýòî âîïðîñû î ñèòóàöèè è åå çíà÷åíèè äëÿ êëèåíòà.
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Âîïðîñû, êàñàþùèåñÿ ñèòóàöèè êëèåíòà
Íà îñíîâàíèè òàêèõ äîïîëíèòåëüíûõ âîïðîñîâ âû ìîæåòå òî÷íî

îïðåäåëèòü, ÷åì âàø êëèåíò äî ñèõ ïîð ïîëüçîâàëñÿ, ñ êàêîé öåëüþ è
êàêîâû âîçìîæíûå íåäîñòàòêè ýòîãî òîâàðà. Èíîãäà ëþäè î÷åíü
íåîõîòíî ïðèçíàþò, ÷òî èõ ñèòóàöèÿ äàëåêà îò èäåàëüíîé. Îíè ãîâîðÿò:
“Äî ñèõ ïîð ìû íå çàäóìûâàëèñü, íî îõîòíî ïîñìîòðèì, êàêîâû íàøè
øàíñû íà áóäóùåå” èëè “Ìû íà ñàìîì äåëå äîâîëüíû íàøèì
ïîñòàâùèêîì, íî õîòèì ïîáåñåäîâàòü è ñ òåìè, ó êîãî åñòü äðóãèå
ïðåäëîæåíèÿ, ÷òîáû áûòü â êóðñå”.

Íà ýòî âû ìîæåòå îòâåòèòü: “Âàøè ïîñòàâùèêè — ôèðìà î÷åíü
õîðîøàÿ, ìíîãî ëåò ðàáîòàþùàÿ íà ðûíêå, ó íèõ õîðîøèå òîâàðû. Íî
èìåííî òî, ÷òî îòëè÷àåò íàøå ïðåäëîæåíèå îò ïðåäëîæåíèÿ ôèðìû
X, ñêëîíèëî ìíîãèõ ëó÷øèõ åå êëèåíòîâ íà òî, ÷òîáû âîñïîëüçîâàòüñÿ
íàøèìè óñëóãàìè. Ïîçâîëüòå ìíå îáúÿñíèòü, ÷òî ÿ èìåþ â âèäó”.

Çàòåì ïðåäñòàâüòå ëó÷øåå èç òîãî, ÷òî â äàííîé ñèòóàöèè ìîæåò
ïðåäëîæèòü âàøà ôèðìà. Êàê òîëüêî âû ýòî ñäåëàåòå, ñíîâà çàäàâàéòå
êëèåíòó âîïðîñû, ÷òîáû ïîëó÷èòü êàê ìîæíî áîëüøå èíôîðìàöèè î
òîì, ÷åì îí â äàííûé ìîìåíò çàíèìàåòñÿ è êàêèå ó íåãî ïëàíû â òîé
ñôåðå, ãäå ìîæíî ýôôåêòèâíî ïðèìåíèòü âàø òîâàð.

Â ÷åì çàêëþ÷àåòñÿ ãëàâíàÿ ïðîáëåìà ôèðìû? Êàêîâû åå ÷àñòíûå
ïðîáëåìû? Åñëè åñòü êàêàÿ-òî îïðåäåëåííàÿ ñôåðà, â êîòîðîé êëèåíò
õîòåë áû ÷òî-òî èçìåíèòü, òî êàê îí õîòåë áû ýòî ñäåëàòü?

Âîïðîñû î çíà÷åíèè ñèòóàöèè äëÿ êëèåíòà
Äðóãîé òèï âîïðîñîâ, êîòîðûå ñëåäóåò çàäàâàòü â ïðîöåññå

ïðîäàæè, — ýòî âîïðîñû î çíà÷åíèè ñëîæèâøåéñÿ ñèòóàöèè äëÿ
êëèåíòà. Åñëè ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò ñêàæåò, ÷òî ó íåãî ïðîáëåìû ñî
ñòàíêîì èëè ñ ðàáîòîé ïðåäïðèÿòèÿ, âû äîëæíû çàäàòü åìó ñëåäóþùèå
âîïðîñû:

Êàêîå ýòî èìååò äëÿ âàñ çíà÷åíèå? Ñêîëüêî ýòî ñòîèò?
Ñêîëüêèõ ëèö â ôèðìå, êðîìå âàñ, êàñàåòñÿ ýòà ñèòóàöèÿ? Êàê

âåëèêè óáûòêè èç-çà ïðîñòîåâ â ïðîèçâîäñòâå, ñâÿçàííûõ ñ
íåèñïðàâíîñòüþ ñòàíêà?

Ïðåäñòàâëåíèå ðåøåíèÿ
Íà òðåòüåì ýòàïå ïðîöåññà ïðîäàæè ïðåäñòàâëÿåòñÿ ðåøåíèå

âûÿâëåííîé ïðîáëåìû. Ýòà ôàçà ÿâëÿåòñÿ îñíîâîé âñåé ïðåçåíòàöèè
òîâàðà. Åå òå÷åíèå ïðîéäåò íàìíîãî ëåã÷å, åñëè íà ýòàïå âûÿâëåíèÿ
ïðîáëåìû óäàñòñÿ ïîñòàâèòü ïðàâèëüíûé äèàãíîç ñóùåñòâóþùèõ
òðóäíîñòåé. Â õîäå ïðåçåíòàöèè âû äîëæíû ïðîäåìîíñòðèðîâàòü
ïîòåíöèàëüíîìó êëèåíòó, êàê âàø òîâàð èëè óñëóãà ìîãóò çà ðàçóìíóþ
öåíó ðåøèòü åãî ïðîáëåìó. Îáúÿñíèòå ïîêóïàòåëþ, ÷òî îí ìîæåò
áûñòðåå äîñòè÷ü ñâîåé öåëè, åñëè âîñïîëüçóåòñÿ èìåííî âàøèì
òîâàðîì.
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Ïîêàæèòå åìó, êàê ðàáîòàåò âàøà ïðîäóêöèÿ. Ýòèì âû îòâåòèòå
íà êëþ÷åâîé âîïðîñ êëèåíòà: “×òî ÿ ïîëó÷àþ?” Îïòèìàëüíûì
âàðèàíòîì áóäåò òàêîé, êîãäà âñþ ïðåçåíòàöèþ âû ñîñðåäîòî÷èòå íà
âîïðîñå: “×òî ÿ ñ ýòîãî áóäó èìåòü?”

Îáðàòèòå âíèìàíèå íà òî, ÷òîáû ôàçû ïðîöåññà ïðîäàæè øëè
îäíà çà äðóãîé â ñîîòâåòñòâóþùåì ïîðÿäêå. Ñíà÷àëà óñòàíîâèòå ñ
êëèåíòîì õîðîøèå îòíîøåíèÿ, çàäàâàÿ åìó ëè÷íûå âîïðîñû î åãî
ïðîôåññèîíàëüíîì ñòàòóñå. Çàòåì ïåðåéäèòå ê îïðåäåëåíèþ ïðîáëåìû.
Ñ ýòîé öåëüþ çàäàâàéòå åìó âîïðîñû-çàöåïêè è îïðåäåëèòå
ñóùåñòâóþùèå àñïåêòû èëè çíà÷åíèå âûÿâëåííîé ïðîáëåìû. Åñëè ó
âàñ è ó êëèåíòà áóäåò ïîëíîå ïîíèìàíèå òîãî, ÷òî åñòü ïðîáëåìà,
êîòîðóþ íóæíî ðåøèòü, ïðåäëîæèòå âàðèàíòû åå ðåøåíèÿ.

È òîëüêî ïîñëå îêîí÷àíèÿ òðåòüåé ôàçû âû äîëæíû íà÷àòü
îáñóæäåíèå öåíû.

ÏÐÎÖÅÑÑ ÊÓÏËÈ

Òàê æå êàê âû ïðîâîäèòå ýêñêëþçèâíûé ïðîöåññ ïðîäàæè, âàø
êëèåíò âåäåò ýêñêëþçèâíûé ïðîöåññ êóïëè. Èíîãäà âû ñàìè
âûñòóïàåòå â ðîëè ïîêóïàòåëÿ è ïðîõîäèòå ïî ýòàïàì òîãî æå ïðîöåññà,
äàæå åñëè íå îñîçíàåòå ýòîãî. Ïðîöåññ êóïëè ñîñòîèò èç òðåõ ôàç.

Ïåðâàÿ ôàçà ïðîöåññà êóïëè
Â ïåðâîé ôàçå êëèåíò îñîçíàåò, ÷òî åìó òðåáóåòñÿ îïðåäåëåííûé

òîâàð èëè óñëóãà. Òîëüêî òîãäà, êîãäà íàñòóïèò ýòà ôàçà, êëèåíò
èíòåðåñóåòñÿ òåì, ÷òî âû, ñîáñòâåííî, ïðîäàåòå. Áîëüøèíñòâî ëþäåé,
ñ êîòîðûìè âû ïûòàåòåñü óñòàíîâèòü êîíòàêò, åùå ýòîãî íå îñîçíàþò.
Ïîýòîìó îíè ãîâîðÿò: “Ìåíÿ ýòî íå èíòåðåñóåò”, “Ýòîò òîâàð ìíå íå
íóæåí” èëè “Íå ìîãó ñåáå ýòîãî ïîçâîëèòü”.

Âòîðàÿ ôàçà ïðîöåññà êóïëè
Âòîðàÿ ôàçà íà÷èíàåòñÿ òîãäà, êîãäà ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò óæå

îêîí÷àòåëüíî ïîíÿë, ÷òî äàííûé òîâàð íåîáõîäèì åìó äëÿ ðåøåíèÿ
ñóùåñòâóþùåé ïðîáëåìû. Â ýòîò ìîìåíò îí àíàëèçèðóåò ðûíîê â
ïîèñêàõ ïðåäëîæåíèé è íà÷èíàåò ñðàâíèâàòü ðàçíûå âàðèàíòû. ×åì
äîðîæå òîâàð, òåì ñëîæíåå ïðîöåññ ïîêóïêè è òåì áîëüøå èíôîðìàöèè
êëèåíò ñîáèðàåò äëÿ àíàëèçà è ñðàâíåíèÿ. Â òðåòüåé ôàçå ïðîöåññà
êóïëè áëàãîäàðÿ îòêðûòûì âîïðîñàì êëèåíò, ñðàâíèâ âîçìîæíûå
ïðåäëîæåíèÿ, ïðèíèìàåò ðåøåíèå. Âû òî÷íî òàê æå ïðîõîäèòå ÷åðåç
ýòè ñòàäèè â êà÷åñòâå ïîêóïàòåëÿ, ïðèîáðåòàÿ äîì, áóõãàëòåðñêóþ
êîìïüþòåðíóþ ïðîãðàììó, íîâûé êîìïüþòåð èëè ÷òî-íèáóäü äðóãîå.
Âû áóäåòå èíòåðåñîâàòüñÿ, êàê ïîëüçîâàòüñÿ ýòèì òîâàðîì, ïðåæäå
÷åì ïðèíÿòü ðåøåíèå. ×òîáû ýôôåêòèâíî ïðîäàòü, âû äîëæíû èäòè
øàã çà øàãîì çà ïîêóïàòåëåì è ïðîäàâàòü èìåííî òàê, êàê îí ïîêóïàåò.
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Âòîðàÿ ôàçà ïðîöåññà ïðîäàæè — ýòî îïðåäåëåíèå ïðîáëåìû.
Â ýòîò ìîìåíò ïðîäàâåö, êàê è ïîêóïàòåëü, âûÿâëÿåò õàðàêòåð ïðîáëåì
ïîñëåäíåãî. Ðàññïðàøèâàÿ êëèåíòà î ñëîæèâøåéñÿ ñèòóàöèè, âû
âûÿâëÿåòå ïðîáëåìó, ðåøèòü êîòîðóþ ñïîñîáåí òîëüêî âàø òîâàð.
Óêàæèòå êëèåíòó íà âñå íåäîñòàòêè è ìèíóñû åãî òåïåðåøíåãî
ïîëîæåíèÿ è îïèøèòå ïðåèìóùåñòâà è âûãîäû, êîòîðûå îí ïîëó÷èò,
êóïèâ âàø òîâàð. Ïîïûòàéòåñü âûçâàòü ó êëèåíòà ÷óâñòâî
íåóäîâëåòâîðåííîñòè òåì, ÷òî îí èìååò. Èòàê, ñ ïîìîùüþ âîïðîñîâ
âû âûäåëÿåòå ñóùåñòâóþùèå íåäîñòàòêè, ïîñòåïåííî äåìîíñòðèðóåòå
âûãîäû ïðåäëàãàåìîãî âàìè ðåøåíèÿ è äàåòå êëèåíòó ïîíÿòü,
íàñêîëüêî åãî ñèòóàöèÿ óëó÷øèòñÿ áëàãîäàðÿ âàøåìó òîâàðó.

Ýòî êóëüìèíàöèÿ. Î÷åíü ÷àñòî âàì óäàåòñÿ ïîêàçàòü êëèåíòó,
÷òî åìó ïðîñòî íåîáõîäèì òîâàð, êîòîðûé âû åìó ïðåäëàãàåòå. Âû
ïîêàçûâàåòå åìó, ÷òî âàø òîâàð èëè óñëóãè èäåàëüíî óäîâëåòâîðÿþò
åãî ïîòðåáíîñòè. Êëèåíò ïîëíîñòüþ óáåæäåí, à âû äóìàåòå, ÷òî áëèçêè
ê ïîäïèñàíèþ äîãîâîðà. Íî âäðóã, ñîâåðøåííî íåîæèäàííî, êëèåíò
âàñ áëàãîäàðèò, ïðîñèò îñòàâèòü ìàòåðèàëû è ïðåäëàãàåò âîçâðàòèòüñÿ
ê ýòîìó â äðóãîé ðàç. Ïðîâîæàåò âàñ ê âûõîäó, áëàãîäàðèò çà âñòðå÷ó.
×òî æå ñëó÷èëîñü?

À ñëó÷èëîñü òî, ÷òî äàë î ñåáå çíàòü ñòðàøíûé ïðèçðàê ðèñêà.
Ëþäè íå ïîêóïàþò äîðîãèå âåùè íå çàäóìûâàÿñü è áåç ïîëíîé
óâåðåííîñòè, ÷òî ñîâåðøàþò ñàìóþ âûãîäíóþ ñäåëêó. Åñëè âû íå
óäåëèòå ïðèñòàëüíîãî âíèìàíèÿ ýòîìó ïóíêòó, ìîæåò ñëó÷èòüñÿ òàê,
÷òî âû ïîäãîòîâèòå êîíòðàêò äëÿ êîíêóðåíòîâ. Ïðàâäà, âàì óäàëîñü
âîçáóäèòü ó êëèåíòà ïîòðåáíîñòü â ýòîì òîâàðå, íî ïîòîì îí ïîçâîíèë
êîíêóðåíòàì, ÷òîáû êóïèòü åãî òàì. Âìåñòî òîãî ÷òîáû îñòàòüñÿ â
âûèãðûøå, âû ñòàíîâèòåñü îäíîé èç ïðîèãðàâøèõ ñòîðîí.

Âî âòîðîé ôàçå ïðîöåññà êóïëè, êîãäà êëèåíò ñîáèðàåò âñþ
äîñòóïíóþ èíôîðìàöèþ î òîâàðå, æåëàÿ îöåíèòü âñå âàðèàíòû è
ñäåëàòü âûáîð, ó âàñ ïîÿâëÿåòñÿ èñêëþ÷èòåëüíûé øàíñ çàêëþ÷åíèÿ
ñäåëêè. Íî âû äîëæíû çíàòü, ÷òî ñëåäóåò ïðåäïðèíÿòü, è ñäåëàòü ýòî
íåîáõîäèìî áåçóïðå÷íî.

Âàøà çàäà÷à — ïîìî÷ü êëèåíòó ïðèíÿòü ïðàâèëüíîå ðåøåíèå.
×òîáû ïðåóñïåòü â ýòîì, âî âðåìÿ ïðîöåññà âû äîëæíû ñûãðàòü ðîëü
êîíñóëüòàíòà. Ñÿäüòå ðÿäîì ñ êëèåíòîì è ïîäóìàéòå, ÷åì îí
ðóêîâîäñòâóåòñÿ ïðè ïðèíÿòèè òàêîãî âàæíîãî ðåøåíèÿ. Òîâàðû èëè
óñëóãè ìîãóò èìåòü ìíîæåñòâî ïðåêðàñíûõ êà÷åñòâ è äîñòîèíñòâ,
ïîëåçíûõ êëèåíòó. Íî, äåëàÿ ñâîé âûáîð, êëèåíò ðåäêî ïðèíèìàåò âî
âíèìàíèå áîëåå òðåõ—ïÿòè õàðàêòåðèñòèê òîâàðà.

Ïðàâèëî ÷åòûðåõ
Ñîãëàñíî ïðàâèëó ÷åòûðåõ, ðåøåíèå î ïîêóïêå
îñíîâûâàåòñÿ íà ÷åòûðåõ êëþ÷åâûõ êà÷åñòâàõ òîâàðà,
îäíîì ãëàâíîì è òðåõ âòîðîñòåïåííûõ. Ãëàâíîå êà÷åñòâî
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ÿâëÿåòñÿ ðåøàþùèì â âîïðîñå î òîì, äîéäåò ëè äåëî äî
ïîäïèñàíèÿ äîãîâîðà. Âàøà çàäà÷à — ïîìî÷ü êëèåíòó ïðè
àíàëèçå õàðàêòåðèñòèê, âëèÿþùèõ íà åãî ðåøåíèå.

Ïðèìåð: êëèåíò óòâåðæäàåò, ÷òî ïðè ñðàâíåíèè ïðåäëîæåíèé
âàæíåéøèé êðèòåðèé äëÿ íåãî — ýòî öåíà.

Íî öåíà âàøåãî òîâàðà âûøå, ÷åì ó êîíêóðåíòîâ. Òîãäà âû
äîëæíû îáúÿñíèòü êëèåíòó, ÷òî åñòü ðàçíèöà ìåæäó öåíîé è
ñòîèìîñòüþ. Öåíà — ýòî ñóììà, êîòîðóþ ïëàòÿò ïðè ïîêóïêå òîâàðà.
À ñòîèìîñòü — ýòî ôàêòè÷åñêàÿ ïëàòà âî âðåìÿ âñåãî ñðîêà
ýêñïëóàòàöèè òîâàðà. Âû ìîæåòå ïîêàçàòü êëèåíòó, ÷òî, äåéñòâèòåëüíî,
öåíà ïðåäëàãàåìîãî âàìè ñòàíêà âûøå, ÷åì ó êîíêóðåíòîâ, íî ïîëíàÿ
ñòîèìîñòü èñïîëüçîâàíèÿ âàøåãî òîâàðà íèæå, ïîñêîëüêó êà÷åñòâî
âàøåãî ñòàíêà âûøå è âî âðåìÿ åãî ýêñïëóàòàöèè áóäåò ìåíüøå
ïîëîìîê, ÷òî óâåëè÷èò åãî ïðîèçâîäèòåëüíîñòü.

Òðåòüÿ ôàçà ïðîöåññà êóïëè
Â òðåòüåé ôàçå ïðîöåññà êóïëè âû äîëæíû âûÿñíèòü âñå

ïîäðîáíîñòè è ðàññåÿòü ïîñëåäíèå ñîìíåíèÿ êëèåíòà. Çäåñü äåéñòâóåò
ïðàâèëî, ÷òî ÷åì áîëüøå ïîêóïêà, òåì âåðîÿòíåå, ÷òî â ìîìåíò
ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ ïîÿâÿòñÿ ìåëêèå, íî ðåøàþùèå îáñòîÿòåëüñòâà,
òðåáóþùèå âûÿñíåíèÿ. Ñäåëêà ìîæåò êàçàòüñÿ óæå íà 95%
ñîâåðø¸ííîé, íî, íåñìîòðÿ íà ýòî, îíà ìîæåò ñîðâàòüñÿ, ïîòîìó ÷òî
âû íå ïðîâåëè äîëæíûì îáðàçîì èìåííî ýòó çàâåðøàþùóþ ôàçó.

Áîëüøîå çíà÷åíèå èìååò óñòàíîâëåííûé â íà÷àëå ïðîöåññà
ïðîäàæè êîíòàêò ñ êëèåíòîì. Åñëè âû ÷óâñòâóåòå, ÷òî âàø
ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò ïî êàêèì-ëèáî ïðè÷èíàì êîëåáëåòñÿ èëè õî÷åò
îòêàçàòüñÿ îò ïîêóïêè, ñïðîñèòå åãî, êîãäà, ïî åãî ìíåíèþ, îí ñìîæåò
ïðèíÿòü ðåøåíèå. Åñòü ëè êàêèå-òî âîïðîñû èëè ñîìíåíèÿ, êîòîðûå
âû ìîæåòå åìó ðàçúÿñíèòü?

Åñëè âû íå ïîëó÷èòå íèêàêîãî îòâåòà, ïîñìîòðèòå åìó â ãëàçà è
ïðîèçíåñèòå ÷òî-íèáóäü âðîäå: “Ñêàæèòå ìíå, ïîæàëóéñòà, êàêîâà
ïðè÷èíà âàøèõ êîëåáàíèé?”, ïîñëå ÷åãî ñäåëàéòå ïàóçó è ïîìîë÷èòå.

×àñòî ýòî ïðîâîöèðóåò êëèåíòà íà íóæíûé âàì îòâåò.
Íåçàâèñèìî îò òîãî, áîëüøàÿ ýòî èëè íåñóùåñòâåííàÿ ïðîáëåìà,
çàäàéòå åìó òàêîé âîïðîñ: “×òî íåîáõîäèìî äëÿ òîãî, ÷òîáû ðàçâåÿòü
ñâÿçàííûå ñ ýòîé ïðîáëåìîé ñîìíåíèÿ?”

Ýòî íàçûâàþò óñëîâèåì ñäåëêè. Åñëè êëèåíò ñîîáùèë âàì îá
ýòîì óñëîâèè, à âû óáåäèëèñü, ÷òî ýòî èñòèííûé ïîâîä åãî ñîìíåíèé,
âàøà çàäà÷à ñîñòîèò â ïîëíîì ðàçúÿñíåíèè âñåõ àñïåêòîâ, êîòîðîå
ïîëíîñòüþ óäîâëåòâîðèò êëèåíòà. Åñëè âû â ñîñòîÿíèè ðàçâåÿòü âñå
åãî ñîìíåíèÿ, òî ñìîæåòå äîâåñòè äåëî äî çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè.
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Êàê ÿ óæå ãîâîðèë, ñóùåñòâóåò îãðîìíàÿ ðàçíèöà ìåæäó
æåëàíèÿìè êëèåíòà è åãî ïîòðåáíîñòÿìè. Âîçìîæíî, êëèåíòó íóæåí
òîâàð, êîòîðûé âû ïðîäàåòå, íî ýòî ñîâñåì íå çíà÷èò, ÷òî îí õî÷åò åãî
êóïèòü. Òî, ÷òî êëèåíò õî÷åò èìåòü êàêîé-òî òîâàð, ñîâñåì íå çíà÷èò,
÷òî îí åìó íóæåí. Ïîòðåáíîñòü ëîãè÷íà è èçìåðèìà. Æàæäà îáëàäàíèÿ
÷åì-òî îïðåäåëÿåòñÿ ýìîöèÿìè, à îíè çà÷àñòóþ íåóëîâèìû. ×òîáû
äîâåñòè äåëî äî ïîêóïêè êëèåíòîì òîâàðà, âû äîëæíû òàê ïðåäñòàâèòü
ñâîå ïðåäëîæåíèå, ÷òîáû æåëàíèÿ è ïîòðåáíîñòè êëèåíòà ñîâïàëè.

Ãëàâíûé ôàêòîð ìîòèâàöèè
Ãëàâíûé ôàêòîð ìîòèâàöèè ïðèíàäëåæèò ê îáëàñòè
ïîäñîçíàíèÿ, è âû ìîæåòå íàñòðîèòü êëèåíòà íà ïîêóïêó,
àïåëëèðóÿ ê åãî óñòðåìëåíèÿì — ïðèçíàíèþ, óâàæåíèþ,
ïðåñòèæó, óäîâîëüñòâèÿì è ò. ä. Ìîòèâàöèÿ áîëüøèíñòâà
êëèåíòîâ èñõîäèò èç èõ ïîòðåáíîñòè áûòü â êóðñå íîâåéøèõ
òåõíè÷åñêèõ äîñòèæåíèé, æåëàíèÿ ïîëüçîâàòüñÿ ñàìîé
ñîâðåìåííîé ïðîäóêöèåé èëè íîâûìè óñëóãàìè. Ýòî èõ
ãëàâíûå ôàêòîðû ìîòèâàöèè. Íåêîòîðûå êëèåíòû õîòÿò
âûãëÿäåòü ýíåðãè÷íûìè, ïðåäïðèèì÷èâûìè,
ïðîãðåññèâíûìè. Äëÿ äðóãèõ ãëàâíûì ôàêòîðîì
ìîòèâàöèè ìîæåò ÿâëÿòüñÿ òîò àñïåêò, ÷òî òîâàð èëè óñëóãà
ïðîùå â îáñëóæèâàíèè èëè ýêîíîìè÷íåå â óïîòðåáëåíèè.
Òàêæå êà÷åñòâî èëè âíåøíèé âèä èçäåëèÿ áóäóò âàæíåéøåé
ìîòèâàöèåé äëÿ îïðåäåëåííîé ãðóïïû êëèåíòîâ. Âñå ýòî
êëèåíò ìîæåò îòêðûòü ïåðåä âàìè, åñëè âû áóäåòå åãî
òùàòåëüíî ðàññïðàøèâàòü è âíèìàòåëüíî ïðèñëóøèâàòüñÿ
ê êàæäîìó åãî ñëîâó.

×åëîâåê, ñ êîòîðûì âû âåäåòå áåñåäó, âñåãäà áóäåò äóìàòü î òîì,
÷òî äëÿ íåãî âàæíåå âñåãî â äàííûé ìîìåíò. Åñëè âû ñïðîñèòå îá
ýòîì è âíèìàòåëüíî âûñëóøàåòå îòâåòû, òî áûñòðî ñõâàòèòå êëþ÷åâûå
ñëîâà, êîòîðûå îòêðîþò âàì åãî ãëàâíûé ôàêòîð ìîòèâàöèè. Åñëè
âûñêàçûâàíèÿ êëèåíòà î âàøåì òîâàðå ñëèøêîì ýìîöèîíàëüíû, âû
ïîëó÷àåòå ïîäñêàçêó, êàêèå êà÷åñòâà åìó íåáåçðàçëè÷íû íà ñàìîì äåëå.
Ýòè ýìîöèîíàëüíî îêðàøåííûå âûñêàçûâàíèÿ âû äîëæíû çàïîìíèòü,
ïðè íåîáõîäèìîñòè äàæå çàïèñàòü, ÷òîáû âïîñëåäñòâèè èñïîëüçîâàòü
èõ, êîãäà âû áóäåòå ïîäðîáíåå ïðåäñòàâëÿòü ñâîé òîâàð.

Êîãäà êëèåíò ïîëüçóåòñÿ íåéòðàëüíûìè ñëîâàìè èëè ôðàçàìè,
ñìûñë êîòîðûõ íåçíà÷èòåëåí, ýòî äëÿ âàñ áóäåò ïîäñêàçêîé, ÷òî îí
åùå íå âîâëå÷åí ýìîöèîíàëüíî Íî êîãäà âû ñêàæåòå íå÷òî äëÿ íåãî
äåéñòâèòåëüíî âàæíîå, òî óñëûøèòå îò íåãî ýìîöèîíàëüíî
îêðàøåííûå ñëîâà. Åñëè êëèåíò ãîâîðèò: “Ýòî âûãëÿäèò âåñüìà



149

èíòåðåñíî”, ýòî çíà÷èò, ÷òî ïðåäìåò åãî âîîáùå íå èíòåðåñóåò. Êîãäà
æå îí ïðîèçíåñåò, ÷òî íåêîòîðûå êà÷åñòâà òîâàðà “âîñõèòèòåëüíû”
èëè “äîñòîéíû âíèìàíèÿ”, òî çíàéòå — âû íà ïðàâèëüíîì ïóòè.

Óñèëèòü ãëàâíûé ôàêòîð ìîòèâàöèè
Âû ìîæåòå óñèëèòü æåëàíèå ïîêóïêè, ïîâòîðÿÿ ñëîâà êëèåíòà

âî âðåìÿ ñëåäóþùåãî ïðåäñòàâëåíèÿ ñóùåñòâåííûõ äëÿ íåãî êà÷åñòâ
òîâàðà. Äîñòàòî÷íî ñêàçàòü: “Ýòî äåéñòâèòåëüíî çàñëóæèâàþùåå
âíèìàíèÿ íîâîââåäåíèå” èëè “Ýòî äåéñòâèòåëüíî èíòåðåñíî, åñëè
õîðîøåíüêî ïîäóìàòü”. Åñëè âî âðåìÿ áåñåäû âû ïîâòîðÿåòå
ýìîöèîíàëüíî îêðàøåííûå ñëîâà êëèåíòà, åãî èíòåðåñ âîçðàñòàåò.

Ñóùåñòâóåò ìíîãî âîïðîñîâ, áëàãîäàðÿ êîòîðûì âû ìîæåòå
îòêðûòü ãëàâíûé ôàêòîð ìîòèâàöèè ïîêóïêè. Ýòè âîïðîñû ëó÷øå
çàäàâàòü â áëàãîïðèÿòíûå äëÿ ýòîãî ìîìåíòû áåñåäû ñ ïîêóïàòåëåì.

Ãèïîòåòè÷åñêèé ïîäõîä
Ãèïîòåòè÷åñêèé âîïðîñ çâó÷èò òàê: “Åñëè áû âû êóïèëè ýòîò

òîâàð, ñêàæåì, ëåò ÷åðåç ïÿòü—äåñÿòü, êàêèå äîâîäû âàì íóæíî áûëî
áû ïðèâåñòè, ÷òîáû âû ïðèíÿëè ýòî ðåøåíèå?”

Òàêèå âîïðîñû íàâîäÿò êëèåíòà íà ðàçìûøëåíèÿ. Òîò÷àñ æå îí
íà÷íåò ïðèâîäèòü â ïîðÿäîê ñâîè ìûñëè è îöåíèâàòü âñå ñâåäåíèÿ î
òîâàðå è òî, êàê ýòî ìîæåò áûòü ñâÿçàíî ñ åãî ðàáîòîé èëè æèçíåííîé
ñèòóàöèåé. Åãî îòâåò âûÿâèò åãî ãëàâíûé ôàêòîð ìîòèâàöèè. Îí ìîæåò
áûòü, íàïðèìåð, òàêèì: “ß áû äîëæåí áûë ïîëó÷èòü ïîäòâåðæäåíèÿ,
÷òî äðóãèå ëþäè, êîòîðûå ðàáîòàþò â ïîäîáíîé ôèðìå è íà ïîäîáíîé
äîëæíîñòè, óæå êóïèëè ýòîò òîâàð è îñòàëèñü äîâîëüíû”.

Â òàêîì ñëó÷àå âû äîëæíû âîñïîëüçîâàòüñÿ îòçûâîì êëèåíòà,
äîâîëüíîãî ïîêóïêîé, è ïîêàçàòü ñîáåñåäíèêó ðåêîìåíäàöèè,
ñâèäåòåëüñòâóþùèå î òîì, ÷òî ëþäè â ïîäîáíîé ñèòóàöèè êóïèëè âàø
òîâàð è î÷åíü èì äîâîëüíû. Åñëè âû óëîâèëè ñìûñë âûñêàçûâàíèé
êëèåíòà è îïðàâäàëè åãî îæèäàíèÿ, òî âû ïðåîäîëåëè òðóäíåéøèå
ïðåïÿòñòâèÿ íà ïóòè çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè è òåì ñàìûì çàäåéñòâîâàëè
åãî ãëàâíûé ôàêòîð ìîòèâàöèè.

Ïðèåì “âîëøåáíîé ïàëî÷êè”
Ýòîò ïðèåì ìîæíî èñïîëüçîâàòü, êîãäà êëèåíò êîëåáëåòñÿ èëè

îòêàçûâàåòñÿ îò ïðåäëîæåííîãî òîâàðà. Â òàêîì ñëó÷àå ñêàæèòå: “Åñëè
áû ó âàñ áûëà âîëøåáíàÿ ïàëî÷êà è âû ìîãëè áû ïîëó÷èòü âñå, ÷òî
ïîæåëàåòå, êàêóþ ìàêñèìàëüíóþ âûãîäó âû áû ïîïûòàëèñü èçâëå÷ü
èç ýòîãî òîâàðà, åñëè áû âû åãî êóïèëè?” Çàòåì, ñäåëàéòå ïàóçó è
äàéòå êëèåíòó âðåìÿ ïîäóìàòü. Åñëè âû çàñòàâèòå åãî âîîáðàçèòü ñåáÿ
â èäåàëüíîé ñèòóàöèè â áóäóùåì, ãäå îí ïîëüçóåòñÿ âàøèìè òîâàðàìè,
çíà÷èò, âàì óäàëîñü íàéòè ñïîñîá óáåäèòü êëèåíòà â òîò æå äåíü
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ïîäïèñàòü äîãîâîð î ïðîäàæå. Ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòàì îáû÷íî
äîñòàâëÿåò óäîâîëüñòâèå âîîáðàæàòü òîâàð â èäåàëüíîì èñïîëíåíèè.
Åñëè êëèåíò íå ñìîæåò ïðåäñòàâèòü ñåáå íèêàêèõ ñïîñîáîâ åãî
óïîòðåáëåíèÿ, ìàëîâåðîÿòíî, ÷òî îí êóïèò ïðåäëàãàåìûé âàìè òîâàð.

Ìàñøòàáû ïðîäâèæåíèÿ
Òðåòèé âîïðîñ, êîòîðûé âû ìîæåòå çàäàòü, ÷òîáû îïðåäåëèòü

ãëàâíûé ôàêòîð ìîòèâàöèè, òàêîâ: “Îöåíèòå ïî äåñÿòèáàëëüíîé øêàëå
âðåìÿ, êîãäà áû âû ìîãëè êóïèòü ýòîò òîâàð, ïðè÷åì 1 çíà÷èò íèêîãäà,
à 10 — ñèþ ìèíóòó”.

Åñëè êëèåíò íàçâàë 1 èëè 2, çíà÷èò, øàíñîâ íà ïðîäàæó ó âàñ
ïðàêòè÷åñêè íåò. Ýòî çíà÷èò, ÷òî ñåé÷àñ êëèåíò íå çàèíòåðåñîâàí
òîâàðîì. Äàëüíåéøèå ïîïûòêè — ïóñòàÿ òðàòà âðåìåíè.

Åñëè îòâåò êëèåíòà áóäåò 5 èëè 6, òî ýòî çíà÷èò, ÷òî îí
çàèíòåðåñîâàí, íî ó íåãî áîëüøèå ñîìíåíèÿ. Òîãäà ñïðîñèòå åãî:

“×òî íåîáõîäèìî, ÷òîáû âàø îòâåò áûë 10?”
Ìîæåò, êëèåíò ñêàæåò: “ß äîëæåí áûòü óâåðåí, ÷òî ñ ýòèì

òîâàðîì ó ìåíÿ íå áóäåò ïðîáëåì”.
Â ýòîì ñëó÷àå âû ìîæåòå ïðåäëîæèòü: “Åñëè áû ìû ìîãëè äàòü

ãàðàíòèþ, ÷òî â ñëó÷àå âàøåãî íåäîâîëüñòâà ïîêóïêîé âû ñìîæåòå
âåðíóòü òîâàð è ïîëó÷èòü äåíüãè íàçàä — áûëè áû âû òîãäà ãîòîâû
êóïèòü íàø òîâàð íåìåäëåííî?”

×àñòî â ïîäîáíîé ñèòóàöèè êëèåíò ñîãëàøàåòñÿ íà ïîêóïêó,
ïîñêîëüêó âû óäîâëåòâîðÿåòå åãî óñëîâèÿì çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè.

Äàðìîâùèíà
Ñëåäóþùèé ïðèåì â ðàáîòå ñ òðóäíûì êëèåíòîì, à îñîáåííî ñ

òàêèì.ó êîòîðîãî èìåþòñÿ ïðåòåíçèè ê öåíå, ñîñòîèò â òîì, ÷òî âû
çàäàåòå òàêîé âîïðîñ: “Âçÿëè áû âû ýòîò òîâàð äàðîì?”

Ýòî íàñòîëüêî íåîæèäàííûé âîïðîñ, ÷òî ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò
áóäåò ïîðàæåí. Ñïóñòÿ íåñêîëüêî ñåêóíä îí îòâåòèò: “Êîíå÷íî, äàðîì
ÿ áû âçÿë”

Åñëè âû óñëûøèòå òàêîé îòâåò, ïîìîë÷èòå, óëûáíèòåñü è
ïîñìîòðèòå åìó ïðÿìî â ãëàçà. Çàòåì ñïðîñèòå: “Ïî÷åìó?”

Òåïåðü ñïîêîéíî æäèòå. Åñëè êëèåíò îòâåòèò, âû óçíàåòå, êàêîâ
åãî ãëàâíûé ôàêòîð ìîòèâàöèè è êàêîâû åãî óñëîâèÿ äëÿ ïðèîáðåòåíèÿ
äàííîãî òîâàðà.

Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî ïðîäàåòå àêöèè. Êîãäà âû çàäàäèòå
êëèåíòó ýòîò âîïðîñ, ìîæåòå ïîëó÷èòü, íàïðèìåð, òàêîé
îòâåò: “Åñëè áû ýòî áûëî áåñïëàòíî, ÿ êóïèë áû èõ íà èìÿ
ìîåé äî÷åðè êàê êàïèòàëîâëîæåíèå äëÿ îïëàòû çà ó÷åáó”.

Âû íàøëè ãëàâíûé ôàêòîð ìîòèâàöèè. Òåïåðü âû óæå
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çíàåòå åãî ìîòèâ, çíàåòå, êàê áû îí èñïîëüçîâàë ñðåäñòâà
îò ýòîé èíâåñòèöèè. Âû äîëæíû åãî óáåäèòü, ÷òî âàøå
ïðåäëîæåíèå — ëó÷øåå èç âîçìîæíûõ äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ
åãî æåëàíèÿ.

Êàæäûé ðàç â ïðîöåññå ðàçãîâîðà ïîä÷åðêèâàéòå
âîçìîæíîñòü ôèíàíñèðîâàíèÿ ó÷åáû åãî äî÷åðè. Êàê òîëüêî
âû íàïîìíèòå êëèåíòó î åãî äî÷åðè è åå îáðàçîâàíèè, ó íåãî
óñèëèòñÿ æåëàíèå ïîêóïêè. Ïîñëå òàêîé ïðåçåíòàöèè îí
çàõî÷åò êóïèòü ïðåäëàãàåìûå àêöèè.

Âûÿâëåíèå ñòðàòåãèè ïîêóïàòåëÿ
È íàêîíåö, ñóùåñòâóåò åùå îäèí ñïîñîá îïðåäåëèòü ãëàâíûé

ôàêòîð ìîòèâàöèè êëèåíòà. Ýòî ñëåäóþùèé âîïðîñ:
“Ïîêóïàëè ëè âû êîãäà-ëèáî ïîäîáíûé òîâàð?” Åñëè ÷åëîâåê

îòâåòèò óòâåðäèòåëüíî, òî âàø ñëåäóþùèé âîïðîñ áóäåò òàêèì: “×åì
âû ðóêîâîäñòâîâàëèñü, ïðèíèìàÿ ðåøåíèå î ïîêóïêå ýòîãî òîâàðà?”

Ó êàæäîãî åñòü ñîáñòâåííàÿ ñòðàòåãèÿ ïîêóïêè îïðåäåëåííûõ
òîâàðîâ èëè óñëóã. Ê íèì îòíîñèòñÿ âûäåëåíèå âàæíåéøèõ êà÷åñòâ
òîâàðà, èõ îáñóæäåíèå, ñðàâíåíèå ðàçíûõ ïðåäëîæåíèé, òùàòåëüíîå
èçó÷åíèå èíôîðìàöèè î ñäåëêå, îáäóìûâàíèå óñëîâèé, âëèÿþùèõ íà
ðåøåíèå î ïîêóïêå, è ò. ä. ×åëîâåê âî âñåì ðóêîâîäñòâóåòñÿ
ïðèâû÷êàìè. Ñåãîäíÿ îí âåäåò ñåáÿ òàêèì ñïîñîáîì, ñ ïîìîùüþ
êîòîðîãî â ïðîøëîì ñîâåðøàë óäà÷íûå ïîêóïêè. Åñëè êëèåíò êîãäà-
òî îïðåäåëåííûì ñïîñîáîì ïðèíÿë êàêîå-òî âàæíîå ðåøåíèå, òî îí
áóäåò âñåìè ñèëàìè äåðæàòüñÿ ïðîòîðåííîé äîðîãè.

Ïðèìåð êàê ñïîñîá âîçäåéñòâèÿ íà êëèåíòà
Äðóãîé õîðîøèé ñïîñîá çàäåéñòâîâàòü ãëàâíûé ôàêòîð

ìîòèâàöèè è óñèëèòü ó êëèåíòà æåëàíèå îáëàäàòü âàøèì òîâàðîì —
ðàññêàçàòü åìó èñòîðèþ î òîì, êàê êòî-òî êóïèë âàø òîâàð è îñòàëñÿ
÷ðåçâû÷àéíî èì äîâîëåí. Êàê èçâåñòíî, ëåâîå ïîëóøàðèå ãîëîâíîãî
ìîçãà îòâå÷àåò çà àíàëèòè÷åñêîå ìûøëåíèå, â òî âðåìÿ êàê çà ïðèíÿòèå
ðåøåíèÿ î ïîêóïêå îòâå÷àåò ïðàâîå. Ëåâîå ïîëóøàðèå ñòèìóëèðóåòñÿ
ôàêòàìè è íåïîñðåäñòâåííî ïîëó÷åííîé èíôîðìàöèåé, à ïðàâóþ
ñòèìóëèðóþò ðàññêàçû, àíåêäîòû è îáðàçû. Åñëè âû ðàññêàæåòå
êëèåíòó èñòîðèþ îá îäíîì ñ÷àñòëèâ÷èêå, êîòîðûé ïîëüçóåòñÿ âàøèì
òîâàðîì, èëè î áåäíÿãå, êîòîðûé íå âîñïîëüçîâàëñÿ òàêèì ñëó÷àåì,
âû àêòèâèçèðóåòå åãî ïðàâîå ïîëóøàðèå è îêàæåòå íà íåãî áîëüøåå
âëèÿíèå, ÷åì âñå ðåêëàìíûå ìàòåðèàëû î âàøåì òîâàðå.

Êîãäà âû õîòèòå ïîìî÷ü êëèåíòó ñîáðàòü ñèëû äëÿ ïðèíÿòèÿ
îêîí÷àòåëüíîãî ðåøåíèÿ, ðàññêàæèòå åìó èñòîðèþ î òîì, êòî êóïèë
âàø òîâàð èëè óñëóãè è î÷åíü äîâîëåí. Åñëè êëèåíò êîëåáëåòñÿ,
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ñêàæèòå åìó: “Ïîíèìàþ âàøè ñîìíåíèÿ. Ïîìíþ Áèëëà Ñìèòà èç
ôèðìû X, îí òîæå íå ìîã ðåøèòü, íóæíî ëè åìó ïîêóïàòü ýòîò òîâàð
Íî âñå æå ïîòîì ðåøèëñÿ è íà ïðîøëîé íåäåëå ñêàçàë ìíå, ÷òî ýòî
áûëî ëó÷øåå ðåøåíèå, êîòîðîå îí êîãäà-ëèáî ïðèíèìàë â ñâîåé æèçíè.
Ïî åãî ñëîâàì, öåííîñòü íàøåãî òîâàðà è óäîâîëüñòâèå îò îáëàäàíèÿ
èì ãîðàçäî ïðåâûøàþò åãî íåìíîãî áîëüøóþ öåíó ïî ñðàâíåíèþ ñ
äðóãèìè òîâàðàìè. Çàòåì îí óáåäèë äâóõ äðóãèõ ïîêóïàòåëåé êóïèòü
íàø òîâàð è ïîðåêîìåíäîâàë íàøó ôèðìó ìíîãèì ñâîèì çíàêîìûì”.

Îðóäèÿ ïðåçåíòàöèè
Êàæäàÿ ìåëî÷ü èìååò çíà÷åíèå! Íèæå ïðîöèòèðóþ àíãëèéñêîå

äåòñêîå ñòèõîòâîðåíèå:
Íå áûëî ãâîçäÿ — ïîäêîâà ïðîïàëà.
Íå áûëî ïîäêîâû — ëîøàäü çàõðîìàëà.
Ëîøàäü çàõðîìàëà — êîìàíäèð óáèò.
Êîííèöà ðàçáèòà, àðìèÿ áåæèò.
Âðàã âñòóïàåò â ãîðîä, ïëåííûõ íå ùàäÿ,
Îòòîãî ÷òî â êóçíèöå íå áûëî ãâîçäÿ.
×òîáû ïðîäàâàòü, íóæíî øåâåëèòü ìîçãàìè.

Ðàçãðóçêîé âàãîíîâ íå ïðîæèâåøü. Âàø êàïèòàë — ýòî ñâåäåíèÿ
î òîâàðå, î òîì, êàê îí ìîæåò óëó÷øèòü æèçíü èëè ðàáîòó êëèåíòà.
Ïîäîáíî âðà÷ó, âû ïðîäàåòå ñâîé äàð èñöåëåíèÿ, è òàê æå êàê îí
ñâîèìè çíàíèÿìè ñëóæèò ïàöèåíòàì, òàê è âû ñâîèìè çíàíèÿìè
ñëóæèòå êëèåíòàì. ×åì ãðàìîòíåå âû èõ èñïîëüçóåòå, òåì áîëüøå
çàðàáîòàåòå.

Èíôîðìàöèÿ î òîâàðå
Ê îðóäèÿì ýôôåêòèâíîé ïðåçåíòàöèè îòíîñèòñÿ ïðåæäå âñåãî

äîñêîíàëüíàÿ èíôîðìàöèÿ î òîâàðå. Âû äîëæíû îòëè÷íî çíàòü âñå î
ñâîåì òîâàðå îò “À” äî “ß”. Âû îáÿçàíû çíàòü âñå äåòàëè è
ïîäðîáíîñòè, ïîíèìàòü, êàê îí ñêîíñòðóèðîâàí, êàê ôóíêöèîíèðóåò
è êàêîâî åãî ïðåäíàçíà÷åíèå.

Âû äîëæíû òàêæå õîðîøî îçíàêîìèòüñÿ ñ òîâàðàìè ñâîèõ
êîíêóðåíòîâ, ÷òîáû çíàòü, ñ êåì âû âåäåòå áîðüáó. Âû äîëæíû çíàòü
ñëàáûå è ñèëüíûå ñòîðîíû òîâàðîâ êîíêóðåíòîâ è óìåòü âûãîäíî
ñðàâíèâàòü èõ ñî ñâîèìè. Âû äîëæíû òùàòåëüíî ïðîàíàëèçèðîâàòü
ñòðàòåãèþ ñîïåðíèêà è ïðåäñòàâèòü ñâîå ïðåäëîæåíèå òàê, ÷òîáû âàø
êëèåíò áûë óáåæäåí, ÷òî äëÿ íåãî ýòî ëó÷øèé âàðèàíò.

Èíôîðìàöèÿ î êëèåíòàõ
Ñëåäóþùåå îðóäèå ïðåçåíòàöèè — èíôîðìàöèÿ î êëèåíòàõ.

Âàæíåå âñåãî óìåíèå âûãîäíî ïðåäñòàâèòü èìåííî òå äîñòîèíñòâà
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âàøåãî òîâàðà, êîòîðûå ñâÿçàíû ñ ñèòóàöèåé êîíêðåòíîãî êëèåíòà è
ìîãóò ïîìî÷ü åìó â äîñòèæåíèè åãî öåëåé èëè â ðåøåíèè ïðîáëåì.

Íè÷òî íå ïðîèçâåäåò íà êëèåíòà áîëüøåãî âïå÷àòëåíèÿ, ÷åì
ñîçíàíèå òîãî ôàêòà, ÷òî âû ïîòðàòèëè íà íåãî ñâîå âðåìÿ è óñèëèÿ,
÷òîáû ñîáðàòü èíôîðìàöèþ î åãî ñèòóàöèè è ñïîñîáàõ ðåøåíèÿ åãî
ïðîáëåì. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, íè÷òî íå ðàçäðàæàåò êëèåíòà òàê, êàê
ïðîäàâåö, êîòîðûé ñèäèò è ðàñõâàëèâàåò ñâîé òîâàð, íå ó÷èòûâàÿ
ñèòóàöèè ñîáåñåäíèêà.

Ïîäãîòîâêà ê áåñåäå
Òðåòüå èç íàáîðà îðóäèé ïðåçåíòàöèè — îñíîâàòåëüíàÿ

ïîäãîòîâêà ê áåñåäå î ïîêóïêå. Ìíîãèå ïåðåãîâîðû íå äîñòèãàþò ñâîåé
öåëè, ïîñêîëüêó ïðîäàâåö ïðèõîäèò íà âñòðå÷ó ñ êëèåíòîì áåç
íåîáõîäèìûõ ìàòåðèàëîâ äëÿ çàâåðøåíèÿ ïðåçåíòàöèè è äëÿ
çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Äâîéíàÿ ïîëüçà îò òùàòåëüíîé ïîäãîòîâêè ñîñòîèò
íå òîëüêî â óêðåïëåíèè âàøåé âåðû â ñîáñòâåííûå ñïîñîáíîñòè, íî è
â çàâîåâàíèè äîâåðèÿ êëèåíòà ê âàì êàê ê ïðîäàâöó, êîòîðûé
óäîâëåòâîðèò åãî ïîòðåáíîñòè.

Ïàïêà. Êîãäà âû ðàñêðûâàåòå ïàïêó, êëèåíò îáû÷íî çàãëÿäûâàåò
òóäà, ÷òîáû óáåäèòüñÿ â âàøåì ïðîôåññèîíàëèçìå. Íà îñíîâàíèè òîãî,
êàê óëîæåíû äîêóìåíòû â âàøåé ïàïêå, êëèåíò ñîçäàåò âïå÷àòëåíèå
îáî âñåé âàøåé ôèðìå. Åñëè òàì áåñïîðÿäîê è âñå õàîòè÷íî
ðàçáðîñàíî, êëèåíò ïîäóìàåò, ÷òî è âàøà ôèðìà íåñåðüåçíà è òàê æå
ïëîõî îðãàíèçîâàííà. Ïîýòîìó, ïåðåä òåì êàê îòïðàâèòüñÿ íà âñòðå÷ó,
ïîñìîòðèòå íà ñîäåðæèìîå ñâîåé ïàïêè. Âïîñëåäñòâèè ýòî îêóïèòñÿ.

Çàïèñü öåëåé áåñåäû. Âû äîëæíû çàïèñàòü ñåáå ñëîâà,
äîïîëíÿþùèå ñëåäóþùåå âûñêàçûâàíèå: “Öåëü íàøåé áåñåäû...” Â
íà÷àëå áåñåäû âû äîëæíû ïîçíàêîìèòü êëèåíòà ñî âñåìè çàïèñàííûìè
öåëÿìè. Îáúÿñíèòå åìó ïîäðîáíî, ÷åãî âû õîòèòå äîñòè÷ü áëàãîäàðÿ
ýòîé âñòðå÷å è íà êàêîì èç ïóíêòîâ âû õîòåëè áû îñòàíîâèòüñÿ. Ýòîò
ñïèñîê ïîêàæåò, ÷òî âû íàñòîÿùèé ïðîôåññèîíàë.

Â êîíöå áåñåäû ïðîâåðüòå ïëàí âñòðå÷è è áûñòðî îáîçíà÷üòå
âñå ïóíêòû, êîòîðûå âû îãîâîðèëè. Ïåðå÷èòàéòå èõ åùå ðàç è ñïðîñèòå
ñåáÿ, äîñòèãëè ëè âû âñåõ çàäóìàííûõ öåëåé. Åñëè íåò, òî ïî÷åìó?

Öåëè âñòðå÷è — êàê ëåñòíè÷íûå ñòóïåíüêè. ×òîáû âçîéòè íà
ñàìûé âåðõ, âû äîëæíû ïîäíèìàòüñÿ ïîñòåïåííî, øàã çà øàãîì. Åñëè
âû õîòèòå çàêëþ÷èòü ñäåëêó, âû äîëæíû äîñòè÷ü âñåõ ïîñòàâëåííûõ
öåëåé.

Ñðîêè è ïóíêòóàëüíîñòü
×åòâåðòîå îðóäèå ïðåçåíòàöèè — ñðîêè è ïóíêòóàëüíîñòü. Åñëè

âû óæå ñäåëàëè âñå íåîáõîäèìîå, ÷òîáû óñëîâèòüñÿ î âñòðå÷å ñ
çàèíòåðåñîâàííûì ëèöîì, òåïåðü âû äîëæíû ñäåëàòü âñå îò âàñ
çàâèñÿùåå, ÷òîáû äåëî íå äîøëî äî ïåðåíîñà ñðîêîâ âñòðå÷è èëè åå
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îòìåíû. ×òîáû áûòü óâåðåííûì, ÷òî âû íå ïîòåðÿåòå âðåìåíè, âû
îáÿçàòåëüíî äîëæíû ïîäòâåðäèòü âðåìÿ è ìåñòî âàøåé âñòðå÷è ïåðåä
âûõîäîì èç îôèñà.

Èíîãäà ïðîäàâöû íå îñìåëèâàþòñÿ ïîäòâåðäèòü ñðîêè âñòðå÷è,
òàê êàê áîÿòñÿ âîçìîæíîñòè åå îòìåíû. Ýòó ïðîáëåìó ìîæíî ëåãêî
ðåøèòü. Âû èëè âàøà ñåêðåòàðøà çâîíèòå â îôèñ ïîòåíöèàëüíîãî
êëèåíòà è óçíà¸òå, åñòü ëè îí íà ìåñòå. Åñëè îí áóäåò ó ñåáÿ, ÷òî
ìîæåò ïîäòâåðäèòü åãî ñåêðåòàðøà, íóæíî ñêàçàòü:

“Ñêàæèòå, ïîæàëóéñòà, ãîñïîäèíó Äæåêñîíó, ÷òî Äæîí Äæîíñ
èç ôèðìû Õ ïðèäåò â óñëîâëåííîå ìåñòî â 10.00, òàê, êàê è
äîãîâàðèâàëèñü”.

Òàêèì ñïîñîáîì âû íàïîìèíàåòå î âñòðå÷å êëèåíòó, åñëè îí
çàáûë, è îäíîâðåìåííî ïîä÷åðêèâàåòå, êàê îíà âàæíà äëÿ âàñ. Åñëè
âû òàê ïîñòóïèòå, êëèåíò ïåðåñìîòðèò ñâîé ðàñïîðÿäîê è íàéäåò
âðåìÿ, íåîáõîäèìîå äëÿ âñòðå÷è.

Íà âñòðå÷ó íóæíî ïðèéòè íà äåñÿòü ìèíóò ðàíüøå. Åñëè ó âàñ
åñòü ñîìíåíèÿ, ÷òî ïî êàêîé-òî ïðè÷èíå âû ìîæåòå îïîçäàòü,
îáÿçàòåëüíî ïîçâîíèòå çàðàíåå è ñïðîñèòå, ìîæíî ëè ïðèéòè ïîçæå.
Åñëè âû äåéñòâèòåëüíî çàäåðæèâàåòåñü ó äðóãîãî êëèåíòà èëè
íàõîäèòåñü íà äðóãîì êîíöå ãîðîäà, ïîïðîñèòå ïåðåíåñòè âñòðå÷ó íà
äðóãîå âðåìÿ è ñðàçó óñòàíîâèòå äàòó è âðåìÿ. Íèêîãäà íå îïàçäûâàéòå
è íèêîãäà íå ïîëüçóéòåñü ãëóïåéøèìè îòãîâîðêàìè òèïà:

“Çàñòðÿë â òðàíñïîðòíîé ïðîáêå”. Òàê âû òîëüêî ïîêàæåòå ñåáÿ
íåñåðüåçíûì è ïîòåðÿåòå ñâîé àâòîðèòåò â ãëàçàõ êëèåíòà åùå äî
íà÷àëà áåñåäû.

Ïðàêòèêà
Ïÿòûì îðóäèåì ïðåçåíòàöèè ÿâëÿåòñÿ ïîñòîÿííàÿ ïðàêòèêà è

ïîâòîðåíèå. Âñå ñàìûå ëó÷øèå ïðîäàâöû òùàòåëüíî ïëàíèðóþò
ïðåçåíòàöèè è ÷åòêî ïðèäåðæèâàþòñÿ ñîñòàâëåííîãî ïëàíà. Îíè
íåóñòàííî ïîâòîðÿþò è ïðîâåðÿþò êàæäûé àñïåêò ñâîåé ïðåçåíòàöèè,
ïîêà íå âîéäóò â îôèñ êëèåíòà. Òàêîé ïðîäàâåö ïîäîáåí ñïîðòñìåíó,
ãîòîâÿùåìóñÿ ê ñîðåâíîâàíèÿì: íåîáõîäèìî îñíîâàòåëüíî ðàçìÿòüñÿ,
ðàññëàáèòüñÿ, íàáðàòüñÿ ñèë è áûòü ãîòîâûì îòäàòü âñþ ñâîþ ýíåðãèþ.

Ïðîöåññ ïðåçåíòàöèè
Ëó÷øå âñåãî íà÷àòü ñ ïîâòîðíîãî ôîðìóëèðîâàíèÿ ïðîáëåìû

âìåñòå ñ êëèåíòîì: “Êàæåòñÿ, âàì íóæíî óäåðæàòü óðîâåíü êîëè÷åñòâà
è êà÷åñòâà ïðîèçâîäèìûõ èçäåëèé ïðè îäíîâðåìåííîì ñíèæåíèè
ðàñõîäîâ. ß íå îøèáàþñü?”

Ïðåæäå ÷åì íà÷àòü ïðåçåíòàöèþ, âû äîëæíû óäîñòîâåðèòüñÿ,
÷òî âû ñ êëèåíòîì ãîâîðèòå îá îäíîì è òîì æå. Åñëè âû çàáóäåòå îá
ýòîì âî âðåìÿ ïðåçåíòàöèè, âû è âàø êëèåíò áóäåòå èäòè ðàçíûìè
ïóòÿìè.
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Ïðåçåíòàöèÿ äîëæíà íà÷èíàòüñÿ ñ îáùèõ ïðîáëåì è ïåðåõîäèòü
ê ÷àñòíîñòÿì. Ñíà÷àëà âû äîëæíû óáåäèòü êëèåíòà â òîì, ÷òî âàø
òîâàð èëè óñëóãà ñóùåñòâóþò èìåííî äëÿ òîãî, ÷òîáû ðåøèòü
êîíêðåòíóþ ïðîáëåìó èëè óäîâëåòâîðèòü îïðåäåëåííóþ ïîòðåáíîñòü
êëèåíòà. Îáñóäèòå ðàçíûå âàðèàíòû ðåøåíèé, êîòîðûå ïðèìåíÿëèñü
â âàøåé ôèðìå, à çàòåì îáîñíóéòå, ïî÷åìó òîò òîâàð, êîòîðûé âû
ïðîäàåòå, ÿâëÿåòñÿ ëó÷øèì ðåøåíèåì èç âîçìîæíûõ.

Îáÿçàòåëüíûì óñëîâèåì ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òîáû êàæäûé ïóíêò
ïðåçåíòàöèè âñòðåòèë ïîíèìàíèå è îäîáðåíèå êëèåíòà. Íåîïûòíûå
ïðîäàâöû äåëàþò îøèáêó è ïðîâîäÿò ïðåçåíòàöèþ, íå îáðàùàÿ
âíèìàíèÿ íà ðåàêöèþ êëèåíòà. Ïðîôåññèîíàëüíûå æå ðàçáèâàþò
ïðåçåíòàöèþ íà îòäåëüíûå ïîñëåäîâàòåëüíûå ýòàïû, ïî îêîí÷àíèè
êàæäîãî èç êîòîðûõ ïðèíèìàþò âî âíèìàíèå ðåàêöèþ êëèåíòà è
ïðîâåðÿþò âîçìîæíîñòü èõ çàâåðøåíèÿ.

Ïðèìåðû âîïðîñîâ äëÿ ïðîâåðêè ýôôåêòèâíîñòè äåéñòâèé âî
âðåìÿ ïðåçåíòàöèè:

Âàì ýòî èíòåðåñíî?
Êàæåòñÿ ëè âàì ýòî ðàçóìíûì?
Ïðèãîäèòñÿ ëè âàì â ðàáîòå ýòî êà÷åñòâî òîâàðà?
Âàì íðàâèòñÿ ýòîò öâåò?
Ïîâëèÿåò ëè ýòî íà óëó÷øåíèå âàøåãî ïîëîæåíèÿ?
Êàæåòñÿ, âû êàê ðàç îá ýòîì è äóìàëè?

Ïðåäñòàâëÿòü òîâàð — çíà÷èò ïîêàçûâàòü,
îáúÿñíÿòü, ñïðàøèâàòü
Âîò óæå ìíîãî ëåò âî âðåìÿ ïðåçåíòàöèè ÿ ïîëüçóþñü îäíîé
ôîðìóëîé, êîòîðóþ ìîæíî ñâåñòè ê òðåì ñëîâàì:
ïîêàçûâàòü, îáúÿñíÿòü, ñïðàøèâàòü. Åñëè âû
ðàññêàçûâàåòå ïîòåíöèàëüíîìó êëèåíòó î êîíêðåòíîì
àñïåêòå èëè îïèñûâàåòå êà÷åñòâî òîâàðà è îáúÿñíÿåòå,
êàêóþ ïîëüçó îíî ìîæåò åìó ïðèíåñòè, òî çàòåì, çàäàâ
êîíêðåòíûé âîïðîñ, âû äîëæíû ïðîâåðèòü, ñóùåñòâåííû
ëè äëÿ êëèåíòà èìåííî ýòè ïðåèìóùåñòâà òîâàðà.

Íà÷èíàÿ îò îáùåãî è ïåðåõîäÿ ê ÷àñòíîìó, âû ãîâîðèòå ïðåæäå
âñåãî î ïðîñòûõ ôàêòàõ, êîòîðûå êëèåíò ìîæåò ñ ëåãêîñòüþ ïðèíÿòü.
Çàòåì ïåðåõîäèòå ê áîëåå ñëîæíûì, ñïåöèôè÷åñêèì àñïåêòàì, êîòîðûå
êëèåíò äîëæåí îáäóìàòü, ïðåæäå ÷åì ïðèíÿòü ðåøåíèå î ïîêóïêå
âàøåãî òîâàðà. Â êàæäîé ôàçå âû ïðèñïîñàáëèâàåòåñü ê êëèåíòó è
ñëåäèòå çà òåì, ÷òîáû âû ïðîõîäèëè ýòè ýòàïû îäíîâðåìåííî. Åñëè
êëèåíò â êàêîé-òî ìîìåíò êîëåáëåòñÿ èëè ïûòàåòñÿ îòêàçàòüñÿ, âû
îáÿçàíû ïðåðâàòü ñâîþ ïðåçåíòàöèþ è ñïðîñèòü: “Íåò ëè ó âàñ
âîïðîñîâ ïî ïîâîäó ñêàçàííîãî?”



156

Âû äîëæíû âûðàáîòàòü ïðèâû÷êó äåëàòü â ðàçãîâîðå ïàóçû; Â
áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ïðîäàâöû òàê âîëíóþòñÿ, ÷òî çàõëåñòûâàþò
êëèåíòà ïîòîêîì ñëîâ, íå äàâàÿ åìó íè ìàëåéøåãî øàíñà ðàçîáðàòüñÿ
â òîì, ÷òî îí óñëûøàë. Ïîìíèòå, ñëîâî — ñåðåáðî, ìîë÷àíèå — çîëîòî.
Êîãäà âû çàäàåòå êëèåíòó âîïðîñ, íåâàæíî, íà êàêîì ýòàïå ñäåëêè,
âû äîëæíû îáÿçàòåëüíî âíèìàòåëüíî âûñëóøàòü âñå, ÷òî îí ñêàæåò.
Èíîãäà îí áóäåò äóìàòü íàä îòâåòîì, íî âû äîëæíû òåðïåëèâî æäàòü.

Âû äîëæíû ìåòîäè÷åñêè ðàçäåëèòü ñâîþ ïðåçåíòàöèþ íà òðè
ýòàïà: îïèñàíèå ñâîéñòâ òîâàðà, äåìîíñòðàöèÿ ñïîñîáîâ åãî
èñïîëüçîâàíèÿ è ïðåäñòàâëåíèå âûãîä, êàêèå âëå÷åò çà ñîáîé
ïðèìåíåíèå âàøåé ïðîäóêöèè äëÿ êëèåíòà. Ñâîéñòâà òîâàðà
îïðåäåëÿþò ñïîñîáû åãî ïðèìåíåíèÿ è âëèÿþò íà æåëàíèå êëèåíòà
åãî ïðèîáðåñòè. Â õîäå ïðåçåíòàöèè âû äîëæíû óïîòðåáëÿòü òàêèå
ñëîâà, êàê: “áëàãîäàðÿ ýòîìó... âû ìîæåòå... à ýòî çíà÷èò, ÷òî...

Îïèñûâàÿ, íàïðèìåð, òåëåâèçîð ñ øèðîêèì ýêðàíîì, âû
ìîãëè áû ñêàçàòü: “Áëàãîäàðÿ øèðîêîìó ýêðàíó (ñâîéñòâî
òîâàðà) âû ìîæåòå ñìîòðåòü òåëåâèçîð ñ êàæäîãî ìåñòà â
êîìíàòå (èñïîëüçîâàíèå òîâàðà), à ýòî çíà÷èò, ÷òî âñÿ ñåìüÿ
ìîæåò èìåòü óäîâîëüñòâèå îò ïðîñìîòðà ôèëüìîâ ó ñåáÿ
äîìà (ëè÷íàÿ ïîëüçà êëèåíòà)”.

Íàèáîëåå ñóùåñòâåííàÿ èíôîðìàöèÿ ñîäåðæèòñÿ â ñëîâàõ,
êîòîðûå èäóò ïîñëå âûñêàçûâàíèÿ “ýòî çíà÷èò, ÷òî...”. Âàì íåîáõîäèìî
óâÿçàòü ñâîéñòâà òîâàðà ñ îñîáåííîñòÿìè åãî ïðèìåíåíèÿ è òîé
ïîëüçîé, êîòîðóþ êëèåíò ëè÷íî ìîæåò èç ýòîãî òîâàðà èçâëå÷ü. Òî,
êàêîé ôàêòîð ÿâëÿåòñÿ äëÿ êëèåíòà íàèáîëåå ñóùåñòâåííûì, âû óæå
çíàåòå èç ïðåäûäóùåé áåñåäû.

Ïåðåãîâîðû î çàêëþ÷åíèè ñäåëêè ìîãóò áûñòðî çàéòè â òóïèê,
åñëè, îïèñûâàÿ ñâîéñòâà òîâàðà, âû íå ñìîæåòå âûãîäíî ïðåäñòàâèòü
îñîáåííîñòè åãî ïðèìåíåíèÿ, èëè åñëè âû áóäåòå ðàñïèñûâàòü âñå
ïëþñû îáëàäàíèÿ òîâàðîì â íåñóùåñòâåííûé äëÿ êëèåíòà ìîìåíò.
Âû äîëæíû, êàê ìû óñëîâèëèñü, ïîêàçûâàòü, îáúÿñíÿòü è ñïðàøèâàòü.
Âû äîëæíû ñòàðàòüñÿ óçíàòü ìíåíèå êëèåíòà è ïîñòîÿííî áûòü
óâåðåííûì, ÷òî âû è âàø êëèåíò “ðàáîòàåòå íà îäíîé è òîé æå âîëíå”.
Âî âðåìÿ ïðåçåíòàöèè áîëüøóþ ðîëü èãðàåò ñèëà âíóøåíèÿ. Âû
ìîæåòå åþ âîñïîëüçîâàòüñÿ, ïîñòîÿííî ïîä÷åðêèâàÿ, êàê ñ÷àñòëèâ
áóäåò êëèåíò â ïðîöåññå èñïîëüçîâàíèÿ âàøåãî òîâàðà. Òàêèì îáðàçîì,
âû âûéäåòå çà ðàìêè ïðîäàæè, òî åñòü âîñïîëüçóåòåñü òåì ôàêòîì,
÷òî êëèåíò ïðèìåò ðåøåíèå î ïîêóïêå íà îñíîâå ïðåäïîëàãàåìîãî
óäîâîëüñòâèÿ, êîòîðîå îí ïîëó÷èò âî âðåìÿ ïîëüçîâàíèÿ òîâàðîì. Åñëè
âû ïîñòðîèòå ñâîþ ïðåçåíòàöèþ ñîîòâåòñòâóþùèì îáðàçîì, òî êëèåíò
ñàì íà÷íåò âèäåòü ñåáÿ â ðîëè ïîòðåáèòåëÿ. Âû ìîæåòå, íàïðèìåð,
ñêàçàòü:

“Âàøè ñîòðóäíèêè ïðèìóò çà ñ÷àñòüå òî, êàê òèõî ðàáîòàåò
ýòîò ìåõàíèçì”.
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“Ïîëüçóÿñü ýòîé ïðîãðàììîé, âû ïðîñòî äîëæíû âêëþ÷èòü
êîìïüþòåð, íàæàòü íà ñîîòâåòñòâóþùóþ êëàâèøó, è íà
ýêðàíå ïîÿâÿòñÿ âñå äàííûå î ïðîäàæàõ çà â÷åðàøíèé
äåíü”.

“Åñëè âàø êëèåíò óâèäèò, ÷òî âû ïîëüçóåòåñü òàêèìè
òåõíîëîãèÿìè, òî áóäåò ïîêóïàòü òîâàð òîëüêî ó âàñ è íè ó
êîãî äðóãîãî”.

Ýòè ïîçèòèâíûå âíóøåíèÿ òàê âàæíû, ÷òî âû äîëæíû
ïîäãîòîâèòü èõ ïåðåä âñòðå÷åé è âûó÷èòü íàèçóñòü. Öåëüþ âàøåé
ïðåçåíòàöèè äîëæíî áûòü îêàçàíèå òàêîãî âëèÿíèÿ íà êëèåíòà, ÷òîáû
îí óæå ìûñëåííî ïîëüçîâàëñÿ âàøèì òîâàðîì. Âû íå äîëæíû
îïàñàòüñÿ îáñóæäàòü ñëàáûå ñòîðîíû ñâîåãî òîâàðà è ñèëüíûå ñòîðîíû
òîâàðà êîíêóðåíòîâ. Èñõîäèòå èç òîãî, ÷òî êëèåíò íàéäåò ýòó
èíôîðìàöèþ ó âàøèõ êîíêóðåíòîâ, êîòîðûå ñîîáùàò åìó îá ýòîì âñå
÷òî ìîæíî. Â òîì æå ñëó÷àå, êîãäà âû çàðàíåå îïèøåòå êëèåíòó ñëàáûå
ñòîðîíû ñâîåãî òîâàðà, âàøè ïðîòèâíèêè íè÷åãî íå ïðèîáðåòóò, åñëè
â ñâîåé ïðåçåíòàöèè âîñïîëüçóþòñÿ ñëàáûìè ñòîðîíàìè âàøåãî
òîâàðà. Êðîìå òîãî, åñëè âû ïîêàæåòå íåäîñòàòêè ïðåäëàãàåìîãî âàìè
òîâàðà, âû â òî æå âðåìÿ ïðîäåìîíñòðèðóåòå êëèåíòó, ÷òî ýòè ìîìåíòû
äëÿ íåãî íå èãðàþò ñóùåñòâåííîé ðîëè. Ñåãîäíÿ ñïåöèàëèçàöèÿ íà
ðûíêàõ òàê âûñîêà, ÷òî ìíîãèå ïðîäàâöû ðàñõâàëèâàþò ñâîé òîâàð,
ðàññêàçûâàÿ ïîêóïàòåëÿì îáî âñåõ äîïîëíèòåëüíûõ ïëþñàõ, êîòîðûõ
íå èìåþò òîâàðû êîíêóðåíòîâ. Çàòåì ïîÿâëÿåòñÿ êàêîé-íèáóäü áîëåå
îñâåäîìëåííûé ïðîäàâåö è îáúÿñíÿåò ïîêóïàòåëþ, ÷òî ýòèìè
äîïîëíèòåëüíûìè àêñåññóàðàìè îí íå áóäåò ïîëüçîâàòüñÿ, à çíà÷èò,
íåò ñìûñëà çà íèõ ïëàòèòü. Ýòî ìîæåò áûòü ñèëüíåéøèì àðãóìåíòîì,
÷òîáû îòíÿòü ó êîíêóðåíòîâ øàíñ íà óñïåõ ïðåçåíòàöèè. Íî âû
äîëæíû áûòü ê ýòîìó ãîòîâû.

Ïîäâåäåíèå èòîãîâ - óñïåøíàÿ ïðåçåíòàöèÿ
Êàê ïðîäàâåö âû äîëæíû óìåòü ïðîâåñòè èíòåðåñíóþ,
ñîäåðæàòåëüíóþ, èñ÷åðïûâàþùóþ è óáåäèòåëüíóþ
ïðåçåíòàöèþ.

Âû íå ìîæåòå îñòàâèòü íà âîëþ ñëó÷àÿ íè îäíîé ìåëî÷è.
×àñòî ñäåëêà çàêëþ÷àåòñÿ ïî òîé ïðè÷èíå, ÷òî ïðîäàâåö
îáðàòèë âíèìàíèå íà êàêîé-íèáóäü ñóùåñòâåííûé ôàêòîð
èëè ïðåäñòàâèë òàêîé àðãóìåíò, êîòîðûé ïîâëèÿë íà
ïðèíÿòèå êëèåíòîì ïîçèòèâíîãî ðåøåíèÿ. È ÷àñòî äî
ïîäïèñàíèÿ ñîãëàøåíèÿ äåëî íå äîõîäèò ïîòîìó, ÷òî
ïðîäàâåö óïóñòèë êàêîé-íèáóäü âàæíûé àñïåêò.

Âû ñëûøàëè èñòîðèþ î òîì, êàê îäèí ÷åëîâåê âñòðåòèë íà
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óëèöå â Íüþ-Éîðêå ìóçûêàíòà è ñïðîñèë, êàê äîéòè äî
“Êàðíåãè-õîëëà”? Ìóçûêàíò ïîñìîòðåë íà íåãî è îòâåòèë:
“Òðóäîì, òîëüêî òðóäîì”. Òàê æå è ñ ïðåçåíòàöèåé. Âû
äîëæíû òùàòåëüíî ñïëàíèðîâàòü ñâîþ ïðåçåíòàöèþ,
ïðîàíàëèçèðîâàòü âñå ìîìåíòû è íåóñòàííî íàä íåé
ðàáîòàòü, à ïåðåä êàæäîé âñòðå÷åé ñ êëèåíòîì åùå ðàç îò
íà÷àëà äî êîíöà âñå ïîâòîðèòü.

Âîò ïðèìåð: ïîçèòèâíûé, õîðîøî ïîäãîòîâëåííûé
ïðîäàâåö âñòðå÷àåò íåãàòèâíî íàñòðîåííîãî è
íåçàèíòåðåñîâàííîãî êëèåíòà. ×òîáû èçìåíèòü ìíåíèå
êëèåíòà, ÷òîáû èç ÷åëîâåêà áåçðàçëè÷íîãî ñäåëàòü
çàèíòåðåñîâàííîãî, ïðîäàâåö óñòàíàâëèâàåò ñ íèì
îòíîøåíèÿ, îñíîâàííûå íà äîâåðèè. Ñ ïîìîùüþ âîïðîñîâ
îí îïðåäåëÿåò íàñóùíûå ïîòðåáíîñòè ïîòåíöèàëüíîãî
êëèåíòà è íà ýòîì îñíîâàíèè ïåðåõîäèò ê ïðåäâàðèòåëüíî
ïîäãîòîâëåííîé ïðåçåíòàöèè.

Â ýòîì è çàêëþ÷àåòñÿ âàøà ðàáîòà. Ïî ðîäó ñâîåé
äåÿòåëüíîñòè âàì ïðèõîäèòñÿ ðàçãîâàðèâàòü ñ ëþäüìè,
êîòîðûå àáñîëþòíî íå çàèíòåðåñîâàíû òåì, ÷òî âû õîòèòå
èì ïðîäàòü. Âàøà çàäà÷à - èç íåäîâåð÷èâîãî ÷åëîâåêà
ñäåëàòü ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà. Âû äîëæíû áëàãîäàðÿ
ñâîèì ëè÷íûì êà÷åñòâàì è ñïîñîáíîñòè óáåæäàòü
óñòàíîâèòü ñ êëèåíòàìè ñòàáèëüíûå îòíîøåíèÿ, êîòîðûå
íà äàííûé ìîìåíò îáåñïå÷àò âàì çàêëþ÷åíèå ñîãëàøåíèé,
à âïîñëåäñòâèè -íîâûå ñäåëêè è õîðîøèå ðåêîìåíäàöèè.
Çà ýòî âàì è ïëàòÿò. Åñëè âû ðàáîòàåòå íàä ñîáîé, âàøè
âîçìîæíîñòè áåçãðàíè÷íû.
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7
ÇÀÊËÞ×ÅÍÈÅ ÑÄÅËÊÈ

Èãðîêè â ãîëüô ãîâîðÿò, ÷òî óäàð ïî ìÿ÷ó ïðîèçâîäèò
âïå÷àòëåíèå, à ïîïàäàíèå â ëóíêó óâåëè÷èâàåò áàíêîâñêèé ñ÷åò. Â
ïðîöåññå ïðîäàæè âû ïðîèçâîäèòå âïå÷àòëåíèå óäà÷íîé ïðåçåíòàöèåé,
íî ñ÷åò âû îòêðûâàåòå, åñëè âàì óäàñòñÿ ïðåîäîëåòü ñêåïòèöèçì
êëèåíòà è ñêëîíèòü åãî ê ïðèíÿòèþ ðåøåíèÿ. Âàøå óìåíèå îòâåòèòü
íà âîçðàæåíèÿ ïîêóïàòåëÿ è çàêëþ÷èòü ñäåëêó ÿâëÿåòñÿ ïðîâåðêîé
âàøåé êâàëèôèêàöèè ïðîäàâöà. Óìåíèå îòâåòèòü íà âîïðîñû êëèåíòîâ
è ïðåîäîëåòü èõ åñòåñòâåííîå ñîïðîòèâëåíèå ïåðåä ïðèíÿòèåì
ðåøåíèÿ âëèÿåò íà òî, óäàñòñÿ ëè âàì äîâåñòè äåëî äî ïîäïèñàíèÿ
ñîãëàøåíèÿ. Ïðîäàâåö áîèòñÿ ýòîé ôàçû ïðîäàæè, è äëÿ êëèåíòà ýòî
òîæå áîëüøàÿ íàãðóçêà. Èìåííî èç-çà ýòîãî âû äîëæíû òàê òùàòåëüíî
ñïëàíèðîâàòü è ïîäãîòîâèòü çàêëþ÷èòåëüíûé ýòàï, ÷òîáû ìîæíî áûëî
íàèáîëåå åñòåñòâåííûì ñïîñîáîì è â ìàêñèìàëüíî ïîäõîäÿùèé äëÿ
ýòîãî ìîìåíò çàêîí÷èòü áåñåäó î ïðîäàæå. Ýòî òàêàÿ ñïîñîáíîñòü,
êîòîðóþ, êàê è óìåíèå åçäû íà âåëîñèïåäå, ìîæíî ðàçâèòü òîëüêî
ïîñòîÿííî óïðàæíÿÿñü.

Åñëè âàì óäàñòñÿ ïðîâåñòè óäà÷íóþ ïðåçåíòàöèþ, ýòî ïî÷òè â
100% ñëó÷àÿõ ïðèâåäåò ê ïîäïèñàíèþ êîíòðàêòà. Çàêàí÷èâàÿ
ïðåçåíòàöèþ, ïðîâåðüòå, âñå ëè çíàåò êëèåíò î äîñòîèíñòâàõ âàøåãî
òîâàðà è î òîì, êàê îí áóäåò èì ïîëüçîâàòüñÿ. Ïîêóïàòåëü, âîçìîæíî,
ñïðîñèò: “Âûãëÿäèò íåïëîõî, íî êàê ÿ ìîãó ýòî êóïèòü? Âû ïðèìåòå
÷åê?”

Ïî÷åìó ôèíàë òàê òðóäåí?
Ïîñêîëüêó â ñîâðåìåííîé ìîäåëè ïðîäàæè òàê âàæíû

îòíîøåíèÿ, îñíîâàííûå íà äîâåðèè, íèêîãäà íå îêàçûâàéòå íà êëèåíòà
äàâëåíèÿ è íå áóäüòå àãðåññèâíû. Âû äîëæíû ïîìíèòü î òîíêîé ãðàíè
ìåæäó óáåæäåíèåì è ìàíèïóëÿöèåé. Âàøà çàäà÷à — ïîíÿòü åãî
ñèòóàöèþ è ïîìî÷ü åìó ïðèíÿòü ñîîòâåòñòâóþùåå ðåøåíèå.

Ñëåäóþùåé òðóäíîñòüþ íà ïóòè ê çàêëþ÷åíèþ ñäåëêè ÿâëÿåòñÿ
âûøåóïîìÿíóòûé ñòðàõ êëèåíòà ïåðåä ðàçî÷àðîâàíèåì. Íåãàòèâíûé
îïûò â ñâÿçè ñ ïðîøëûìè íåóäà÷íûìè ïîêóïêàìè, ê êîòîðûì âû íå
èìåëè íèêàêîãî îòíîøåíèÿ, ñäåëàë êëèåíòà ïîäîçðèòåëüíûì,
ñêåïòè÷åñêè íàñòðîåííûì ïî îòíîøåíèþ ê ïðîäàâöó è ïðåäëîæåíèÿì
î ïðîäàæå. Â òî æå âðåìÿ ó ïðîäàâöà ïîÿâëÿåòñÿ áîÿçíü îòêàçà, êðèòèêè
è íåïðèÿòèÿ êëèåíòîì. Äîëãî è óïîðíî ðàáîòàÿ â ïîèñêàõ
ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà èâ çàâîåâàíèè åãî â êà÷åñòâå ïîòðåáèòåëÿ
ñâîåãî òîâàðà, íàâåðíÿêà âû íå õîòåëè áû ñîâåðøèòü îøèáêó, êîòîðàÿ
ìîãëà áû ñòàòü ïðè÷èíîé îòêàçà.

Îäíîé èç ïðè÷èí, ïî êîòîðûì ôèíàëüíàÿ ñòàäèÿ ïðîöåññà
ïðîäàæè ñ÷èòàåòñÿ ñòîëü ñëîæíûì äåëîì, ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî êëèåíòû
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çàíÿòû è ó êàæäîãî åñòü ñâîè ïðîáëåìû. Ýòî íå çíà÷èò, ÷òî îíè íå
èíòåðåñóþòñÿ âàøèì òîâàðîì. Ïðîñòî îíè òàê çàíÿòû ñâîèìè äåëàìè,
÷òî èì òðóäíî íàéòè âðåìÿ, ÷òîáû ïîäóìàòü íàä âàøèì ïðåäëîæåíèåì
è ñîãëàñèòüñÿ íà ïîêóïêó. Ïîýòîìó â õîäå âñåãî ïðîöåññà ïðîäàæè âû
äîëæíû çàáîòèòüñÿ î åãî äèíàìèêå è-â ñîîòâåòñòâóþùèé ìîìåíò
ïðèëîæèòü óñèëèÿ ê çàâåðøåíèþ ñäåëêè.

. Äðóãîé ïðè÷èíîé îòêàçà îò ïîêóïêè ìîæåò áûòü ýëåìåíòàðíàÿ
ëåíü. Êëèåíòû ëåíèâû è ÷àñòî äîâîëüñòâóþòñÿ ñóùåñòâóþùèì
ïîëîæåíèåì âåùåé. Íà èõ âçãëÿä, ìîæåò ñëó÷èòüñÿ òàê, ÷òî
ïðèìåíåíèå âàøåãî òîâàðà ïîòðåáóåò îò íèõ óñèëèé, îñíîâàòåëüíûõ
ïåðåìåí èëè ââåäåíèÿ íîâîé îðãàíèçàöèè òðóäà. Êëèåíò, áûòü ìîæåò,
è îòäàåò ñåáå îò÷åò â òîé ïîëüçå, êîòîðóþ ïðèíåñ áû ýòîò òîâàð, íî
ðàñõîäû è óñèëèÿ, íåîáõîäèìûå äëÿ åãî âíåäðåíèÿ, êàæóòñÿ åìó ïðîñòî
÷ðåçìåðíûìè.

ÄÅÉÑÒÂÈß Â ÑËÓ×ÀÅ ÂÎÇÍÈÊÍÎÂÅÍÈß
ÂÎÇÐÀÆÅÍÈÉ

Âîçðàæåíèÿ íåèçáåæíû. Îíè ÿâëÿþòñÿ íåîòúåìëåìûì
ýëåìåíòîì â ïðîöåññå êóïëè. Áåç âîçðàæåíèé íå ïîäïèñûâàåòñÿ íè
îäèí äîãîâîð.

Íå èìååò çíà÷åíèÿ, êàê îñíîâàòåëüíî áûëà ïðîâåäåíà
ïðåçåíòàöèÿ. Ó êëèåíòà âñåãäà íàéäóòñÿ âîïðîñû äëÿ îáäóìûâàíèÿ,
ñ êîòîðûìè âàì åùå ïðåäñòîèò ïîðàáîòàòü, ïîêà äåëî íå äîéäåò äî
çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Ó íåãî áóäóò ñîìíåíèÿ, îí áóäåò íåðåøèòåëåí.
Êëèåíò áóäåò äàâàòü ïîíÿòü, ÷òî êîëåáëåòñÿ, ÷òî åùå íå ãîòîâ äëÿ
ïîêóïêè òîâàðà, äî òåõ ïîð, ïîêà ó íåãî íå áóäåò ïîëíîé óâåðåííîñòè
â öåëåñîîáðàçíîñòè ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ.

Âîçðàæåíèÿ — ýòî çíàê çàèíòåðåñîâàííîñòè êëèåíòà! Åñëè íåò
âîçðàæåíèé, íåò íèêàêîãî èíòåðåñà. Åñëè âû ðàçãîâàðèâàåòå ñ
êëèåíòîì, êîòîðûé íèêàê íå ðåàãèðóåò è ìûñëåííî îòñóòñòâóåò, ïî÷òè
íå çàäàåò âîïðîñîâ è èãíîðèðóåò âñå âàøè äîâîäû, òî ó âàñ ïðîáëåìû.

Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî âû â òèøèíå ëîâèòå ðûáó â è ÷óâñòâóåòå
ëåãêîå ïîäåðãèâàíèå ëåñêè, â ýòîò ìîìåíò âû ñðàçó æå
íàñòîðàæèâàåòåñü. Âû óæå çíàåòå, ÷òî ê ïðèìàíêå ïîäïëûëà ðûáà.
Ïîäåðãèâàíèå ëåñêè — ïåðâûé çíàê òîãî, ÷òî âû áëèçêè ê ïîèìêå
ðûáû.

Ïîýòîìó âû äîëæíû ðàäîâàòüñÿ, åñëè êëèåíò êðèòè÷åñêè
ïîäîéäåò ê âàøåìó ïðåäëîæåíèþ, âåäü ýòî çíà÷èò, ÷òî âû êàê ìèíèìóì
âûçâàëè åãî èíòåðåñ.

Ó êëèåíòà ÷àñòî áûâàþò âîçðàæåíèÿ ïî ïîâîäó îïðåäåëåííûõ
ìîìåíòîâ ïðåçåíòàöèè, ÷òîáû ïðîâåðèòü âàøå îòíîøåíèå. Êëèåíòû
îáû÷íî èçáåãàþò æàëîá, ÷òîáû íå äîâîäèòü äåëî äî ñâÿçàííîé ñ íèìè
êîíôðîíòàöèè, è ñòàðàþòñÿ íå âûñêàçûâàòü âîçðàæåíèé, ïîñêîëüêó
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íå õîòÿò âñòóïàòü â êîíôëèêò ñ ïðîäàâöîì.

ØÅÑÒÜ ÊÀÒÅÃÎÐÈÉ ÂÎÇÐÀÆÅÍÈÉ

Âî âðåìÿ ïðîöåññà ïðîäàæè âû áóäåòå èìåòü äåëî ñ ìíîæåñòâîì
âîïðîñîâ, ïðîáëåì, âîçðàæåíèé. Íî íåñìîòðÿ íà òî, ñêîëüêî
âîçðàæåíèé âû óñëûøèòå, êàæäîå èç íèõ ìîæíî îòíåñòè ê îäíîé èç
øåñòè êàòåãîðèé. Ýòî íàçûâàåòñÿ “ïðàâèëîì øåñòè”. Âñå âîçðàæåíèÿ
ãðóïïèðóþòñÿ âîêðóã øåñòè êëþ÷åâûõ âîïðîñîâ:

Öåíà
Äåéñòâèå
Îáñëóæèâàíèå
Êîíêóðåíöèÿ
Ýêñïëóàòàöèÿ
Ãàðàíòèè

Êëàññèôèöèðóéòå âîçðàæåíèÿ âàøèõ êëèåíòîâ
Êëàññèôèöèðóéòå âîçðàæåíèÿ âàøèõ êëèåíòîâ ñîãëàñíî
øåñòè âûøåèçëîæåííûì êàòåãîðèÿì. Íàïðèìåð, â
êàòåãîðèþ “äåéñòâèå” âû ìîæåòå îòíåñòè âîïðîñ
ñëåäóþùåãî òèïà: “Ìîãó ëè ÿ áûòü óâåðåí â òîì, ÷òî
ïðåäëàãàåìûé âàìè òîâàð áóäåò äåéñòâîâàòü òàê, êàê âû
óâåðÿåòå, è â ñêîðîì âðåìåíè îïðàâäàåò ñåáÿ êàê ëó÷øàÿ è
áîëåå ïîëåçíàÿ ïðîäóêöèÿ, ÷åì òà, êîòîðîé ÿ ïîëüçóþñü
òåïåðü?”

Íàéäèòå àðãóìåíòû, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ âû ñìîæåòå
ðàçâåÿòü ýòè âîçðàæåíèÿ. Ñìûñë â òîì, ÷òîáû îíè áûëè
äåéñòâèòåëüíî ëîãè÷íûìè è ýôôåêòèâíûìè. Âàøè äîâîäû
äîëæíû ïîäòâåðæäàòüñÿ äîêàçàòåëüñòâàìè, ðåçóëüòàòàìè
èññëåäîâàíèé è îòçûâàìè êëèåíòîâ, äîâîëüíûõ êà÷åñòâîì
âàøåé ïðîäóêöèè. Âàøà çàäà÷à - òàê îñíîâàòåëüíî
ïîäãîòîâèòüñÿ ê îòâåòó è ïðåïîäíåñòè âñå íàñòîëüêî
óáåäèòåëüíî, ÷òîáû ýòè ñîìíåíèÿ íå âîçíèêëè âî âðåìÿ
áåñåäû íà òåìó ïðîäàæè.

Äîïîëíèòå ïðåäëîæåíèå: “Ìíå áû ïðåêðàñíî óäàâàëîñü
ïðîäàâàòü, åñëè áû ó ìîèõ ïîêóïàòåëåé íå áûëî âîçðàæåíèé
ïî ïîâîäó...” Êàêîâû îñíîâíûå ïðè÷èíû, ïî êîòîðûì
êëèåíòû íå ïîêóïàþò? Êàêîâû èõ âîçðàæåíèÿ? ×òî âû
äîëæíû ñêàçàòü êëèåíòó, ÷òîáû ëèêâèäèðîâàòü ïîâîä äëÿ
êîíêðåòíîãî âîçðàæåíèÿ?

Íà÷èíàéòå áåñåäó î ïðîäàæå òîëüêî â òîì ñëó÷àå, êîãäà âû
ïîëíîñòüþ óâåðåíû, ÷òî äàäèòå èñ÷åðïûâàþùèå, ëîãè÷íûå îòâåòû
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íà âñå îáîñíîâàííûå âîçðàæåíèÿ êëèåíòà. Åñëè æå ïî êàêîé-ëèáî
ïðè÷èíå ýòè âîçðàæåíèÿ ðåøèòü íå óäàñòñÿ, âû äîëæíû ïðèíÿòü èõ ê
ñâåäåíèþ. Â êàæäîé ñèòóàöèè, íåçàâèñèìî îò òîãî, ÷òî ñêàæåò êëèåíò,
ïî ìåðå âîçìîæíîñòè âåäèòå ñåáÿ ñïîêîéíî, áóäüòå íàñòðîåíû
ïîçèòèâíî è äðóæåëþáíî.

Âîçðàæåíèå èëè ïðèíöèïèàëüíûé ïîâîä?
Ñóùåñòâóåò ðàçíèöà ìåæäó âîçðàæåíèåì è “ïðèíöèïèàëüíûì

ïîâîäîì”. Âîçðàæåíèå — ýòî âîïðîñ, íà êîòîðûé ìîæíî äàòü
ëîãè÷íûé îòâåò. Ïðèíöèïèàëüíûé ïîâîä — ýòî äåéñòâèòåëüíàÿ
ïðè÷èíà, ïî êîòîðîé êëèåíò íå ìîæåò êóïèòü âàø òîâàð èëè
âîñïîëüçîâàòüñÿ âàøåé óñëóãîé. Ïðèíöèïèàëüíûå ïîâîäû âû äîëæíû
ïðîñòî ïðèíÿòü ê ñâåäåíèþ: ïîìíèòå — êëèåíò, êîòîðûé î íèõ ãîâîðèò,
íå ëó÷øèé êàíäèäàò â ïîêóïàòåëè.

Ïðèìåð: âàø ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò ìîæåò ñêàçàòü, ÷òî åãî
ïðåäïðèÿòèå âñêîðå áóäåò ëèêâèäèðîâàíî. Ýòî ïðèíöèïèàëüíûé
ïîâîä, ïî÷åìó îí íå ìîæåò êóïèòü òîâàð, êîòîðûé ïîêóïàþò ôèðìû
ðàçâèâàþùèåñÿ. Äðóãàÿ ñèòóàöèÿ: êëèåíò êóïèë ïî÷òè èäåíòè÷íûé
òîâàð è ïîëüçîâàëñÿ èì ïîñëåäíèå ïÿòü ëåò. Èëè æå åãî ôèðìà èìååò
ôèëèàë, ãäå ïðîèçâîäÿò òî æå ñàìîå, ÷òî ïðîäàåòå âû, òîãäà îí,
áåçóñëîâíî, áóäåò ïîêóïàòü òàì, à íå ó âàñ. Åñëè âû ñòîëêíóëèñü ñ
ïðèíöèïèàëüíûì ïîâîäîì, çíà÷èò, ïåðåä âàìè íåïðåîäîëèìîå
ïðåïÿòñòâèå.

Ìíîãèå êëèåíòû ïîëàãàþò, ÷òî èõ âîçðàæåíèÿ — ýòî
ïðèíöèïèàëüíûå ïîâîäû. Èì êàæåòñÿ, ÷òî åñëè ó íèõ åñòü îäíî
âîçðàæåíèå, ýòî óæå äîñòàòî÷íîå îñíîâàíèå äëÿ îòêàçà. Îíè ñîîáùàþò
âàì î ñâîåì âîçðàæåíèè è ñ÷èòàþò, ÷òî íà ýòîì ðàçãîâîð îêîí÷åí. Âû
äîëæíû ñ ýòèì ñ÷èòàòüñÿ è íàó÷èòüñÿ îòëè÷àòü âîçðàæåíèÿ îò
ïðèíöèïèàëüíûõ ïîâîäîâ, à íà ïîñòàâëåííûå âîïðîñû äàâàòü
ðàçóìíûå îòâåòû.

Ìíîãî ëåò íàçàä îäèí ñòðàõîâîé àãåíò ïûòàëñÿ ïðîäàòü ìíå
ïîëèñ ñòðàõîâàíèÿ æèçíè. Ïîðàçìûñëèâ, ÿ ðåøèë êóïèòü
åãî è ñïðîñèë àãåíòà î öåíå. Îí íàçâàë ñóììó äâå ñ
ïîëîâèíîé òûñÿ÷è â ãîä. ß ïðèøåë ê âûâîäó, ÷òî ýòî äëÿ
ìåíÿ ñëèøêîì ìíîãî, îäíàêî ñ÷èòàë, ÷òî ýòà ñòðàõîâêà áûëà
áû ìíå ïîëåçíà, õîòÿ ÿ íå ìîã ñåáå åå ïîçâîëèòü.

Òîãäà àãåíò ïîèíòåðåñîâàëñÿ, íå õî÷ó ëè ÿ ïëàòèòü â
ðàññðî÷êó ïî ìåñÿöàì. ß óäèâèëñÿ, ïîñêîëüêó çà âñå
ñòðàõîâêè âñåãäà ïëàòèë âñþ ãîäîâóþ ñóììó è äóìàë, ÷òî
òàêîâî îáùåå ïðàâèëî. Êîãäà àãåíò ïðåäëîæèë ìíå ïëàòèòü
ïî äâåñòè ïÿòíàäöàòü äîëëàðîâ åæåìåñÿ÷íî, ÿ ñðàçó æå
ñîãëàñèëñÿ, ïîäïèñàë äîãîâîð è äî ñåãîäíÿøíåãî äíÿ
çàñòðàõîâàí ó íåãî. Îí ïîíÿë, ÷òî ìîé ïðèíöèïèàëüíûé
ïîâîä áûë òîëüêî âîçðàæåíèåì.
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Ïîäõîäÿùåå âðåìÿ äëÿ îòâåòîâ íà âîçðàæåíèÿ
Êîãäà ëó÷øå îòâå÷àòü íà âîçðàæåíèÿ? Ýòî çàâèñèò îò ðàçíûõ

ôàêòîðîâ. Âîîáùå ñóùåñòâóåò ïÿòü ïîäõîäÿùèõ ìîìåíòîâ, ÷òîáû
ðàñïðàâèòüñÿ ñ âîçðàæåíèÿìè êëèåíòà.

Ïðîôèëàêòè÷åñêàÿ çàùèòà îò âîçðàæåíèé
Ëó÷øå âñåãî ïðåäîòâðàùàòü âîçðàæåíèÿ, ïîêà îíè åùå íå

âûñêàçàíû. Ýòî íàçûâàåòñÿ ïðîôèëàêòèêîé. Åñëè âû çíàåòå èç îïûòà,
÷òî ïî÷òè â êàæäîé áåñåäå î ïðîäàæå âîçíèêàåò îïðåäåëåííîå
âîçðàæåíèå, âû ìîæåòå âñïîìíèòü î íåì çàðàíåå è òàêèì îáðàçîì
ïåðåõâàòèòü ó êëèåíòà èíèöèàòèâó. Áëàãîäàðÿ ýòîìó îí íå áóäåò
áîëüøå äóìàòü íàä ýòèì âîïðîñîì è ýòî íå áóäåò åìó ìåøàòü
ñîñðåäîòî÷èòüñÿ íà ïðåçåíòàöèè.

Åñëè âàø òîâàð äîðîæå òàêîãî æå òîâàðà âàøèõ êîíêóðåíòîâ,
âû çíàåòå, ÷òî öåíà áóäåò ãëàâíûì ïóíêòîì âîçðàæåíèé. Òîãäà
ïðåçåíòàöèþ âû ìîæåòå íà÷èíàòü òàêèì îáðàçîì: “Ïðåæäå ÷åì íà÷àòü,
ÿ õîòåë áû âàì ñîîáùèòü, ÷òî íàø òîâàð ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ñàìûõ
äîðîãèõ íà ðûíêå. Íî, íåñìîòðÿ íà âûñîêóþ öåíó, åãî ïîêóïàþò
åæåãîäíî ñîòíè (èëè òûñÿ÷è) òàêèõ ïîêóïàòåëåé, êàê âû. À çíàåòå
ïî÷åìó?”

Åñëè âû âîñïîëüçóåòåñü òàêîé ïðåâåíòèâíîé çàùèòîé, êëèåíò
íå ñìîæåò óëè÷èòü âàñ â òîì, ÷òî âàø òîâàð äîðîæå, ÷åì ó äðóãèõ, òàê
êàê âû åãî îá ýòîì óæå ïðåäóïðåäèëè.

Íåìåäëåííûé îòâåò íà âîçðàæåíèå
Äðóãîé òèï — ýòî âîçðàæåíèÿ, âîçíèêàþùèå â íà÷àëüíîé ôàçå

ïðåçåíòàöèè. Íà áîëüøèíñòâî âîçðàæåíèé íåîáõîäèìî îòâåòèòü
ïðàâèëüíî, ïðåæäå âñåãî ýòî âîïðîñû, êîòîðûå êàñàþòñÿ ïðåñòèæà
âàøåé ôèðìû è êà÷åñòâà òîâàðà. Âû íå ìîæåòå ïðîäîëæàòü
ïðåçåíòàöèþ, ïîêà íå îòâåòèòå íà âîçðàæåíèÿ êëèåíòà. Âû äîëæíû
äàòü íà íèõ ïðÿìîé è èñ÷åðïûâàþùèõ îòâåò, ÷òîáû êëèåíò îñòàëñÿ
ïîëíîñòüþ óäîâëåòâîðåí.

Ïðèìåð: êëèåíò íà÷èíàåò âñòðå÷ó ñëåäóþùèìè ñëîâàìè:
“ß ñëûøàë, ÷òî âàøà ôèðìà íå âûïîëíÿåò ãàðàíòèéíûõ
îáÿçàòåëüñòâ è ìíîãèå âàøè òîâàðû ïðè óïîòðåáëåíèè
ôóíêöèîíèðóþò íå òàê, êàê ïîëîæåíî”.

Áóäüòå ãîòîâû ê òàêèì çàìå÷àíèÿì. Åñëè âû óñëûøèòå ÷òî-
íèáóäü ïîäîáíîå, âû äîëæíû îòðåàãèðîâàòü ïðîôåññèîíàëüíî è áåç
ëèøíèõ ýìîöèé. Âû äîëæíû ó÷èòûâàòü îïàñåíèÿ êëèåíòà è
ïðåäñòàâèòü åìó óáåäèòåëüíûå äîêàçàòåëüñòâà òîãî, ÷òî îí íå ïðàâ
èëè åãî íåïðàâèëüíî ïðîèíôîðìèðîâàëè. Òîëüêî òîãäà, êîãäà îí áóäåò
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óäîâëåòâîðåí âàøèì îòâåòîì, âû ìîæåòå ïðîäîëæàòü ïðåçåíòàöèþ.

Âîçðàæåíèÿ, íà êîòîðûå âû îòâå÷àåòå âî âðåìÿ
ïðåçåíòàöèè
Åùå îäèí, òðåòèé âèä âîçðàæåíèé — ýòî òå, íà êîòîðûå íóæíî

îòâå÷àòü âî âðåìÿ ïðåçåíòàöèè. Åñëè âû ÷àñòî ïðåäñòàâëÿåòå ñâîé
òîâàð, òî çàðàíåå çíàåòå, ÷òî íà îïðåäåëåííûå óòâåðæäåíèÿ íàéäóòñÿ
îïðåäåëåííûå âîçðàæåíèÿ. Âû äîëæíû áûòü ê ýòîìó ãîòîâûì è, êîãäà
âîçðàæåíèÿ áóäóò âûñêàçàíû, ïîñòàðàòüñÿ íà íèõ óáåäèòåëüíî
îòâåòèòü, ïðåæäå ÷åì ïåðåéòè ê ñëåäóþùåìó ýòàïó ïðåçåíòàöèè. Åñëè
ó êëèåíòà íåò âîçðàæåíèé, íà êîòîðûå âû ãîòîâû îòâåòèòü, âû ìîæåòå
ñêàçàòü: “Ìíîãèå ñïðàøèâàþò, íà êàêîì îñíîâàíèè ìû ìîæåì òàê
óòâåðæäàòü. Äëÿ ýòîãî ñóùåñòâóþò ñëåäóþùèå ïðè÷èíû...” Ýòî
ïðîèçâåäåò íà êëèåíòà âïå÷àòëåíèå. Òàêèì îáðàçîì, ó âàñ áóäåò îäíèì
ïðåïÿòñòâèåì ìåíüøå. Îíî ìîãëî áû ïðîÿâèòüñÿ ïîçæå, âî âðåìÿ
çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Áëàãîäàðÿ ýòîìó âû çàâîþåòå àâòîðèòåò è äîâåðèå
êëèåíòà ê âàì âîçðàñòåò.

Âîçðàæåíèÿ, íà êîòîðûå âû îòâå÷àåòå ïîñëå
ïðåçåíòàöèè
×åòâåðòûé âèä âîçðàæåíèé — ýòî òå, ê êîòîðûì âû

âîçâðàùàåòåñü íà ôèíàëüíîé ñòàäèè ïðåçåíòàöèè. Ìíîãèå âîçðàæåíèÿ
îñòàëèñü íåâûÿñíåííûìè, èëè æå ýòî ñëó÷àéíûå âîïðîñû, íå
òðåáóþùèå èñ÷åðïûâàþùåãî îòâåòà. Âû ìîæåòå ïðîñòî ñêàçàòü:

“Íåëüçÿ ëè ê ýòîìó âåðíóòüñÿ ïîïîçæå? Íàäåþñü, ìîé îòâåò âàñ
óäîâëåòâîðèò”.

Åñëè êëèåíò ñîãëàñèòñÿ, ìîæåòå ïðîäîëæàòü ïðåçåíòàöèþ,
÷òîáû ïîñëå îñíîâàòåëüíîãî ïðåäñòàâëåíèÿ âàæíåéøèõ äîñòîèíñòâ
âàøåãî òîâàðà âåðíóòüñÿ ê ýòîé òåìå.

Âîçðàæåíèÿ, íà êîòîðûå âû íå îòâå÷àåòå íèêîãäà
Åñòü åùå îäèí âèä âîçðàæåíèé, íà êîòîðûå âîîáùå íå ñëåäóåò

îòâå÷àòü. Åñëè êàêîå-òî âîçðàæåíèå ïîÿâèòñÿ íà ðàííåé ñòàäèè
ïðåçåíòàöèè, íî íå áóäåò ñíîâà óïîìÿíóòî, ê íåìó íå ñëåäóåò
âîçâðàùàòüñÿ.

Èíîãäà ó êëèåíòà áûâàþò âîçðàæåíèÿ èëè îí çàäàåò âîïðîñû
òîëüêî çàòåì, ÷òîáû ïîêàçàòü, ÷òî âíèìàòåëüíî ñëóøàåò, íî ýòî íå
âûçîâåò íèêàêèõ ïîñëåäñòâèé. Åñëè êëèåíò íå âåðíåòñÿ ê íèì, çíà÷èò,
ýòî áûëî äëÿ íåãî íåâàæíûì èëè îí îá ýòîì çàáûë.

Âñåãäà ïîìíèòå, ÷òî îñîçíàíèå ñîîòâåòñòâóþùèõ ìîìåíòîâ â
ïðîöåññå ïðîäàæè èìååò ðåøàþùåå çíà÷åíèå äëÿ åå óñïåõà. Äëÿ âñåõ
âàøèõ ñëîâ èëè äåéñòâèé åñòü ïîäõîäÿùèé (èëè íåïîäõîäÿùèé)
ìîìåíò. Âàøà çàäà÷à êàê ïðîôåññèîíàëüíîãî ïðîäàâöà — óñòàíîâèòü
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ñîîòâåòñòâóþùèé ìîìåíò è ïðåäñòàâèòü èíôîðìàöèþ è àðãóìåíòû â
ëîãè÷åñêîì ïîðÿäêå. ×óâñòâóéòå ñåáÿ ñâîáîäíî è íà âîçðàæåíèÿ
îòâå÷àéòå òîëüêî â ïîäõîäÿùèé äëÿ ýòîãî ìîìåíò.

ÎÒÂÅÒÛ ÍÀ ÂÎÇÐÀÆÅÍÈß

Íà âîçðàæåíèÿ âñåãäà îòâå÷àéòå êðàéíå äèïëîìàòè÷íî. Åñëè
ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò ñëèøêîì äîòîøíûé èëè êðèòèêóåò êàêóþ-òî
÷àñòü âàøåé ïðåçåíòàöèè, åãî íóæíî âíèìàòåëüíî âûñëóøàòü è
ñäåëàòü ïåðåðûâ íà íåñêîëüêî ñåêóíä, ÷òîáû ïîäóìàòü î åãî ñëîâàõ.

“×òî âû ýòèì õîòåëè ñêàçàòü?”
ß óæå ãîâîðèë, ÷òî ëó÷øèé âîïðîñ, î ÷åì ÿ çíàþ èç ñîáñòâåííîãî

îïûòà, çâó÷èò: “×òî âû ïîä ýòèì ïîíèìàåòå?” èëè “×òî âû ýòèì õîòåëè
ñêàçàòü?”

Ïðàêòè÷åñêè íåâîçìîæíî íå îòâåòèòü íà òàêîé îòêðûòûé
âîïðîñ. Âî ìíîãèõ ñëó÷àÿõ êëèåíò ñàì îòâåòèò íà ñâîè âîçðàæåíèÿ,
åñëè âû äàäèòå åìó ýòó âîçìîæíîñòü, çàäàâ òàêîé âîïðîñ.

Âîçðàæåíèé — ýòî ïðîñüáà ïðåäîñòàâèòü
äîïîëíèòåëüíóþ èíôîðìàöèþ
Ðàññìàòðèâàéòå âîçðàæåíèÿ êëèåíòà êàê ïðîñüáó
ïðåäîñòàâèòü äîïîëíèòåëüíóþ èíôîðìàöèþ. Êîãäà êëèåíò
óòâåðæäàåò: “Ýòî ñëèøêîì äîðîãî”, ïðîñòî ñêàæèòå:
“Õîðîøåå çàìå÷àíèå. Ïî÷åìó ýòî òàê äîðîãî?” Ïðèìèòå
âîçðàæåíèå ñ çàèíòåðåñîâàííîñòüþ. Ñìîòðèòå íà íåãî òàê,
êàê åñëè áû ýòî áûëî óìíîå è òîíêîå çàìå÷àíèå. ×åì áîëüøå
âû áóäåòå áëàãîäàðèòü êëèåíòà çà åãî âîçðàæåíèÿ, òåì
ñåðüåçíåå îí áóäåò îòíîñèòüñÿ ê âàøåìó ïðåäëîæåíèþ. Èòàê,
åñëè ó êëèåíòà ïî êàêîìó-ëèáî ïîâîäó áóäóò âîçðàæåíèÿ,
âû ìîæåòå ñêàçàòü: “Õîðîøèé âîïðîñ! Ðàä, ÷òî âû îáðàòèëè
íà ýòî âíèìàíèå!”

“Î÷åâèäíî, ó âàñ åñòü îïðåäåëåííûå îñíîâàíèÿ...”
Ñëåäóþùåå óäà÷íîå âûðàæåíèå, ïðè ïîìîùè êîòîðîãî ìîæíî

íåéòðàëèçîâàòü âîçðàæåíèÿ è óïðàâëÿòü áåñåäîé î ïðîäàæå, çâó÷èò:
“Î÷åâèäíî, ó âàñ åñòü îïðåäåëåííûå îñíîâàíèÿ äëÿ òàêîãî âîïðîñà.
Ìîæíî óçíàòü êàêèå?”

Çäåñü ñóùåñòâåííû ñëîâà: “Î÷åâèäíî, ó âàñ åñòü îïðåäåëåííûå
îñíîâàíèÿ...” Óïîòðåáëÿÿ èõ, âû âñÿêèé ðàç äåìîíñòðèðóåòå, ÷òî
óòâåðæäåíèÿ êëèåíòà ñóùåñòâåííû è ó íåãî åñòü âñå îñíîâàíèÿ, ÷òîáû
òàê óòâåðæäàòü. Ýòèì âû äåëàåòå êëèåíòó êîìïëèìåíò è ïîîùðÿåòå
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åãî ê äàëüíåéøåìó âûðàæåíèþ ñâîåãî ìíåíèÿ, ÷òî ïîìîæåò âàì ëó÷øå
ïîíÿòü åãî âîïðîñû è ïðàâèëüíî íà íèõ îòâåòèòü.

Îáÿçàòåëüíî âûñëóøàéòå äî êîíöà, ÷òî êëèåíò õî÷åò ñêàçàòü.
Òåðïåëèâî è âíèìàòåëüíî âûñëóøàéòå âñå âîçðàæåíèÿ, äàæå åñëè âû
èõ óæå òûñÿ÷ó ðàç ñëûøàëè. Ïîáîðèòå â ñåáå æåëàíèå ïðåðâàòü åãî è
îòâåòèòü çàðàíåå ïîäãîòîâëåííûì âîïðîñîì. Ïîìíèòå, ÷òî êëèåíò
âïåðâûå âûñêàçûâàåò ñâîå ìíåíèå ïî ýòîìó ïîâîäó. Èíñòðóêòîð
ïðîäàâöîâ Òîì Õîïêèíñ ãîâîðèë: “Âîçðàæåíèÿ ïîäîáíû ñòóïåíüêàì
íà ëåñòíèöå, âåäóùåé ê óäà÷íîìó çàâåðøåíèþ ñäåëêè”.

Íàèáîëåå ÷àñòûå âîçðàæåíèÿ
Ê íàèáîëåå ÷àñòûì âîçðàæåíèÿì ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ

ïðèíàäëåæàò:

Îáùàÿ íåïðèÿçíü ê ïðîäàâöàì
Ê ñîæàëåíèþ, ïîêóïàòåëè âñå åùå íå ëþáÿò ïðîäàâöîâ.

Îñíîâûâàÿñü íà ñâîåì ëè÷íîì îïûòå, îíè ñ÷èòàþò, ÷òî ïðîäàâöû
íàõàëüíû, êðèêëèâû, áåñ÷óâñòâåííû, àãðåññèâíû, îòâðàòèòåëüíû è
ëæèâû.

Èçâåñòíà èñòîðèÿ î ïðåâîñõîäíîì ïðîäàâöå èç ôèðìû
“Corning Glass”, êîòîðûé ïðîäàë áîëüøå áðîíèðîâàííûõ
ñòåêîë, ÷åì ëþáîé äðóãîé ïðîäàâåö â ñòðàíå. Êîãäà ó íåãî
ñïðîñèëè, êàê îí íà÷èíàåò áåñåäó î ïðîäàæå, îí ðàññêàçàë,
÷òî, âõîäÿ â êàáèíåò êëèåíòà, âñåãäà ãîâîðèò: “Âû âèäåëè
êîãäà-íèáóäü ñòåêëî, êîòîðîå íèêîãäà íå ðàçáèâàåòñÿ ïðè
óäàðå?” Êîãäà êëèåíò âûêàçûâàë íåäîâåðèå, îí äîñòàâàë
èç ñâîåé ñóìêè îáðàçåö òàêîãî ñòåêëà, ðàñêëàäûâàë åãî íà
ïèñüìåííîì ñòîëå è áèë ïî íåìó ìîëîòêîì. Êëèåíò
îòøàòûâàëñÿ, îïàñàÿñü ïîðàíèòüñÿ îñêîëêàìè, íî íè÷åãî
ïîäîáíîãî íå ïðîèñõîäèëî. Ïðîäàâåö çàâîåâûâàë âíèìàíèå
êëèåíòà, è ñäåëêà çàêëþ÷àëàñü áåç ïðîìåäëåíèÿ.

Íà êîíãðåññå ïðîäàâöîâ îí ðàññêàçàë î ñâîåì ìåòîäå
êîëëåãàì. Ñ ýòîãî ìîìåíòà è äðóãèå ïðîäàâöû ïîñëåäîâàëè
åãî ïðèìåðó è ñòàëè ïîëüçîâàòüñÿ îáðàçöîì ñòåêëà è
ìîëîòêîì. Íî ó íàøåãî ãåðîÿ ÷åðåç ãîä ñíîâà áûëè ëó÷øèå
ðåçóëüòàòû. Êîãäà ó íåãî ñïðîñèëè, ïî÷åìó îí ñíîâà ïðîäàåò
áîëüøå âñåõ, îí îòâåòèë, ÷òî ñëåãêà ìîäåðíèçèðîâàë ìåòîä.
Òåïåðü, ïðèõîäÿ ê êëèåíòó, îí ñïðàøèâàåò: “Âû õîòåëè áû
óâèäåòü ñòåêëî, êîòîðîå íå ðàçáèâàåòñÿ îò óäàðà ìîëîòêîì?”
Çàòåì äàåò ìîëîòîê â ðóêè ñîáåñåäíèêó è ïðåäëàãàåò óäàðèòü
ïî ñòåêëó.
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Ïåðâàÿ ñêàçàííàÿ èì ôðàçà áûëà êðàåóãîëüíûì êàìíåì äëÿ
áåñåäû î ïðîäàæå. Èëè òû çàíèìàåøüñÿ äåéñòâèòåëüíûìè
ïîòðåáíîñòÿìè êëèåíòà, èëè íåò. Íóæíî òùàòåëüíî ðàçðàáîòàòü
ââîäíûå ñëîâà, çàó÷èòü èõ è áûòü ãîòîâûì ê íà÷àëó áåñåäû. Êàê
ïðîôåññèîíàëüíûé îðàòîð, âû äîëæíû îáäóìàòü êàæäîå ñëîâî. Ýòî
ñàìûé íàäåæíûé ïóòü äëÿ ïðåîäîëåíèÿ ó êëèåíòà íåïðèÿçíè ê
ïðîäàâöàì óæå â ñàìîì íà÷àëå ðàçãîâîðà.

Âîçðàæåíèÿ îáúåêòèâíûå
Ðå÷ü èäåò î âîçðàæåíèÿõ, êîòîðûå ïîÿâëÿþòñÿ òîãäà, êîãäà

ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò ñòàâèò ïîä ñîìíåíèå îäíî èç âàøèõ
óòâåðæäåíèé. Îí çàõî÷åò óáåäèòüñÿ, èñòèííû ëè âàøè äîâîäû, è
ïîëó÷èòü äîêàçàòåëüñòâà. Ïîìíèòå î òîì, ÷òî âàøè ñëîâà äëÿ êëèåíòà
íè â êîåì ñëó÷àå íå ÿâëÿþòñÿ àêñèîìîé. ×òîáû ïîâåðèòü, îí çàõî÷åò
ïîëó÷èòü ïîäòâåðæäåíèå èç äðóãèõ èñòî÷íèêîâ. Âàì ñëåäóåò
ïîäãîòîâèòüñÿ, ÷òîáû äàòü èñ÷åðïûâàþùèé îòâåò íà òàêèå
âîçðàæåíèÿ.

Âîçðàæåíèÿ ñóáúåêòèâíûå
Âîçðàæåíèÿ ýòîãî òèïà íàïðàâëåíû ïðîòèâ âàñ è ÷àùå âñåãî

ïîÿâëÿþòñÿ òîãäà, êîãäà âû ñëèøêîì ìíîãî ãîâîðèòå î ñåáå è î ñâîåé
ôèðìå. Ïðîäàâöû ÷àñòî ïóñêàþòñÿ â íåíóæíûå ðàçãîâîðû î ñâîèõ
ëè÷íûõ äîñòèæåíèÿõ è îøèáî÷íî ñ÷èòàþò, ÷òî ýòî èíòåðåñóåò êëèåíòà.
Ýòî ðîêîâàÿ îøèáêà. Êëèåíò èíòåðåñóåòñÿ èñêëþ÷èòåëüíî ñîáîé.

Ñëèøêîì ìíîãî ðàññêàçûâàÿ î ñåáå, âìåñòî êëèåíòà âû
âûñòàâëÿåòå â ñâåòå ïðîæåêòîðà ñåáÿ. Ýòî ìîæåò âûçâàòü ó íåãî,
íàïðèìåð, òàêóþ ðåàêöèþ: “Ïðîäàâàÿ òàêîé òîâàð, âû, íàâåðíîå,
ìíîãî çàðàáàòûâàåòå”.

Åñëè âû óñëûøèòå ïîäîáíîå âûñêàçûâàíèå î ñåáå, âû äîëæíû
áåçîòëàãàòåëüíî çàäàòü îòêðûòûé âîïðîñ è ñíîâà íàïðàâèòü ñâîå
âíèìàíèå íà êëèåíòà. Ñòàðàéòåñü îòâåòèòü íà åãî íåâûñêàçàííûé
âîïðîñ “×òî ÿ ñ ýòîãî áóäó èìåòü?”.

Îòãîâîðêè
Ýòî ïåðâè÷íûå âîçðàæåíèÿ, êîòîðûå, êàê ïðàâèëî, âîçíèêàþò

â òîì ñëó÷àå, êîãäà êëèåíò çàíÿò, îòâëåêàåòñÿ èëè êîãäà íå óäàëîñü
ïðèâëå÷ü åãî âíèìàíèå. Â òàêîì ñëó÷àå ìîæíî óñëûøàòü:

“Ñåé÷àñ ÿ äåéñòâèòåëüíî ñëèøêîì çàíÿò, ÷òîáû íàä ýòèì
äóìàòü” èëè “Ýòèì ðûíêîì ìû åùå íå çàíèìàëèñü”.

Èíîãäà ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò êðèòèêóåò öâåò èëè óïàêîâêó
âàøåãî òîâàðà ëèáî êàêóþ-òî äðóãóþ ìåëî÷ü. Íî âîçðàæåíèÿ ýòîãî
òèïà íå äîëæíû óíè÷òîæèòü âàøèõ óñèëèé. Åñëè âû âèäèòå, ÷òî âñÿ
âàøà ïðåçåíòàöèÿ ìîæåò ñîðâàòüñÿ èç-çà òàêèõ ãëóïûõ âîçðàæåíèé,
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âåðíèòåñü ê âîïðîñàì, êàñàþùèìñÿ êëèåíòà è åãî ñèòóàöèè, íàïðèìåð:
“Õîðîøåå çàìå÷àíèå, íå ìîãëè áû ìû âåðíóòüñÿ ê íåìó ïîçæå?”

Âîçðàæåíèÿ, êîòîðûå ñëóæàò äëÿ ñàìîóòâåðæäåíèÿ
×àñòî ìîæíî âñòðåòèòü ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ, êîòîðûå

ïðåêðàñíî èíôîðìèðîâàíû î âàøåì òîâàðå èëè îíè, ïî ìåíüøåé ìåðå,
òàê ñ÷èòàþò. Âåðîÿòíî, òàêîé êëèåíò ðàíüøå ðàáîòàë â òîé æå ñôåðå,
÷òî è âû. Îí ãîðä ñâîåé îñâåäîìëåííîñòüþ è æäåò ïðèçíàíèÿ. Òàêîé
êëèåíò ìîæåò ñêàçàòü: “Ó ìåíÿ áîëüøîé îïûò ñ òîâàðàìè òàêîãî ðîäà”
èëè “ß ìíîãî çíàþ ïî ýòîìó âîïðîñó”.

Åñëè âû óñëûøèòå ÷òî-òî â ýòîì ðîäå, ïîäûãðàéòå êëèåíòó.
Ñêàæèòå åìó, ÷òî âû äåéñòâèòåëüíî ðàäû âñòðåòèòü ÷åëîâåêà, êîòîðûé
òàê õîðîøî çíàêîì ñ òåì, ÷åì âû çàíèìàåòåñü. Ïîïðîñèòå ñîâåòà.
Ïîïðîñèòå åãî âûñêàçàòü ñâîå ìíåíèå î âàøåì ïðåäëîæåíèè, ñðàâíèòü
åãî ñ òåì, ÷òî ïðåäëàãàþò êîíêóðåíòû. Ïîñìîòðèòå íà íåãî êàê íà
íàñòàâíèêà èëè íà áîëåå îïûòíîãî êîëëåãó.

Îäíà èç ñàìûõ áîëüøèõ ïîòðåáíîñòåé ÷åëîâåêà — ýòî
ïðèçíàíèå. Åñëè âû ïðîÿâèòå âîñõèùåíèå ïî ïîâîäó ÷üèõ-òî çíàíèé
è îïûòà, òî ñêîðåå ïðèîáðåòåòå ñèìïàòèè ýòîãî ÷åëîâåêà è îí îõîòíåå
÷òî-íèáóäü ó âàñ êóïèò. Äàæå åñëè âû ñàìè çíàåòå áîëüøå, äåðæèòå
ýòî ïðè ñåáå. Îñòàâüòå ÷óâñòâî ïðåâîñõîäñòâà êëèåíòó. Âàøå äåëî —
ïðîäàòü, à íå áûòü ìóäðåéøèì.

Àãðåññèâíûå âîçðàæåíèÿ
×àñòî âàì áóäóò ïîïàäàòüñÿ îñîáåííî òðóäíûå êëèåíòû, êîòîðûå

áóäóò ïîñòîÿííî íàïàäàòü íà âàø òîâàð èëè íà âàøó ôèðìó: “Òå, êòî
ïðîäàåò ýòîò òîâàð, ðàññ÷èòûâàþò íà ëåãêèå äåíüãè. Íåñêîëüêî ëåò
íàçàä îäèí èç âàøèõ îáâåë ìåíÿ âîêðóã ïàëüöà, è ÿ íå ïîçâîëþ, ÷òîáû
ýòî ñëó÷èëîñü ñî ìíîé åùå ðàç”.

Âñåãäà, êîãäà âû èìååòå äåëî ñ òàêèì òèïîì, ìîæíî
âîñïîëüçîâàòüñÿ ÷óäîäåéñòâåííûì âûðàæåíèåì èç ìåòîäèêè Äåéëà
Êàðíåãè: “Ïðåêðàñíî âàñ ïîíèìàþ, íà âàøåì ìåñòå ÿ òîæå òàê áû
ñåáÿ ÷óâñòâîâàë”. Ýòè ñëîâà ÷àñòî ïðåîäîëåâàþò âðàæäåáíîñòü
ñîáåñåäíèêà. Èíîãäà êëèåíòó íåîáõîäèìî ïðîñòî íåìíîãî ïîíèìàíèÿ.

Ïîêà êëèåíò óãíåòåí êàêèìè-òî íåãàòèâíûìè ýìîöèÿìè, îí íå
â ñîñòîÿíèè ñêîíöåíòðèðîâàòüñÿ íà ïðåçåíòàöèè.

Êîãäà êëèåíò íà÷èíàåò ðàññêàçûâàòü î íåïðèÿòíîì îïûòå, âû
äîëæíû âîñïîëüçîâàòüñÿ ñëó÷àåì, ÷òîáû çàâîåâàòü åãî äîâåðèå ê ñåáå.
Ïîïðîñèòå åãî ðàññêàçàòü, ÷òî ñ íèì ïðîèçîøëî, è ïîñòîÿííî çàäàâàéòå
âîïðîñû: “È ÷òî ïîòîì?”, “×òî âû ñäåëàëè?” Ïîòðåáíîñòü ïîíèìàíèÿ
— îñíîâà êàê ìåæëè÷íîñòíûõ îòíîøåíèé âîîáùå, òàê è êîíòàêòà
ìåæäó ïðîäàâöîì è ïîêóïàòåëåì â ÷àñòíîñòè. Î õîðîøåì ïðîäàâöå
êëèåíòû îáû÷íî ãîâîðÿò: “Îí äåéñòâèòåëüíî ïîíèìàåò ìîå
ïîëîæåíèå”.
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Íåâûñêàçàííûå âîçðàæåíèÿ
Ýòî äåéñòâèòåëüíî î÷åíü îïàñíûå âîçðàæåíèÿ. Îíè ìîãóò

ëèêâèäèðîâàòü âñå ðåçóëüòàòû âàøèõ óñèëèé, åñëè èõ íå óäàñòñÿ
“âûæàòü” èç êëèåíòà. Ýòè âîçðàæåíèÿ ñëîâíî íåâèäèìûå ïðåãðàäû
íà ïóòè ê óñïåõó. Îíè äåëàþò ñäåëêó íåâîçìîæíîé, çà÷àñòóþ êàê ðàç
â òîò ìîìåíò, êîãäà ïåðåä âàøèìè ãëàçàìè óæå åå áëèçêîå çàâåðøåíèå.
Ìíîãèå óæå, êàçàëîñü áû, ãîòîâûå ê çàêëþ÷åíèþ ñäåëêè â 95% ñëó÷àåâ
ñîðâàëèñü èìåííî ïîòîìó, ÷òî ïðîäàâåö íå ïîçàáîòèëñÿ î òîì, ÷òîáû
äîáðàòüñÿ äî ýòèõ íåâûñêàçàííûõ âîçðàæåíèé, à ñëåäîâàòåëüíî, íå
ìîã íà íèõ îòâåòèòü.

Çàêëþ÷åíèå ñäåëêè è íåâûÿñíåííûå âîçðàæåíèÿ
Åñëè êëèåíò íå õî÷åò ñäåëàòü ïîñëåäíèé øàã è íå âûñêàçûâàåò

íèêàêèõ ïîâîäîâ ñâîèõ âîçðàæåíèè, ñïðîñèòå åãî: “Ïîõîæå, âû
êîëåáëåòåñü, òàê êàê ó âàñ ïîñòîÿííî êàêèå-òî ñîìíåíèÿ. Ìîãó ÿ
ïîèíòåðåñîâàòüñÿ, â ÷åì èìåííî äåëî?”

Ìîë÷àíèå êàê ñðåäñòâî äàâëåíèÿ
Çàäàâ òàêîé âîïðîñ, íóæíî íåìíîãî ïîìîë÷àòü.
Åäèíñòâåííûì ñðåäñòâîì äàâëåíèÿ, êîòîðîå âû ìîæåòå
èñïîëüçîâàòü, ìîæåò áûòü òîëüêî ìîë÷àíèå. Åñëè âû áóäåòå
ìîë÷à æäàòü, ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò â êîíöå êîíöîâ
îòâåòèò íà âàø âîïðîñ, ÷òîáû íàðóøèòü ïàóçó.

Êëèåíò áûñòðî ïðåäñòàâèò âàì öåëûé ñïèñîê íåñóùåñòâåííûõ
âîçðàæåíèé, ïðåæäå ÷åì ïåðåéòè ê òîìó, ãëàâíîìó, ïîñêîëüêó
ïîíèìàåò, ÷òî, åñëè ïîëó÷èò íà íåãî îòâåò, ïðåïÿòñòâèé äëÿ ïîêóïêè
óæå íå áóäåò. ×àñòî îí ñêðûâàåò èìåííî ýòî ïîñëåäíåå âîçðàæåíèå,
÷òîáû óáåðå÷ü ñåáÿ îò îòâåòñòâåííîñòè ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ.

Äàëåå ñïðîñèòå: “Åñëè ÿ ñìîãó è îòâå÷ó íà ýòîò âîïðîñ ê ïîëíîìó
âàøåìó óäîâëåòâîðåíèþ, áóäåòå ëè âû ãîòîâû ñäåëàòü ïîêóïêó?”

Ïîäîæäèòå, ïîêà êëèåíò îòâåòèò: “Äà, åñëè âû ñìîæåòå ìíå ýòî
îáúÿñíèòü, ÿ íå âèæó äðóãèõ ïîâîäîâ, ÷òîáû ýòîãî íå ñäåëàòü”.

Ìîæåòå òàêæå ñïðîñèòü: “Ñêàæèòå, êàêèå äîâîäû âàì
íåîáõîäèìî ïðåäñòàâèòü, ÷òîáû âû ïî÷óâñòâîâàëè ñåáÿ
óäîâëåòâîðåííûì?”

Îòâåò êëèåíòà íà ýòîò âîïðîñ — òàê íàçûâàåìîå “óñëîâèå
ñäåëêè”. Ýòî ïîñëåäíåå ïðåïÿòñòâèå, êîòîðîå âû äîëæíû ïðåîäîëåòü,
÷òîáû ïðèâåñòè äåëî ê ïîäïèñàíèþ äîãîâîðà. Åñëè êëèåíò ñêàçàë, â
÷åì èìåííî ñîñòîèò ýòî ïðåïÿòñòâèå, îò âàñ òåïåðü çàâèñèò èñïîëíåíèå
ýòèõ óñëîâèé, à çàòåì çàêëþ÷åíèå ñäåëêè.

Êëèåíò ìîæåò ïðåäóïðåäèòü: “ß äîëæåí åùå ïîñîâåòîâàòüñÿ ñ
äâóìÿ-òðåìÿ êîìïåòåíòíûìè ëèöàìè èç íàøåé ôèðìû, êîòîðûå
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ïîëüçóþòñÿ ýòèì òîâàðîì, ïðåæäå ÷åì ïðèìó îêîí÷àòåëüíîå ðåøåíèå”.
Íà ýòî âû ìîæåòå îòâåòèòü: “Íå áóäåì òðàòèòü âðåìåíè, ñäåëàåì

ýòî óñëîâèåì ïîêóïêè. Îòðåäàêòèðóåì äîãîâîð òàê, êàê áûëî
îãîâîðåíî, ñ óñëîâèåì ïðîâåäåíèÿ âàìè ïåðåãîâîðîâ ñ äðóãèìè
êëèåíòàìè”.

Âìåñòî òîãî ÷òîáû óéòè îò êëèåíòà ñ öåëüþ ñîáðàòü äëÿ íåãî
èìåíà è íîìåðà òåëåôîíîâ äîâîëüíûõ ïîêóïêîé êëèåíòîâ, âû ìîæåòå
òîò÷àñ æå ïîïðîñèòü ïîäïèñàòü ñîãëàøåíèå ñ óñëîâèåì, ÷òî íà
ñëåäóþùåé íåäåëå îí ñìîæåò ïðîâåðèòü ïîäãîòîâëåííûå âàìè îòçûâû.
Âñåãäà ñòðåìèòåñü ê íåìåäëåííîìó ïîäïèñàíèþ ñîãëàøåíèÿ, äàæå
åñëè áóäåò îãîâîðåíî èñïîëíåíèå îïðåäåëåííûõ óñëîâèé. Òàê ó âàñ
áóäåò áîëüøå øàíñîâ íà óñïåõ.

Ïðèåì “ïîòåðÿííîãî øàíñà”
Åñëè âû äîâåäåòå ïðîöåññ ïðîäàæè òîâàðà äî êîíöà, à âàø

ïàðòíåð åùå íå ïðèíÿë ðåøåíèÿ è íå âûñêàçàë ïðè÷èí ïðîìåäëåíèÿ,
âû ìîæåòå èñïîëüçîâàòü ïðèåì “ïîòåðÿííîãî øàíñà”, êîòîðûé òàêæå
íàçûâàþò “òåõíèêîé äâåðíîé ðó÷êè”. Òàêèì îáðàçîì âû óçíàåòå, ÷òî
óäåðæèâàåò êëèåíòà îò ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå.

Â ýòîé ñèòóàöèè âàì íå÷åãî òåðÿòü. Åñëè âû îñòàâèòå êëèåíòà,
êîòîðûé íå ïðèíÿë ðåøåíèÿ è ïðÿìî íå ñêàçàë, êàêîâû åãî âàæíåéøèå
âîçðàæåíèÿ, òî ïðîäàæà è òàê ñîðâàëàñü. Áîëüøå ê íåìó âû íå ïðèäåòå.
Ïîýòîìó ñäåëàéòå ñëåäóþùåå. Èñïîëüçóéòå ïñèõîëîãè÷åñêèé ïîâîðîò
ñèòóàöèè è íà÷íèòå âåæëèâî ïðîùàòüñÿ, âìåñòî òîãî ÷òîáû
ïðîäîëæàòü óãîâàðèâàòü êëèåíòà. Ñêàæèòå: “Áëàãîäàðþ âàñ çà
ïîòðà÷åííîå âðåìÿ. Ýòî äåéñòâèòåëüíî î÷åíü ìíîãî çíà÷èò äëÿ ìåíÿ.
Íàäåþñü, êîãäà-íèáóäü åùå óâèäèìñÿ”.

Êîãäà âû áóäåòå ýòî ãîâîðèòü, ñëîæèòå ñâîè ìàòåðèàëû â
ïîðòôåëü, âñòàíüòå, çàêðîéòå ïîðòôåëü, ïîæìèòå ñîáåñåäíèêó ðóêó è
íàïðàâëÿéòåñü ê äâåðè. Ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò, óâèäåâ, ÷òî âû
óõîäèòå, ÷óâñòâóåò ñåáÿ áîëåå ñâîáîäíî è ðàñêðåïîùåííî. Îí äóìàåò
óæå î òîì, ÷òî îí áóäåò äåëàòü, êîãäà âû óéäåòå. Åãî âíèìàíèå óæå
íàïðàâëåíî íà ÷òî-òî äðóãîå. Îí ÷óâñòâóåò ñåáÿ êàê áîêñåð,
ðàññëàáëÿþùèé êóëàêè, óâèäåâ, ÷òî áîé çàêîí÷åí.

Êîãäà æå âû äîéäåòå äî äâåðè, ïðîòÿíèòå ðóêó ê äâåðíîé ðó÷êå
è âäðóã, êàê áóäòî ÷òî-òî âñïîìíèâ, îáðàòèòåñü ê êëèåíòó ñî ñëîâàìè:
“Ïðè ñëó÷àå, ïðåæäå ÷åì ÿ óéäó, íå ìîãëè áû âû îêàçàòü ìíå
íåáîëüøóþ óñëóãó? Ìíå ïîìîæåò â äàëüíåéøåé ðàáîòå, åñëè ÿ áóäó
òî÷íî çíàòü, ÷òî ÿ íåïðàâèëüíî ñäåëàë âî âðåìÿ ýòîé ïðåçåíòàöèè.
Êàêîâû áûëè èñòèííûå ïðè÷èíû, ïî êîòîðûì âû íå çàõîòåëè êóïèòü
ìîé òîâàð?” Çàòåì ñäåëàéòå ïàóçó è óëûáíèòåñü.

Êëèåíò óæå ïîëíîñòüþ óñïîêîèòñÿ è âûäàñò, êàê áû íà
ïðîùàíüå, ðåàëüíûå ïðè÷èíû, ïî êîòîðûì îí íå ñäåëàë ýòó ïîêóïêó.
Íàïðèìåð, îí ñêàæåò: “Ãëàâíûì ïðåïÿòñòâèåì äëÿ ìåíÿ áûëî òî, ÷òî
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ÿ íå çíàë, êàê ìîã áû îáîñíîâàòü ýòó ïîêóïêó â êîíòåêñòå íàøåé
ðàáîòû”.

Â ýòîò ìîìåíò ñíèìèòå ðóêó ñ äâåðíîé ðó÷êè è ñêàæèòå:
“Ýòî áûëà ìîÿ îøèáêà. ß íå ðàçúÿñíèë âàì ýòó ÷àñòü íàøåãî

ïðåäëîæåíèÿ. Åñëè âû óäåëèòå ìíå åùå íåñêîëüêî ìèíóò, ÿ ïîäðîáíî
ïîêàæó, ÷òî ìû äåëàåì â òàêîì ñëó÷àå, è äóìàþ, ýòî îáúÿñíåíèå
ïîëíîñòüþ âàñ óäîâëåòâîðèò”. Çàòåì ñíîâà óñÿäüòåñü, äîñòàíüòå èç
ïîðòôåëÿ ìàòåðèàëû è ñíîâà íà÷èíàéòå ïðåäñòàâëÿòü ñâîé òîâàð.

Âàñ íåìàëî óäèâèò, êîãäà âû óâèäèòå, ñêîëüêî ñäåëîê ìîæíî
ñîâåðøèòü ñ ïîìîùüþ òàêîãî ïðîñòîãî ìåòîäà.

Öåíà êàê ïðîáëåìà
Âåðíåìñÿ ê öåíàì. Ýòîò âîïðîñ ïîÿâëÿåòñÿ â íà÷àëå ïî÷òè

êàæäîé áåñåäû î ïðîäàæå. Êëèåíò ñïðàøèâàåò “Ñêîëüêî ýòî ñòîèò?”,
åùå, ñîáñòâåííî, íå çíàÿ, ÷òî ñîáîé ïðåäñòàâëÿåò èçäåëèå. Íåâàæíî,
÷òî òû ïðîäàåøü è ïî êàêîé öåíå, åãî ïåðâàÿ ðåàêöèÿ áóäåò òàêîé:
“Ýòî ñëèøêîì äîðîãî. Ìû íå ìîæåì ñåáå ýòîãî ïîçâîëèòü. Ó íàñ íåò
ñòîëüêî äåíåã. Äåëà èäóò ïëîõî. Ñïðîñ ïàäàåò. Ìû ìîæåì êóïèòü
äåøåâëå. Ìû íå ðàññ÷èòûâàëè, ÷òî ýòî áóäåò òàê äîðîãî. Ìû åùå íå
çàíèìàëèñü ýòèì ðûíêîì. Ýòî íå ïëàíèðîâàëîñü â íàøåì áþäæåòå.
Îñòàâüòå íàì, ïîæàëóéñòà, âñå ìàòåðèàëû îá ýòîì òîâàðå. Ìû
ïîäóìàåì íàä ýòèì. Ïîçâîíèòå íàì, ïîæàëóéñòà, ÷åðåç ãîä-äâà...”

Îò ýòîãî ìîæíî ñîéòè ñ óìà. Íåâàæíî, ÷òî è ñêîëüêî ñòîèò, ýòî
âñåãäà áîëüøå, ÷åì îæèäàåò èíòåðåñóþùèéñÿ öåíîé êëèåíò. Îí âñåãäà
ðàññ÷èòûâàåò íà áîëåå íèçêóþ öåíó. È åñëè âû ïîääàäèòåñü íà ýòî, òî
áóäåòå âòÿíóòû â äèñêóññèþ î öåíå, ïåðåõîäÿùóþ â ïåðåáðàíêó, è,
òàêèì îáðàçîì, áîëüøóþ ÷àñòü âðåìåíè ïîòðàòèòå íà ñïîð î
ïðåäñòàâëåíèÿõ êëèåíòà î öåíàõ.

Âñåãäà ïîìíèòå î òîì, ÷òî ãîòîâíîñòü è âîçìîæíîñòü çàïëà-
òèòü — ýòî äâå ðàçíûå âåùè. Òî, ÷òî âíà÷àëå êëèåíòû íå ãîòîâû
çàïëàòèòü òàê ìíîãî, âîâñå íå çíà÷èò, ÷òî îíè âîîáùå íå â ñîñòîÿíèè
ýòîãî ñäåëàòü. Íóæíî òîëüêî óáåäèòü èõ â òîì, ÷òî ïîëüçà îò
óïîòðåáëåíèÿ ïðåäëàãàåìîãî òîâàðà íàìíîãî ïðåâîñõîäèò åãî öåíó.
Ýòî è åñòü âàøà âàæíåéøàÿ çàäà÷à âî âðåìÿ ïðîäàæè.

Êàê ìû óæå âèäåëè, öåíà ðåäêî áûâàåò åäèíñòâåííîé ïðè÷èíîé,
âëèÿþùåé íà ðåøåíèå ïîêóïàòåëÿ. Êàê ÿ óæå ãîâîðèë, ðåçóëüòàòû
èññëåäîâàíèé ïîêàçàëè, ÷òî äëÿ 94% êëèåíòîâ îñíîâíûì ôàêòîðîì,
ïîâëèÿâøèì íà ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ, áûëà íå öåíà, à äðóãèå
íåñîìíåííûå äîñòîèíñòâà òîâàðà. Ñðåäè êëèåíòîâ, êîòîðûå ñêàçàëè
ïðîäàâöó, ÷òî íå ìîãóò ïîçâîëèòü ñåáå êóïèòü ïðåäëàãàåìûé òîâàð,
68% ïðèçíàëèñü â àíîíèìíîé àíêåòå, ÷òî íà ñàìîì äåëå íà èõ ðåøåíèå
ïîâëèÿëà íå öåíà. Îíè ñêàçàëè ïðîäàâöó, ÷òî ïðîáëåìà èìåííî â öåíå,
ïîñêîëüêó ïðåêðàñíî çíàëè, ÷òî ýòî ñàìûé ïðîñòîé ñïîñîá îò íåãî
èçáàâèòüñÿ.
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Ïî÷åìó êàêîé-òî òîâàð äåøåâëå äðóãèõ? Ïðè÷èíà â
ñïåöèàëèçàöèè òîâàðîâ. Êàêîé-òî òîâàð ñòîèò áîëüøå èëè ìåíüøå,
÷åì ó êîíêóðåíòîâ, òàê êàê èìååò îïðåäåëåííûå îòëè÷èÿ. Íà ðûíêå
âñåãäà òîëüêî êëèåíò ðåøàåò, ïî êàêîé öåíå äîëæåí ïðîäàâàòüñÿ òîò
èëè èíîé òîâàð. Öåíà, êîòîðóþ ïðåäëàãàåò ïðîèçâîäèòåëü èëè
ïðåäïðèíèìàòåëü, ìàêñèìàëüíî ïðèáëèæåíà ê òîé, êîòîðóþ â
ñîñòîÿíèè çàïëàòèòü êëèåíò. Èíîãäà ýòîò ïðîãíîç ïðàâèëåí, à èíîãäà
íåò. Öåíà áóäåò èìåòü ðåøàþùåå çíà÷åíèå òîëüêî ïðè ïîêóïêå òîâàðîâ,
êîòîðûå íè÷åì íå îòëè÷àþòñÿ. Íî è òîãäà ýòî íå ÿâëÿåòñÿ ïðàâèëîì.
Âàøà çàäà÷à—íàéòè äðóãèå õàðàêòåðèñòèêè, êðîìå öåíû,
âûäåëÿþùèå âàø òîâàð íà ôîíå äðóãèõ. Ïðîâîäÿ ïðåçåíòàöèþ,
ïîä÷åðêèâàéòå òå äîñòîèíñòâà òîâàðà, îò êîòîðûõ êëèåíò áóäåò
ïîëó÷àòü íàèáîëüøóþ ïîëüçó.

Èíîãäà ÿ ñïðàøèâàþ ó÷àñòíèêîâ ìîèõ ñåìèíàðîâ, íóæíî ëè
èì äîêàçûâàòü, ÷òî íèçêàÿ öåíà î÷åíü ðåäêî áûâàåò âàæíåéøèì
êðèòåðèåì ïðè ïîêóïêå. Êîãäà îíè êèâàþò ãîëîâîé, ÿ çàäàþ èì
ñëåäóþùèé âîïðîñ: “Åñòü ëè çäåñü êòî-íèáóäü, êòî êóïèë êîñòþì èëè
ãàëñòóê òîëüêî ïîòîìó, ÷òî îí áûë ñàìûì äåøåâûì?”

Ñðåäè òûñÿ÷è èëè äàæå áîëüøåãî êîëè÷åñòâà ó÷àñòíèêîâ íå
îêàçûâàëîñü íèêîãî, ó êîãî áûëà áû õîòÿ áû îäíà âåùü, êóïëåííàÿ ïî
ýòîé ïðè÷èíå. Öåíà ÿâëÿåòñÿ äëÿ êëèåíòà ðåøàþùèì ôàêòîðîì òîëüêî
òîãäà, êîãäà ïðîäàâåö íå ñóìåë ïðîäåìîíñòðèðîâàòü äðóãèå
äîñòîèíñòâà òîâàðà.

. Âñå çàäàþò âîïðîñ î öåíå, ïîñêîëüêó äåíüãè — åäèíñòâåííàÿ
îáùàÿ ìåðà â ñîâðåìåííîì îáùåñòâå. Â íàøåì êîììåð÷åñêîì ìèðå
ìû îðèåíòèðóåìñÿ â ðåàëüíîñòè òîëüêî íà îñíîâàíèè äåíåã è öåí.
Öåíà ïîìîãàåò íàì ñîñòàâèòü ïðåäñòàâëåíèå î òîâàðàõ è óñëóãàõ è
ñðàâíèòü èõ ñ äðóãèìè òîâàðàìè è óñëóãàìè. Îíà äàåò íàì
îïðåäåëåííóþ èíôîðìàöèþ, ÷òîáû ìû ìîãëè êëàññèôèöèðîâàòü
äàííûé òîâàð ñðåäè ìíîãèõ äðóãèõ.

Ýòî íå çíà÷èò, ÷òî äëÿ êëèåíòà äåíüãè íå èãðàþò ðîëè. Íî åñëè
ìû óæå çíàåì, ñêîëüêî ñòîèò êàêàÿ-íèáóäü âåùü, òî ðåøåíèå î åå
ïðèîáðåòåíèè ïðèíèìàåì íà îñíîâàíèè äðóãèõ àñïåêòîâ. Âàøà çàäà÷à
êàê ïðîäàâöà — âûÿâèòü ýòè àñïåêòû è ñîñðåäîòî÷èòü íà íèõ âñþ
ïðåçåíòàöèþ. .

Âûáîð ìîìåíòà îáñóæäåíèÿ öåíû
Â ïðåäûäóùåé ãëàâå âû ïîçíàêîìèëèñü ñ “ïðàâèëîì ÷åòûðåõ”,

ñîãëàñíî êîòîðîìó ñóùåñòâóþò ÷åòûðå ïðè÷èíû, ïî êîòîðûì êëèåíò
äåëàåò ïîêóïêó. Îäíîé èç íèõ ìîæåò áûòü öåíà, íî îíà íèêîãäà íå
áûâàåò ðåøàþùèì ôàêòîðîì ïðè ñîâåðøåíèè ïîêóïêè.

Â ãëàâå î ïîèñêå êëèåíòîâ áûëî ñêàçàíî, ÷òî åñëè òåìà öåíû
ïîäíèìàåòñÿ â ðàçãîâîðå ñëèøêîì ðàíî, åå ñëåäóåò îòëîæèòü íà áîëåå
ïîçäíèé ñðîê. Êàê óæå ãîâîðèëîñü, ëó÷øå âñåãî â òàêîì ñëó÷àå ñêàçàòü:
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“Çíàþ, êàê âàæíà äëÿ âàñ öåíà, è ÷åðåç íåñêîëüêî ìèíóò ìû ê íåé
âåðíåìñÿ, åñëè âû íå ïðîòèâ”.

Åñëè ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò íàñòàèâàåò íà òîì, ÷òîáû âû
íåìåäëåííî íàçâàëè åìó öåíó, ñêàæèòå, ÷òî âû íå ìîæåòå ýòîãî ñäåëàòü,
ïîêà íå çàäàäèòå åìó íåñêîëüêî âîïðîñîâ. Çàòåì, ñ òî÷íîñòüþ äî
äîëëàðà, ñäåëàéòå íåîáõîäèìûé ðàñ÷åò.

Êîãäà ÿ ïðîáîâàë óñëîâèòüñÿ î âñòðå÷å ïî òåëåôîíó ÿ ïðîñèë
ñîåäèíèòü ìåíÿ ñ íóæíûì ÷åëîâåêîì è ïðåäñòàâëÿëñÿ òàê:
“Çäðàâñòâóéòå, ìåíÿ çîâóò Áðàéàí Òðåéñè, ÿ èç... Áûëè áû
âû çàèíòåðåñîâàíû â óâåëè÷åíèè äîõîäîâ â ñëåäóþùèå
øåñòü ìåñÿöåâ ñ 20 äî 30 ïðîöåíòîâ?” Ïî÷òè âñåãäà ÿ
ñëûøàë îòâåò: “Ñêîëüêî ýòî áóäåò ñòîèòü?” Êîãäà æå ÿ
íàçûâàë öåíó, òî ÷àùå âñåãî îòâåò áûë: “Áîþñü, ìû íå
ìîæåì ñåáå ýòîãî ïîçâîëèòü. Ïðèøëèòå, ïîæàëóéñòà,
èíôîðìàöèþ, è ìû ñ âàìè ñîçâîíèìñÿ, åñëè íàñ
çàèíòåðåñóåò âàøå ïðåäëîæåíèå”.

Ïîýòîìó ÿ ðåøèë íå äàâàòü íèêàêèõ îòâåòîâ ïî ïîâîäó ìîåé
ðàáîòû è öåíû, ïîêà íå óñòàíîâëþ òî÷íîé äàòû è ìåñòà
âñòðå÷è. ß âûáðàë íàèáîëåå ýôôåêòèâíûé ñïîñîá äåéñòâèÿ
è äåëàë ïðèìåðíî ñëåäóþùåå: çâîíèë, ïðåäñòàâëÿëñÿ, à íà
âîïðîñ î öåíå ðåàãèðîâàë ôðàçîé: “Ýòî íàèáîëüøåå
ïðåèìóùåñòâî íàøåãî ïðåäëîæåíèÿ! Åñëè âàì ýòî íå
ïîäõîäèò, âû íå ïëàòèòå íè÷åãî!”

È êàæäûé ðàç ìîé ñîáåñåäíèê áûë ïîðàæåí. Íà ìãíîâåíèå
â òðóáêå ñòàíîâèëîñü òèõî, çàòåì çâó÷àë âîïðîñ: “À ÷òî ýòî,
ñîáñòâåííî, çíà÷èò?” Íà ÷òî ÿ óâåðåííî îòâå÷àë: “Òî, ÷òî è
âñåãäà: åñëè ýòî íå ïîäîéäåò âàì, âû âåäü íè÷åãî íå êóïèòå,
íå òàê ëè?” Áîëüøèíñòâî ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ
îòâå÷àëè: “Âû ñîâåðøåííî ïðàâû!”

ß ñìåÿëñÿ è äîáàâëÿë: “Åñëè âû íè÷åãî íå êóïèòå, ýòî âàì
íè÷åãî íå áóäåò ñòîèòü. Ýòî áåñïëàòíî! Íóæíî òîëüêî äåñÿòü
ìèíóò, ÷òîáû ïðåäñòàâèòü âàì íàøå ïðåäëîæåíèå. Çàòåì
âû ñàìè ðåøèòå, áóäåò ëè âàì ýòî èíòåðåñíî”.

Òàêèå äåéñòâèÿ áûëè òàê ýôôåêòèâíû, ÷òî â ðåçóëüòàòå èç
äåâÿòè òåëåôîííûõ íîìåðîâ, êîòîðûå ÿ íàøåë â áèçíåñ-
êàòàëîãå, ÿ óñëîâèëñÿ î âñòðå÷å ñ âîñüìüþ ñîáåñåäíèêàìè.
Áëàãîäàðÿ ýòîìó ìåòîäó çà íåáîëüøîé ñðîê ÿ îñíîâàë äåëî
ñòîèìîñòüþ â äåñÿòü ìèëëèîíîâ äîëëàðîâ — ÿ çàíÿëñÿ
ïðîäàæåé òðåíèíãîâûõ ïðîãðàìì. Ýòîò ïðèåì òàêæå
ñðàáàòûâàåò è â ÷àñòíûõ ðàçãîâîðàõ.
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Åñëè êëèåíò íàñòîé÷èâî òðåáóåò, ÷òîáû åìó íàçâàëè öåíó, è
ÿñíî äàåò ïîíÿòü, ÷òî åùå íå ãîòîâ ê âàøåé ïðåçåíòàöèè, âû ìîæåòå
îòëîæèòü îòâåò íà åãî íàâÿç÷èâûé âîïðîñ ñî ñëîâàìè:

“Öåíà — ýòî âñå, ÷òî âàñ èíòåðåñóåò?” èëè “Âàøå ðåøåíèå áóäåò
çàâèñåòü òîëüêî îò öåíû?”

Èíîãäà êëèåíò îòâå÷àåò: “Äà, ìåíÿ èíòåðåñóåò êàê ìîæíî áîëåå
âûãîäíàÿ öåíà”.

Íà ýòî ìîæíî îòðåàãèðîâàòü ïðèìåðíî òàê: “Âû âûáåðåòå òîëüêî
ñàìûé äåøåâûé òîâàð, íå ó÷èòûâàÿ åãî õàðàêòåðèñòèê, ïðîñòîòû â
îáðàùåíèè, êà÷åñòâà, íàäåæíîñòè, ãàðàíòèè?” (çäåñü âû ìîæåòå
ïåðå÷èñëèòü âñå äîñòîèíñòâà âàøåãî òîâàðà è âàøåé ôèðìû).

Òîëüêî îäèí èç äâàäöàòè êëèåíòîâ ìîæåò îòâåòèòü íà ýòîò
âîïðîñ óòâåðäèòåëüíî. Ýòèì âîïðîñîì âû ïîêàçûâàåòå êëèåíòó, ÷òî
åñòü è äðóãèå âàæíûå ôàêòîðû, íà êîòîðûå îí äîëæåí îáðàòèòü
âíèìàíèå ïðè îöåíêå âàøåãî ïðåäëîæåíèÿ è ñðàâíåíèè åãî ñ äðóãèìè
âàðèàíòàìè. Âû îêàæåòå êëèåíòó î÷åíü áîëüøóþ ïîìîùü, ïîòîìó ÷òî
ïîìîæåòå åìó ðàñøèðèòü êðóãîçîð è ïðèíÿòü âî âíèìàíèå âñå, ÷òî
ñóùåñòâåííî äëÿ ïðèíÿòèÿ ïðàâèëüíîãî ðåøåíèÿ î ïîêóïêå.

Öåíà è ñòîèìîñòü
Ñóùåñòâóåò áîëüøàÿ ðàçíèöà ìåæäó öåíîé è ñòîèìîñòüþ

òîâàðà. Öåíà — ýòî åäèíîâðåìåííàÿ ïëàòà, íåîáõîäèìàÿ äëÿ
ïðèîáðåòåíèÿ òîâàðà.

Ñòîèìîñòü — ýòî âñå ìíîãîêðàòíî ïîëó÷àåìûå ñóììû â
ïðîöåññå ïîòðåáëåíèÿ äàííîãî òîâàðà. Âû äîëæíû îáúÿñíèòü ýòî
âàøåìó ïîòåíöèàëüíîìó êëèåíòó, è â ïåðâóþ î÷åðåäü òîìó, äëÿ
êîòîðîãî öåíà ÿâëÿåòñÿ ðåøàþùèì ôàêòîðîì. Äåøåâûé òîâàð ìîæåò
îêàçàòüñÿ íà ñàìîì äåëå î÷åíü äîðîãèì. Êëèåíò äîëæåí ïðèíÿòü âî
âíèìàíèå âñå çàòðàòû íà ñîäåðæàíèå èçäåëèÿ âî âðåìÿ åãî
ýêñïëóàòàöèè, à íå äóìàòü òîëüêî î öåíå.

Öåíà ñëèøêîì âûñîêà
Ìû çíàåì, ÷òî âîçðàæåíèå ïî ïîâîäó öåíû íåîáîñíîâàííî, íî

èìååò ñìûñë ïðè÷èíà, ñêðûòàÿ çà íèì. Êîãäà ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò
êðèòèêóåò öåíó, ìû äîëæíû ñïðîñèòü:

“Ïî÷åìó âû òàê äóìàåòå?” Èíîãäà ó êëèåíòà íåò íèêàêèõ
îñíîâàíèé äëÿ êðèòèêè. ×àñòî îí ïîëüçóåòñÿ òàêèì ïðèåìîì òîëüêî
ïî ïðèâû÷êå è ðåàãèðóåò òàê íà êàæäóþ öåíó. Ýòî áåçóñëîâíûé
ðåôëåêñ. Íèêîãäà íå ðåàãèðóéòå íà ýòî ýìîöèîíàëüíî. Ïðîñòî âåæëèâî
ñïðîñèòå: “Ïî÷åìó âû òàê äóìàåòå?”

Ìîæåò áûòü, êëèåíò âîîáùå íå õî÷åò íè÷åãî ïîêóïàòü, òîãäà îí
áóäåò ðåàãèðîâàòü íà êàæäóþ öåíó ïîäîáíûì îáðàçîì.

Âû ìîæåòå òàêæå ñïðîñèòü ñîáåñåäíèêà: “Ïî÷åìó ó âàñ òàêîå
÷óâñòâî?” Êàê ÿ óæå ãîâîðèë, ëþäè âñåãäà ñ óäîâîëüñòâèåì
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ðàññêàçûâàþò î ñâîèõ îùóùåíèÿõ. Åñëè âû ñïðîñèòå ïîòåíöèàëüíîãî
êëèåíòà, ïî÷åìó îí äóìàåò, ÷òî öåíà ñëèøêîì âûñîêà, îí îáúÿñíèò.
Åãî äîâîäû ìîãóò áûòü ñóùåñòâåííûìè èëè íåò, íî ýòî áóäåò
íàñòîÿùàÿ ïðè÷èíà, à âàì èìåííî îíà è íóæíà.

Ñíèæåíèå öåíû íå ìîæåò ñòàòü êðèòåðèåì
ïîêóïêè
Âû íèêîãäà íå äîëæíû ïðåäëàãàòü ñíèçèòü öåíó, ïîêà

ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò ÿñíî íå âûðàçèò æåëàíèÿ êóïèòü âàø òîâàð.
Íå ïûòàéòåñü âûçâàòü ýòî æåëàíèå ñ ïîìîùüþ ñíèæåíèÿ öåíû.
Ñíèæåíèå öåí ïîäîáíî êîçûðíîé êàðòå, êîòîðóþ âû ìîæåòå ðàçûãðàòü
òîëüêî â ðåøàþùèé ìîìåíò, âîñïîëüçîâàâøèñü åþ êàê
ïñèõîëîãè÷åñêèì ñòèìóëÿòîðîì, ñêëîíÿþùèì êëèåíòà ê ïîêóïêå
âàøåãî òîâàðà. Åñëè æå âû âûëîæèòå âàøó êàðòó íà ñòîë ñëèøêîì
ðàíî, òî ê ìîìåíòó çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè ó âàñ óæå íå áóäåò íèêàêèõ
êîçûðåé. Âû ìîæåòå äàæå íå ïîäïèñàòü ñîãëàøåíèÿ, åñëè ïðåäëîæèòå
ñíèçèòü öåíó ïåðåä òåì, êàê êëèåíò ïðèìåò ðåøåíèå.

Îñíîâíîå ïðàâèëî ïðîäàæè çâó÷èò òàê: ÷åì ñèëüíåå æåëàíèå
ïîêóïêè, òåì ìåíåå âàæíà äëÿ êëèåíòà öåíà. Åñëè æåëàíèå êëèåíòà
äîñòèãëî “òåìïåðàòóðû êèïåíèÿ”, ïîñêîëüêó âû äîêàçàëè åìó
íåáûâàëóþ öåííîñòü âàøåãî ïðåäëîæåíèÿ, òî â ýòîò ìîìåíò íåáîëüøàÿ
ðàçíèöà â öåíå íå áóäåò èìåòü çíà÷åíèÿ.

Öåíà èëè äîñòîèíñòâî - òî÷êà çðåíèÿ êëèåíòà
Ïðåäñòàâüòå ñåáå äâà âîçäóøíûõ øàðà, áîëüøîé è ìàëåíüêèé,

ñîåäèíåííûå òîíêîé òðóáêîé. Âî âðåìÿ âñòðå÷è ñ êëèåíòîì îäèí øàð,
ñ áóêâîé Ö, — áîëüøîé, òîãäà êàê äðóãîé, ñ áóêâîé Ä, — ìàëûé.
Øàðû áóäóò ìåíÿòü ðàçìåðû â çàâèñèìîñòè îò çàòðîíóòîé òåìû. Åñëè
ñ ñàìîãî íà÷àëà âñòðå÷è âû áóäåòå ãîâîðèòü î öåíå, òî óâåëè÷èòñÿ
øàð Ö è çàáåðåò âîçäóõ èç øàðà Ä, à åñëè âû áóäåòå ãîâîðèòü î
äîñòîèíñòâàõ — íàîáîðîò.

Ïîñòîÿííûå ïðåòåíçèè ê öåíå — ýòî çíàê, ÷òî âàì íå óäàëîñü
óäîâëåòâîðèòåëüíî îòâåòèòü íà âîïðîñ êëèåíòà “×òî ÿ áóäó ñ ýòîãî
èìåòü?”. Â òàêîé ñèòóàöèè âû äîëæíû â áîëüøåé ñòåïåíè
ñîñðåäîòî÷èòüñÿ íà ïðîäàæå, à ïðîäàäèòå âû òîëüêî òîãäà, êîãäà
ïîä÷åðêíåòå îñîáóþ ïîëüçó îò îáëàäàíèÿ âàøèì òîâàðîì.

Ïîêàæèòå, ÷òî âàø òîâàð ñòîèò íåäîðîãî
Ìîé äðóã, Àëàí Êèìáåðã, ñ÷èòàåò, ÷òî “ñëàáåéøèé” êëèåíò

ìîæåò ïîñëàòü â íîêàóò ñàìîãî ëó÷øåãî è îïûòíîãî ïðîäàâöà, êîãäà,
íàêëîíèâøèñü âïåðåä, ñêàæåò î òîâàðå:

“Ýòî ñëèøêîì äîðîãî”. Íà ïðîäàâöà òàêèå ñëîâà äåéñòâóþò
óáèéñòâåííî.
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Ñäåëàéòå âñå, ÷òî â âàøèõ ñèëàõ, ÷òîáû ëþáîé öåíîé óìåíüøèòü
ïðîáëåìó. Îäíèì èç ïðîñòåéøèõ îòâåòîâ íà óòâåðæäåíèå “Ýòî
ñëèøêîì äîðîãî” ìîæåò áûòü âîïðîñ: “Íàñêîëüêî ñëèøêîì?” Âû
äîëæíû çíàòü, î êàêîé ñóììå èäåò ðå÷ü. Ñïðîñèòå:

“Êàê âåëèêà ðàçíèöà ìåæäó íàøèìè âçãëÿäàìè íà öåíó?”
Åñëè âàø ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò ñðàâíèâàåò âàøè öåíû ñ

öåíàìè âàøèõ êîíêóðåíòîâ, âû íå äîëæíû çàíèìàòüñÿ âñåé ñóììîé.
Âàì íóæíî òîëüêî ïîñ÷èòàòü ðàçíèöó. Åñëè âàø òîâàð ñòîèò òûñÿ÷ó
äâåñòè äîëëàðîâ, à òîâàð êîíêóðåíòîâ — òûñÿ÷ó, òî ðå÷ü èäåò î
äâóõñòàõ äîëëàðàõ. Âàøà çàäà÷à â òàêîì ñëó÷àå, âî-ïåðâûõ, îáúÿñíèòü
êëèåíòó, ÷òî ðàñõîäû íà àìîðòèçàöèþ âàøåãî òîâàðà ïî ñðàâíåíèþ ñ
òîâàðîì êîíêóðåíòîâ ãîðàçäî íèæå, ÷åì äâåñòè äîëëàðîâ. Âî-âòîðûõ,
âû äîëæíû ïîêàçàòü, ÷òî ýòè äåíüãè — íåçíà÷èòåëüíàÿ ñóììà ïî
ñðàâíåíèþ ñ òîé ïîëüçîé, êîòîðóþ ìîæíî ïîëó÷èòü, êóïèâ èìåííî
âàø òîâàð.

Âû ìîæåòå ýòîãî äîñòè÷ü, ðàçáèâ ñóììó â äâåñòè äîëëàðîâ íà
âåñü ñðîê ïîëüçîâàíèÿ òîâàðîì. Åñëè, íàïðèìåð, âû äàåòå ãàðàíòèþ
íà ãîä, à â ãîäó 250 ðàáî÷èõ äíåé, êëèåíò ïëàòèò ïðèáëèçèòåëüíî
âîñåìüäåñÿò öåíòîâ â äåíü. Öåíà â òàêîì ñëó÷àå ñòàíîâèòñÿ
íåçíà÷èòåëüíûì ôàêòîðîì ïî ñðàâíåíèþ ñ òîé ïîëüçîé, êîòîðóþ
ïðèíåñåò òîâàð.

Ïðèìåð: ïÿòü ëåò íàçàä, êîãäà ìû ïîäïèñûâàëè äîãîâîð îá
àðåíäå ïîìåùåíèÿ äëÿ íàøåãî íîâîãî îôèñà, ìû çàêëþ÷èëè
êîíòðàêò ñòîèìîñòüþ â äâàäöàòü îäíó òûñÿ÷ó äîëëàðîâ ñ
ìóçûêàëüíîé ôèðìîé AEI íà óñòàíîâêó ÷åòûðåõêàíàëüíîé
ðàäèîâåùàòåëüíîé ñèñòåìû âî âñåì íàøåì îôèñå. Ïî ñâîèì
íàáëþäåíèÿì ÿ çíàë, ÷òî ïðèÿòíàÿ êëàññè÷åñêàÿ ìóçûêà
íà ðàáî÷åì ìåñòå ñíèæàåò âåðîÿòíîñòü ñòðåññà, ïîâûøàåò
íàñòðîåíèå è ðàáîòîñïîñîáíîñòü. Õîòÿ îïëàòà ýòà ïî
ìàñøòàáàì íàøåãî ïðåäïðèÿòèÿ áûëà î÷åíü âûñîêà
(äâàäöàòü îäíà òûñÿ÷à äîëëàðîâ â ìàëîé ôèðìå, ãäå ðàáîòàåò
ïÿòíàäöàòü ñîòðóäíèêîâ, — î÷åíü áîëüøèå äåíüãè), ÿ
ñ÷èòàë, ÷òî ýòî õîðîøàÿ èíâåñòèöèÿ.

Ìîæíî áûëî ñ ëåãêîñòüþ ñêàçàòü: “Ýòî ñëèøêîì äîðîãî”.
Äâàäöàòü îäíà òûñÿ÷à áûëà åäèíñòâåííîé ñóììîé, êîòîðàÿ
ïðèíèìàëàñü â ðàñ÷åò, àëüòåðíàòèâà áûëà îäíà — íå áóäåò
ìóçûêè, íå áóäåò ðàñõîäîâ. Êàêîâû áûëè íàøè àðãóìåíòû
â ïîëüçó òàêèõ ðàñõîäîâ? Ìû ðàçäåëèëè ýòè äåíüãè íà ïÿòü
ëåò, ïîñêîëüêó èìåííî ñòîëüêî ìû áóäåì ðàáîòàòü â ýòîì
îôèñå, è íà êîëè÷åñòâî ðàáîòíèêîâ, êîòîðûå áóäóò ïîëó÷àòü
ïîëüçó îò ïðîñëóøèâàíèÿ ìóçûêè.

Íàøè ðàñ÷åòû âûãëÿäåëè ïðèìåðíî òàê: 21 000, ïîäåëåííàÿ
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íà 5 ëåò, äàåò 4200 äîëëàðîâ åæåãîäíî. Ñðåäíåãîäîâîé
çàðàáîòîê ñîòðóäíèêà íàøåé ôèðìû ñîñòàâëÿåò 2500
äîëëàðîâ. Êàæäûé ðàáîòàåò 172 ÷àñà â ìåñÿö. Íà îñíîâàíèè
ýòîãî ìîæíî ïîäñ÷èòàòü, áóäåò ëè ýòîò ìóçûêàëüíûé öåíòð
âûãîäíûì âëîæåíèåì.

Åñëè ãîäîâûå ðàñõîäû â ðàçìåðå 4200 äîëëàðîâ ðàçäåëèòü
íà 12, ïîëó÷èì 350 äîëëàðîâ â ìåñÿö, à 350 äîëëàðîâ,
ðàçäåëåííûå íà 15 ñîòðóäíèêîâ, äàþò ñóììó 23,33 äîëëàðà
íà ÷åëîâåêà â ìåñÿö. Åñëè ïîäåëèòü ýòó ñóììó íà 172 ÷àñà,
òî îêàæåòñÿ, ÷òî ÷àñ ñëóøàíèÿ ìóçûêè ñòîèò ìåíüøå 14
öåíòîâ ñ ÷åëîâåêà. Ýòîò ðàñ÷åò ÿñíî ïîêàçûâàåò, ÷òî
ïîêóïêà ñèñòåìû áûëà ðàçóìíûì, îáîñíîâàííûì íóæäàìè
ôèðìû ðåøåíèåì. Ïîëüçà îò óñòàíîâêè ñòåðåîñèñòåìû,
êîòîðàÿ ïîçâîëèëà ñîòðóäíèêàì ôèðìû ñëóøàòü ìóçûêó
(÷òî âëèÿåò íà óëó÷øåíèå íàñòðîåíèÿ è ïîâûøàåò
ïðîèçâîäèòåëüíîñòü), íàìíîãî áîëüøå çàòðà÷åííûõ
ðàñõîäîâ. Òîëüêî ïðè ðîñòå ïðîèçâîäèòåëüíîñòè òðóäà íà
1%, à òåì ñàìûì ñíèæåíèè îøèáîê íà 1%, ñèñòåìà íå
òîëüêî îêóïèòñÿ, íî è áóäåò ïðèíîñèòü äîõîä.

Âû ïîëó÷àåòå òî, çà ÷òî ïëàòèòå
Ñóùåñòâóåò ïîñëåäíèé ñïîñîá, êîòîðûé ìîæåò ïîìî÷ü, åñëè

êëèåíò âñå åùå óïðÿìî âîçâðàùàåòñÿ ê âîïðîñó öåíû. Èíîãäà êëèåíò
òàê ñîñðåäîòî÷åí íà öåíå, ÷òî ó âàñ íåò íèêàêèõ øàíñîâ, ÷òîáû
ïåðåâåñòè ðàçãîâîð íà òåìó âûãîäû, êîòîðóþ îí ïîëó÷èò îò òîâàðà. Â
òàêîì ñëó÷àå ñïðîñèòå: “Ðàçâå âû êîãäà-íèáóäü ÷òî-òî ïîëó÷àëè
äàðîì?”, è ñäåëàéòå ïàóçó. Äàéòå êëèåíòó âðåìÿ íà îáäóìûâàíèå
îòâåòà. Îí ïðèçíàåò, ÷òî íèêîãäà íè÷åãî íå ïîëó÷àë äàðîì.

Äîïîëíèòå åãî îòâåò âîïðîñîì: “Êóïèëè ëè âû ÷òî-íèáóäü
äåøåâî, è îêàçàëîñü ëè ýòî ñòîÿùåé âåùüþ?” Çàòåì ñäåëàéòå ïàóçó è
ïîäîæäèòå åãî îòâåòà. Êëèåíò, ñêîðåå âñåãî, ïðèçíàåò, ÷òî íèêîãäà
íè÷åãî õîðîøåãî äåøåâî êóïèòü åìó íå óäàëîñü. Òîãäà ñêàæèòå: “Âàì
íå êàæåòñÿ, ÷òî ìû ïîëó÷àåì èìåííî òî, çà ÷òî ïëàòèì?”

Ìû ïîëó÷àåì èìåííî òî, çà ÷òî ïëàòèì
Îäíà èç âåëè÷àéøèõ èñòèí, êàñàþùèõñÿ ïðîäàæè è êóïëè.
Åñëè âû èñïîëüçóåòå òàêèå àðãóìåíòû, êëèåíòû âñåãäà
áóäóò ïðèçíàâàòü âàøó ïðàâîòó. Â æèçíè ÷åëîâåê ïîëó÷àåò
òîëüêî òî, çà ÷òî ïëàòèò. Ìû íè÷åãî íå ïîëó÷àåì äàðîì.
Íè÷åãî õîðîøåãî äåøåâî ìû íå êóïèì. Åñëè ìû ãîíÿåìñÿ
çà äåøåâèçíîé, òî ïîòîì îá ýòîì ÷àùå âñåãî æàëååì.
Äîñòîèíñòâî ýòèõ ôîðìóëèðîâîê ñîñòîèò â òîì, ÷òî îíè
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ïî÷òè âñåãäà äîõîäÿò äî ñîáåñåäíèêà. Êëèåíò ïðèçíàåò, ÷òî
âû îòêðûòû è èñêðåííè, è ïîéìåò, ÷òî âàøà öåíà
íåèçìåííà. Íå áóäåò íèêàêîãî ïîíèæåíèÿ. Âû íå ðåàëèçóåòå
òîâàð, ïðåäëàãàÿ çàïëàòèòü çà íåãî ñòîëüêî, íà ñêîëüêî
êëèåíò ñàì åãî îöåíèò. Âû ïðèõîäèòå ê êëèåíòó, ÷òîáû
ïðîäàòü åìó õîðîøèé òîâàð ïî ñîîòâåòñòâóþùåé öåíå. Âû
äîëæíû îòâåòèòü íà âñå âîïðîñû, ïîñêîëüêó îíè êàñàþòñÿ
ñâîéñòâ âàøåãî òîâàðà, êîòîðûé ðåøèò ïðîáëåìû êëèåíòà
èëè ïîìîæåò äîñòè÷ü åìó îïðåäåëåííûõ öåëåé.

ÇÀÊËÞ×ÅÍÈÅ ÑÄÅËÊÈ

Â ìîìåíò ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ ó ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà
âîçðàñòàåò ÷óâñòâî ñòðàõà, ÷òî îí ñîâåðøàåò îøèáêó, â òî æå âðåìÿ
ïðîäàâåö âñå áîëüøå íà÷èíàåò áîÿòüñÿ îòêàçà. Îáå ñòîðîíû çíàþò,
÷òî â èãðó âñòóïàþò äåíüãè è ÷óâñòâî ñîáñòâåííîãî äîñòîèíñòâà.
Çàêëþ÷åíèå ñäåëêè, ìîìåíò ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ, äëÿ íèõ
òðàâìèðóþùåå ïåðåæèâàíèå, ïîýòîìó î÷åíü ÷àñòî äåëî äî ýòîãî òàê è
íå äîõîäèò. 50% ïåðåãîâîðîâ î ïðîäàæå íå çàêàí÷èâàþòñÿ íè
äîãîâîðîì î ïðîäàæå, íè ðåøåíèåì î ïðîäîëæåíèè ïåðåãîâîðîâ.

Ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèé ïîäòâåðæäàþò, ÷òî 90% ñîãëàøåíèé
çàêëþ÷àþòñÿ òîëüêî ïîñëå ïÿòîé âñòðå÷è. Ïîñëå ïÿòè âñòðå÷ ïðîäàâöó
óäàåòñÿ ñêëîíèòü êëèåíòà ê ïðèíÿòèþ ðåøåíèÿ. Ýòè èññëåäîâàíèÿ
ïîêàçûâàþò, ÷òî áîëüøèíñòâî ïðîäàâöîâ îòêàçûâàþòñÿ îò
äàëüíåéøèõ äåéñòâèé ïîñëå ïåðâîé æå áåñåäû. Ìåíåå 10% ïðîäàâöîâ
ïðîäîëæàþò ñâîè ïîïûòêè ïîäïèñàòü äîãîâîð. È, òàêèì îáðàçîì,
èìåííî ýòè íåïîëíûå 10% ïðîäàâöîâ è ïðèîáðåòàþò 80% âñåõ íîâûõ
êëèåíòîâ è çàðàáàòûâàþò ïðè ýòîì 80% âñåõ ïðèáûëåé.

Àñïåêò çàâèñèìîñòè
Ïîêà êëèåíò íå ñêàæåò “äà”, îí íåçàâèñèì îò ïðîäàâöà. Îí

ìîæåò ïðèíÿòü èëè îòâåðãíóòü ïðåäëîæåíèå, îöåíèòü åãî äîñòîèíñòâà,
ñðàâíèòü òîâàð ñ ïðåäëîæåíèÿìè êîíêóðåíòîâ è ñîãëàñèòüñÿ èëè æå
íå ñîãëàñèòüñÿ íà ïîêóïêó. Ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò, ïðåæäå ÷åì êóïèòü,
ìîæåò ðåøàòü, ïîäàòü âàì ðóêó èëè íåò. Îí ñîâåðøåííî ñâîáîäåí. Íî
â ìîìåíò, êîãäà ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò ïîäïèøåò ñîãëàøåíèå è
äîñòàíåò ÷åêîâóþ êíèæêó, îí ñòàíîâèòñÿ ïîêóïàòåëåì. Îí óæå çàâèñèò
îò ïðîäàâöà è îò åãî ôèðìû, è åìó îñòàåòñÿ òîëüêî íàäåÿòüñÿ, ÷òî
âûáðàííûé èì òîâàð áóäåò äîñòàâëåí âîâðåìÿ, à îáåùàíèÿ âûïîëíåíû.
Êëèåíòû íå õîòÿò íè îò êîãî çàâèñåòü, à îñîáåííî îò ïðîäàâöîâ.

Ìíîãèå ëþäè óáåæäåíû, ÷òî çàêëþ÷åíèå ñäåëêè íåîáÿçàòåëüíî.
Îíè ñ÷èòàþò, ÷òî ïðèåìû çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè óñòàðåëè, è óòâåðæäàþò,
÷òî äî ïðîäàæè äåëî äîéäåò â ëþáîì ñëó÷àå, åñëè ïðîâåäåíà õîðîøàÿ
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ïðåçåíòàöèÿ, íàïðàâëåííàÿ íà ïðîáëåìû è ïîòðåáíîñòè êëèåíòà. Íî
ýòî íå òàê.

×åì êðóïíåå è ñåðüåçíåå ïîêóïêà, òåì áîëüøå âåðîÿòíîñòü, ÷òî
â êóëüìèíàöèîííûé ìîìåíò êëèåíòà îñòàíîâèò ïîëèòèêà åãî ôèðìû,
áþðîêðàòè÷åñêèå ïðåïîíû, ñòðàõ èëè ëåíü. Äàæå åñëè ó âàñ
ïðåêðàñíûé êîíòàêò ñ êëèåíòîì è âñåìè îòâåòñòâåííûìè ëèöàìè, âû
äîëæíû, êàê õèðóðã, áûòü ãîòîâûì ê òîìó, ÷òîáû â ðåøàþùèé ìîìåíò
äåéñòâîâàòü ðåøèòåëüíî è ðàçóìíî. Âû äîëæíû áûòü ãîòîâû ê âîïðîñó
î ïîäïèñàíèè äîãîâîðà.

Ïîìíþ, êàê îäíàæäû âñòðå÷àëñÿ ñ ïðåçèäåíòîì áîëüøîãî
êîíöåðíà â êîíôåðåíö-çàëå. Òàì ïðèñóòñòâîâàëè è åãî ìåíåäæåðû. Ê
ìîìåíòó ýòîé âñòðå÷è ÿ ïðåäïðèíÿë ïî÷òè âñå íåîáõîäèìûå äåéñòâèÿ.
Â òîò äåíü ÿ îòïðàâèëñÿ íà âñòðå÷ó, ÷òîáû ïðîâåñòè çàâåðøàþùóþ
ïðåçåíòàöèþ, çàêëþ÷èòü ñäåëêó è ïîëó÷èòü ÷åê. Ðå÷ü øëà î òðåõ ñ
ïîëîâèíîé ìèëëèîíàõ äîëëàðîâ, è ÿ çíàë, ÷òî îíè õîòÿò ïîëó÷èòü òî,
÷òî ÿ èì ïðåäëàãàë. Íî â êîíöå ïðåçåíòàöèè ïðåçèäåíò íà÷àë
ñîìíåâàòüñÿ. Îí ïðåäëîæèë îòëîæèòü ïðèíÿòèå îêîí÷àòåëüíîãî
ðåøåíèÿ. Ñîñëàëñÿ íà ñâîèõ ñîòðóäíèêîâ, êîòîðûå ñ÷èòàëè, ÷òî òàêîé
ñåðüåçíûé øàã äîëæåí áûòü òùàòåëüíî ïðîàíàëèçèðîâàí. Äî ýòîãî ÿ
äåëàë óïîð íà äåòàëè, êàñàþùèåñÿ òîâàðà, ïîêàçûâàÿ, êàê êëèåíò áóäåò
èì ïîëüçîâàòüñÿ. ß ñ÷èòàë, ÷òî âñå äîñòîèíñòâà òîâàðà áóäóò ãîâîðèòü
ñàìè çà ñåáÿ. Íî âäðóã ÿ ïîíÿë, ÷òî ýòî äåëî âûñêàëüçûâàåò ó ìåíÿ èç
ðóê. ß ðàáîòàë íàä íèì ïî÷òè ãîä, à ñåé÷àñ âñå òåðÿþ.

ß íàêëîíèëñÿ âïåðåä è ïîñìîòðåë â ãëàçà ïðåçèäåíòó. Íå ãëÿäÿ
íà âñåõ îñòàëüíûõ ïðèñóòñòâóþùèõ, ÿ ïîíèçèë ãîëîñ è ñêàçàë:
“Ãîñïîäèí Ëèëü, âû óæå çíàåòå âñå íåîáõîäèìîå äëÿ òîãî, ÷òîáû
ïðèíÿòü ðåøåíèå. Çäåñü è ñåé÷àñ. Ìû îòâåòèëè íà âñå âàøè âîïðîñû
è âûïîëíèëè âñå ïîñòàâëåííûå âàìè óñëîâèÿ. Âû íå åäèíñòâåííûé
ïðåäïðèíèìàòåëü, êîòîðûé õî÷åò âîéòè â ýòî äåëî, íî ìû íå õîòèì
ðàáîòàòü íè ñ êåì äðóãèì. ×òîáû çàêîí÷èòü ñåãîäíÿ âñå âîïðîñû, ÿ
äîëæåí ïîëó÷èòü îò âàñ ÷åê íà òðè ñ ïîëîâèíîé ìèëëèîíà äîëëà-
ðîâ —  è íåìåäëåííî”.

Â çàëå íàñòóïèëà ïîëíàÿ òèøèíà. Ìû ïîñìîòðåëè äðóã äðóãó â
ãëàçà, êàê äâà áîêñåðà íà ðèíãå. Íè îäèí èç íàñ íå îòâåë âçãëÿä. ×åðåç
òðèäöàòü ñåêóíä, êîòîðûå ìíå ïîêàçàëèñü âå÷íîñòüþ, ïðåçèäåíò
óëûáíóëñÿ, ÷òîáû ðàçðÿäèòü íàïðÿæåíèå, ïîâåðíóëñÿ ê äèðåêòîðó
ôèíàíñîâîãî îòäåëà è ïðîèçíåñ: “Âû íå ìîãëè áû âûïèñàòü ÷åê, ïîêà
ìû áóäåì ïîäïèñûâàòü äîêóìåíòû?” Ýòà ñäåëêà áûëà çàêëþ÷åíà.

Êëèåíòû ëþáÿò, êîãäà èõ ïîäòàëêèâàþò ê äåéñòâèþ. Äàæå áîëåå
òîãî: èõ íóæíî ïîäòàëêèâàòü. Ñàìûé áîëüøîé íåäîñòàòîê
ñîâðåìåííûõ ïðîäàâöîâ ñîñòîèò â òîì, ÷òî â ïðîöåññå ïðîäàæè îíè
äîõîäÿò äî ðåøàþùåãî ìîìåíòà è îòñòóïàþò, ïîñêîëüêó áîÿòñÿ
îñêîðáèòü èëè âðàæäåáíî íàñòðîèòü ê ñåáå ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà.
Ýòó ñèòóàöèþ õîðîøî èëëþñòðèðóåò èçâåñòíîå âûñêàçûâàíèå
Äæîðäæà Ó. Ñåñèëÿ: “Íà ïîëå íåðåøèòåëüíûõ áåëåþò êîñòè
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áåñ÷èñëåííûõ ìèëëèîíîâ, êîòîðûå íàêàíóíå ïîáåäû ñåëè è æäàëè, à
îæèäàÿ — óìåðëè”.

Äåñÿòü óñëîâèé çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè.
Ïðåæäå ÷åì ïîïðîñèòü êëèåíòà î ïîäïèñàíèè ñîãëàøåíèÿ, âû

äîëæíû âûïîëíèòü íåñêîëüêî óñëîâèé. Êàæäàÿ ïîïûòêà çàêëþ÷åíèÿ
ñäåëêè áåç âû÷åðêèâàíèÿ â âàøåì ñïèñêå âñåõ ýòèõ òðåáîâàíèé êàê
âûïîëíåííûõ ìîæåò âàì ñòîèòü ïîòåðè êîíòðàêòà.

Âî-ïåðâûõ, ó êëèåíòà äîëæíî áûòü æåëàíèå ïðèîáðåñòè òî,
÷òî âû ïðîäàåòå. Âû äîëæíû çàèíòåðåñîâàòü êëèåíòà è âûçâàòü ó
íåãî äîñòàòî÷íî íàñòîÿòåëüíóþ ïîòðåáíîñòü â âàøåì òîâàðå, ïðåæäå
÷åì ïðåäëîæèòü åìó çàêëþ÷åíèå ñäåëêè. Êëèåíò äîëæåí ÿñíî äàòü
âàì ïîíÿòü, ÷òî âàøå ïðåäëîæåíèå åìó èìïîíèðóåò, è çàõîòåòü êóïèòü
âàø òîâàð. Åñëè âû ïîïûòàåòåñü ñêëîíèòü åãî ê ïîêóïêå ðàíüøå,
âåðîÿòíåå âñåãî, âû åãî íàïóãàåòå è äî ïîêóïêè äåëî íå äîéäåò.

Âî-âòîðûõ, êëèåíò äîëæåí äîâåðÿòü âàì è âàøåé ôèðìå.
Îí äîëæåí áûòü ïîëíîñòüþ óâåðåí, ÷òî âû è âàøà ôèðìà â ñîñòîÿíèè
âûïîëíèòü äàííûå åìó îáåùàíèÿ. Ñâîåé ïðåçåíòàöèåé âû äîëæíû
óáåäèòü êëèåíòà â òîì, ÷òî îí ìîæåò ïîëíîñòüþ ïîëîæèòüñÿ íà âàøó
ôèðìó.

Â-òðåòüèõ, ó êëèåíòà äîëæíà áûòü ïîòðåáíîñòü â âàøåì
òîâàðå. Äîëæíî áûòü î÷åâèäíûì, êàê äëÿ âàñ, òàê è äëÿ âàøåãî
êëèåíòà, ÷òî âàø òîâàð ïîìîæåò åìó çà ðàçóìíóþ öåíó äîñòè÷ü öåëè.
Ëó÷øèå ïðîäàâöû íèêîãäà íå ïîäïèñûâàþò ñîãëàøåíèÿ î ïðîäàæå ñ
êëèåíòîì, åñëè íå óáåæäåíû, ÷òî ïðåäëàãàþò èìåííî òî, ÷òî êëèåíòó
äåéñòâèòåëüíî íåîáõîäèìî.

Îäèí èç âûïóñêíèêîâ ìîåãî èíñòèòóòà ðàáîòàë ðåêëàìíûì
àãåíòîì íà ðàäèîñòàíöèè. Êîãäà-òî îí òðàòèë ìíîãî âðåìåíè
íà àíàëèç ïîòðåáíîñòåé êëèåíòà. Çàòåì âî âðåìÿ ïðåçåíòàöèè
îí ïðåäëîæèë êëèåíòó ÷åòûðåõíåäåëüíóþ ðåêëàìíóþ
êàìïàíèþ, ñòîèìîñòü êîòîðîé ñîñòàâëÿëà ñîðîê âîñåìü òûñÿ÷
äîëëàðîâ. Ïðåäëîæåíèå ïîíðàâèëîñü êëèåíòó, íî îí õîòåë
ñýêîíîìèòü è ïîïðîñèë î ðåêëàìå íà ñóììó â äâàäöàòü ïÿòü
òûñÿ÷.

Ìîé äðóã íå ñîãëàøàëñÿ íà òàêîå èçìåíåíèå êîíòðàêòà. Îí
îáúÿñíèë êëèåíòó, ÷òî âäâîå óðåçàííûé áþäæåò, êîòîðûé îí
ïðåäëîæèë, íå áóäåò äîñòàòî÷íûì, ÷òîáû êàìïàíèÿ äàëà
çàïëàíèðîâàííûå ðåçóëüòàòû.

Êëèåíò áûë ÷åëîâåêîì äåëà è íå ìîã ïîâåðèòü â òàêóþ ðåàêöèþ
àãåíòà. Îí ñïðîñèë: “Âû íå ðåøàåòåñü ïðèíÿòü ìîè äåíüãè?”

Àãåíò òåðïåëèâî îáúÿñíèë åìó, ÷òî íå ìîæåò ñîãëàñèòüñÿ íà
òàêîé óãîâîð ñ ÷èñòîé ñîâåñòüþ, òàê êàê çíàåò, ÷òî òàêèì
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ñïîñîáîì êëèåíò íå äîñòèãíåò îæèäàåìûõ ðåçóëüòàòîâ.

Êîãäà àãåíò óøåë, êëèåíò ïîçâîíèë äèðåêòîðó ðàäèîñòàíöèè,
ðàññêàçàë, ÷òî ñëó÷èëîñü, è ïðåäëîæèë: “Åñëè âàø ñîòðóäíèê
íå õî÷åò ïðîäàòü ìíå ýôèðíîå âðåìÿ, ÿ êóïëþ åãî ó âàñ ëè÷íî”.

Âëàäåëåö ðàäèîêîìïàíèè óæå ìíîãî ëåò ðàáîòàë ñ ìîèì
ïðèÿòåëåì. Îí áûë ðàçóìíûì ÷åëîâåêîì è îòâåòèë êëèåíòó
ñëåäóþùåå: “Ýòî ëó÷øèé àãåíò íà íàøåé ðàäèîñòàíöèè, à
ìîæåò, è ëó÷øèé â ìèðå. Åñëè îí îòêàçûâàåòñÿ ïîäïèñàòü
ñîãëàøåíèå â òàêîé ôîðìå; òî ÿ ñ ýòèì ïîëíîñòüþ ñîãëàñåí.
Ìû áëàãîäàðèì âàñ çà òî, ÷òî âû ê íàì îáðàòèëèñü, íî ìû íå
ìîæåì ïðèíÿòü âàøè äåíüãè, åñëè áóäåì óáåæäåíû, ÷òî
ðåêëàìíàÿ êàìïàíèÿ â òîì âèäå, â êàêîì âû íàì ïðåäëàãàåòå,
íå ïðèíåñåò æåëàåìûõ ðåçóëüòàòîâ”.

Êëèåíò áûë î÷åíü óäèâëåí. Íà ðûíêå èäåò êîíêóðåíòíàÿ áîðüáà
çà êëèåíòîâ, åìó åæåäíåâíî çâîíÿò, ïðåäñòàâèòåëè ðàçíûõ ôèðì,
à ýòà ñòàíöèÿ îòêàçûâàåòñÿ îò ïîäïèñàíèÿ êîíòðàêòà íà
çíà÷èòåëüíóþ ñóììó! Îí çàäóìàëñÿ íàä ýòèì âîïðîñîì, à ÷åðåç
íåñêîëüêî äíåé ïîçâîíèë íà ðàäèîñòàíöèþ è ïîïðîñèë î íîâîé
âñòðå÷å ñ àãåíòîì. Â õîäå ïåðåãîâîðîâ îí ñîãëàñèëñÿ íà òîò
êîíòðàêò è ïîäïèñàë ÷åê íà ñîðîê âîñåìü òûñÿ÷ äîëëàðîâ. Åñëè
àãåíò òàê óâåðåííî óòâåðæäàåò, ÷òî êàìïàíèÿ ïðèíåñåò
æåëàåìûé ýôôåêò, òî, âèäèìî, çíàåò, î ÷åì ãîâîðèò. È çíàåò,
÷òî äåëàåò. Â ñëåäóþùèå ÷åòûðå ìåñÿöà, áëàãîäàðÿ ðåêëàìíîé
êàìïàíèè ïî ðàäèî, äîõîäû êëèåíòà âîçðîñëè íà ïîëìèëëèîíà
äîëëàðîâ.

Â-÷åòâåðòûõ, êëèåíò äîëæåí áûòü â ñîñòîÿíèè
âîñïîëüçîâàòüñÿ âàøèì òîâàðîì. Ëó÷øèå ïðîäàâöû íèêîãäà íå
ïðîäàþò òîâàð ïîêóïàòåëÿì, êîòîðûå íå ñìîãóò îïòèìàëüíî åãî
èñïîëüçîâàòü. Ëþäÿì, ó êîòîðûõ íåò íèêàêîé ñïåöèàëüíîé ïîäãîòîâêè,
íå áóäóò ïðîäàâàòü êîìïüþòåðû è êîìïüþòåðíûå ïðîãðàììû.
Ëþáèòåëþ íå ïðîäàäóò ïðîôåññèîíàëüíîå ñïîðòèâíîå ñíàðÿæåíèå.
Êóñòàðíîé ìàñòåðñêîé íå ïðîäàäóò êîìïëåêñíîãî îáîðóäîâàíèÿ.
Ëó÷øèå ïðîäàâöû íàéäóò âðåìÿ, ÷òîáû óáåäèòüñÿ, ÷òî êëèåíò â
ñîñòîÿíèè íàèëó÷øèì îáðàçîì èñïîëüçîâàòü ïðîäàâàåìûé åìó òîâàð.

Â-ïÿòûõ, êëèåíò äîëæåí áûòü â ñîñòîÿíèè çàïëàòèòü çà âàø
òîâàð. Ó êëèåíòà íå òîëüêî äîëæíû áûòü äåíüãè, íî îí òàêæå äîëæåí
áûòü ãîòîâ èõ ïîòðàòèòü. Ó íåãî äîëæíû áûòü äîñòàòî÷íûå
ôèíàíñîâûå âîçìîæíîñòè, ÷òîáû êóïèòü òîâàð è íå îñòàòüñÿ áåç
íàëè÷íûõ.

Ýòî ïîëåçíî äëÿ îáåèõ ñòîðîí. Ïðîäàâåö, óáåäèâøèñü, ÷òî
êëèåíò ìîæåò ïîçâîëèòü ñåáå ïîêóïêó, çàáîòèòñÿ è î òîì, ÷òîáû åãî
ôèðìà ïîñëå äîñòàâêè òîâàðà ïîëó÷èëà ñâîè äåíüãè. È, êðîìå òîãî,
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óáåæäàåòñÿ, ÷òî ó êëèåíòà ïîñëå ñîâåðøåíèÿ ïîêóïêè íå áóäåò
ôèíàíñîâûõ çàòðóäíåíèé.

Â-øåñòûõ, êëèåíò äîëæåí ïîëíîñòüþ ïîíèìàòü ñóùíîñòü
è îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ òîâàðà. Ó êëèåíòà äîëæíà áûòü ïîëíàÿ
ÿñíîñòü â òîì, ÷òî è çà÷åì îí ïîëó÷àåò è êàê ýòî ñëåäóåò èñïîëüçîâàòü.
Îí äîëæåí ïîíÿòü, ñ êàêèìè îáÿçàòåëüñòâàìè ýòî ñâÿçàíî è êàêèå
ïîñëåäñòâèÿ áóäåò èìåòü äëÿ íåãî äàííàÿ ïîêóïêà. Ïðîäàâåö äîëæåí
òåðïåëèâî îáúÿñíèòü êëèåíòó âñå ýòè âîïðîñû, ÷òîáû îí õîðîøî çíàë
îáî âñåõ ïîñëåäñòâèÿõ, ñâÿçàííûõ ñ ýòîé ïîêóïêîé.

Â-ñåäüìûõ, ïðîäàâåö äîëæåí áûòü ðåøèòåëüíî íàñòðîåí íà
çàêëþ÷åíèå ñäåëêè. Ïðîäàâåö äîëæåí áûòü óáåæäåí â âûãîäå,
êîòîðóþ ïîëó÷èò êëèåíò îò èñïîëüçîâàíèÿ êóïëåííîãî òîâàðà, è
äîëæåí áûòü ãîòîâ ïîìî÷ü êëèåíòó â îñîçíàíèè ýòîé âûãîäû. Ìîÿ
ôèðìà êàæäûé ãîä ïîêóïàåò ó ðàçíûõ ïðîäàâöîâ è ôèðì òîâàðû è
óñëóãè íà íåñêîëüêî ìèëëèîíîâ äîëëàðîâ. È íàñ âñåãäà óäèâëÿåò, êàê
ìíîãî ïðîäàâöîâ, êîòîðûå ê íàì ïðèõîäÿò è ïðîâîäÿò ïðåçåíòàöèþ,
íà ñàìîì äåëå íå ó÷àñòâóþò â òîì, ÷òî äåëàþò, èì ñîâåðøåííî
áåçðàçëè÷íî, ïîäïèñàë êëèåíò ñîãëàøåíèå èëè íåò. Èì ïðîñòî íå
õâàòàåò ýíòóçèàçìà, îíè ñàìè íåäîñòàòî÷íî óáåæäåíû â öåííîñòè
ïðåäëàãàåìîãî èìè òîâàðà.

Â-âîñüìûõ, ïðîäàâåö äîëæåí áûòü òùàòåëüíî ïîäãîòîâëåí
ê çàêëþ÷åíèþ ñäåëêè. Åäèíñòâåííûé ïóòü ê ýòîìó — ïîñòîÿííàÿ
òðåíèðîâêà. Ëó÷øåå, ÷òî âû ìîæåòå ñäåëàòü, ýòî çàïèñàòü àðãóìåíòû
è âîïðîñû, èñïîëüçóåìûå ïðè çàêëþ÷åíèè ñäåëêè, è ïîâòîðÿòü èõ
ïåðåä çåðêàëîì, Ïðèåìû çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè âû ìîæåòå ïðàêòèêîâàòü
ñ äåòüìè, æåíîé èëè ìóæåì.

Êîãäà âå÷åðîì ÿ îáúÿâëÿþ ñâîèì äåòÿì, ÷òî ïðèøëî âðåìÿ èäòè
ñïàòü, îíè âñåãäà ïðîòåñòóþò è ïûòàþòñÿ ñî ìíîé äèñêóòèðîâàòü. Íî
êîãäà ÿ ñïðàøèâàþ: “Â êîòîðîì ÷àñó âû õîòèòå èäòè ñïàòü — â
ïîëäåâÿòîãî èëè â ïîëäåñÿòîãî? (àëüòåðíàòèâíîå çàêëþ÷åíèå)”, îíè
âñåãäà âûáèðàþò áîëåå ïîçäíåå âðåìÿ. Íî â ïîëäåñÿòîãî îíè
ìàðøèðóþò â ïîñòåëü áåç âñÿêèõ ðàçãîâîðîâ. Òàêèì ñïîñîáîì ÿ ñ íèìè
“äåëàþ áèçíåñ”, î ÷åì îíè äàæå íå ïîäîçðåâàþò.

Â-äåâÿòûõ, ïðîäàâåö äîëæåí áûòü ãîòîâ ê îòêàçó è, íåñìîòðÿ
íà ýòî, ïðîäîëæàòü ïðîäàæó. Ïðîäàâåö äîëæåí áûòü ãîòîâ ê òîìó,
÷òî íà åãî ïðåäëîæåíèå ïîäïèñàòü ñîãëàøåíèå êëèåíò îòðåàãèðóåò
î÷åðåäíûì âîçðàæåíèåì èëè ïðåäëîæèò îòëîæèòü ñðîê ïðèíÿòèÿ
ðåøåíèÿ.

Â-äåñÿòûõ, ïðîäàâåö äîëæåí áûòü ãîòîâ âûäåðæàòü ïàóçó
ïîñëå òîãî, êàê áóäåò çàäàí çàêëþ÷èòåëüíûé âîïðîñ. Ëó÷øèå
ïðîäàâöû — ìàñòåðà ìîë÷àíèÿ. Îíè ïðåêðàñíî ìîãóò íå òîëüêî
ñëóøàòü, íî è õðàíèòü ïîëíîå ìîë÷àíèå ïîñëå òîãî, êàê çàäàäóò
êëèåíòó çàêëþ÷èòåëüíûé âîïðîñ.

×åì äîëüøå ïðîäîëæàåòñÿ ìîë÷àíèå, ïîñëå òîãî êàê âû çàäàëè
çàêëþ÷èòåëüíûé âîïðîñ, òåì áîëüøå øàíñ, ÷òî êëèåíò ñîãëàñèòñÿ íà
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Ïîêóïêó. Ïîìíèòå: òîò, êòî ïðåðûâàåò ïàóçó, ÷àùå âñåãî ïðîèãðûâàåò.
Åñëè âû îò íåðâíîãî íàïðÿæåíèÿ ïåðâûì ïîäàäèòå ãîëîñ, òî äàäèòå
êëèåíòó øàíñ îòëîæèòü ñðîê ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ èëè âûñêàçàòü íîâîå
âîçðàæåíèå, íà êîòîðîå â ýòîé áåñåäå óæå íåëüçÿ áóäåò îòâåòèòü.
Âûäåðæèâàíèå ïàóçû, êîãäà ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò çàäóìûâàåòñÿ íàä
âàøèì âîïðîñîì, òðåáóåò áîëüøîé ñàìîäèñöèïëèíû. Íî â êîíå÷íîì
ñ÷åòå âñå îêóïèòñÿ,.

Ïÿòü îøèáîê, êîòîðûõ ñëåäóåò èçáåãàòü ïðè
çàêëþ÷åíèè ñäåëêè
×àñòî ïðîäàâöû ñîâåðøàþò ïÿòü îøèáîê, êîòîðûå ñòàíîâÿòñÿ

ïðè÷èíîé òîãî, ÷òî áåñåäà î ïðîäàæå çàõîäèò â òóïèê, íå ïðèâåäÿ ê
íåîáõîäèìîìó ðåçóëüòàòó. Âû îáÿçàòåëüíî äîëæíû èõ èçáåãàòü.

Ïåðâàÿ: èçáåãàéòå äèñêóññèè. Êîãäà âû âñòóïàåòå ñ êëèåíòîì
â äèñêóññèþ, âû òåì ñàìûì äàåòå åìó ïîíÿòü, ÷òî îí íå ïðàâ. Íèêòî
íå ëþáèò, êîãäà åìó ãîâîðÿò, ÷òî îí îøèáàåòñÿ, îñîáåííî êîãäà ýòî
î÷åâèäíî. Íèêòî íå ëþáèò òîãî, êòî óêàçûâàåò íà åãî îøèáêè.

Ïîñòîÿííî ïîêàçûâàéòå êëèåíòó, ÷òî ïðèçíàåòå åãî ïðàâîòó.
Åñëè ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò ñòàâèò ïîä ñîìíåíèå òî, ÷òî âû ãîâîðèòå
î òîâàðå, âîñïîëüçóéòåñü ïðîñòûì ìåòîäîì, óïîòðåáëÿÿ ñëîâà
“÷óâñòâîâàòü”, “âîñïðèíèìàòü”, “îòêðûâàòü” è ò. ä., è ñêà-, æèòå: “ß
î÷åíü õîðîøî ïîíèìàþ, ïî÷åìó âû òàê ýòî âîñïðèíèìàåòå. Ó äðóãèõ
áûâàåò òàêîå æå ÷óâñòâî, êîãäà îíè âïåðâûå ñëûøàò îá ýòèõ ñâîéñòâàõ
òîâàðà. Íî êîãäà èì íà÷èíàþò ïîëüçîâàòüñÿ, îòêðûâàþò äëÿ ñåáÿ,
÷òî...”

Âû íå äîëæíû âåñòè ñ êëèåíòîì íèêàêèõ äèñêóññèé, âàøà çàäà-
÷à — çàâîåâàòü åãî äîâåðèå. Ïîêà êëèåíò íå ñîìíåâàåòñÿ â ñîëèäíîñòè
âàøåé ôèðìû è â êà÷åñòâå òîâàðà, âû íå äîëæíû îáðàùàòü âíèìàíèÿ
íà åãî êðèòè÷åñêèå çàìå÷àíèÿ. Ñîñðåäîòî÷üòåñü íà òîì, êàê ïîëåçåí
ìîæåò áûòü âàø òîâàð äëÿ êëèåíòà, è íå îáðàùàéòå âíèìàíèÿ íà âñå
îñòàëüíîå.

Âòîðàÿ: íå âûñêàçûâàéòå íèêàêîãî ëè÷íîãî ìíåíèÿ,
îñîáåííî íà òåìó ðåëèãèè è ïîëèòèêè. Âàøè óáåæäåíèÿ ìîãóò áûòü
äëÿ âàñ î÷åíü âàæíûìè, íî âû âñåãäà äîëæíû ïîìíèòü î òîì, ÷òî âàø
ñîáåñåäíèê ìîæåò äóìàòü ñîâñåì ïî-äðóãîìó. Ëþäè îõîòíåå âñåãî
ïîêóïàþò ó ñåáå ïîäîáíûõ. Åñëè âû áóäåòå ðåøèòåëüíî íàñòàèâàòü
íà ñâîåì, êëèåíò, âåðîÿòíåå âñåãî, íè÷åãî ó âàñ íå êóïèò. Íèêîãäà íå
èñõîäèòå èç òîãî ïðåäïîëîæåíèÿ, ÷òî ó âàøåãî êëèåíòà òàêèå æå
óáåæäåíèÿ, êàê è ó âàñ.

Òðåòüÿ: íèêîãäà íå îòçûâàéòåñü ïëîõî î êîíêóðåíòàõ. Êîãäà
êëèåíò âñïîìèíàåò î êîíêóðåíòàõ, âû âîîáùå íå äîëæíû ðåàãèðîâàòü.
Íèêîãäà íå ïðîèçíîñèòå èìåíè êîíêóðåíòà. Òàêæå íèêîãäà, íè ïî
êàêèì ïðè÷èíàì, íå íàïàäàéòå íà êîíêóðåíòîâ.

Åñëè âàø êëèåíò âñïîìíèò î âîçìîæíîñòè ïîêóïêè äàííîãî
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òîâàðà ó âàøèõ êîíêóðåíòîâ èëè íàìåðåâàåòñÿ ê íèì îáðàòèòüñÿ,
ïðèìèòå ýòî ê ñâåäåíèþ è ñêàæèòå:

“Ôèðìà Õ — òîæå íåïëîõàÿ. Îíè äîëüøå íàõîäÿòñÿ íà ðûíêå è
ðàáîòàþò äëÿ óäîâîëüñòâèÿ êëèåíòîâ”. Êîãäà âû ïîëîæèòåëüíî
îòçûâàåòåñü î êëèåíòå, âû òåì ñàìûì ðåêëàìèðóåòå ñåáÿ è ñâîé òîâàð.
Êëèåíò ïîäóìàåò î âàñ õîðîøî, îñîáåííî åñëè ðàíüøå ñëûøàë îò
êîíêóðåíòîâ êðèòè÷åñêèå çàìå÷àíèÿ î âàñ è âàøåé ôèðìå.

Åñëè êëèåíò õî÷åò ïðèîáðåñòè äàííûé òîâàð, íî íå çíàåò, êóïèòü
ëè åãî ó âàñ èëè ó âàøèõ êîíêóðåíòîâ, è õîòåë áû óçíàòü, ïî÷åìó
âàøå ïðåäëîæåíèå îí äîëæåí ðàññìàòðèâàòü â ïåðâóþ î÷åðåäü, ó âàñ
ïîÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü ïîêîëåáàòü ïîçèöèè êîíêóðåíòîâ. Íî âìåñòî
òîãî, ÷òîáû îòêðûòî íàïàäàòü íà íèõ, âû ìîæåòå îáúÿñíèòü, ÷òî, ñ
òî÷êè çðåíèÿ âàøåãî ìåòîäà è îáùåé ïîëèòèêè ôèðìû, îíè íå â
ñîñòîÿíèè óäîâëåòâîðèòü òå ñïåöèôè÷åñêèå òðåáîâàíèÿ, êîòîðûå
ïðåäúÿâëÿåò èìåííî âàø êëèåíò. Ñîñðåäîòî÷üòåñü íà òîì, ÷òîáû
ïîêàçàòü, êàê âàøà ôèðìà ìîæåò âûïîëíèòü òðåáîâàíèÿ êëèåíòà.

×åòâåðòàÿ: íåëüçÿ ïðåóâåëè÷èâàòü. Âû íå ìîæåòå óòâåðæäàòü,
÷òî âàø òîâàð äàåò îïðåäåëåííûå ïðåèìóùåñòâà, åñëè ýòî íå
ñîîòâåòñòâóåò äåéñòâèòåëüíîñòè. Òîãäà âû áóäåòå áàëàíñèðîâàòü íà
ãðàíè ïðåóâåëè÷åíèÿ è ïðàâäû. Ïîñêîëüêó, â êîíöå êîíöîâ, èìåííî
äîâåðèå êëèåíòà ê âàì âëèÿåò íà ïðîäàæó, âû íå ìîæåòå ïîçâîëèòü
ñåáå åãî óòðàòèòü.

Ïÿòàÿ: íåëüçÿ ïðåóâåëè÷èâàòü â âîïðîñå î âàøèõ
ïîëíîìî÷èÿõ. Ýòî îòíîñèòñÿ ê ñèòóàöèè, êîãäà âû ãîâîðèòå, ÷òî
ìîæåòå óñòðîèòü äëÿ êëèåíòà ñíèæåíèå öåíû èëè ïîìî÷ü ñî ñêîðåéøåé
ïîñòàâêîé òîâàðà, íî â äåéñòâèòåëüíîñòè ýòî ïðåâûøàåò âàøè
ïîëíîìî÷èÿ. Êîãäà âñå æå ÷åðåç íåñêîëüêî äíåé âû áóäåòå âûíóæäåíû
ïðèçíàòü, ÷òî íå â ñîñòîÿíèè èñïîëíèòü äàííûõ åìó îáåùàíèé, âû
óòðàòèòå äîâåðèå êëèåíòà, à íà ýòî îïèðàþòñÿ âàøè îòíîøåíèÿ
ÿâëÿþùèåñÿ îñíîâîé äëÿ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè.

Íå íàâðåäè
Âû äîëæíû íå òîëüêî äåëàòü òî, ÷òî õîðîøî, íî è èçáåãàòü òîãî,

÷òî ïëîõî. Òî, ÷òî óæå áîëüøå íå ïîìîãàåò, òîëüêî âðåäèò. Ïîìíèòå î
êëÿòâå Ãèïïîêðàòà: “Íå íàâðåäè!” Ýòîãî ïðàâèëà äîëæíû
ïðèäåðæèâàòüñÿ è âû.

Ñèãíàëû î ãîòîâíîñòè ê ïîêóïêå
Ñëîâåñíàÿ èíôîðìàöèÿ, êîòîðóþ ïåðåäàåò âàì êëèåíò,

ñîñòàâëÿåò òîëüêî 7%. 38% èäåò îò åãî èíòîíàöèè, à îñòàëüíûå 55%
îí ïåðåäàåò ñ ïîìîùüþ òàê íàçûâàåìîãî “ÿçûêà òåëà”. Ðåàêöèþ íà
áîëüøóþ ÷àñòü èç òîãî, ÷òî îí ñëûøèò, îí âûðàæàåò ïîñðåäñòâîì
äâèæåíèé, æåñòîâ, âûðàæåíèÿ ëèöà, ãëàç. ßçûê òåëà ãîâîðèò âàì î
òîì, êîãäà îí ãîòîâ ïðèíÿòü ðåøåíèå. Åñëè âû áóäåòå â ñîñòîÿíèè
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ðàñïîçíàòü ýòè ïðèçíàêè, òî ñìîæåòå â ñîîòâåòñòâóþùèé ìîìåíò
ñêëîíèòü åãî ê ïðèíÿòèþ ðåøåíèÿ.

Âîïðîñ î öåíå è óñëîâèÿõ ïðîäàæè
Ïåðâûé è íàèáîëåå î÷åâèäíûé ñèãíàë, êîòîðûé âû ïîëó÷àåòå

îò êëèåíòà ïîñëå ïðåçåíòàöèè, ýòî åãî âîïðîñ î öåíå è óñëîâèÿõ
ïðîäàæè. “Ñêîëüêî ýòî ñòîèò è êàê ìîæíî ýòî îïëàòèòü?”

Êîãäà âû óñëûøèòå òàêîé âîïðîñ, âû äîëæíû òîò÷àñ æå ïðåðâàòü
ïðåçåíòàöèþ è ïðèñòóïèòü ê çàêëþ÷åíèþ ñäåëêè. Îòâå÷àéòå íà ýòîò
âîïðîñ âîïðîñîì: “Êàê ñêîðî âàì ýòî ïîòðåáóåòñÿ? Ñêîëüêî åäèíèö
âû õîòåëè áû ïîëó÷èòü? Õîòåëè áû âû ïîëó÷èòü òîâàð ïðÿìî çäåñü
èëè âàì íåîáõîäèìî äîñòàâèòü åãî?”

Âîïðîñû î äåòàëÿõ
Äðóãîé âèä ñèãíàëîâ êëèåíò ïîäàåò, êîãäà ñïðàøèâàåò î äåòàëÿõ,

êàñàþùèõñÿ êàêîãî-òî êà÷åñòâà òîâàðà. Îíè ïîçâîëÿþò âàì îïðåäåëèòü
åãî ãëàâíûé ôàêòîð ìîòèâàöèè. Êëèåíò çàèíòåðåñîâàí, äàæå âîñõèùåí
ýòèì êà÷åñòâîì. Êîãäà âû ñëûøèòå âîïðîñû òàêîãî òèïà, âû äîëæíû
íàïðàâèòü ñâîè àðãóìåíòû èìåííî íà ýòè àñïåêòû òîâàðà.

Âîïðîñû, êàñàþùèåñÿ ïîñòàâêè
Òðåòèé âèä ñèãíàëîâ — âîïðîñû íà òåìó ïîñòàâêè òîâàðà.

Ñïðîñèòå êëèåíòà: “Âû æåëàåòå, ÷òîáû òîâàð áûë äîñòàâëåí ïî ýòîìó
àäðåñó?” Åñëè îòâåò óòâåðäèòåëüíûé, çíà÷èò, îí ñîãëàñåí íà ïîêóïêó.
Âû ìîæåòå òàêæå çàäàòü àëüòåðíàòèâíûé âîïðîñ:

“Êàê ñêîðî âàì ýòî íóæíî?”
Íåçàâèñèìî îò ñðîêà, êîòîðûé óêàæåò êëèåíò, ýòî çíà÷èò, ÷òî

îí óæå ðåøèëñÿ íà ïîêóïêó, Â ýòîò ìîìåíò ïðåçåíòàöèÿ ïðåêðàùàåòñÿ
è âû ïðèñòóïàåòå ê çàêëþ÷åíèþ ñäåëêè.

Ïåðåìåíû â ÿçûêå òåëà
Åñòü äâà òèïà ïîâåäåíèÿ êëèåíòîâ, êîãäà îíè ãîòîâû ê

ïîäïèñàíèþ äîãîâîðà: ïîçà “êîôåéíèêà” è ïîçà “ìûñëèòåëÿ”, òàêæå
èìåíóåìàÿ “ïî÷åñûâàíèåì ïîäáîðîäêà”.

Ïîçà “êîôåéíèêà” ñîñòîèò â òîì, ÷òî êëèåíò íàêëîíÿåòñÿ
âïåðåä, îäíîé ðóêîé ïîäïèðàåò áîê, à äðóãóþ êëàäåò íà êîëåíî. Åñëè
âû ïðåäñòàâèòå, ÷òî åãî ãîëîâà — êðûøå÷êà êîôåéíèêà, à ðóêà,
óïèðàþùàÿñÿ â áîê, — ðó÷êà, òî óâèäèòå êîôåéíèê. Ýòî ïîçà
ãîòîâíîñòè. Êëèåíò íàïîìèíàåò ñïðèíòåðà, ãîòîâîãî âçÿòü ñòàðò. Åñëè
âû âèäèòå, ÷òî êëèåíò ïîâåë ñåáÿ òàêèì îáðàçîì, ïðèìèòå òàêóþ æå
ïîçó è ñïðîñèòå: “Íå õîòèòå ëè, ÷òîáû ìû ïîäïèñàëè äîãîâîð ïðÿìî
ñåé÷àñ?”
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Ïîçà “ìûñëèòåëÿ”. Â êàêîé-òî ìîìåíò ïðåçåíòàöèè êëèåíò
çàìîëêàåò, à åãî ðóêà òÿíåòñÿ â íàïðàâëåíèè ïîäáîðîäêà. Ãîëîâà
íàêëîíåíà â íàïðàâëåíèè ðóêè, êëèåíò ïîãðóæåí â ìûñëè.

Èññëåäîâàíèÿ ïîêàçûâàþò, ÷òî â òàêîé ñèòóàöèè â 99% ñëó÷àåâ
êëèåíò äóìàåò î òîì, êàê ëó÷øå êóïèòü âàø òîâàð. Îí óæå íå âèäèò è
íå ñëûøèò âàñ. Âû äîëæíû ïåðåñòàòü ãîâîðèòü è ñîõðàíÿòü ìîë÷àíèå,
ïîêà åãî ðóêà íå îòîðâåòñÿ îò ïîäáîðîäêà. Òîãäà êëèåíò ïîäíèìåò
ãîëîâó è âû ïîéìàåòå åãî âçãëÿä. Åãî îòâåò áóäåò “äà”.

Åñëè áóäåò ïðîèñõîäèòü ÷òî-íèáóäü ïîäîáíîå, âû äîëæíû â
ìîìåíò, êîãäà îí îïóñêàåò ðóêó è ñìîòðèò âàì â ãëàçà, çàäàòü
êîíêðåòíûé âîïðîñ: “Êîãäà ìû äîëæíû âàì ýòî äîñòàâèòü? Ìû ìîæåì
ñäåëàòü ýòî â ïÿòíèöó èëè, ìîæåò, âû õîòåëè áû â ïîíåäåëüíèê?”

Ïåðåñ÷åò ñòîèìîñòè ïîêóïêè
Âû áóäåòå çíàòü, ÷òî íàñòàë ìîìåíò ïîäïèñàíèÿ ñîãëàøåíèÿ,

êîãäà êëèåíò íà÷íåò âåñòè ïîäñ÷åò, ÷òîáû óñòàíîâèòü, ñêîëüêî áóäåò
ñòîèòü òîâàð, êàêèå ôîðìàëüíîñòè íåîáõîäèìî âûïîëíèòü, êàê
ïîäíèìóòñÿ äîõîäû èëè ïîíèçÿòñÿ ðàñõîäû ïðè èñïîëüçîâàíèè ýòîé
ïðîäóêöèè.

Êîãäà êëèåíò âåäåò ðàñ÷åòû, íóæíî ïîäîæäàòü. Íå ïðåðûâàéòå
åãî. Îí íå ìîæåò îäíîâðåìåííî ñ÷èòàòü è ñëóøàòü òî, ÷òî âû åìó
ãîâîðèòå. Êîãäà îí çàêîí÷èò è ïîñìîòðèò íà âàñ, ñïðîñèòå:

“Òàê êàêóþ ìîäåëü âû âûáèðàåòå?”

Âíåçàïíûé ïîðûâ äîáðîñåðäå÷íîñòè
Êëèåíò äàåò ñèãíàë î ãîòîâíîñòè ê ïîêóïêå, âûêàçûâàÿ

âíåçàïíûé ïîðûâ äîáðîñåðäå÷íîñòè. Îí èçáàâèëñÿ îò ñòðàõîâ è
íåïðèÿçíè, ïîýòîìó ñòàíîâèòñÿ äîáðîñåðäå÷íûì è äðóæåëþáíûì. Îí
âåäåò ñåáÿ êàê ðàäóøíûé õîçÿèí. Çàäàåò âîïðîñû: “Âû óæå âèäåëè
íàø îôèñ? Ìîæåò, õîòèòå åùå ÷àøå÷êó êîôå? Ó âàñ åñòü äåòè? Êàê
äàâíî âû æèâåòå â íàøåì ãîðîäå?”

Åñëè êëèåíò ïðîÿâëÿåò ñåðäå÷íîñòü, åãî áîëüøå íå óãíåòàåò
íåîáõîäèìîñòü ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ. Îí óæå ðàñêðåïîùåí è ãîòîâ
ïîäïèñàòü äîãîâîð. ×òîáû óáåäèòüñÿ, ÷òî òàê âñå îáñòîèò íà ñàìîì
äåëå, óëûáíèòåñü è ñïðîñèòå: “Êàêîé öâåò âàì áîëüøå íðàâèòñÿ? Êîãäà
ìû äîëæíû äîñòàâèòü âàì òîâàð? Êàê ñêîðî îí âàì ïîíàäîáèòñÿ?”

Âîïðîñû, âûðàæàþùèå æåëàíèå îòëîæèòü ðåøåíèå
Ïîñëåäíèé òèï ñèãíàëîâ, êîòîðûå âàì ïîäàåò êëèåíò, ýòî

âîïðîñû, âûðàæàþùèå æåëàíèå îòëîæèòü ðåøåíèå: “Îòêóäà ÿ çíàþ,
÷òî ýòî äåéñòâèòåëüíî õîðîøèé òîâàð? Âû óâåðåíû, ÷òî ýòî
ïðàâèëüíûé âûáîð? Ìîæíî ïîãîâîðèòü î ñíèæåíèè öåíû?”

Ïîäîáíûå ñîìíåíèÿ ó êëèåíòà âîçíèêàþò, êàê ïðàâèëî, óæå
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ïîñëå òîãî, êàê îí ðåøèë, ÷òî õî÷åò èìåòü äàííûé òîâàð è ìîæåò ñåáå
ýòî ïîçâîëèòü. Ýòî âûãëÿäèò òàê, êàê áóäòî êëèåíò ïûòàåòñÿ
óäåðæàòüñÿ çà ñîëîìèíêó.

Âû äîëæíû óâåðèòü êëèåíòà, ÷òî îí ïðèíÿë ïðàâèëüíîå
ðåøåíèå: “Ýòî õîðîøèé âûáîð! Âû áóäåòå èì äîâîëüíû!”

ÑÅÌÜ ÑÏÎÑÎÁÎÂ ÇÀÊËÞ×ÅÍÈß ÑÄÅËÊÈ

Ïîõîæå, ñóùåñòâóåò áîëåå ñîòíè ðàçëè÷íûõ ñïîñîáîâ
çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Íåñêîëüêî ëåò ÿ ÷èòàë âñå êíèãè è ñòàòüè,
êàñàþùèåñÿ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè, è ïåðåïðîáîâàë êàæäûé ìåòîä,
êîòîðûé êàçàëñÿ ìíå ðàçóìíûì. Ïðîäàâåö äîëæåí âûáðàòü äëÿ ñåáÿ
òàêîé ñïîñîá, êîòîðûé åìó áîëüøå ïîäõîäèò è äàåò íàèëó÷øèå
ðåçóëüòàòû.

Ó ïðîäàâöîâ åñòü íåñêîëüêî èçëþáëåííûõ ïðèåìîâ, êîòîðûå
îíè èñïîëüçóþò óæå áîëåå ñòà ëåò. Ê ïðèìåðó, ïðèåì, íàçûâàåìûé
“ùåíÿ÷üåé ñäåëêîé”, êîòîðûé ñîñòîèò â òîì, ÷òî òîâàð îñòàâëÿåòñÿ
äëÿ ïðîáû êëèåíòó íà òàêîé äëèòåëüíûé ñðîê, ÷òîáû îí óñïåë ê íåìó
ïðèâûêíóòü. Òàê ÷àñòî ïîñòóïàþò, ïðîäàâàÿ ùåíêîâ. Ñïóñòÿ íåêîòîðîå
âðåìÿ óæå íè÷åãî íå ïîäåëàåøü — îñòàåòñÿ òîëüêî ïðèîáðåñòè.

Ñóùåñòâóåò òàêæå ïðèåì Áåíà Ôðàíêëèíà, êîòîðûé ñîñòîèò â
òîì, ÷òî âû äàåòå êëèåíòó ëèñò áóìàãè, ïîäåëåííûé íà äâå ÷àñòè. Ñ
ëåâîé ñòîðîíû âûïèñûâàþòñÿ âñå àðãóìåíòû çà ïîêóïêó, à ñ ïðàâîé
— ïðîòèâ íåå.

Ñïîñîá, íàçûâàåìûé ïðèåìîì ïåðåâîðîòà, êîòîðûé ñîñòîèò â
ïðåâðàùåíèè âîçðàæåíèé â àðãóìåíòû â ïîëüçó ïîêóïêè. Êëèåíò
ãîâîðèò: “ß íå â ñîñòîÿíèè âûïëà÷èâàòü åæåìåñÿ÷íûå âçíîñû”. Íà
÷òî ïðîäàâåö îòâå÷àåò: “Åñëè ìû ðàñòÿíåì âûïëàòó íà áîëåå
äëèòåëüíûé ñðîê è ìåñÿ÷íûé âçíîñ áóäåò ìåíüøèì, âû ñîãëàñèòåñü?”

Ñóùåñòâóþò åùå ñïîñîáû çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè, óñëîâíî
íàçûâàåìûå “âîçüìó ñ ñîáîé” è “òîëüêî ñåãîäíÿ”. È, êîíå÷íî æå,
•âñåâîçìîæíûå êîìáèíàöèè ýòèõ îñíîâíûõ ïðèåìîâ çàêëþ÷åíèÿ
ñäåëêè. Åùå íå òàê äàâíî èíñòðóêòîðû íà êóðñàõ ïðîäàâöîâ óâåðÿëè
ñâîèõ ñëóøàòåëåé, ÷òî ñ ïîìîùüþ ðàçâèòîé èìè òåõíèêè, ñîñòîÿùåé
èç äâàäöàòè îäíîãî ïóíêòà, ìîæíî ïðîäàòü ëþáîé òîâàð è ëþáóþ
óñëóãó. Åäèíñòâåííûì íåäîñòàòêîì ýòîé òåõíèêè áûëî òî, ÷òî
áîëüøèíñòâî ëþäåé, ïðåæäå ÷åì äîéòè äî ñåäüìîãî ïóíêòà, çàáûâàëè
î ïåðâîì è âòîðîì.

Êàê ïðîôåññèîíàëüíûé ïðîäàâåö âû íå äîëæíû îêàçûâàòü íà
êëèåíòà íèêàêîãî äàâëåíèÿ. Âû íå äîëæíû íè ãîâîðèòü, íè äåëàòü
íè÷åãî òàêîãî, ÷òî ìîæåò áûòü âîñïðèíÿòî êàê ìàíèïóëÿöèÿ è
ïîâðåäèòü îòíîøåíèÿì, îñíîâûâàþùèìñÿ íà äîâåðèè. Âàøè äåéñòâèÿ
äîëæíû áûòü ÷åñòíûìè è îòêðûòûìè. Íèêîãäà íå ïîëüçóéòåñü
òðþêàìè è òàêèìè ïðèåìàìè, êîòîðûå ìîãóò âûçâàòü ó êëèåíòà
÷óâñòâî, ÷òî åãî âûíóæäàþò äåéñòâîâàòü âîïðåêè ñîáñòâåííûì
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èíòåðåñàì. Íèêîãäà è íè â êîåì ñëó÷àå íå ïûòàéòåñü ìàíèïóëèðîâàòü
êëèåíòîì.

Ñ ïîìîùüþ íèæå îãîâîðåííûõ ñåìè ìåòîäîâ âû ìîæåòå
áëåñòÿùå çàêîí÷èòü ïåðåãîâîðû î ïðîäàæå è îñòàòüñÿ â áóäóùåì â
õîðîøèõ îòíîøåíèÿõ ñ êëèåíòîì.

Ïðèãëàøåíèå çàêëþ÷èòü ñäåëêó
Ïåðâûé ïðèåì — ýòî ïðèãëàøåíèå çàêëþ÷èòü ñäåëêó. Ýòî

ïðîñòîé è ýôôåêòèâíûé ìåòîä. Ñíà÷àëà âû çàäàåòå çàâåðøàþùèé
âîïðîñ: “Îñòàëèñü ëè ó âàñ åùå êàêèå-íèáóäü íåâûÿñíåííûå
âîïðîñû?”

Âû çàäàåòå ýòîò âîïðîñ, ÷òîáû áûòü ïîëíîñòüþ óâåðåííûì, ÷òî
ó êëèåíòà óæå áîëüøå íåò íèêàêèõ ñîìíåíèé, êîòîðûå ìîãóò ïîìåøàòü
åìó â çàêëþ÷åíèè ñäåëêè. Çàòåì âû ïðåäëàãàåòå åìó ïðèíÿòü ðåøåíèå
ñî ñëîâàìè: “Åñëè âàì íðàâèòñÿ òî, ÷òî ÿ âàì ïîêàçàë, ïî÷åìó áû âàì
íå ïîïðîáîâàòü?”

Åñëè õîòèòå áûòü áîëåå íåïîñðåäñòâåííûì, ìîæåòå ïðîñòî
ñïðîñèòü: “Ïî÷åìó áû âàì íå êóïèòü ýòî?”

Êîíòðîëü íàä çàêëþ÷åíèåì ñäåëêè
Äðóãîé ïðèåì — ïðè çàêëþ÷åíèè ñäåëêè âçÿòü èíèöèàòèâó íà

ñåáÿ. Ýòîò îäèí èç íàèáîëåå ýôôåêòèâíûõ ñïîñîáîâ èñïîëüçóåòñÿ
ëó÷øèìè ïðîäàâöàìè âî âñåõ ñôåðàõ. Îí ñîñòîèò â îòâëå÷åíèè ìûñëè
êëèåíòà îò ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ è íàïðàâëåíèè åå íà îáëàäàíèå òîâàðîì
è ñâÿçàííûå ñ ýòèì óäîâîëüñòâèÿ è ïðåèìóùåñòâà.

Íàèáîëüøåå äîñòîèíñòâî ýòîãî ïðèåìà — â òîì, ÷òî îí
ïîçâîëÿåò âàì âçÿòü èíèöèàòèâó è êîíòðîëü íàä ïðîöåññîì ïðîäàæè
â ñâîè ðóêè, à òàêæå çàäàòü òåìï çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Ýòîò ïðèåì òîæå
î÷åíü ïðîñò.

Ïîñëå îêîí÷àíèÿ ïðåçåíòàöèè âû çàäàåòå çàêëþ÷èòåëüíûé
âîïðîñ: “Êàê âàì ýòî íðàâèòñÿ?” Êîãäà êëèåíò îòâåòèò, ÷òî ýòî
âûãëÿäèò íåïëîõî, ñêàæèòå: “Õîðîøî, òîãäà ñëåäóþùèì íàøèì øàãîì
áóäåò...”

Òåïåðü îïèøèòå ñëåäóþùèå ýòàïû ïðîäàæè. Äîñòàíüòå èç ïàïêè
áëàíê äîãîâîðà è âïèøèòå òóäà äàííûå. Ñêàæèòå ïðè ýòîì:
“Ñëåäóþùèé ýòàï — ïîëó÷åíèå âàøåãî ñîãëàñèÿ è ïîäïèñàíèå ÷åêà.
Çàòåì òîëüêî îñòàíåòñÿ âñå ýòî äîëæíûì îáðàçîì îôîðìèòü â ìîåé
ôèðìå. Â òå÷åíèå òðåõ äíåé ìû áóäåì ïëàíèðîâàòü, à ê êîíöó ìåñÿöà
âñÿ ñèñòåìà áóäåò óñòàíîâëåíà è çàäåéñòâîâàíà”.

Êîãäà âû ïðèìåíÿåòå äâà ïåðâûõ ïðèåìà, êëèåíò ìîæåò
ñîãëàñèòüñÿ è ïîìî÷ü ïðè çàêëþ÷åíèè ñäåëêè èëè æå çàäàòü âàì
ñëåäóþùèé âîïðîñ. Åñëè ïî êàêèì-ëèáî ïðè÷èíàì ó íåãî è äàëüøå
îñòàþòñÿ ñîìíåíèÿ, äàéòå íà íèõ èñ÷åðïûâàþùèé îòâåò, à çàòåì
âîçîáíîâèòå âîïðîñ î ñîãëàøåíèè.
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Â êîíöå ïåðåãîâîðîâ î ïðîäàæå êëèåíòà ìîæíî ñðàâíèòü ñ
êàñòðþëåé, â êîòîðîé êèïèò âîäà. Åñëè âû ñíèìåòå êàñòðþëþ ñ îãíÿ,
îíà íà÷íåò îõëàæäàòüñÿ, à ÷åðåç íåêîòîðîå âðåìÿ âîäà ñíîâà áóäåò
õîëîäíîé. Òàêæå è ñ êëèåíòîì. Êîãäà âû ïðèáëèæàåòåñü ê îêîí÷àíèþ
ïåðåãîâîðîâ, íåçàâèñèìî îò òîãî, áûëà ëè ýòî îäíà áåñåäà èëè
íåñêîëüêî âñòðå÷, è íå íàïîìèíàåòå î ïîäïèñàíèè äîãîâîðà, âû
ðèñêóåòå îõëàäèòü ýíòóçèàçì êëèåíòà íàñòîëüêî, ÷òî ó íåãî ïðîéäåò
âñÿêîå æåëàíèå è îí, âîçìîæíî, âîîáùå çàáóäåò, ïî÷åìó õîòåë êóïèòü
òî, ÷òî âû åìó ïðåäëàãàåòå.

Àëüòåðíàòèâíàÿ ñäåëêà
Òðåòèé ïðèåì — ýòî àëüòåðíàòèâíàÿ ñäåëêà. Ýòîò ñïîñîá ÷àñòî

íàçûâàþò ïðèåìîì ïðåäïî÷òåíèÿ, è îí îñíîâàí íà âîçìîæíîñòè
âûáîðà. Íèêòî íå ëþáèò, êîãäà åìó âûñòàâëÿþò óëüòèìàòóì. Ïðè
àëüòåðíàòèâíîì çàêëþ÷åíèè ñäåëêè âû ñïðàøèâàåòå: “Êàêîé èç äâóõ
âàðèàíòîâ âû âûáèðàåòå, À èëè Á?”

Íåñìîòðÿ íà òî êàêîé âûáîð ñäåëàåò êëèåíò, â ëþáîì ñëó÷àå âû
çàêëþ÷èòå ñäåëêó. Âû äîëæíû âñåãäà ïðåäëàãàòü êëèåíòó êàêîé-íèáóäü
âûáîð. Äàæå åñëè âû ïðåäëàãàåòå òîëüêî îäèí àññîðòèìåíò òîâàðà,
âû ìîæåòå ïðåäëîæèòü äâå âîçìîæíîñòè, êàñàþùèåñÿ îïëàòû èëè
ïîñòàâêè.

“Âû æåëàåòå, ÷òîáû òîâàð áûë Äîñòàâëåí âàì â îôèñ èëè íà
÷àñòíûé àäðåñ?”

“Âû ðàñïëàòèòåñü êðåäèòíîé êàðòî÷êîé “Visa” èëè
“MasterCard”?”

“Âû ïðåäïî÷èòàåòå ìîäåëü Õ-26 èëè Õ-30?” . Âîçìîæíîñòè
íåîãðàíè÷åííû.

Çàêëþ÷åíèå ñäåëêè ïîñðåäñòâîì äîïîëíèòåëüíîãî
âîïðîñà
×åòâåðòûé ïðèåì — ýòî çàêëþ÷åíèå ñäåëêè ïîñðåäñòâîì

äîïîëíèòåëüíîãî âîïðîñà. Îí ñîñòîèò â òîì, ÷òî âû îáëåã÷àåòå êëèåíòó
ïðèíÿòèå ñåðüåçíîãî ðåøåíèÿ, ñíà÷àëà ïðèíóæäàÿ åãî ê ïðèíÿòèþ
ìåíåå âàæíîãî. Âìåñòî òîãî ÷òîáû ïðÿìî ïðåäëàãàòü åìó ïîêóïêó, âû
çàäàåòå âîïðîñ, êàñàþùèéñÿ êàêîé-íèáóäü íåñóùåñòâåííîé äåòàëè.
Åñëè îí ïðèìåò ðåøåíèå, ñâÿçàííîå ñ ýòîé äåòàëüþ, çíà÷èò, îí êóïèò
âåñü òîâàð.

“Âàì äîñòàâèòü ýòî â äåðåâÿííîì ÿùèêå èëè äîñòàòî÷íî
êàðòîííîé êîðîáêè?”

“Âû õîòèòå, ÷òîáû âàì ïîñòàâèëè òàêæå àðìàòóðó è
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ñòðîéìàòåðèàëû?”
“Âàì íðàâèòñÿ àâòîìîáèëü, îáîðóäîâàííûé ñòàíäàðòíûìè

áàìïåðàìè èëè ñïîðòèâíûìè?”
Åñëè êëèåíò çàèíòåðåñóåòñÿ íåñóùåñòâåííûì àñïåêòîì, çíà÷èò,

òåì ñàìûì îí âûðàçèë ñîãëàñèå íà ïîêóïêó òîâàðà. Ãîðàçäî ëåã÷å
ðåøèòü âîïðîñ îá ýòîé ìåëêîé äåòàëè, ÷åì ïðèíÿòü âàæíîå ðåøåíèå.
Ýòîò ìåòîä íàçûâàåòñÿ òàêæå ïðèåìîì âîñõîæäåíèÿ, ïîñêîëüêó øàã
çà øàãîì âû ïîëó÷àåòå ñîãëàñèå íà ïðîäàæó âñåãî âàøåãî òîâàðà.

Çàêëþ÷åíèå ñäåëêè ñ ñîãëàñèÿ êëèåíòà
Ïÿòûé ïðèåì çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè îñíîâûâàåòñÿ íà ñîãëàñèè

êëèåíòà, è èì ïîëüçóþòñÿ ìèëëèîíû ïðîäàâöîâ. Â êîíöå ïðåçåíòàöèè
ñïðîñèòå êëèåíòà, åñòü ëè ó íåãî êàêèå-íèáóäü âîïðîñû èëè ñîìíåíèÿ.
Åñëè íåò, âîçüìèòå â ðóêè äîêóìåíò ñ óñëîâèÿìè äîãîâîðà, ïîëîæèòå
åãî ïåðåä êëèåíòîì è ñêàæèòå: “Åñëè âû ñîãëàñíû, ìîæåì ïîäãîòîâèòü
ýòó ñäåëêó”.

Âèä çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè ñ ñîãëàñèÿ êëèåíòà— ýòî çàêëþ÷åíèå
ñäåëêè ÷åðåç óëüòèìàòóì. Ýòîò ïðèåì ïðèìåíÿéòå òîãäà, êîãäà âû óæå
ïîñâÿòèëè ýòîé ïðîäàæå äîñòàòî÷íî ìíîãî âðåìåíè. Âû ïîòðàòèëè
ìíîãî âðåìåíè è ñèë è íå õîòèòå ïîòåðÿòü ýòîò êîíòðàêò, à êëèåíò âñå
åùå íå ãîòîâ ïðèíÿòü ðåøåíèå. Âû äîëæíû óëîâèòü âñå íþàíñû åãî
íàñòðîåíèÿ, ÷òîáû èëè çàêëþ÷èòü ñäåëêó, èëè ñîñðåäîòî÷èòüñÿ íà
äðóãîì ïîòåíöèàëüíîì êëèåíòå, ñ êîòîðûì ó âàñ áóäåò áîëüøå øàíñîâ
ïîäïèñàòü äîãîâîð.

Ïðèåì çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî âû çâîíèòå êëèåíòó è
äîãîâàðèâàåòåñü îá î÷åðåäíîé âñòðå÷å. Óñàæèâàÿñü íàïðîòèâ, ñêàæèòå:

Çíàþ, êàê âû çàíÿòû. Ìû óæå äîëãî îáñóæäàëè ýòîò òîâàð, è
âû óæå íàâåðíÿêà îïðåäåëèëèñü, ïîäõîäèò îí âàì èëè íåò. Åñëè äà,
òî äàâàéòå ïðèìåì ñåé÷àñ êàêîå-íèáóäü ðåøåíèå, ÷òîáû çàêëþ÷èòü
ñäåëêó. À åñëè îí âàì íå ñîâñåì íóæåí, âàøå âðåìÿ — ñëèøêîì öåííàÿ
âåùü, ÷òîáû ðàçãîâàðèâàòü íà ýòó òåìó äàëüøå. Åñëè âû ñîãëàñíû,
ìîæíî ïîäãîòîâèòü êîíòðàêò”.

Ïîëîæèòå çàïîëíåííûé áëàíê äîãîâîðà íà ñòîë, ðÿäîì ïîëîæèòå
àâòîðó÷êó, óëûáíèòåñü è ñäåëàéòå ïàóçó. Øàíñû íà óñïåõ ýòîãî ïðèåìà
ñîñòàâëÿþò îêîëî 60%. Íî ïðè óñëîâèè, ÷òî âû áóäåòå õðàíèòü ïîëíîå
ìîë÷àíèå.

Â îñòàëüíûõ 40% ñëó÷àåâ êëèåíò îòëîæèò äîãîâîð, ñêàæåò, ÷òî
åùå íå ðåøèëñÿ íà ïîêóïêó, è çàêîí÷èò áåñåäó. Â îáîèõ ñëó÷àÿõ äåëî
áóäåò ñäåëàíî, à âû ñìîæåòå çàíÿòüñÿ äðóãèìè ñäåëêàìè.

Çàêëþ÷åíèå ñäåëêè ñ ïîìîùüþ áëàíêà äîãîâîðà
Øåñòîé ïðèåì — çàêëþ÷åíèå ñäåëêè ñ ïîìîùüþ áëàíêà

äîãîâîðà— î÷åíü ïðîñò. Çàêàí÷èâàÿ áåñåäó î ïðîäàæå, âîçüìèòå áëàíê
â ðóêè è çàïîëíèòå åãî. Åñëè êëèåíò íå îòðåàãèðóåò, çíà÷èò, îí åùå íå
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ðåøèëñÿ íà ïîêóïêó. Âû ìîæåòå ïîäòîëêíóòü åãî ê ýòîìó ðåøåíèþ,
çàäàâ òðè âîïðîñà:

“Êàê ïðàâèëüíî ïèøåòñÿ âàøà ôàìèëèÿ?” “Êàêîâ âàø òî÷íûé
ïî÷òîâûé àäðåñ?” “Èçâèíèòå, êàêîå ñåãîäíÿ ÷èñëî?”

Áåçóñëîâíî, ïîñëå êàæäîãî âîïðîñà âû äîëæíû ïîäíåñòè ðó÷êó
ê áëàíêó è çàäåðæàòü íà íåé âçãëÿä, ïîêà êëèåíò íå îòâåòèò. Íå
ïîäíèìàéòå ãëàç. Òåðïåëèâî æäèòå è õðàíèòå ìîë÷àíèå. Åñëè êëèåíò
ñêàæåò âàì, êàê ïèøåòñÿ åãî ôàìèëèÿ, òî÷íûé àäðåñ èëè äàòó, à âû
âïèøåòå ýòî â áëàíê, çíà÷èò, îí ñîãëàñåí íà ïîêóïêó. Âû äîëæíû
òîëüêî äîïèñàòü îñòàëüíûå äàííûå, è ñäåëêà çàêëþ÷åíà.

“ß õîòåë áû åùå ïîäóìàòü”
Ñåäüìîé è ïîñëåäíèé ïðèåì íàçûâàåòñÿ “ß õîòåë áû åùå

ïîäóìàòü”. Ýòî åäèíñòâåííûé ìåòîä ñïàñåíèÿ ñâîåãî ðîäà ïîòåðÿííûõ
äåë, êîòîðûé ÿ çíàþ.

Êàê âàì èçâåñòíî, êëèåíò, êîòîðûé ãîâîðèò: “ß õîòåë áû åùå
ïîäóìàòü”, — ïðîñòî õî÷åò âåæëèâî îòêëàíÿòüñÿ. Âû óæå çíàåòå, ÷òî
äóìàòü îí íè î ÷åì íå áóäåò.

Ïîõîæå, íå ìåíåå 50% ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ, ñ êîòîðûìè
âû áåñåäóåòå ïîñëå ïðîôåññèîíàëüíî ïðîâåäåííîé ïðåçåíòàöèè,
ãîòîâû êóïèòü âàø òîâàð.

Îäíàêî èì íåîáõîäèì íåáîëüøîé òîë÷îê. Îò ïðîäàâöîâ æäóò
êàêîé-òî ïîìîùè. Ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ î ïîêóïêå âûçûâàåò ó êëèåíòîâ
ñòðåññ. Îíè íàïðÿæåíû, ÷óâñòâóþò ñåáÿ íåóþòíî è áîÿòñÿ ñîâåðøèòü
îøèáêó. Ïîýòîìó ñëîâà “ß õîòåë áû åùå ïîäóìàòü” íå ñëåäóåò
ïðèíèìàòü çà ÷èñòóþ ìîíåòó. Ñïðîñèòå êëèåíòà ñ ó÷àñòèåì: “Åñëè
âû õîòèòå åùå ïîäóìàòü, âåðîÿòíî, ó âàñ åñòü äëÿ ýòîãî âñå îñíîâàíèÿ.
Ìîæíî ñïðîñèòü êàêèå? Ýòî äåíüãè?”

Õðàíèòå ïîëíîå ìîë÷àíèå è ñìîòðèòå ïðÿìî êëèåíòó â ãëàçà.
Äðóæåëþáíî óëûáíèòåñü. Ñäåëàéòå ãëóáîêèé âäîõ è âûäîõ. Ýòî
ðåøàþùèé ìîìåíò.

Íî è â ïðîòèâíîì ñëó÷àå âàì òîæå íå÷åãî òåðÿòü. Åñëè âû
ðàñïðîùàëèñü, âû è òàê ïîòåðÿëè êëèåíòà íàâñåãäà. Õóæå âñåãî, åñëè
îí ñêàæåò, ÷òî ó íåãî íåò êîíêðåòíûõ îñíîâàíèé, à îí õî÷åò åùå
íåìíîãî ïîäóìàòü. Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ âû óñëûøèòå îäèí èç äâóõ
âàðèàíòîâ îòâåòà: “Äà, ó ìåíÿ ñîìíåíèÿ íàñ÷åò öåíû” èëè “Íåò, äåëî
íå â äåíüãàõ”.

Åñëè ýòî âòîðîé âàðèàíò, ñïðîñèòå: “Ìîæíî ïîèíòåðåñîâàòüñÿ,
êàêîâà ïðè÷èíà âàøèõ ñîìíåíèé?”

Çäåñü òàêæå íóæíî ïîìîë÷àòü. ×àùå âñåãî êëèåíò áóäåò
ðàçìûøëÿòü íåñêîëüêî ñåêóíä, ìîæåò, ìèíóòó, ïîêà íå âûñêàæåò âàì
ñâîå ïîñëåäíåå âîçðàæåíèå. Òîãäà âû è óçíàåòå íàñòîÿùóþ ïðè÷èíó
êîëåáàíèé.

Åñëè áóäåò âûÿñíåíà ýòà ïîñëåäíÿÿ ïðè÷èíà ñîìíåíèé êëèåíòà,
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ìîæíî çàêëþ÷àòü ñäåëêó. Ïðè êàæäîé âñòðå÷å ñ êëèåíòîì íåîáõîäèìî
âíîâü ïðîâåðÿòü ðàíåå ïîäãîòîâëåííóþ ïðåçåíòàöèþ, âíèìàòåëüíî
ñëóøàòü êëèåíòà è èñêàòü ïîäñêàçêè, êàñàþùèåñÿ ìûñëåé è ÷óâñòâ
ñîáåñåäíèêà. Îáðàòèòå âíèìàíèå íà ïðèìåòû, ñèãíàëèçèðóþùèå î
ãîòîâíîñòè êëèåíòà ê ïîäïèñàíèþ äîãîâîðà. È åñëè êëèåíò êàê-òî
äàñò ïîíÿòü, ÷òî áóäåò ïîêóïàòü, ðåøèòåëüíî ïðîñèòå î ïîäïèñàíèè
äîãîâîðà.

ÏÎÑËÅÄÍÈÉ ØÒÐÈÕ

Îòâåòû íà âîçðàæåíèÿ è çàêëþ÷åíèå ñäåëêè íàïðÿìóþ ñâÿçàíû
äðóã ñ äðóãîì. Ýòî íåîòäåëèìûå ÷àñòè ïîñëåäíåé ôàçû ïðîäàæè. Âàøå
óìåíèå ãðàìîòíî îòâå÷àòü íà âîïðîñû êëèåíòà è ðàññåèâàòü åãî
ñîìíåíèÿ âûâåäåò âàñ íà ëèíèþ âîðîò. Íî â âîðîòà âû ïîïàäåòå òîëüêî
òîãäà, êîãäà ñìîæåòå ïîòðåáîâàòü ïîäïèñàíèÿ ñîãëàøåíèÿ.

Ìèð ïðèíàäëåæèò òåì, êòî âîïðîøàåò. Áîëüøèíñòâî ëþäåé
íàõîäÿòñÿ â ñòðàõå ïåðåä íåóäà÷åé è îòêàçîì, îíè áîÿòñÿ ïîïðîñèòü î
÷åì-íèáóäü. Çà÷àñòóþ âàø óñïåõ è ñ÷àñòüå çàâèñèò îò óìåíèÿ è
ãîòîâíîñòè ñïðîñèòü òî, ÷òî âàì íåîáõîäèìî óçíàòü. Íàó÷èòåñü
ñïðàøèâàòü. Ñïðàøèâàéòå âåæëèâî. Ñïðàøèâàéòå íàñòîé÷èâî.
Âûâåäûâàéòå âñþ íåîáõîäèìóþ âàì èíôîðìàöèþ. Ñïðàøèâàéòå î
ìåñòå è âðåìåíè âñòðå÷è — î ÷åì óãîäíî. Ñïðàøèâàéòå î ïðè÷èíàõ
êîëåáàíèé, ñïðàøèâàéòå, ÷òî êðîåòñÿ çà âûñêàçûâàíèÿìè êëèåíòà è
ò. ä.

Íî ïðåæäå âñåãî — ïðîñèòå î äîãîâîðå. Ñêëîíÿéòå êëèåíòîâ ê
ïðèíÿòèþ ðåøåíèÿ, åñëè âû ïðîäåëàëè âñþ ðàáîòó, ÷òîáû äîâåñòè
ïðîöåññ ïðîäàæè äî ýòîé òî÷êè. Òàê ãîâîðèòñÿ â Áèáëèè: “Ïðîñèòå, è
âàì âîçäàåòñÿ...” Ñìåëîñòü è ðåøèòåëüíîñòü — âàæíûå êà÷åñòâà
êàæäîãî õîðîøåãî ïðîäàâöà. Ïðîäàâöû, êîòîðûå ïîëíîñòüþ
èñïîëüçóþò ñâîé ïîòåíöèàë, ýòî ëþäè, êîòîðûå ïðåîäîëåëè ñòðàõ è
íàñòîëüêî ðàçâèëè óâåðåííîñòü â ñåáå è ñâîèõ ñèëàõ, ÷òî ãîòîâû ñìåëî
èäòè âïåðåä, äàæå ïåðåä ëèöîì âîçìîæíîãî ïîðàæåíèÿ, ðàçî÷àðîâàíèÿ
è îòêàçà.

Äîðîòè Áðýíä â ñâîåé çàìå÷àòåëüíîé êíèãå “Ïðîñíèñü è æèâè”
îïèñûâàåò ñåêðåòû óñïåõà, èçìåíèâøèå åå æèçíü. Ýòî ïðîñòî: “Åñëè
òû ðåøèë, ÷åãî õî÷åøü, äåéñòâóé òàê, êàê åñëè áû ýòîãî áûëî
íåâîçìîæíî äîñòè÷ü, — è òû äîñòèãíåøü æåëàåìîãî”.

Âàøè âîçìîæíîñòè â òîðãîâëå íå çíàþò íèêàêèõ ãðàíèö, êðîìå
òåõ, êîòîðûå âû ñàìè ñåáå óñòàíîâèëè ïî ïðè÷èíå ñòðàõîâ è îïàñåíèé.
Åñëè âû ïîñòîÿííî ãîòîâû ê ðåøèòåëüíûì ïîñòóïêàì è âåäåòå ñåáÿ
òàê, êàê áóäòî âàì íè â êîåì ñëó÷àå íåëüçÿ ïîòåðïåòü ïîðàæåíèå, òî
âñêîðå ñìåëîñòü ñòàíåò îñíîâíîé ÷åðòîé âàøåãî õàðàêòåðà è áóäåò
ñëóæèòü âàì âñþ æèçíü. Âàø óñïåõ â òîðãîâëå áóäåò ãàðàíòèðîâàí.
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Ïîäâåäåíèå èòîãîâ - òðóäèñü è èñïîëüçóé ñâîé øàíñ
Âàì íå íóæíî áûòü “ñóïåðïðîäàâöîì”, ÷òîáû ïðåîäîëåâàòü

ñàìûå ñåðüåçíûå ïðåïÿòñòâèÿ. Íî âû äîëæíû ñåðüåçíî îòíåñòèñü ê
ñâîåé ïðîôåññèè è äîáðîñîâåñòíî îâëàäåòü åþ, ïîäîáíî âðà÷ó èëè
þðèñòó. Âû äîëæíû îáðàùàòü âíèìàíèå íà âñå äåòàëè, ïîñêîëüêó âû
ïðîäàåòå òîâàðû èëè óñëóãè, ñïîñîáíûå èçìåíèòü ÷üþ-òî æèçíü. Âû
äîëæíû òàêæå îñíîâàòåëüíî ïîðàáîòàòü íàä ñîáîé è äî ìåëî÷åé
ïðîäóìàòü âñå ñâîè äåéñòâèÿ. Âû äîëæíû åæåäíåâíî ó÷èòüñÿ è
ðàçâèâàòüñÿ. Âû äîëæíû ïîíÿòü, ÷òî â âàøåì äåëå ó÷èòûâàåòñÿ êàæäàÿ
ìåëî÷ü. Ïîñòàâüòå ñåáå öåëü ñòàòü ëó÷øèì ïðîäàâöîì â ñâîåé ñôåðå.

Åñëè âû âûïîëíèòå âñå ýòè óñëîâèÿ, ó âàñ ïîÿâÿòñÿ
íåîãðàíè÷åííûå âîçìîæíîñòè. Íèêîãäà ó ïðîäàâöîâ íå áûëî ëó÷øèõ
øàíñîâ, ÷åì òåïåðü, ïðè ñîâðåìåííîé ýêîíîìè÷åñêîé ñèñòåìå. Íåò
íèêàêèõ îãðàíè÷åíèé, îïðåäåëÿþùèõ, êàê äàëåêî âû ìîæåòå çàéòè â
äåëå òîðãîâëè. Åñëè âû áóäåòå ëó÷øèì, âû áóäåòå áîëüøå ïðîäàâàòü
è ó âàñ áóäóò ëó÷øèå êëèåíòû. Âàøè äîõîäû ñóùåñòâåííî âîçðàñòóò.
Âû ïðèîáðåòåòå ïðèçíàíèå è óâàæåíèå â ñâîåé ñðåäå. Âû ñàìè áóäåòå
óñòðàèâàòü ñâîþ æèçíü è ðåøàòü ñâîþ ñóäüáó. Âû ïðåîäîëååòå âñå
ïðåïÿòñòâèÿ è ïðåãðàäè. Äîñòèãíåòå áåçãðàíè÷íîé ôèíàíñîâîé
íåçàâèñèìîñòè, óñïåõà, óäîâëåòâîðåíèÿ, ñ÷àñòüÿ, âíóòðåííåãî ïîêîÿ
è ïîëíîé ñàìîðåàëèçàöèè.

Íè÷òî, è ïðåæäå âñåãî íåãàòèâíûå ïåðåæèâàíèÿ ïðîøëîãî, óæå
íå èìååò íåãàòèâíîãî âëèÿíèÿ íà âàøè áóäóùèå äîñòèæåíèÿ. Êàê
ñêàçàë Øåêñïèð, “÷òî ïðîøëî, ñòàíîâèòñÿ íà÷àëîì”. Íåâàæíî, îòêóäà
âû ïðèøëè, èìååò çíà÷åíèå ëèøü òî, êóäà âû ñòðåìèòåñü. ß íå æåëàþ
âàì äîáðîãî äíÿ, íî ãîâîðþ: èäèòå è ñäåëàéòå òàê, ÷òîáû îí áûë
äîáðûì. Óäà÷è âàì!
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