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Â êíèãå îïèñûâàþòñÿ îñíîâíûå ïðèíöèïû, ìåõàíèçìû è òåõíèêè
çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Îáùåíèå ñ êëèåíòîì ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê
ïðîöåññ, ýôôåêòèâíîå óïðàâëåíèå êîòîðûì ïðèâîäèò ìåíåäæåðà ê
äîñòèæåíèþ ïîñòàâëåííûõ öåëåé. Ðàçëè÷íûå ïðèåìû äåëîâîãî
îáùåíèÿ ðàçáèðàþòñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ êàæäîé ñòàäèåé çàêëþ÷åíèÿ
ñäåëêè: ñáîð èíôîðìàöèè î êëèåíòå, ïðåçåíòàöèÿ òîâàðà, ðàáîòà ñ
ñîìíåíèÿìè, çàâåðøåíèå ñäåëêè.

Ïîìèìî îïèñàíèÿ îñíîâíûõ çàêîíîìåðíîñòåé óñïåøíîé ðàáîòû
ïðîäàâöà, ÷èòàòåëþ ïðåäëàãàþòñÿ êîíêðåòíûå óïðàæíåíèÿ,
ïîìîãàþùèå ðàçâèòü è óêðåïèòü âàæíûå ïðîôåññèîíàëüíûå íàâûêè
è óìåíèÿ.

Êíèãà àäðåñîâàíà ïðîôåññèîíàëàì, ðàáîòàþùèì â ñôåðå ñáûòà:
ìåíåäæåðàì ïî ïðîäàæå, òîðãîâûì àãåíòàì, ïðîäàâöàì-
êîíñóëüòàíòàì, à òàêæå òåì, êòî õîòåë áû ðàçâèòü â ñåáå êà÷åñòâà,
ïîìîãàþùèå ýôôåêòèâíîìó âåäåíèþ äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ.
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Çà÷åì ïîêóïàòåëþ ñëîíû?
Â ïîñëåäíåå âðåìÿ íàì âñåãäà ÷òî-òî ïðîäàþò. ×åðåç òåëåâèäåíèå, â

ìàãàçèíàõ, ïî òåëåôîíó, ïðîñòî íà óëèöå. È, íåñìîòðÿ íà íàøå íåïðèÿòèå
ðåêëàìû èëè ìåòîäîâ ïðîäàæè, ìû âñå-òàêè ïðèîáðåòàåì òî òå, òî äðóãèå
òîâàðû èëè óñëóãè. Ñ ÷åì ýòî ñâÿçàíî?

Ïðåæäå âñåãî, ïîòîìó ÷òî ìû íóæäàåìñÿ â ðàçëè÷íûõ òîâàðàõ, â òîì,
÷òîáû íàñ õîðîøî îáñëóæèëè. È ñåãîäíÿ, êîãäà íà ïðèëàâêàõ òàê ìíîãî âñåãî,
÷òî ìîæíî êóïèòü, íàì íóæíà êâàëèôèöèðîâàííàÿ ïîìîùü êîíñóëüòàíòà ïî
íåîáõîäèìîìó íàì òîâàðó. È ÷åì äîðîæå âåùü, êîòîðóþ ìû íàìåðåâàåìñÿ
êóïèòü, òåì áîëüøå íàøà íóæäà â ïðîôåññèîíàëüíîì ñîâåòå ïðîäàâöà.
Ïîòîìó ÷òî âñå ìû ïîêóïàòåëè.

È â òî æå âðåìÿ êàæäûé èç íàñ ïðîäàâåö. Ìû ïðîäàåì ñâîþ ðàáî÷óþ
ñèëó, ñâîè çíàíèÿ è óìåíèÿ, ïðîôåññèîíàëèçì. Ìíîãèå èç íàñ çàíèìàþòñÿ
ðåàëüíîé ïðîäàæåé ïðîèçâîäèìîãî íàìè òîâàðà èëè óñëóã. Íå ãîâîðÿ óæå î
ïðîôåññèîíàëüíûõ ïðîäàâöàõ. Íî âñå ëè äåéñòâèòåëüíî çíàþò, ÷òî òàêîå
ïðîôåññèîíàëüíàÿ ïðîäàæà? Çíàþò ëè îá ýòîì âàøè êîëëåãè ïî ðàáîòå, âàøè
ïîä÷èíåííûå è ðóêîâîäèòåëè?

Êíèãà ïñèõîëîãà, òðåíåðà-êîíñóëüòàíòà ìåæäóíàðîäíîãî êëàññà Àñè
Âëàäèìèðîâíû Áàðûøåâîé - ìîåãî ïîñòîÿííîãî ïàðòíåðà ïî ïðîâåäåíèþ
òðåíèíãîâ - ïîñâÿùåíà èìåííî ýòèì âîïðîñàì. Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî ðûíîê
óæå ñòàë ÷àñòüþ íàøåé æèçíè, ïåðñîíàë ñòàðûõ ïðåäïðèÿòèé è äàæå, êàê íè
ñòðàííî, íåêîòîðûõ ìîëîäûõ ôèðì è êîìïàíèé ñìîòðèò íà ïîêóïàòåëåé è
êëèåíòîâ êàê íà íå÷òî, îòâëåêàþùåå èõ îò âàæíûõ äåë. Êàê æå
ïåðåîðèåíòèðîâàòü êàäðû íà ðàáîòó ñ ïîòðåáèòåëåì? Ìîæåò áûòü, ïðèáàâèòü
âñåì çàðïëàòó? Èëè âûâåñèòü ïðèêàç îá îáÿçàòåëüíîñòè ëþáâè ê êëèåíòó?
Êîíå÷íî æå íåò. Ïðîñòî ýòîìó ìîæíî è íóæíî ó÷èòüñÿ.

Íàì äàâíî áûëè íóæíû êíèãè ïî èñêóññòâó ïðîäàæ, îðèåíòèðîâàííûå
íà ðîññèéñêîãî ïîêóïàòåëÿ. ×òî áû òàì íè ãîâîðèëè, ìû ïîêóïàåì íåìíîãî
ïî-äðóãîìó, ÷åì, íàïðèìåð, ñðåäíèé àìåðèêàíåö èëè ôðàíöóç. Íà íàñ íåëüçÿ
ñìîòðåòü â óïîð - “ïÿëèòüñÿ”, íåëüçÿ ê íàì ÷åðåñ÷óð áûñòðî ïîäñêàêèâàòü:
“×åì ìîãó ïîìî÷ü?”. È âñå æå è ó íàñ ñóùåñòâóþò ñïåöèôè÷åñêèå ïðèåìû è
ñïîñîáû, ïîìîãàþùèå ïîêóïàòåëþ ïîäîáðàòü òî, ÷òî åìó äåéñòâèòåëüíî
íåîáõîäèìî, à ïðîäàâöó âûïîëíèòü ñâîþ ðàáîòó ïî ýôôåêòèâíîìó
âçàèìîäåéñòâèþ ñ êëèåíòîì.

Ïðèÿòíî ÷èòàòü óìíóþ êíèæêó. Õîðîøî, êîãäà ìåëî÷è, íà êîòîðûå â
ïîâñåäíåâíîé æèçíè íå îáðàùàåøü âíèìàíèÿ, ïîäðîáíî è òåõíîëîãè÷íî
ðàñïèñàíû. Äëÿ íàñ - ëþäåé, êîòîðûå íå áûëè èçáàëîâàíû âíèìàíèåì ñî
ñòîðîíû ñòàðîé ñîâåòñêîé òîðãîâëè, òàêèå çíàíèÿ ïîä÷àñ íîâû, íåïðèâû÷íû
è, êîíå÷íî, íåîäíîçíà÷íû. Íî...

Äàæå ïîëèñòàâ ýòó êíèãó, âû óâèäèòå, ÷òî â íåé àêêóìóëèðîâàí áîëüøîé
îïûò, êîòîðûé ïî êðóïèöàì ñîáèðàëñÿ àâòîðîì â ñàìûõ ðàçíûõ ðîññèéñêèõ
êîìïàíèÿõ, èñïîëüçîâàí áîëüøîé îáúåì îòå÷åñòâåííîé è çàðóáåæíîé
ëèòåðàòóðû, íà ðåàëüíûõ ïðèìåðàõ îïèñàíû îïòèìàëüíûå ìåòîäû ïðîäàæ.
Íàì, è ïðàâäà, íå ãðåõ óçíàòü ïîáîëüøå î òîì, êàê ïðîäàâàòü êðàñèâî.

Àëåêñàíäð Óøàêîâ
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Ââîäíàÿ ãëàâà
ÇÀ×ÅÌ ÍÓÆÍÛ ÏÐÈÅÌÛ ÇÀÊËÞ×ÅÍÈß ÑÄÅËÊÈ?

Â øêîëüíîì âîçðàñòå äåòñêàÿ äðàçíèëêà “À òû êóïè ñëîíà!”
ðàççàäîðèâàëà è îçàäà÷èâàëà íàñ ñâîåé íåâîçìîæíîñòüþ íàéòè
ïðàâèëüíîå ðåøåíèå. Ëþáàÿ ïðèäóìàííàÿ ôðàçà ïîäõîäèëà äëÿ
îòâåòíîãî õîäà èãðîêà:

“Âñå òàê ãîâîðÿò, à òû êóïè ñëîíà!” Ïåðåãîâîðû ïî ïîâîäó êóïëè-
ïðîäàæè ñëîíà ìîãëè ïðîäîëæàòüñÿ äëèòåëüíîå âðåìÿ, è
åäèíñòâåííûì ðåçóëüòàòîì äàííîé “ñäåëêè” áûëî ïîëó÷åíèå
âçàèìíîãî óäîâîëüñòâèÿ èãðàþùèõ îò ñàìîãî ïðîöåññà îáùåíèÿ.

Â ïðîôåññèîíàëüíîé âçðîñëîé æèçíè íàì ðåäêî ïðèõîäèòñÿ
çàêëþ÷àòü ñäåëêè òîëüêî ðàäè ïîëó÷åíèÿ óäîâîëüñòâèÿ îò îáùåíèÿ.
Îáû÷íî çàêëþ÷åíèå ñäåëêè íàïðàâëåíî íà ïîëó÷åíèå êîíêðåòíîãî
ðåçóëüòàòà, âûðàæåííîãî òî÷íûìè öèôðàìè è ÷åòêèìè óñëîâèÿìè
äîãîâîðà. Îñîáåííî âàæíî äîñòèæåíèå ðåçóëüòàòà â ñôåðå ñáûòà. Âåäü
èìåííî êëèåíòû, îïëà÷èâàþùèå íàø òîâàð èëè íàøè óñëóãè,
.îáåñïå÷èâàþò ñòàáèëüíîñòü è ïðîöâåòàíèå íàøåãî áèçíåñà. Ìû
ìîæåì ðåàëèçîâûâàòü âàãîíû êóðèíûõ îêîðî÷êîâ, ìÿãêóþ ìåáåëü,
ðåêëàìíîå âðåìÿ èëè öåííûå áóìàãè. Ìû ìîæåì ïðåäëàãàòü îáó÷åíèå
çà ðóáåæîì, ñòîìàòîëîãè÷åñêóþ ïîìîùü, íàñòðîéêó ïèàíèíî èëè
ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå. Â ëþáîì ñëó÷àå, ïðåæäå ÷åì ïîëó÷èòü
íåîáõîäèìóþ ïðèáûëü, íàì ñëåäóåò äîãîâîðèòüñÿ ñ êëèåíòîì,
ïîäïèñàòü êîíòðàêò èëè çàêëþ÷èòü ñäåëêó.

Êàêèì îáðàçîì ìû ìîæåì “ïðîäàòü ñëîíà”, ïîëó÷èâ çà íåãî
ðåàëüíûå äåíüãè? Êàçàëîñü áû, âñå äîñòàòî÷íî ïðîñòî. Åñëè íàø
“ñëîí” ÿâëÿåòñÿ “õîäîâûì” òîâàðîì è ìû ïðîäàåì åãî çà îïòèìàëüíóþ
öåíó, êëèåíò ñàì êóïèò åãî. Îäíàêî “çàãâîçäêà” çàêëþ÷àåòñÿ â
ñëåäóþùåì. Ìû íå ìîæåì çàêëþ÷èòü ñäåëêó ñ “ïóñòûì ìåñòîì”. Ìû
ìîæåì çàêëþ÷èòü ñäåëêó ñ êîíêðåòíûì êëèåíòîì, êîòîðûé çàïëàòèò
íàì êîíêðåòíóþ öåíó, èç êîòîðîé áóäóò ñêëàäûâàòüñÿ ëè÷íàÿ ïðèáûëü
è ïðèáûëü ôèðìû. Êàæäûé êëèåíò îáëàäàåò èíäèâèäóàëüíûìè
ïñèõîëîãè÷åñêèìè îñîáåííîñòÿìè è èíäèâèäóàëüíûì ïîíèìàíèåì
æèçíåííûõ ïðîáëåì. Ïîêóïàòåëè âîñïðèíèìàþò íàø òîâàð ÷åðåç
ïðèçìó ëè÷íûõ õàðàêòåðèñòèê. Áûâàåò, ÷òî îíè íå îáðàùàþò íà òîâàð
äîñòàòî÷íîãî âíèìàíèÿ, íåïðàâèëüíî îöåíèâàþò åãî ïðåèìóùåñòâà,
íå âèäÿò çàêëþ÷åííîé â íåì âûãîäû. È òîãäà îíè ïðîõîäÿò ìèìî, à
ìû îñòàåìñÿ áåç òîé ïðèáûëè, íà êîòîðóþ ðàññ÷èòûâàëè.

×òî æå ìîæíî ñäåëàòü â ýòîé ñèòóàöèè? Ïåðåä íàìè òðè ïóòè.
Ïåðâûé - óéòè èç ñôåðû ñáûòà, îòêàçàòüñÿ îò ðîëè ïðîäàâöà,

äîáàâèâ: “Ýòî íå äëÿ ìåíÿ. Ïóñòü ýòèì çàíèìàþòñÿ òå, êîìó ýòî
íðàâèòñÿ”.

Âòîðîé - ìàõíóòü ðóêîé íà êëèåíòîâ, êîòîðûå “íåïðàâèëüíî”
äóìàþò î òîâàðå, è ðàññ÷èòûâàòü òîëüêî íà òåõ, êòî òî÷íî çíàåò, ÷åãî
õî÷åò.
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Òðåòèé - èçó÷èòü ðàçëè÷íûå ìåòîäû, òåõíèêè è ïðèåìû,
ïîìîãàþùèå ïåðåîðèåíòèðîâàòü “íåïðàâèëüíûõ” êëèåíòîâ â
êëèåíòîâ, æàæäóùèõ ïðèîáðåñòè äîëãîæäàííûé òîâàð è îïëàòèòü
óñëóãè ïðîäàâöà.

Òðåòèé âàðèàíò ïðåäñòàâëÿåòñÿ íàèáîëåå ïåðñïåêòèâíûì. Îí
ïîçâîëÿåò çíà÷èòåëüíî ðàñøèðèòü êðóã ðåàëüíûõ êëèåíòîâ,
îáåñïå÷èâàþùèõ íàøå áëàãîïîëó÷èå è ïðîöâåòàíèå. Â òî æå âðåìÿ
ýòîò ïóòü òðåáóåò îò íàñ çíà÷èòåëüíûõ òâîð÷åñêèõ è èíòåëëåêòóàëüíûõ
óñèëèé. Âåäü ïðèåìû íå ðîæäàþòñÿ â ñîçíàíèè ñàìè ïî ñåáå. ×òîáû
îíè ñòàëè “ðàáî÷èìè”, èõ íàäî óñâîèòü, îñâîèòü è ìîäèôèöèðîâàòü
ïðèìåíèòåëüíî ê ñâîåìó òîâàðó, ñâîåìó êëèåíòó è ñâîèì ëè÷íîñòíûì
îñîáåííîñòÿì. Èíîãäà ñäåëàòü ýòî äîâîëüíî òðóäíî, ïîýòîìó
íåêîòîðûå ïðîäàâöû îãðàíè÷èâàþò ñâîè ïåðñïåêòèâû, âûáèðàÿ
âòîðîé ïóòü.

Äðóãîå âàæíîå ïðåïÿòñòâèå, ìåøàþùåå óâåðåííî äâèãàòüñÿ â
ïðàâèëüíîì íàïðàâëåíèè è â áîëüøåé ñòåïåíè îðèåíòèðîâàòüñÿ íà
èíòåðåñû êëèåíòà, äîñòàëîñü íàì â íàñëåäñòâî îò òîòàëèòàðíîé
êóëüòóðû, ñèñòåìû, ãäå æåëàíèÿ, èíòåðåñû è âçãëÿäû “ñïóñêàëèñü
ñâåðõó”, ïðåäëàãàÿ êëèåíòó òîò òîâàð, êîòîðûé áûëî óäîáíåå
ïðîèçâîäèòü, à íå òîò, êîòîðûé ñîîòâåòñòâîâàë èíòåðåñàì ïîòðåáèòåëÿ.
Õðîíè÷åñêèé äåôèöèò ñïîñîáñòâîâàë ôîðìèðîâàíèþ æåñòêîé
áåññîçíàòåëüíîé óñòàíîâêè ïî îòíîøåíèþ ê êëèåíòó: “áåðè, ÷òî
äàþò”. Äî ñåãîäíÿøíåãî äíÿ ïîðî÷íàÿ ïðàêòèêà îðèåíòèðîâàòüñÿ íà
ñîáñòâåííûå èíòåðåñû â óùåðá èíòåðåñàì êëèåíòà ïðîäîëæàåò æèòü
è äåéñòâîâàòü. Õîòÿ òåïåðü ýòî çâó÷èò íå òàê êàòåãîðè÷íî. Íà ïðÿìîé
âîïðîñ “Êàê âû îòíîñèòåñü ê êëèåíòó?” ìû, ñêîðåå âñåãî, äàäèì
ñòàíäàðòíûå “ïðàâèëüíûå” îòâåòû: “êëèåíò âñåãäà ïðàâ”, “ìû
ñóùåñòâóåì ðàäè êëèåíòà”, “æåëàíèå êëèåíòà - çàêîí”. Â òî æå âðåìÿ
÷àñòî íàøè êîíêðåòíûå ðåøåíèÿ è äåéñòâèÿ ñâèäåòåëüñòâóþò î äðóãîì
îòíîøåíèè. Ïðè íåïîñðåäñòâåííîì êîíòàêòå ñ êëèåíòîì íàø
ðàâíîäóøíûé âçãëÿä, íàõìóðåííûå áðîâè, “äåæóðíàÿ óëûáêà”
äîñòàòî÷íî êðàñíîðå÷èâî “ñèãíàëÿò” îá èñòèííîì îòíîøåíèè ê íåìó.
Îñîáåííî ÷àñòî òàêèå ñèãíàëû ïîëó÷àåò êëèåíò, êîòîðûé ãîâîðèò è
òðåáóåò íå òî, ÷òî “ïîëîæåíî” ñ òî÷êè çðåíèÿ ïðîäàâöà.

×åì ïñèõîëîãè÷åñêèå ïðèåìû ìîãóò ïîìî÷ü íàì â ðàáîòå ñ
êëèåíòîì? Äåëî â òîì, ÷òî ëèøü 20% ïîêóïàòåëåé òî÷íî çíàþò, ÷òî
èì íóæíî êóïèòü (êàêîé òîâàð, çà êàêóþ öåíó, ñ êàêîé öåëüþ è ò.ä.),
îñòàëüíûå 80% íàõîäÿòñÿ â ñîñòîÿíèÿõ, ìåíåå îïðåäåëåííûõ: “×åãî-
òî õî÷åòñÿ, íî íå çíàþ, ÷åãî òî÷íî”, “Âåùü õîðîøàÿ, íàäî áóäåò
ïîäóìàòü”, “Íå çíàþ, êàê òîâàð ïîéäåò”, “Âûãîäíî ëè âëîæèòü â ýòî
äåíüãè” è ò. ä.

Îò òîãî, íàñêîëüêî ýôôåêòèâíî ìåíåäæåð áóäåò îáùàòüñÿ ñ òàêèì
êëèåíòîì, çàâèñèò, ïåðåéäåò ëè êëèåíò èç ðàçðÿäà “ïîòåíöèàëüíûõ”
ïîêóïàòåëåé â “ðåàëüíûå”.

Ìåíåäæåð, îðèåíòèðîâàííûé íà èíòåðåñû ïîêóïàòåëÿ, íàõîäèò
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ïîäõîä ê ëþáîìó êëèåíòó, ïðèâîäèò äîâîäû, óáåäèòåëüíûå äëÿ
êàæäîãî êîíêðåòíîãî ÷åëîâåêà, îòëè÷íî ðåêëàìèðóåò òîâàð. Îí
“ïîäîãðåâàåò” æåëàíèå ïîêóïàòåëÿ ïðèîáðåñòè òîâàð, ïëàâíî
ïîäâîäèò ê ðåøåíèþ î ïîêóïêå.

Ðàáîòà âûñîêîïðîôåññèîíàëüíûõ ìåíåäæåðîâ ïîçâîëÿåò ôèðìå
óâåëè÷èâàòü îáúåì ïðîäàæ, ïîëó÷àòü ìàêñèìàëüíóþ ïðèáûëü.

Ðàçëè÷èÿ ìåæäó ñðåäíèì ìåíåäæåðîì, âëàäåþùèì 8-10
ïðèåìàìè ðàáîòû ñ êëèåíòîì, è ïðîôåññèîíàëîì ñâîåãî äåëà,
èìåþùèì â àðñåíàëå áîëåå 30 ïðèåìîâ, ìîãóò áûòü ðàçèòåëüíû. Äâà
÷åëîâåêà ïðîäàþò îäèí è òîò æå òîâàð, ïðèõîäÿò ê îäíîìó è òîìó æå
êëèåíòó - òîëüêî ïåðâîìó íå óäàåòñÿ ïðîäàòü íè÷åãî, à âòîðîé
çàêëþ÷àåò ñäåëêó íà âíóøèòåëüíóþ ñóììó.

Îáùåíèå ñ íàñòîÿùèì ïðîôåññèîíàëîì âñåãäà îñòàâëÿåò ó
êëèåíòà ÷óâñòâî ïðèÿòíîé íåïðèíóæäåííîé áåñåäû, îùóùåíèå òîãî,
÷òî ê íåìó îòíåñëèñü ñî âíèìàíèåì è ïîíèìàíèåì (äàæå åñëè îí
íè÷åãî íå êóïèë). Òàêèå ïåðåæèâàíèÿ çàñòàâëÿþò ïîêóïàòåëÿ
âîñïîëüçîâàòüñÿ óñëóãîé èìåííî ýòîé ôèðìû (ïóñòü äàæå íå â ýòîò
ðàç, à ïîçæå). Òàêîé ïîäõîä ïîçâîëÿåò ìàêñèìàëüíî äîëãî ñîõðàíÿòü
ïîñòîÿííûõ êëèåíòîâ è ïðèâëåêàòü íîâûõ, ïðè÷åì “ñòàðûå” êëèåíòû
âûïîëíÿþò â ýòîì ñëó÷àå ðîëü äîñòîâåðíîé è áåñïëàòíîé ðåêëàìû.

Îòëè÷íàÿ ðàáîòà ìåíåäæåðà ñîçäàåò ôèðìå ïðèâëåêàòåëüíûé
èìèäæ, óñòîé÷èâóþ äåëîâóþ ðåïóòàöèþ. Íà ïåðâûé âçãëÿä ýòè
êà÷åñòâà êàæóòñÿ íåîñÿçàåìûìè, íåóëîâèìûìè, îäíàêî îíè èìåþò
îïðåäåëåííîå äåíåæíîå âûðàæåíèå.

Íàì ÷àñòî ïðèõîäèòñÿ ñëûøàòü ìíåíèå, ÷òî “óìåíèå ïðîäàâàòü
- ýòî ñ ðîæäåíèÿ”. Â êàêîé-òî ñòåïåíè ýòî óòâåðæäåíèå âåðíî. ×åëîâåê,
“ðîæäåííûé ïðîäàâöîì”, ìîæåò ïðîäàòü âñå, ÷òî óãîäíî, âêëþ÷àÿ
“êîòà â ìåøêå”.

Îí îáùèòåëåí, ýìîöèîíàëåí, õîðîøî ñëóøàåò ñîáåñåäíèêà,
âîâðåìÿ âñòóïàåò â ðàçãîâîð, íåíàâÿç÷èâî ïîä÷åðêèâàåò âûãîäíûå
ñòîðîíû òîâàðà. È âîò êëèåíò èç ðàâíîäóøíîãî íàáëþäàòåëÿ
ïðåâðàùàåòñÿ â ñ÷àñòëèâîãî îáëàäàòåëÿ òîâàðà. Ýòî ïðåâðàùåíèå
ïðîèñõîäèò ñòîëü ëåãêî è íåïðèíóæäåííî, ÷òî ñîçäàåòñÿ âïå÷àòëåíèå,
êàê áóäòî ìåíåäæåð è íå äåëàë íè÷åãî îñîáåííîãî, à ïîêóïàòåëü “ñàì
çàõîòåë” ïðèîáðåñòè òîâàð. Â òî æå âðåìÿ, åñëè ìû ïîñìîòðèì
ïðèñòàëüíåå, òî óâèäèì, ÷òî êàæäàÿ åãî ôðàçà, êàæäûé æåñò -
ýôôåêòèâíûé ïðèåì, ïîçâîëÿþùèé “âåñòè” êëèåíòà ê çàêëþ÷åíèþ
ñäåëêè. “Ïðèðîæäåííûå ïðîäàâöû” îòëè÷àþòñÿ îò îáû÷íûõ òåì, ÷òî
îíè îâëàäåëè ýôôåêòèâíûìè ïðèåìàìè îáùåíèÿ äàâíî, â äåòñòâå, íå
îñîçíàâàÿ ýòîãî. Ìîæåò áûòü, èõ íàó÷èëè ðîäèòåëè, ìîæåò áûòü, èì
ïîìîãëè ñîáñòâåííûå ÷åðòû õàðàêòåðà. ×òî æå íàì ìåøàåò ïðîäåëàòü
òîò æå ïóòü ïî óñâîåíèþ óñïåøíûõ óìåíèé è íàâûêîâ â ñòàðøåì
âîçðàñòå? Âåäü òåïåðü ìû ìîæåì îáó÷èòüñÿ ýòîìó îñîçíàííî,
èñïîëüçóÿ ñâîé èíòåëëåêò è æèçíåííûé îïûò.

Ìíîãèå ýôôåêòèâíûå ïðèåìû îáùåíèÿ äàâíî è øèðîêî
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èçâåñòíû è íå ÿâëÿþòñÿ ñïåöèôè÷åñêèìè èìåííî äëÿ ðàáîòû ñ
êëèåíòàìè.

Âîïðîñ çàêëþ÷àåòñÿ â äðóãîì: “Ïî÷åìó ïðè èõ êàæóùåéñÿ
ïðîñòîòå ìû ðàç îò ðàçà äîïóñêàåì ïðîìàõè, ìåøàþùèå íàì äîñòè÷ü
æåëàåìîãî ðåçóëüòàòà?”

Ïðè÷èíû èñïîëüçîâàíèÿ ìàëîýôôåêòèâíûõ øàãîâ ìîãóò áûòü
ðàçëè÷íûìè. Èíîãäà ìû íåäîñòàòî÷íî õîðîøî âëàäååì ïîëíûì
íàáîðîì òåõíèê è ïðèåìîâ, ïîçâîëÿþùèõ ñïðàâèòüñÿ ñ ëþáîé
ñèòóàöèåé. È òîãäà ïðîöåññîì çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè íà÷èíàåò óïðàâëÿòü
êëèåíò, ïîòîìó ÷òî ó íåãî-òî óæ òî÷íî èìååòñÿ ìíîæåñòâî ïðèåìîâ
êàê “îòâåðòåòüñÿ” îò ïîêóïêè. Èíîãäà ìû íåäîñòàòî÷íî óâåðåíû â
ñâîèõ ñèëàõ. È â ýòîì ñëó÷àå “ïðàâèëüíûå” ôðàçû, ñêàçàííûå
íåâíÿòíûì, èñïóãàííûì ãîëîñîì, òîëüêî îòïóãèâàþò ïîòåíöèàëüíîãî
ïîêóïàòåëÿ. Âîçìîæíî, ìû èñïîëüçóåì íåýôôåêòèâíûå ïðèåìû
ïðîñòî â ñèëó ïðèâû÷êè è íå îñîçíàåì òåõ ïîñëåäñòâèé, ê êîòîðûì
îíè ïðèâîäÿò. È òîãäà ìû ïîâòîðÿåì îøèáî÷íûå “õîäû” âíîâü è âíîâü,
ðàáîòàÿ ïðîòèâ ñîáñòâåííûõ èíòåðåñîâ. Áûâàåò, ìû ñëåäóåì
ñîáñòâåííîé ëèíèè ïîâåäåíèÿ â ñèëó ëè÷íûõ óñòàíîâîê è öåííîñòåé,
÷àñòü èç êîòîðûõ äåéñòâóåò íà áåññîçíàòåëüíîì óðîâíå. Îäíà èç
íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûõ óñòàíîâîê, ÿâëÿþùàÿñÿ
ïðèíàäëåæíîñòüþ íàøåé êóëüòóðû: “åñëè ÿ áóäó ñëèøêîì âíèìàòåëåí
ê êëèåíòó, îí ïîäóìàåò, ÷òî åìó âñå ìîæíî”. Çà ýòèìè ðàññóæäåíèÿìè
ñòîèò íåóâàæèòåëüíîå îòíîøåíèå êàê ê ñåáå, òàê è ê äðóãîìó ÷åëîâåêó.
Â ýòîì ñëó÷àå ìû ñòàíîâèìñÿ ïëåííèêàìè ñîáñòâåííûõ îãðàíè÷åíèé,
íå äàþùèõ íàì óñïåøíî ðàáîòàòü. Ïðè äåéñòâèè ýòèõ ìåõàíèçìîâ
ëþáûå çíàíèÿ, íå ñîîòâåòñòâóþùèå âíóòðåííèì óáåæäåíèÿì,
âîñïðèíèìàþòñÿ êàê ÷óæåðîäíûå è íåíóæíûå.

Ïðîäàâåö ìîæåò ñòàòü ìàêñèìàëüíî óñïåøíûì â ñëåäóþùèõ
ñëó÷àÿõ.

Åñëè áóäåò âëàäåòü áîëåå ÷åì 40 ïðèåìàìè çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè.
Â êíèãå ïîäðîáíî îïèñàíû ýôôåêòèâíûå ïðèåìû âñòóïëåíèÿ â
êîíòàêò, óáåæäåíèÿ, ðàáîòû ñ ñîìíåíèÿìè, ðåøåíèÿ êîíôëèêòíûõ
ñèòóàöèé. Âîçìîæíî, íåêîòîðûå èç íèõ âû èñïîëüçóåòå, î íåêîòîðûõ
ïðîñòî çíàåòå. Õîòåëîñü áû, ÷òîáû âû íå òîëüêî ïîçíàêîìèëèñü ñ
íîâûìè äëÿ âàñ ïðèåìàìè, íî è íàó÷èëèñü èìè ïîëüçîâàòüñÿ,
ìîäèôèöèðîâàâ èõ ïîä ñâîé òîâàð è ñâîé ñòèëü îáùåíèÿ. Óïðàæíåíèÿ,
ïðèâåäåííûå â òåêñòå, ïîçâîëÿò ýòîãî äîñòè÷ü. Ìû õîòèì, ÷òîáû
ïðèåìû ýôôåêòèâíîãî îáùåíèÿ ðàáîòàëè íà âàñ.

Åñëè íàó÷èòñÿ “íàñòðàèâàòüñÿ” íà êëèåíòà. ×òîáû ÷óâñòâîâàòü
êëèåíòà, ñîõðàíÿòü â îáùåíèè ñ íèì æèâîé êîíòàêò, ïðîäàâöó
íåîáõîäèìî îðèåíòèðîâàòüñÿ íå ñòîëüêî íà ñëîâà ïîêóïàòåëÿ, ñêîëüêî
íà åãî îùóùåíèÿ, ÷óâñòâà è ïðåäïî÷òåíèÿ. Ìåíåäæåð ìîæåò óçíàòü î
íèõ, âíèìàòåëüíî íàáëþäàÿ çà íåâåðáàëüíûì ïîâåäåíèåì êëèåíòà
(íåêîòîðûå æåñòû îïèñàíû â ãëàâå “Íåâåðáàëüíîå îáùåíèå”).
Ðàçîáðàâøèñü â îùóùåíèÿõ êëèåíòà, ïðîùå ïîíÿòü, êàêèå âíóòðåííèå
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ïåðåæèâàíèÿ çàñòàâëÿþò åãî âûáèðàòü òîò èëè èíîé ñòèëü ïîâåäåíèÿ.
(Íåêîòîðûå ïðåäïî÷òåíèÿ îïèñàíû â ãëàâå “Òèïû êëèåíòîâ”).

Åñëè ëó÷øå óçíàåò ñàìîãî ñåáÿ. Õîòåëîñü áû, ÷òîáû ÷èòàÿ ýòó
êíèãó, âû áûëè â êîíòàêòå ñ ñîáñòâåííûìè îùóùåíèÿìè,
ïåðåæèâàíèÿìè è ìûñëÿìè, à òàêæå “ïîãëóáæå” çàãëÿíóëè â ñåáÿ è
ïîíÿëè, êàêèìè óñòàíîâêàìè è ïðåäïî÷òåíèÿìè âû ðóêîâîäñòâóåòåñü
â ðàáîòå ñ êëèåíòîì.

Åñëè áóäåò óâåðåí â ñåáå. Âñå ïðèåìû, îïèñàííûå â äàííîé
êíèãå, ñîîòâåòñòâóþò óâåðåííîìó ñòèëþ ïîâåäåíèÿ. Â òî æå âðåìÿ,
÷òîáû ýôôåêòèâíî èõ èñïîëüçîâàòü, íåîáõîäèìî âíóòðåííåå
îùóùåíèå óâåðåííîñòè. Â ãëàâå “Êàê ïîâûñèòü ñîáñòâåííóþ
óâåðåííîñòü” îïèñàíû ñïåöèàëüíûå òåõíèêè, ïîìîãàþùèå
ïðèîáðåñòè èìåííî âíóòðåííåå îùóùåíèå óâåðåííîñòè.

Åñëè áóäåò õîðîøî çíàòü ñâîé òîâàð, åñëè áóäåò èñïîëüçîâàòü
ìàðêåòèíãîâûå ïðèåìû, êàñàþùèåñÿ íå òîëüêî íåïîñðåäñòâåííîãî
îáùåíèÿ ñ êëèåíòîì, åñëè âûáåðåò íàäåæíóþ ôèðìó, åñëè áóäåò
çàáîòèòüñÿ î ñâîåì çäîðîâüå, åñëè... - âñå ýòè “åñëè” - òåìû äëÿ äðóãèõ
êíèã.

Ìû õîòèì, ÷òîáû âû ïðîäàâàëè êàê ìîæíî áîëüøå è êàê ìîæíî
ëó÷øå. Íå îñîáåííî âàæíî, ãäå âû ðàáîòàåòå - â êîììåð÷åñêîé ïàëàòêå,
òîðãîâîì çàëå, îôèñå - èëè íàíîñèòå âèçèòû êëèåíòàì, èëè âåäåòå
ïåðåãîâîðû íà óðîâíå âûñøåãî ðóêîâîäñòâà. Ýôôåêòèâíî çàêëþ÷àÿ
ñäåëêè, âû ðàáîòàåòå íå òîëüêî íà ñîáñòâåííîå áëàãîïîëó÷èå è
áëàãîïîëó÷èå ñâîåé ôèðìû, íî è íà ïðîöâåòàíèå íàøåãî ðîññèéñêîãî
áèçíåñà.

Îáùèé ïëàí çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè.
Âåðîÿòíî, ó âàñ åñòü

êëèåíòû, êîòîðûå
ïðèîáðåòàþò òîâàð èëè
ïîäïèñûâàþò äîãîâîð
áóêâàëüíî ïîñëå íåñêîëüêèõ
ôðàç. È, íàâåðíîå, ó âàñ åñòü
êëèåíòû, êîòîðûå ðåøèëèñü
çàêëþ÷èòü ñäåëêó ïîñëå
äîëãèõ ïåðåãîâîðîâ,
“ïðèñìàòðèâàÿñü” è
“ïðèêèäûâàÿ”. È, êîíå÷íî
æå, ó âñåõ íàñ åñòü êëèåíòû,
“íåäîøåäøèå” äî
îêîí÷àòåëüíîãî ðåøåíèÿ î
ïîêóïêå, òàê è îñòàâøèåñÿ â ðàçðÿäå ïîòåíöèàëüíûõ. Êàæäàÿ ñäåëêà
èìååò ñâîè îñîáåííîñòè. Âìåñòå ñ òåì, ìîæíî âûäåëèòü íåñêîëüêî
óíèâåðñàëüíûõ ýòàïîâ, õàðàêòåðíûõ äëÿ áîëüøèíñòâà ñäåëîê. Âåñü
ïðîöåññ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè ìîæíî ïðåäñòàâèòü â âèäå áîëüøîé ãîðû,
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íà âåðøèíå êîòîðîé è ïðîèñõîäèò ïîêóïêà
èëè çàêëþ÷åíèå êîíòðàêòà. Óñëîâíî â íåì
ìîæíî âûäåëèòü ÷åòûðå ñòàäèè: ñáîð
èíôîðìàöèè î êëèåíòå, ïðåçåíòàöèÿ òîâàðà
(óñëóãè), ðàáîòà ñ ñîìíåíèÿìè êëèåíòà,
çàâåðøåíèå ñäåëêè (Ìîðãàí Ðåáåêà Ë. - Ì.,
1994).

Êîíå÷íî, âñå ìû õîòèì, ÷òîáû êëèåíò
êàê ìîæíî áûñòðåå ïðèíÿë ðåøåíèå î
ïîêóïêå. Íî ðåøåíèÿ î ïîêóïêå íå
“ñâàëèâàþòñÿ íà ãîëîâó” ïîêóïàòåëÿ “ñ íåáà”,

îíè ñîçðåâàþò, âûêðèñòàëëèçîâûâàþòñÿ è ëèøü ïîòîì îôîðìëÿþòñÿ
â ÷åòêîå ïðåäñòàâëåíèå: “Õî÷ó ìîäåëü À ïî öåíå Â íà ôèðìå Ñ”. Åñëè
ìû áóäåì îðèåíòèðîâàòüñÿ òîëüêî íà “ñîçðåâøåãî” êëèåíòà,
ñàìîñòîÿòåëüíî ïðîøåäøåãî ñâîé ïóòü ê òîðíîé âåðøèíå, è ðàáîòàòü
òîëüêî íà ñòàäèè çàâåðøåíèÿ ñäåëêè, òî áóäåì èìåòü äåëî ëèøü ñ
20% ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ, îñòàëüíûå 80% òàê è îñòàíóòñÿ äëÿ
íàñ íåäîñòóïíûìè.

Îáû÷íî ìåíåäæåðû, êîòîðûå ðàáîòàþò òîëüêî íà ñòàäèè
çàâåðøåíèÿ ñäåëêè (õîòÿ ñàìè è íå ïîäîçðåâàþò îá ýòîì), õðîíè÷åñêè
íàõîäÿòñÿ â ïàññèâíîé ïîçèöèè. Êàê ïðàâèëî, îíè òîëüêî îòâå÷àþò
íà âîïðîñû ïîêóïàòåëÿ, ñòàâÿ ñâîþ àêòèâíîñòü â ïîëíóþ çàâèñèìîñòü
îò àêòèâíîñòè êëèåíòà. Ðàñïðîñòðàíåííîå ìíåíèå, ÿâëÿþùååñÿ
“ïðèëîæåíèåì” ê ïàññèâíîé ïîçèöèè - “êîìó íàäî, òîò è òàê êóïèò”.
Ïîðîé ñîáñòâåííîå íåóìåíèå ðàáîòàòü ñ êëèåíòîì òàêèå ïðîäàâöû
ïðèêðûâàþò ìàñêîé ðàâíîäóøèÿ è àïàòèè. Íàâåðíÿêà âû ñ òàêèìè
âñòðå÷àëèñü.

×òîáû îêàçàòü îïðåäåëåííîå âëèÿíèå íà ðåøåíèå êëèåíòà,
íåîáõîäèìî âëàäåòü îïðåäåëåííûìè ïðèåìàìè óáåæäåíèÿ. Ìíîãèå
ìåíåäæåðû äîñòàòî÷íî èíòåðåñíî è íàïîðèñòî ðàññêàçûâàþò ïðî ñâîé
òîâàð, íà÷èíàÿ ðàáîòàòü ñ êëèåíòîì ïðÿìî íà ñòàäèè ïðåçåíòàöèè
òîâàðà. Òàêèì ïðîäàâöàì óäàåòñÿ “îõâàòèòü” 30-40% ïîòåíöèàëüíûõ
êëèåíòîâ, òàê êàê ñðåäè íèõ íàõîäÿòñÿ òå, ÷üè èíòåðåñû êàê ðàç
ñîâïàäàþò ñ çàãîòîâëåííûì òåêñòîì ïðåçåíòàöèè. Îñòàëüíûå 60-70%
ïîêóïàòåëåé îòâå÷àþò: “Ñïàñèáî, ìû ïîäóìàåì”, “Íåò, ìû òîëüêî
ñìîòðèì” èëè ïðîñòî ñïåøàò óáåæàòü îò íàçîéëèâîãî ïðîäàâöà. Âîò
êàðòèíà, êîòîðàÿ ïîâòîðÿåòñÿ âî ìíîãèõ îôèñàõ è ìàãàçèíàõ èçî äíÿ
â äåíü.

Êëèåíòêà çàõîäèò â ìàãàçèí è îñòàíàâëèâàåòñÿ îêîëî ïûëåñîñà.
Ê íåé ïîäáåãàåò ìåíåäæåð ñî ñòàíäàðòíûì âîïðîñîì.- “×òî âàñ
èíòåðåñóåò?” “Ïûëåñîñ”, - îòâå÷àåò æåíùèíà. Îêðûëåííûé òàêèì
îòâåòîì, ïðîäàâåö, êàê ãîðÿ÷èé ñêàêóí, íà÷èíàåò ñâîé ðàçáåã:
“Ïîñìîòðèòå, ó íàñ ñàìûå ëó÷øèå ïûëåñîñû... òð-ð-ð-ð... âîò ýòîò...
òð-ð-ð-ð-ð... ÷óäåñíûé... çàìå÷àòåëüíûé... êðàñèâåé íå áûâàåò”.
Æåíùèíà ìåäëåííî ïÿòèòñÿ îò íåãî, åå ëèöî ïðèíèìàåò íåñ÷àñòíîå



10

âûðàæåíèå, è îíà îòâå÷àåò: “ß ïîäóìàþ”.
Åñëè æå ìû äåéñòâèòåëüíî ïîìîãàåì êëèåíòó ïîëó÷èòü òî, ÷òî

îí õî÷åò, íî ïîêà íå ìîæåò òî÷íî ñôîðìóëèðîâàòü, ìû ðàíî èëè ïîçäíî
ïðåâðàùàåì 100% ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ â 99% ðåàëüíûõ. Êàêèì
îáðàçîì ýòîãî äîñòèãàþò ïðîôåññèîíàëû ñâîåãî äåëà? Áîëüøóþ ÷àñòü
ñâîåãî âðåìåíè è óñèëèé îíè òðàòÿò íà ïåðâóþ ñòàäèþ - ñòàäèþ
óñòàíîâëåíèÿ êîíòàêòà è ñáîðà èíôîðìàöèè. Îíè íà÷èíàþò ïóòü ê
ãîðíîé âåðøèíå âìåñòå ñ êëèåíòîì. Ïðè÷åì âàæíî, ÷òî ýòî èìåííî
òà âåðøèíà, ê êîòîðîé ñòðåìèòñÿ êëèåíò, à íå òà, ê êîòîðîé èíòåðåñíî
èäòè ñàìîìó ïðîäàâöó. Ïðîôåññèîíàëû ñâîåãî äåëà ñòðîÿò íàäåæíîå
îñíîâàíèå äëÿ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Îíè ñëóøàþò è íàáëþäàþò,
óñòàíàâëèâàþò äîâåðèòåëüíûé êîíòàêò, åùå ðàç íàáëþäàþò, ñëóøàþò,
çàäàþò âîïðîñû è ëèøü ïîñëå ýòîãî íà÷èíàþò ñâîþ ïðåçåíòàöèþ.
Êàê íè ñòðàííî, òàêîé ïóòü îêàçûâàåòñÿ... ñàìûì êîðîòêèì. Â ýòîì

ñëó÷àå êëèåíò ñàì òÿíåò ïðîäàâöà çà ðóêó è ãîâîðèò: “Âîò
òà âåðøèíà, î êîòîðîé ÿ ìå÷òàë”.

Ñòàäèÿ óñòàíîâëåíèÿ êîíòàêòà è ñáîðà èíôîðìàöèè
ÿâëÿåòñÿ ñàìîé âàæíîé äëÿ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè
Ïî÷åìó èíôîðìàöèÿ î êëèåíòå òàê âàæíà äëÿ íàñ?

Ìû ìîæåì ýôôåêòèâíî âîçäåéñòâîâàòü íà åãî ðåøåíèå î
ïîêóïêå, òîëüêî ïîëó÷èâ îòâåòû íà ñëåäóþùèå âîïðîñû: “À çà÷åì
êëèåíòó íóæåí äàííûé òîâàð?”, “Êàêèì îáðàçîì ÿ ìîãó ïîêàçàòü, ÷òî
èìåííî äàííûé òîâàð óäîâëåòâîðèò åãî ïîòðåáíîñòè?”, “Êàêèì
îáðàçîì ÿ äîëæåí âåñòè ñåáÿ, ÷òîáû ñîõðàíèòü äîâåðèå êëèåíòà?”

Áåçóñëîâíî, ìîæíî è íå çàãðóæàòü ñâîþ ãîëîâó òàêèìè çàäà÷àìè.
Íåêîòîðûå ìåíåäæåðû ïî ñáûòó ïðèìåðíî òàê îòâå÷àþò íà ýòè
âîïðîñû: “Ñïðàøèâàåò, çíà÷èò òîâàð íóæåí. Åñëè ÿ êàê ìîæíî áîëüøå
ðàññêàæó î òîâàðå, îí ñàì ïîéìåò, çà÷åì åìó íóæíà ýòà âåùü (óñëóãà).
Íå ïîéìåò - åìó æå õóæå. À âåäó ÿ ñåáÿ òàê, êàê ìíå ïðèâû÷íî, ýòî è
ïîìîæåò ìíå ñîõðàíèòü äîâåðèå êëèåíòà”. Ïðè “ëåãêîé” ãîëîâå
ñëåäóåò ñìèðèòüñÿ ñ ìûñëüþ, ÷òî êîëè÷åñòâî çàêëþ÷åííûõ ñäåëîê
íå óâåëè÷èòñÿ íèêîãäà. Åñëè æå ìû õîòèì äåéñòâèòåëüíî ïîâûñèòü
ýôôåêòèâíîñòü ñâîåé ðàáîòû, íàì ñòîèò ïîòðàòèòü çíà÷èòåëüíîå âðåìÿ
è ñèëû íà ñáîð èíôîðìàöèè î êëèåíòå.

Õîòÿ äåëåíèå ïðîöåññà çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè íà ýòàïû äîñòàòî÷íî
óñëîâíî è â ðåàëüíîñòè ðàçëè÷íûå ñòàäèè íàêëàäûâàþòñÿ äðóã íà
äðóãà, îáùàÿ ëîãèêà âåäåíèÿ äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ îñòàåòñÿ
îäèíàêîâîé. Êëèåíò íèêîãäà íå çàêëþ÷èò ñ íàìè êîíòðàêò, ïîêà íå
îòâåòèò äëÿ ñåáÿ íà âîïðîñû: “Íóæåí ëè ìíå ýòîò òîâàð â ïðèíöèïå?
×òî ÿ ïîëó÷ó, åñëè êóïëþ ýòîò òîâàð? Äåéñòâèòåëüíî ëè ýòî òî, ÷òî
ìíå íóæíî? Ãîòîâ ëè ÿ çàïëàòèòü çà ýòî “÷óäî” ñâîè “êðîâíûå”
äåíüãè?”.

Ìû ìîæåì ïðåäîñòàâèòü êëèåíòó âîçìîæíîñòü ñàìîìó íàéòè
îòâåòû íà äàííûå âîïðîñû (è ïðè ýòîì îòêàçàòüñÿ îò âîçìîæíîñòè
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ïîâëèÿòü íà åãî ðåøåíèå), à ìîæåì èñïîëüçîâàòü îïðåäåëåííûå
ïðèåìû, êîòîðûå ïîìîãóò óäîâëåòâîðèòü êàê èíòåðåñû êëèåíòà, òàê
è íàøè ñîáñòâåííûå.

ÑÕÅÌÀ ÈÑÏÎËÜÇÎÂÀÍÈß ÏÑÈÕÎËÎÃÈ×ÅÑÊÈÕ
ÌÅÒÎÄÎÂ È ÏÐÈÅÌÎÂ ÍÀ ÐÀÇÍÛÕ ÑÒÀÄÈßÕ

ÇÀÊËÞ×ÅÍÈß ÑÄÅËÊÈ
Ñòàäèÿ Çàäà÷è ïðîäàâöà Âîïðîñû, íà

êîòîðûå ïðîäàâåö
äîëæåí îòâåòèòü

äëÿ ñåáÿ

Îñíîâíûå
ïñèõîëîãè÷åñ

êèå ïðèåìû

1. Ñáîð
èíôîð-
ìàöèè î
êëèåíòå

Ñîáðàòü ìàêñèìàëüíî
ïîëíóþ èíôîðìàöèþ
îá èíòåðåñàõ êëèåíòà
Óñòàíîâèòü
äîâåðèòåëüíûé
êîíòàêò

Íóæåí ëè äàííûé
òîâàð êëèåíòó? Â
÷åì ñîñòîèò âûãîäà
ïðèîáðåòåíèÿ äàí-
íîãî òîâàðà äëÿ
êëèåíòà? Êàêîé
ñòèëü îáùåíèÿ
âûçîâåò äîâåðè-
òåëüíîå îòíîøåíèå
êëèåíòà?

Àêòèâíîå
ñëóøàíèå
Ñïåöèàëüíûå
âîïðîñû
Íàáëþäåíèå

2. Ïðå-
çåíòàöèÿ
òîâàðà

«Ïîäîãðåòü» æåëàíèå
êëèåíòà çàêëþ÷èòü
ñäåëêó Óáåäèòü
êëèåíòà â òîì, ÷òî
äàííûé òîâàð
ñîîòâåòñòâóåò åãî
èíòåðåñàì

Êàêèå ïðèåìû
óáåæäåíèÿ ïîìîãóò
îñâåòèòü ïðåèìó-
ùåñòâà òîâàðà,
êîòîðûå âàæíû äëÿ
êëèåíòà? Êàêèå
ïðèåìû óáåæäåíèÿ
ïîäõîäÿò ê äàííî-
ìó òèïó êëèåíòà?

Ïðèåìû
óáåæäåíèÿ
Íàáëþäåíèå

3. Ðàáî-
òà ñ ñîì-
íåíèÿìè
êëèåíòà

Ðàññìîòðåòü âñå
àðãóìåíòû «çà» è
«ïðîòèâ» çàêëþ÷åíèÿ
ñäåëêè «Ðàçâåÿòü»
ñîìíåíèÿ êëèåíòà

Êàê óñèëèòü
èíòåðåñ êëèåíòà,
íåñìîòðÿ íà
ñîìíåíèÿ?

Ïðèåìû ðà-
áîòû ñ ñîìíå-
íèÿìè êëèåí-
òà. Ñïåöèàëü-
íûå âîïðîñû.
Íàáëþäåíèå

4. Çàâåð-
øåíèå
ñäåëêè

Ïîäâåñòè êëèåíòà ê
îêîí÷àòåëüíîìó
ðåøåíèþ î ïîêóïêå

Êàê áûñòðåå
çàâåðøèòü ñäåëêó?

Ïðèåìû
çàâåðøåíèÿ
ñäåëêè

Êàê âèäèì, óìåíèå íàáëþäàòü íåîáõîäèìî íà âñåõ ñòàäèÿõ
çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Îäíàêî åãî çíà÷èìîñòü ìíîãîêðàòíî âîçðàñòàåò



12

íà ñòàäèè ñáîðà èíôîðìàöèè. Ïîýòîìó íåêîòîðûå çàêîíîìåðíîñòè
íåâåðáàëüíîãî îáùåíèÿ áóäóò ðàññìîòðåíû â ãëàâå “Ñáîð èíôîðìàöèè
î êëèåíòå”.

Ãëàâà 1
ÑÁÎÐ ÈÍÔÎÐÌÀÖÈÈ Î ÊËÈÅÍÒÅ

Êàê ìîæíî ðàçãàäàòü èñòèííûå èíòåðåñû êëèåíòà? Âàæíûì
ôàêòîðîì, ñïîñîáñòâóþùèì óñïåõó äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ, ÿâëÿåòñÿ
õîðîøàÿ ïîäãîòîâêà ê ïåðåãîâîðàì.

Åñëè âû õîòèòå ïðîäàòü êðóïíóþ ïàðòèþ èçäåëèé ïîä íàçâàíèåì
“Ìîäåëü ñåçîíà” îïòîâîé ôèðìå “Ëó÷øàÿ èç ëó÷øèõ” è ñîáèðàåòåñü
íà äåëîâûå ïåðåãîâîðû ñ äèðåêòîðîì äàííîé ôèðìû, âàì ïðîñòî
íåîáõîäèìî îòâåòèòü íà ñëåäóþùèå âîïðîñû:

“Ïî÷åìó îïòîâîé ôèðìå “Ëó÷øàÿ èç ëó÷øèõ” áóäåò âûãîäíî
êóïèòü äàííóþ ìîäåëü?”

“Ñîîòâåòñòâóåò ëè “Ìîäåëü ñåçîíà” èíòåðåñàì ðîçíè÷íîãî
ïîêóïàòåëÿ îïòîâîé ôèðìû?”

“Êàêèì îáðàçîì íåîáõîäèìî ïîñòðîèòü äåëîâóþ áåñåäó ñ
äèðåêòîðîì ôèðìû, ÷òîáû ïîêàçàòü, íàñêîëüêî åãî ôèðìà è îí ñàì
âûèãðàþò îò ïðèîáðåòåíèÿ êðóïíîé ïàðòèè äàííûõ èçäåëèé?”

“Êàêîâû ëè÷íûå èíòåðåñû è ëè÷íîñòíûå îñîáåííîñòè äèðåêòîðà
“Ëó÷øàÿ èç ëó÷øèõ”?”

“Êàêîé ñòèëü ïîâåäåíèÿ áóäåò îïòèìàëüíûì?”
Ïîëó÷èâ îòâåòû íà ýòè âîïðîñû, âû áóäåòå ãîòîâû ê ëþáûì

íåîæèäàííîñòÿì. Âåäü ìíîãèå èç íèõ âû çàðàíåå ïðîñ÷èòàëè.
Â òî æå âðåìÿ äàæå ïðè ñàìîé êðîïîòëèâîé ïîäãîòîâêå

íåâîçìîæíî ó÷åñòü âñåãî. Ïîýòîìó âàì ñëåäóåò “âåñòè ðàáîòó” ïî
ñáîðó èíôîðìàöèè î äèðåêòîðå îïòîâîé ôèðìû “Ëó÷øàÿ èç ëó÷øèõ”
è â ïðîöåññå çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Êàêèå ìåòîäû ìîæíî èñïîëüçîâàòü
äëÿ ýòîãî?

Àêòèâíîå ñëóøàíèå, ñïåöèàëüíûå âîïðîñû è
íàáëþäåíèå - ìîùíûå ìåòîäû, ïîìîãàþùèå ñîáðàòü

ìàêñèìàëüíî ïîëíóþ èíôîðìàöèþ î êëèåíòå â
ïðîöåññå äåëîâîé áåñåäû.

Äàëåå ïîäðîáíåå ðàññìîòðèì êàæäûé èç ýòèõ
ìåòîäîâ. Ñïåöèàëüíûå âîïðîñû ïîìîãàþò íàïðàâëÿòü
ïðîöåññ äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ â íóæíîå ðóñëî. Óìåíèå
íàáëþäàòü ïîçâîëÿåò îïðåäåëèòü èñòèííûå æåëàíèÿ è
íàìåðåíèÿ êëèåíòà è, â çàâèñèìîñòè îò “äèàãíîçà”,

âûáðàòü íàèáîëåå ýôôåêòèâíóþ ìàíåðó îáùåíèÿ. Àêòèâíîå ñëóøàíèå
ìîæíî èñïîëüçîâàòü â íåñêîëüêèõ öåëÿõ - äëÿ ïîëó÷åíèÿ ìàêñèìàëüíî
ïîëíîé èíôîðìàöèè î êëèåíòå, äëÿ óñòàíîâëåíèÿ äîâåðèòåëüíîãî
êîíòàêòà, äëÿ ïîâûøåíèÿ óáåäèòåëüíîñòè ñîáñòâåííûõ âûñêàçûâàíèé.
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Íåâåðáàëüíîå îáùåíèå â ðàáîòå ìåíåäæåðà ïî ñáûòó
Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî âû îñòàåòåñü â ðîëè ïðîèçâîäèòåëÿ èçäåëèÿ

“Ìîäåëü ñåçîíà” è ó âàñ åñòü äâà ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëÿ: ïåðâûé
- äèðåêòîð îïòîâîé ôèðìû “Ëó÷øàÿ èç ëó÷øèõ”, âòîðîé - äèðåêòîð
îïòîâîé ôèðìû “Ñàìûé èç ñàìûõ”. Â êàæäîé ôèðìå âû ïðîâîäèòå
òùàòåëüíî ïîäãîòîâëåííóþ ïðåçåíòàöèþ. Êòî èç äâóõ ïîêóïàòåëåé
çàèíòåðåñîâàí â ïðèîáðåòåíèè “Ìîäåëè ñåçîíà” â áîëüøåé ñòåïåíè?
Ïîêóïàòåëü “I”, êîòîðûé ÷åòûðå ðàçà îáîøåë âîêðóã âàøåãî èçäåëèÿ,
äâà ðàçà íåæíî ïîãëàäèë åãî, ïÿòü ðàç îäàðèë åãî âîñõèùåííûì
âçãëÿäîì è òðè ðàçà ïîöîêàë ÿçûêîì, èëè ïîêóïàòåëü “2”, êîòîðûé,
ïîñìîòðåâ íà íåãî èçäàëè, âåæëèâî, íî ðàâíîäóøíî çàìåòèë: “Ìíå
íðàâèòñÿ ýòà ìîäåëü”. Îòâåò î÷åâèäåí. Ìû ïîëó÷èëè ýòó èíôîðìàöèþ
áëàãîäàðÿ “ñîîáùåíèÿì”, êîòîðûå ïîñûëàëè íàì ïîêóïàòåëè ñ
ïîìîùüþ ñâîåãî òåëà, áåç ñëîâ. Òàêîå îáùåíèå íàçûâàåòñÿ
íåâåðáàëüíûì èëè íåñëîâåñíûì.

Ïðîôåññîð Áåðäâèññë óñòàíîâèë, ÷òî â ñðåäíåì ÷åëîâåê
ïîëüçóåòñÿ ñëîâàìè òîëüêî â òå÷åíèå 10-11 ìèíóò â äåíü è ÷òî êàæäîå
ïðåäëîæåíèå â ñðåäíåì çâó÷èò íå áîëåå 2,5 ñåêóíä. Ñëîâåñíîå
îáùåíèå â íàøåé æèçíè çàíèìàåò ìåíåå 35%, à áîëåå 65%
èíôîðìàöèè ïåðåäàåòñÿ ñ ïîìîùüþ íåâåðáàëüíûõ ñðåäñòâ îáùåíèÿ
(Ïèç À. - Ì., 1996).

Èíòîíàöèÿ, ñ êîòîðîé íàø ñîáåñåäíèê ïðîèçíîñèò îáû÷íóþ
ôðàçó, ðàññêàæåò î åãî íàñòðîåíèè è ñàìî÷óâñòâèè ãîðàçäî áîëüøå è
òî÷íåå, ÷åì ñàìîå ïðîñòðàííîå îïèñàíèå. Ïîçà ðàñêðîåò åãî
íàìåðåíèÿ ïðåæäå, ÷åì îí î íèõ íà÷íåò ãîâîðèòü, à âûðàæåíèå åãî
ëèöà “ñîîáùèò” î ñàìûõ òîíêèõ ïåðåæèâàíèÿõ. Íåâåðáàëüíûì
ïîâåäåíèåì óïðàâëÿþò â îñíîâíîì áåññîçíàòåëüíûå ïðîöåññû, ÷àñòüþ
êîòîðûõ ÿâëÿþòñÿ ïðèâû÷êè, àâòîìàòè÷åñêèå äåéñòâèÿ, î êîòîðûõ
ïðîñòî “íåêîãäà è íåçà÷åì äóìàòü”. Ïîýòîìó íåâåðáàëüíûå êàíàëû
îáùåíèÿ ðåäêî ïîñòàâëÿþò íåäîñòîâåðíóþ, ëîæíóþ èíôîðìàöèþ, òàê
êàê îíè ïîääàþòñÿ êîíòðîëþ â ìåíüøåé ñòåïåíè, ÷åì ñëîâåñíîå
îáùåíèå. Äëÿ îïûòíîãî è çàèíòåðåñîâàííîãî íàáëþäàòåëÿ äâèæåíèÿ
òåëà ïîñòàâëÿþò âàæíåéøóþ èíôîðìàöèþ î ñîáåñåäíèêå äàæå â
ñèòóàöèè “ïîâûøåííîãî êîíòðîëÿ”. Íàïðèìåð, êëèåíò, êîòîðûé
ñèëüíî âçâîëíîâàí ïðåäñòîÿùèì ðàçãîâîðîì, ìîæåò ñïðÿòàòü íåðâíî
ñòó÷àùèå ïàëüöû, ñóòóëûå ïëå÷è èëè íàïðÿæåííûé ðîò. Íî â
ñëåäóþùèé ìîìåíò î åãî âîëíåíèè êðàñíîðå÷èâî ïðîñèãíàëÿò ñòóïíè
íîã, “ïóñòèâøèåñÿ â ïëÿñ”.

Äëÿ ëþáîãî ñïåöèàëèñòà, ðàáîòàþùåãî â ñôåðå òîðãîâëè, î÷åíü
âàæíûì ÿâëÿåòñÿ çíàíèå ïðîöåññîâ, ïðîèñõîäÿùèõ â ñîçíàíèè
êëèåíòà â êàæäûé ìîìåíò äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ. Ìû íå ìîæåì
“çàëåçòü â äóøó” ïîêóïàòåëÿ, íî ìû ìîæåì ëó÷øå ïîíÿòü åãî,
âíèìàòåëüíî íàáëþäàÿ çà åãî íåâåðáàëüíûì ïîâåäåíèåì. Âäóì÷èâîå
íàáëþäåíèå çà òåëåñíûìè äâèæåíèÿìè íå òàêàÿ ïðîñòàÿ çàäà÷à, êàê
ýòî êàæåòñÿ ñ ïåðâîãî ðàçà. Ýòî íà áóìàãå êàæäîå äâèæåíèå
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ïðîèñõîäèò ïîñëåäîâàòåëüíî, â ðåàëüíîñòè æå êëèåíò íå çàáîòèòñÿ î
òîì, ÷òîáû äàòü íàì äîïîëíèòåëüíîå âðåìÿ íà ðàñøèôðîâêó åãî
ñîîáùåíèé. Îí ïðåäëàãàåò íàì äëÿ èíòåðïðåòàöèè êîìïëåêñ ìåëêèõ
äâèæåíèé è íà îáäóìûâàíèå ñëåäóþùåãî õîäà äàåò íàì ëèøü òî âðåìÿ,
êîòîðîå çàïîëíåíî åãî ñîáñòâåííûìè ñëîâàìè. Ïðàâèëüíàÿ
ðàñøèôðîâêà íåâåðáàëüíîãî ñîîáùåíèÿ ïîçâîëÿåò íàì ñäåëàòü øàã
ê çàêëþ÷åíèþ ñäåëêè, íåïðàâèëüíàÿ - óâîäèò â îáðàòíîì íàïðàâëåíèè.

Íàáëþäåíèå ïîçâîëÿåò ñîáðàòü î êëèåíòå ìàêñèìàëüíî
ïîëíóþ èíôîðìàöèþ è âûáðàòü ýôôåêòèâíóþ òàêòèêó

çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè
Òàê æå, êàê íàøè ïîêóïàòåëè ïîñòîÿííî “ñîîáùàþò”

î ñâîèõ âíóòðåííèõ ïåðåæèâàíèÿõ ñ ïîìîùüþ ÿçûêà òåëà,
òàê è ìû â ðîëè ïðîäàâöà “ïîñûëàåì” ñâîè íåâåðáàëüíûå

ïîñëàíèÿ ïîêóïàòåëþ.
Íåîáõîäèìîñòü îñâîåíèÿ íå òîëüêî ðàçãîâîðíûõ ïðèåìîâ

îáùåíèÿ, íî è òåëåñíûõ ìåòîäîâ âîçäåéñòâèÿ íà êëèåíòà - îäíà èç
ñàìûõ ñëîæíûõ ïðîáëåì ìåíåäæåðà ïî ïðîäàæàì. Ýòîìó ìåøàåò
êðàéíå âðåäíîå çàáëóæäåíèå, ÷òî ñòîèò ëèøü çàïîìíèòü íåñêîëüêî
“âîëøåáíûõ ñëîâ”, è îíè, êàê ïî ùó÷üåìó âåëåíüþ, áóäóò ðàñêðûâàòü
äóøè è êîøåëüêè êëèåíòîâ.

Êîíå÷íî, êëèåíò íå ñêàæåò íàì: “ß îôîðìèë ýòó ñòðàõîâêó,
ïîòîìó ÷òî ìåíåäæåð, êîòîðûé ñî ìíîé îáñóæäàë äîãîâîð, ñèäåë â
îòêðûòîé ïîçå, 2/3 âðåìåíè ñìîòðåë ìíå â ãëàçà è âî âðåìÿ îáñóæäåíèÿ
äåòàëåé äîãîâîðà ñåë ðÿäîì ñî ìíîé, à íå íàïðîòèâ”. Ñêîðåå âñåãî
ýòîò êëèåíò ñêàæåò: “Ìíå ïðîñòî ïîíðàâèëñÿ ýòîò ìîëîäîé ÷åëîâåê è
òî, ÷òî îí ïðåäëàãàåò, âíóøàåò äîâåðèå”.

Áîëüøèíñòâî íàøèõ òåëåñíûõ äâèæåíèè îñòàåòñÿ çà ðàìêàìè
ñîçíàíèÿ êëèåíòà è ïîñòóïàåò â îáëàñòü áåññîçíàòåëüíîãî. Òàêîå
ïîëîæåíèå âåùåé äàåò íàì ìîùíîå ïðåèìóùåñòâî - ýòà èíôîðìàöèÿ
íå âñòðå÷àåò ñîïðîòèâëåíèÿ! Ìû ìîæåì ïîëüçîâàòüñÿ ýòèì
ïðåèìóùåñòâîì, ïðèìåíÿÿ íåîáõîäèìûå äâèæåíèÿ è èíòîíàöèè äëÿ
óñèëåíèÿ ñëîâåñíûõ ñîîáùåíèé. Îïÿòü æå ýòî íå òàê ïðîñòî, êàê
ìîæåò ïîêàçàòüñÿ âíà÷àëå. Æåñò “âñå î’êåé” óñèëèò îïòèìèñòè÷åñêèå
âûñêàçûâàíèÿ òîðãîâîãî àãåíòà òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè áóäåò
âûãëÿäåòü íåïðèíóæäåííûì è åñòåñòâåííûì. Åñëè òàêîå äâèæåíèå
ïîêàæåòñÿ êëèåíòó ôàëüøèâûì, òî åãî èñïîëüçîâàíèå òîëüêî óñèëèò
íåäîâåðèå è ïîäîçðèòåëüíîñòü.

Æåñòû ÿâëÿþòñÿ ïðîâîäíèêîì íàøèõ âíóòðåííèõ ïåðåæèâàíèé.
Îíè âûãëÿäÿò åñòåñòâåííûìè òîëüêî â òîì ñëó÷àå, êîãäà
ñîîòâåòñòâóþò îùóùåíèÿì è ÷óâñòâàì, êîòîðûå ìû èñïûòûâàåì â
äàííûé ìîìåíò. Â ýòîì è ñîñòîèò îäíà èç íàèáîëåå ñëîæíûõ ïðîáëåì.
Ìû ìîæåì îáìàíóòü êëèåíòà íà êîðîòêèé ìîìåíò, íî íàøå òåëî
îáÿçàòåëüíî îòðåàãèðóåò íà ýòó ëîæü êàêèì-íèáóäü ìèêðîäâèæåíèåì,
êîòîðîå âûâåäåò íàñ íà ÷èñòóþ âîäó. Âîò ìåíåäæåð ïðîèçíîñèò ôðàçó
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ñ ðàäîñòíûì è äîáðîæåëàòåëüíûì âûðàæåíèåì ëèöà: “Ýòî ñàìûé
êà÷åñòâåííûé òîâàð, êîòîðûé âû ìîæåòå ïðèîáðåñòè çà ýòó ñóììó”.
È òóò æå åãî ðóêà ïðåäàòåëüñêè ïîäíèìàåòñÿ ê ëèöó, ÷òîáû ïîòåðåòü
íîñ. Íà áåññîçíàòåëüíîì óðîâíå ýòîò æåñò íåñåò ïîêóïàòåëþ
ñîîáùåíèå: “Áóäü îñòîðîæåí, òåáÿ îáìàíûâàþò!”.

Ìû íå ìîæåì ýôôåêòèâíî èñïîëüçîâàòü æåñòû, åñëè îíè
ïðîòèâîðå÷àò íàøèì âíóòðåííèì îùóùåíèÿì è óáåæäåíèÿì.
(Ìåíåäæåðó, èñïûòûâàþùåìó ñèëüíîå íàïðÿæåíèå, áûâàåò î÷åíü
ñëîæíî ñîõðàíÿòü îòêðûòóþ ïîçó íà ïðîòÿæåíèè âñåãî ïåðèîäà
äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ. Äàæå â èãðîâîé ñèòóàöèè âî âðåìÿ îáó÷åíèÿ
÷àñòî â îòâåò íà ïðåäëîæåíèå èçìåíèòü ïîëîæåíèå ðóê îí ãîâîðèò:
“Ìíå òàê íåóäîáíî, ÿ ñðàçó çàáûâàþ, ÷òî õîòåë ñêàçàòü”.) Íî ìû ìîæåì
ïîâëèÿòü íà íàøå îòíîøåíèå ê ìèðó, èñïîëüçóÿ ðàçëè÷íûå äâèæåíèÿ,
ïðèñëóøèâàÿñü ê ñåáå, èññëåäóÿ ñîáñòâåííûå ðåàêöèè. Íàø
âíóòðåííèé ìèð íåðàçðûâíî ñâÿçàí ñ ÿçûêîì òåëîäâèæåíèé.
Èçìåíåíèå îòíîøåíèÿ ê äðóãîìó ÷åëîâåêó âåäåò ê èçìåíåíèþ ìàíåðû
îáùåíèÿ, è íàîáîðîò - ñòèëü îáùåíèÿ, îòäåëüíûå æåñòû çàñòàâëÿþò
íàñ â ÷åì-òî ìåíÿòüñÿ. Ìû óñïîêàèâàåìñÿ, åñëè ñëåäóåì ñîâåòó:
“Äûøèòå ãëóáæå”. Ìû ñòàíîâèìñÿ áîëåå óâåðåííûìè, åñëè
ðàñïðàâëÿåì ïëå÷è, ìû íàïîëíÿåìñÿ äîïîëíèòåëüíîé ýíåðãèåé, åñëè
íà÷èíàåì ýìîöèîíàëüíî æåñòèêóëèðîâàòü.

Áîëåå òîãî, èíîãäà â öåëîì êîìïëåêñå ìèêðîäâèæåíèè, ñ
ïîìîùüþ êîòîðûõ ìû ïîñûëàåì ñîîáùåíèå î ñåáå, áûâàåò äîñòàòî÷íî
èçìåíèòü ëèøü îäíî çâåíî, ÷òîáû ðèñóíîê ïîâåäåíèÿ èçìåíèëñÿ
êàðäèíàëüíûì îáðàçîì. Íà ñâîèõ ñåìèíàðàõ, ìîäåëèðóÿ ñèòóàöèè
çàêëþ÷åíèÿ ñäåëîê, ìû ÷àñòî íàáëþäàåì ÷åòêóþ çàêîíîìåðíîñòü.
Ñòîèò èçìåíèòü ðàâíîäóøíóþ èíòîíàöèþ, ñ êîòîðîé îáðàùàåøüñÿ ê
êëèåíòó, íà çàèíòåðåñîâàííóþ, êàê ïîçà ñàìà ñîáîé ìåíÿåòñÿ,
ñòàíîâèòñÿ îòêðûòîé. À ñìåíèâ ïðåíåáðåæèòåëüíóþ ïîçó, íåâîçìîæíî
ñîõðàíÿòü âûñîêîìåðíîå âûðàæåíèå ëèöà. ×òîáû îêàçûâàòü
ïðîôåññèîíàëüíîå âîçäåéñòâèå íà êëèåíòîâ, íåîáõîäèìî íå òîëüêî
ïðàâèëüíî îïðåäåëèòü, ÷òî îçíà÷àåò êàæäûé æåñò, íî è õîðîøî
èçó÷èòü è ðàñøèðèòü àðñåíàë ñîáñòâåííûõ æåñòîâ, äâèæåíèé è
èíòîíàöèé. Òîãäà âû áóäåòå ïîõîæè íà íàñòîÿùåãî âîëøåáíèêà,
êîòîðûé âðó÷àåò êàæäîìó èìåííî òî, ÷òî îí õîòåë áîëüøå âñåãî. Ðàçâå
íàøè êëèåíòû íå æäóò îò íàñ ÷óäà?

Ñîñòàâëÿþùèå íåâåðáàëüíîãî îáùåíèÿ.
ßçûê òåëà ðàçíîîáðàçåí è âêëþ÷àåò â ñåáÿ íåñêîëüêî ïëàíîâ.

Êàæäîå äâèæåíèå èìååò ñâîå çíà÷åíèå, íåñåò äëÿ îêðóæàþùèõ
îïðåäåëåííîå “ïîñëàíèå”. Ýòî ïîñëàíèå ìîæåò áûòü âûðàæåíî
äîñòàòî÷íî òèïè÷íûìè äâèæåíèÿìè, à ìîæåò èìåòü ñâîå
èíäèâèäóàëüíîå ñîäåðæàíèå, ïîíÿòíîå ëèøü ïðè áëèçêîì çíàêîìñòâå
ñ ÷åëîâåêîì. Âûäåëÿþò ïÿòü íåâåðáàëüíûõ êàíàëîâ, ïî êîòîðûì
ñîáåñåäíèêè îáìåíèâàþòñÿ èíôîðìàöèåé: ïðîñòðàíñòâî, ìèìèêà,
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âçãëÿä, èíòîíàöèÿ, òåëåñíûå äâèæåíèÿ.
Ïðîñòðàíñòâî è ðàáîòà ñ êëèåíòîì. Ðàññòîÿíèå ìåæäó äâóìÿ

ëþäüìè, âñòóïàþùèìè â îáùåíèå (íå îáÿçàòåëüíî ñëîâåñíîå) ïðèíÿòî
íàçûâàòü äèñòàíöèåé. Îäíèì èç âàæíåéøèõ ïîêàçàòåëåé ðàáîòû
ïðîôåññèîíàëüíîãî ìåíåäæåðà ÿâëÿåòñÿ åãî óìåíèå âûáèðàòü
îïòèìàëüíóþ äèñòàíöèþ ïî õîäó äåëîâîé áåñåäû. Âîò äâå ñèòóàöèè,
òèïè÷íûå äëÿ ðîññèéñêîãî ðûíêà.

Ñèòóàöèÿ ïåðâàÿ. Êëèåíò ïðèõîäèò â âûñòàâî÷íûé çàë,
âíèìàòåëüíî ðàçãëÿäûâàåò ïðåäëàãàåìóþ ïðîäóêöèþ. Ìîäåëü
ïðèâëåêàåò åãî âíèìàíèå íàñòîëüêî, ÷òî åìó õî÷åòñÿ ïîëó÷èòü î íåé
äîïîëíèòåëüíóþ èíôîðìàöèþ. Íàø ïîêóïàòåëü èùåò ìåíåäæåðà,
êîòîðûé ìîã áû åãî ïðîêîíñóëüòèðîâàòü ïî ýòîìó âîïðîñó. Óâû,
áëèæàéøåå “æèâîå ñóùåñòâî” íàõîäèòñÿ íà ðàññòîÿíèè òðåõ ìåòðîâ,
âñåì ñâîèì âèäîì ñîîáùàÿ î ïîëíîé ïîãëîùåííîñòè ñâîèì äåëîì. Â
îòâåò íà âîïðîñ íàøåãî êëèåíòà î äîïîëíèòåëüíîé çàêîðþ÷êå ê ìîäåëè
Õ ìåíåäæåð, ñîõðàíÿÿ 3-ìåòðîâîå ðàññòîÿíèå, íåáðåæíî ïîêàçûâàåò

ðóêîé â íåîïðåäåëåííîì íàïðàâëåíèè: “Ñïðîñèòå
òàì”.

Êëèåíò íåñêîëüêî ñåêóíä íàõîäèòñÿ â
íåðåøèòåëüíîñòè, ïîòîì áðîñàåò ïðîùàëüíûé
âçãëÿä íà òîâàð è óõîäèò.

Ñèòóàöèÿ âòîðàÿ. Íàïîðèñòûé ìåíåäæåð,
îáó÷åííûé “òåõíèêå çàõâàòà”, ïî÷òè âïëîòíóþ
ïðèáëèæàåòñÿ ê êëèåíòó è, ïîëüçóÿñü åãî
çàìåøàòåëüñòâîì, ðàñêëàäûâàåò âåñü àññîðòèìåíò
òîâàðà ïðÿìî ïîä íîñîì ó íåñ÷àñòíîãî. Ïðè ýòîì
êëèåíò ñèãíàëèò î ñâîåì äèñêîìôîðòå âñåìè

âîçìîæíûìè ñïîñîáàìè (îòêëîíÿåò êîðïóñ íàçàä, õìóðèò áðîâè,
âûìó÷åííî óëûáàåòñÿ), íî ìåíåäæåð ïðåäïî÷èòàåò íå îáðàùàòü íà
ýòî âíèìàíèÿ. Çàòî êàê òîëüêî îí çàìîëêàåò, íàø êëèåíò îòâå÷àåò:
“Ñïàñèáî, ìíå ýòî íå íàäî”, õîòÿ ïðîñòî íå ìîã ðàññìîòðåòü òîâàð,
òàê êàê õîòåë êàê ìîæíî áûñòðåå èçáàâèòüñÿ îò íàðóøèòåëÿ
äèñòàíöèè.

Êàæäûé ÷åëîâåê îùóùàåò ïðîñòðàíñòâî âîêðóã ñåáÿ êàê ñâîå
ñîáñòâåííîå, íåïðèêîñíîâåííîå. Ýòî ïðîñòðàíñòâî ìîæåò áûòü
ïðåäñòàâëåíî â âèäå êîêîíà, äèàìåòðîì êîòîðîãî ÿâëÿåòñÿ ïðîòÿíóòàÿ
ðóêà, íåñêîëüêî ñîãíóòàÿ â ëîêòå. Åñëè êòî-òî ïîêóøàåòñÿ íà ýòî
ïðîñòðàíñòâî, ÷åëîâåê ÷óâñòâóåò ñåáÿ äèñêîìôîðòíî, “íå â ñâîåé
òàðåëêå”, è ñòðåìèòñÿ âûïðîâîäèòü íàðóøèòåëÿ çà ïðåäåëû “ñâîåé”
òåððèòîðèè.

Ó êàæäîãî ÷åëîâåêà ðàçìåðû êîêîíà è ñîîòâåòñòâåííî äèñòàíöèè
èíäèâèäóàëüíû. Îáû÷íî óâåðåííûå â ñåáå è êîíòàêòíûå ëþäè
ñïîêîéíî îáùàþòñÿ íà áëèçêîé äèñòàíöèè, ãèáêî ïîäñòðàèâàÿñü ïîä
äèñòàíöèþ ñîáåñåäíèêà. Çàìêíóòûå “ïðîáëåìíûå” ëþäè ïðè
ñîêðàùåíèè äèñòàíöèè îùóùàþò äîïîëíèòåëüíîå íàïðÿæåíèå.
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Ïîýòîìó îíè âûáèðàþò áîëåå ñäåðæàííîå îáùåíèå è ñîîòâåòñòâåííî
áîëåå äëèííóþ äèñòàíöèþ.

Ïîìèìî èíäèâèäóàëüíûõ îñîáåííîñòåé äèñòàíöèè
õàðàêòåðèçóþò îáùèå çàêîíîìåðíîñòè, ïðèñóùèå áîëüøèíñòâó ëþäåé.
Âûäåëÿþò ÷åòûðå òèïà ðàññòîÿíèÿ äëÿ îáùåíèÿ: èíòèìíîå, ëè÷íîå,
ñîöèàëüíîå è ïóáëè÷íîå. Âû ìîæåòå âûáèðàòü ðàññòîÿíèå, íà êîòîðîì
ïðîèñõîäèò îáùåíèå ñ êëèåíòîì, â çàâèñèìîñòè îò òåõ öåëåé, êîòîðûå
ñòàâèòå ïåðåä ñîáîé. Íî ïðè ýòîì âàæíî ïîìíèòü, ÷òî äèñòàíöèÿ áóäåò
ðàáîòàòü íà çàêëþ÷åíèå ñäåëêè òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè è âû, è âàø
êëèåíò ÷óâñòâóåòå ñåáÿ êîìôîðòíî íà ýòîì ðàññòîÿíèè.

Èíòèìíîå ðàññòîÿíèå (îò íåïîñðåäñòâåííîãî ôèçè÷åñêîãî
êîíòàêòà äî 40-45 ñì) õàðàêòåðèçóåò òåñíîå áëèçêîå îáùåíèå. Íà òàêîå
ðàññòîÿíèå äîïóñêàþòñÿ ëþäè, ñ êîòîðûìè óñòàíàâëèâàþòñÿ òåïëûå,
äîâåðèòåëüíûå îòíîøåíèÿ. Îáû÷íî âëþáëåííûå ïàðî÷êè âûáèðàþò
äëÿ îáùåíèÿ èìåííî èíòèìíîå ðàññòîÿíèå. ×åëîâåêó, äîïóùåííîìó
â îáùåíèè íà òàêîå áëèçêîå ðàññòîÿíèå, ðàçðåøàåòñÿ ôèçè÷åñêèé
êîíòàêò - ëåãêîå ïðèêîñíîâåíèå, ïîãëàæèâàíèå, ïîæàòèå, “óëó÷øåíèå”
ïðè÷åñêè. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, òàêòèëüíûé êîíòàêò âîñïðèíèìàåòñÿ
êàê îäíî èç ïîäòâåðæäåíèé äîâåðèòåëüíûõ îòíîøåíèé, ñëîæèâøèõñÿ
ìåæäó äâóìÿ ëþäüìè. Ôèçè÷åñêèé êîíòàêò ìîæåò ñòàòü ìîùíûì
óáåæäàþùèì ôàêòîðîì. Ýòî ïîëîæåíèå õîðîøî èëëþñòðèðóþò
ðåçóëüòàòû ñëåäóþùåãî ýêñïåðèìåíòà.

Äåâóøêà â ñóïåðìàðêåòå îáðàùàëàñü ê ðàçíûì ëþäÿì - ìóæ÷èíàì
è æåíùèíàì - ñ îäíîé è òîé æå ïðîñüáîé - äàòü ìîíåòêó äëÿ òåëåôîíà-
àâòîìàòà. Ïðè ýòîì îíà â ìîìåíò ïðîñüáû ê îäíèì ïðèêàñàëàñü, à ê
äðóãèì -íåò. Ìîíåòêà áûëà ïîëó÷åíà ó 51% ëþäåé, èñïûòàâøèõ ëåãêîå
ïðèêîñíîâåíèå, è òîëüêî ó 29% òåõ, ê êîìó îíà íå ïðèêàñàëàñü.
Ïîïàäàíèå â èíòèìíîå ïðîñòðàíñòâî äåëàåò äðóãîãî ÷åëîâåêà
çíà÷èòåëüíûì è âëèÿòåëüíûì. Ýòó çàêîíîìåðíîñòü õîðîøî
èñïîëüçóþò ïðîäàâöû îäåæäû è þâåëèðíûõ óêðàøåíèé. Åñëè
ïîêóïàòåëü ðàçðåøàåò ïðîäàâöó ïðèìåðèòü íà ñåáÿ ïèäæàê èëè
êîëå÷êî, âåðîÿòíîñòü ïðèîáðåòåíèÿ èìåííî ýòîé âåùè ðåçêî
âîçðàñòàåò. Âàæíî ïîìíèòü, ÷òî ìåíåäæåð ìîæåò óñèëèòü ñâîå
âîçäåéñòâèå íà êëèåíòà òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè îí äåéñòâèòåëüíî
äîïóùåí â èíòèìíîå ïðîñòðàíñòâî, à íå âðûâàåòñÿ â íåãî ñèëîé.
Íåîæèäàííîå íàðóøåíèå ëè÷íîé òåððèòîðèè âîñïðèíèìàåòñÿ êàê
äàâëåíèå è âûçûâàåò îòâåòíóþ ðåàêöèþ ñîïðîòèâëåíèÿ. Ïðîäàâöû,
êîòîðûå ñòàðàþòñÿ áëèçêî ïîäîéòè ê êëèåíòó, ïîõëîïàòü åãî ïî ïëå÷ó,
ïîæàòü ðóêó äàæå â òîì ñëó÷àå, åñëè åå íå ïðîòÿãèâàþò, ìîãóò
âûãëÿäåòü ðàñêîâàííûìè, âìåñòå ñ òåì ìíîãèìè ïîêóïàòåëÿìè èõ
“ñâîáîäíîå” ïîâåäåíèå áóäåò îöåíåíî êàê íàâÿç÷èâîå è äàæå “íàãëîå”.

Ïðîôåññèîíàëüíî ðàáîòàþùèé ïðîäàâåö íå ñòðåìèòñÿ ïîïàñòü
â çîíó, ïðåäíàçíà÷åííóþ òîëüêî äëÿ áëèçêèõ ëþäåé. Åãî óñèëèÿ
íàïðàâëåíû íà ïåðåìåùåíèå ñîáñòâåííîãî òîâàðà â èíòèìíîå
ïðîñòðàíñòâî êëèåíòà. Â ýòîì ñëó÷àå äëÿ êëèåíòà âåùü ñòàíîâèòñÿ
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“áëèæå è ðîäíåå”. Äàííàÿ ñòðàòåãèÿ íàïîìèíàåò ïîâåäåíèå âçðîñëîãî,
êîòîðûé õî÷åò íàéòè êîíòàêò ñ íåçíàêîìûì ðåáåíêîì - ñíà÷àëà îí
èíòåðåñóåòñÿ èãðóøêîé, êîòîðóþ ìàëûø äåðæèò â ðóêå, è ëèøü ïîòîì
íà÷èíàåò çàäàâàòü âîïðîñû, êàñàþùèåñÿ íåïîñðåäñòâåííî ñàìîãî
ðåáåíêà.

Âìåñòå ñ òåì ïðîïóñê “ê òåëó” êëèåíòà îòêðûâàåò øèðîêèå
âîçìîæíîñòè äëÿ âåäåíèÿ äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ. Îäíîé èç
ñïåöèôè÷åñêèõ îñîáåííîñòåé âåäåíèÿ äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ â
ïîñòñîâåòñêîì ïðîñòðàíñòâå ÿâëÿåòñÿ ñòðåìëåíèå ðåøàòü âàæíûå
âîïðîñû “â áàíå” èëè â îáñòàíîâêå, ïðèáëèæåííîé ê èíòèìíîìó
îáùåíèþ. Â ñòðàíå, ãäå ïðåäïðèíèìàòåëü íå ÷óâñòâóåò þðèäè÷åñêîé
çàùèùåííîñòè, îáùåíèå íà òàêîé êîðîòêîé äèñòàíöèè äàåò
ïñèõîëîãè÷åñêóþ çàùèùåííîñòü: “Ðàç òàê áëèçêî îáùàëñÿ ñî ìíîé,
çíà÷èò, ñâîé, à ðàç ñâîé, çíà÷èò, íå îáìàíåò”. Åñëè êëèåíò ÷óâñòâóåò
ïîòðåáíîñòü îáùàòüñÿ íà “êîðîòêîé íîãå”, ìû ìîæåì èñïîëüçîâàòü
áëèçêóþ äèñòàíöèþ è ïðèêîñíîâåíèÿ äëÿ óâåëè÷åíèÿ ñîáñòâåííîé
óáåäèòåëüíîñòè. Èíîãäà â ýòîì ìîãóò ïîìî÷ü ôðàçû, ïîä÷åðêèâàþùèå
òåïëûå îòíîøåíèÿ ñ êëèåíòîì: “ß âàì ïî ñåêðåòó ñêàæó...”, “Òî, ÷òî ÿ
âàì ñêàæó, ÿ íå ãîâîðèë íèêîìó...”, “Åñëè áû ÿ áûë âàøèì áðàòîì...”.

Ëè÷íîå ðàññòîÿíèå íàõîäèòñÿ â ïðåäåëàõ îò 45 äî 120 ñì. Òàêàÿ
äèñòàíöèÿ îïòèìàëüíà äëÿ âåäåíèÿ ïåðåãîâîðîâ â òîì ñëó÷àå, åñëè ñ
êëèåíòîì óæå óñòàíîâëåíû äîñòàòî÷íî áëèçêèå îòíîøåíèÿ. Åñëè æå
îòíîøåíèÿ îñòàþòñÿ ïðîõëàäíûìè è ïîêóïàòåëü èñïûòûâàåò
îïðåäåëåííîå íåäîâåðèå ê ìåíåäæåðó, íå ñëåäóåò ïðèáëèæàòüñÿ ê íåìó
áëèæå ÷åì íà 120 ñì. Â ïðîöåññå çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè äèñòàíöèÿ, íà
êîòîðîé íàõîäÿòñÿ îáà ñîáåñåäíèêà, ìîæåò ìåíÿòüñÿ. Èìåííî åå
èçìåíåíèå ÿâëÿåòñÿ âàæíûì “ñîîáùåíèåì”, êîòîðîå ïîñûëàåò íàø
êëèåíò. Îáû÷íî ïðîâîäíèêîì òàêîãî ñîîáùåíèÿ ñëóæàò íîãè èëè
êîðïóñ ÷åëîâåêà. Åñëè ïîêóïàòåëü äåëàåò íåáîëüøîé øàã íàçàä, ñêîðåå
âñåãî ìû íàðóøèëè òó äèñòàíöèþ, íà êîòîðîé îí õî÷åò îáùàòüñÿ.
Åñëè ïîêóïàòåëü íàêëîíÿåòñÿ âïåðåä, âûòÿãèâàåò øåþ, íàì ñëåäóåò
ïåðåäâèíóòüñÿ ïîáëèæå ê íåìó. Èçìåíåíèå äèñòàíöèè ìîæåò ñòàòü
õîðîøèì èíäèêàòîðîì âíóòðåííèõ ïåðåæèâàíèé êëèåíòà. Íåäîâåðèå,
íàïðÿæåííîñòü, ðàçäðàæåíèå çàñòàâëÿþò ïîêóïàòåëÿ óâåëè÷èâàòü
äèñòàíöèþ. Èíòåðåñ, ýìîöèîíàëüíàÿ âêëþ÷åííîñòü “ïîäîäâèãàþò”
êëèåíòà áëèæå è ê òîâàðó, è ê ïðîäàâöó.

Ñîöèàëüíîå ðàññòîÿíèå îïðåäåëÿåòñÿ â ïðåäåëàõ îò 120 äî 260
ñì. Òàêàÿ äèñòàíöèÿ îïòèìàëüíà äëÿ íà÷àëà îôèöèàëüíûõ
ïåðåãîâîðîâ, âàæíûì ýëåìåíòîì êîòîðûõ ÿâëÿåòñÿ ñîõðàíåíèå
ñòàòóñà. Ïðåäîñòàâëÿÿ ñâîåìó ïàðòíåðó ïî îáùåíèþ áîëüøå ëè÷íîãî
ïðîñòðàíñòâà, ìû ïîä÷åðêèâàåì åãî çíà÷èìîñòü è âåñîìîñòü. Äàííàÿ
äèñòàíöèÿ òàêæå õîðîøî ïîäõîäèò äëÿ ïåðåãîâîðîâ, â êîòîðûõ
ó÷àñòâóþò áîëåå äâóõ ÷åëîâåê.

Âàæíóþ èíôîðìàöèþ äëÿ ïðîäàâöà íåñåò íå òîëüêî âûáðàííàÿ
êëèåíòîì äèñòàíöèÿ, íî è ðàñïîëîæåíèå âåùåé â ïðîñòðàíñòâå,
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êîòîðûì “âëàäååò” ïîêóïàòåëü. Îñîáåííî âàæíûì ÿâëÿåòñÿ
ðàñïîëîæåíèå ñòóëà, êðåñëà èëè äðóãîãî “ñèäÿ÷åãî” ìåñòà äëÿ
ïîñåòèòåëÿ. Âîçìîæíî, âû áûâàëè â êàáèíåòå, ãäå åäèíñòâåííîå ìåñòî
äëÿ ïîòåíöèàëüíîãî ñîáåñåäíèêà íàõîäèòñÿ â êîíöå Ò-îáðàçíîãî ñòîëà.
Âîçìîæíî, ó âàñ åñòü êëèåíòû, êîòîðûå ïðåäïî÷èòàþò âåñòè äåëîâûå
ïåðåãîâîðû â ìÿãêèõ êðåñëàõ çà ÷àøå÷êîé êîôå. È, íàâåðíÿêà, âû
ñìîæåòå âñïîìíèòü ìíîæåñòâî ìåëêèõ, êàçàëîñü áû, íåçíà÷èòåëüíûõ
æåñòîâ, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ êëèåíò “óêàçûâàåò” âàì, ñ êàêîãî ìåñòà
ëó÷øå ñ íèì îáùàòüñÿ. Ïîêóïàòåëü ìîæåò áåññîçíàòåëüíî ñîõðàíÿòü
áîëüøóþ äèñòàíöèþ äëÿ òîãî, ÷òîáû èçáåæàòü êîíòàêòà, ïîä÷åðêíóòü
ñîáñòâåííûé ñòàòóñ èëè óñèëèòü ñâîå âîçäåéñòâèå, ñîõðàíÿÿ ïîçèöèþ
“ñâåðõó”. Â îáùåñòâåííûõ ìåñòàõ, ãäå äèñòàíöèÿ çàäàåòñÿ ãðàíèöàìè
â âèäå ðàçëè÷íûõ ñòîëîâ, îêîøåê è ïåðåãîðîäîê, ìîæíî íàáëþäàòü
êëèåíòîâ, “ïåðåãíóâøèõñÿ” ÷åðåç ñòîéêó è âûòÿãèâàþùèõ øåþ òîëüêî
äëÿ òîãî, ÷òîáû ñîõðàíèòü äèñòàíöèþ, íà êîòîðîé ìîæíî êîìôîðòíî
îáùàòüñÿ.

Ïóáëè÷íàÿ äèñòàíöèÿ íà÷èíàåòñÿ ñ 260 ñì. Ýòà äèñòàíöèÿ
ïðåäïîëàãàåò îáùåíèå ñ ãðóïïîé ëþäåé. Âûáîð ïóáëè÷íîãî
ðàññòîÿíèÿ ýôôåêòèâåí äëÿ ïðîâåäåíèÿ ïðåçåíòàöèé. Óäàëåííîñòü
“ëåêòîðà” ïîçâîëÿåò àóäèòîðèè ïî÷óâñòâîâàòü ñåáÿ åäèíîé ãðóïïîé
ñî ñõîæèìè èíòåðåñàìè. Òèï äèñòàíöèè äîñòàòî÷íî æåñòêî ñâÿçàí ñî
ñòèëåì ïîâåäåíèÿ. Òàê, ìåíåäæåð ñìîæåò çàâîåâàòü âíèìàíèå
àóäèòîðèè âî âðåìÿ ïðåçåíòàöèè, åñëè áóäåò èñïîëüçîâàòü õîðîøî
ïîñòàâëåííûé ãîëîñ è “ïåðåìåùàþùèéñÿ” âçãëÿä, ïîçâîëÿþùèé åìó
óñòàíîâèòü âèçóàëüíûé êîíòàêò ñ êàæäûì ñëóøàòåëåì. Â òî æå âðåìÿ
ñîõðàíåíèå äàííîé ìàíåðû ïîâåäåíèÿ â ðàçãîâîðå îäèí íà îäèí
âûçîâåò ó êëèåíòà æåëàíèå îòîéòè ïîäàëüøå (ïðè÷åì òåïåðü ìû çíàåì,
íà êàêîå èìåííî ðàññòîÿíèå). Âîò òèïè÷íàÿ êàðòèíà, êîòîðóþ ìîæíî
íàáëþäàòü íà ìíîãèõ ïðåçåíòàöèÿõ.

Ñèìïàòè÷íûé ìîëîäîé ÷åëîâåê ãðîìêî è îò÷åòëèâî ïðîèçíîñèò
õîðîøî ïîäãîòîâëåííûé òåêñò, ðàññ÷èòàííûé íà ïðèâëå÷åíèå
ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ. Ýòîò òåêñò ïîçèòèâíî âîçäåéñòâóåò íà
ñîçíàíèå “áëóæäàþùåãî” ïîêóïàòåëÿ è çàñòàâëÿåò åãî ïîäîéòè áëèæå
ê ìåíåäæåðó. Ñèòóàöèÿ èçìåíèëàñü - êëèåíò ñîêðàòèë äèñòàíöèþ. ×òî
æå äåëàåò íàø ìåíåäæåð? Îí ñîõðàíÿåò èíòîíàöèþ è ìàíåðó
ïðåçåíòàöèè, àáñîëþòíî íå ýôôåêòèâíóþ äëÿ îáùåíèÿ ñ êëèåíòîì,
íàõîäÿùèìñÿ â ïðåäåëàõ ëè÷íîé äèñòàíöèè. Âìåñòî òîãî, ÷òîáû
ñòðîèòü êîíòàêò ñ ðåàëüíûì ïîêóïàòåëåì, îí ïðîäîëæàåò “âåùàòü”
äëÿ êëèåíòîâ, îáõîäÿùèõ åãî ñòîðîíîé. Ëþáîçíàòåëüíûé êëèåíò, íå
ïîëó÷èâ ïñèõîëîãè÷åñêîãî ïîäêðåïëåíèÿ ñâîåìó ñìåëîìó ïîâåäåíèþ,
óõîäèò. À ñ íèì “óõîäèò” è âîçìîæíàÿ ïðèáûëü. Áîëåå òîãî,
ïîêóïàòåëè, êîòîðûõ â ïðèíöèïå çàèíòåðåñîâàë òåêñò ñîîáùåíèÿ, íî
îíè ñòåñíÿëèñü ïîäîéòè ïîáëèæå, òåïåðü âèäÿò, ÷òî òàì “íåò íè÷åãî
èíòåðåñíîãî”.
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Óïðàæíåíèÿ
* Âñïîìíèòå, íà êàêîé äèñòàíöèè âû îáû÷íî

îáùàåòåñü ñî ñâîèìè ðîäíûìè, áëèçêèìè, çíàêîìûìè (îíà
ìîæåò î÷åíü ñèëüíî ðàçëè÷àòüñÿ). Îáðàòèòå âíèìàíèå íà
òå ìîìåíòû, êîãäà âû ñîêðàùàåòå èëè óâåëè÷èâàåòå
äèñòàíöèþ. Ïî÷åìó ýòî ïðîèñõîäèò? Ïîïðîñèòå îöåíèòü
âàøåãî êîëëåãó òî ðàññòîÿíèå, íà êîòîðîì âû îáùàåòåñü ñ
êëèåíòîì.

* Òèïè÷íàÿ îøèáêà, êîòîðóþ äîïóñêàåò íåóâåðåííûé ìåíåäæåð:
âîéäÿ â êàáèíåò ê ïîòåíöèàëüíîìó çàêàç÷èêó è íå äîæäàâøèñü
ïðèãëàøåíèÿ ñåñòü, îí ñ ïîðîãà íà÷èíàåò ïðåäëàãàòü ñâîè óñëóãè.
Âûáèðàÿ òàêóþ äèñòàíöèþ, äà åùå è íåðàâíîïðàâíóþ ïîçèöèþ (ñòîÿ),
ìåíåäæåð ïîñûïàåò êëèåíòó íåâåðáàëüíîå ñîîáùåíèå: “ß íå óâåðåí
â òîì, ÷òî ìîãó áûòü âàì èíòåðåñåí, ïîýòîìó áóäó äåðæàòüñÿ
ïîäàëüøå”. ×òîáû âû ïîñîâåòîâàëè ýòîìó ìåíåäæåðó?

Ìèìèêà íå ðîñêîøü, à ñðåäñòâî âîçäåéñòâèÿ íà êëèåíòà.
Ëèöî, âåðíåå âûðàæåíèå ëèöà ñ åãî íåïîâòîðèìûìè ìèìîëåòíûìè
äâèæåíèÿìè, ïîñòîÿííî ìåíÿþùèìèñÿ ýìîöèîíàëüíûìè
ñîñòîÿíèÿìè, ÿâëÿåòñÿ âàæíåéøåé ñîñòàâëÿþùåé íåâåðáàëüíîãî
îáùåíèÿ. Êàê íååñòåñòâåííîå, íå ñîîòâåòñòâóþùåå ñèòóàöèè, òàê è
“çàñòûâøåå” âûðàæåíèå ëèöà ïðîäàâöà âñåãäà âûçûâàåò ó êëèåíòà
íåäîâåðèå è òðåâîãó. Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî ëèöî ÿâëÿåòñÿ çîíîé
ïîâûøåííîãî êîíòðîëÿ, åãî âûðàæåíèå ïåðåäàåò íå òîëüêî íàøè
ñèþìèíóòíûå ïåðåæèâàíèÿ, íî è ãëîáàëüíûå æèçíåííûå óñòàíîâêè.
Ìû ïðåäëàãàåì òèïîëîãèþ ëèö “ïîñòñîâåòñêèõ” ïðîäàâöîâ, íå
ïðåòåíäóþùóþ íà íàó÷íûé ïîäõîä, à áàçèðóþùóþñÿ èñêëþ÷èòåëüíî
íà íàøèõ îùóùåíèÿõ â ðîëè íàáëþäàòåëÿ. Òèïû ïðîäàâöîâ íå çàâèñÿò
îò òîâàðà è êëèåíòîâ, ñ êîòîðûìè îíè ðàáîòàþò.

Ñåðüåçíî-óãðþìûå. Èñêðåííå ñ÷èòàþò, ÷òî ïîêóïàòåëÿ â òîâàðå
ïðèâëåêàþò êîíêðåòíûå õàðàêòåðèñòèêè. Ñ óâàæåíèåì îòíîñÿòñÿ
òîëüêî ê òåì, êòî “ðàçáèðàåòñÿ â òîâàðå”. Íåìíîãîñëîâíû. Ïðèâîäÿò
êëèåíòó êîíêðåòíûå öèôðû è ïðîôåññèîíàëüíûå òåðìèíû. Çëÿòñÿ,
åñëè êëèåíò íå ïîíèìàåò, î ÷åì èäåò ðå÷ü. Ïðîÿâëåíèå ýìîöèé ñ÷èòàþò
èçëèøíèìè â ñâîåé ðàáîòå. Âûðàæåíèå ëèöà îòðàæàåò äàííûé ïîäõîä
ê æèçíè - ñîñðåäîòî÷åííî óãëóáëåííîå, çàìêíóòîå, íåðåäêî óãðþìîå.
Êëèåíò îò òàêîãî ïðîäàâöà ïîëó÷àåò ñîîáùåíèå: “Ñíà÷àëà ðàçáåðèñü,
÷òî òåáå íóæíî, à ïîòîì ñïðàøèâàé”.

Ðóáàõà-ïàðåíü. Èõ æèçíåííûé ïîäõîä õàðàêòåðèçóåò êàê
æåíùèí, òàê è ìóæ÷èí. Ñ÷èòàþò ñåáÿ îáùèòåëüíûìè, êîíòàêòíûìè
è îáàÿòåëüíûìè, ÷òî ÷àñòî ñîîòâåòñòâóåò äåéñòâèòåëüíîñòè. Ìîãóò
áûñòðî íàéòè îáùèé ÿçûê ñî ìíîãèìè ëþäüìè, õîðîøî ïîääåðæèâàþò
ðàçãîâîð “íè î ÷åì”. Áûñòðî ñîêðàùàþò äèñòàíöèþ - îáùàþòñÿ íà
áëèçêîì ðàññòîÿíèè, çäîðîâàþòñÿ çà ðóêó, ëþáÿò â çíàê ïîääåðæêè
ïîõëîïàòü ïî ïëå÷ó äàæå íåñìîòðÿ íà ñîïðîòèâëåíèå êëèåíòîâ. Ðîëü
ðóáàõè-ïàðíÿ çàñòàâëÿåò èõ ïðèäåðæèâàòüñÿ ïðîñòîé, íåñêîëüêî
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ãðóáîâàòîé ìàíåðû îáùåíèÿ. Íåêîòîðûõ ïîêóïàòåëåé, êîòîðûå íå
õîòÿò “ñòàíîâèòüñÿ äðóçüÿìè” ñëèøêîì áûñòðî, òàêàÿ ìàíåðà
îòïóãèâàåò. Âûðàæåíèå ëèöà îáû÷íî îòêðûòîå, çàèíòåðåñîâàííîå,
ïîäâèæíîå è ýìîöèîíàëüíîå. Îñíîâíîå ñîîáùåíèå äëÿ êëèåíòà: “ß
îòêðûò äëÿ êîíòàêòà”. Äàííàÿ ðîëü ÿâëÿåòñÿ íàèáîëåå ýôôåêòèâíîé
â ðàáîòå ñ êëèåíòîì.

Ñèðîòëèâûå. Ñ÷èòàþò, ÷òî æèçíü îòíåñëàñü ê íèì
íåñïðàâåäëèâî, è òåïåðü îíè âûíóæäåíû çàíèìàòüñÿ ýòèì “ãðÿçíûì”
äåëîì - òîðãîâëåé, ÷òîáû çàðàáîòàòü ñåáå íà ïðîïèòàíèå.
(Óäèâèòåëüíî, ÷òî ëþäåé ñ òàêèì ìèðîîùóùåíèåì ìû âñòðå÷àëè êàê
ñðåäè ðóêîâîäèòåëåé ðîçíè÷íûõ ìàãàçèíîâ, òàê è êðóïíûõ îïòîâûõ
îòäåëîâ.) Âûðàæåíèå ëèöà îáû÷íî óíûëîå, ãëàçà ïå÷àëüíûå, óãîëêè
ðòà íåìíîãî îïóùåíû, âíåøíèé âèä - “çàáðîøåííûé”. Îáû÷íî íè÷åãî
ïóòíîãî èç îáùåíèÿ ñ êëèåíòîì íå âûõîäèò, òàê êàê êëèåíòû ÷óâñòâóþò
èõ áðåçãëèâî-îáðå÷åííîå ñîñòîÿíèå “íà ñîáñòâåííîé øêóðå”.
Ïîñëàíèå, êîòîðîå ïîëó÷àþò ïîêóïàòåëè: “Âåñü ìèð, â òîì ÷èñëå è
âû, âèíîâàòû â ìîåì íåñ÷àñòüå”.

Äåëîâèòûå. Äóìàþò, ÷òî ãëàâíàÿ çàäà÷à â ðàáîòå ñ êëèåíòîì -
çàðàáàòûâàíèå äåíåã. Áûâàþò âîîäóøåâëåíû, êîãäà ïðåäâèäÿò
óñïåøíîå çàâåðøåíèå ñäåëêè, è äåìîíñòðèðóþò ðàâíîäóøèå, à èíîãäà
è ãðóáîå îòíîøåíèå ê “íåïðèáûëüíûì” êëèåíòàì. Äîñòàòî÷íî
ýíåðãè÷íû è íàñòîé÷èâû â ðàáîòå ñ ïîòåíöèàëüíûì ïîêóïàòåëåì.
Âûðàæåíèå ëèöà “ñîáðàííîå”, âçãëÿä öåëåóñòðåìëåííûé, ãóáû ïëîòíî
ñæàòû, íî ãîòîâû â íóæíûé ìîìåíò ïðèâåòñòâåííî óëûáíóòüñÿ. Èìåþò
øèðîêóþ êëèåíòóðó áëàãîäàðÿ ñîáñòâåííîé àêòèâíîñòè. Ïðîèãðûâàþò
â îáùåíèè ñ ñîìíåâàþùèìñÿ êëèåíòîì, òàê êàê îêàçûâàþò íà íåãî
èçáûòî÷íîå äàâëåíèå èëè îöåíèâàþò åãî êàê “íåïåðñïåêòèâíîãî”.
Ïîñëàíèå, êîòîðîå ïîëó÷àþò ïîêóïàòåëè: “Ãëàâíîå â íàøåì îáùåíèè
- ðåçóëüòàò”.

Íàïîðèñòûå. Îáû÷íî ðóêîâîäñòâóþòñÿ òîëüêî ñâîèìè
ñîáñòâåííûìè èíòåðåñàìè, ðàññìàòðèâàÿ ïîêóïàòåëÿ â êà÷åñòâå
ïðîòèâíèêà, êîòîðîãî íåîáõîäèìî “ïîéìàòü è îáðàáîòàòü”. Ëþáÿò
ïðèìåíÿòü ðàçëè÷íûå ïðèåìû çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè, êîòîðûì èõ
íàó÷èëè êîëëåãè èëè ïðî÷èòàííûå êíèæêè. Íî çà ñ÷åò óñòàíîâêè,
ðàññìàòðèâàþùåé êëèåíòà ëèøü êàê îáúåêò äëÿ ìàíèïóëÿöèè, íå
ñëûøàò è íå âèäÿò è ïîëîâèíû îáðàòíîé ñâÿçè, êîòîðóþ èì
ïðåäîñòàâëÿåò ïîêóïàòåëü. Ìàíåðà äåðæàòüñÿ îòðàæàåò îáùåå
îòíîøåíèå ê êëèåíòó. Íåìíîãî íàêëîíåííûé âïåðåä âñåãäà “ãîòîâûé
ê áîþ” êîðïóñ, íàïðÿæåííàÿ øåÿ, íàñòîé÷èâûé âçãëÿä. Ýôôåêòèâíû
ëèøü â ðàáîòå ñ “ñîçðåâøèì” èëè “íåóâåðåííûì” êëèåíòîì.
Îñòàëüíûå êëèåíòû, êàê ïðàâèëî, íå “äîõîäÿò” äî çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè.
Íåêîòîðûå áåññîçíàòåëüíî èçáåãàþò îêàçûâàåìîãî íà íèõ äàâëåíèÿ.
Äðóãèå ïðèíèìàþò íà ñåáÿ ðîëü ñîïåðíèêà è íà÷èíàþò îòñòàèâàòü
ñîáñòâåííóþ òî÷êó çðåíèÿ. Ìû âñå çíàåì, ÷åì îáû÷íî çàêàí÷èâàþòñÿ
òàêèå äèñêóññèè. Ïîñëàíèå, êîòîðîå ïîëó÷àþò ïîêóïàòåëè: “Ìîè
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èíòåðåñû - ñàìîå ãëàâíîå”.
Çàáîòëèâûå. Ïî ñâîåé ìàíåðå îáùåíèÿ ñ êëèåíòîì íàïîìèíàþò

äîáðóþ, ìÿãêóþ ìàìó. Âåæëèâû, ïðåäóïðåäèòåëüíû, ýìîöèîíàëüíû.
Óìåþò ðàçãîâîðèòü ïîêóïàòåëÿ, èñêðåííå èíòåðåñóÿñü åãî ìíåíèåì è
âûðàæàÿ íåïîääåëüíîå ó÷àñòèå. Õîðîøî âñòóïàþò â êîíòàêò ñ
ñîáåñåäíèêîì - ÷àñòî ñìîòðÿò â ãëàçà, òî÷íî êîïèðóþò åãî èíòîíàöèþ
è äâèæåíèÿ. Ìûøöû ëèöà è øåè îáû÷íî ðàññëàáëåíû, äâèæåíèÿ
ïëàâíûå è íåòîðîïëèâûå. Ïîðîé çàáûâàþò î íåîáõîäèìîñòè
ïðîäâèæåíèÿ ñîáñòâåííîãî òîâàðà, óâëåêàÿñü ñî÷óâñòâåííûì
îòíîøåíèåì ê ïîêóïàòåëþ. Èíîãäà âûäàþò êëèåíòó èíôîðìàöèþ,
èäóùóþ â ðàçðåç ñ ñîáñòâåííûìè èíòåðåñàìè, ëèøàÿ ñåáÿ âîçìîæíîé
ïðèáûëè, íî ïîëó÷àÿ ïîëíîå äîâåðèå ïîêóïàòåëÿ. Ïîñëàíèå, êîòîðîå
ïîëó÷àþò êëèåíòû: “Âàøè èíòåðåñû äëÿ ìåíÿ âàæíåå âñåãî”.

Êîêåòëèâûå. Â ðàáîòå ñ êëèåíòîì “íà ïîëíóþ êàòóøêó”
èñïîëüçóþò ñâîå æåíñêîå èëè ìóæñêîå îáàÿíèå. Óâåðåíû â ñâîåé
ñåêñóàëüíîé ïðèâëåêàòåëüíîñòè è áåññîçíàòåëüíî “ïðîäàþò” êëèåíòó
íå òîëüêî òîâàð, íî è ïîçèòèâíîå âíèìàíèå ñî ñòîðîíû
ïðîòèâîïîëîæíîãî ïîëà. Òàêèå ïðîäàâöû äåìîíñòðèðóþò öåëóþ
ñåðèþ æåñòîâ, ïîä÷åðêèâàþùèõ èõ îáàÿíèå è ïðèíàäëåæíîñòü ê
êëàññó “íàñòîÿùèõ æåíùèí” èëè “íàñòîÿùèõ ìóæ÷èí”. Îñîáåííî
âàæíû âçãëÿäû: Êîêåòëèâûå, òîìíûå, ìàíÿùèå, äåðçêèå è ò.ä. ×àñòî
çàñòàâëÿþò êëèåíòà “òåðÿòü ãîëîâó” è ñîâåðøàòü ïîêóïêè âîïðåêè
ñîáñòâåííûì îæèäàíèÿì. Ìåíåäæåðû, ïðèíàäëåæàùèå ê êîêåòëèâîìó
òèïó, ÷àñòî óëûáàþòñÿ, ÷òî ïîäîãðåâàåò âíèìàíèå êëèåíòà íå òîëüêî
ê ïðîäàâöó, íî è ê òîâàðó. Ýôôåêòèâíû â ðàáîòå ñ êëèåíòàìè
ïðîòèâîïîëîæíîãî ïîëà. Îäíàêî ïîðîé ïîëó÷àþò íåæäàííûõ
ñîïåðíèö è ñîïåðíèêîâ â ëèöå òåõ, êòî ñîïðîâîæäàåò îñíîâíîãî
çàêàç÷èêà. Ïîñëàíèå, êîòîðîå ïîëó÷àþò ïîêóïàòåëè: “Ïðîäàæà - èãðà.
Ïî÷åìó áû íå ïîëó÷àòü îò íåå óäîâîëüñòâèå?”

Ïàññèâíûå. Âñå ïîâåäåíèå ïîä÷èíåíî óñòàíîâêå: “Êîìó íàäî,
òîò è êóïèò. À îò ìåíÿ ìàëî ÷òî çàâèñèò”. Â îáùåíèè ñ êëèåíòîì
èãðàþò ïàññèâíóþ îáñëóæèâàþùóþ ðîëü. Êðàòêî è âåæëèâî îòâå÷àþò
íà âîïðîñû êëèåíòà, íî íå áîëåå òîãî. Íå ïðåäïðèíèìàþò íèêàêèõ
ïîïûòîê ïîâëèÿòü íà ðåøåíèå êëèåíòà, èíîãäà âîçâîäÿ ïàññèâíîñòü
â ðàíã ñîáñòâåííûõ äîñòîèíñòâ: “ß íå ëþáëþ äàâèòü íà êëèåíòîâ”.
×àñòî çà òàêîé ïîçèöèåé ñòîèò èëè íåóâåðåííîñòü â ñîáñòâåííûõ ñèëàõ
èëè íåóìåíèå íàëàäèòü êîíòàêò ñ äðóãèì ÷åëîâåêîì. Íåâåñåëûé
âçãëÿä, íåñêîëüêî îïóùåííûå óãîëêè ðòà, íåòîðîïëèâûå âÿëûå
äâèæåíèÿ “ñèãíàëÿò” êëèåíòàì îá èñòèííîì ñîñòîÿíèè ïðîäàâöà.
Ëþäè, ïðèøåäøèå â òîðãîâëþ ñ òàêèì îòíîøåíèåì, íå ïîëó÷àþò
óäîâîëüñòâèÿ îò ïðîöåññà ðàáîòû, âîñïðèíèìàþò åå êàê íóäíîå è
îäíîîáðàçíîå çàíÿòèå. Ìû íå âèäåëè íè îäíîãî ïðîäàâöà ýòîé
êàòåãîðèè, çàêëþ÷èâøåãî âûãîäíóþ ñäåëêó. Ìîæåò áûòü, ãäå-òî îíè
è åñòü...

Êîíòàêòíûå. Ñî÷åòàþò â ñåáå ïðåèìóùåñòâà ðóáàõè-ïàðíÿ,
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çàáîòëèâîãî è äåëîâîãî òèïîâ. Èõ ãëàâíûì ïðåèìóùåñòâîì ÿâëÿåòñÿ
óìåíèå íàëàäèòü íàñòîÿùèé êîíòàêò ñ êëèåíòîì. Äëÿ ýòîãî
âíèìàòåëüíî ñëóøàþò ïîêóïàòåëÿ, çàäàþò åìó íàâîäÿùèå âîïðîñû,
èñïîëüçóþò â ïðåçåíòàöèè òîâàðà àðãóìåíòû, íàèáîëåå çíà÷èìûå
èìåííî äëÿ ýòîãî êëèåíòà. Ýìîöèîíàëüíû â îáùåíèè, îáëàäàþò
äîñòàòî÷íîé äîëåé ãèáêîñòè. Ïðè ýòîì óâåðåíû â ñåáå è íàñòîé÷èâî
èùóò âçàèìîâûãîäíîå ñîãëàøåíèå, ó÷èòûâàþùåå ñîáñòâåííûå
èíòåðåñû è èíòåðåñû êëèåíòà. Âûðàæåíèå ëèöà îòêðûòîå,
äîáðîæåëàòåëüíîå, çàèíòåðåñîâàííîå. Òàêîãî ÷åëîâåêà ñ÷èòàþò
“ïðèðîæäåííûì ïðîäàâöîì”. È äåéñòâèòåëüíî, èíîãäà êàæåòñÿ, ÷òî
ïðîäàâàòü äëÿ íåãî òàê æå åñòåñòâåííî, êàê è äûøàòü. Îäíàêî âñå
áîëüøåå êîëè÷åñòâî ïðîôåññèîíàëüíî ðàáîòàþùèõ ìåíåäæåðîâ
ïåðåõîäèò â äàííóþ êàòåãîðèþ áëàãîäàðÿ ïîèñêó íàèáîëåå
ýôôåêòèâíûõ ïîäõîäîâ â ðàáîòå ñ êëèåíòîì. È ñàìîå óäèâèòåëüíîå,
÷òî ïðè ýòîì, ïîðîé íåîñîçíàííî, ìåíÿþòñÿ è íåâåðáàëüíûå
êîìïîíåíòû îáùåíèÿ: ìèìèêà, æåñòèêóëÿöèÿ, ïîçà. Îíè ñîîáùàþò
ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòàì: “ß çàèíòåðåñîâàí â âàøèõ ïðîáëåìàõ è
õî÷ó ïîìî÷ü èõ ðåøèòü”.

Íàøå ëèöî, õîòèì ìû ýòîãî èëè íåò, ÿâëÿåòñÿ ïðîâîäíèêîì
íàøèõ âçãëÿäîâ, îòíîøåíèé, ýìîöèîíàëüíûõ ïåðåæèâàíèé. “Âñå
òàéíîå ñòàíîâèòñÿ ÿâíûì”, - ãîâîðèëà ìàìà Äåíèñêè Êîðàáëåâà. Ýòà
ôðàçà êàê íåëüçÿ ëó÷øå îïèñûâàåò âçàèìîñâÿçü íàøåãî âíóòðåííåãî
ìèðà è ìèìè÷åñêèõ ïðîÿâëåíèé. Ëþáàÿ ýìîöèÿ íåìåäëåííî âêëþ÷àåò
â ðàáîòó íåñêîëüêî ãðóïï ìûøö. ×åì ÷àùå ïîâòîðÿåòñÿ òà èëè èíàÿ
ýìîöèÿ, òåì áîëüøå òðåíèðóþòñÿ îïðåäåëåííûå ìûøöû, “çàïîìèíàÿ”
ïðèâû÷íûé ðèñóíîê è çàêðåïëÿÿ åãî â ìèìèêå. Òàê, îïòèìèñòè÷åñêè
íàñòðîåííûé ÷åëîâåê, ïðîÿâëÿþùèé èñêðåííèé èíòåðåñ ê ñâîåìó
ñîáåñåäíèêó, îáû÷íî îáëàäàåò äîáðîæåëàòåëüíûì âûðàæåíèåì ëèöà.
À ÷åëîâåêà, ñòðåìÿùåãîñÿ êîíòðîëèðîâàòü äðóãèõ, ÷àñòî âûäàþò
ïëîòíî ñæàòûå ÷åëþñòè, êîòîðûå íàõîäÿòñÿ ïîä óñèëåííûì
íàáëþäåíèåì èõ âëàäåëüöà. Ìîæíî äîëãî òðåíèðîâàòüñÿ ïåðåä
çåðêàëîì, äåëàÿ óëûáêó òåïëîé è äóøåâíîé, íî èñòèííîå îòíîøåíèå
èçìåíèò åå â ñâîþ ñòîðîíó. Åñëè ìåíåäæåð ïîáàèâàåòñÿ êëèåíòà, îíà
ñòàíåò ðîáêîé è íåðåøèòåëüíîé, åñëè ñ÷èòàåò åãî íèæå ñåáÿ -
âûñîêîìåðíîé. Îäíèì èç ñàìûõ, ìîæåò áûòü, íå áëèçêèõ, íî
íàäåæíûõ ïóòåé ê îâëàäåíèþ ñîáñòâåííîé ìèìèêîé ÿâëÿåòñÿ ïóòü
ñàìîïîçíàíèÿ.

Óïðàæíåíèÿ
* Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî î âàøåé ðàáîòå ñíÿëè

õóäîæåñòâåííûé ôèëüì, îòðàæàþùèé íå òîëüêî åå
âíåøíþþ ñòîðîíó, íî è âíóòðåííèå ïåðåæèâàíèÿ, ñâÿçàííûå
ñ íåþ. Êàê íàçûâàåòñÿ ýòîò ôèëüì? Êàêîå îñíîâíîå
ñîîáùåíèå ïîëó÷àþò çðèòåëè îò ãëàâíîãî ãåðîÿ?

* Åñëè áû âû áûëè ñâîèì ñîáñòâåííûì êëèåíòîì, ÷òî
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áû âû èçìåíèëè â âûðàæåíèè âàøåãî ëèöà?
* Êàêàÿ ýìîöèÿ ÷àùå âñåãî îòðàæåíà íà âàøåì ëèöå? Ïî÷åìó?
Âçãëÿä. ßâëÿåòñÿ íàèáîëåå èíôîðìàòèâíîé ÷àñòüþ îáùåãî

âûðàæåíèÿ ëèöà. Ôîðìóëà “ãëàçà - çåðêàëî äóøè” òî÷íî îòðàæàåò
òåñíóþ ñâÿçü ìåæäó âçãëÿäîì è âíóòðåííèìè ïåðåæèâàíèÿìè. Äëÿ
îïûòíîãî íàáëþäàòåëÿ âíåçàïíî èçìåíèâøååñÿ âûðàæåíèå ãëàç,
ìèìîëåòíîå äâèæåíèå áðîâåé, âçëåò ðåñíèö è ïîÿâëåíèå áëåñêà âî
âçãëÿäå ñêàæóò î íàìåðåíèÿõ êëèåíòà áîëüøå, ÷åì âñå æåñòû, âìåñòå
âçÿòûå. Ìàêñèìàëüíî èíôîðìàòèâíîé ÷àñòüþ âçãëÿäà ÿâëÿåòñÿ ðàçìåð
çðà÷êà, âåðíåå èçìåíåíèå åãî ðàçìåðà. Äèàìåòð çðà÷êà èçìåíÿåòñÿ â
çàâèñèìîñòè îò òîãî, â êàêîì íàñòðîåíèè íàõîäèòñÿ ÷åëîâåê.
Çàèíòåðåñîâàííîå, âîçáóæäåííîå ñîñòîÿíèå ïðèâîäèò ê óâåëè÷åíèþ
çðà÷êà, ïîÿâëåíèþ áëåñêà â ãëàçàõ. Ðàâíîäóøèå, íàïðÿæåíèå èëè
íåäîâåðèå âûçûâàþò óìåíüøåíèå äèàìåòðà çðà÷êà. Âàæíî, ÷òî
÷åëîâåê íå ìîæåò ìåíÿòü ðàçìåð çðà÷êà ïðîèçâîëüíî, ïîýòîìó äàæå
“íàòðåíèðîâàííûé” êëèåíò, íå æåëàþùèé íè÷åì âûäàòü ñîáñòâåííûõ
íàìåðåíèé, íå ñìîæåò ñêðûòü âàæíóþ èíôîðìàöèþ î ñåáå îò
íàáëþäàòåëüíîãî ìåíåäæåðà. Äèàìåòð çðà÷êà ìîæåò óâåëè÷èâàòüñÿ â
÷åòûðå ðàçà ïî ñðàâíåíèþ ñ îáû÷íûì ñîñòîÿíèåì (Ïèç À. - Ì., 1996).

Âàæíûì ïîêàçàòåëåì ñòåïåíè çàèíòåðåñîâàííîñòè êëèåíòà
ÿâëÿåòñÿ ïðîäîëæèòåëüíîñòü îñìîòðà òîâàðà è êîëè÷åñòâî âçãëÿäîâ,
áðîøåííûõ íà òîâàð. Öåííîñòü ýòîãî ïîêàçàòåëÿ â òîì, ÷òî îí
ïîääàåòñÿ ïðîñòîìó êîëè÷åñòâåííîìó èçìåðåíèþ. Òàê, ïðîäàâåö
ìîæåò ñìåëî ðàñõâàëèâàòü øóáó, êîòîðîé êëèåíòêà óäåëèëà ïÿòü ìèíóò
ñâîåãî âðåìåíè, è ñäåðæàííî îòîçâàòüñÿ î øóáå, íà îñìîòð êîòîðîé
êëèåíòêà ïîòðàòèëà ëèøü 15 ñåêóíä.

Êàê ëó÷øå ñìîòðåòü íà êëèåíòà, ÷òîáû óñòàíîâèòü ñ íèì
äîâåðèòåëüíûé êîíòàêò? Ìíîãèå êíèãè ïî äåëîâîìó îáùåíèþ
ñîâåòóþò âî âðåìÿ áåñåäû ñìîòðåòü ñîáåñåäíèêó ïðÿìî â ãëàçà, ïðè
ýòîì ñîõðàíÿÿ äîáðîæåëàòåëüíîå è óâåðåííîå âûðàæåíèå ëèöà.
Áåçóñëîâíî, èìåííî âçãëÿä “ãëàçà â ãëàçà” ïîìîãàåò ïîñòðîèòü
íàñòîÿùèé êîíòàêò, ñïîñîáñòâóåò âîçíèêíîâåíèþ äîâåðèÿ ìåæäó
äâóìÿ ëþäüìè. Îòñóòñòâèå âèçóàëüíîãî êîíòàêòà, ðàâíîäóøíûé èëè
áåãàþùèé âçãëÿä âîñïðèíèìàåòñÿ êëèåíòîì êàê îòñóòñòâèå
çàèíòåðåñîâàííîñòè â îáùåíèè ñ íèì, íåæåëàíèå îêàçàòü åìó òî
ìèíèìàëüíîå âíèìàíèå, íà êîòîðîå âïðàâå ðàññ÷èòûâàòü ëþáîé
ïîêóïàòåëü. Âçãëÿä, íå ñêîíöåíòðèðîâàííûé íà ãëàçàõ ñîáåñåäíèêà,
íåñåò ïîñëàíèå: “Íå õî÷ó âàñ âèäåòü”.

Íà ñåìèíàðàõ äëÿ òîðãîâûõ àãåíòîâ ìû ÷àñòî ñïðàøèâàåì: “Ñ
êàêèì ïðîäàâöîì íåïðèÿòíî èìåòü äåëî?” Âñåãäà ïåðâîå ìåñòî
çàíèìàåò îòâåò: “Ñ ðàâíîäóøíûì, ñ òåì, êòî íå ñìîòðèò íà òåáÿ èëè
ñìîòðèò êóäà-íèáóäü ìèìî”. Èìåííî îòñóòñòâèå âèçóàëüíîãî êîíòàêòà
âûçûâàåò ó êëèåíòà íàïðÿæåíèå, çàñòàâëÿåò ñîáèðàòü ñîáñòâåííûå
ñèëû “â êóëàê” äëÿ òîãî, ÷òîáû äîêàçàòü ñâîå ïðàâî íà ñóùåñòâîâàíèå.
×àñòî ïðîäàâöû, íå óòðóæäàþùèå ñåáÿ òåì, ÷òîáû áðîñèòü ëèøíèé
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âçãëÿä, ïîëó÷àþò â ïðîöåññå îáùåíèÿ ðàçäðàæåííûõ, êðèòè÷åñêè
íàñòðîåííûõ êëèåíòîâ, ÷òî ÿâëÿåòñÿ ïðÿìûì ñëåäñòâèåì
âûíóæäåííîé áîðüáû ïîêóïàòåëÿ çà ñâîè ïðàâà. Ìû íå ãîâîðèì î òåõ
ñèòóàöèÿõ, êîãäà êëèåíòû ïîêèäàþò ìàãàçèí èëè îôèñ, íå çàäàâ íè
îäíîãî âîïðîñà, ïîòîìó ÷òî íå âñòðåòèëè íè îäíîãî çàèíòåðåñîâàííîãî
âçãëÿäà.

Âçãëÿä “ãëàçà â ãëàçà” ñáëèæàåò äâóõ ëþäåé, ñîçäàåò àòìîñôåðó
âçàèìîïîíèìàíèÿ. Âìåñòå ñ òåì “ïåðåáîð” ïðÿìîãî âèçóàëüíîãî
êîíòàêòà ìîæåò âîñïðèíèìàòüñÿ ñîáåñåäíèêîì êàê èçáûòî÷íîå
âíèìàíèå, íàâÿç÷èâîñòü è äàæå äàâëåíèå. Óñèëåííûé âàðèàíò òàêîãî
âçãëÿäà äåìîíñòðèðóþò àêòåðû, èãðàþùèå ðîëü ìàíüÿêà-óáèéöû.
Îáû÷íî çðèòåëü ñðàçó ðàñïîçíàåò “ïëîõîãî” ïåðñîíàæà ïî åãî
æåñòêîìó íåìèãàþùåìó âçãëÿäó. Íåïðåðûâíûé âèçóàëüíûé êîíòàêò
âûçûâàåò ó ñîáåñåäíèêà äèñêîìôîðò è òðåâîãó, îùóùåíèå ïîñòîÿííîãî
êîíòðîëÿ. Åñëè òîðãîâûé àãåíò ñìîòðèò íà êëèåíòà êàê “óäàâ íà
êðîëèêà”, òî ó ïîêóïàòåëÿ âîçíèêàåò åñòåñòâåííàÿ ðåàêöèÿ ëèáî
ïîêèíóòü “ïîëå áîÿ”, ëèáî ñðàçèòüñÿ è ïîêàçàòü, êòî çäåñü “íàñòîÿùèé
óäàâ”.

Îïòèìàëüíûì äëÿ äîâåðèòåëüíîé áåñåäû ÿâëÿåòñÿ íåíàâÿç÷èâûé
âèçóàëüíûé êîíòàêò, ãäå âñòðå÷à “ãëàçà â ãëàçà” ÷åðåäóåòñÿ ñ âçãëÿäîì
íà îêðóæàþùèå ïðåäìåòû. Ìåíåäæåð, ïåðèîäè÷åñêè îòâîäÿùèé
âçãëÿä, äàåò âîçìîæíîñòü êëèåíòó ñàìîìó êîíòðîëèðîâàòü ñèòóàöèþ
è ïðè ýòîì íå ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ “ïîä êîëïàêîì” ñîáåñåäíèêà. Âðåìÿ
ïðÿìîãî âèçóàëüíîãî êîíòàêòà, íå âûçûâàþùåå îùóùåíèÿ
äèñêîìôîðòà, îãðàíè÷èâàåòñÿ òðåìÿ ñåêóíäàìè. Åñëè êëèåíò îáëàäàåò
ïîâûøåííîé òðåâîæíîñòüþ, ýòî âðåìÿ óìåíüøàåòñÿ. Ñ÷èòàåòñÿ
îïòèìàëüíûì, åñëè âçãëÿä ìåíåäæåðà âñòðå÷àåòñÿ ñî âçãëÿäîì êëèåíòà
ïðèìåðíî 2/3 âñåãî âðåìåíè â òå÷åíèå äåëîâîé áåñåäû.

Îäíèì èç ïðèåìîâ, ñìÿã÷àþùèì íåîáõîäèìîñòü ñìîòðåòü â ãëàçà
“íåçíàêîìîìó ÷åëîâåêó”, ÿâëÿåòñÿ ïðèåì “îáùåãî ðàññìàòðèâàíèÿ”
òîâàðà (áóêëåòà, ïðàéñ-ëèñòà, èíñòðóêöèè î ïðàâèëàõ ýêñïëóàòàöèè).
Â ýòîì ñëó÷àå îò êëèåíòà íå òðåáóåòñÿ âèçóàëüíîãî êîíòàêòà, îí “çàíÿò
äåëîì”, êîòîðîå ïîñòåïåííî ñáëèæàåò ïîêóïàòåëÿ è ïðîäàâöà. Ïîñëå
òàêîé ñîâìåñòíîé äåÿòåëüíîñòè âèçóàëüíûé êîíòàêò óïðîùàåòñÿ,
äåëàåòñÿ íåïðèíóæäåííûì è åñòåñòâåííûì.

Óïðàæíåíèå
* Â ñâîå âðåìÿ Èëüô è Ïåòðîâ íå ñìîãëè äîáèòüñÿ

ïåðåä çåðêàëîì “ñìåþùåãîñÿ” âçãëÿäà. Ïîïðîáóéòå
äîáèòüñÿ ïåðåä çåðêàëîì ðàçíîãî âçãëÿäà: ñî÷óâñòâåííîãî,
æåñòêîãî, âûçûâàþùåãî, ãëóïîâàòîãî è, íàêîíåö,
ñìåþùåãîñÿ.

Æåñòû è ïîçû êàê çàêîäèðîâàííîå ñîîáùåíèå.
Íåîáõîäèìàÿ äëÿ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè èíôîðìàöèÿ õðàíèòñÿ â
âûðàæåíèè ëèöà, æåñòàõ, ïîçàõ è èíòîíàöèÿõ íàøèõ êëèåíòîâ. Ìû
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ìîæåì èñïîëüçîâàòü ýòó èíôîðìàöèþ, íàáëþäàÿ çà ïîâåäåíèåì
êëèåíòà â öåëîì, äîâåðÿÿ ñâîåé èíòóèöèè, è ìîæåì îáðàùàòü
âíèìàíèå íà îòäåëüíûå æåñòû, ïîñûëàþùèå îïûòíîìó íàáëþäàòåëþ
çàêîäèðîâàííîå ñîîáùåíèå. Äàâàéòå ðàññìîòðèì íåêîòîðûå èõ íèõ.

Çàêðûòàÿ ïîçà. Ïîçà, â êîòîðîé ÷åëîâåê ïåðåêðåùèâàåò ðóêè è
íîãè, íàçûâàåòñÿ çàêðûòîé. Ïåðåêðåùåííûå íà ãðóäè ðóêè ÿâëÿþòñÿ
ìîäèôèöèðîâàííûì âàðèàíòîì ïðåãðàäû, êîòîðóþ ÷åëîâåê
âûñòàâëÿåò ìåæäó ñîáîé è ñâîèì ñîáåñåäíèêîì. Îáû÷íî íà ñâîèõ
ñåìèíàðàõ ìû ïðîñèì îäíîãî èç ó÷àñòíèêîâ ñêàçàòü îäíó è òó æå ôðàçó
î ñîáñòâåííîì òîâàðå ñíà÷àëà ñèäÿ â ñâîåé îáû÷íîé ïîçå, à ïîòîì â
ïîçå, ÿâëÿþùåéñÿ óñèëåííûì âàðèàíòîì çàêðûòîé ïîçû. Ê
ñêðåùåííûì íîãàì è ðóêàì ïðîñèì äîáàâèòü ïîäíÿòûå ïëå÷è è
îïóùåííóþ ãîëîâó. Îáû÷íî àóäèòîðèÿ âñòðå÷àåò òàêóþ “çàêîðþ÷êó”
âçðûâîì õîõîòà. Ïîíÿòíî, ÷òî ëþáàÿ, äàæå ñàìàÿ ýôôåêòíàÿ ôðàçà,
ïðîèçíåñåííàÿ ìåíåäæåðîì â òàêîé ïîçå, áóäåò âûãëÿäåòü ñìåøíî è
íåëåïî. Îáû÷íî ó÷àñòíèêó ñåìèíàðà ñ òðóäîì óäàåòñÿ ïðîèçíåñòè

çàãîòîâëåííóþ ôðàçó. Äåéñòâèòåëüíî, â
òàêîé ïîçå õîðîøî ìîë÷àòü, ïîãðóæàòüñÿ
â ñîáñòâåííûå ðàçìûøëåíèÿ èëè ÷òî-òî
íåäîâîëüíî áóð÷àòü ñåáå ïîä íîñ.

Êîíå÷íî, â ðåàëüíîé ðàáîòå íè îäèí
èç ìåíåäæåðîâ íå ïðèáåãàåò ê óñèëåííîìó
âàðèàíòó çàêðûòîé ïîçû, îäíàêî
ñóùåñòâóåò ìàññà ìåíåå çàìåòíûõ
ñïîñîáîâ îòãîðîäèòüñÿ îò êëèåíòà. Ìîæíî
ïðîñòî ïåðåêðåñòèòü ðóêè (“ïîòîìó ÷òî
òàê óäîáíåå”), äåðæàòü êèñòè “â çàìêå”,
ïðèäåðæèâàòü îäíó ðóêó äðóãîé, ïîëîæèòü
ðóêó “ïîïåðåê” òåëà è ò. ä.

Íàø ðîññèéñêèé êëèåíò èñïûòûâàåò
áîëüøèå íàñòîðîæåííîñòü è íàïðÿæåíèå
â ïðîöåññå äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ, ÷åì åãî

çàïàäíûé êîëëåãà, ïîýòîìó ÷àñòî äëÿ íà÷àëà áåñåäû âûáèðàåò “ïîçó
Íàïîëåîíà”, ïîçâîëÿþùóþ ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ áîëåå óâåðåííî. Ïðè ýòîì
óäèâèòåëüíî, ÷òî òîðãîâûé àãåíò, âàæíåéøåé çàäà÷åé êîòîðîãî
ÿâëÿåòñÿ óñòàíîâëåíèå êîíòàêòà, òîæå ïðèíèìàåò çàêðûòóþ ïîçó. Êàê
ìíîãî äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ çàêàí÷èâàþòñÿ, òàê ïî ñóòè äåëà è íå
íà÷àâøèñü! Çàêðûòàÿ ïîçà íåñåò ñ ñîáîé ïîñëàíèå: “ß óãëóáëåí â ñåáÿ,
íå õî÷ó ñ âàìè êîíòàêòèðîâàòü”. Èíîãäà ýòà ïîçà âûðàæàåò íåñîãëàñèå
èëè äàæå íåäîâîëüñòâî òåì, ÷òî ãîâîðèò ñîáåñåäíèê. Åñëè îíà óñèëåíà
ñæàòûìè êóëàêàìè, òî âíèìàòåëüíûé íàáëþäàòåëü ïîéìåò, ÷òî
ñîáåñåäíèê íå òîëüêî “äåðæèò îáîðîíó”, íî è ãîòîâ â ñëó÷àå ÷åãî ê
áîþ.

Íè â êîåì ñëó÷àå íå ñòîèò ïðîäîëæàòü ïðåçåíòàöèþ òîâàðà, åñëè
êëèåíò íàõîäèòñÿ â çàêðûòîé ïîçå. Èíà÷å âû óêðåïèòå íåãàòèâíîå
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îòíîøåíèå ê òîé èíôîðìàöèè, êîòîðóþ ïûòàåòåñü äîíåñòè. Áîëåå òîãî,
ïðèìåðíî òðåòü èíôîðìàöèè, âîñïðèíÿòîé èç òàêîé ïîçû, íå
óñâàèâàåòñÿ ñîáåñåäíèêîì. Íàèáîëåå ïðîñòûì ñïîñîáîì “âûâåäåíèÿ”
êëèåíòà èç íåâûãîäíîé äëÿ íàñ ïîçû ÿâëÿåòñÿ ïðåäëîæåíèå ÷òî-íèáóäü
ïîäåðæàòü èëè ïîñìîòðåòü. Åñëè âû ïðåäëîæèòå íàñòîðîæåííîìó
êëèåíòó ÷àøå÷êó ÷àÿ, åìó ïðèäåòñÿ ñìåíèòü “ïîçó Íàïîëåîíà” íà
äðóãóþ, áîëåå îòêðûòóþ. Èíîãäà ïîìîãàåò ôðàçà “Äàâàéòå âìåñòå
ïîñìîòðèì íà...”. Èçìåíÿÿ ïîëîæåíèå êîðïóñà, êëèåíò ìåíÿåò è
ïîëîæåíèå ðóê. Åñëè ìû âèäèì, ÷òî çàêàç÷èê ñîõðàíÿåò çàêðûòóþ
ïîçó äëÿ òîãî, ÷òîáû ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ óâåðåííåå, òî äîëæíû îêàçàòü
åìó õîòÿ áû ìèíèìàëüíóþ ïîääåðæêó. Äëÿ ýòîãî ïðèãîäÿòñÿ ïðèåìû,
îïèñàííûå íèæå. Åñëè æå âèäèì, ÷òî çàêðûòàÿ ïîçà ÿâëÿåòñÿ
âûðàæåíèåì íåñîãëàñèÿ ñ íàøåé òî÷êîé çðåíèÿ, íåîáõîäèìî âûÿñíèòü,
÷åì íåäîâîëåí êëèåíò. Ìû ìîæåì ðàññïðîñèòü åãî èëè
“ïðèñîåäèíèòüñÿ” ê åãî ïåðåæèâàíèÿì, îçâó÷èâ ïðîòèâîïîëîæíóþ
òî÷êó çðåíèÿ. “ß ñ÷èòàþ, ÷òî ïîêóïêà òàéìøåðà ÿâëÿåòñÿ âûãîäíûì
âëîæåíèåì äåíåã, íî åñòü è äðóãèå ìíåíèÿ. Äàâàéòå âìåñòå ðàññìîòðèì
àðãóìåíòû ïðîòèâíèêîâ ýòîé òî÷êè çðåíèÿ”.

Òîðãîâîìó àãåíòó íå ñòîèò íàõîäèòüñÿ â çàêðûòîé ïîçå äàæå â
òå÷åíèå íåáîëüøîãî îòðåçêà âðåìåíè. Æåñòû, ñïîñîáñòâóþùèå
âîçíèêíîâåíèþ áàðüåðà ìåæäó äâóìÿ ñîáåñåäíèêàìè, áóäóò ìåøàòü
âîçíèêíîâåíèþ âçàèìîïîíèìàíèÿ, êîòîðîå òàê íåîáõîäèìî â ðàáîòå
ñ êëèåíòîì. Ê áàðüåðàì, ïîìîãàþùèì ÷åëîâåêó “ñïðÿòàòüñÿ”,
îòíîñÿòñÿ ñòîëû, íå äàþùèå âîçìîæíîñòè ñîáåñåäíèêó ïîäâèíóòüñÿ
áëèæå, ðàçëè÷íûå ïåðåãîðîäêè (äàæå ñàìûå ïðîçðà÷íûå), ñóìêè,
âûñòàâëåííûå ïåðåä ñîáîé, çîíòèêè, ïàïêè, áóìàãè, ïåïåëüíèöû è
âàçû ñ öâåòàìè.

Îòêðûòàÿ ïîçà. Îòêðûòîé ñ÷èòàåòñÿ ïîçà, â êîòîðîé ðóêè è íîãè
íå ïåðåêðåùåíû, êîðïóñ òåëà íàïðàâëåí â ñòîðîíó ñîáåñåäíèêà è
ëàäîíè íåñêîëüêî ðàçâåðíóòû ê ïàðòíåðó ïî îáùåíèþ. Âñå êàíàëû
íåâåðáàëüíîãî îáùåíèÿ òåñíî âçàèìîñâÿçàíû. Êàê òîëüêî ÷åëîâåê
ìåíÿåò îòñóòñòâóþùèé âçãëÿä íà çàèíòåðåñîâàííûé, åãî èíòîíàöèÿ
àâòîìàòè÷åñêè ñòàíîâèòñÿ áîëåå ýìîöèîíàëüíîé è íåïîñðåäñòâåííîé.
Êàê òîëüêî ìåíÿåòñÿ èíòîíàöèÿ, ÷åëîâåê óæå íå ìîæåò îñòàâàòüñÿ â
çàêðûòîé ïîçå: ïëå÷è ðàñïðÿìëÿþòñÿ, ðóêè ïåðåñòàþò èçîáðàæàòü
çàùèòíûé áàðüåð, íîãè ïðèîáðåòàþò áîëåå óñòîé÷èâîå ïîëîæåíèå,
âûðàæåíèå ëèöà ñòàíîâèòñÿ áîëåå êîíòàêòíûì. È íàîáîðîò, ñòîèò
ìåíåäæåðó ñåñòü â îòêðûòóþ ïîçó, êàê åãî èíòîíàöèÿ ñòàíîâèòñÿ áîëåå
óáåäèòåëüíîé, ðóêè ñàìè íà÷èíàþò æåñòèêóëèðîâàòü, óñèëèâàÿ
âîçäåéñòâèå íà êëèåíòà, ãëàçà çàãîðàþòñÿ æèâûì áëåñêîì, ðå÷ü
ñòàíîâèòñÿ óâåðåííîé è ïëàâíîé. Îòêðûòàÿ ïîçà íåñåò êëèåíòó
ñîîáùåíèå: “ß íàñòðîåí íà îáùåíèå ñ âàìè”. Ïîýòîìó ïîêóïàòåëè
îáû÷íî îöåíèâàþò òàêîãî ìåíåäæåðà êàê çàèíòåðåñîâàííîãî,
êîíòàêòíîãî, äîáðîæåëàòåëüíîãî, õîðîøî ðàçáèðàþùåãîñÿ â òîâàðå.
Íåóäèâèòåëüíî, ÷òî â ýòîì ñëó÷àå òîðãîâûé àãåíò îáëàäàåò áîëüøèì
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âëèÿíèåì íà ïîêóïàòåëÿ.
Äëÿ íåêîòîðûõ ìåíåäæåðîâ, ïðèâûêøèõ çàùèùàòüñÿ îò êëèåíòîâ

ñ ïîìîùüþ ðàçëè÷íûõ çàêðûòûõ ïîç, áûâàåò äîñòàòî÷íî òðóäíî
ñîõðàíÿòü îòêðûòóþ ïîçó â òå÷åíèå âñåé äåëîâîé áåñåäû. Èíîãäà
ìîæíî ñëûøàòü òàêèå âûñêàçûâàíèÿ: “Ýòî âûãëÿäèò íååñòåñòâåííî”,
“Ìíå òàê íåóäîáíî”, “ß ïðèâûê ïî-äðóãîìó”. Ëþáîå èçìåíåíèå
ïðèâû÷íîé ïîçû, äâèæåíèÿ èëè æåñòà êàæåòñÿ íååñòåñòâåííûì, à
ïîýòîìó è íå ñîâñåì óäîáíûì. Èíîãäà äëÿ òîãî ÷òîáû ïðåîäîëåòü
äèñêîìôîðò, ñâÿçàííûé ñ íåïðèâû÷íîé ïîçîé, íóæíî ëèøü “ïîéìàòü”
îïðåäåëåííîå âíóòðåííåå îùóùåíèå. Åñëè âûçâàòü ó ñåáÿ íàñòðîé,
ñîîòâåòñòâóþùèé óòâåðæäåíèÿì “ß íàñòðîåí íà êëèåíòà, ìíå
èíòåðåñíî è âàæíî óñëûøàòü åãî ìíåíèå. ß èñêðåííå õî÷ó ïîìî÷ü
åìó â ðåøåíèè åãî ïðîáëåì”, òî òåëî ñàìî âûáåðåò äëÿ ñåáÿ íàèáîëåå
óäîáíóþ ïîçó. Ýòî è áóäåò âàøà èíäèâèäóàëüíàÿ îòêðûòàÿ ïîçà,
êîòîðàÿ ïîìîæåò â ðàáîòå ñ êëèåíòàìè.

Âàæíûì ôàêòîðîì, ïîìîãàþùèì íàëàäèòü îòêðûòûå îòíîøåíèÿ
ñ êëèåíòîì, ÿâëÿåòñÿ îòñóòñòâèå ñêîâûâàþùåé äâèæåíèÿ îäåæäû.
Óñòàíîâëåíî, ÷òî äåëîâûå ïàðòíåðû, âåäóùèå ïåðåãîâîðû â
ðàññòåãíóòûõ ïèäæàêàõ, äîñòèãàþò âçàèìíîãî ñîãëàñèÿ áûñòðåå, ÷åì
ëþäè, “çàêðûòûå” äðóã îò äðóãà íàãëóõî çàñòåãíóòîé îäåæäîé.

Ïðèêðûâøèå ðòà è ïî÷åñûâàíèå íîñà. Ðåáåíîê, êîòîðûé òîëüêî
÷òî ïðîãîâîðèëñÿ, âñêðèêèâàåò “îé” è òóò æå çàêðûâàåò ðîò ëàäîøêîé,
êàê áû ñòàâÿ ïðåãðàäó ïðîèçíåñåííûì ñëîâàì. Ñ âîçðàñòîì ýòîò æåñò
ìîäèôèöèðóåòñÿ, ñòàíîâèòñÿ áîëåå èçîùðåííûì, îäíàêî åãî çíà÷åíèå
îñòàåòñÿ ïðåæíèì. Ïðèêðûâàíèå ðòà îòðàæàåò íàëè÷èå ó ñîáåñåäíèêà
äâóõ ïðîòèâîðå÷èâûõ æåëàíèé: âûñêàçàòüñÿ è îñòàòüñÿ
íåóñëûøàííûì. Åñëè êëèåíò â ïðîöåññå îáùåíèÿ ïðèòðàãèâàåòñÿ êî
ðòó èëè ïðèêðûâàåò åãî ëàäîíüþ, ýòî îçíà÷àåò, ÷òî îí ïî êàêîé-òî
ïðè÷èíå “ñäåðæèâàåò” ñîáñòâåííûå âûñêàçûâàíèÿ. Â ýòîì ñëó÷àå
ìåíåäæåð ìîæåò ïîìî÷ü ñîáåñåäíèêó ðàçãîâîðèòüñÿ, çàäàâ åìó âîïðîñ
èëè îáðàòèâ âíèìàíèå íà åãî ïîçó ñ ïîìîùüþ óòâåðæäåíèÿ “ß âèæó,
âû íå âî âñåì ñîãëàñíû ñî ìíîþ”. Àíàëîãè÷íóþ èíôîðìàöèþ î
êëèåíòå íåñåò æåñò ïðèêîñíîâåíèÿ ê íîñó. Îí ÿâëÿåòñÿ
çàâóàëèðîâàííûì âàðèàíòîì “çàêðûòîãî” ðòà. Êëèåíò, êîòîðûé
ïî÷åñûâàåò èëè ïîãëàæèâàåò ñîáñòâåííûé íîñ ñêîðåå âñåãî â äàííûé
ìîìåíò íàõîäèòñÿ â îïïîçèöèè ïî îòíîøåíèþ ê âûñêàçûâàíèþ
ìåíåäæåðà.

Æåñòû, èñïîëüçóåìûå êëèåíòîì äëÿ ïðèêðûâàíèÿ íîñà è ðòà,
íåñóò äëÿ íàñ âàæíóþ èíôîðìàöèþ î ÷åñòíîñòè êëèåíòà. Ýòè æåñòû
ãîâîðÿò, ÷òî ñóùåñòâóåò ïðîòèâîðå÷èå ìåæäó òåì, ÷òî ãîâîðèò êëèåíò,
è òåì, î ÷åì îí íà ñàìîì äåëå äóìàåò. Íå ñòîèò âåðèòü êëèåíòó,
êîòîðûé, ïî÷åñûâàÿ íîñ, ãîâîðèò: “Ìû îáñóäèì óñëîâèÿ ñäåëêè áîëåå
ïîäðîáíî â ñëåäóþùèé ðàç”. Ñëåäóþùåãî ðàçà íå áóäåò.

Ìåíåäæåð â ïðîöåññå ïåðåãîâîðîâ ìîæåò áåññîçíàòåëüíî
èñïîëüçîâàòü ýòè æåñòû â ñèòóàöèÿõ, êîãäà íå î÷åíü óâåðåí â ñåáå
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èëè â òîé èíôîðìàöèè, êîòîðóþ ïðåäëàãàåò êëèåíòó. Óäèâèòåëüíî,
÷òî ïîä÷àñ äëÿ îïðàâäàíèÿ ïðèêîñíîâåíèÿ íîñ äåéñòâèòåëüíî
íà÷èíàåò çóäåòü è ÷åñàòüñÿ. Â ÷åì áû íè áûëà èñòèííàÿ ïðè÷èíà, ìû
äîëæíû ïîìíèòü, ÷òî ýòîò æåñò îòíþäü íå ñïîñîáñòâóåò ïîâûøåíèþ
äîâåðèÿ íàøèõ êëèåíòîâ.

Ïðèêîñíîâåíèå ê óõó. Ïî÷åñûâàíèå óõà ÿâëÿåòñÿ îáëåã÷åííûì
âàðèàíòîì “çàòûêàíèÿ” óøåé è îçíà÷àåò, ÷òî ÷åëîâåê íå õî÷åò ñëûøàòü
òîãî, î ÷åì åìó ãîâîðèò ñîáåñåäíèê. Òàêàÿ ðåàêöèÿ âîçìîæíà, åñëè
êëèåíòó ñòàëî ñêó÷íî ñëóøàòü òîðãîâîãî àãåíòà èëè îí íå ñîãëàñåí ñ
îäíèì èç åãî óòâåðæäåíèé. Â ëþáîì ñëó÷àå ìåíåäæåðó ñòîèò
âûÿñíèòü, ÷òî â åãî ðå÷è âûçûâàåò òàêîå ñîïðîòèâëåíèå. Ýòî ìîæíî
ñäåëàòü ñ ïîìîùüþ âîïðîñîâ: “Âû íå ñîãëàñíû ñî ìíîþ?”, “À êàê âû
ñ÷èòàåòå?”

Ìåíåäæåð ìîæåò áåññîçíàòåëüíî èñïîëüçîâàòü ýòîò æåñò, åñëè
ñ÷èòàåò, ÷òî êëèåíò ãîâîðèò “åðóíäó”, èëè ñëûøèò “îïàñíûå” äëÿ ñåáÿ
ñîìíåíèÿ êëèåíòà. Â ýòîì ñëó÷àå êëèåíò ïîëó÷àåò íåâåðáàëüíîå
ïîñëàíèå “ß íå õî÷ó òåáÿ ñëóøàòü”, êîòîðîå åùå áîëüøå çàòðóäíÿåò
îáñóæäåíèå ñëîæíûõ ìîìåíòîâ.

Ïîäïèðàíèå ëàäîíüþ ïîäáîðîäêà. Åñëè âû ïðîâîäèòå
ïðåçåíòàöèþ, à âàø êëèåíò ïîääåðæèâàåò ëàäîíüþ ñîáñòâåííóþ
ãîëîâó, òî ñòîèò èñïîëüçîâàòü îäèí èç ïðèåìîâ, ïîâûøàþùèé
âíèìàíèå ñîáåñåäíèêà. Êëèåíò ïîäïèðàåò ëàäîíüþ ùåêó èëè
ïîäáîðîäîê, åñëè åìó ñêó÷íî, íåèíòåðåñíî è îí áîðåòñÿ ñî ñâîèì
æåëàíèåì çàñíóòü. Â ýòîì ñëó÷àå åìó, êîíå÷íî æå, íåîáõîäèìà
äîïîëíèòåëüíàÿ îïîðà â âèäå ðóêè. ×åì ìåíüøå êëèåíò çàèíòåðåñîâàí
â íàøèõ ïðåäëîæåíèÿõ, òåì áîëüøå åãî ãîëîâà ñîïðèêàñàåòñÿ ñ
ëàäîíüþ.

Â ïðîöåññå äëèòåëüíûõ äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ, îñîáåííî ñ
“áîëòëèâûìè” èëè “çàíóäíûìè” êëèåíòàìè, òîðãîâûé àãåíò
áåññîçíàòåëüíî ìîæåò ïîääåðæèâàòü ñâîé óãàñàþùèé èíòåðåñ ñ
ïîìîùüþ äîïîëíèòåëüíîé îïîðû. Íî äàííûé æåñò áóäåò ðàáîòàòü
ïðîòèâ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè, òàê êàê ïåðåäàñò óñòàëîñòü è
íåçàèíòåðåñîâàííîñòü è êëèåíòó.

Ïîãëàæèâàíèå ïîäáîðîäêà. Ýòîò æåñò ãîâîðèò î òîì, ÷òî êëèåíò
íàõîäèòñÿ â ñòàäèè ðàçìûøëåíèé è ðàññìàòðèâàåò âîçìîæíûå äëÿ
ñåáÿ âàðèàíòû. Äëÿ ìåíåäæåðà ýòîò æåñò íåñåò âàæíóþ èíôîðìàöèþ
î òîì, ÷òî íåîáõîäèìî åùå ðàç ñïðîñèòü î ñîìíåíèÿõ ïîêóïàòåëÿ,
âûñëóøàòü èõ è ïðèâåñòè äîâîäû “çà” è “ïðîòèâ” ïðèîáðåòåíèÿ
òîâàðà.

Ìåíåäæåð ìîæåò èñïîëüçîâàòü äàííûé æåñò â ñèòóàöèè, êîãäà
åìó íåîáõîäèìî ïîäóìàòü (ýòîò æåñò ñ óñïåõîì çàìåíÿåò ïî÷åñûâàíèå
ãîëîâû è ïîòèðàíèå øåè), èëè â ñèòóàöèè, êîãäà îí õî÷åò ïîêàçàòü,
÷òî ïðåäëîæåíèÿ êëèåíòà íóæäàþòñÿ â äîïîëíèòåëüíîì îáäóìûâàíèè.
Òàê, òîðãîâûé àãåíò, êîòîðûé õî÷åò ïîëó÷èòü äîïîëíèòåëüíîå âðåìÿ
ïðè ïåðåãîâîðàõ, ìîæåò óñèëèòü ôðàçó “Âàøè ïðåäëîæåíèÿ î÷åíü
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èíòåðåñíû, è ìû äîëæíû èõ ñåðüåçíî îáäóìàòü, ïðåæäå ÷åì ïðèíÿòü
îòâåòñòâåííîå ðåøåíèå” ñ ïîìîùüþ ïîãëàæèâàíèÿ ïîäáîðîäêà.

Ïîëîæåíèå ãîëîâû. Åñëè ó âàñ äîìà æèâåò ñîáàêà èëè êîøêà, òî
õîðîøî èçâåñòíû ñèòóàöèè, êîãäà âàø ëþáèìåö èçî âñåõ ñèë ïûòàåòñÿ
ïîíÿòü, î ÷åì âû ñ íèì ãîâîðèòå. Â ýòîò ìîìåíò ãîëîâà æèâîòíîãî
íåìíîãî íàêëîíÿåòñÿ âáîê. Òî æå ñàìîå ïðîèñõîäèò ñ
çàèíòåðåñîâàííûì êëèåíòîì. Êîãäà êîðïóñ òåëà íåìíîãî íàêëîíåí
âïåðåä, à ãîëîâà ÷óòü-÷óòü ïîâåðíóòà âáîê, ãîòîâíîñòü êëèåíòà
âîñïðèíÿòü íîâóþ èíôîðìàöèþ ìàêñèìàëüíà. Èìåííî â ýòîò ìîìåíò
óòâåðæäåíèÿ ìåíåäæåðà îáëàäàþò íàèáîëüøåé óáåäèòåëüíîé ñèëîé.

Äëÿ òîãî ÷òîáû âûçâàòü ó êëèåíòà íàèáîëüøåå äîâåðèå,
ìåíåäæåðó ñòîèò ñëóøàòü êëèåíòà, íåìíîãî íàêëîíèâ ãîëîâó. Òàêîé
æåñò ñêàæåò êëèåíòó, ÷òî èíòåðåñ ïðîäàâöà èñêðåííèé, íåïîääåëüíûé.
Â òî æå âðåìÿ ñ íàêëîíîì ãîëîâû íåëüçÿ ïåðåáîðùèòü, òàê êàê ÷åëîâåê
áóäåò âîñïðèíÿò êàê áåçâîëüíûé, íå óìåþùèé óïðàâëÿòü äàæå
ñîáñòâåííîé ãîëîâîé. Âàæíî íå òîëüêî òî, íàñêîëüêî ãîëîâà îòêëîíåíà
â ñòîðîíó, íî è òî, íàñêîëüêî åå ïîëîæåíèå îòëè÷àåòñÿ îò
âåðòèêàëüíîãî ïî îñè “âïåðåä - íàçàä”. Ïîçà ìåíåäæåðà,
íàêëîíèâøåãî ãîëîâó âïåðåä è ñìîòðÿùåãî èñïîäëîáüÿ, áóäåò
âîñïðèíèìàòüñÿ êëèåíòîì êàê “óñòðàøàþùàÿ”. Òàêîå ïîëîæåíèå
ãîëîâû ÷àñòî ñîõðàíÿþò òîðãîâûå àãåíòû, ïîëó÷èâøèå çà äåíü
íåñêîëüêî îòêàçîâ, íî ïðè ýòîì ðåøèâøèå “íå ñäàâàòüñÿ”. À ïîçà
ìåíåäæåðà, íåñêîëüêî îòêèíóâøåãî ãîëîâó íàçàä, áóäåò
âîñïðèíèìàòüñÿ êàê íàäìåííàÿ èëè îöåíèâàþùàÿ. Òàêîå ïîëîæåíèå
ãîëîâû ñîõðàíÿåòñÿ ó íåêîòîðûõ íà÷àëüíèêîâ, ñ÷èòàþùèõ ñåáÿ
íåïðåðåêàåìûìè àâòîðèòåòàìè.

Æåñòû ýìîöèîíàëüíîãî äèñêîìôîðòà. Ïîìíèòå ñòàðûé àíåêäîò
ïðî ñóìàñøåäøåãî, êîòîðûé íà ïðèåìå ó ïñèõèàòðà âñå âðåìÿ
ñòðÿõèâàë ñ ñåáÿ íåñóùåñòâóþùèõ êðîêîäèëü÷èêîâ? Âûñëóøàâ
æàëîáó áîëüíîãî, äîêòîð âîçìóòèëñÿ: “Äà ïåðåñòàíüòå æå ñòðÿõèâàòü
íà ìåíÿ âàøèõ êðîêîäèëü÷èêîâ!” Ïîâòîðÿþùèåñÿ æåñòû
âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ñîáñòâåííûì òåëîì èëè ïðåäìåòàìè îäåæäû
ãîâîðÿò î òîì, ÷òî êëèåíò èñïûòûâàåò îïðåäåëåííîå ÷óâñòâî òðåâîãè,
ýìîöèîíàëüíîãî äèñêîìôîðòà. Ñòðÿõèâàíèå ìèôè÷åñêèõ
êðîêîäèëü÷èêîâ ïîçâîëÿåò äîòðàãèâàòüñÿ äî ñâîåãî òåëà. Ýòè
äâèæåíèÿ çàìåíÿþò ôóíêöèè ïîãëàæèâàíèÿ è ïîçâîëÿþò ñïðàâèòüñÿ
ñ âíóòðåííèì íàïðÿæåíèåì. Ìíîãî÷èñëåííûå æåñòû - ñîáèðàíèå
íåñóùåñòâóþùèõ âîðñèíîê, ñíèìàíèå è íàäåâàíèå êîëüöà,
ïî÷åñûâàíèå øåè, “ïðèâåäåíèå â ïîðÿäîê” îäåæäû, âåð÷åíèå ðó÷êè
èëè ñèãàðåòû - óêàçûâàþò íà òî, ÷òî êëèåíò íóæäàåòñÿ â ïîääåðæêå.
Â òàêîì ñîñòîÿíèè îí íå ãîòîâ â ïîëíîì îáúåìå âîñïðèíèìàòü
èíôîðìàöèþ î òîâàðå è òåì áîëåå íå ãîòîâ ïðèíèìàòü îòâåòñòâåííîå
ðåøåíèå î çàêëþ÷åíèè ñäåëêè.

Ìíîãèå òîðãîâûå àãåíòû, ïî ïðèìåðó äîêòîðà èç àíåêäîòà,
“çàðàæàþòñÿ” òðåâîæíîñòüþ êëèåíòà è áåññîçíàòåëüíî ïîâòîðÿþò
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æåñòû ñâîåãî ñîáåñåäíèêà. Äðóãèå çàíèìàþò ïîçèöèþ ñâûñîêà è
äåìîíñòðèðóþò ïîêðîâèòåëüñòâåííóþ ìàíåðó îáùåíèÿ. Â ëþáîì
ñëó÷àå ïîâåäåíèå ìåíåäæåðà íå ïðèáàâëÿåò óâåðåííîñòè êëèåíòó, à â
íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ ñïîñîáñòâóåò ôîðìèðîâàíèþ çàâèñèìîñòè îò
ìíåíèÿ ïðîäàâöà. “Ïðåêðàñíî! -ìîãóò âîñêëèêíóòü íåêîòîðûå
ðàáîòíèêè ñáûòà. - Ýòî êàê ðàç òî, ÷òî íàì íóæíî”. Äåéñòâèòåëüíî,
íåêîòîðûì êëèåíòàì, íàõîäÿùèìñÿ â òàêîì ñîñòîÿíèè, ìîæíî
íàâÿçàòü ñâîå ìíåíèå. Íî ïðè çàêëþ÷åíèè ñåãîäíÿøíåé ñäåëêè ó íèõ
îñòàåòñÿ íåïðèÿòíûé îñàäîê, êîòîðûé çàâòðà áóäåò ïðåïÿòñòâîâàòü
âûãîäíîìó ñîòðóäíè÷åñòâó.

×òîáû ïîìî÷ü êëèåíòó ñïðàâèòüñÿ ñ ñîñòîÿíèåì íåóâåðåííîñòè
è âíóòðåííåãî äèñêîìôîðòà, ìåíåäæåð ìîæåò èñïîëüçîâàòü íåñêîëüêî
ïðèåìîâ. Îäíèì èç íàèáîëåå áåçîïàñíûõ è ÷àñòî èñïîëüçóåìûõ
ïðèåìîâ ÿâëÿåòñÿ “ðàçãîâîð íè î ÷åì”. Îáñóæäåíèå ïîãîäû,
ñàìî÷óâñòâèÿ êëèåíòà, êóðñà äîëëàðà è äîñòîèíñòâ íîâîé ïåïåëüíèöû
ïîìîãàåò ñîáåñåäíèêó “ïðèéòè â ñåáÿ” è “ñîáðàòüñÿ ñ ìûñëÿìè”.

Áîëåå ïîäðîáíîå ðàññïðàøèâàíèå òàêæå äàñò âîçìîæíîñòü
ìåíåäæåðó óñòàíîâèòü äîáðîæåëàòåëüíóþ àòìîñôåðó, à ñîáåñåäíèêó
ïîçâîëèò ïîäåëèòüñÿ òåìè ïåðåæèâàíèÿìè, êîòîðûå åãî âîëíóþò â
íàñòîÿùèé ìîìåíò. Â ýòîì ñëó÷àå îñîáåííî âàæíîé ñòàíîâèòñÿ
èñêðåííÿÿ è çàèíòåðåñîâàííàÿ èíòîíàöèÿ, ñ êîòîðîé ïðîäàâåö çàäàåò
âîïðîñû ïîêóïàòåëþ.

×àñòî êëèåíòà çàñòàâëÿþò íåðâíè÷àòü îïàñåíèÿ, ÷òî åãî îáìàíóò,
“îáâåäóò âîêðóã ïàëüöà” (÷òî îñîáåííî õàðàêòåðíî äëÿ ðîññèéñêîãî
ðûíêà). Â ýòîì ñëó÷àå ïðîäàâöó ñòîèò îòêðûòî èçëîæèòü ñâîè
íàìåðåíèÿ, åùå ðàç îïèñàòü âîçìîæíûå âàðèàíòû ñîòðóäíè÷åñòâà è
êàê ìîæíî ïîäðîáíåå îñòàíîâèòüñÿ íà òîì ìîìåíòå, êîòîðûé áîëüøå
âñåãî âîëíóåò êëèåíòà. Èíîãäà äëÿ íà÷àëà ïîäõîäèò òàêàÿ ôðàçà:
“Áûâàåò, ÷òî íåêîòîðûå êëèåíòû îïàñàþòñÿ, ÷òî çàêëþ÷àò íå î÷åíü
âûãîäíóþ äëÿ ñåáÿ ñäåëêó. ß äóìàþ, ýòè îïàñåíèÿ áåñïî÷âåííû. Ìû
ñìîæåì ñ âàìè ñîòðóäíè÷àòü òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè óñëîâèÿ áóäóò
âûãîäíûìè êàê äëÿ âàøåé, òàê è äëÿ íàøåé ñòîðîíû”.

Èíîãäà ìåíåäæåðó ñòîèò ïîäåëèòüñÿ ñîáñòâåííûìè îùóùåíèÿìè
è ïåðåæèâàíèÿìè. Ýòî ïîçâîëèò íå òîëüêî êëèåíòó, íî è åìó ñàìîìó
ñïðàâèòüñÿ ñ âîçíèêøèì íàïðÿæåíèåì. Íàïðèìåð: “ß î÷åíü âîëíóþñü,
ìíå õîòåëîñü áû êàê ìîæíî ëó÷øå îñâåòèòü âñå ïðåèìóùåñòâà òîâàðà”,
“Â òî âðåìÿ, êîãäà ÿ ãîòîâèëñÿ ê âñòðå÷å, òî ÷óâñòâîâàë ñåáÿ
íàïðÿæåííî, íî òåïåðü, êîãäà ìû ïîçíàêîìèëèñü, ñïîêîéñòâèå îïÿòü
âåðíóëîñü êî ìíå”.

Íó è, êîíå÷íî æå, îäíèì èç íàäåæíûõ ñïîñîáîâ ïðèáàâèòü
óâåðåííîñòè êëèåíòó ÿâëÿåòñÿ èñêðåííÿÿ ïîõâàëà. Ïîçèòèâíî
îòçûâàÿñü îá îôèñå êëèåíòà, åãî ïèäæàêå èëè ñåêðåòàðøå, ìû
äåìîíñòðèðóåì ñâîå õîðîøåå îòíîøåíèå, ñîçäàåì äîáðîæåëàòåëüíóþ
àòìîñôåðó, ïîçâîëÿþùóþ ñïðàâèòüñÿ ñ ýìîöèîíàëüíûì
äèñêîìôîðòîì.
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Æåñòû íåòåðïåíèÿ. Åñëè êëèåíò ïîñòóêèâàåò ïàëüöàìè ïî ñòîëó,
åðçàåò íà ñòóëå, ïðèòîïòûâàåò íîãàìè èëè ïîñìàòðèâàåò íà ÷àñû, òî
òåì ñàìûì îí ñèãíàëèò îêðóæàþùèì î òîì, ÷òî åãî òåðïåíèå
çàêàí÷èâàåòñÿ. Ìíîãèå òîðãîâûå àãåíòû ïóãàþòñÿ òàêèõ ïðîÿâëåíèé
íåâíèìàíèÿ ê ñåáå è ñòàðàþòñÿ â îñòàâøååñÿ âðåìÿ, ïîêà ñîáåñåäíèê
“äåëàåò âèä”, ÷òî ñëóøàåò, âûëîæèòü âñþ îñòàâøóþñÿ èíôîðìàöèþ.
Íàïðàñíûé òðóä! Æåëàíèå óñêîðèòü ïðîöåññ “îáðàáîòêè” êëèåíòà
çàñòàâëÿåò ïðîäàâöà ãîâîðèòü ïîâåðõíîñòíî, ñáèâ÷èâî, ÷òî åùå
áîëüøå ïîäñòåãèâàåò íåòåðïåíèå êëèåíòà. Ðóêîâîäèòåëü îäíîé èç
êðóïíûõ ôèðì ïîäåëèëñÿ ñâîèì îïûòîì “âûïðîâàæèâàíèÿ”
íåðàäèâûõ ïîñåòèòåëåé. “ß åìó æåñòêî ãîâîðþ: “Ó òåáÿ åñòü òðè
ìèíóòû, - è ïîäîäâèãàþ ê íåìó ÷àñû. Òåõ, êòî íà÷èíàåò íåðâíè÷àòü,
áóáíèòü è çàèêàòüñÿ, ÿ äàæå íå ñëóøàþ. È ÷åðåç òðè ìèíóòû îíè
ïîêîðíî ïîêèäàþò ìîé êàáèíåò”.

Îáû÷íî êëèåíò ïðîÿâëÿåò íåòåðïåíèå â òðåõ îñíîâíûõ ñëó÷àÿõ:
1) åñëè ñ íèì “íåïðàâèëüíî” äîãîâîðèëèñü î âðåìåííûõ ðàìêàõ

äåëîâîé áåñåäû. Íàïðèìåð, ïðîäàâåö ñêàçàë, ÷òî åãî âèçèò íå çàéìåò
áîëüøå 10 ìèíóò, à íà ñàìîì äåëå áåñåäà óæå ïðîäîëæàåòñÿ 25. Íå
ñòîèò îáìàíûâàòü êëèåíòà. Íåáîëüøàÿ ïðîäîëæèòåëüíîñòü âèçèòà
ìîæåò ïîìî÷ü äîãîâîðèòüñÿ î âñòðå÷å, íî âíèìàíèå êëèåíòà áóäåò
ðàññ÷èòàíî èìåííî íà 10 ìèíóò. Ïîñëåäíèå 15 ìèíóò âàì ïðèäåòñÿ
èìåòü äåëî ñ íåòåðïåëèâûì, à ïîðîé è ðàçäðàæåííûì êëèåíòîì,
äóìàþùèì íå î òîâàðå, à î òîì, êàê áû ïîáûñòðåå îò âàñ èçáàâèòüñÿ;

2) åñëè åìó íå óäàåòñÿ ñîñðåäîòî÷èòüñÿ íà òåìå îáñóæäåíèÿ èç-
çà ñîáñòâåííûõ çàáîò è ïåðåæèâàíèé. Â ýòîì ñëó÷àå ìåíåäæåðó
ñëåäóåò ïåðåéòè íà òó òåìó, êîòîðàÿ âîëíóåò êëèåíòà â äàííûé ìîìåíò,
ïîäðîáíî ðàññïðîñèòü åãî è âûðàçèòü ñî÷óâñòâèå è ïîääåðæêó. Ýòî
ïîìîæåò êëèåíòó âåðíóòüñÿ ê îáñóæäàåìîìó ïðåäìåòó ðàçãîâîðà;

3) åñëè ïðåäëîæåíèÿ ìåíåäæåðà íå çàòðàãèâàþò åãî èíòåðåñîâ.
Îáû÷íî ýòî ïðîèñõîäèò, êîãäà òîðãîâûé àãåíò íåïðàâèëüíî îöåíèë
êëèåíòà - â äàííûé ìîìåíò îí íå íóæäàåòñÿ â åãî òîâàðå. Èëè åñëè
ïðîäàâåö íå ñìîã â òå÷åíèå äåëîâîé áåñåäû âûñâåòèòü òå
ïðåèìóùåñòâà, êîòîðûå ïîëó÷èò ïîêóïàòåëü â ðåçóëüòàòå çàêëþ÷åíèÿ
ñäåëêè.

Ìåíåäæåð ìîæåò íåîñîçíàííî äåìîíñòðèðîâàòü íåòåðïåíèå,
åñëè êëèåíò ïðèíÿë ïðèíöèïèàëüíîå ðåøåíèå î ïîêóïêå è çàíÿò
îôîðìëåíèåì äîêóìåíòàöèè, åñëè êëèåíò îöåíèâàåòñÿ êàê
“íåïåðñïåêòèâíûé” è çàäåðæèâàåò ïðîäàâöà “ðàçãîâîðàìè î ïîãîäå”.
Æåñòû íåòåðïåíèÿ ÿñíî ïîêàæóò ïîêóïàòåëþ, ÷òî îí íóæåí òîðãîâîìó
àãåíòó òîëüêî äëÿ òîãî, ÷òîáû îïëàòèòü òîâàð. Êàêîìó êëèåíòó ýòî
ïîíðàâèòñÿ?

Æåñòû ïðåâîñõîäñòâà. Äëÿ íåêîòîðûõ ìåíåäæåðîâ ñåðüåçíîé
ïðîáëåìîé ÿâëÿåòñÿ íåîáõîäèìîñòü íàëàæèâàòü êîíòàêò ñ êëèåíòîì,
äåìîíñòðèðóþùèì ñîáñòâåííîå ïðåâîñõîäñòâî. Îáû÷íî òàêèõ
êëèåíòîâ âèäíî èçäàëåêà ïî ÷åòêîé ïîõîäêå, ïðÿìîé îñàíêå è
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ïðèïîäíÿòîìó ïîäáîðîäêó. “Çàäðàííûé” ïîäáîðîäîê ïîìîãàåò
ñîõðàíÿòü âûñîêîìåðíûé âçãëÿä, êîòîðûé â ñâîþ î÷åðåäü
êðàñíîðå÷èâî ãîâîðèò î òîì, êòî çäåñü ñàìûé ãëàâíûé.

Äëÿ ïîä÷åðêèâàíèÿ ñîáñòâåííîé çíà÷èìîñòè õîðîøî “ïîäõîäÿò”
æåñòû ñ âûòÿíóòûì óêàçàòåëüíûì ïàëüöåì. Êëèåíò ìîæåò
èñïîëüçîâàòü “óêàçóþùèé ïåðñò” äëÿ êîíêðåòèçàöèè ñâîèõ ñëîâ,
ïîêàçûâàÿ íà òîâàð, î êîòîðîì ãîâîðèò, èëè íà ìåíåäæåðà, ê êîòîðîìó
ïðåäúÿâëÿåò îïðåäåëåííûå òðåáîâàíèÿ. Â ýòîì ñëó÷àå óêàçàòåëüíûé
ïàëåö ïîçâîëÿåò çðèòåëüíî ïîä÷åðêíóòü íàëè÷èå äèñòàíöèè ìåæäó
êëèåíòîì è òîâàðîì è òåì áîëåå - êëèåíòîì è ïðîäàâöîì. Î
êðèòè÷åñêîì îòíîøåíèè èëè äàæå íåñîãëàñèè ñâîåãî âëàäåëüöà
ãîâîðèò óêàçàòåëüíûé ïàëåö, åñëè îí èñïîëüçóåòñÿ â ïîçå
“ïîääåðæàíèÿ ãîëîâû”. Óñèëèòü ñâîè ïîçèöèè, à çàîäíî è çðèòåëüíûå
ðàçìåðû ìîæíî ñ ïîìîùüþ ïîçû “ðóêè â áîêè”. Ðóêè, ïîñòàâëåííûå
íà áåäðà, äåëàþò ÷åëîâåêà øèðå, à çíà÷èò è ñèëüíåå. Èíîãäà äëÿ
ïîä÷åðêèâàíèÿ ñîáñòâåííîãî ïðåâîñõîäñòâà èñïîëüçóþòñÿ ðàçëè÷íûå
ïðåäìåòû - ïîðòôåëè, ñóìêè, çîíòèêè, áóìàãè è ìåëêèå áåçäåëóøêè,
ðàñïîëîæåííûå ðÿäîì ñ âëàäåëüöåì. Òàêîå ðàñøèðåíèå òåððèòîðèè
ïîçâîëÿåò åãî âëàäåëüöó ÷óâñòâîâàòü ñâîå ïðåèìóùåñòâî ïåðåä òåìè,
÷üÿ òåððèòîðèÿ íå òàê îáøèðíà, êàê åãî ñîáñòâåííàÿ.

Ìåíåäæåðû, êîòîðûå èñïûòûâàþò ïðîáëåìû â îáùåíèè ñ
êëèåíòàìè, ïîä÷åðêèâàþùèìè ñîáñòâåííîå ïðåâîñõîäñòâî, ÷àñòî
áåññîçíàòåëüíî ïðèáåãàþò ê äâóì íåýôôåêòèâíûì òàêòèêàì. Ïåðâàÿ
èç íèõ îïðåäåëÿåòñÿ çàíèìàåìîé ïðîäàâöîì ïîçèöèåé “ñíèçó”.
Îáùàÿñü èç äàííîé ïîçèöèè, òîðãîâûé àãåíò íà÷èíàåò çàèñêèâàþùå
ñìîòðåòü íà ïîêóïàòåëÿ, ñóòóëèòüñÿ è ïðîñèòåëüíî óëûáàòüñÿ. Ýòî
ïîçâîëÿåò êëèåíòó “ðàñïðàâèòü ïëå÷è” è ïî÷óâñòâîâàòü ñîáñòâåííóþ
çíà÷èìîñòü. Îäíàêî óáåäèòåëüíîñòü âîçäåéñòâèÿ íà êëèåíòà èç
ïîçèöèè “ñíèçó” ðåçêî ñíèæàåòñÿ äàæå ïðè èñïîëüçîâàíèè
ýôôåêòèâíûõ ïðèåìîâ îáùåíèÿ.

Äðóãàÿ òàêòèêà ñâÿçàíà ñ çàíèìàåìîé ïðîäàâöîì ïîçèöèåé
“ñâåðõó”. Òîðãîâûé àãåíò íà÷èíàåò èñïîëüçîâàòü òå æå æåñòû, êîòîðûå
òîëüêî ÷òî äåìîíñòðèðîâàë íàø êëèåíò. Îí ðàñïðÿìëÿåòñÿ
(óâåëè÷èâàÿ òåì ñàìûì ñâîé ðîñò íà ïàðó ñàíòèìåòðîâ), äîáàâëÿåò
âûñîêîìåðèÿ â ñîáñòâåííûé âçãëÿä, âçäåðãèâàåò ââåðõ ïîäáîðîäîê.
Èíîãäà äëÿ óêðåïëåíèÿ ñâîèõ ïîçèöèé èñïîëüçóåò “ïîçó Íàïîëåîíà”
èëè ïîçó “ðóêè â áîêè”. Îáû÷íî òàêàÿ êîíôðîíòàöèÿ íå ïðèâîäèò íè
ê ÷åìó õîðîøåìó. Êëèåíò ëèáî ïðåäïî÷èòàåò “íå ñâÿçûâàòüñÿ” è íå
âñòóïàåò â êîíòàêò ñ ïðîäàâöîì, ëèáî íà÷èíàåò “íàïàäàòü” íà
ìåíåäæåðà, ÷òîáû äîêàçàòü ñîáñòâåííîå ïðåèìóùåñòâî.

Óäèâèòåëüíî, ÷òî òàêîãî ðîäà êëèåíòû îò÷àÿííî íóæäàþòñÿ â
ïîä÷åðêèâàíèè ñîáñòâåííîé çíà÷èìîñòè, òàê êàê â ãëóáèíå äóøè
íåäîñòàòî÷íî óâåðåíû â ñåáå. Âîçìîæíî, îíè áåññîçíàòåëüíî
ðóêîâîäñòâóþòñÿ ñëåäóþùèì óòâåðæäåíèåì: “Åñëè ÿ íå áóäó
ïîêàçûâàòü, êàêîé ÿ âàæíûé, íèêòî è íå áóäåò îáùàòüñÿ ñî ìíîé êàê
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ñî çíà÷èòåëüíûì ÷åëîâåêîì”. Ñ êëèåíòîì, ñòðåìÿùèìñÿ ê
ñàìîóòâåðæäåíèþ, ìîæíî èñïîëüçîâàòü ïðèåìû, ïîìîãàþùèå åìó
îñòàâàòüñÿ “íà âûñîòå”. Ìû ìîæåì ïîä÷åðêíóòü åãî çíà÷èìîñòü
òàêèìè ôðàçàìè: “Äëÿ íàñ î÷åíü âàæíî ìíåíèå òàêîãî (ñîëèäíîãî,
çíàþùåãî, îïûòíîãî è ò.ä.) êëèåíòà, êàê âû”, “Òî, î ÷åì âû ãîâîðèòå,
î÷åíü èíòåðåñíî, íå ìîãëè áû âû ïîïîäðîáíåå îñâåòèòü ýòîò âîïðîñ”.
Ìû ìîæåì äàòü åìó âîçìîæíîñòü ïî÷óâñòâîâàòü ñîáñòâåííîå
ïðåâîñõîäñòâî, åñëè ïðåäëîæèì ðîëü ñ âûñîêèì ñòàòóñîì. Íàïðèìåð:
“×òî áû âû ñòàëè äåëàòü, åñëè áû ñòàëè ïðåçèäåíòîì êîìïàíèè?”,
“Êàê áû âû ïîñîâåòîâàëè íàì ïîñòóïèòü, åñëè áû áûëè óïðàâëÿþùèì
áàíêîì?”. Ïîñëå ýòîãî ñòîèò âíèìàòåëüíî âûñëóøàòü âñå ñîîáðàæåíèÿ
êëèåíòà, êàêèìè áû áåñòîëêîâûìè îíè íè âûãëÿäåëè íà ïåðâûé âçãëÿä.
Ïðè ýòîì âàæíî íàáëþäàòü çà òåì, êàê ìåíÿþòñÿ äâèæåíèÿ êëèåíòà.
Ñêîðåå âñåãî ìûøöû ñïèíû è øåè íåìíîãî ðàññëàáÿòñÿ, à âûðàæåíèå
ëèöà ñòàíåò áîëåå äîáðîæåëàòåëüíûì è çàèíòåðåñîâàííûì. Âåäü
òåïåðü åìó íå íóæíî äåðæàòü îáîðîíó ïåðåä òåì, êòî è òàê âèäèò,
êàêîé îí âàæíûé ÷åëîâåê.

Óïðàæíåíèÿ
* Ïîãîâîðèòå ñ ëþáûì ñîáåñåäíèêîì â òå÷åíèå òðåõ

ìèíóò. Ñêîëüêî æåñòîâ è ìèêðîäâèæåíèé âû óëîâèëè çà ýòè
ìèíóòû? Äëÿ õîðîøåãî íàáëþäàòåëÿ òàêèõ ñîîáùåíèé
äîëæíî áûòü íå ìåíåå 10.

* Çàãîòîâüòå ôðàçû, ñîîòâåòñòâóþùèå âàøåìó òîâàðó
è âàøåìó êëèåíòó, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ âû ìîãëè áû

“óïðàâëÿòü” æåñòèêóëÿöèåé êëèåíòà.
Èíòîíàöèÿ. ×òîáû äîáèòüñÿ ìàêñèìàëüíîãî âîçäåéñòâèÿ íà

“óìû è äóøè” íàøèõ êëèåíòîâ, ìû äîëæíû õîðîøî âëàäåòü
ñîáñòâåííûì ãîëîñîì. Âåäü ïîêóïàòåëü âíèìàòåëüíî (èëè íå îñîáåííî
âíèìàòåëüíî) ñëóøàåò íå òîëüêî òî, ÷òî åìó ãîâîðÿò, íî è òî, êàê ýòî
ãîâîðÿò. Áûâàþò ñëó÷àè, êîãäà óáåäèòåëüíûå àðãóìåíòû è ÿðêèå
ïðèìåðû òåðÿþò ñâîþ ñèëó çà ñ÷åò “íåïðàâèëüíîé” èíòîíàöèè.
Ýôôåêòèâíàÿ èíòîíàöèÿ óñèëèâàåò íàøå âîçäåéñòâèå íà êëèåíòà,
ïðèäàåò âåñîìîñòü ëîãè÷åñêèì äîâîäàì, ñîçäàåò íåîáõîäèìûé
ýìîöèîíàëüíûé íàñòðîé äëÿ ïðèîáðåòåíèÿ òîé èëè èíîé âåùè.
Çíà÷èìîñòü âëàäåíèÿ ñîáñòâåííûì ãîëîñîì ðåçêî âîçðàñòàåò, åñëè
áîëüøóþ ÷àñòü âðåìåíè ìåíåäæåð îáùàåòñÿ ñ êëèåíòîì ïî òåëåôîíó.
Íàøà èíòîíàöèÿ ñêëàäûâàåòñÿ èç íåñêîëüêèõ òåñíî âçàèìîñâÿçàííûõ
ñîñòàâëÿþùèõ. Ê íèì îòíîñÿòñÿ: èíòåíñèâíîñòü, ãðîìêîñòü, òåìáð,
òåìï è èíòîíàöèîííîå óäàðåíèå. Äîñòàòî÷íî ñëîæíî âûáðàòü
îïòèìàëüíóþ èíòîíàöèþ, ñêîîðäèíèðîâàâ âñå õàðàêòåðèñòèêè ãîëîñà.
×àùå âñåãî ìû äåëàåì ýòî èíòóèòèâíî, íå çàäóìûâàÿñü î òîì
âïå÷àòëåíèè, êîòîðîå ïðîèçâîäèì íà ñîáåñåäíèêà. Ïîðîé ìîæíî
óñëûøàòü è òàêîå ìíåíèå: “×òî æå çäåñü ìîæíî ïîäåëàòü, åñëè ãîëîñ
òàêîé?” Êîíå÷íî, ó êàæäîãî ãîëîñà åñòü ñâîè îãðàíè÷åíèÿ. Â òî æå
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âðåìÿ ÷àñòî ýòè îãðàíè÷åíèÿ ñòàâèò èìåííî åãî âëàäåëåö, íå
æåëàþùèé ïîïðîáîâàòü äðóãèå âàðèàíòû çâó÷àíèÿ.

Âûáðàííàÿ ãðîìêîñòü ñîîáùåíèÿ ñ÷èòàåòñÿ “ïðàâèëüíîé”, åñëè
ñïîñîáñòâóåò õîðîøåìó âîñïðèÿòèþ ïåðåäàííîé èíôîðìàöèè. Ñðåäè
ïèàíèñòîâ ïðîâîäèëîñü èññëåäîâàíèå, â ïðîöåññå êîòîðîãî
îöåíèâàëîñü óìåíèå èñïîëíèòåëÿ âûáðàòü îïòèìàëüíûé óðîâåíü
ãðîìêîñòè â ðàçëè÷íûõ àóäèòîðèÿõ. Îêàçàëîñü, ÷òî ÷åì ëó÷øå
ìóçûêàíò ïðèñïîñàáëèâàë çâó÷àíèå èíñòðóìåíòà ê îñîáåííîñòÿì
àóäèòîðèè, òåì âûøå áûë åãî ðåéòèíã ñðåäè ýêñïåðòîâ êàê
ïðîôåññèîíàëà. Ïî àíàëîãèè ñîáåñåäíèê, âûáèðàþùèé îïòèìàëüíóþ
ãðîìêîñòü â ðàçãîâîðå, îöåíèâàåòñÿ êàê ÷åëîâåê, õîðîøî âëàäåþùèé
ñèòóàöèåé. Ïðåäïîëàãàåòñÿ, ÷òî èíòåíñèâíîñòü íå îñòàåòñÿ
ïîñòîÿííîé, à âàðüèðóåòñÿ â çàâèñèìîñòè îò âàæíîñòè ñîîáùåíèÿ.
Ôðàçà îêàæåò áîëüøåå âîçäåéñòâèå íà ïîêóïàòåëÿ, åñëè ïðîäàâåö
íåñêîëüêî ãðîì÷å ïðîèçíåñåò íàèáîëåå çíà÷èìûå ñëîâà. Íàïðèìåð:
“Íàøà ôèðìà çàíèìàåò ëèäèðóþùåå (÷óòü ãðîì÷å) ïîëîæåíèå íà
ðûíêå â òå÷åíèå òðåõ ïîñëåäíèõ ëåò”.

“Ãðîìîãëàñíûé” ñîáåñåäíèê îáû÷íî âûçûâàåò æåëàíèå
îòîäâèíóòüñÿ ïîäàëüøå - êàê ðàç íà òî ðàññòîÿíèå, ñ êîòîðîãî åãî
óäîáíåå ñëóøàòü. Çà òàêîé ìàíåðîé ãîâîðèòü ìîãóò ñêðûâàòüñÿ: ñòðàõ,
÷òî òåáÿ íå áóäóò ñëóøàòü, åñëè òû ñòàíåøü ãîâîðèòü òèøå; æåëàíèå
ïðèâëå÷ü ê ñåáå âíèìàíèå; ñòðåìëåíèå çàõâàòèòü ðå÷åâóþ òåððèòîðèþ
èëè ïðîáëåìû ïîñòðîåíèÿ êîíòàêòà ñ ñîáåñåäíèêîì. “Òèõîãîâîðÿùèé”
÷åëîâåê âîñïðèíèìàåòñÿ êàê íåóâåðåííûé â ñåáå, íå èìåþùèé ïðàâà
äàæå íà ãðîìêèé ãîëîñ. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, òàêàÿ ìàíåðà â ñî÷åòàíèè
ñ ýìîöèîíàëüíîñòüþ è êîíòàêòíîñòüþ ïîçâîëÿåò ìåíåäæåðó ñîçäàòü
èíòèìíóþ àòìîñôåðó îáùåíèÿ.

Çíà÷èìîé õàðàêòåðèñòèêîé èíòîíàöèè ÿâëÿþòñÿ ïàóçû.
Ýôôåêòèâíîå èñïîëüçîâàíèå ïàóç ïîìîãàåò óïðàâëÿòü õîäîì äåëîâûõ
ïåðåãîâîðîâ. Ïàóçà ïðåäîñòàâëÿåò âîçìîæíîñòü êëèåíòó âêëþ÷èòüñÿ
â áåñåäó èìåííî â òîò ìîìåíò, êîòîðûé çàïëàíèðîâàí ìåíåäæåðîì.
Ïàóçà ñïîñîáíà ïðèäàòü ìíîãîçíà÷èòåëüíîñòü îáû÷íîìó ñëîâó. Êðîìå
ýòîãî, ïàóçà ìîæåò áûòü ñðåäñòâîì äàâëåíèÿ è ìàíèïóëÿöèè. Åùå
ñâåæè â ïàìÿòè ñèòóàöèè “ñîöèàëèñòè÷åñêîãî îáñëóæèâàíèÿ” êëèåíòà,
êîãäà çàòÿíóâøèåñÿ ïàóçû èñïîëüçîâàëèñü äëÿ äåøåâîãî
ñàìîóòâåðæäåíèÿ “ðàáîòíèêà ïðèëàâêà”. Ïîêóïàòåëü: “Äåâóøêà, à ýòà
âåùü ó âàñ òîëüêî òàêîé ðàñöâåòêè?” Äåâóøêà íå ñïåøà ïîâîðà÷èâàåò
ãîëîâó, îêèäûâàåò íåðàäèâîãî ïîêóïàòåëÿ îöåíèâàþùèì âçãëÿäîì è,
ïîìîë÷àâ åùå íåìíîãî, îòâå÷àåò: “Äà” è äåðæèò ïàóçó äàëüøå.

Äëÿ ìåíåäæåðà î÷åíü âàæíî óìåíèå äåðæàòü ïàóçó ïîñëå òîãî,
êàê îí çàäàë êëèåíòó âîïðîñ. Èíîãäà ýòî áûâàåò íå òàê ïðîñòî, ïîòîìó
÷òî êëèåíòû äîëãî äóìàþò, íå î÷åíü õîòÿò îòâå÷àòü íà âîïðîñû èëè
ñàìè ïðèäåðæèâàþòñÿ òàêòèêè “äëèòåëüíûõ ïàóç”. Åñëè ïðîäàâåö
ïðîäîëæàåò ñâîþ ðå÷ü, íå äîæäàâøèñü îòâåòà îò ïîêóïàòåëÿ, îí
ïîñûëàåò åìó ñîîáùåíèå: “Íå òàê óæ è âàæíî, ÷òî âû òàì íà ñàìîì
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äåëå äóìàåòå”. Ïðîäàâåö “ïðèó÷àåò” ïîêóïàòåëÿ íå îòâå÷àòü íà
âîïðîñû è òåì ñàìûì “âûêëþ÷àåò” åãî èç ïðîöåññà çàêëþ÷åíèÿ
ñäåëêè. Äëÿ òîðãîâîãî àãåíòà íåîáõîäèìî íàó÷èòüñÿ äåðæàòü ïàóçó
ïîñëå ðåøàþùåãî âîïðîñà: “Âû áóäåòå áðàòü ìîäåëü À èëè Â) Åñëè
æå ìåíåäæåð íå âûäåðæèâàåò âîçíèêøåãî íàïðÿæåíèÿ è ïðîäîëæàåò
ðàçãîâîð, êàê íè â ÷åì íè áûâàëî, òåì ñàìûì îí äàåò âîçìîæíîñòü
ïîêóïàòåëþ óêëîíèòüñÿ, óéòè îò ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ.

Ëþäè, íå óìåþùèå äåðæàòü ïàóçó, îáû÷íî õàðàêòåðèçóþòñÿ
èçëèøíåé òðåâîæíîñòüþ, íåóâåðåííîñòüþ. Çàòÿíóâøèåñÿ ïàóçû îíè
âîñïðèíèìàþò êàê óãðîçó “ïðàâèëüíî ñêëàäûâàþùåìóñÿ” ðàçãîâîðó.
Â îáùåíèè ñ òàêèìè êëèåíòàìè ìåíåäæåðó âàæíî ñëåäèòü çà òåì,
÷òîáû îíè ÷óâñòâîâàëè ñåáÿ ñïîêîéíî è êîìôîðòíî â ïðîöåññå
äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ. Äåëîâûå ïàðòíåðû, çëîóïîòðåáëÿþùèå
ïàóçàìè, ñòàðàþòñÿ òàêèì îáðàçîì ïîä÷åðêíóòü ñîáñòâåííóþ
çíà÷èìîñòü. Îáû÷íî äàííàÿ ìàíåðà ðàçãîâàðèâàòü äîïîëíÿåòñÿ
óâåñèñòûìè âëàñòíûìè äâèæåíèÿìè è ïðèïîäíÿòûì ïîäáîðîäêîì.
Ìåíåäæåðó ñëåäóåò îêàçûâàòü óñèëåííîå âíèìàíèå êëèåíòàì òàêîãî
òèïà, ïîìîãàÿ èì ðàññëàáèòüñÿ è ïîëó÷èòü ïîäòâåðæäåíèå
ñîáñòâåííîé çíà÷èìîñòè.

Òåìï ðå÷è, êîòîðûé âûáèðàåò äëÿ ñåáÿ êàæäûé ÷åëîâåê, â êàêîé-
òî ñòåïåíè îòðàæàåò òåìï åãî âíóòðåííåé æèçíè èëè òåìï âîñïðèÿòèÿ
êîíêðåòíîé ñèòóàöèè. Ïîýòîìó äëÿ ïðîäàâöà âàæíî óìåíèå
ïîäñòðîèòüñÿ ïîä òîò òåìï, êîòîðûé ïðåäëàãàåò êëèåíò. Íåêîòîðûå
ìåíåäæåðû â ðàáîòå ñ ìåäëèòåëüíûìè, “çàíóäíûìè” êëèåíòàìè
ñòðåìÿòñÿ áûñòðî ãîâîðèòü âî âðåìÿ ïàóç, íàäåÿñü òàêèì îáðàçîì
“ïîäîãíàòü” êëèåíòà. Òàêàÿ òàêòèêà íå ïðèíîñèò îæèäàåìûõ
ðåçóëüòàòîâ, òàê êàê ïîêóïàòåëü åùå áîëüøå çàìåäëÿåò ñîáñòâåííûé
òåìï, ÷òîáû ëó÷øå óñâîèòü ïðåäëàãàåìóþ èíôîðìàöèþ.

Áûñòðûé òåìï ðå÷è àññîöèèðóåòñÿ ñ ýìîöèîíàëüíîñòüþ è
ëåãêîâåñíîñòüþ. Çàìåäëåííûé òåìï õàðàêòåðèçóåò ÷åëîâåêà,
ñòðåìÿùåãîñÿ ïîä÷åðêíóòü ñîáñòâåííóþ çíà÷èìîñòü è ñîëèäíîñòü.
Ìåíåäæåðó ñëåäóåò âûáèðàòü íå òîëüêî òîò òåìï ðå÷è, ñ êîòîðûì
ãîâîðèò åãî êëèåíò, íî è òîò òåìï, êîòîðûé ñîîòâåòñòâóåò ñèòóàöèè
ïðåçåíòàöèè. Åñëè íàøè êëèåíòû -äåòè, òî äëÿ íèõ áîëåå çíà÷èìîé
ÿâëÿåòñÿ ýìîöèîíàëüíîñòü ïðîäàâöà, åñëè êëèåíòû - ðóêîâîäèòåëè
âûñøåãî çâåíà, íà íèõ áîëüøåå âïå÷àòëåíèå ïðîèçâåäåò ñîëèäíûé,
íåòîðîïëèâûé ñòèëü ïîäà÷è ìàòåðèàëà.

×òîáû óñèëèòü âîçäåéñòâèå ïðåçåíòàöèè ñâîåãî òîâàðà, ìåíåäæåðó
íåîáõîäèìî ïðàâèëüíî äåëàòü èíòîíàöèîííûå óäàðåíèÿ. Ñìûñë
ñîîáùåíèÿ ìîæåò áûòü èçìåíåí â çàâèñèìîñòè îò òîãî ñëîâà, íà êîòîðîì
ìû äåëàåì óäàðåíèå. Äàâàéòå ñðàâíèì äâå ôðàçû: “Ìû îðãàíèçóåì
äîñðî÷íóþ äîñòàâêó ñïåöèàëüíî äëÿ âàñ” è “Ìû îðãàíèçóåì äîñðî÷íóþ
äîñòàâêó ñïåöèàëüíî äëÿ âàñ”. Â ïåðâîì ñëó÷àå êëèåíò ïîëó÷àåò
ñîîáùåíèå, ÷òî ýòó óñëóãó âûïîëíÿåò îïðåäåëåííàÿ ôèðìà, âî âòîðîì -
÷òî ýòà óñëóãà ïðåäíàçíà÷åíà èìåííî åìó.
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Äëÿ êëèåíòà “ãîâîðÿùåé” ÿâëÿåòñÿ íå òîëüêî ñàìà èíòîíàöèÿ,
íî è åå èçìåíåíèå. Òîðãîâûé ïðåäñòàâèòåëü, òîëüêî ÷òî íåòîðîïëèâûì
íèçêèì ãîëîñîì ðàññêàçûâàþùèé î ïðåèìóùåñòâàõ íîâîé ìîäåëè,
ââåäåííîé â ïðîèçâîäñòâî, âäðóã íà âîïðîñ î ãàðàíòèéíîì ñðîêå
îòâå÷àåò áûñòðûì è âûñîêèì ãîëîñîì. Òàêîå èçìåíåíèå èíòîíàöèè
íåñåò êëèåíòàì ñîîáùåíèå: “Çäåñü ÷òî-òî íå òàê, áóäüòå îñòîðîæíû”.

Óïðàæíåíèå
* Ïðîèçíåñèòå îäíó êîðîòêóþ ôðàçó “Ìîé òîâàð - îäèí

èç ñàìûõ ëó÷øèõ” ñ ðàçëè÷íîé èíòîíàöèåé: ñ
óäîâîëüñòâèåì, ñ ñîìíåíèåì, ñ ðàâíîäóøèåì, ñ ãîðäîñòüþ.

Îòçåðêàëèâàíèå - ýôôåêòèâíûé ïðèåì óïðàâëåíèÿ
ïðîöåññîì çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Êàê ñî ñòîðîíû âûãëÿäèò
ïàðî÷êà âëþáëåííûõ? Îáû÷íî îíè íàõîäÿòñÿ íà èíòèìíîé

äèñòàíöèè, ÷àñòî ñìîòðÿò äðóã äðóãó â ãëàçà, è, ñàìîå ãëàâíîå, èõ
æåñòû è ïîçû ïî÷òè îäèíàêîâû è çåðêàëüíî ïîõîæè. Îíà ðàññìåÿëàñü,
è îí óëûáíóëñÿ, îí íàõìóðèëñÿ, è ó íåå ïîÿâèëîñü îçàáî÷åííîå
âûðàæåíèå ëèöà. Åñëè ïàðî÷êà “øóìíàÿ”, òî îáà ðàçìàõèâàþò ðóêàìè,
åñëè “òèõàÿ”, èõ äâèæåíèÿ ñïîêîéíû è ðàçìåðåííû. Ñëó÷àéíûå
ïîïóò÷èêè, íàáëþäàÿ çà âëþáëåííîé ïàðîé, íåïðîèçâîëüíî
óëûáàþòñÿ. Èõ âçãëÿä äîëüøå îáû÷íîãî çàäåðæèâàåòñÿ íà íèõ, à íà
äóøå ñòàíîâèòñÿ òåïëåå. Áåç âñÿêèõ ñëîâ ñòàíîâèòñÿ ïîíÿòíî, ÷òî
ìåæäó ýòèìè ëþäüìè â äàííûé ìîìåíò ñóùåñòâóåò ïîëíîå
âçàèìîïîíèìàíèå. Áåçóñëîâíî, îò òîðãîâîãî àãåíòà íå òðåáóåòñÿ
äîñòèãàòü âëþáëåííîñòè êëèåíòà. Âìåñòå ñ òåì åìó, êàê è
âëþáëåííûì, íåîáõîäèìî ñîõðàíÿòü äîâåðèòåëüíûé êîíòàêò ñî ñâîèì
äåëîâûì ïàðòíåðîì.

Îäíèì èç ìîùíûõ ñðåäñòâ ïîñòðîåíèÿ êîíòàêòà ÿâëÿåòñÿ
îòçåðêàëèâàíèå - ïîâòîðåíèå
ìèìèêè, æåñòèêóëÿöèè è
èíòîíàöèè ñîáåñåäíèêà. Íà
áåññîçíàòåëüíîì óðîâíå òàêîå
ïîâòîðåíèå âîñïðèíèìàåòñÿ êàê
ïîñëàíèå: “ß äóìàþ è ÷óâñòâóþ
òàê æå, êàê è òû”. Ïîíÿòíî, ÷òî
êàæäîìó èç íàñ ïðèÿòíåå èìåòü
äåëî ñ ÷åëîâåêîì, ÷üå
ìèðîîùóùåíèå ïîõîæå íà íàøå
ñîáñòâåííîå.

Íà îäíîì èç ñåìèíàðîâ ìû ïðîäåëàëè òàêîé ýêñïåðèìåíò. Áûëè
ñìîäåëèðîâàíû äâå ñèòóàöèè çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Â ïåðâîì ñëó÷àå
ìåíåäæåð äîëæåí áûë äîãîâîðèòüñÿ ñ êëèåíòîì áåç âñÿêîé
æåñòèêóëÿöèè (ýòî áûëî îãîâîðåíî â èíñòðóêöèè), èñïîëüçóÿ ëèøü
ñëîâåñíûå ïðèåìû çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Âî âòîðîì ñëó÷àå ìåíåäæåðó
ñëåäîâàëî íàðÿäó ñî ñëîâåñíûìè òåõíèêàìè èñïîëüçîâàòü
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îòçåðêàëèâàíèå, è äîãîâîðåííîñòü áûëà äîñòèãíóòà â ïîëòîðà ðàçà
áûñòðåå, ÷åì â ïåðâîì ñëó÷àå. Ïîêàçàòåëüíî, ÷òî âî âòîðîì ñëó÷àå
ïðîäàâöó áûñòðåå óäàëîñü íàëàäèòü êîíòàêò: êëèåíò îõîòíî ñîêðàòèë
äèñòàíöèþ îáùåíèÿ, ñàì çàäàâàë âîïðîñû, áîëüøå ðàññêàçûâàë î ñåáå
è â áîëüøåé ñòåïåíè âçàèìîäåéñòâîâàë ñ òîâàðîì.

Êàçàëîñü áû, ÷òî ìîæåò áûòü ïðîùå ïîâòîðåíèÿ îòäåëüíûõ
æåñòîâ ñâîåãî ñîáåñåäíèêà? Âìåñòå ñ òåì íåêîòîðûå òîðãîâûå àãåíòû
èñïûòûâàþò çíà÷èòåëüíûå çàòðóäíåíèÿ â âûïîëíåíèè òàêèõ
“ïðîñòûõ” ïðèåìîâ. Âíà÷àëå èõ äâèæåíèÿ êàæóòñÿ ìåõàíèñòè÷åñêèìè
è íååñòåñòâåííûìè. Îêàçûâàåòñÿ, ïîâòîðåíèå æåñòèêóëÿöèè -ñëîæíîå
äåëî, òðåáóþùåå âûñîêîãî óðîâíÿ íàáëþäàòåëüíîñòè è óìåíèÿ
íàñòðîèòüñÿ íà ñîáåñåäíèêà. Íàñòðîåííîñòü íà ñîáåñåäíèêà ïîçâîëÿåò
ïðî÷óâñòâîâàòü åãî æåñòû è ñîîòâåòñòâåííî “ïðåâðàòèòü” èõ â
åñòåñòâåííûå, íåïðèíóæäåííûå. Â òî æå âðåìÿ òàêîå
âçàèìîïîíèìàíèå ïîìîãàåò èíòóèòèâíî ïðåäóãàäàòü, êàêèì æåñòîì
áóäåò ïîëüçîâàòüñÿ êëèåíò ÷åðåç íåñêîëüêî ìèëëèñåêóíä. Èìåííî ýòà
“ôîðà” âî âðåìåíè äàåò âîçìîæíîñòü ïðîôåññèîíàëüíî ðàáîòàþùåìó
ìåíåäæåðó èçáåæàòü íåëîâêîñòè è ìåõàíèñòè÷íîñòè â äâèæåíèÿõ,
ïîâòîðÿÿ æåñòû êëèåíòà êàê ñâîè ñîáñòâåííûå.

Òåõíèêà îòçåðêàëèâàíèÿ ïîçâîëÿåò íàì íå òîëüêî íàëàäèòü ñ
êëèåíòîì õîðîøèé êîíòàêò, íî è äàåò âîçìîæíîñòü “âåñòè” åãî çà
ñîáîé. Åñëè ïðîäàâåö â “çåðêàëüíîé” ïàðå ìåíÿåò ïîçó, òî ïîêóïàòåëü
â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ òàêæå áåññîçíàòåëüíî èçìåíÿåò è ñâîå
ïîëîæåíèå òåëà. Äîñòèãíóâ îïðåäåëåííîé äîâåðèòåëüíîñòè â
îòíîøåíèÿõ, ìåíåäæåð ìîæåò âîçäåéñòâîâàòü íà ïîâåäåíèå êëèåíòà,
ïðåäëàãàÿ ñîáñòâåííóþ æåñòèêóëÿöèþ. Òàêîå âëèÿíèå îñîáåííî âàæíî
â òîì ñëó÷àå, åñëè ìû õîòèì ïðèâëå÷ü âíèìàíèå êëèåíòà ê
îïðåäåëåííûì ïðåèìóùåñòâàì ðàáîòû íàøåãî òîâàðà. Ôðàçû:
“Äàâàéòå âìåñòå ïîñìîòðèì ýòè äîêóìåíòû...”, “Îáðàòèòå âíèìàíèå
íà ðàáîòó ýòîé âòóëêè...”, “Âûáåðèòå, ïîæàëóéñòà, òîò öâåò, êîòîðûé
áîëüøå ïîíðàâèëñÿ...”, “Ïîïðîáóéòå ñàìè, êàê ýòà ìîäåëü ðàáîòàåò...”,
ñîïðîâîæäàåìûå îïðåäåëåííûìè æåñòàìè, áëàãîòâîðíî ïîäåéñòâóþò
íà êëèåíòà, çàñòàâÿò åãî îõîòíî ñëåäîâàòü ïðåäëîæåíèÿì ìåíåäæåðà.

×òî äåëàòü, åñëè êëèåíò íå äåìîíñòðèðóåò íèêàêèõ æåñòîâ è
ïðîÿâëÿåò ìàêñèìóì ñäåðæàííîñòè? Êîíå÷íî, îòçåðêàëèòü äâèæåíèÿ
òàêîãî êëèåíòà ñëîæíåå, ïîòîìó ÷òî ýòî òðåáóåò åùå áîëüøåé
íàáëþäàòåëüíîñòè. Îáû÷íî ÷åëîâåê, íå ïîçâîëÿþùèé ñåáå äàæå
íåçíà÷èòåëüíîãî âûðàæåíèÿ ÷óâñòâ, óñèëåííî êîíòðîëèðóþùèé
ïðîÿâëåíèÿ ñîáñòâåííîãî òåëà, âñå-òàêè ñîâåðøàåò ìàëîçàìåòíûå
äâèæåíèÿ. Ïðîäàâåö, èñïîëüçóþùèé òåõíèêó îòçåðêàëèâàíèÿ, ìîæåò
óñèëèòü ýòè æåñòû, ïîâòîðèâ èõ ñâîåîáðàçèå, íî ñäåëàâ èõ çðèòåëüíî
áîëåå âûðàæåííûìè. Äàæå êëèåíò, êîòîðûé ñòàðàåòñÿ “íè÷åì ñåáÿ
íå âûäàòü” è íå äåìîíñòðèðóåò “íèêàêèõ” æåñòîâ, äàæå òàêîé êëèåíò
äûøèò, à ýòî çíà÷èò, ÷òî åãî ïîçà ìåíÿåòñÿ. Ïðèñîåäèíåíèå ê äûõàíèþ
ÿâëÿåòñÿ ýôôåêòèâíûì ñðåäñòâîì ïîñòðîåíèÿ ãëóáîêîãî êîíòàêòà ñ



39

äðóãèì ÷åëîâåêîì. Ìû íàäååìñÿ, ÷òî âàì íå ïðèäåòñÿ èìåòü äåëî ñ
êëèåíòàìè, íàõîäÿùèìèñÿ â êîìàòîçíîì ñîñòîÿíèè, ïîýòîìó
ïðèâîäèì çäåñü äàííûé ñëó÷àé â êà÷åñòâå ìåòàôîðû,
èëëþñòðèðóþùåé âûñîêóþ ýôôåêòèâíîñòü ïðèåìîâ îòçåðêàëèâàíèÿ.

Ïàöèåíòêà ïñèõèàòðè÷åñêîé êëèíèêè óæå äîëãîå âðåìÿ
íàõîäèëàñü â êîìàòîçíîì ñîñòîÿíèè. Îíà ñîõðàíÿëà ýìáðèîíàëüíóþ
ïîçó, íå äåëàëà íè ìàëåéøèõ äâèæåíèé, íå îòâå÷àëà íà âîïðîñû è
íèêàê íå ðåàãèðîâàëà íà äåéñòâèÿ äðóãèõ ëþäåé. Ïèòàòåëüíûå
âåùåñòâà äëÿ ïîääåðæàíèÿ æèçíè îíà ïîëó÷àëà ñ ïîìîùüþ
êàïåëüíèöû, âíóòðèâåííî. Îïûòíûé ïñèõèàòð, ê êîòîðîìó îíà ïîïàëà
ïîñëå íåñêîëüêèõ áåçóñïåøíûõ ïîïûòîê ëå÷åíèÿ, íå çàäàâàë åé
âîïðîñîâ è íå “ìó÷èë” åå ðàññêàçàìè. Îí ëåã ðÿäîì ñ íåé â òàêóþ æå
ïîçó è ñòàë êîïèðîâàòü òåìï, ãëóáèíó è “ðèñóíîê” åå äûõàíèÿ. Íà
òðåòüåì ñåàíñå ïàöèåíòêà íå ñìîãëà áîëüøå ñîõðàíÿòü
ýìáðèîíàëüíóþ ïîçó, îíà óäàðèëà âðà÷à è çàêðè÷àëà: “Íå ñìåé äûøàòü
òàê æå, êàê è ÿ!”. Ñ ýòîãî ìîìåíòà íà÷àëñÿ ïðîöåññ èçëå÷åíèÿ.

Âîçìîæíî, ïðèîáðåòåíèå îïðåäåëåííîãî òîâàðà òàêæå ïîìîæåò
íàøèì êëèåíòàì “èçëå÷èòüñÿ” õîòÿ áû îò îäíîé èç ñâîèõ ïðîáëåì.

Ïðè èñïîëüçîâàíèè îòçåðêàëèâàíèÿ íåîáõîäèìî ïîìíèòü, ÷òî
íåëüçÿ êîïèðîâàòü çàùèòíûå ïîçû è ïîçû ïðåâîñõîäñòâà. Ìåíåäæåð,
çåðêàëüíî ïîâòîðÿþùèé “ïîçó Íàïîëåîíà”, â êîòîðîé íàõîäèòñÿ åãî
êëèåíò, ñïîñîáñòâóåò óñèëåíèþ íàñòîðîæåííîñòè è äèñêîìôîðòà ó
ïîêóïàòåëÿ. Ìåíåäæåð, êîïèðóþùèé âçãëÿä ñâûñîêà, óêàçóþùèé æåñò
èëè âàëüÿæíî çàêèíóòóþ íîãó íà íîãó, áóäåò âîñïðèíèìàòüñÿ êëèåíòîì
êàê êîíêóðåíò, ñ êîòîðûì íåîáõîäèìî “ñðàçèòüñÿ”, ÷òîáû äîêàçàòü
ñâîå ïðåâîñõîäñòâî.

Óïðàæíåíèå
* Ïîïðîáóéòå èñïîëüçîâàòü òåõíèêó îòçåðêàëèâàíèÿ â

áåñåäå ñ äðóãèì ÷åëîâåêîì. Êàêèå ïîçû, æåñòû è èíòîíàöèè
òðóäíû äëÿ êîïèðîâàíèÿ? Ïî÷åìó?

Çàåì ïðîäàâöó ñëóøàòü êëèåíòà? ×òî
èíòåðåñíîãî îí ìîæåò ñîîáùèòü?

Äåéñòâèòåëüíî, çà÷åì ïðîäàâöó ñëóøàòü êëèåíòà? Êòî
ìîæåò çíàòü òîâàð ëó÷øå, ÷åì ïðîäàâåö, ïîñòîÿííî

çàíèìàþùèéñÿ åãî ðåàëèçàöèåé? À åñëè ïîêóïàòåëü õî÷åò ñäåëàòü
ïðàâèëüíûé âûáîð, åìó êàê ðàç è íóæíà ïîëíàÿ èíôîðìàöèÿ î òîâàðå.
Äàâàéòå ðàçáåðåìñÿ, ïî÷åìó ïðîôåññèîíàëó â îáëàñòè ñáûòà
íåîáõîäèìî ðàçâèâàòü â ñåáå óìåíèå ñëóøàòü.

1. Ïåðâàÿ è ñàìàÿ ãëàâíàÿ ïðè÷èíà ñîñòîèò â òîì, ÷òî äëÿ
ïîêóïàòåëÿ, êàê è äëÿ ëþáîãî ÷åëîâåêà, íàèáîëåå ïðàâèëüíûìè,
âàæíûìè è öåííûìè ÿâëÿþòñÿ ñîáñòâåííûå âûñêàçûâàíèÿ. Çàìå÷àëè
ëè âû, ÷òî âûðàæåíèå ëèöà ïîêóïàòåëÿ, âûíóæäåííîãî âñëóøèâàòüñÿ
â ïîòîê èíôîðìàöèè, êîòîðûé îáðóøèâàåò íà íåãî òîðãîâûé àãåíò,
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êàðäèíàëüíî îòëè÷àåòñÿ îò âûðàæåíèÿ ëèöà ïîêóïàòåëÿ,
îáðóøèâàþùåãî íà ïðîäàâöà ïîòîê ñîáñòâåííûõ ïîæåëàíèé? Âû
ìîæåòå 10 ðàç ïîâòîðèòü, êàêîé çàìå÷àòåëüíûé âåëîñèïåä ïðîäàåòå,
íî îíè íå ïåðåâåñÿò îäíîãî ðàçà, ïðîèçíåñåííîãî ïîêóïàòåëåì.
Ïðîäàâåö ñðåäíåé ðóêè ïûòàåòñÿ óáåäèòü êëèåíòà â ñîáñòâåííîé òî÷êå
çðåíèÿ. Ïðîôåññèîíàëüíî ðàáîòàþùèé ìåíåäæåð ïîìîãàåò êëèåíòó
ñàìîìó ðàçîáðàòüñÿ â ñîáñòâåííûõ ñìóòíûõ ïðåäïîëîæåíèÿõ. Îí äàåò
åìó âîçìîæíîñòü âûñêàçàòüñÿ, îáñóäèòü ïëþñû è ìèíóñû ðåøåíèÿ î
ïîêóïêå, ñòàâèò íóæíûå àêöåíòû è çàäàåò íóæíûå âîïðîñû. Îòâå÷àÿ
íà âîïðîñû ïðîäàâöà, êëèåíò ñàì ïðèõîäèò ê âûâîäó, ÷òî òîâàð,
êîòîðûì îí ïðîñòî èíòåðåñîâàëñÿ 10 ìèíóò íàçàä, åìó ñîâåðøåííî
íåîáõîäèì. Äëÿ òîãî ÷òîáû êëèåíò ñàì óáåäèë ñåáÿ â íåîáõîäèìîñòè
ïîêóïêè, ïðîäàâåö äîëæåí óìåòü ñëóøàòü.

2. Ñëåäóþùàÿ ïðè÷èíà çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ÷åì áîëüøå ìû
äåëèìñÿ ñ ÷åëîâåêîì ñîáñòâåííûìè ïåðåæèâàíèÿìè, òåì áîëüøå ìû
íà÷èíàåì åìó äîâåðÿòü. Ïðîâåäèòå íåáîëüøîé ýêñïåðèìåíò.
Ñïðîñèòå î ÷åì-íèáóäü âàæíîì, íàïðèìåð, êàê âàì äîñòè÷ü óñïåõîâ
â êàðüåðå, ó áëèçêîãî âàì ÷åëîâåêà è ó ÷åëîâåêà ñ óëèöû. ×üè
ðàññóæäåíèÿ áóäóò èìåòü äëÿ âàñ áîëüøóþ öåííîñòü? Ïðèìåðíî òàêèì
æå “÷åëîâåêîì ñ óëèöû” âîñïðèíèìàåòñÿ ïðîäàâåö. Ïðåæäå ÷åì íà÷àòü
ïîïûòêè ïîâëèÿòü íà ðåøåíèå ïîêóïàòåëÿ, óñòàíîâèòå ñ íèì
äîâåðèòåëüíûé êîíòàêò. Äëÿ ýòîãî íàäî ñëóøàòü.

3. Òîëüêî âíèìàòåëüíî ñëóøàÿ êëèåíòà, ìû ìîæåì ïîëó÷èòü
íåîáõîäèìóþ èíôîðìàöèþ î åãî èíòåðåñàõ, ïîòðåáíîñòÿõ, æåëàíèÿõ,
ò.å. ïðîâåñòè äèàãíîñòèêó êëèåíòà. Èìåííî ïðàâèëüíàÿ äèàãíîñòèêà
ïîçâîëèò íàì âûáðàòü íàèáîëåå ýôôåêòèâíóþ òàêòèêó ðàáîòû ñ
ïîêóïàòåëåì. Ìåíåäæåð äîëæåí ïðèâåñòè èìåííî òå àðãóìåíòû,
êîòîðûå ïîçâîëÿò çàêëþ÷èòü ñäåëêó, à íå òå, îò êîòîðûõ êëèåíòà òÿíåò
ïîáûñòðåå ïîêèíóòü îôèñ. Äëÿ ýòîãî íàäî ñëóøàòü.

4. Íà ñåìèíàðàõ ìû ÷àñòî ñïðàøèâàåì: “Êàêèå ëþäè óáåäèòåëüíî
âîçäåéñòâóþò íà âàñ?” È âñåãäà ñðåäè ïðî÷èõ ïîëó÷àåì îòâåò: “Òå,
êòî âíèìàòåëüíî ñëóøàþò”. Äåéñòâèòåëüíî, êîãäà ìû âèäèì, ÷òî íàñ
âíèìàòåëüíî ñëóøàþò, òî áåññîçíàòåëüíî ðåøàåì äëÿ ñåáÿ: “Ýòîò
÷åëîâåê ïîõîæ íà ìåíÿ, åìó èíòåðåñíî òî æå, ÷òî è ìíå. À ðàç åìó
èíòåðåñíî òî, ÷òî ÿ ãîâîðþ, òî, íàâåðíîå, è îí ÷òî-òî ìîæåò ñêàçàòü
èíòåðåñíîå ïî ýòîìó âîïðîñó”. Èìåííî òàêîå îòíîøåíèå ê
ñîáåñåäíèêó ïðèäàåò åãî óòâåðæäåíèÿì äîïîëíèòåëüíûé âåñ

óáåäèòåëüíîñòü. Äëÿ òîãî ÷òîáû áûòü áîëåå
óáåäèòåëüíûì, íàäî ñëóøàòü.

Àêòèâíîå ñëóøàíèå ïîçâîëÿåò çàâîåâàòü äîâåðèå
êëèåíòà, ñîáðàòü ìàêñèìàëüíî ïîëíóþ èíôîðìàöèþ î
åãî èíòåðåñàõ è óáåäèòåëüíî âîçäåéñòâîâàòü íà åãî

ðåøåíèå
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Ïðèåìû àêòèâíîãî ñëóøàíèÿ.
1. Êèâàíèå ãîëîâîé è èñïîëüçîâàíèå ìåæäîìåòèé “àãà”, “óãó”.

Óòâåðäèòåëüíûé êèâîê ãîëîâû íåñåò êëèåíòó ïîñëàíèå: “Äà, ÿ ñëóøàþ
òåáÿ”. Ìåæäîìåòèÿ ïîçâîëÿþò ñîîáùèòü ïàðòíåðó ïî îáùåíèþ î
ñîáñòâåííîé çàèíòåðåñîâàííîñòè, íå ïðåðûâàÿ åãî ïîâåñòâîâàíèÿ.
Âàæíî, ÷òîáû ìåæäîìåòèÿ ïðîèçíîñèëèñü ñ òîé æå èíòîíàöèåé, ÷òî
è ó êëèåíòà. Äëÿ ýíåðãè÷íî íàñòðîåííîãî êëèåíòà ïîäîéäåò êîðîòêîå
“à-à”, à äëÿ êëèåíòà, ðàññêàçûâàþùåãî î ëè÷íûõ ïðîáëåìàõ, ïîäîéäåò
“à-à-à” áîëåå âäóì÷èâîå. Äëÿ ýìîöèîíàëüíîãî êëèåíòà ýôôåêòèâíû
ìåæäîìåòèÿ “óõ òû”, “çäîðîâî” è äðóãèå, èñïîëüçóåìûå èì âî âðåìÿ
ðàçãîâîðà. À äëÿ ñäåðæàííîãî êëèåíòà, ñîõðàíÿþùåãî â òå÷åíèå
ïåðåãîâîðîâ îôèöèàëüíóþ äèñòàíöèþ, áóäåò äîñòàòî÷íî
âíèìàòåëüíîãî âçãëÿäà è íåáîëüøîãî êèâêà ãîëîâû.

2. Âîïðîñ - “ýõî”. Êëèåíò: “ß õî÷ó ïîñìîòðåòü ýòó ìîäåëü”.
Ïðîäàâåö: “Ýòó?”. Êëèåíò: “Äà, ýòó. Îíà íðàâèòñÿ ìíå òåì, ÷òî ó
íåå çåëåíûé öâåò”. Ïðîäàâåö: “Çåëåíûé öâåò?” Êëèåíò: “Çåëåíûé
öâåò ÿâëÿåòñÿ ìîèì ëþáèìûì è åùå çäåñü ïîäõîäÿùèé ðàçìåð. Êàê
âû ñ÷èòàåòå?”. Åñëè áû ïðîäàâåö ñðàçó ñòàë ðåêëàìèðîâàòü “ýòó”
ìîäåëü, îí áûë áû ëèøåí âàæíîé èíôîðìàöèè î ïðåäïî÷òåíèÿõ
êëèåíòà. Îí ìîã ñîñðåäîòî÷èòü ñâîå âíèìàíèå íà êà÷åñòâå èëè
êðàñèâîé óïàêîâêå è òóò æå âûçâàë áû ó êëèåíòà îùóùåíèå, ÷òî òîâàð
“íàâÿçûâàþò”. Âàæíî, ÷òî ðåçóëüòàòîì äàííîé ìèêðîáåñåäû ÿâèëñÿ
âîïðîñ ïîêóïàòåëÿ ê ïðîäàâöó. Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî êëèåíò ãîòîâ
âîñïðèíÿòü íåêîòîðóþ èíôîðìàöèþ î òîâàðå, è ñîîáùåíèå ìåíåäæåðà
ïîïàäåò íà “áëàãîïðèÿòíóþ ïî÷âó”.

Íåðåäêî ýôôåêòèâíî èñïîëüçîâàòü äàííûé ïðèåì ìåøàåò
ñòðåìëåíèå ìåíåäæåðà ñðàçó æå ñîîáùèòü êëèåíòó ÷òî-òî íîâîå. Â
ñèòóàöèè, êîãäà êëèåíò åùå íå íàñòðîåí íà ïðåäìåò ðàçãîâîðà,
áîëüøàÿ ÷àñòü èíôîðìàöèè ïðîõîäèò äëÿ íåãî ìèìî óøåé. Çàêàç÷èê
óñëûøèò íóæíûå àðãóìåíòû òîëüêî â òîò ìîìåíò, êîãäà ïîéìåò, ÷òî
îíè äåéñòâèòåëüíî ñîîòâåòñòâóþò åãî èíòåðåñàì. Èíîãäà òîðãîâûå
àãåíòû îïàñàþòñÿ, ÷òî áóäóò âûãëÿäåòü ãëóïî, “êàê ïîïóãàé”, åñëè
íåñêîëüêî ðàç ïåðåñïðîñÿò êëèåíòà. Îáû÷íî ýòè îïàñåíèÿ
áåñïî÷âåííû, ïîòîìó ÷òî èìåííî “ïîïóãàéñêèå” âîïðîñû äàþò
âîçìîæíîñòü ïîêóïàòåëþ ïîãîâîðèòü î ñâîèõ èíòåðåñàõ, ñîîáùèòü î
íèõ çàèíòåðåñîâàííîìó ñëóøàòåëþ (êîòîðîãî îí òàê äîëãî èñêàë).
Ïîïðîáóéòå èñïîëüçîâàòü ýòîò ïðèåì â ðàçãîâîðå ñ áëèçêèìè è,
âîçìîæíî, âû óçíàåòå ìíîãî ïîëåçíîãî äëÿ ñåáÿ. Êàê è â ïåðâîì ñëó÷àå,
î÷åíü âàæíà çàèíòåðåñîâàííàÿ èíòîíàöèÿ. Èíà÷å íèêàêîé âîïðîñ -
“ýõî” íå çàñòàâèò ñîáåñåäíèêà äåëèòüñÿ ñâîèìè ñîîáðàæåíèÿìè ñ
ðàâíîäóøíûì ñëóøàòåëåì.

3. Ïîâòîðåíèå ôðàçû. Íå áîéòåñü ïîâòîðÿòü çà êëèåíòîì êàê
ìîæíî áîëüøå åãî ñîáñòâåííûõ ñëîâ è ôðàç. Ïîëó÷àÿ èç óñò ïðîäàâöà
ñâîè ñîáñòâåííûå ñóæäåíèÿ, ïîêóïàòåëü ïðîíèêàåòñÿ ê íåìó
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äîâåðèåì: “Âîò ÷åëîâåê, êîòîðûé äóìàåò òàê æå, êàê è ÿ”. Òàêàÿ
óñòàíîâêà êëèåíòà äåëàåò âûñêàçûâàíèÿ ìåíåäæåðà áîëåå
óáåäèòåëüíûìè. Îïòîâûé êëèåíò: “Ìíå êàæåòñÿ, ÷òî â ýòèõ êîôòàõ
ñîâñåì íåò øåðñòè, à òîëüêî ñïëîøíîé àêðèë”. Ïðîäàâåö: “Âàì
êàæåòñÿ, ÷òî â ýòèõ êîôòàõ íåò øåðñòè, à ïî÷åìó âû òàê
äóìàåòå?” Êëèåíò: “×òî-òî íà îùóïü îíè êàêèå-òî æåñòêèå è áëåñê
êàêîé-òî ñèíòåòè÷åñêèé”. Ïðîäàâåö: “Âàì êàæåòñÿ, ÷òî ó íèõ áëåñê
êàêîé-òî ñèíòåòè÷åñêèé?” Êëèåíò ïîñëóøíî êèâàåò ãîëîâîé. Ýòîò
êèâîê “ñîîáùàåò” ïðîäàâöó, ÷òî êëèåíò íàõîäèòñÿ ñ íèì â êîíòàêòå,
è îí ìîæåò ïîñòåïåííî “ââîäèòü” â ðàçãîâîð íîâóþ èíôîðìàöèþ.
Òåïåðü ýòà èíôîðìàïèÿ áóäåò âîñïðèíÿòà ñ áîëüøèì äîâåðèåì, ÷åì
â íà÷àëå ðàçãîâîðà. Íå äåëàÿ ïàóçû, ïðîäàâåö ïðîäîëæàåò: “Â ýòèõ
êîôòàõ 10% àêðèëîâîé íèòè. Áëåñê, î êîòîðîì âû ãîâîðèëè, çàâèñèò
îò âûäåëêè äàííîé íèòè. Ïîýòîìó èíîãäà èçäåëèÿ ïðèîáðåòàþò òàêîé
îòòåíîê”. Êëèåíò âíèìàòåëüíî ñëóøàåò, íå ïåðåáèâàÿ ïðîäàâöà. Íå
òåðÿÿ íèòü ðàçãîâîðà, ïðîäàâåö ïûòàåòñÿ ïðîÿñíèòü ñîìíåíèÿ êëèåíòà:
“Âàì êàæåòñÿ, ýòîò áëåñê áóäåò îòïóãèâàòü âàøèõ ðîçíè÷íûõ
êëèåíòîâ?” Êëèåíò îõîòíî äåëèòñÿ ñâîèìè ñîìíåíèÿìè. Åñëè áû íàø
ïðîäàâåö íå èñïîëüçîâàë ïîâòîðà ôðàçû â íà÷àëå ðàçãîâîðà, âîçìîæíî,
åìó íå óäàëîñü áû ïîâëèÿòü íà ìíåíèå êëèåíòà è ïðîäàòü òîâàð,
êîòîðûé â ãëàçàõ êëèåíòà âûãëÿäåë “ïëîõèì”.

Íà÷èíàéòå ïîâòîð ôðàçû êëèåíòà ñî ñëîâ: “Âû ñ÷èòàåòå”, “Âû
ñêàçàëè”, “Âàì êàæåòñÿ”. Èñïîëüçîâàíèå ìåñòîèìåíèÿ “âû” ñîçäàñò
ó êëèåíòà îùóùåíèå, ÷òî èìåííî åãî ìíåíèå âûñëóøàíî ñ áîëüøèì
âíèìàíèåì.

4. Ïåðåôîðìóëèðîâàíèå. Êîíå÷íî, êàæäîìó èç íàñ ïðèÿòíî
óñëûøàòü ïîäòâåðæäåíèå ñîáñòâåííîé òî÷êè çðåíèÿ. Âìåñòå ñ òåì
ìû æäåì â îáùåíèè ñ ñîáåñåäíèêîì è ÷åãî-òî íîâîãî, èíà÷å áåñåäà
ñòàíîâèòñÿ ñêó÷íîé è áûñòðî çàòóõàåò. Ïðèåì ïåðåôîðìóëèðîâàíèå
ñîñòîèò â âîçâðàùåíèè ñìûñëà âûñêàçûâàíèÿ ñ ïîìîùüþ äðóãèõ ñëîâ.
Ïåðåôîðìóëèðîâàíèå ïîçâîëÿåò òîðãîâîìó àãåíòó äîáàâèòü â ðàçãîâîð
ñâîå âèäåíèå è â òî æå âðåìÿ ïîêàçàòü êëèåíòó, ÷òî åãî âíèìàòåëüíî
ñëóøàþò.

Îïòîâûé êëèåíò, êðèòè÷åñêè ðàññìàòðèâàÿ ïðåäëàãàåìûé òîâàð,
ãîâîðèò: “Ìíå êàæåòñÿ, ÷òî â ýòèõ êîôòàõ ñîâñåì íåò øåðñòè, à
òîëüêî ñïëîøíîé àêðèë”. Ïðîäàâåö íå òîðîïèòñÿ ðàçóáåæäàòü
êëèåíòà, ïîòîìó ÷òî çíàåò, ÷òî åñëè îí âñòóïèò â ñïîð, êëèåíòó íå
îñòàíåòñÿ íè÷åãî äðóãîãî, êàê îòñòàèâàòü ñâîþ ïîçèöèþ. Ïîýòîìó îí
èñïîëüçóåò ïåðåôîðìóëèðîâàíèå è ñðàçó æå çàäàåò âîïðîñ: “Âàì
êàæåòñÿ, ÷òî â ýòèõ êîôòàõ äðóãîé ñîñòàâ, à ïî÷åìó âû òàê
äóìàåòå?” Êëèåíò: “×òî-òî íà îùóïü îíè êàêèå-òî æåñòêèå è áëåñê
êàêîé-òî ñèíòåòè÷åñêèé”. Ïðîäàâåö: “Âàì êàæåòñÿ, ÷òî åñëè êîôòà
áëåñòèò, òî îíà ñäåëàíà òîëüêî èç àêðèëà?” Êëèåíò, ïîñëóøíî êèâàÿ
ãîëîâîé: “Äà. À ðàçâå ýòî íå òàê?”. Óìåëî ñëóøàÿ è ðàññïðàøèâàÿ
êëèåíòà, ïðîäàâåö äîáèâàåòñÿ ñåðüåçíîãî ïðåèìóùåñòâà - òåïåðü ñàì
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êëèåíò çàïðàøèâàåò èíôîðìàöèþ. Ñëåäîâàòåëüíî, ýòà èíôîðìàöèÿ
îêàæåò íà íåãî áîëüøåå âîçäåéñòâèå, ÷åì â íà÷àëå ðàçãîâîðà.

Ïåðåôîðìóëèðîâàíèå ïîçâîëÿåò ìåíåäæåðó àêòèâíî óïðàâëÿòü
ïðîöåññîì äåëîâîé áåñåäû. Ñîõðàíÿÿ êîíòàêò ñ êëèåíòîì, ïðîäàâåö
äåëàåò àêöåíò íà òåõ ñëîâàõ èëè ôðàçàõ, êîòîðûå íåîáõîäèìû åìó
äëÿ ïðîäâèæåíèÿ òîâàðà. Êëèåíò: “Ìíå êàæåòñÿ, ÷òî öåíû ó âàñ
çàâûøåíû”. Ïðîäàâåö: “Âàì êàæåòñÿ, ÷òî ïðèîáðåòàòü òîâàð ïî
ýòèì öåíàì íåäîñòàòî÷íî âûãîäíî äëÿ âàñ?” (ñìÿã÷åíèå êðèòèêè).
Êëèåíò: “Íèêàê íå ïîéìó, â ÷åì ðàçíèöà ó ýòèõ äâóõ ìîäåëåé”.
Ïðîäàâåö: “Âû õîòåëè áû ðàçîáðàòüñÿ â ýòîì?” (ïîçèòèâíîå
ïåðåôîðìóëèðîâàíèå).

Ïåðåôîðìóëèðîâàíèå íåçàìåíèìî â ñèòóàöèÿõ, êîãäà
ñîáåñåäíèêè ñïîðÿò èëè îòñòàèâàþò íåïðèìèðèìûå ïîçèöèè. Â ýòîì
ñëó÷àå ïåðåôîðìóëèðîâàíèå ëó÷øå âñåãî íà÷èíàòü ñî ñëîâ: “Åñëè ÿ
âàñ ïðàâèëüíî ïîíÿë...”, “Èíûìè ñëîâàìè...”. Òàêèì îáðàçîì,
ìåíåäæåð ïîä÷åðêèâàåò, ÷òî ïîâòîðÿò èìåííî ìíåíèå êëèåíòà.
Îïòîâûé êëèåíò ñòàðàåòñÿ âûòîðãîâàòü äëÿ ñåáÿ áîëåå âûãîäíûå
óñëîâèÿ: “Ìíå íå âûãîäíî áðàòü òàêîé áîëüøîé îáúåì òîâàðà”.
Ïðîäàâåö óäèâëåííî: “Åñëè ÿ ïðàâèëüíî âàñ ïîíÿë, âàø ìàãàçèí íå
ñóìååò ðåàëèçîâàòü òàêóþ íåáîëüøóþ ïàðòèþ?” Êëèåíò,
ðàçäóìûâàÿ: “Íó, ìîæåò áûòü, è ñìîæåò”.

5. Îòðàæåíèå ýìîöèé. Íàø êëèåíò òàê æå, êàê è ìû ñ âàìè, íå
ïîõîæ íà êîìïüþòåð. Ïîýòîìó çà åãî ñëîâàìè è ëîãè÷åñêèìè
ñîîáðàæåíèÿìè âñåãäà ñòîÿò îïðåäåëåííûå ýìîöèè. Èíîãäà äëÿ
ïîñòðîåíèÿ êîíòàêòà ñ êëèåíòîì âàæíî îòðàçèòü òå ïåðåæèâàíèÿ,
êîòîðûå ìû óëîâèëè â åãî ïîâåäåíèè — â âûðàæåíèè ëèöà, æåñòàõ,
èíòîíàöèè. Ôðàçó, îòðàæàþùóþ ýìîöèþ, ëó÷øå íà÷èíàòü ñ
ìåñòîèìåíèÿ “âû”, äîáàâëÿÿ ê íåìó òî ñëîâî, êîòîðîå íàèáîëåå òî÷íî
ñîîòâåòñòâóåò ñîñòîÿíèþ ïîêóïàòåëÿ (“Âû âçâîëíîâàíû”, “Âàì
íåóäîáíî”, “Âû ïîëíû ýíåðãèè”, “Âàñ ÷òî-òî ðàññòðîèëî”, “Âû òàê
óâåðåííî îá ýòîì ãîâîðèòå”).

Ïîêóïàòåëüíèöà â îòäåëå ïîñóäû äëèòåëüíîå âðåìÿ
ðàññìàòðèâàåò äîðîãîé êóõîííûé ñåðâèç, ïîòîì ðîáêî ñïðàøèâàåò ó
ïðîäàâöà: “À ÷üå ýòî ïðîèçâîäñòâî?”. (Ïðîäàâåö ñðåäíåé ðóêè
îòâåòèò “Èòàëèÿ” è òåì ñàìûì ïîòåðÿåò âîçìîæíîñòü “ïîäîãðåòü”
âîñõèùåíèå ïîêóïàòåëüíèöû.) Íàø ïðîäàâåö îòðàæàåò òó ýìîöèþ,
êîòîðàÿ ñòîèò çà îáû÷íûì âîïðîñîì ïîêóïàòåëüíèöû: “Âàì î÷åíü
ïîíðàâèëñÿ ýòîò ñåðâèç, è âû õîòèòå óçíàòü, ãäå ïðîèçâîäÿò òàêèå
÷óäåñíûå âåùè?”. Êëèåíòêà ïîëó÷àåò “ðàçðåøåíèå” íà
ýìîöèîíàëüíóþ ðåàêöèþ: “Äà, ýòîò ñåðâèç ÷óäåñíûé... êðàñèâûé...
èçÿùíûé”. Îíà ñàìà “ðàçîãðåâàåò” ñåáÿ íà ïîêóïêó. Ïðîäàâöó îñòàåòñÿ
òîëüêî è äàëüøå óìåëî èñïîëüçîâàòü ïðèåìû àêòèâíîãî ñëóøàíèÿ.

Áîëåå ïîäðîáíîå îïèñàíèå ïðèåìîâ àêòèâíîãî ñëóøàíèÿ âû
ìîæåòå íàéòè â êíèãå Àòâàòåðà “ß âàñ ñëóøàþ...”.
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Óïðàæíåíèå
* Ïîòðåíèðóéòå ïðèåìû àêòèâíîãî ñëóøàíèÿ (êèâàíèå

ãîëîâîé, âîïðîñ - “ýõî”, ïîâòîðåíèå, ïåðåôîðìóëèðîâàíèå,
îòðàæåíèå ýìîöèé) ñíà÷àëà â äðóæåñêîé, à ïîòîì â äåëîâîé
áåñåäå. Ñòàðàéòåñü ìàêñèìàëüíî òî÷íî “âîçâðàùàòü”
èíòîíàöèþ ñîáåñåäíèêà. Ñìîòðèòå âíèìàòåëüíî çà ðåàêöèåé
ñîáåñåäíèêà. Îáû÷íî ïðè òî÷íîì “ïîïàäàíèè” ïðèåìà
àêòèâíîãî ñëóøàíèÿ ñîáåñåäíèê ÷óòü çàìåòíî êèâàåò

ãîëîâîé.
Êàê çàäàâàòü âîïðîñû? Åñëè âû äî ñèõ ïîð íå îâëàäåëè

èñêóññòâîì çàäàâàòü âîïðîñû, âàøà êàðüåðà íàõîäèòñÿ â îïàñíîñòè.
Ïðàâèëüíî ïîñòàâëåííûå âîïðîñû ïîçâîëÿþò ïîëó÷àòü íóæíóþ
èíôîðìàöèþ îá èíòåðåñàõ êëèåíòà è àêòèâíî óïðàâëÿòü õîäîì
äåëîâîé áåñåäû.

Ðàçëè÷àþò çàêðûòûå è îòêðûòûå âîïðîñû. Ïåðâûå
ïðåäïîëàãàþò îòâåò “Äà” èëè “Íåò”. “Âû áóäåòå ñîòðóäíè÷àòü ñ íàøåé
ôèðìîé?”, “Âû ïîäïèøåòå äîãîâîð?”, “Âû áóäåòå áðàòü ýòîò òîâàð?”
×òî îáû÷íî îòâå÷àþò êëèåíòû íà òàêèå âîïðîñû? Îíè ãîâîðÿò “íåò”
èëè “ÿ ïîäóìàþ”. Ïî÷åìó òàê ïðîèñõîäèò? Çàêðûòûå âîïðîñû òðåáóþò
êîíêðåòíîãî, îäíîçíà÷íîãî ðåøåíèÿ. “Ïðàâèëüíîå” ðåøåíèå î÷åâèäíî
äëÿ íàñ, íî ñîâñåì íå î÷åâèäíî äëÿ êëèåíòà. Èñïîëüçóÿ çàêðûòûå
âîïðîñû, ìû ïðîñòî ïóãàåì êëèåíòà. Îòâåò “íåò” íè÷åãî íå ìåíÿåò â
æèçíè, ïîýòîìó îí ïîçâîëÿåò ïîêóïàòåëþ îñòàòüñÿ íà èçâåñòíîé,
ïðîâåðåííîé òåððèòîðèè. Îòâåò “äà” íåñåò ñ ñîáîé îïðåäåëåííûå
èçìåíåíèÿ. À êîãäà öåëü íåÿñíà, çà÷åì íóæíû èçìåíåíèÿ?

Çàêðûòûå âîïðîñû ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé íàñòîÿùèå ïðåïÿòñòâèÿ
íà ïóòè ê çàêëþ÷åíèþ ñäåëêè. Ïîëó÷èâ îòðèöàòåëüíûé îòâåò, ìû
òåðÿåì íèòü êîíòàêòà ñ êëèåíòîì, à ñëåäîâàòåëüíî, è âîçìîæíîñòü
ïîâëèÿòü íà åãî ðåøåíèå. Äàæå åñëè êëèåíò îòâå÷àåò íà çàêðûòûé
âîïðîñ “äà”, ìû íå ìîæåì ïîëó÷èòü âàæíóþ èíôîðìàöèþ î íåì.

Ïðîäàâåö ñðåäíåé ðóêè: “Âàì íðàâèòñÿ ýòîò äèâàí?”
Ïîêóïàòåëü: “Äà”. Ïîñòàâëåííûé âîïðîñ íå äàåò îòâåòà, ïî÷åìó
êëèåíòó ïîíðàâèëñÿ ýòîò äèâàí. Òî ëè ïîòîìó, ÷òî ó íåãî çåëåíàÿ â
ãîðîøåê îáèâêà, òî ëè ïîòîìó, ÷òî îí áîëüøîãî ðàçìåðà, òî ëè ïîòîìó,
÷òî äåøåâî ñòîèò. Ïîëó÷èâ äîëãîæäàííûé îòâåò “äà”, íàø ïðîäàâåö
íà÷èíàåò íàóãàä ðåêëàìèðîâàòü äîñòîèíñòâà äèâàíà. È îêàçûâàåòñÿ,
÷òî çåëåíàÿ â ãîðîøåê îáèâêà òîëüêî ðàçäðàæàåò ïîêóïàòåëÿ, à
ïîíðàâèëàñü åìó “ñàìà ôîðìà äèâàíà”.

Âû÷åðêíèòå 90% çàêðûòûõ âîïðîñîâ èç ñâîåé ïðîôåññèîíàëüíîé
áåñåäû. Èñïîëüçóéòå îòêðûòûå âîïðîñû. Îíè íà÷èíàþòñÿ ñî ñëîâ
“÷òî”, “êàêîé”, “êàê”, “íàñêîëüêî”, “ïî÷åìó” è ïðåäïîëàãàþò
ïîëó÷åíèå ðàçâåðíóòîãî îòâåòà. “Êàêîé èç äèâàíîâ âàì áîëüøå
íðàâèòñÿ?”, “Ïî÷åìó?”, “Êàê íàì ëó÷øå îôîðìèòü äîãîâîð?”, “×òî
âàñ ïðèâëåêàåò â íàøåì ñîâìåñòíîì ñîòðóäíè÷åñòâå?” Òàêèå âîïðîñû
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âûíóæäàþò êëèåíòà ñêàçàòü õîòÿ áû íåñêîëüêî ñëîâ. Ýòè íåñêîëüêî
ñëîâ è äàþò íàì “çàöåïêó” äëÿ äàëüíåéøåé áåñåäû.

Èíîãäà ðîëü îòêðûòûõ âîïðîñîâ âûïîëíÿþò ñëåäóþùèå ôðàçû:
“Ðàññêàæèòå, ïîæàëóéñòà, ïîïîäðîáíåå...”, “ß íåäîñòàòî÷íî
ïîíÿë, íå ìîãëè áû âû ïîÿñíèòü?”, “Óòî÷íèòå, ïîæàëóéñòà,
äåòàëè...”, “Îïèøèòå äîïîëíèòåëüíûå âàðèàíòû...”.

Âîïðîñû èãðàþò î÷åíü âàæíóþ ðîëü íà ñòàäèè óñòàíîâëåíèÿ
êîíòàêòà è ñáîðà èíôîðìàöèè î êëèåíòå. Ïðè ïîäãîòîâêå ê äåëîâûì
ïåðåãîâîðàì ñôîðìóëèðóéòå äëÿ ñåáÿ, êàêàÿ èíôîðìàöèÿ î êëèåíòå
âàì íåîáõîäèìà, ÷òîáû óñïåøíî çàêëþ÷èòü ñäåëêó. Íàïèøèòå
íåñêîëüêî âàðèàíòîâ âîïðîñîâ, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ âû ìîãëè áû
“âûóäèòü” íóæíóþ èíôîðìàöèþ.

Òîðãîâîìó àãåíòó âàæíî â ñâîåé ðàáîòå èñïîëüçîâàòü è
àëüòåðíàòèâíûå âîïðîñû, êîòîðûå ïðåäîñòàâëÿþò ñîáåñåäíèêó äâà
èëè áîëåå âàðèàíòîâ îòâåòà. “Âû áóäåòå áðàòü äâà èëè òðè âàãîíà
îêîðî÷êîâ?”, “Âàì ïîíðàâèëàñü ìîäåëü À èëè ìîäåëü Â?”, “Âàì
îôîðìèòü çàêàç íà 2 èëè 3 ìàðòà?” Àëüòåðíàòèâíûå âîïðîñû
ïîçâîëÿþò “âûíåñòè çà ñêîáêè” îñíîâíîé âîïðîñ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè
- íóæíî ëè ïðèîáðåòàòü äàííûé òîâàð? È ñîñðåäîòà÷èâàþò âíèìàíèå
êëèåíòà íà “äåòàëÿõ”. Íàì â îáùåì-òî âñå ðàâíî, êîãäà êëèåíò õî÷åò
ïîëó÷èòü òîâàð - 2 èëè 3 ìàðòà. Ñàìîå ãëàâíîå, ÷òî îí îôîðìèò çàêàç.

Óïðàæíåíèÿ
* Ïåðåôîðìóëèðóéòå ñëåäóþùèå çàêðûòûå âîïðîñû

ñíà÷àëà â îòêðûòûå, ïîòîì â àëüòåðíàòèâíûå: “Âû õîòèòå
çàêëþ÷èòü äîãîâîð?”, “Âàì ïîäõîäÿò íàøè óñëîâèÿ?”, “Âû
ïðèåäåòå çà òîâàðîì?”, “Âû áóäåòå áðàòü ýòîò ïûëåñîñ?”

* Íàïèøèòå ñïèñîê îòêðûòûõ è àëüòåðíàòèâíûõ
âîïðîñîâ, íåîáõîäèìûõ â âàøåé ðàáîòå.

* Ïðîäóìàéòå, êàêèì îáðàçîì âû ìîæåòå ñî÷åòàòü
ïðèåìû àêòèâíîãî ñëóøàíèÿ è âîïðîñû â îáùåíèè ñ

êëèåíòîì.

Ãëàâà 2
ÏÐÅÇÅÍÒÀÖÈß ÒÎÂÀÐÀ

Ïîëó÷èâ îïðåäåëåííóþ èíôîðìàöèþ îá èíòåðåñàõ êëèåíòà ñ
ïîìîùüþ àíàëèçà åãî íåâåðáàëüíîãî ïîâåäåíèÿ, àêòèâíîãî ñëóøàíèÿ
è ñïåöèàëüíî ïîäãîòîâëåííûõ âîïðîñîâ, ìû ìîæåì ïðèñòóïàòü ê
ïðåçåíòàöèè òîâàðà. ×òîáû ýôôåêòèâíî ïðîâåñòè ïðåçåíòàöèþ,
ñëåäóåò îòâåòèòü íà äâà îñíîâíûõ âîïðîñà: “Êàêèå ïðèåìû óáåæäåíèÿ
ïîìîãóò îñâåòèòü ïðåèìóùåñòâà òîâàðà, âàæíûå äëÿ êëèåíòà?”,
“Êàêèå ïðèåìû óáåæäåíèÿ ïîäõîäÿò ê äàííîìó òèïó êëèåíòà?”

Ãîòîâÿñü ê ïðåçåíòàöèè, íàïèøèòå ïîëíîñòüþ òåêñò, êîòîðûé
áóäåò âêëþ÷àòü âñþ èíôîðìàöèþ î äàííîì òîâàðå. Âîçìîæíî, äëÿ



46

ýòîãî âàì ïîòðåáóåòñÿ èñïèñàòü äâå-òðè ñòðàíèöû. Åñëè æå âñå âàøè
çíàíèÿ î äàííîé ìîäåëè “ïîìåñòÿòñÿ” â ÷åòûðå ñòðîêè, ñðî÷íî
ñïåøèòå íà ïîèñêè äîïîëíèòåëüíîé èíôîðìàöèè. Èìåÿ ïåðåä ãëàçàìè
ñâÿçàííûé òåêñò ïðåçåíòàöèè, âû ñìîæåòå ïî âûáîðó âêëþ÷àòü â íåãî
òå ïðèåìû óáåæäåíèÿ, êîòîðûå â áîëüøåé ñòåïåíè ïîäõîäÿò äëÿ
êàæäîãî êîíêðåòíîãî êëèåíòà.

Ïðî÷èòàâ äàííóþ ãëàâó, âûáåðèòå äëÿ ñåáÿ ïðèåìû, êîòîðûå
ëó÷øå âñåãî ïîäõîäÿò ê âàøåìó òîâàðó, âàøèì êëèåíòàì è âàøèì
ëè÷íîñòíûì îñîáåííîñòÿì.

Îáðàùåíèå ê âûãîäå êëèåíòà - óíèâåðñàëüíûé ïðèåì
óáåæäåíèÿ.

Âû íèêîãäà íå çàäóìûâàëèñü íàä òåì, ïî÷åìó êîëè÷åñòâî
áåñïîëåçíûõ âåùåé âîêðóã íàñ óâåëè÷èâàåòñÿ ãîä îò ãîäà? ×òî
çàñòàâëÿåò ëþäåé ïîêóïàòü íåïðàêòè÷íûå âåùè? ×òî òîëêàåò ëþäåé
òðàòèòü êðóïíûå ñóììû íà “áåçäåëóøêè”? Íåóæåëè ëîãè÷åñêèå
ñîîáðàæåíèÿ? Âåäü ÷åëîâåêó íóæíî ñîâñåì íåìíîãî äëÿ æèçíè.
Îáû÷íî çà ëîãè÷åñêèìè ñîîáðàæåíèÿìè ñòîÿò ïîòðåáíîñòè, æåëàíèÿ,
ýìîöèè, êîòîðûå è îêàçûâàþò ðåøàþùåå âëèÿíèå íà ïðèíÿòèå
ðåøåíèÿ î ïîêóïêå.

Äàâàéòå ðàññìîòðèì ïðîñòîé ïðèìåð. Ó íàñ åñòü îäèí ïðîäàâåö
è îäíà ñòèðàëüíàÿ ìàøèíà. Ìåíÿþòñÿ òîëüêî êëèåíòêè. Êëèåíòêà
æèâåò îäíà ñ äâóìÿ ìàëåíüêèìè äåòüìè, êîòîðûå, êàê è âñå äåòè,
äîñòàòî÷íî áûñòðî ïà÷êàþò îäåæäó. Îíà ïîëó÷àåò íåáîëüøóþ
çàðàáîòíóþ ïëàòó, è åé ïðèõîäèòñÿ ìíîãî ðàáîòàòü, ÷òîáû îáåñïå÷èòü
ñåáÿ è ñâîèõ äåòåé. ×òî áîëüøå âñåãî èíòåðåñóåò íàøó êëèåíòêó â
ñòèðàëüíîé ìàøèíå? Ñêîðåå âñåãî åå çàèíòåðåñóåò, íàñêîëüêî ÷èñòî
ìàøèíà áóäåò ñòèðàòü áåëüå, ñêîëüêî âðåìåíè, êîòîðîãî è òàê íå î÷åíü
ìíîãî, áóäåò çàíèìàòü ñòèðêà, è ñêîëüêî äåíåã, êîòîðûõ íå ñòîëü ìíîãî,
ïîòðåáóåò äàííàÿ ïîêóïêà. Êàêèå âûãîäû õî÷åò ïîëó÷èòü êëèåíòêà
À? ×èñòîå áåëüå, ýêîíîìèþ âðåìåíè è ïî âîçìîæíîñòè ýêîíîìèþ
äåíåã.

Â ýòîò æå ìàãàçèí ïðèõîäèò êëèåíòêà Á è èíòåðåñóåòñÿ òîé æå
ìàøèíîé. Ó íåå õîðîøåå ìàòåðèàëüíîå ïîëîæåíèå, ïîýòîìó îíà ìîæåò
ïîçâîëèòü ñåáå äîðîãîñòîÿùóþ ïîêóïêó. Åå ãëàâíûé èíòåðåñ - èìåòü
òàêóþ æå ïðåñòèæíóþ, “à ìîæåò áûòü, è åùå ëó÷øå” ìàðêó ñòèðàëüíîé
ìàøèíû, “êàê ó Ìàøè”. Çà ÷òî çàïëàòèò äåíüãè êëèåíòêà Á? Çà
ïðåñòèæ, çà âîçìîæíîñòü “áûòü íå õóæå, ÷åì äðóãèå”. Êëèåíòêà Â
ìå÷òàåò êóïèòü ñòèðàëüíóþ ìàøèíó. Åé, êîíå÷íî, òîæå âàæíî,
íàñêîëüêî õîðîøî ìàøèíà ñòèðàåò è êàêîé îíà ìàðêè. Íî ñàìîå
ãëàâíîå äëÿ íåå - ýòà âåùü äîëæíà êðàñèâî ñìîòðåòüñÿ â åå âàííîé,
êîòîðóþ îíà òîëüêî ÷òî îòðåìîíòèðîâàëà. Çà ÷òî îíà áóäåò ïëàòèòü
äåíüãè? Çà êðàñîòó, çà äèçàéí.

Íàøè êëèåíòêè èíòåðåñóþòñÿ îäíèì è òåì æå òîâàðîì, íî
ìîòèâû, êîòîðûå çàñòàâëÿþò èõ ïëàòèòü äåíüãè, ðàçíûå. ×òî æå
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ïðîèçîéäåò ñ òåì ïðîäàâöîì, êîòîðûé íå “óâèäèò” ýòèõ ðàçëè÷èé?
Îí áóäåò ïîñòîÿííî ðàáîòàòü ïðîòèâ ñåáÿ, òàê êàê íå ñìîæåò òî÷íî
ïîíÿòü, êàêàÿ èíôîðìàöèÿ èíòåðåñíà êëèåíòêå. Òàê, àðãóìåíò “ýòà
ìàøèíà äåøåâî ñòîèò” áóäåò ðàáîòàòü “çà” ïîêóïêó äëÿ êëèåíòêè À è
“ïðîòèâ” - äëÿ êëèåíòêè Á. Àðãóìåíò “ýòà îäíà èç ñàìûõ ïðåñòèæíûõ
ìîäåëåé ñåãîäíÿ” çàèíòåðåñóåò êëèåíòêó Á, íî àáñîëþòíî áóäåò

íåèíòåðåñåí êëèåíòêå Â, åñëè ìîäåëü íå áóäåò
ñîîòâåòñòâîâàòü åå ïðåäñòàâëåíèÿì î êðàñîòå.
Íåîáõîäèìî ïðîäàâàòü íå òîâàð, à òó âûãîäó, êîòîðàÿ

çàêëþ÷åíà â òîâàðå
×òî ýòî îçíà÷àåò äëÿ íàñ? Ýòî çäîðîâî óñëîæíÿåò

íàøó ðàáîòó. ×òîáû ñëåäîâàòü äàííîìó ïðèíöèïó,
íåîáõîäèìî:

• ïîíÿòü, êàêàÿ ïîòåíöèàëüíàÿ âûãîäà çàêëþ÷åíà â íàøåì òîâàðå.
(Êàêèå åùå âûãîäû çàêëþ÷åíû â ïîêóïêå ñòèðàëüíîé ìàøèíû?);

• ïðàâèëüíî äèàãíîñòèðîâàòü èíòåðåñû êëèåíòà, ïîíÿòü, ðàäè
êàêîé âûãîäû îí ïðèîáðåòàåò òîâàð. (Âðÿä ëè êëèåíòêà ñêàæåò, ÷òî
ãëàâíîå äëÿ íåå - ÷òîáû åå ïîäðóãà Ìàøà ïîçàâèäîâàëà ïîêóïêå.);

• ïîäîáðàòü èìåííî òå ìîäåëè, êîòîðûå ïîòåíöèàëüíî ìîãóò
çàèíòåðåñîâàòü êëèåíòà. (Åñëè ìû áóäåì ïîäðîáíî ðàññêàçûâàòü ïðî
âñå 30 ìîäåëåé, êëèåíòêà ìîæåò çàñíóòü èëè ðàçîçëèòüñÿ.);

• ïîäîáðàòü èìåííî òå àðãóìåíòû è ñðåäñòâà óáåæäåíèÿ, êîòîðûå
ïîìîãóò ïîíÿòü êëèåíòó, êàêèì îáðàçîì îí ñìîæåò ïîëó÷èòü òó âûãîäó,
êîòîðóþ èùåò.

Íàâåðíîå, íåâîçìîæíî ïåðå÷èñëèòü âñå ïîòðåáíîñòè, æåëàíèÿ
è ìå÷òû, êîòîðûå çàñòàâëÿþò íàñ ñòàíîâèòüñÿ ïîêóïàòåëÿìè. Çàäà÷à
ïî ïåðå÷èñëåíèþ æåëàíèé óñëîæíÿåòñÿ è òåì, ÷òî ÷àñòî ëþäè íå
îòäàþò ñåáå îò÷åòà â èñòèííûõ ìîòèâàõ, êîòîðûå óïðàâëÿþò èõ
ðåøåíèÿìè. Íàïðèìåð, îïòîâûé ïîêóïàòåëü, “íà ñëîâàõ”
äåêëàðèðóþùèé, ÷òî åãî ãëàâíûé èíòåðåñ - ýòî ïîëó÷åíèå ïðèáûëè,
íà äåëå îòêàçûâàåòñÿ îò ïðèîáðåòåíèÿ âûãîäíîãî òîâàðà, òàê êàê îí
“íåäîñòàòî÷íî áëàãîðîäíî ñìîòðèòñÿ” è “ñàì áû ÿ íèêîãäà íå ñòàë
èì ïîëüçîâàòüñÿ”. Â ýòîì ñëó÷àå ëè÷íûé ìîòèâ óäîáñòâà èãðàåò
ðåøàþùóþ ðîëü â ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ, à ìîòèâ ïîëó÷åíèÿ ïðèáûëè
îòîäâèãàåòñÿ íà âòîðîé ïëàí. Äàâàéòå âñëåä çà Ðåáåêîé Ìîðãàí
ðàññìîòðèì îñíîâíûå èíòåðåñû, ðóêîâîäÿùèå ïîñòóïêàìè íàøèõ
êëèåíòîâ (Ìîðãàí Ðåáåêà Ë. - Ì., 1994).

1. Ïîëó÷åíèå ïðèáûëè. Ýòîò ìîòèâ ðóêîâîäèò îñíîâíîé ìàññîé
áèçíåñìåíîâ, ðóêîâîäèòåëåé, îïòîâûõ ïîêóïàòåëåé. Ñòðåìëåíèå
óâåëè÷èòü ïðèáûëü ÿâëÿåòñÿ îñíîâîé âûæèâàíèÿ ëþáîãî áèçíåñà,
ïîýòîìó ýòîò ìîòèâ âõîäèò “â ïëîòü è êðîâü” ëþáîãî áèçíåñìåíà.
Ìåíåäæåð, êîòîðûé ìîæåò óáåäèòåëüíî ïîêàçàòü, êàêèì ñïîñîáîì åãî
òîâàð ñïîñîáñòâóåò ïîâûøåíèþ äîõîäîâ è óìåíüøåíèþ ðàñõîäîâ, -
ýòî êàê ðàç òîò ÷åëîâåê, êîòîðîãî ñ íåòåðïåíèåì æäóò ìíîãèå
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ïðåäïðèíèìàòåëè.
Èíîãäà â ðàáîòå ñ îïòîâûì êëèåíòîì áûâàåò âàæíî ïîä÷åðêíóòü

íóæäû åãî ðîçíè÷íûõ êëèåíòîâ, òàê êàê åãî ïðèáûëü çàâèñèò èìåííî
îò èõ âêóñîâ. Íàïðèìåð: “Ó ýòîãî øàìïóíÿ î÷åíü ïðèâëåêàòåëüíàÿ
óïàêîâêà, ðîçíè÷íûå ïîêóïàòåëè ñ óäîâîëüñòâèåì áåðóò ýòè ôëàêîíû.
Òàêàÿ ÿðêàÿ óïàêîâêà ïîçâîëèò âàì ðåàëèçîâàòü áîëüøîé îáúåì è
ïîëó÷èòü ïëàíèðóåìóþ ïðèáûëü â ñæàòûå ñðîêè”.

2. Ýêîíîìèÿ âðåìåíè. Â íàøå âðåìÿ, êîãäà âñå âîêðóã òàê
áûñòðî ìåíÿåòñÿ, âñå áîëüøåå çíà÷åíèå ïðèîáðåòàåò òàêîé ìîòèâ,
êàê ýêîíîìèÿ âðåìåíè. “Âðåìÿ - äåíüãè” - òàêèì äåâèçîì
ðóêîâîäñòâóåòñÿ âñå áîëüøåå êîëè÷åñòâî íå òîëüêî äåëîâûõ ëþäåé,
íî è äîìîõîçÿåê, êîòîðûì âðîäå áû îñîáåííî íåêóäà ñïåøèòü.
Ïîä÷åðêèâàÿ èìåííî ýòî ïðåèìóùåñòâî òîâàðà, ìû ïîìîãàåì êëèåíòó
ïîíÿòü, êàêèì îáðàçîì îí ñìîæåò äîñòè÷ü áîëüøèõ ðåçóëüòàòîâ çà
êîðîòêèé ïðîìåæóòîê âðåìåíè: “Íàøà ñõåìà òðàíñïîðòíûõ ïåðåâîçîê
âûäåðæàëà èñïûòàíèå âðåìåíåì, äëÿ âàøåé ôèðìû ýòî îçíà÷àåò, ÷òî
ãðóç áóäåò äîñòàâëåí â ìàêñèìàëüíî ñæàòûå ñðîêè”.

3. Êðàñîòà. Áîëüøèíñòâî ïîêóïàòåëåé ïðèîáðåòàþò òîâàðû,
èìåþùèå ïðèâëåêàòåëüíûé âíåøíèé âèä, äàæå åñëè äàííûé òîâàð
íå ïðåäíàçíà÷åí äëÿ “ðàçãëÿäûâàíèÿ”, êàê, íàïðèìåð, ìèêðîñõåìà èëè
ïðóæèíêà äëÿ ÷àñîâ. Îáû÷íî ïîêóïàòåëü áåññîçíàòåëüíî ïðèõîäèò ê
çàêëþ÷åíèþ: “Ðàç ìíå íðàâèòñÿ åãî âíåøíèé âèä, íàâåðíîå, îí è
ðàáîòàòü áóäåò õîðîøî”. Êðîìå òîãî, ñóùåñòâóåò îïðåäåëåííûé òèï
ïîêóïàòåëåé, îðèåíòèðîâàííûõ â îñíîâíîì íà âíåøíèé âèä òîâàðà
(áîëüøèíñòâî ýòîé ãðóïïû ñîñòàâëÿþò æåíùèíû). Â ýòîì ñëó÷àå
óìåíèå ïðîäàâöà “ïðåïîäíåñòè” èíòåðåñíûé äèçàéí âåùè áóäåò èãðàòü
ðåøàþùåå çíà÷åíèå äëÿ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè.

Åñëè âû òîðãóåòå òîâàðîì, îäíî èç îñíîâíûõ ïðåäíàçíà÷åíèé
êîòîðîãî çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òîáû äåëàòü ñàìîãî ÷åëîâåêà è
îêðóæàþùèé åãî ìèð êðàñèâûì, èçÿùíûì, ýëåãàíòíûì, èçûñêàííûì,
îðèãèíàëüíûì, ñåêñóàëüíûì èëè ïðîñòî ïðèâëåêàòåëüíûì, âû
äîëæíû áûòü ïðîñòî ñïåöèàëèñòîì ïî “ðàçîãðåâàíèþ” ïðèÿòíûõ
îùóùåíèé. “Â òêàíü, èç êîòîðîé ñäåëàíî ýòî ïëàòüå, âïëåòåíû
ñïåöèàëüíûå âîëîêíà, ïðèäàþùèå åìó ìàòîâûé îòòåíîê. Ýòî ïîçâîëèò
âàì âñåãäà âûãëÿäåòü ýôôåêòíî è ýëåãàíòíî. Âû áóäåòå ÷óâñòâîâàòü
ñåáÿ êîðîëåâîé íà ëþáîé âå÷åðèíêå èëè çâàííîì ïðèåìå”.

4. Óäîâîëüñòâèå. Íå òàê óæ ÷àñòî ïîêóïàòåëè ïðèçíàþòñÿ â òîì,
÷òî ïðèîáðåòàþò êàêîé-íèáóäü òîâàð íå ðàäè ïîëüçû, à ðàäè ïðîñòîãî
óäîâîëüñòâèÿ. Îñîáåííî ýòî ñòðåìëåíèå ñêðûâàþò (è îò ñàìèõ ñåáÿ â
òîì ÷èñëå) êëèåíòû íàøåé ñòðàíû, òàê êàê â òå÷åíèå 70 ëåò ñ÷èòàëîñü
âðåäíûì è çàçîðíûì çàáîòèòüñÿ î ñîáñòâåííîì óäîâîëüñòâèè. Âìåñòå
ñ òåì ãëàç îïûòíîãî ïðîäàâöà âñåãäà çàìåòèò ïðèçíàêè ýòîãî ìîòèâà
ïî íåâåðáàëüíîìó ïîâåäåíèþ ïîêóïàòåëÿ: ðàäîñòíîå âûðàæåíèå ëèöà,
ãëóïîâàòàÿ óëûáêà, ïîðîçîâåâøèå ùåêè, áåðåæíîå ïîãëàæèâàíèå
ïîíðàâèâøåéñÿ âåùè. “Ýòà ñòàòóýòêà íå ïðåäíàçíà÷åíà äëÿ êàêèõ-òî
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ïðàêòè÷åñêèõ öåëåé, îíà ñäåëàíà äëÿ òîãî, ÷òîáû ïðèíîñèòü ëþäÿì
ðàäîñòü. Ïîìåñòèâ åå â ñâîåé êîìíàòå, âû ñìîæåòå íàñëàæäàòüñÿ åå
ïðèñóòñòâèåì è ïîëó÷àòü óäîâîëüñòâèå”.

5. Êîìôîðò. Ýòî òîò ìîòèâ, êîòîðûé çàñòàâëÿåò ïîêóïàòåëåé
“òåñíî” âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ òîâàðîì. Åñëè òàêîé ïîêóïàòåëü
âûáèðàåò îäåæäó, òî îñíîâíîé âîïðîñ, íà êîòîðûé îí èùåò îòâåò:
“Êàê ÿ ñåáÿ â íåé ÷óâñòâóþ, íå ñòåñíÿåò ëè îíà ìîèõ äâèæåíèé?” Ïðè
ïîêóïêå îôèñíîé ìåáåëè ðåøàþùèì àðãóìåíòîì ìîæåò ñòàòü
ìÿãêîñòü îáèâêè. Ñòðåìëåíèå ê óäîáñòâó è êîìôîðòó çàñòàâèò êëèåíòà
çàïëàòèòü äîñòàòî÷íî âûñîêóþ öåíó â òîì ñëó÷àå, åñëè îí ñìîæåò
ïðî÷óâñòâîâàòü “íà ñîáñòâåííîé øêóðå” äàííûå ïðåèìóùåñòâà òîâàðà.
Â ðàáîòå ñ òàêèì êëèåíòîì íàì ïðîñòî íåîáõîäèìû âîïðîñû òèïà:
“Êàê âû ñåáÿ ÷óâñòâóåòå?”, “Êàêîå ïîëîæåíèå äëÿ âàñ áîëåå
êîìôîðòíîå?”, “Êàê âû îùóùàåòå, ìåøàåò âàì ýòîò âûêëþ÷àòåëü èëè
íåò?” Ïðîäàâåö îôèñíîé ìåáåëè â áåñåäå ñ ðóêîâîäèòåëåì ìîæåò
“óñèëèòü” îùóùåíèå êîìôîðòà, èñïîëüçóÿ òàêóþ ôðàçó: “Ïðåäñòàâüòå
ñåáå - âû ïðèõîäèòå â ñâîé êàáèíåò. Âàì íàäî ñòîëüêî âñåãî ñäåëàòü,
âàì äîëæíî áûòü êîìôîðòíî. Âû ñàäèòåñü â êðåñëî è ÷óâñòâóåòå, êàêîå
äíî ìÿãêîå è óäîáíîå. Ýòî îùóùåíèå äàñò âàì âîçìîæíîñòü
ïîëíîñòüþ ñîñðåäîòî÷èòüñÿ íà âàøåé ðàáîòå”.

6. Ïðàêòè÷íîñòü. Âñå êëèåíòû õîòÿò ïðèîáðåòàòü íàäåæíûé è
êà÷åñòâåííûé òîâàð. Â òî æå âðåìÿ åñòü ïîêóïàòåëè, äëÿ êîòîðûõ
ñîîáðàæåíèÿ ïðàêòè÷íîñòè çàíèìàþò âåäóùåå ìåñòî ïðè çàêëþ÷åíèè
ñäåëêè. Ìíîãèå ðîññèéñêèå ïîòðåáèòåëè áëàãîäàðÿ ïîñòîÿííîé
áîðüáå çà âûæèâàíèå (ïîëó÷àÿ çàðïëàòó, êîòîðîé õâàòàåò òîëüêî íà
òî, ÷òîáû ñâåñòè êîíöû ñ êîíöàìè, èëè âîâñå íå ïîëó÷àÿ íè÷åãî)
îçàáî÷åíû â îñíîâíîì òåì, ÷òîáû âåùü áûëà íàäåæíîé è ïðàêòè÷íîé.
Íåêîòîðûå êëèåíòû, “ðåàëüíî ñìîòðÿùèå íà ñèòóàöèþ”, ñäåëàëè
ñîîáðàæåíèÿ ïðàêòè÷íîñòè ñòèëåì ñâîåé æèçíè. Îíè ïðîñòî íå ìîãóò
ïîçâîëèòü ñåáå øàìïóíü íà òðè ðóáëÿ äîðîæå, ÷åì âåçäå, èëè
àâòîìîáèëü, ó êîòîðîãî “ñëèøêîì ìíîãî íåíóæíûõ ïðèáàìáàñîâ”. Äëÿ
òàêèõ êëèåíòîâ âàæíåéøèì àðãóìåíòîì ñòàíîâèòñÿ àðãóìåíò î
ñîîòíîøåíèè öåíû è êà÷åñòâà. Èõ ðåøèìîñòü õîðîøî ñòèìóëèðóþò
ðàçëè÷íûå ñêèäêè è ðàñïðîäàæè. Íà íèõ ïðåêðàñíî äåéñòâóþò äîâîäû,
ïîäêðåïëåííûå êîíêðåòíûìè ôàêòàìè. Ïîýòîìó âû ìîæåòå ñìåëî
ñðàâíèâàòü âàøó ïðîäóêöèþ ñ ïðîäóêöèåé êîíêóðåíòîâ, åñëè ýòî
ñðàâíåíèå - â âàøó ïîëüçó. Îáû÷íî òàêèå êëèåíòû õîðîøî
îñâåäîìëåíû î öåíàõ íà ðûíêå è èõ òðóäíî “îáäóðèòü” ñòàíäàðòíûì
âûñêàçûâàíèåì: “Ó íàñ öåíû ñàìûå íèçêèå, à êà÷åñòâî ñàìîå
õîðîøåå”. Ëó÷øå èñïîëüçóéòå ðèòîðè÷åñêèé âîïðîñ, ïðîëèâàþùèé
“áàëüçàì íà äóøó” âàøåãî êëèåíòà: “Çà÷åì âàì ïîêóïàòü âåùü ïî áîëåå
âûñîêîé öåíå?”

7. Çäîðîâüå. Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî íàñ ãîäàìè ïðèó÷àëè ê ìûñëè,
÷òî çàáîòà î ñâîåì ñàìî÷óâñòâèè ìåøàåò æèçíè ñîâåòñêîãî ÷åëîâåêà,
ñåãîäíÿ ñòðåìëåíèå ñîõðàíèòü è óêðåïèòü ñîáñòâåííîå çäîðîâüå
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ñòàíîâèòñÿ ìîùíûì ñòèìóëîì ïðèîáðåòåíèÿ ðàçëè÷íûõ “ïîëåçíûõ”
òîâàðîâ è óñëóã. Ïîä ýòîò ìîòèâ íà ðûíêå ïîä ìàðêîé
“îçäîðîâèòåëüíûõ” ïîÿâëÿþòñÿ òîâàðû äîñòàòî÷íî ñîìíèòåëüíîãî
êà÷åñòâà. ×òîáû çàâîåâàòü âíèìàíèå ïîòðåáèòåëÿ, ïîä÷åðêèâàþòñÿ
òàêèå êà÷åñòâà, êàê ýêîëîãè÷åñêè ÷èñòûé, íàòóðàëüíûé, ïðèðîäíûé,
óêðåïëÿþùèé, âèòàìèíèçèðîâàííûé è äð. Åñëè âû õîòèòå óñèëèòü
“îçäîðîâèòåëüíûé” ýôôåêò, êîòîðûé íåñåò âàø òîâàð, òî íåîáõîäèìî
äåòàëüíî îïèñàòü âåñü ïðîöåññ îçäîðîâëåíèÿ. Íàïðèìåð: “Íàøè
ëåäåíöû âêëþ÷àþò â ñâîé ñîñòàâ âèòàìèí X, ñîåäèíÿÿñü â êðîâè ñ
ìåíäîêîðàëëîâîé êèñëîòîé, îí áëàãîïðèÿòíî âîçäåéñòâóåò íà ïå÷åíü,
êîòîðàÿ â ñâîþ î÷åðåäü íîðìàëèçóåò ðàáîòó ñåëåçåíêè, â ðåçóëüòàòå
÷åãî íàøà æèçíü óäëèíÿåòñÿ íà 6,5 ëåò”.

8. Õîðîøåå îòíîøåíèå. Ìû âñå çàèíòåðåñîâàíû â òîì, ÷òîáû
îêðóæàþùèå íàñ ëþäè õîðîøî ê íàì îòíîñèëèñü. Îñîáåííî âàæíûì
äëÿ íàñ ÿâëÿåòñÿ ïîçèòèâíîå îòíîøåíèå çíà÷èìûõ ëþäåé. Ïîýòîìó
èíîãäà ìû ñîâåðøàåì ïîêóïêè ðàäè òîãî, ÷òîáû ñäåëàòü ÷òî-òî
ïðèÿòíîå äëÿ áëèçêîãî ÷åëîâåêà. Èíîãäà ýòî äåëàåòñÿ ñîçíàòåëüíî, è
òîãäà ìû ïîêóïàåì âåùü â ïîäàðîê, à èíîãäà - íåîñîçíàííî, òîãäà ìû
ïðèäóìûâàåì ðàçëè÷íûå ðàöèîíàëèçàöèè “î íåîáõîäèìîñòè â
õîçÿéñòâå”. Ïðîäàâåö, ïîìîãàþùèé âûáðàòü ïîäàðîê äëÿ ðåáåíêà,
ìîæåò ñêàçàòü: “Ýòà èãðóøêà ïîíðàâèòñÿ âàøåé äî÷êå, è êîãäà îíà
áóäåò èãðàòü ñ íåé, òî áóäåò ÷óâñòâîâàòü, ÷òî ìàìà ëþáèò åå”.

Ïðîäàâåö ìîæåò ïðèâëå÷ü íà ñâîþ ñòîðîíó “çàòþêàííîãî” ìóæà,
êîòîðûé ïî òðåáîâàíèþ æåíû ïðèñìàòðèâàåò ìèêðîâîëíîâóþ ïå÷ü:
“Èíîãäà æåíùèíàì âàæíî ÷óâñòâîâàòü, ÷òî ìóæüÿ çàáîòÿòñÿ î íèõ,
âûïîëíÿÿ èõ ïðîñüáû”.

Ìîòèâîì ïîëó÷åíèÿ “õîðîøèõ îòíîøåíèé” ìîæåò
ðóêîâîäñòâîâàòüñÿ è “ñåðüåçíûé” êëèåíò. Íà÷àëüíèê îòäåëà
ìàðêåòèíãà âåäåò ïåðåãîâîðû ñ ðåêëàìíîé êîìïàíèåé ïî ïîâîäó
ñîçäàíèÿ áóêëåòà ôèðìû. Îñíîâíîé âîïðîñ, íà êîòîðûé îí õîòåë áû
ïîëó÷èòü îòâåò: “Ïîíðàâèòñÿ ëè ýòîò áóêëåò ïðåçèäåíòó? Îäîáðèò ëè
îí ìîþ ðàáîòó?” Ðàññåÿííî êèâàÿ â îòâåò íà çàâåðåíèÿ ìåíåäæåðà
ðåêëàìíîé ôèðìû “Âàø áóêëåò ïðèâëå÷åò íîâûõ êëèåíòîâ”, çàêàç÷èê
íèêàê íå ìîæåò ïðèíÿòü îêîí÷àòåëüíîãî ðåøåíèÿ èìåííî ïîòîìó, ÷òî
äî ñèõ ïîð íå ïîëó÷èë îòâåò íà ñâîé îñíîâíîé âîïðîñ.

Ëþäè, ñòðàäàþùèå îò íåäîñòàòêà ëþáâè è òåïëà â ñåìüå,
çàèíòåðåñîâàíû â ïîëó÷åíèè âíèìàíèÿ è ýìîöèîíàëüíîé ïîääåðæêè
ïðàêòè÷åñêè îò ëþáîãî “ïîñòîðîííåãî” ÷åëîâåêà. Ýòî óòâåðæäåíèå
ìîæíî îòíåñòè ê áîëüøèíñòâó ðîññèéñêèõ êëèåíòîâ, íå èçáàëîâàííûõ
èçëèøíåé ëàñêîé è çàáîòîé. Òàê, “ïîñòîðîííèé” ïðîäàâåö,
çàèíòåðåñîâàííî âûñëóøàâøèé ïîêóïàòåëÿ èëè èñêðåííå
ïîõâàëèâøèé åãî, ñòàíîâèòñÿ èñòî÷íèêîì õîðîøåãî îòíîøåíèÿ,
êîòîðîãî òàê íå õâàòàåò íàøåìó ïîêóïàòåëþ. Â ýòîì ñëó÷àå çàêàç÷èê
áåññîçíàòåëüíî ñëåäóåò ðåêîìåíäàöèÿì ïðîäàâöà è ïëàòèò äåíüãè íå
ñòîëüêî çà òîâàð, ñêîëüêî çà õîðîøåå îòíîøåíèå, êîòîðîå îí ïîëó÷àåò
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â ïðîöåññå äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ. Ìû çíàåì ìàññó ïðèìåðîâ, êîãäà
ôèðìà ïðîäîëæàëà ðàáîòàòü ñ íåäîñòàòî÷íî âûãîäíûìè
ïîñòàâùèêàìè òîëüêî èç-çà òîãî, ÷òî òàì ðàáîòàåò “Ìàòâåé Ïåòðîâè÷
- îòëè÷íûé ÷åëîâåê”. Ìîæåò áûòü, è ó âàñ åñòü òàêèå êëèåíòû?

9. Ñàìîáûòíîñòü. Äâà ïðîòèâîðå÷èâûõ ñòðåìëåíèÿ ðóêîâîäÿò
íàøèìè äåéñòâèÿìè. Ìû õîòèì áûòü “êàê âñå” - ýòî ïðèäàåò íàì
óâåðåííîñòü è çàùèùåííîñòü - è â òî æå âðåìÿ õîòèì áûòü
“íåïîõîæèìè íà äðóãèõ”. Êàæäûé çàèíòåðåñîâàí â òîì, ÷òîáû â íåì
âèäåëè ëè÷íîñòü ñ îñîáûìè íåïîâòîðèìûìè êà÷åñòâàìè. Êëèåíòû,
ñòðåìÿùèåñÿ êóïèòü ñàìîâûðàæåíèå, ðåàëèçàöèþ ñâîèõ
ñïîñîáíîñòåé, áóäóò áëàãîñêëîííî ðåàãèðîâàòü íà òàêèå ñëîâà, êàê
ýêñêëþçèâíûé, íåîðäèíàðíûé, â åäèíñòâåííîì ýêçåìïëÿðå,
ïîä÷åðêíåò âàø ñòèëü, ïîìîæåò äîñòè÷ü òîãî, ÷åãî âû õîòèòå.

10. Ïðåñòèæ. Âû êîãäà-íèáóäü ïîêóïàëè âåùè äëÿ òîãî, ÷òîáû
âûãëÿäåòü áîëåå çíà÷èìûì, îáåñïå÷åííûì, ïðåóñïåâàþùèì èëè
ñîëèäíûì? Â íàøåì îáùåñòâå â ëþáîé ñîöèàëüíîé ñôåðå çàëîæåíà
îïðåäåëåííàÿ èåðàðõèÿ, è âñå ìû â áîëüøåé èëè ìåíüøåé ñòåïåíè
õîòåëè áû çàíèìàòü â íåé êîìôîðòíîå äëÿ íàñ ìåñòî. Ïðè÷åì äëÿ
îäíîãî âàæíî áûòü âëàäåëüöåì êðóïíîé êîìïàíèè, äëÿ äðóãîãî -
îáëàäàòåëåì ðåäêîé êíèãè, à äëÿ òðåòüåãî - çàâñåãäàòàåì ðîê-í-
ðîëüíîé òóñîâêè. Ñóùåñòâóþò âåùè, ÷üå îñíîâíîå ïðåäíàçíà÷åíèå
ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû ïîä÷åðêíóòü ñòàòóñ è ïðåñòèæ èõ âëàäåëüöà.
Íàïðèìåð, ðó÷êà “Ïàðêåð” èëè îäåæäà îò “Âåðñà÷å”. È, êîíå÷íî,
îñíîâíûìè ïîòðåáèòåëÿìè òàêîé ïðîäóêöèè ñòàíîâÿòñÿ êëèåíòû, äëÿ
êîòîðûõ î÷åíü âàæåí ñîáñòâåííûé ñòàòóñ. Âìåñòå ñ òåì êëèåíòà,
îðèåíòèðîâàííîãî íà ïðåñòèæ, íà ïîâûøåíèå ñîáñòâåííîãî ñòàòóñà,
ìû ìîæåì âñòðåòèòü è ïðè ïîêóïêå “îáû÷íûõ” âåùåé. Ïðîäàâöû
áûòîâîé òåõíèêè, ðåàëèçóÿ òîâàð ïîâñåäíåâíîãî ñïðîñà, ÷àñòî ñëûøàò
îò ïîêóïàòåëåé âîïðîñ: “À êàêîé (òåëåâèçîð, ïûëåñîñ, óòþã) ñàìûé
ëó÷øèé?”

Êëèåíò, îðèåíòèðîâàííûé íà ïîëó÷åíèå ïðåñòèæà ñ ïîìîùüþ
íàøåãî òîâàðà, áóäåò âíèìàòåëåí ê òàêèì ñëîâàì, êàê ïðåñòèæíûé,
ýêñêëþçèâíûé, ñàìûé ëó÷øèé, ïîñëåäíÿÿ ìîäåëü, äëÿ ñîëèäíûõ
ïîêóïàòåëåé, ïîêàçàòåëü óñïåõà. Ïðè îáñóæäåíèè öåíû íå ñòîèò
ãîâîðèòü “ýòî äåøåâî”, âåäü ÷àñòî îäíèì èç ïîêàçàòåëåé ïðåñòèæíîñòè
òîâàðà èëè óñëóãè ÿâëÿåòñÿ -êàê ðàç åå öåíà. Èíîãäà áûâàåò âûãîäíî
ïîä÷åðêíóòü âûñîêèå öåíû: “Âåäü çíàþùèå ëþäè ñìîãóò îöåíèòü
âàøó ïîêóïêó”.

Íåêîòîðûõ ïîêóïàòåëåé, õðîíè÷åñêè îáåñïîêîåííûõ
ñîõðàíåíèåì ñîáñòâåííîãî ñòàòóñà, ìîæíî óâèäåòü èçäàëåêà. Îáû÷íî
îíè îäåòû â ñàìóþ äîðîãóþ îäåæäó, êîòîðóþ ïîçâîëÿåò èõ ñîöèàëüíîå
ïîëîæåíèå, äåðæàòñÿ íåñêîëüêî âûñîêîìåðíî, îöåíèâàþùå ñìîòðÿò
íà ìåíåäæåðà, äåìîíñòðàòèâíî ìîðùàòñÿ ïðè âèäå òîâàðà, êîòîðûé,
ïî èõ ìíåíèþ, îòíîñèòñÿ ê ðàçðÿäó “äåøåâêè”. Òàêàÿ ìàíåðà ïóãàåò
íåêîòîðûõ ïðîäàâöîâ, çàñòàâëÿåò èõ ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ íåóâåðåííî. Íå
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ñòîèò áîÿòüñÿ òàêèõ êëèåíòîâ. Îáû÷íî ïîä ìàñêîé “ñàìîãî ëó÷øåãî”
ñêðûâàåòñÿ îäèíî÷åñòâî è îò÷àÿííîå æåëàíèå ëþáâè.

Íàøà ïðîôåññèîíàëüíàÿ æèçíü áûëà áû ëåãêîé è áåçîáëà÷íîé,
åñëè áû êëèåíòàìè ïðè çàêëþ÷åíèè ñäåëêè ðóêîâîäèë ëèøü îäèí
ìîòèâ. Â åå îáû÷íîé æèçíè íà ðåøåíèå ïîêóïàòåëÿ âëèÿþò íåñêîëüêî
ìîòèâîâ, íàõîäÿùèõñÿ â ñëîæíîì âçàèìîäåéñòâèè. Òàê, äëÿ
ìåíåäæåðà, çàêëþ÷àþùåãî ñäåëêó íà îïòîâóþ ïîñòàâêó òîðãîâîãî
îáîðóäîâàíèÿ, âåäóùèì èíòåðåñîì ìîæåò áûòü ïîëó÷åíèå ïðîöåíòà
îò ïðèáûëè ïðè ðåàëèçàöèè äàííîãî òîâàðà. Â òî æå âðåìÿ íà åãî
ðåøåíèå áóäóò âëèÿòü è ñòðåìëåíèå ïîëó÷èòü õîðîøåå îòíîøåíèå
ðóêîâîäñòâà, è ñòðåìëåíèå ðåàëèçîâàòü ñâîè ñïîñîáíîñòè, âûïîëíèâ
íîâîå è îòâåòñòâåííîå çàäàíèå.

Îáðàùåíèå ê âûãîäå, çàêëþ÷åííîé â òîâàðå, ÿâëÿåòñÿ
óíèâåðñàëüíûì ñðåäñòâîì, ïîìîãàþùèì çàêëþ÷àòü ñäåëêè.
Ìåíåäæåð, “íàñòðîåííûé íà âîëíó” ïîêóïàòåëÿ, òî÷íî îïðåäåëèâøèé
åãî îñíîâíîé èíòåðåñ, ëåãêî è íåïðèíóæäåííî çàêëþ÷àåò âûãîäíûå
ñäåëêè, äàæå íå èìåÿ â ñâîåì àðñåíàëå ìíîãèõ “òðþêîâ”, êîòîðûìè
ïîëüçóåòñÿ ïðîäàâåö ñðåäíåé ðóêè. Ïî÷åìó òàê ïðîèñõîäèò? Â ýòîì
ñëó÷àå ìåíåäæåð çàíèìàåò ìàêñèìàëüíî ýôôåêòèâíóþ ïîçèöèþ -
ïîçèöèþ ïîìîùíèêà.

Äàâàéòå âñïîìíèì, êàê âàæíî è íóæíî áûâàåò îùóòèòü
ïîääåðæêó è ïîìîùü â òîì, ÷òî äëÿ íàñ ÿâëÿåòñÿ î÷åíü çíà÷èìûì, è
êàê íàñòîÿùàÿ ïîìîùü îòëè÷àåòñÿ îò íàâÿç÷èâîé îïåêè. Ìíîãèå
ïðîäàâöû ñðåäíåé ðóêè ÿâëÿþòñÿ ïðîñòûìè ìàíèïóëÿòîðàìè,
ïðåñëåäóþùèìè ëèøü ñîáñòâåííûå öåëè, íå îòÿãîùàþùèìè ñåáÿ
“èçëèøíèì” ïîíèìàíèåì êëèåíòà. Êàê íè ñòðàííî, íåæåëàíèå
îðèåíòèðîâàòüñÿ íà èíòåðåñû äðóãîãî íå ïîçâîëÿåò ðåàëèçîâàòü
ñîáñòâåííûå èíòåðåñû. Åñëè âû õîòèòå äîñòè÷ü âûñîêèõ ïîêàçàòåëåé

â ñôåðå ñáûòà, òî
Íå ïðîäàâàéòå, à ïîìîãàéòå

Äàâàéòå ðàññìîòðèì îøèáêè, êîòîðûå ìåøàþò
íàì ïîìîãàòü êëèåíòó.

1. Íåïðàâèëüíàÿ äèàãíîñòèêà èíòåðåñîâ êëèåíòà.
Ìåíåäæåð ìîæåò èñêàæåííî ïîíèìàòü ïîòðåáíîñòè

êëèåíòà â òîì ñëó÷àå, êîãäà îí íåäîñòàòî÷íî íàáëþäàòåëåí. Òàê,
êëèåíò “ñèãíàëèò” ìåíåäæåðó î òîì, ÷òî åìó íå î÷åíü èíòåðåñíî
ñëóøàòü ïðî “íàäåæíîñòü è ïðàêòè÷íîñòü äàííîé ìîäåëè” òåì, ÷òî
íåìíîãî îòîäâèãàåòñÿ îò íåãî â ýòîò ìîìåíò. Ïîòîì îí áóð÷èò ïîä
íîñ: “Ñëèøêîì óæ îíà áîëüøàÿ”. Íå îáðàùàÿ âíèìàíèÿ íà ýòè “íå
î÷åíü âàæíûå” ñîîáùåíèÿ, ìåíåäæåð òåðÿåò âàæíóþ èíôîðìàöèþ.
Êàê ìîæíî ïîìî÷ü êëèåíòó, íå çíàÿ åãî èñòèííûõ ïîòðåáíîñòåé?

2. Îòñóòñòâèå äèôôåðåíöèðîâàííîãî ïîäõîäà ê êëèåíòàì.
Îäíîé èç ðàçíîâèäíîñòåé òàêîé îøèáêè ÿâëÿåòñÿ ñëó÷àé, êîãäà
ïðîäàâåö “ïðèïèñûâàåò” ñâîé âçãëÿä íà òîâàð âñåì ïîêóïàòåëÿì. ×àñòî
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ýòî ïðîèñõîäèò íåîñîçíàííî. Ìåíåäæåð ìîæåò áûòü óâåðåí, ÷òî â
ýòîì òîâàðå ïðèâëåêàòåëüíà èìåííî öåíà, è óäèâëÿåòñÿ, êîãäà
ïîêóïàòåëü ïðîïóñêàåò ýòîò àðãóìåíò “ìèìî óøåé”.

3. Îòñóòñòâèå çàãîòîâëåííûõ ðàçëè÷íûõ ôðàç äëÿ ðàçëè÷íûõ
òèïîâ ïîêóïàòåëÿ. “Çà÷åì ãîòîâèòüñÿ, ÷åãî-òî çàó÷èâàòü. ß è òàê
÷óâñòâóþ, ÷òî íóæíî ñêàçàòü ïîêóïàòåëþ”, - êàæäûé ðàç, êîãäà âû
ñëûøèòå ýòó ôðàçó, òî ìîæåòå áûòü óâåðåííû, ÷òî ýòîò ìåíåäæåð íå
óìååò ðàáîòàòü. Âèäåîçàïèñè åãî ðàáîòû ñ ðåàëüíûì êëèåíòîì
ïîêàçûâàþò, ÷òî â îáùåíèè îí íå èñïîëüçóåò äàæå òåõ ôðàç, î êîòîðûõ
ãîâîðèë òîëüêî ÷òî, â îáû÷íîì îáùåíèè. Áåçóñëîâíî, íàøå
áåññîçíàòåëüíîå îáùåíèå îáëàäàåò ìîùíûìè ðåñóðñàìè è èíîãäà
ïîìîãàåò íàéòè èìåííî òå ñëîâà, êîòîðûå óáåäèòåëüíî ïîäåéñòâóþò
íà êëèåíòà. Íî äëÿ òàêîé “ïîìîùè” íóæíû âðåìÿ è ñïîêîéíàÿ
îáñòàíîâêà. Ìîæåòå ëè âû ïîõâàñòàòüñÿ òåì, ÷òî èìååòå ìàññó âðåìåíè
â ðàçãîâîðå ñ êëèåíòîì, ÷òîáû ïðèäóìàòü íóæíóþ ôðàçó? Ìîæåòå ëè
âû ñêàçàòü, ÷òî ðàáîòàåòå â îáñòàíîâêå, íàïîìèíàþùåé
ðåëàêñàöèîííûé êàáèíåò èëè êîìíàòó îòäûõà?

Óïðàæíåíèÿ
* Êàêèå èíòåðåñû óäîâëåòâîðÿåò âàø òîâàð? Íàðèñóéòå

äèàãðàììó, â êîòîðóþ âõîäÿò âñå êàòåãîðèè âàøèõ êëèåíòîâ.
Óêàæèòå, êàêîé ïðîöåíò, ïî âàøèì îùóùåíèÿì, ñîîòâåòñòâóåò
êàæäîé êàòåãîðèè. Íà ðèñóíêå ïðèâåäåíà äèàãðàììà,
îïèñûâàþùàÿ ìîòèâû êëèåíòîâ îïòîâîé ôèðìû ïî ïðîäàæå
îäåæäû.

* Âûðåæüòå 10 êàðòî÷åê è íàïèøèòå íà íèõ òå âûãîäû, êîòîðûå
ìû ðàññìîòðåëè. Ðàññòàâüòå ïî ñòåïåíè çíà÷èìîñòè ìîòèâû, êîòîðûå
áóäóò âëèÿòü íà âàøå ðåøåíèå ïðè ïîêóïêå ÿõòû, îáåäåííîãî ñòîëà,
èíòåðåñíîé êíèãè. Âîçìîæíî, âàìè áóäóò ðóêîâîäèòü ìîòèâû, êîòîðûå
ìû íå ðàññìàòðèâàëè. Íàïèøèòå èõ íà äîïîëíèòåëüíûõ êàðòî÷êàõ.
Åñëè ó÷åñòü ñòðóêòóðó âàøåãî “ìîòèâàöèîííî-ãî ïîëÿ”, òî êàêèå
àðãóìåíòû îêàæóò íà âàñ íàèáîëüøåå âîçäåéñòâèå?

óäîáñòâà
10%

êðàñîòà
15%

ïðàêòè÷-
íîñòü
20%

"ñìåøàííûå 
ìîòèâû"

15%

ïîëó÷åíèå 
ïðèáûëè

40%
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Ïåðåôîðìóëèðîâàíèå ñâîéñòâ òîâàðà â âûãîäó äëÿ
êëèåíòà.

Êîíå÷íî, ïðèîáðåòàÿ òîâàð, êëèåíòû õîòÿò ïîëó÷èòü óâàæåíèå,
õîðîøåå îòíîøåíèå, êîìôîðò è ïðîöâåòàíèå. Â òî æå âðåìÿ
ïîêóïàòåëü çàèíòåðåñîâàí è â èíôîðìàöèè î êîíêðåòíûõ ñâîéñòâàõ
òîâàðà. Åñëè ìû áóäåì ãîâîðèòü ìåíåäæåðó ïî çàêóïêå ïîñóäû òîëüêî
î ïðîöâåòàíèè è âåëèêîëåïíûõ âîçìîæíîñòÿõ, êîòîðûå åìó îòêðîþòñÿ
ïîñëå ðåàëèçàöèè íàøåãî òîâàðà, íî ïðè ýòîì íè÷åãî íå ñêàæåì î
ñâîéñòâàõ ñàìîé ïîñóäû, íàøà ðå÷ü áóäåò òàê æå íåýôôåêòèâíà, êàê
åñëè ìû ñòàëè áû çàíóäíî ïåðå÷èñëÿòü âñå îñîáåííîñòè îáåäåííîãî

ñåðâèçà ñ ïåðâîãî ïî ïÿòíàäöàòûé ïóíêò. Êàêèì îáðàçîì
ìû ìîæåì çàñòàâèòü èíôîðìàöèþ î òîâàðå ðàáîòàòü íà
ñâîè èíòåðåñû?

Èñïîëüçóéòå ôîðìóëó:
ñâîéñòâà òîâàðà + ñâÿçóþùàÿ ôðàçà +

+ âûãîäà äëÿ êëèåíòà
(Ìîðãàí Ðåáåêà Ë. - Ì., 1994)

“Ýòîò îáåäåííûé ñåðâèç ñäåëàí èç
âûñîêîêà÷åñòâåííîãî ôàðôîðà 377 äðîáü 12, ïðîèçâåäåííîãî â
ïðîâèíöèè “Ñóïåðôàðôîðîâêà”, ýòî ïîçâîëèò âàì óñïåøíî
ðåàëèçîâàòü åãî ïî ìàêñèìàëüíîé öåíå”.

Ê ñâÿçóþùåìó çâåíó è îòíîñÿòñÿ ñëåäóþùèå ôðàçû: “Ýòî
ïîçâîëèò âàì...”, “Ýòî äàñò âàì âîçìîæíîñòü...”, “Âû ïîëó÷èòå...”, “Äëÿ
âàñ ýòî îçíà÷àåò...”.

Çàêîí÷èòå ñëåäóþùèå ôðàçû: “Ýòîò ïëàù áåëîãî öâåòà, ýòî
ïîçâîëèò âàì...”, “Ýòà ïëèòà èìååò ãàáàðèòû 150-160-170, ïîýòîìó
âû ñìîæåòå...”, “Ýòà êíèæêà ñîäåðæèò âàæíóþ èíôîðìàöèþ î ïðèåìàõ
ïðîäàæè, ýòî äàñò âàì âîçìîæíîñòü...”.

Èñïîëüçîâàíèå ìåñòîèìåíèé âû. âàì, âàñ ïîçâîëèò íàøèì
êëèåíòàì ïî÷óâñòâîâàòü, ÷òî ïðîäàâåö çàáîòèòñÿ èìåííî î åãî
èíòåðåñàõ. Ôðàçû áåç ëè÷íîãî îáðàùåíèÿ çâó÷àò ôîðìàëüíî è áåçëèêî
- ýòî ðåçêî ñíèæàåò èõ ýôôåêòèâíîñòü.

Óáåæäàþùèå ñëîâà.
Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî âû åäèòå ëèìîí, êèñëûé-ïðåêèñëûé...

Ïðåäñòàâèëè? Ïî÷óâñòâóéòå, íàñêîëüêî óâåëè÷èëîñü êîëè÷åñòâî
ñëþíû. Íî âåäü ó âàñ íåò íèêàêîãî ëèìîíà, âñå ýòî òîëüêî ñëîâà...
Ïî÷òè âñå ñëîâà íåñóò íà ñåáå íå òîëüêî ñìûñëîâóþ, íî è
ýìîöèîíàëüíóþ íàãðóçêó. Ó îäíèõ ñëîâà âûçûâàþò ÿðêèå îáðàçû:
íàñòîÿùèé îòäûõ - ýòî ñèíåå ìîðå, ãîëóáîå íåáî, ÿðêîå ñîëíöå è
çàãîðåëûå ëþäè. Ó äðóãèõ ñëîâà â áîëüøåé ñòåïåíè ñâÿçàíû ñ
÷óâñòâàìè, îùóùåíèÿìè: íàñòîÿùèé îòäûõ - ýòî ïðèÿòíîå òåïëî,
êîòîðîå ÷óâñòâóåò êîæà îò ñîëíå÷íûõ ëó÷åé, è îùóùåíèå
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ðàññëàáëåííîãî òåëà. Äëÿ òðåòüèõ ñëîâà ñâÿçàíû ñ
îïðåäåëåííûìè ëîãè÷åñêèìè ïîñòðîåíèÿìè.
Ïðîèçíåñåííîå ñëîâî àêòóàëèçèðóåò àññîöèàöèè è
ïåðåæèâàíèÿ, êàêèì-ëèáî îáðàçîì ñâÿçàííûå ñ íèì.

Îòäåëüíûå ñëîâà óáåäèòåëüíî âîçäåéñòâóþò íà
êëèåíòà, åñëè âûçûâàþò ïîçèòèâíûå àññîöèàöèè

Óáåäèòåëüíóþ ñèëó ñëîâà ëó÷øå âñåãî èëëþñòðèðóþò ïðèìåðû
ñ èñïîëüçîâàíèåì “íåïðàâèëüíûõ” ñëîâ. Îäíà èç ðîññèéñêèõ
êîíäèòåðñêèõ ôàáðèê âûïóñêàåò ìàðìåëàä, â ñîñòàâ êîòîðîãî âõîäèò
ìîðêîâü.

Äèðåêòîð ôèðìåííîãî ìàãàçèíà ïîäåëèëñÿ ñ íàìè ñâîèìè
íàáëþäåíèÿìè: “Êîãäà ìîè ïðîäàâöû ãîâîðÿò: “Íàø ìàðìåëàä î÷åíü
âêóñíûé è ïîëåçíûé, â åãî ñîñòàâ âõîäèò ìîðêîâü”, ïîêóïàòåëè
ñîêðóøåííî êà÷àþò ãîëîâîé è îòõîäÿò îò ïðèëàâêà, ïðèáàâëÿÿ: “Äî
÷åãî òîëüêî íå äîäóìàþòñÿ”. Ïîýòîìó ÿ ñîâåòóþ èì èñïîëüçîâàòü
äðóãóþ ôðàçó: “Íàø ìàðìåëàä î÷åíü âêóñíûé è ïîëåçíûé, îí ñîñòîèò
èç íàòóðàëüíûõ ïðîäóêòîâ ñ ïîâûøåííûì ñîäåðæàíèåì êàðîòèíà”.
Òàêèå âûñêàçûâàíèÿ õîðîøî âîñïðèíèìàþòñÿ òåìè ïîêóïàòåëÿìè,
êîòîðûå çàáîòÿòñÿ î ñâîåì çäîðîâüå”. Âàì áû ïîíðàâèëñÿ ìàðìåëàä
èç ìîðêîâè?

Äðóãîé ïðèìåð îïèñûâàåò, êàê îäíî íåîñòîðîæíîå ñëîâî ìîæåò
ïîìåøàòü ïðèîáðåòåíèþ òîâàðà. Ïðåäñòàâèòåëü ðîçíè÷íîãî ìàãàçèíà
ñîáèðàåòñÿ êóïèòü â îïòîâîé ôèðìå ïàðòèþ ïîëî÷åê äëÿ âàííîé
êîìíàòû. Ìåíåäæåð îïòîâîé ôèðìû óáåäèòåëüíî ãîâîðèò î “ïëþñàõ”
äàííîãî òîâàðà. Êëèåíò çàäóì÷èâî îòâå÷àåò: “Äàâàéòå âîçüìó ó âàñ”.
Ìåíåäæåð ðàäîñòíî äîáàâëÿåò: “Î÷åíü õîðîøî, è íàì ìåøàòüñÿ íå
áóäóò”. “À ïî÷åìó ìåøàþòñÿ, èõ ó âàñ ïëîõî áåðóò? Ïîæàëóé, ÿ òîæå
ïîäîæäó”.

Êàêèå èç ïåðå÷èñëåííûõ íèæå óáåäèòåëüíûõ ñëîâ âû
èñïîëüçóåòå â ñâîåé ðàáîòå ñ êëèåíòîì? (Â îñíîâó âçÿò ñïèñîê
óáåäèòåëüíûõ ñëîâ, ïðåäëîæåííûé Ðåáåêîé Ìîðãàí.)

Àêòèâíîñòü. Àðîìàò. Áîäðîñòü. Âåëåíèå âðåìåíè. Âêóñ.
Âîñòîðã. Âîñõèòèòåëüíûé. Âûðàçèòåëüíûé. Ãàðìîíè÷íûé. Ãëóáîêèé.
Ãåíèàëüíûé. Äîì. Äóõîâíûé. Åäèíñòâåííûé â ñâîåì ðîäå.
Çàìå÷àòåëüíûé. Çäîðîâüå. Êà÷åñòâî. Êðàñîòà. “Êðóòîé”. Ëàêîìûé.
Ëè÷íîñòü. Ëþáîâü. Ìîäíûé. Ìîëîäîñòü. Íàäåæíûé. Íàñòîÿùèé.
Íàòóðàëüíûé. Íåçàìåíèìûé. Íåäîðîãîé. Íàó÷íûé. Îáõîäèòåëüíûé.
Îãðîìíûé. Îðèãèíàëüíûé. Îáùèòåëüíûé. Ïðîãðåññ. Ïåðâîêëàññíûé.
Ïîïóëÿðíûé. Ïðåäìåò ãîðäîñòè. Ïðåñòèæ. Ïðèâëåêàòåëüíûé-
Ðàçóìíûé. Ðåêîìåíäóåò. Ðàäîñòü. Ðàçâëå÷åíèå. Ðîñêîøíûé.
Ñèÿþùèé. Ñìåëûé. Ñîâðåìåííûé. Ñòèëü. Ñïîðòèâíûé.
Ñàìîñòîÿòåëüíîñòü. Óâåðåííîñòü. Óâëå÷åíèå. Óñïåøíûé. ×èñòûé.
Öåííîñòü. Øèêàðíûé. Ýêñêëþçèâíûé. Ýêîíîìèÿ âðåìåíè.
Ýêîíîìè÷íûé. Ýôôåêòíûé. Ýëåãàíòíûé.
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Ïîìíèòå îäíîãî èç ãåðîåâ “Çîëîòîãî òåëåíêà” - íåçàäà÷ëèâîãî
æóðíàëèñòà, êîòîðûé ïîëüçîâàëñÿ äëÿ íàïèñàíèÿ ñòàòåé ñïèñêîì
ÿðêèõ ñëîâ è îðèãèíàëüíûõ ñëîâîñî÷åòàíèé? Âîçìîæíî, åãî ïðîáëåìà
ñîñòîÿëà â òîì, ÷òî êîëè÷åñòâî ýòèõ “çàãîòîâîê” áûëî íå òàê óæ
âåëèêî?

Èñïîëüçîâàíèå óáåäèòåëüíûõ ñëîâ äîëæíî ñî÷åòàòüñÿ ñî
ñëåäóþùèìè ôàêòîðàìè: èíäèâèäóàëüíûì íàñòðîåì ïðîäàâöà â
äàííûé ìîìåíò, èíäèâèäóàëüíûìè îñîáåííîñòÿìè ïîêóïàòåëÿ,
îñîáåííîñòÿìè òîâàðà è ñìûñëîâîé íàãðóçêîé, êîòîðóþ íåñåò ñëîâî
â îáùåñòâå. Åñëè âû ñåãîäíÿ â ïëîõîì íàñòðîåíèè, òî äëÿ ðåêëàìû
òîâàðà íå î÷åíü ïîäîéäóò ñëîâà ëåãêèé, æèçíåðàäîñòíûé, âåñåëûé.
Åñëè ïîêóïàòåëü õîòåë áû ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ áîëåå ñîëèäíî â ðåçóëüòàòå
ïðèîáðåòåíèÿ òîâàðà, òî äëÿ íåãî ïðîòèâîïîêàçàíû ÑËÎÂÀ ìîäíûé,
íåäîðîãîé, âîçäóøíûé. Åñëè âàø òîâàð ðàññ÷èòàí íà ïîëó÷åíèå
âêóñîâûõ îùóùåíèé, òî äëÿ íåãî ïîäîéäóò ñëîâà ëàêîìûé,
âîñõèòèòåëüíûé, âêóñíûé. È òå æå ñàìûå ñëîâà ïîäåéñòâóþò
“àíòèóáåæäàþùå” â ïðîöåññå ïðåçåíòàöèè íîâîé ìîäåëè òðàêòîðà.

Íå ñòîèò èñïîëüçîâàòü “çàåçæåííûå”, ðàñõîæèå ñëîâà. Ñåé÷àñ
íà êàæäîì óãëó ìîæíî óñëûøàòü î “ñàìîì êà÷åñòâåííîì” òîâàðå ïî
“ñàìûì âûãîäíûì öåíàì”. Èñïîëüçîâàíèå ïðèâû÷íûõ ñëîâ-øòàìïîâ
ðîæäàåò ó ïîêóïàòåëÿ íàñòîðîæåííîñòü è íåäîâåðèå.

Êîãäà ìû èñïîëüçóåì â ðàáîòå ñ êëèåíòîì óáåæäàþùèå ñëîâà,
òî “âûçûâàåì” îáðàçû è îùóùåíèÿ, êîòîðûå “âåäóò” åãî ê çàêëþ÷åíèþ
ñäåëêè. Òî÷íî òàê æå, èñïîëüçóÿ “àíòèóáåæäàþùèå” ñëîâà, ìû
ïîìîãàåì êëèåíòó ïî÷óâñòâîâàòü, ÷òî åìó íå íóæåí íàø òîâàð. ×àñòî
íà ïîêóïàòåëÿ íåãàòèâíî âîçäåéñòâóþò òå íåîñòîðîæíûå ñëîâà,
êîòîðûå “âûðûâàþòñÿ” ó íàñ “ñàìè ñîáîé”. Ïîìèìî íåîáäóìàííûõ
ñëîâ, ìû ÷àñòî èñïîëüçóåì â ðàáîòå ïðèâû÷íûå ñëîâà, áåç êîòîðûõ,
êàê íàì êàæåòñÿ, ðàáîòà ìåíåäæåðà ïî ñáûòó íåâîçìîæíà. Ýòî íàøè
“ðîäíûå” ñëîâà òîðãîâëÿ, ïðîäàæà, ïîêóïêà, çàêëþ÷åíèå ñäåëêè,
äîãîâîð, öåíà. Íåãàòèâíîå âîçäåéñòâèå äàííûõ ñëîâ ïðåêðàñíî
îïèñàíî â èçâåñòíîé êíèãå Òîìà Õîïêèíñà “Èñêóññòâî ïðîäàâàòü”
(Õîïêèíñ Ò. - Ì., 1996). Ïî èññëåäîâàíèÿì ñïåöèàëèñòîâ, ñëîâî
òîðãîâëÿ äî ñèõ ïîð íåñåò äëÿ ðîññèéñêîãî ïîòðåáèòåëÿ íåãàòèâíóþ
îêðàñêó. Îïûò ñîâåòñêîé äåéñòâèòåëüíîñòè, ñâÿçàííûé ñ ýòèì ñëîâîì,
ãîâîðèò î òîì, ÷òî òîðãóþò òîëüêî ñïåêóëÿíòû, íå÷åñòíûå ëþäè,
êîòîðûå õîòÿò íàæèòüñÿ íà äðóãèõ”. Äàæå ó îïòîâûõ êëèåíòîâ
“òîðãîâûå” ñëîâà âûçûâàþò ìàëîïðèÿòíûå àññîöèàöèè. Òîðãîâëÿ -
“Âèæó áîëüøîé-ïðåáîëüøîé ñêëàä. Òàì ìíîãî âñÿêîãî òîâàðà è ïîëíî
ëþäåé, êîòîðûå èì çàíèìàþòñÿ. Îíè ïîõîæè íà ìóðàâüåâ -
êîïîøàòñÿ...”. Ïðîäàæà - “Ó ìåíÿ ñðàçó âîçíèêàåò êàðòèíêà: íà óëèöå
íàïîðèñòûé ìîëîäîé ÷åëîâåê ïðèñòàåò ê ïðîõîæåìó...”. Ïîêóïêà -
“Ìíå ïî÷åìó-òî âñïîìíèëñÿ äåâèç: êóïèòå, è âû íå ïîæàëååòå”.
Çàêëþ÷åíèå ñäåëêè - “Ó ìåíÿ âîçíèêàåò îùóùåíèå, ÷òî íàäî äåðæàòü
“óõî âîñòðî”, à òî îáìàíóò”. Äîãîâîð - “Ýòî ÷òî-òî áóìàæíîå è
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íóäíîå”. Öåíà -“Êòî êîãî ïåðåãîâîðèò, òà è áóäåò öåíà...”. Â
áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ âîçíèêàþùèå îáðàçû äåéñòâóþò â íàïðàâëåíèè,
ïðîòèâîïîëîæíîì çàêëþ÷åíèþ ñäåëêè. Îíè çàñòàâëÿþò
ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà íàñòîðîæèòüñÿ è ïîäãîòîâèòüñÿ ê
ñàìîîáîðîíå.

Äàâàéòå ïîñìîòðèì, êàêèå ñëîâîñî÷åòàíèÿ áóäóò âûçûâàòü
ïîçèòèâíûå îáðàçû ó íàøèõ êëèåíòîâ. Âìåñòî òîãî ÷òîáû
“òîðãîâàòü” è “ïðîäàâàòü”, íàì ñëåäóåò “îêàçûâàòü óñëóãè”,
“ïîìîãàòü â âûáîðå íåîáõîäèìîé âåùè”, “èñêàòü ïðèåìëåìûå
âàðèàíòû è ïóòè âçàèìîâûãîäíîãî ñîòðóäíè÷åñòâà”.

Ôðàçû “Ýòà ïîêóïêà áóäåò äëÿ âàñ âûãîäíîé”, “Ïîêóïàÿ íàø
òîâàð, âû ïîëó÷èòå...”, “Âû áóäåòå ïîêóïàòü?” î÷åíü òî÷íî îïðåäåëÿþò
ïîçèöèè, êîòîðûå çàíèìàþò ó÷àñòíèêè äåëîâîé áåñåäû. Ó ïðîäàâöà
è ïîêóïàòåëÿ âñåãäà ïðîòèâîïîëîæíûå èíòåðåñû. Ëó÷øå èñïîëüçîâàòü
ôðàçû: “Ïðèîáðåòåíèå ýòîé ìîäåëè ñîîòâåòñòâóåò âàøèì
èíòåðåñàì”, “Êîãäà âû ñòàíåòå îáëàäàòåëåì ýòîé âåùè, âû
ïîëó÷èòå...”. Âûÿñíÿÿ, áóäåò ëè êëèåíò ïîêóïàòü òó âåùü, êîòîðóþ
îí îñìàòðèâàåò âîò óæå ïîë÷àñà, ëó÷øå ñïðîñèòü: “Íà ÷åì âû
îñòàíîâèëèñü?” èëè “Êàêîé âûáîð âû ñäåëàëè - â ïîëüçó êðàñíîãî
èëè çåëåíîãî?” Åñëè ïîêóïàòåëü ïðèíÿë îêîí÷àòåëüíîå ðåøåíèå, òî
ìîæíî ñêàçàòü: “Äàâàéòå ÿ îôîðìëþ âàø çàêàç”, “Ïðîéäèòå,
ïîæàëóéñòà, â êàññó”.

Óñïåøíîå çàêëþ÷åíèå äîãîâîðà - ìå÷òà ëþáîãî ìåíåäæåðà,
ðàáîòàþùåãî â ñôåðå ñáûòà. “Åñëè ìû ïîäïèøåì äîãîâîð...”, “Â
íàøåì äîãîâîðå áóäóò îòðàæåíû âñå óñëîâèÿ...”, “Áóäåì ñîñòàâëÿòü
äîãîâîð?” Îáèëèå ôðàç ïðî äîãîâîð âûçûâàåò ó êëèåíòà îùóùåíèå
“ëîâóøêè”, â êîòîðóþ åãî ïîñòåïåííî çàìàíèâàþò. Çàêàç÷èê áóäåò
÷óâñòâîâàòü ñåáÿ ñâîáîäíåå, åñëè ìû áóäåì èñïîëüçîâàòü ôðàçû:
“Êîãäà ìû îôîðìèì íàøå ñîãëàøåíèå...”, “Åñëè ìû ïðèäåì ê
ñîãëàøåíèþ...”, “Íàøå ïàðòíåðñòâî ìîæíî îôîðìèòü ñëåäóþùèì
îáðàçîì...”, “Äëÿ òîãî, ÷òîáû ìû ñìîãëè îêàçàòü âàì íåîáõîäèìóþ
óñëóãó, ìû äîëæíû ïðàâèëüíî îôîðìèòü âàø çàêàç...”.

Ñëîâà öåíà è ñòîèìîñòü ÷åòêî óêàçûâàþò íà òîãî, êòî äîëæåí
áóäåò ðàñïëà÷èâàòüñÿ. Îáùåíèå òîðãîâûõ àãåíòîâ, ìåíåäæåðîâ è
ïðîäàâöîâ-êîíñóëüòàíòîâ ïðîñòî “êèøèò” ôðàçàìè: “Ýòà ìîäåëü
ñòîèò...”, “Öåíà ñîîòâåòñòâóåò êà÷åñòâó...”, “Î öåíå äîãîâîðèìñÿ”.
Òàêèå âûðàæåíèÿ ñëåäóåò çàìåíèòü íà “Öåííîñòü ýòîé ìîäåëè
ñîîòâåòñòâóåò $456...”, “Ïðèîáðåòåíèå ýòîé ìîäåëè îáîéäåòñÿ âàì
â $651...”.

Áåçóñëîâíî, ðàáîòàÿ â îáëàñòè ñáûòà è èìåÿ äåëî ñ
êëèåíòàìè, ó êîòîðûõ åñòü ñâîé áèçíåñ, èíîãäà
íåâîçìîæíî èçáåæàòü “òîðãîâûõ” ñëîâ. Òåì áîëåå â òåõ
ñëó÷àÿõ, êîãäà íàøè êëèåíòû æäóò îò íàñ ÷åòêîãî è
êîíêðåòíîãî îòâåòà. Âìåñòå ñ òåì, ñâîäÿ ê ìèíèìóìó
èñïîëüçîâàíèå ñëîâ, ñâÿçàííûõ ñ îáðàçîì òîðãîâöà, è
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èñïîëüçóÿ âûðàæåíèÿ, àêòóàëèçèðóþùèå îáðàçû
ïîìîùíèêà, êîíñóëüòàíòà, ìû ðàçðóøàåì áàðüåð ìåæäó
æåñòêèìè ïîçèöèÿìè ïðîäàâöà è ïîêóïàòåëÿ è
“ïåðåòÿãèâàåì” êëèåíòà íà ñâîþ ñòîðîíó.

Âûñêàçûâàíèå áóäåò óáåäèòåëüíåå âîçäåéñòâîâàòü íà
êëèåíòà, åñëè ïðîäàâåö çàíèìàåò ïîçèöèþ ïîìîùíèêà,

êîíñóëüòàíòà

Óïðàæíåíèÿ
* Ñîñòàâüòå ðåêëàìíóþ ðå÷ü äëÿ âàøåãî òîâàðà, â êîòîðîé áóäóò

ïðèñóòñòâîâàòü ñåìü óáåäèòåëüíûõ ñëîâ.
* Ñïðîñèòå ó ñâîèõ êîëëåã èëè êëèåíòîâ (åñëè âû íàõîäèòåñü ñ

íèìè â äðóæåñêèõ îòíîøåíèÿõ), êàêèå àññîöèàöèè âûçûâàþò
íàèáîëåå óïîòðåáëÿåìûå âàìè ñëîâà.

Ïðèåì “Ýìîöèîíàëüíîñòü”.
Â ïðîöåññå èññëåäîâàíèé, èçó÷àâøèõ, êàêîå âîçäåéñòâèå

îêàçûâàþò âûðàçèòåëüíàÿ è íåâûðàçèòåëüíàÿ èíòîíàöèè íà
ñîáåñåäíèêà, áûëè ïîëó÷åíû ñëåäóþùèå ðåçóëüòàòû. Èíôîðìàöèÿ,
ïåðåäàííàÿ ñëóøàòåëþ âûðàçèòåëüíûì òîíîì (òåêñò ÷èòàëè àðòèñòû
äðàìàòè÷åñêîãî òåàòðà), çàïîìèíàëàñü â 1,4-1,5 ðàç ëó÷øå, ÷åì ñóõàÿ,
íåâûðàçèòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ. Êðîìå òîãî, òî÷íîñòü âîñïðîèçâåäåíèÿ
ýìîöèîíàëüíî ïðî÷èòàííîé èíôîðìàöèè áûëà â 2,6 ðàçà âûøå, ÷åì
òî÷íîñòü âîñïðîèçâåäåíèÿ “áåçýìîöèîíàëüíîãî” ìàòåðèàëà. Ïîìèìî
ýòîãî, áîãàòî èíòîíèðîâàííîå ÷òåíèå âûçûâàëî ó ñëóøàòåëåé ÿðêèå
îáðàçíûå ïðåäñòàâëåíèÿ, êîòîðûå ïî÷òè íå âîçíèêàëè ó ñëóøàòåëåé
“ñóõîãî” òåêñòà. Áûëî óñòàíîâëåíî, ÷òî îñîáîå âëèÿíèå îðàòîð
îêàçûâàåò íà ñîáåñåäíèêà ñ ïîìîùüþ øèðîòû äèàïàçîíà ñîáñòâåííîãî
ãîëîñà, óâåëè÷èâàþùåé ýìîöèîíàëüíóþ âûðàçèòåëüíîñòü ñîîáùåíèÿ,
è ñ ïîìîùüþ ïñèõîëîãè÷åñêèõ ïàóç, ïîä÷åðêèâàþùèõ íàèáîëåå
çíà÷èìûå ñëîâà.

Íåò íè÷åãî ïðîùå, ÷åì èñïîëüçîâàíèå äàííîãî ïðèåìà äëÿ
ìåíåäæåðîâ, íàõîäÿùèõñÿ â ëàäó ñî ñâîèìè ýìîöèÿìè. Îíè íå áîÿòñÿ
âûðàæàòü ÷óâñòâà, ïîýòîìó èì ëåãêî ïîíÿòü íàñòðîåíèå ñîáåñåäíèêà.
Òàêèå ïðîäàâöû ðàçãîâàðèâàþò âåñåëî è íåïðèíóæäåííî ñ
ïîêóïàòåëÿìè, íàñòðîåííûìè íà âåñåëûé ëàä, òåïëî è çàáîòëèâî - ñ
ïîêóïàòåëÿìè, îáåñïîêîåííûìè ãðóçîì ñîáñòâåííûõ çàáîò, íàïîðèñòî
è ýíåðãè÷íî - ñ öåëåóñòðåìëåííûìè, ðåøèòåëüíûìè êëèåíòàìè.

Èìåííî ýìîöèîíàëüíîñòü ïîçâîëÿåò ïðîäàâöó “íàñòðîèòüñÿ” íà
êëèåíòà, íàëàäèòü ñ íèì äîâåðèòåëüíûé êîíòàêò. Âûðàçèòåëüíàÿ
èíòîíàöèÿ íåñåò äëÿ êëèåíòà âàæíóþ èíôîðìàöèþ. Îïòèìèñòè÷íàÿ
èíòîíàöèÿ ñîîáùàåò êëèåíòó: “ß âåðþ â òî, ÷òî âñå â ýòîé æèçíè
áóäåò õîðîøî, â òîì ÷èñëå è íàøå ñ âàìè âçàèìîäåéñòâèå”; çàáîòëèâàÿ
èíòîíàöèÿ ãîâîðèò êëèåíòó: “ß èñêðåííå çàáî÷óñü îá èíòåðåñàõ äðóãèõ
ëþäåé, è äëÿ ìåíÿ ýòî ïðèÿòíî è åñòåñòâåííî”; èíòîíàöèÿ, ïîëíàÿ
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ýíòóçèàçìà, äàåò âîçìîæíîñòü êëèåíòó ïîíÿòü: “Ïðîäàâåö õîðîøî
çíàåò è ëþáèò ñâîé òîâàð”. Ñòðîãàÿ “èíôîðìàöèîííàÿ ñâîäêà” î òîâàðå
ïðèâîäèò ïîêóïàòåëÿ ê âûâîäó: “Ýòîò òîâàð íå ìîæåò íèêîãî ïî-
íàñòîÿùåìó çàèíòåðåñîâàòü”. Òàêîé âûâîä äåëàåò çàêàç÷èêà
ðàâíîäóøíûì ê òîâàðó åùå äî òîãî, êàê îí ïîéìåò, ÷åì ìîæåò áûòü
åìó ïîëåçåí.

Ìåíåäæåðû, ïðèäåðæèâàþùèåñÿ â ñâîåé ðàáîòå ñóõîãî
èíôîðìàòèâíîãî ñòèëÿ, îáû÷íî ñ÷èòàþò, ÷òî êëèåíò ñîâåðøàåò
ïîêóïêó âñëåäñòâèå õîðîøî ïðîäóìàííûõ ëîãè÷åñêèõ ïîñòðîåíèé.
Ñëåäóÿ òàêîìó âçãëÿäó, ïîêóïàòåëþ íåîáõîäèìî òîëüêî ïðåäîñòàâèòü
ïîáîëüøå èíôîðìàöèè - è îí ñàì âñå âçâåñèò, îáîñíóåò è ïðèìåò
ðåøåíèå. Áåçóñëîâíî, åñòü ëþäè, ðóêîâîäñòâóþùèåñÿ ïðè ïðèíÿòèè
ðåøåíèé â îñíîâíîì ëîãè÷åñêèìè äîâîäàìè. Â òî æå âðåìÿ ëþáûå
ëîãè÷åñêèå äîâîäû áàçèðóþòñÿ íà òîé ïîòðåáíîñòè (âûãîäå), êîòîðàÿ
çàñòàâëÿåò êëèåíòà ïðèîáðåñòè íóæíóþ âåùü. Âû êîãäà-íèáóäü
âñòðå÷àëè “ëîãè÷åñêè îáîñíîâàííûå” ïîòðåáíîñòè?

Ïîðîé ýìîöèè áûâàþò íàñòîëüêî “êîâàðíû”, ÷òî çàñòàâëÿþò
ëîãèêó “îïðàâäûâàòü” ñâîå ñóùåñòâîâàíèå. Òîëüêî ýìîöèè -

ñïîðòèâíûé àçàðò, ñòðåìëåíèå ê âûñîêèì äîñòèæåíèÿì,
æåëàíèå ñàìîóòâåðäèòüñÿ è ò.ä. - ïîáóæäàþò òàê
íàçûâàåìîãî õîëîäíîãî äåëüöà ïðèîáðåòàòü áîëüøèå
ïàðòèè òîâàðà ñ öåëüþ ïîëó÷åíèÿ âûñîêîé ïðèáûëè (õîòÿ
äåíåã, êîòîðûå îí çàðàáîòàë, ñ ëèõâîé õâàòèò åìó è åãî
ñåìüå íà âñþ îñòàâøóþñÿ æèçíü). Ïðè ýòîì ðåøåíèÿ
îáúÿñíÿþòñÿ èñêëþ÷èòåëüíî ðàöèîíàëüíûìè
àðãóìåíòàìè: “íåîáõîäèìî ðàñøèðÿòüñÿ”, “ýòà ñäåëêà

îòêðîåò äëÿ íàñ íîâûå âîçìîæíîñòè”, “åñëè ìû íå çàêëþ÷èì äàííóþ
ñäåëêó, íàñ îáãîíÿò êîíêóðåíòû”.

Ýìîöèîíàëüíàÿ èíòîíàöèÿ ïîçâîëÿåò îáðàùàòüñÿ
íåïîñðåäñòâåííî ê ïîòðåáíîñòÿì êëèåíòà

×òîáû ýôôåêòèâíî ðàáîòàòü ñ ðàçëè÷íûìè êëèåíòàìè, íàäî
õîðîøî âëàäåòü ñâîåé èíòîíàöèåé è óìåòü ïåðåäàâàòü ðàçëè÷íûå
îòòåíêè ïåðåæèâàíèé. Ýòà çàäà÷à óñëîæíÿåòñÿ òåì, ÷òî ïåðåäàòü
ýìîöèþ äðóãîìó ÷åëîâåêó ÷åðåç èíòîíàöèþ âîçìîæíî òîëüêî òîãäà,
êîãäà ìû ÷óâñòâóåì ýòó ýìîöèþ, èíà÷å âñå íàøè ïîïûòêè áóäóò

âûãëÿäåòü íàïðÿæåííî è íååñòåñòâåí-íî. Èíîãäà íåêîòîðûå
ýìîöèè ìîãóò íàõîäèòüñÿ “ïîä çàïðåòîì”. Ìû ïðåêðàñíî
çàáîòèìñÿ î äðóãèõ, íî íå ïðèçíàåìñÿ â ñîáñòâåííîé çëîñòè;
íàì ïîíÿòíû ëîãè÷åñêèå äîâîäû äðóãîãî ÷åëîâåêà, íî
êàæåòñÿ íåñêîëüêî íàèãðàííîé åãî ðàäîñòü; íàì áëèçêè
ðàññóæäåíèÿ êëèåíòà, äåëàþùåãî ïî-êóïêó èç ñîîáðàæåíèé
ïðåñòèæà, íî íå î÷åíü ïîíÿòíû ýìîöèè êëèåíòà,
“áðîñàþùåãî äåíüãè íà âåòåð” ðàäè ñîáñòâåííîãî
óäîâîëüñòâèÿ. ×òîáû ðàñøèðèòü äèàïàçîí ýìîöèé,
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ïåðåäàâàåìûõ ÷åðåç èíòîíàöèþ, ñëåäóåò ëó÷-øå ðàçîáðàòüñÿ â
ïåðåæèâàíèÿõ, íàõîäÿùèõñÿ ïîä “çàïðåòîì”.

Óïðàæíåíèÿ
* Êàêèå ýìîöèè ó âàñ âîçíèêàþò ÷àùå âñåãî? Êàêèå ýìîöèè äëÿ

âàñ íå õàðàêòåðíû? Êàêèå ïåðåæèâàíèÿ äðóãèõ ëþäåé âûçûâàþò
íåïîíèìàíèå èëè íåäîâåðèå?

* Ïðîèçíåñèòå îäíó è òó æå ôðàçó, ñ êîòîðîé âû ÷àñòî
îá-ðàùàåòåñü ê êëèåíòó, ñ ðàçëè÷íîé
èíòîíàöèåé: ñ ðàçäðàæåíèåì, ñ
ðàâíîäóøèåì, ñ èíòåðåñîì, ñ
âîñõèùåíèåì, ñ íàïîðîì, ñ ïîíèìàíèåì.

* Ïðîèçíåñèòå îäíó è òó æå ôðàçó, ñ
êîòîðîé âû ÷àñòî îáðà-ùàåòåñü ê êëèåíòó,
ñíà÷àëà êàê “îáû÷íóþ”, ïîòîì êàê î÷åíü
çíà÷è-ìóþ. Êàêèì îáðàçîì âàì ïîìîãëè
ïàóçû?

Ïðèåì “Ãîâîðÿùèå ðóêè”.
 Ðóêîâîäèòåëü îäíîé èç êðóïíûõ

ôèðì áûëà èñêðåííå ðàññòðîåíà ïîñëå
âñòðå÷è ñ ïðåäñòàâèòåëåì ãîðîäñêèõ âëàñòåé:

“Îí áûë òàê äîáðîæåëàòåëåí â òå÷åíèå âñåãî ðàçãîâîðà, íî
ïîïðîùàëñÿ êàê-òî ñòðàííî”, - ïðîèçíîñÿ ýòó ôðàçó, îíà ïîêàçàëà æåñò
ïðîùàíèÿ. Âî âðåìÿ ðóêîïîæàòèÿ åå ñîáåñåäíèê îòîäâèíóë

ïðîòÿíóòóþ ðóêó “ïîäàëüøå îò ñåáÿ”. “Îí, íàâåðíîå,
ñäåëàë ýòî áåññîçíàòåëüíî”, - çàêëþ÷èëà îíà. Æå-ñòû
î÷åíü òî÷íî îòðàæàþò èñòèííûå íàìåðåíèÿ ñîáåñåäíèêà,
ïîýòîìó æåñ-òàì òàê æå, êàê èíòîíàöèè, ìû äîâåðÿåì
áîëüøå, ÷åì ñëîâàì. Êàêîå îòíî-øåíèå âûäàë
“îòòàëêèâàþùèé” æåñò ïðåäñòàâèòåëÿ ãîðîäñêèõ âëàñòåé?

Âîïðîñ î ðóêàõ ÷àñòî âîçíèêàåò â òîì ñëó-÷àå, êîãäà
ìû íå çíàåì, êóäà èõ äåòü. Ìû ÷óâ-ñòâóåì, ÷òî îíè íàì

ìåøàþò, è ñòàðàåìñÿ ñäå-ëàòü èõ “íåçàìåòíûìè”. Æåñòû äîëæíû ñòàòü
ïðîäîëæåíèåì íàøåé ðå÷è, òîãäà îíè íå òîëü-êî ïåðåñòàíóò ìåøàòü
ðàçãîâîðó, íî è áóäóò ïîìîãàòü âûãëÿäåòü áîëåå ðàñêîâàííûìè,
óâå-ðåííûìè è óáåäèòåëüíûìè.

Æåñòû óáåäèòåëüíî âîçäåéñòâóþò íà êëèåíòà, åñëè óñèëèâàþò
ñìûñë âûñêàçûâàíèÿ

Íàì ñòîèò èìåòü â ñâîåì “àðñåíàëå” æåñò “îòêðûòûõ ðóê” - ðóêè
ïðîòÿíóòû ïî íàïðàâëåíèþ ê ñîáåñåäíèêó, ëàäîíè ðàñêðûòû è
ïîêàçûâàþò: “çäåñü íè÷åãî íå ñïðÿòàíî”. Òàêîé æåñò âûãîäíî
ïîä÷åðêèâàåò ôðàçû: “Ìû ãîòîâû ê ñîòðóäíè÷åñòâó ñ âàìè”, “Âû
ìîæåòå äîâåðÿòü íàì”. Áîëåå ýìîöèîíàëüíûì è òåïëûì ÿâëÿåòñÿ æåñò,
êîãäà ðóêè îïèñûâàþò òðàåêòîðèþ îò ñâîåãî “ñåðäöà” ê “ñåðäöó”
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ñîáåñåäíèêà. Ýòîò æåñò ïîä÷åðêèâàåò âçàèìîñâÿçü èíòåðåñîâ ïðîäàâöà
è êëèåíòà. Îí ìîæåò óñèëèòü âîçäåéñòâèå òàêèõ ôðàç, êàê “Ìû
ñïåöèàëüíî ïîäãîòîâèëè òàêîé êîíòðàêò â âàøèõ èíòåðåñàõ”, “Íàøà
çàáîòà, ÷òîáû âû ÷óâñòâîâàëè ñåáÿ êîìôîðòíî”.

Î÷åíü âàæíû æåñòû, ïîìîãàþùèå îïèñàíèþ òîâàðà. Åñëè âû
ïðåäëàãàåòå áîëüøîé ñòîë, òî âïîëíå áóäåò óìåñòíî ïðè ñëîâàõ “Îí
òàêîé áîëüøîé, ÷òî çà íèì ïîìåñòèòñÿ î÷åíü ìíîãî ãîñòåé” èçîáðàçèòü
ðóêàìè åãî ðàçìåð. Åñëè âû ðåêëàìèðóåòå òîâàð, êîòîðûé “î÷åíü ìàëî
áåðåò ýíåðãèè”, äëÿ óñèëåíèÿ ñâîåãî àðãóìåíòà ïîêàæèòå, íàñêîëüêî
ýòî ìàëî, ñ ïîìîùüþ æåñòà. Îäíèì èç æåñòîâ, êîòîðûé äîëæåí
îñâîèòü ëþáîé ïðîäàâåö, ÿâëÿåòñÿ “ïåðå÷èñëÿþùèé æåñò”. Îí õîðîø
äëÿ íàãëÿäíîãî ïåðå÷èñëåíèÿ äîñòîèíñòâ òîâàðà. Âû ãîâîðèòå: “Âî-
ïåðâûõ, îí îòëè÷íî ñòèðàåòñÿ”, - è çàãèáàåòå îäèí ïàëåö, “âî-âòîðûõ,
åãî ìîæíî ñòèðàòü íåñ÷åòíîå êîëè÷åñòâî ðàç, è îí òàêèì æå è
îñòàíåòñÿ”, - è çàãèáàåòå âòîðîé ïàëåö, “â-òðåòüèõ, âàøà æåíà ïðîñòî
áóäåò ñ÷àñòëèâà, êîãäà îí ïîÿâèòñÿ â äîìå”, - è çàãèáàåòå òðåòèé ïàëåö.
Ýòîò ïðèåì ìîæíî ïðîäîëæàòü è äàëüøå - õîðîøî, åñëè âû ìîæåòå â
ïîëüçó ñâîåãî òîâàðà çàæàòü âñå ïàëüöû íà îáåèõ ðóêàõ. Íî
ïåðåáàðùèâàòü òîæå íå ñòîèò. Ïîêóïàòåëü ìîæåò ïîòåðÿòü èíòåðåñ
óæå íà ñåäüìîì ïàëüöå. Èíîãäà ýòîò æåñò ïîìîãàåò ðàáîòàòü ñ
ñîìíåâàþùèìñÿ ïîêóïàòåëåì. Íà îäíîé ðóêå ìû ìîæåì çàæèìàòü
ïàëüöû, ñ÷èòàÿ “ìèíóñû” ïîêóïêè, íà äðóãîì - “ïëþñû”. Êàê âû
äóìàåòå, ÷òî äîëæíî ïåðåâåñèòü?

Æåñòû ïîìîãàþò íå òîëüêî óñèëèòü âîçäåéñòâèå ñâîèõ ñëîâ, íî
è ñïðàâèòüñÿ ñ ñîáñòâåííîé íåóâåðåííîñòüþ, íåðâîçíîñòüþ.
Óäèâèòåëüíî, íî íàøè ÷óâñòâà íåâîçìîæíî ïîäàâèòü è ïî÷òè
íåâîçìîæíî “ñïðÿòàòü”. Òðåâîãà, íåóâåðåííîñòü è ñòðàõ ïðîðûâàþòñÿ
÷åðåç òå êàíàëû, êîòîðûå â äàííûé ìîìåíò ìåíüøå êîíòðîëèðóþòñÿ
èõ âëàäåëüöåì. Òàê, åñëè ÷åëîâåê âî âðåìÿ áåñåäû íå äàåò “ñâîáîäû”
ñâîèì ðóêàì, åãî ýìîöèè “âûõîäÿò” ÷åðåç íîãè - ñòóïíè íà÷èíàþò
ïîñòóêèâàòü ïî ïîëó, ïðèòîïòûâàòü èëè âûïëÿñûâàòü êàêîé-íèáóäü
çàìûñëîâàòûé òàíåö. Èíîãäà ýòî ïåðåõîäèò â íåçàìåòíîå ïîêà÷èâàíèå
èç ñòîðîíû â ñòîðîíó. Êàêîå ïîñëàíèå â ýòîì ñëó÷àå ïîëó÷èò íàø
êëèåíò? Ìû íå ìîæåì ïðîñòî “èçáàâèòüñÿ” îò òåõ ÷óâñòâ, êîòîðûå
èñïûòûâàåì, çàòî ìîæåì òðàíñôîðìèðîâàòü èõ â äðóãèå ÷óâñòâà. Ìû
ñèëüíî íåðâíè÷àåì â òîì ñëó÷àå, êîãäà ðàçãîâîð âàæåí äëÿ íàñ è õîòèì
ïðîèçâåñòè áëàãîïðèÿòíîå âïå÷àòëåíèå. Çà íàøåé íåðâîçíîñòüþ
ñêðûâàþòñÿ ýíòóçèàçì, æåëàíèå äîáèòüñÿ ïîëîæèòåëüíûõ ðåçóëüòàòîâ.
Âàæíî “âûñâîáîäèòü” ýòè ÷óâñòâà. Òàêîìó îñâîáîæäåíèþ ïîìîãóò
ðóêè. Èìåííî îíè ïîçâîëÿò ïåðåäàòü êëèåíòó îùóùåíèå âàæíîñòè è
çíà÷èìîñòè äàííîé äåëîâîé âñòðå÷è.

Äëÿ òîãî ÷òîáû íàó÷èòüñÿ ýôôåêòèâíî èñïîëüçîâàòü òîò ðåñóðñ
óáåæäåíèÿ, êîòîðûé ñîäåðæèòñÿ â ðóêàõ, âàæíî ïî÷àùå
òðåíèðîâàòüñÿ, òàê êàê óáåäèòåëüíûå æåñòû íå ïîÿâÿòñÿ ñàìè ñîáîé.
Ïîïðîáóéòå êàæäîå ïðåäëîæåíèå, êîòîðîå âû ãîâîðèòå êëèåíòó,
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óñèëèòü ñ ïîìîùüþ æåñòîâ, è âû óâèäèòå, ÷òî ýòî íå òàêàÿ óæ ïðîñòàÿ
çàäà÷à.

Óïðàæíåíèÿ
* Óñèëüòå ñ ïîìîùüþ æåñòîâ ñëåäóþùèå ôðàçû:

“Íàøà ôèðìà óâåðåííî ÷óâñòâóåò ñåáÿ íà ðûíêå”,
“Íåêîòîðûå êëèåíòû çàäàþò ñåáå âîïðîñ: “Â ÷åì
ïðåèìóùåñòâî äàííîãî òîâàðà?”, “Âû ïîëó÷èòå áîëüøóþ
ïðèáûëü, çàêëþ÷èâ ýòó ñäåëêó”.

* Ïîïðîñèòå âàøåãî êîëëåãó ïîíàáëþäàòü, êàêèå
æåñòû âû èñïîëüçóåòå âî âðåìÿ áåñåäû ñ êëèåíòîì.

Èñïîëüçîâàíèå öèôð è êîíêðåòíûõ ôàêòîâ.
Ïîñëåäíåå âðåìÿ ðåêëàìíûå ïëàêàòû ïðîñòî ïåñòðÿò òàêèìè

ôðàçàìè: “10 ëåò áåçóïðå÷íîé ðàáîòû”, “25 ëåò íà ðûíêå”, “47
ôèëèàëîâ ïî âñåé ñòðàíå”. Ïî÷åìó òàê ÷àñòî â ðåêëàìå èñïîëüçóþòñÿ
öèôðû? Êîíêðåòíîå ÷èñëî àññîöèèðóåòñÿ ñ òî÷íîñòüþ è íàäåæíîñòüþ.
Ïîÿâëåíèå æå “íåêðóãëîãî” èëè äðîáíîãî ÷èñëà â íàøåì ñîçíàíèè
ñâÿçûâàåòñÿ ñ äëèòåëüíûì êðîïîòëèâûì ïîäñ÷åòîì.

Èñïîëüçîâàíèå öèôð ïîâûøàåò íàäåæíîñòü è
îáîñíîâàííîñòü âûñêàçûâàíèé ïðîäàâöà

Ñðàâíèòå: “Ìû ðàáîòàëè ñ î÷åíü ìíîãèìè
êëèåíòàìè” èëè “Ìû 23 ôåâðàëÿ âðó÷àëè ïðèç íàøåìó
ñòîòûñÿ÷íîìó êëèåíòó”. Ñðàâíèòå: “Ýòîò äèâàí
äîñòàòî÷íî ïðî÷íûé” èëè “Ñòåíêà ñäåëàíà èç äóáà. Ïðè

ñîáëþäåíèè ïðàâèë ýêñïëóàòàöèè ãàðàíòèéíûé ñðîê ýòèõ ïàíåëåé -
20 ëåò”.

Êàê ìåä çâó÷àò óáåæäàþùèå àðãóìåíòû äëÿ îïòîâèêà, åñëè â
íèõ ãîâîðèòñÿ î òîé ïðèáûëè, êîòîðóþ îí ïîëó÷èò, è ïðè ýòîì
èñïîëüçóþòñÿ êîíêðåòíûå öèôðû. “Äàâàéòå ñ âàìè ðàññìîòðèì, êàêóþ
ïðèáûëü ìîæíî ïîëó÷èòü íà ýòîì òîâàðå. Ó íàñ âû çàêóïàåòå åãî ïî
2,5, à ïðîäàâàòü áóäåòå ïî 3,7 - ñåé÷àñ ýòî ñòàáèëüíàÿ ðîçíè÷íàÿ öåíà.
Ñ êîðîáêè âû ïîëó÷èòå ïðèáûëü 1200 ìèíóñ èçäåðæêè. Ñïðîñ íà òîâàð

õîðîøèé, ïîýòîìó âû ðåàëèçóåòå åãî â òå÷åíèå
òðåõ íåäåëü. Òåïåðü âîïðîñ ñîñòîèò òîëüêî â
òîì, êàêàÿ áû ïðèáûëü âàñ óñòðîèëà?”
Îáû÷íî îïòîâèêè ñ àçàðòîì âêëþ÷àþòñÿ â ýòî
îáñóæäåíèå (âåäü ïðèáûëü - ýòî òî, ðàäè ÷åãî
îíè ðàáîòàþò). Åäèíñòâåííîå óñëîâèå äëÿ
òàêîãî îáñóæäåíèÿ - öåíû è ñðîêè äîëæíû
áûòü ðåàëüíûìè. Åñëè êàêèå-òî öèôðû
ïîêàæóòñÿ êëèåíòó “çåëåíûìè”, äàííûé
ïðèåì áóäåò ðàáîòàòü ïðîòèâ çàêëþ÷åíèÿ
ñäåëêè.
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Êîíêðåòíûå ôàêòû òàê æå, êàê è öèôðû, îáðàùàþòñÿ ê íàøåìó
ñîçíàíèþ, ëîãèêå. Îñîáåííî âàæíî èñïîëüçîâàòü êîíêðåòíóþ
èíôîðìàöèþ â ðàáîòå ñ êëèåíòàìè, ïðèäàþùèìè îñîáîå çíà÷åíèå
÷åòêèì õàðàêòåðèñòèêàì è äåòàëüíîìó îïèñàíèþ òîâàðà. Îáû÷íî
òàêèå ëþäè ìàëîýìîöèîíàëüíû, çàäàþò êîíêðåòíûå âîïðîñû,
âíèìàòåëüíî èçó÷àþò èíñòðóêöèè è òåõíè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè. Â
áåñåäå ñ íèìè íå ñòîèò “ðàññûïàòüñÿ” òàêèìè ïðèëàãàòåëüíûìè, êàê
èçóìèòåëüíûé, âîñõèòèòåëüíûé, ÷óäåñíûé. Îäèí èç íàøèõ çíàêîìûõ
ìåíåäæåðîâ èñïîëüçóåò ñëåäóþùóþ ôðàçó: “ß íå áóäó âàñ óáåæäàòü è
ðåêëàìèðîâàòü òîâàð. ß ïðîñòî ïðèâåäó âàì îäèí ôàêò...”.

Èñïîëüçîâàíèå êîíêðåòíûõ ôàêòîâ è òî÷íûõ öèôð ïîçâîëÿåò íàì
ïðîòèâîñòîÿòü ðàçëè÷íûì ïðèåìàì äàâëåíèÿ è ìàíèïóëÿöèè. Êëèåíò
ìîæåò ïîäàâëÿòü íàñ ñâîåé íåáðåæíîé, âûñîêîìåðíîé ìàíåðîé
îáùåíèÿ, ñâîèì ñîöèàëüíûì ñòàòóñîì (èíîãäà áûâàåò ñòðàøíîâàòî
îáùàòüñÿ ñ ïðåçèäåíòîì êðóïíîé êîðïîðàöèè) èëè ñâîèìè
ïðîôåññèîíàëüíûìè çíàíèÿìè â îïðåäåëåííîé îáëàñòè (íåêîòîðûå
“çíàòîêè” ñâîåãî äåëà ìîãóò ïðîñòî “îïóòàòü” ñîáåñåäíèêà
ðàçëè÷íûìè ïðîôåññèîíàëüíûìè òåðìèíàìè). Õîðîøî “âëàäåÿ”
êîíêðåòíîé èíôîðìàöèåé, çíàÿ îñíîâíûå ïîêàçàòåëè ðûíêà, ìû
ñìîæåì äîáèòüñÿ ñâîèõ öåëåé, íåñìîòðÿ íà óëîâêè êëèåíòà.

Öèôðû “âçûâàþò” ê íàøåé ëîãèêå. Ïîýòîìó ïðè ïåðåðàáîòêå
òî÷íîé èíôîðìàöèè ýìîöèè îòõîäÿò íà çàäíèé ïëàí. Ìû ìîæåì
èñïîëüçîâàòü òàêòèêó îáñóæäåíèÿ êîíêðåòíûõ ôàêòîâ, åñëè êëèåíò
èñïûòûâàåò íåãàòèâíûå ýìîöèè - òðåâîãó, îáèäó, ðàçäðàæåíèå èëè
ðàçî÷àðîâàíèå. Â ýòîì ñëó÷àå ñòîèò ïðåäëîæèòü: “Äàâàéòå îáðàòèìñÿ
ê êîíêðåòíûì ôàêòàì. Îíè ïîìîãóò íàì ðàçîáðàòüñÿ â ñèòóàöèè, íå
òðàòÿ íåðâíûå êëåòêè, êîòîðûå åùå ïðèãîäÿòñÿ”.

Óïðàæíåíèå
* Çàêîí÷èòå ñëåäóþùèå ôðàçû, èñïîëüçóÿ êîíêðåòíûå

ôàêòû è òî÷íûå öèôðû: “Âàì áóäåò âûãîäíî ïðèîáðåñòè
ýòó ìîäåëü, ïîòîìó ÷òî...”, “Âû áóäåòå óâåðåííî ñåáÿ
÷óâñòâîâàòü, çàêëþ÷èâ ñ íàìè äîãîâîð, ïîòîìó ÷òî...”,
“Êà÷åñòâî äàííîé óñëóãè ìîæåò ãàðàíòèðîâàòü òîò ôàêò...”

Èñïîëüçîâàíèå ïðîôåññèîíàëüíûõ òåðìèíîâ.
Áåçóñëîâíî, íè îäèí ïðîäàâåö íå ìîæåò ñ÷èòàòüñÿ

ïðîôåññèîíàëîì ñâîåãî äåëà áåç äîñêîíàëüíîãî çíàíèÿ ñîáñòâåííîãî
òîâàðà. Âìåñòå ñ òåì ñóùåñòâóþò ìåíåäæåðû, êîòîðûå óáåæäåíû, ÷òî
ñòîèò èì ïðîèçíåñòè íåñêîëüêî “óìíûõ” ôðàç è êëèåíò ïîéìåò, ÷òî
ïîêóïàòü íàäî òîëüêî çäåñü è òîëüêî ó òàêîãî íåïðåâçîéäåííîãî
ñïåöèàëèñòà. “Íàø ïðîäóêò î÷åíü êà÷åñòâåííûé, ïîòîìó ÷òî ñîäåðæèò
ãëèöåðèëêîêîàò, àìèäîïðîïèëáåòàèí æèðíûõ êèñëîò êîêîñîâîãî
ìàñëà, îòäóøêó, ôîðìàëüäåãèä, 2-bromo-2. Ïîêóïàéòå, íå ïîæàëååòå”.
Âû ïîíÿëè, î ÷åì èäåò ðå÷ü? Ðå÷ü èäåò î ïåíå äëÿ âàííû. Áûâàåò, ÷òî
ïðîäàâåö ïðîñòî íå çàìå÷àåò, ÷òî “çàáðàñûâàåò” ïîêóïàòåëÿ
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ïðèâû÷íûìè äëÿ ñåáÿ òåðìèíàìè, íå äàâàÿ åìó âîçìîæíîñòè ïîíÿòü
ñìûñë ñîîáùåíèÿ. Íåêîòîðûå êëèåíòû ïûòàþòñÿ äåëàòü âèä, ÷òî èì
“âñå ïîíÿòíî” èç-çà ñòðàõà ïîêàçàòüñÿ íåêîìïåòåíòíûìè. Äðóãèå
ïðîñòî ïðîïóñêàþò ýòó èíôîðìàöèþ “ìèìî óøåé”. È â òîì, è â äðóãîì

ñëó÷àå òåðÿåòñÿ êîíòàêò ñ ïîêóïàòåëåì.
Óðîâåíü èñïîëüçîâàíèÿ ïðîôåññèîíàëüíûõ òåðìèíîâ
äîëæåí ñîîòâåòñòâîâàòü óðîâíþ êîìïåòåíòíîñòè

ïîêóïàòåëÿ â äàííîé îáëàñòè
Åñëè âû âåäåòå ïåðåãîâîðû ñ ïðîôåññèîíàëîì â

îáëàñòè ïðîèçâîäñòâà êîñìåòè÷åñêèõ ñðåäñòâ, ïðîñòî
íåîáõîäèìî èñïîëüçîâàòü ÿçûê “ôîðìàëüäåãèäîâ è õëîðèäà íàòðèÿ”.
Åñëè æå âû îáùàåòåñü ñ ïîêóïàòåëåì, íå î÷åíü õîðîøî
ðàçáèðàþùèìñÿ â âàøåì òîâàðå, òî ëó÷øå îãðàíè÷èòüñÿ äâóìÿ -òðåìÿ
ñïåöèàëüíûìè òåðìèíàìè â òå÷åíèå âñåé áåñåäû. Ïðè ýòîì
íåîáõîäèìî ñîáëþäàòü “çîëîòóþ ñåðåäèíó”. Ñ îäíîé ñòîðîíû,
óïîòðåáëåíèå ïðîôåññèîíàëüíûõ íàçâàíèé ïîâûøàåò ñòàòóñ
ïðîäàâöà, äàåò åìó âîçìîæíîñòü âûñòóïàòü â ðîëè ýêñïåðòà, äåëàåò
åãî óìîçàêëþ÷åíèÿ áîëåå âåñêèìè è çíà÷èìûìè. Ñ äðóãîé -
èçáûòî÷íîå èñïîëüçîâàíèå íåïîíÿòíûõ ñëîâ ãðîçèò íàðóøåíèåì
êîíòàêòà ñ êëèåíòîì. Ïîýòîìó, åñëè âû âèäèòå, ÷òî êëèåíò íå î÷åíü
õîðîøî ïîíèìàåò, î ÷åì èäåò ðå÷ü, ñðàçó æå ïîÿñíèòå “íîðìàëüíûìè”
ñëîâàìè çíà÷åíèå “òðóäíîãî” ñëîâà.

Íàãëÿäíîñòü.
Ïîìíèòå èçâåñòíóþ ïðèò÷ó îá îòöå è åãî âçðîñëûõ ñûíîâüÿõ,

ïîñòîÿííî ññîðèâøèõñÿ äðóã ñ äðóãîì? Îòåö âåòî ñâîþ æèçíü ñòàðàëñÿ
ñäåëàòü òàê, ÷òîáû îíè æèëè â ìèðå è ñîãëàñèè. Íî ó íåãî íè÷åãî íå
ïîëó÷àëîñü. È ëèøü ïåðåä ñàìîé ñìåðòüþ åìó óäàëîñü óáåäèòü
ñûíîâåé ïîìîãàòü äðóã äðóãó. Êàêèì îáðàçîì îí ñìîã ýòîãî äîñòè÷ü?
Îí èñïîëüçîâàë ïðèíöèï íàãëÿäíîñòè - ñíà÷àëà âçÿë îäèí êîëîñîê è
ñëîìàë åãî áåç âñÿêîãî óñèëèÿ, ïîòîì âçÿë ñíîï êîëîñüåâ è òîæå

ïîñòàðàëñÿ ïåðåëîìèòü åãî. Ñíîï êîëîñüåâ
îêàçàëñÿ áîëåå óñòîé÷èâûì. Òàêàÿ íàãëÿäíàÿ
“ëåêöèÿ” ïîìîãëà áðàòüÿì îñîçíàòü, ÷òî îíè
áóäóò ñèëüíåå, åñëè ïåðåñòàíóò âðàæäîâàòü äðóã
ñ äðóãîì.

Âñåãäà ëè ìû èñïîëüçóåì ïðèíöèï
íàãëÿäíîñòè â ñâîåé ðàáîòå ñ êëèåíòîì? ×àñòî
ìîæíî óâèäåòü ñèòóàöèþ, êîãäà ìåíåäæåð,
âûðàçèòåëüíî çàêàòûâàÿ ãëàçà â ïîòîëîê,
áåçóñïåøíî ïûòàÿñü ñêðûòü ñîáñòâåííîå
ðàçäðàæåíèå, â î÷åðåäíîé ðàç ïîâòîðÿåò “îäíî
è òî æå” äëÿ “áåñòîëêîâîãî” êëèåíòà.

Äëÿ ìåíåäæåðà ñèòóàöèÿ ïðåäñòàâëÿåòñÿ ñëåäóþùèì îáðàçîì:
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âñå åãî ñëîâà äîëæíû çàïîìèíàòüñÿ ïîêóïàòåëåì ñ ïåðâîãî ðàçà è,
ñàìîå ãëàâíîå, ñêëàäûâàòüñÿ â òîò êîíêðåòíûé îáðàç òîâàðà, êîòîðûé
ñôîðìèðîâàëñÿ â åãî ñîáñòâåííîì ñîçíàíèè. Äàâàéòå âñïîìíèì, êàêèì
îáðàçîì íàøåìó ìåíåäæåðó óäàëîñü ïðèîáðåñòè òàêèå îáøèðíûå è
òî÷íûå çíàíèÿ î ñâîåì òîâàðå. Âíà÷àëå ó íåãî áûëà âîçìîæíîñòü
âíèìàòåëüíî èçó÷èòü åãî - ïîòðîãàòü, ïîâåðòåòü è äàæå íåñêîëüêî ðàç
ïðî÷èòàòü èíñòðóêöèþ. Ïîòîì îí ñòàë ðàññêàçûâàòü îá ýòîì òîâàðå
ïîêóïàòåëþ, ïîñòåïåííî îòêðûâàÿ â íåì âñå íîâûå è íîâûå ñòîðîíû.
È âîò íàñòóïèë ìîìåíò, êîãäà îí äàæå âî ñíå ìîæåò ðàññêàçàòü âñå
òîíêîñòè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ òîâàðà. Èìåííî â ýòîò ìîìåíò ïðèõîäèò
êëèåíò. Âìåñòî òîãî ÷òîáû ïîìî÷ü ïîêóïàòåëþ “óâèäåòü” âñå
ïðåèìóùåñòâà òîâàðà, íàø ìåíåäæåð òðåáóåò îò íåãî íàïðÿæåííîé
“ðàáîòû óøàìè”.

Åñëè ìû õîòèì, ÷òîáû êëèåíò ýôôåêòèâíî ïåðåðàáàòûâàë
ïðåäëî-æåííóþ èíôîðìàöèþ, ñëåäóåò çàäåéñòâîâàòü íå òîëüêî

ñëóõîâîé, íî è çðè-òåëüíûé êàíàë. Çðèòåëüíîå âîñïðèÿòèå
èíôîðìàöèè ñïîñîáñòâóåò öåëîñò-íîìó óñâîåíèþ
ìàòåðèàëà. Íå äàðîì ãîâîðÿò, ÷òî “ëó÷øå îäèí ðàç
óâè-äåòü, ÷åì ñåìü ðàç óñëûøàòü”.

Íàãëÿäíîñòü ïîçâîëÿåò ïîëó÷èòü öåëîñòíóþ
èíôîðìàöèþ î òîâàðå çà êîðîòêèé ïðîìåæóòîê

âðåìåíè
Ìû ìîæåì çàäåéñòâîâàòü çðèòåëüíûé êàíàë ñ

ïîìîùüþ ïðàéñ-ëèñòîâ, ëèñòîâîê, îòäåëüíûõ êàðòèíîê,
áóêëåòîâ, êîìïüþòåðíûõ ïðî-ãðàìì. Íàïðèìåð, ìû ïðîäàåì òîðãîâîå
îáîðóäîâàíèå äëÿ ìàãàçèíîâ ðîç-íè÷íîé òîðãîâëè. Êëèåíò, äèðåêòîð
ìàãàçèíà îäåæäû, õîòåë áû ïðèîáðåñ-òè ñòåëëàæè äëÿ ñâîåãî
òîðãîâîãî çàëà. Êàçàëîñü áû, ÷òî ìîæåò áûòü íà-ãëÿäíåå? Âîò îí
ñòåëëàæ - õî÷åøü, ïîñìîòðè ñïðàâà, õî÷åøü - ñëåâà! Íî ïîêóïàòåëþ
òàê íå êàæåòñÿ. Åìó æå íóæåí íå ïðîñòî ñòåëëàæ, à ñòåëëàæ â åãî
ñîáñòâåííûé ìàãàçèí, êîòîðûé äëÿ íåãî âàæíåå âñåõ ìàãàçèíîâ âìåñòå
âçÿòûõ. Íàøåìó êëèåíòó íåîáõîäèìî îòâåòèòü ñðàçó íà íåñêîëüêî
âîïðî-ñîâ. Ñîîòâåòñòâóåò ëè öåíà íà ñòåëëàæ åãî êà÷åñòâó?
Äåéñòâèòåëüíî ëè îí òàê óäîáåí äëÿ äåìîíñòðàöèè îäåæäû? Áóäåò
ëè îí ñîîòâåòñòâîâàòü ñòèëþ ìîåãî ìàãàçèíà? Êàêèì îáðàçîì ýòî
îáîðóäîâàíèå ïîâûñèò ïðåñòèæíîñòü ïîñåùåíèÿ ìîåãî ìàãàçèíà?
Áóäó ëè ÿ èñïûòûâàòü óäîâîëüñòâèå, âûõîäÿ êàæäûé äåíü â ñâîé
òîðãîâûé çàë ñ íîâûì ñòåëëàæîì? È, ñàìîå ãëàâíîå, ïðèíåñåò ëè ìíå
ïîêóïêà íîâîãî ñòåëëàæà äîïîëíèòåëüíóþ ïðèáûëü? Âîç-ìîæíî, âñå
ýòè ìûñëè íå òàê ÷åòêî ñôîðìóëèðîâàíû â ñîçíàíèè íàøåãî êëèåíòà,
à ïðîíîñÿòñÿ â åãî ãîëîâå âèõðåì â òî âðåìÿ, êîãäà îí îñìàòðèâà-åò
ïðåäëîæåííóþ ìîäåëü ñòåëëàæåé. Ìîæåò ëè íà ýòè âîïðîñû ñðàçó
îòâå-òèòü îòäåëüíî ñòîÿùèé ñòåëëàæ â ïëîõî îñâåùåííîì óãëó íà
ñêëàäå?
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Ìû ìîæåì ïîìî÷ü íàøåìó ïîêóïàòåëþ, èñïîëüçóÿ ðàçëè÷íûå
íà-ãëÿäíûå ìàòåðèàëû. Õîðîøî, åñëè ó íàñ ïîä ðóêîé åñòü êîìïüþòåð,
íà êî-òîðîì ìû ñìîæåì ñìîäåëèðîâàòü âñå îñîáåííîñòè åãî òîðãîâîãî
çàëà, âêëþ-÷àÿ öâåò ñòåí è îñâåùåííîñòü. Âèðòóàëüíàÿ “êàðòèíêà”
áûñòðåå âñåãî ïî-ìîæåò êëèåíòó ïîëó÷èòü îòâåòû íà âñå ñâîè âîïðîñû.
Íàãëÿäíî óâèäåòü, êàêèì îáðàçîì ñòåëëàæ “âïèøåòñÿ” â ïðîñòðàíñòâî
ìàãàçèíà, ïîçâîëÿò ôîòîãðàôèè ñòåëëàæà, ñíÿòûå â ðàçëè÷íîì
ðàêóðñå. Åñëè äàííàÿ ìîäåëü îòñóòñòâóåò â áóêëåòå, ìû ìîæåì
ïðåäëîæèòü äëÿ íàãëÿäíîñòè ïîõîæèé ñòåëëàæ. “Äàâàéòå ïîñìîòðèì,
ó âàøåãî ñòåëëàæà áóäóò òàêèå æå ïîëî÷êè, âûñîòà áóäåò íà 45
ñàíòèìåòðîâ ìåíüøå. Âû õîòåëè çàêàçàòü êàíàðåå÷íûé öâåò. Êîíå÷íî,
òðóäíî ñ ïîìîùüþ íåáîëüøîé äåòàëè ïðåäñòàâèòü ñåáå, êàêèì áóäåò
âåñü ñòåëëàæ, íî äàâàéòå ïîïðîáóåì. Âîò ÿ äåðæó íàø îáðàçåö, à âû
ïîïðîáóéòå ïðåäñòàâèòü... Ïðåäñòàâèëè?” “Äà, ýòî êàê ðàç òî, ÷òî ÿ
õîòåë”.

Åñëè æå ó íàñ íåò íè áóêëåòîâ, íè ðåêëàìíûõ ëèñòêîâ ê äàííîìó
ñòåëëàæó (÷òî ãîâîðèò î ïëîõîé ðàáîòå ðóêîâîäñòâà), ìîæíî
èñïîëüçîâàòü ïðîñòîé ëèñò áóìàãè è ïîïðîñèòü ïîêóïàòåëÿ íàðèñîâàòü
åãî òîðãîâûé çàë. Íå ñòîèò âîëíîâàòüñÿ, ÷òî íàø ñòåëëàæ
ïðåâðàùàåòñÿ íà ðèñóíêå âî ÷òî-òî íåâîîáðàçèìî êðèâîå. Äëÿ
ïîêóïàòåëÿ ýòà ñõåìà ïîëíà ñìûñëà. Êîñîé êâàäðàòèê îáîçíà÷àåò åãî
ëþáèìûé êàáèíåò, à çàêîðþ÷êà ðÿäîì - ñåêöèþ áèæóòåðèè.
Èñïîëüçîâàíèå ðèñóíêà îáëàäàåò âàæíûì ïðåèìóùåñòâîì ïî
ñðàâíåíèþ ñ äðóãèìè íàãëÿäíûìè ñðåäñòâàìè - îíî ïðåâðàùàåò
ïîêóïàòåëÿ â àêòèâíîãî ó÷àñòíèêà çàêëþ÷åíèÿ òîðãîâîé ñäåëêè.
Ïîñòîÿííî äóìàéòå, êàêèì îáðàçîì âû ìîæåòå èñïîëüçîâàòü ïðèíöèï
íàãëÿäíîñòè è òåì ñàìûì óñèëèòü ñâîå âîçäåéñòâèå íà êëèåíòà. Åñëè
âû ðåêëàìèðóåòå ïðî-òèâîóäàðíûå ÷àñû, òî ìîæåòå ïîñòó÷àòü èìè î
ïîâåðõíîñòü ñòîëà, åñëè âû ïðîäàåòå âàãîíû êóðèíûõ îêîðî÷êîâ,
ïîêàæèòå ñõåìó, íà êîòîðîé îòðàæåíà äèíàìèêà ñïðîñà íà âàø
ïðîäóêò. Åñëè âû ïðåäëàãàåòå ñâîèì êëèåíòàì òîðãîâîå îáîðóäîâàíèå
- ïîêàæèòå èì ôîòîãðàôèè ìàãàçèíîâ, ñêëàäîâ è îôèñîâ ñíà÷àëà áåç
âàøåãî, à ïîòîì ñ âàøèì îáîðóäîâàíèåì. Ïóñòü ñàìè ñðàâíèâàþò è
äåëàþò ïðàâèëüíûé âûáîð!

×åì ñëîæíåå íàø òîâàð, òåì â áîëüøåé ñòåïåíè îí òðåáóåò
èñïîëüçîâàíèÿ íàãëÿäíîñòè. Ìû çíàåì ñëó÷àé, êîãäà êëèåíòû
ñîáðàëèñü ïîäïèñàòü äîãîâîð î ïðèîáðåòåíèè öåííûõ áóìàã. Íî ïåðåä
ýòèì îíè ñïðîñèëè ó ìåíåäæåðà: “À ãäå æå ñàìè áóìàãè?” Ïîñëå
îòâåòà, ÷òî ýòè áóìàãè ôèãóðèðóþò ëèøü â äîãîâîðå, êëèåíòû
îòêàçàëèñü îò óñëóã ïðîâàéäåðà. Êîíå÷íî, åñëè âàø êëèåíò -
ïðîôåññèîíàë â ñâîåé îáëàñòè, äëÿ íåãî áóäåò äîñòàòî÷íî êðàòêîé
èíôîðìàöèè. Íî êàêîé ïðîöåíò èñòèííûõ ïðîôåññèîíàëîâ ñðåäè
âàøèõ êëèåíòîâ? Êðîìå òîãî, ìíîãèå ëþäè äëÿ ïîäíÿòèÿ ñîáñòâåííîé
çíà÷èìîñòè ñòàðàþòñÿ âûãëÿäåòü ïðîôåññèîíàëàìè è çíàòîêàìè. À
ðàçâå “çíàòîê” ïðèçíàåòñÿ â òîì, ÷òî åìó ÷òî-òî íåïîíÿòíî?
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Åñëè âàø òîâàð î÷åíü ñëîæåí è âàì òðóäíî ïîêàçàòü
ïðåèìóùåñòâà åãî ðàáîòû íàãëÿäíî, ìîæåòå èñïîëüçîâàòü
îòâëå÷åííûå îáðàçû. Îäèí èç áàíêîâñêèõ ñëóæàùèõ ïîëüçóåòñÿ
ìåòîäîì, êîòîðûé ïîäõîäèò ïî÷òè êî âñåì ñèòóàöèÿì. Îí ïðåäëàãàåò
ñâîèì êëèåíòàì ñëåäóþùóþ çàäà÷êó.

• • Êàê ñîåäèíèòü ÷åòûðå òî÷êè òðåìÿ ëèíèÿìè,
• • îáðàçóþùèìè çàìêíóòûé êîíòóð?
Åñëè êëèåíò íå çíàåò îòãàäêè, òî ó íåãî áóäåò ñòèìóë èçáàâèòüñÿ

îò àïàòèè è íåìíîãî ïîðàçìûøëÿòü íàä ýòèì, åñëè æå êëèåíò çíàåò
îòâåò, òî ìåíåäæåð îáû÷íî ãîâîðèò: “Äà, ñìîòðèòå, ìíîãèå ñ÷èòàþò,
÷òî ýòó çàäà÷ó ìîæíî ðåøèòü, íå âûõîäà çà ïðåäåëû êâàäðàòà, íî êàê
òîëüêî ÷åëîâåê ïîíèìàåò, ÷òî íàäî âûéòè çà ðàìêè, çàäà÷à ðåøåíà.
Èìåííî òàêèì îáðàçîì íàøà óñëóãà ïîçâîëèò âàì ðåøèòü òå çàäà÷è,
êîòîðûå âû ñòàâèòå ïåðåä ñâîåé ôèðìîé”.

Âàæíî ñî÷åòàòü èñïîëüçîâàíèå íàãëÿäíîãî ìàòåðèàëà è ïðèåìà
“âêëþ÷åíèå â äåéñòâèå”. Â ýòîì ñëó÷àå ìîæíî äîáèòüñÿ
ìàêñèìàëüíîãî ýôôåêòà, òàê êàê êëèåíò íå òîëüêî “óâèäèò”
ïðåèìóùåñòâà òîâàðà, íî è ñìîæåò èõ “îïðîáîâàòü”.

Óïðàæíåíèå
* Â êàêîé ìîìåíò ïðåçåíòàöèè âû ìîæåòå èñïîëüçîâàòü

ðåêîìåíäàöèè âàøèõ êëèåíòîâ, äîêóìåíòàöèþ íà âàø òîâàð,
ðåêëàìíûå ëèñòêè, áóêëåòû, ñðàâíåíèå ñ êîíêðåòíûìè
îáðàçöàìè, “ñîâìåñòíûé ðèñóíîê”, ÷åðòåæ, ïîêàç òîâàðà â
äåéñòâèè, ñðàâíåíèå ñ ïðåäìåòàìè èëè îáðàçàìè, íå
òðåáóþùèìè ðàñøèôðîâêè?

Ïðèåì “Âêëþ÷åíèå â äåéñòâèå”.
Íè÷òî òàê õîðîøî íå çàïîìèíàåòñÿ, êàê íàøè ñîáñòâåííûå

äåéñòâèÿ. Íè÷òî Äðóãîå ìû íå çàùèùàåì ñ òàêèì æàðîì, êàê
ñîáñòâåííûå ïîñòóïêè. Íè÷òî äðóãîå òàê íå âîçäåéñòâóåò íà íàñ òàê
ñèëüíî, êàê íàø ñîáñòâåííûé îïûò. Ïîìíÿ îá ýòîì,
ïðîôåññèîíàëüíûé ìåíåäæåð èñïîëüçóåò ëþáóþ âîçìîæíîñòü äëÿ
òîãî, ÷òîáû êëèåíò àêòèâíî ñòàë âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ ïðåäëàãàåìûì
òîâàðîì. Äëÿ ýòîãî îí èñïîëüçóåò ñëåäóþùèå ôðàçû: “Ïîïðîáóéòå,
ïîæàëóéñòà, êàê ðàáîòàåò ýòîò ðû÷àã”, “Äàâàéòå âìåñòå ïîäêëþ÷èì
ýòî óñòðîéñòâî è ïîñìîòðèì, êàê îíî ðàáîòàåò”, “Âíåñèòå, ïîæàëóéñòà,
èçìåíåíèÿ â ýòó ñõåìó”, “Ïðèìåðüòå ýòî ïàëüòî, ÷òîáû ïî÷óâñòâîâàòü,

íàñêîëüêî âàì â íåì êîìôîðòíî”. ×åì áîëüøå ïîêóïàòåëü
âçàèìîäåéñòâóåò ñ òîâàðîì - íþõàåò, “ïðîáóåò íà çóá”,
ùóïàåò, òðîãàåò, òåðåáèò, ìåðÿåò, âêëþ÷àåò è âûêëþ÷àåò,
- òåì â áîëüøåé ñòåïåíè êëèåíò ÷óâñòâóåò òîâàð ñâîèì,
áëèçêèì è íåîáõîäèìûì, òåì áîëüøå ïîëîæèòåëüíûõ
ýìîöèé âîçíèêàåò ó ïîêóïàòåëÿ (ïðè óñëîâèè, ÷òî òîâàð
äåéñòâèòåëüíî ñïîñîáåí âûçâàòü ïîëîæèòåëüíûå
ýìîöèè).
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Âêëþ÷åíèå â äåéñòâèå ïîçâîëÿåò ïîêóïàòåëþ ñàìîìó óáåäèòüñÿ â
ïðåèìóùåñòâàõ òîâàðà

Åñëè íàì óäàëîñü “âêëþ÷èòü ïîêóïàòåëÿ â äåéñòâèå”, çíà÷èò,
ìû óæå íà ïîëïóòè ê çàêëþ÷åíèþ ñäåëêè. Ýòîò ïðèåì äîñòàòî÷íî
ñëîæåí â èñïîëüçîâàíèè.

Êëèåíò íà÷íåò àêòèâíî âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ òîâàðîì:
* åñëè ïî÷óâñòâóåò ñåáÿ â áåçîïàñíîñòè (“Íå áóäó ëè ÿ âûãëÿäåòü

ñìåøíûì, åñëè ñòàíó áîëåå àêòèâíûì?”);
* åñëè ïî÷óâñòâóåò ïîääåðæêó è çàèíòåðåñîâàííîñòü ñî ñòîðîíû

ìåíåäæåðà;
* åñëè ñàì ïðîöåññ “ïðèìåðèâàíèÿ” òîâàðà áóäåò ñâÿçàí ñ

ïðèÿòíûìè îùóùåíèÿìè;
* åñëè ïîêóïàòåëü ïî÷óâñòâóåò, ÷òî ó íåãî åñòü âûáîð (“âîò ñåé÷àñ

ÿ âñå ýòî íàïèøó - ïðèìåðÿþ, ïîïðîáóþ, è ó ìåíÿ íå áóäåò ïóòè íàçàä,
ëó÷øå íå áóäó...”).

Êàêèì æå îáðàçîì ìåíåäæåð ïî ñáûòó ìîæåò ñîçäàòü âñå ýòè
óñëîâèÿ? Êëèåíò ïî÷óâñòâóåò ñåáÿ â áåçîïàñíîñòè â òîì ñëó÷àå, åñëè
óâèäèò, ÷òî ïðîäàâåö äåéñòâóåò â åãî èíòåðåñàõ, ó÷èòûâàåò åãî òî÷êó
çðåíèÿ, ïîä÷åðêèâàåò â òîâàðå èìåííî âàæíûå äëÿ êëèåíòà ñòîðîíû.
Òîãäà ïîêóïàòåëü ðåøèò: “Äà, ïîæàëóé, ñòîèò ðèñêíóòü è
ïîèíòåðåñîâàòüñÿ ýòîé øòóêîâèíîé”.

Ïîääåðæêà ñî ñòîðîíû ïðîäàâöà ìîæåò âûãëÿäåòü êàê
ìèíèìàëüíàÿ ïîìîùü. Ñöåíà â ìåáåëüíîì ìàãàçèíå: ïîêóïàòåëüíèöà
çàøëà â ìàãàçèí ñ ìàëåíüêîé ñîáà÷êîé. Ïî ïðàâèëàì ýòîãî ìàãàçèíà
âõîä ñ ñîáàêîé ñòðîãî çàïðåùåí. Îäíà èç ïðîäàâùèö ïîäîøëà ê
ïîêóïàòåëüíèöå è äîñòàòî÷íî æåñòêî ñêàçàëà åé î òðåáîâàíèÿõ
ìàãàçèíà. Ïîêóïàòåëüíèöà ñîáðàëàñü óõîäèòü. Íî â ýòî âðåìÿ ïîäîøëà
äðóãàÿ ïðîäàâùèöà è äîáðîæåëàòåëüíî ñêàçàëà: “Äàâàéòå ìû ñ âàìè
ïîñìîòðèì ìåáåëü, à ÿ ïîäåðæó âàøó ñîáà÷êó íà ðóêàõ”.
Ïîêóïàòåëüíèöà áûëà òðîíóòà òàêîé çàáîòîé è ÷åðåç íåñêîëüêî äíåé
âåðíóëàñü â ýòîò ìàãàçèí ñ íàìåðåíèåì ïðèîáðåñòè òîò äèâàí, êîòîðûé
îíà îñìàòðèâàëà, ïîêà ïðîäàâåö-êîíñóëüòàíò “íÿí÷èëàñü” ñ åå
ñîáà÷êîé. Ïîääåðæêà ìîæåò âûðàæàòüñÿ â îäîáðèòåëüíûõ
âûñêàçûâàíèÿõ ïî ïîâîäó äåéñòâèé ïîêóïàòåëÿ: “Ó âàñ îòëè÷íî
ïîëó÷àåòñÿ”, “Âû òàê áûñòðî îñâîèëèñü ñ ýòèì ïåðåêëþ÷àòåëåì”,
“Âàøà ñõåìà íàøåãî ñîòðóäíè÷åñòâà êàæåòñÿ î÷åíü èíòåðåñíîé”. Åñëè
ó ïîêóïàòåëÿ ÷òî-òî íå ïîëó÷àåòñÿ, òî ïîääåðæèâàþùèé ïðîäàâåö
ãîâîðèò: “Ó ìíîãèõ íàøèõ êëèåíòîâ íå ïîëó÷àåòñÿ çàïóñòèòü ñ ïåðâîãî
ðàçà, çäåñü íóæíî ïðèñïîñîáèòüñÿ. Ïîïðîáóéòå, ïîæàëóéñòà, åùå ðàç”.

Êëèåíò, êîòîðûé âïåðâûå ñòàëêèâàåòñÿ ñ íåèçâåñòíûì äëÿ íåãî
òîâàðîì, î÷åíü ÷àñòî íàïîìèíàåò ðåáåíêà, îòêðûâàþùåãî äëÿ ñåáÿ
íîâóþ îáëàñòü. Ïîýòîìó îí èñïûòûâàåò ïîõîæèå ýìîöèè:
ëþáîïûòñòâî, èíòåðåñ, óäîâîëüñòâèå. Ýòè ýìîöèè îñòàþòñÿ âìåñòå ñ
ðåáåíêîì, åñëè ðîäèòåëè èãðàþò ñ íèì “íà åãî óñëîâèÿõ”, è
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òðàíñôîðìèðóþòñÿ â îáèäó è ðàçî÷àðîâàíèå, åñëè ðîäèòåëè íà÷èíàþò
ïîêàçûâàòü, êàê “ïðàâèëüíî èãðàòü”. “Õîðîøèé” ðîäèòåëü âî âðåìÿ
èãðû ðàçäåëÿåò ýìîöèè ñâîåãî ðåáåíêà, òåì ñàìûì ïîìîãàÿ îñâîèòü
åìó íîâóþ îáëàñòü. Ïðîôåññèîíàëüíûé ïðîäàâåö áóäåò “ëîâèòü”
ïîçèòèâíî îêðàøåííûå ýìîöèè è “ïåðåâîäèòü” èõ â ñëîâà: “Ýòà âàçà,
äåéñòâèòåëüíî âûçûâàåò âîñõèùåíèå”, “Ýòîò öâåò íàñòðàèâàåò íàñ
íà ëèðè÷åñêèé ëàä”, “Íàðèñîâàííàÿ âàìè ñõåìà íàøåãî
ñîòðóäíè÷åñòâà äàåò áîëüøå ñâîáîäû”, “Âàø ãðàôèê äåëàåò ìíîãèå
âåùè áîëåå ÿñíûìè”.

Íå ñòîèò çàãîíÿòü êëèåíòà “â ëîâóøêó”, åñëè îí ñîãëàøàåòñÿ
çàíÿòü àêòèâíóþ ïîçèöèþ. Íåêîòîðûå ìåíåäæåðû, óâèäåâ, ÷òî
êëèåíòû ïðîÿâëÿþò èíòåðåñ ê òîâàðó íå òîëüêî íà ñëîâàõ, äóìàþò:
“Àãà, ïîïàëñÿ ãîëóá÷èê! Òåïåðü òåáå îò ìåíÿ íå óéòè”. Ïðè ýòèõ
ìûñëÿõ ó íèõ íà ëèöå ïîÿâëÿåòñÿ õèùíîå âûðàæåíèå, êîòîðîå
çàñòàâëÿåò ïîêóïàòåëÿ äóìàòü, ÷òî îí ñäåëàë îïðîìåò÷èâûé øàã.
Òåïåðü âñå åãî ìûñëè ñîñðåäîòî÷åíû íà òîì, êàê áû âûáðàòüñÿ èç
ýòîé “çàïàäíè”.

Îäíîé èç ãðóáåéøèõ îøèáîê â ðàáîòå ñ êëèåíòîì ÿâëÿåòñÿ
çàìåíà àêòèâíîñòè ïîêóïàòåëÿ ñîáñòâåííîé àêòèâíîñòüþ. Òàêîé
ìåíåäæåð ïî ñáûòó ïðîâîäèò ïðåçåíòàöèþ òîâàðà “áåç ñó÷êà, áåç
çàäîðèíêè” - ó íåãî âñå îòëè÷íî âêëþ÷àåòñÿ, íàëàæèâàåòñÿ, äåéñòâóåò
è âûêëþ÷àåòñÿ. Òîëüêî ïðè ýòîì ïîòåíöèàëüíîìó êëèåíòó îòâîäèòñÿ
ðîëü ðåáåíêà, êîòîðûé äîëæåí ñ âîñõèùåíèåì ñìîòðåòü, êàê ïàïà
èãðàåò òîëüêî ÷òî êóïëåííûì ïàðîâîçèêîì. Ìåíåäæåð âîçáóæäåí,
àêòèâåí, îí èñïûòûâàåò óäîâîëüñòâèå ïðè âèäå òîãî, êàê àãðåãàò

ðàáîòàåò, íî... ýòî òîëüêî åãî ýìîöèè.
Íåêîòîðûå ìåíåäæåðû âûáèðàþò äðóãóþ òàêòèêó - îíè

ñðàçó íà÷èíàþò äàâèòü íà ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé:
“Ïîïðîáóéòå, ïîïðîáóéòå, ñàìè óâèäèòå”, - ïðè ýòîì îíè
íàñèëüíî âñîâûâàþò òîâàð â ðóêè êëèåíòà, êîòîðûé åùå íå
ãîòîâ ê òàêîé àêòèâíîñòè è êîòîðûé áû ïðåäïî÷åë
ïîñìîòðåòü.

Îáû÷íî ðåçóëüòàò íå çàñòàâëÿåò ñåáÿ æäàòü -
ïîêóïàòåëü èùåò áëàãîâèäíûé ïðåäëîã, ÷òîáû èçáàâèòüñÿ îò
íàâÿç÷èâîãî ïðîäàâöà.

Îáû÷íî ïðè ïðîäàæå êîíêðåòíîãî òîâàðà ëåã÷å èñïîëüçîâàòü
ïðèåì âêëþ÷åíèÿ â äåéñòâèå, òàê êàê ñ ðåàëüíûì ïðåäìåòîì
âçàèìîäåéñòâîâàòü ëåã÷å, ÷åì ñ “íåâèäèìîé” óñëóãîé. Â ýòîì ñëó÷àå
èñïîëüçóéòå äëÿ âçàèìîäåéñòâèÿ ðåêëàìíûå áóêëåòû (“Ïîä÷åðêíèòå,
ïîæàëóéñòà, òå ïóíêòû, êîòîðûå âàñ îñîáåííî çàèíòåðåñîâàëè”),
ñõåìû è çàïèñè (“Íàïèøèòå, ïîæàëóéñòà, öèôðû, êîòîðûå âàñ óñòðîÿò,
÷òîáû ìû ïîñòîÿííî ìîãëè èõ èìåòü â ïîëå ñâîåãî çðåíèÿ”).

Óïðàæíåíèå
* Îáäóìàéòå, â êàêèå ìîìåíòû ïðåçåíòàöèè âû ìîæåòå ïîìî÷ü
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êëèåíòó “âêëþ÷èòüñÿ â äåéñòâèå”. Êàêèå ôðàçû âû äîëæíû
èñïîëüçîâàòü, ÷òîáû ïîâûñèòü àêòèâíîñòü êëèåíòà?

Èñïîëüçîâàíèå ìåòàôîð.
Ïðîäàâåö âåùåâîãî ðûíêà ðåàëèçóåò øèðîêèé àññîðòèìåíò

êîæàíûõ èçäåëèé. Êëèåíò, õìóðûé êðåïêèé ìóæ÷èíà ñðåäíèõ ëåò,
ìåðÿåò óæå òðåòüþ êóðòêó, íå îñòàíàâëèâàÿñü íè íà îäíîé èç íèõ.
Êëèåíò íèêàê íå ìîæåò ïðèíÿòü ðåøåíèå - ýòà ñòàíäàðòíàÿ ñèòóàöèÿ
íàì õîðîøî èçâåñòíà, íå ïðàâäà ëè? Æåíùèíà-ïðîäàâåö ñïîêîéíûì
äîáðîæåëàòåëüíûì òîíîì ðàñõâàëèâàåò òîâàð, íå çàáûâ íåñêîëüêî ðàç
ïîâòîðèòü, ÷òî “ýòî âàø öâåò è ðàçìåð”. Ïðè ýòèõ ñëîâàõ ëèöî êëèåíòà
îñòàåòñÿ ïî-ïðåæíåìó õìóðûì è íåïðîíèöàåìûì. Ïðîäàâåö îòõîäèò
îò êëèåíòà íà ïîëøàãà, ðàçäóìûâàÿ, ÷òî åùå äîáàâèòü. “Âû çíàåòå,
âû â ýòîé êóðòêå, êàê áàíäèò”, - îäîáðÿþùå îòìå÷àåò îíà. Êëèåíò
óëûáàåòñÿ, îæèâëÿåòñÿ, ðàñïðàâëÿåò ïëå÷è, ãîðäî ñìîòðèò íà ñåáÿ â
çåðêàëî è êîðîòêî ãîâîðèò: “Áåðó”.

Ìåíåäæåð òóðèñòè÷åñêîé ôèðìû áåñåäóåò ñ ñåìåéíîé ïàðîé,
çàèíòåðåñîâàâøåéñÿ ïîåçäêîé íà Êàíàðñêèå îñòðîâà. Îí î÷åíü äîëãî
è ïîäðîáíî ðàññêàçûâàåò î òåõ ïðåèìóùåñòâàõ, êîòîðûå îíè ïîëó÷àò,
åñëè ïîåäóò îòäûõàòü èìåííî íà Êàíàðû. Âèäíî, ÷òî êëèåíòû ïî÷òè
“ñîçðåëè” è èì íå õâàòàåò ïîñëåäíåãî âåñêîãî àðãóìåíòà. “Íó,
ðàññêàæèòå íàì åùå ÷òî-íèáóäü”, - ïðîñÿò îíè. Ìåíåäæåð íà ñåêóíäó
çàäóìûâàåòñÿ è ãîâîðèò: “Âû çíàåòå, ÷òî òàêîå ðàéñêîå íàñëàæäåíèå?”
Îíè äðóæíî êèâàþò ãîëîâàìè. (Êòî íå âèäåë ðåêëàìû “Áàóíòè”?) “Íó,
âîò - âû ýòî ïîëó÷èòå”. Ïîñëå ýòèõ ñëîâ êëèåíòû íà÷èíàþò îôîðìëÿòü
äîêóìåíòû.

Êàêîé ïðèåì áûë èñïîëüçîâàí â ýòèõ äâóõ ñëó÷àÿõ? Ïðîäàâöû
èñïîëüçîâàëè ìåòàôîðó - ñëîâî èëè ñëîâîñî÷åòàíèå, âûçûâàþùåå
ÿðêèé îáðàç.

Ëþáîå ñëîâî âûçûâàåò îïðåäåëåííûå àññîöèàöèè, íî íå âñå
ñëîâà ñâÿçàíû ñ ÿðêèìè, ýìîöèîíàëüíûìè îáðàçàìè. ×åì ÿð÷å îáðàç,
òåì áîëüøåå âëèÿíèå îí îêàçûâàåò íà ñîáåñåäíèêà. Êðîìå òîãî, îáðàçû
ÿâëÿþòñÿ “ÿçûêîì” áåññîçíàòåëüíîãî. Âðåìÿ îò âðåìåíè êàæäûé èç
íàñ áûâàåò â ñèòóàöèè, êîãäà ïûòàåòñÿ “ðàçãàäàòü” ñâîé ñîí, â êîòîðîì
çàêëþ÷åíî âàæíîå ñîîáùåíèå, íî íåò ëîãè÷åñêèõ îáúÿñíåíèé.

Èñïîëüçóÿ â ñâîåé ðàáîòå îáðàçû, ìåòàôîðû, ìû
“îáðàùàåìñÿ” ê áåññîçíàòåëüíîé ýìîöèîíàëüíîé ñôåðå

íàøåãî êëèåíòà
Â ýòîì ñëó÷àå íàøå “ñîîáùåíèå” áûñòðåå äîñòèãàåò

öåëè, òàê êàê åìó íå íàäî ïðåîäîëåâàòü çàùèòíûõ
áàðüåðîâ, âûñòàâëÿåìûõ íàøèì ñîçíàíèåì. Ïðîäàâåö
êîæàíûõ êóðòîê ìîãëà “îáðàòèòüñÿ” ê ñîçíàíèþ ñâîåãî
êëèåíòà è âìåñòî ñëîâà áàíäèò èñïîëüçîâàòü ôðàçó: “Âû

â ýòîé êóðòêå âûãëÿäèòå áîëåå ñóðîâûì, ñèëüíûì è îïàñíûì”. Íî,
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íåñìîòðÿ íà áîëüøåå êîëè÷åñòâî ñëîâ, åé âñå ðàâíî íå óäàëîñü áû
ñîçäàòü òàêîãî ÿðêîãî îáðàçà.

Îáðàçû, ìåòàôîðû “çàäåéñòâóþò” ýìîöèîíàëüíóþ ñôåðó
êëèåíòà. Ìû óæå ãîâîðèëè î òîì, ÷òî íà ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ î ïîêóïêå
áîëüøîå âëèÿíèå îêàçûâàþò ýìîöèè, ÷óâñòâà, æåëàíèÿ, ïîä÷àñ
çàêàìóôëèðîâàííûå ïîä “ðàçóìíûå äîâîäû”. Èñïîëüçóÿ îáðàçû,
âûçûâàþùèå “íóæíóþ” ýìîöèþ, ìû âìåñòå ñ êëèåíòîì íà øàã
ïðîäâèãàåìñÿ ê ïðèíÿòèþ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå.

Ìåòàôîðû ìîãóò ñîñòîÿòü èç îäíîãî ñëîâà (áàíäèò),
ñëîâîñî÷åòàíèÿ (ðàéñêîå íàñëàæäåíèå) èëè èç êðàòêîé èñòîðèè.
“Ðàññêàçûâàíèå” èñòîðèé, ñþæåòîâ, áàåê ÿâëÿåòñÿ áîëüøèì
èñêóññòâîì. Áîëüøèíñòâî ýôôåêòèâíûõ ðåêëàìíûõ ðîëèêîâ íåïðîñòî
îáðàùàþòñÿ ê íàøåìó ñîçíàíèþ (“Êóïèòå òîâàð íîìåð 567”), à
ðàññêàçûâàþò íåáîëüøèå èñòîðèè, êîòîðûå èíòåðåñíû ñàìè ïî ñåáå.

Ïîìíèòå, ñ êàêèì íàñëàæäåíèåì ìû ñëóøàëè ñêàçêè â äåòñòâå.
Ïî÷åìó áû íå èñïîëüçîâàòü íàèáîëåå ÿðêèå ñêàçî÷íûå îáðàçû â ðàáîòå
ñ ïîêóïàòåëåì? Ïðîäàâàÿ æåíñêóþ îáóâü, ìû ìîæåì ãîâîðèòü
êëèåíòêå, ÷òî åå íîæêà â ýòîé òóôåëüêå ñìîòðèòñÿ î÷åíü èçÿùíî, à
ìîæåì ñêàçàòü: “Âàøà íîæêà êàê ó Çîëóøêè”. Ïðåäëàãàÿ ñâîè óñëóãè,
ìû ìîæåì ñêàçàòü: “Çàêëþ÷àÿ äîãîâîð, ñ íàøåé ôèðìîé, âû
ïðèîáðåòàåòå íå ïðîñòî óñëóãó, à âîëøåáíóþ ïàëî÷êó, êîòîðàÿ âñåãäà
ïîìîæåò ðåøèòü âàøè ïðîáëåìû”. Èíîãäà óäîáíî èñïîëüçîâàòü
ñðàâíåíèÿ ñ æèâîòíûìè: “Ýòî òêàíü òàêàÿ ìÿãêàÿ, êàê êîøå÷êà”, “Ýòà
òóðáèíà ðàáîòàåò, êàê çâåðü”. ×àñòî äëÿ íàõîæäåíèÿ íóæíîãî îáðàçà
íàì ïîìîãàþò ÿâëåíèÿ ïðèðîäû: “Â ýòîì ïëàòüå âû ïîõîæè íà ÿðêèé
öâåòîê”, “Íà ýòîé ìàøèíå ìîæíî ì÷àòüñÿ áûñòðåå âåòðà”, “×òîáû íè
ñëó÷èëîñü, ýòà ïðîãðàììà áóäåò ðàáîòàòü òàê æå, êàê è Çåìëÿ áóäåò
âðàùàòüñÿ âîêðóã Ñîëíöà”. Äëÿ îïòîâûõ êëèåíòîâ è
Ïðåäïðèíèìàòåëåé ïðîñòî íåîáõîäèìî èñïîëüçîâàíèå ôàìèëèé
ñàìûõ áîãàòûõ ëþäåé ïëàíåòû, ñòàâøèõ íàðèöàòåëüíûìè: “Íåóæåëè
âû íå õîòèòå ñòàòü òàêèì æå áîãàòûì, êàê Ðîòøèëüä?”

Áîëüøîé ýôôåêò ïðîèçâîäÿò èñòîðèè ïðî äðóãèõ ïîêóïàòåëåé
èëè çíàêîìûõ ïðîäàâöà. Èñêëþ÷åíèå ñîñòàâëÿþò “ïðÿìîëèíåéíûå”
áàéêè, êîòîðûå âûçûâàþò ó çàêàç÷èêà îùóùåíèå “íåóìåëîãî” îáìàíà:
“Ó íàñ òîëüêî ÷òî ïðèõîäèë êëèåíò. Â÷åðà âçÿë òîâàð íà ñóììó òðè
òûñÿ÷è äîëëàðîâ, à ñåãîäíÿ ïðèåõàë è çàêëþ÷èë äîãîâîð åùå íà
äåñÿòü”. Ýòè èñòîðèè “ñûïëþòñÿ” íà ãîëîâû êëèåíòîâ âî ìíîãèõ
îôèñàõ, ïîýòîìó íå âûçûâàþò ó íèõ íèêàêîãî äîâåðèÿ. Èñòîðèè-
ìåòàôîðû ìîæíî ðàññêàçûâàòü, êîãäà ïîêóïàòåëü äîñòèã
îïðåäåëåííîé ñòåïåíè çàèíòåðåñîâàííîñòè è ãîòîâ âîñïðèíÿòü
èíôîðìàöèþ â áîëüøåì îáúåìå, ÷åì òðè ïðåäëîæåíèÿ.

Ìû ñâîèìè óøàìè ñëûøàëè ñëåäóþùóþ èñòîðèþ ïðî äèâàí-
êíèæêó, ðàññêàçàííóþ îïòîâîìó ïîêóïàòåëþ ìåáåëè, íåäîâåð÷èâî
îòíîñÿùåìóñÿ ê êà÷åñòâó ðîññèéñêîãî òîâàðà: “Âû çíàåòå, ÿ âàì
ðàññêàæó èñòîðèþ ïðî äèâàí, êîòîðûé ìû ñåé÷àñ ñ âàìè
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ðàññìàòðèâàåì. Ðîâíî ïîëãîäà íàçàä íàøè ãðóç÷èêè â ïûëó àçàðòà
ïîñïîðèëè, ÷òî ýòîò äèâàí íå âûäåðæèò íàøåãî äÿäþ Êîëþ. Ïðè÷åì
ïîñïîðèëè ñåðüåçíî, íà äåíüãè. Ïîçâàëè Êîëþ. Îí ó íàñ âåñèò ðîâíî
120 êèëîãðàììîâ. Ìû ïîïðîñèëè åãî ïîïðûãàòü íà äèâàíå. Êîëÿ
ñíà÷àëà îòìàõèâàëñÿ, ñòåñíÿëñÿ, à ïîòîì òàê ðàçîøåëñÿ, ÷òî ïðûãàë
íåñêîëüêî ìèíóò. Äèâàíó õîòü áû ÷òî. Îäèí èç ãðóç÷èêîâ âûèãðàë
êðóïíóþ ñóììó. Òàê ÷òî ïðîäóêöèè ýòîé ôàáðèêè ìîæíî äîâåðÿòü”.

Â èñòîðèÿõ-ìåòàôîðàõ âàæíî ïðèñóòñòâèå
ïîêóïàòåëÿ, ÷üè æåëàíèÿ è èíòåðåñû áëèçêè íàøåìó

ðåàëüíîìó êëèåíòó
Ïîêóïàòåëü áóäåò ñ áîëüøèì âíèìàíèåì ñëóøàòü

èñòîðèþ, åñëè ãåðîé â íåé èñïûòûâàåò òå æå ÷óâñòâà, ÷òî
è îí ñàì. Ïîýòîìó ñíà÷àëà ãåðîé äîëæåí èñïûòûâàòü
îïðåäåëåííûå ñîìíåíèÿ, ìåøàþùèå ñîâåðøèòü ïîêóïêó.

Ïîòîì ÷òî-òî äîëæíî ïîìî÷ü åìó èçìåíèòü ñâîé “íåïðàâèëüíûé”
âçãëÿä âîçìîæíî, ýòî ïîìîùü ïðîäàâöà èëè ñîáñòâåííûé îïûò. Â
ðåçóëüòàòå ãåðîþ ñëåäóåò ïðåäñòàòü ïåðåä èçóìëåííûì êëèåíòîì
ñ÷àñòëèâûì îáëàäàòåëåì òîâàðà. Âî âðåìÿ ïðîñëóøèâàíèÿ òàêîé
ñêàçêè êëèåíò èäåíòèôèöèðóåò ñåáÿ ñ ãåðîåì, è íà áåññîçíàòåëüíîì
óðîâíå ïðèîáðåòåíèå òîâàðà ñòàíîâèòñÿ åñòåñòâåííûì, íå
âûçûâàþùèì ñîïðîòèâëåíèÿ ñîáûòèåì.

Èñïîëüçîâàíèå ìåòàôîð â ðàáîòå ñ êëèåíòàìè - äîâîëüíî
ñëîæíûé ïðèåì. Åãî ñëîæíîñòü ñâÿçàíà ñ òåì, ÷òî îäèí è òîò æå îáðàç
ìîæåò âûçâàòü ó ðàçíûõ ëþäåé ïðîòèâîïîëîæíûå ðåàêöèè. Ïîìíèòå
ðåêëàìó àýðîôëîòà ñ ëåòàþùèì ñëîíîì? Ó íåêîòîðûõ îíà âûçâàëà
âîñõèùåíèå, ó äðóãèõ - íåãîäîâàíèå: “×òî, ýòî çíà÷èò, ÿ êàê ñëîí áóäó
ëåòàòü?” Ïîýòîìó â ðàáîòå ñ êëèåíòîì ìû äîëæíû èñïîëüçîâàòü òîëüêî
òå îáðàçû, êîòîðûå ïîíÿòíû, çíàêîìû è áëèçêè ïîêóïàòåëþ. Âìåñòå
ñ òåì ìû äîëæíû ó÷èòûâàòü îáñòàíîâêó, â êîòîðîé èñïîëüçóåì
ìåòàôîðó. Â ñàìîì íà÷àëå äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ çàìå÷àíèÿ ïðî
“âîëøåáíóþ ïàëî÷êó” ìîãóò áûòü âîñïðèíÿòû êàê íåñåðüåçíûå è äàæå
èçäåâàòåëüñêèå. Åñëè æå äîâåðèå ìåæäó ïîêóïàòåëåì è ïðîäàâöîì
óñòàíîâëåíî, òàêàÿ ìåòàôîðà ìîæåò ñòàòü ýôôåêòèâíûì øàãîì ê

çàêëþ÷åíèþ ñäåëêè.
Óïðàæíåíèå

* Ïðèäóìàéòå ïî ïÿòü ìåòàôîð ê âàøåìó òîâàðó,
èñïîëüçóþùèõ ñêàçî÷íûå îáðàçû, ÿâëåíèÿ ïðèðîäû,
ïåðåæèâàíèÿ, èñòîðèè ñî “ñ÷àñòëèâûì êîíöîì”.

Ïðèåì “Êàðòèíà áóäóùåãî”.
Èñïîëüçîâàíèå äàííîãî ïðèåìà òðåáóåò ÷åòêîãî

îïðåäåëåíèÿ âíóòðåííåãî ìîòèâà ïîêóïàòåëÿ. Íàì ñëåäóåò òî÷íî
îòâåòèòü íà âîïðîñ: “Çà÷åì êëèåíòó íóæåí äàííûé òîâàð?” Òîëüêî â
ýòîì ñëó÷àå ìû ñìîæåì “ðàñêèíóòü” ïåðåä íèì “êàðòèíó ñ÷àñòëèâîãî
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îáëàäàòåëÿ òîâàðà”. Ñâîé íåáîëüøîé ðàññêàç ìîæíî íà÷àòü ñ âîïðîñà
ê ñàìîìó ñåáå: “×òî æå âû ïîëó÷èòå ñ ïðèîáðåòåíèåì íàøåé ìîäåëè?”
èëè ñ âîïðîñà ê ïîêóïàòåëþ: “Äàâàéòå âìåñòå ïîñìîòðèì, ÷òî æå âû
ïîëó÷èòå, ïîñëåäîâàâ íàøåìó ïðåäëîæåíèþ?” Íå äåëàÿ ïàóçû,
îòâå÷àéòå íà ñâîé âîïðîñ.

Äëÿ ðóêîâîäèòåëÿ êîìïàíèè, ðàññìàòðèâàþùåãî âîïðîñ îá
àðåíäå ïîìåùåíèÿ ïîä áóäóùèé îôèñ è ñòðåìÿùåãîñÿ ñäåëàòü ñâîé
áèçíåñ ïðåñòèæíûì, ðå÷ü ìåíåäæåðà ìîæåò çâó÷àòü ñëåäóþùèì
îáðàçîì: “Ïðåäñòàâüòå ñåáå, êàê áóäóò ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ âàøè êëèåíòû
â íîâîì îôèñå. Âî-ïåðâûõ, ó íèõ áóäåò ñ ñàìîãî íà÷àëà îùóùåíèå,
÷òî ôèðìà ñîëèäíàÿ, òàê êàê ðàñïîëîæåíà â ïðåñòèæíîì ðàéîíå. Âî-
âòîðûõ, îíè áóäóò âõîäèòü â îòðåìîíòèðîâàííûé îôèñ. Ðåìîíò,
êîòîðûé âû ïðåäïîëàãàåòå ñäåëàòü, áóäåò óêàçûâàòü íà îïðåäåëåííûé
óðîâåíü áèçíåñà. Â-òðåòüèõ, ñàìà ïëàíèðîâêà îôèñà áóäåò ðàáîòàòü
íà âàøè èíòåðåñû. Áîëüøàÿ ïëîùàäü áóäåò ñîçäàâàòü îùóùåíèå
ïðîñòîðà. Íåñêîëüêî óþòíûõ êàáèíåòîâ ïîçâîëÿò êëèåíòàì
÷óâñòâîâàòü ñåáÿ ñïîêîéíî è óâåðåííî â îáùåíèè ñ âàøèìè
ñîòðóäíèêàìè”. Ðå÷ü, îïèñûâàþùàÿ êàðòèíó áóäóùåãî, ìîæåò èìåòü
ðàçíóþ ïðîäîëæèòåëüíîñòü. Âû ìîæåòå “ïåðåíåñòè” ïîêóïàòåëÿ â åãî
ñ÷àñòëèâîå áóäóùåå ñ ïîìîùüþ îäíîãî ïðåäëîæåíèÿ, à ìîæåòå
èñïîëüçîâàòü ïîäðîáíûé ðàññêàç. Ãëàâíîå, ÷òî ñ ïîìîùüþ ïðîäàâöà
êëèåíò íà÷èíàåò “îò÷åòëèâî âèäåòü” íåäîñòàþùèå äåòàëè â ñâîåé

“òóìàííîé” êàðòèíêå.
Âîîáðàæàåìàÿ êàðòèíà áóäóùåãî çàñòàâëÿåò

ïîêóïàòåëÿ ïðî÷óâñòâîâàòü, íàñêîëüêî åìó íåîáõîäèì
ïðåäëàãàåìûé òîâàð

×òîáû ïîëüçîâàòüñÿ ýòèì ïðèåìîì, íåîáõîäèìî
ñíà÷àëà ïîëó÷èòü èíôîðìàöèþ î òîì, êàêèì îáðàçîì
êëèåíò ñîáèðàåòñÿ “âïèñàòü” òîâàð â ñâîþ æèçíü. Ïðåæäå
÷åì ãîâîðèòü ïðî “îòðåìîíòèðîâàííûé” îôèñ, ñëåäóåò
óçíàòü, ÷òî ðåìîíò äåéñòâèòåëüíî çàïëàíèðîâàí. À ïåðåä

òåì êàê “ðàñïèñûâàòü” ïðîñòîð ïîìåùåíèÿ, íàäî âûÿñíèòü, ÷òî
èìåííî áîëüøîå ïðîñòðàíñòâî âûçûâàåò âîñõèùåíèå êëèåíòà. Â
ïðîòèâíîì ñëó÷àå “õîðîøî ïîäãîòîâëåííàÿ” ðå÷ü áóäåò èìåòü
îáðàòíûé ýôôåêò è âîñïðèíèìàòüñÿ ïîêóïàòåëåì êàê íàâÿç÷èâîå
äàâëåíèå. Åñëè êëèåíò â òå÷åíèå íàøåé ðå÷è õìóðèòñÿ, îòîäâèãàåòñÿ
èëè îòâîðà÷èâàåòñÿ, çíà÷èò, ìû äîïóñòèëè îøèáêó. Â ýòîì ñëó÷àå
íåîáõîäèìî îñòàíîâèòüñÿ è åùå ðàç âíèìàòåëüíî ïîñëóøàòü êëèåíòà.

Åñëè ìû âèäèì, ÷òî êëèåíò “ñëåäóåò” çà íàìè â òó êàðòèíó,
êîòîðóþ ìû åìó ïðåäëàãàåì, íàì ñëåäóåò ïîïðîñèòü åãî ïîäòâåðäèòü
ñâîþ ðåàêöèþ íà ñëîâàõ: “Âû ñîãëàñíû ñî ìíîé, ÷òî ýòî âàæíî?”,
“Âàì êàæåòñÿ ýòî ïðèÿòíûì?”, “Ýòî ïîõîæå íà òî, ÷òî âàì íóæíî?”
Ïîëó÷èâ ïîëîæèòåëüíûé îòâåò íà ñâîé âîïðîñ, ìîæåòå ñ÷èòàòü, ÷òî
ñäåëêà çàâåðøåíà. Åñëè êëèåíò “ñèãíàëèò” î íåñîãëàñèè ñ âàøèìè
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ñëîâàìè, òî íåîáõîäèìî ïðåðâàòüñÿ è âûÿñíèòü, ÷òî åìó íå
ïîíðàâèëîñü: “Ìíå êàæåòñÿ, âû ñî ìíîé íå ñîãëàñíû?”, “Âàì ýòî íå
î÷åíü íðàâèòñÿ?”, “Ýòî íå ñîâñåì òî, ÷òî âû õîòåëè?” Òàêèå âîïðîñû
ïîìîãóò ñîõðàíèòü êîíòàêò ñ êëèåíòîì è Äàäóò âîçìîæíîñòü âîâðåìÿ
ïîâåðíóòü áåñåäó â íóæíîå ðóñëî.

Óïðàæíåíèå
* Ïðèäóìàéòå, ïîæàëóéñòà, êàêóþ êàðòèíó áóäóùåãî

ìîæíî îáðèñîâàòü ïîêóïàòåëþ êñåðîêñà, îðèåíòèðîâàííîìó
íà ïðàêòè÷íîñòü, è ïîêóïàòåëþ “Ìåðñåäåñà”,
îðèåíòèðîâàííîìó íà ïðåñòèæ.

Èñïîëüçîâàíèå èçâåñòíûõ èìåí.
Ïî÷òè âñå ëþäè èìåþò îïðåäåëåííîå ïðåäñòàâëåíèå

î ñâîèõ èäåàëüíûõ æåëàíèÿõ. Èíîãäà îíè äîñòàòî÷íî ñìóòíûå è
íåÿñíûå, à èíîãäà - íàñòîëüêî êîíêðåòíû, ÷òî âûðàæàþòñÿ â òî÷íûõ
öèôðàõ, ðàçìåðàõ è ñðîêàõ. Äëÿ òîãî ÷òîáû äîñòè÷ü ïîñòàâëåííûõ
öåëåé, ëþäè ñîçíàòåëüíî èëè áåññîçíàòåëüíî îðèåíòèðóþòñÿ íà òåõ,
êòî â èõ ïîíèìàíèè â íàèáîëüøåé ñòåïåíè ïðèáëèçèëñÿ ê èäåàëó. Â
ýòîì ñëó÷àå êîíêðåòíîå èìÿ, ôàìèëèÿ, íàçâàíèå ôèðìû ñòàíîâÿòñÿ
ñèìâîëàìè “õîðîøåé” æèçíè äëÿ äàííîãî êëèåíòà. Åñëè ïðîäàâåö
ïðàâèëüíî “óãàäàë” èìÿ, èìåþùåå “ìàãè÷åñêîå” çíà÷åíèå äëÿ
êëèåíòà, òîãäà îí ìîæåò èñïîëüçîâàòü “âîëøåáíóþ ñèëó” äàííîãî
èìåíè â ñâîåé ïðåçåíòàöèè. Òàê, åñëè íàø êëèåíò - ðóêîâîäèòåëü
ôèðìû, íàâåðíÿêà ñðåäè åãî êîíêóðåíòîâ èìåþòñÿ òàêèå êîìïàíèè,
êîòîðûå ïî îïðåäåëåííûì ïîêàçàòåëÿì îïåðåæàþò åãî ôèðìó. Â òàêîì
ñëó÷àå “ìèìîëåòíîå” óïîìèíàíèå î òîì, ÷òî â ôèðìå “Ñóïåðìîíñòð”
ñòîèò îáîðóäîâàíèå, ïðîèçâåäåííîå âàøèì çàâîäîì, áóäåò èìåòü
áîëüøóþ óáåäèòåëüíóþ ñèëó, ÷åì ôðàçà áåç óïîìèíàíèÿ ýòîãî
íàçâàíèÿ.

Åñëè âû òîðãóåòå òîâàðîì, îðèåíòèðîâàííûì íà ïðåñòèæíîãî
ïîêóïàòåëÿ, òî ïðîñòî íåîáõîäèìî îáçàâåñòèñü ñïèñêîì èçâåñòíûõ
êëèåíòîâ, ïðîÿâèâøèõ èíòåðåñ ê âàøåé ïðîäóêöèè. Âàøè ñëîâà áóäóò
çâó÷àòü íàèáîëåå óáåäèòåëüíî, åñëè “ïîäòâåðäèòü” èõ ïîäëèííîñòü ñ
ïîìîùüþ ðåêîìåíäàöèé, áëàãîäàðñòâåííûõ ïèñåì,
äîáðîæåëàòåëüíûõ îòçûâîâ èëè ôîòîãðàôèé. Áóäüòå îñòîðîæíû â
âûáîðå èìåí. Ïðè èñïîëüçîâàíèè èìåíè ÷åëîâåêà, íå èìåþùåãî
îñîáåííîãî çíà÷åíèÿ äëÿ êëèåíòà, ýòîò ïðèåì áóäåò ðàáîòàòü ïðîòèâ
âàñ. Òàê, ïðîäàâöû ïðåñòèæíîãî ìàãàçèíà ñòèëüíîé îäåæäû
ðàññêàçûâàëè ìíîãî÷èñëåííûì ïîêóïàòåëåì, ÷òî ê íèì ÷àñòî çàõîäèò
Øèðâèíä (÷òî áûëî ïðàâäîé), íå îáðàùàÿ âíèìàíèÿ íà âîçðàñò
êëèåíòîâ. Äëÿ ìîëîäûõ ëþäåé ýòî èìÿ îçíà÷àëî ñëåäóþùåå: “Ýòà
îäåæäà íå äîñòàòî÷íî ñîâðåìåííà, ðàç åå ïîêóïàþò ëþäè ñòàðøåãî
ïîêîëåíèÿ”.

Óïðàæíåíèå
* Ïîäóìàéòå, êàêèå èìåíà êëèåíòîâ è íàçâàíèÿ ôèðì ñìîãóò
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óáåäèòåëüíî âîçäåéñòâîâàòü íà âàøèõ êëèåíòîâ? Êàêèì
îáðàçîì âû ìîæåòå îïðåäåëèòü “ìàãè÷åñêèå” èìåíà äëÿ
êàæäîãî êîíêðåòíîãî êëèåíòà?

Ïðèåì ñðàâíåíèÿ.
Ìåòîä ñðàâíåíèÿ ïîçâîëÿåò êëèåíòó ïîíÿòü, ïî÷åìó

ïðèîáðåòåíèå äàííîãî òîâàðà ÿâëÿåòñÿ äëÿ íåãî íàèáîëåå
âûãîäíûì. Êðîìå òîãî, ïðèáåãàÿ ê ìåòîäó ñðàâíåíèÿ, ïðîäàâåö ìîæåò
õîðîøî ïðîäåìîíñòðèðîâàòü çíàíèå òîâàðà è çíàíèå ðûíêà, ÷òî ñàìî
ïî ñåáå óñèëèâàåò äîâåðèå ïîêóïàòåëÿ.

Èñïîëüçóÿ ìåòîä ñðàâíåíèÿ, íå ñòîèò çëîóïîòðåáëÿòü ñëîâàìè â
ïðåâîñõîäíîé ñòåïåíè. Ðàñõîæàÿ ôðàçà “Ó íàñ âñå ñàìîå êà÷åñòâåííîå
è ïî ñàìîé íèçêîé öåíå” âûçûâàåò ó ïîêóïàòåëÿ ñòîéêîå îùóùåíèå,
÷òî åãî õîòÿò îáìàíóòü, îáëàïîøèòü. Ëó÷øå ñðàâíèâàòü êîíêðåòíûå
ñòîðîíû òîâàðà è ïðèâîäèòü àðãóìåíòèðîâàííûå äîêàçàòåëüñòâà.
Ìåíåäæåð òóðàãåíñòâà: “Òàêîé æå ìàðøðóò ïðåäëàãàåò ôèðìà “Îòäûõ
íàâñåãäà”. Ó íèõ îí ñòîèò íà ïÿòíàäöàòü ïðîöåíòîâ äîðîæå, ÷åì ó
íàñ. Åùå äâà ãîäà íàçàä ýòîò ìàðøðóò ñòîèë ó íàñ ñòîëüêî æå, íî ìû
íàøëè äåëîâûõ ïàðòíåðîâ, ÷üè öåíû óñòðàèâàþò íàñ â áîëüøåé
ñòåïåíè”.

Ìåòîä ñðàâíåíèÿ ïîìîãàåò â òåõ ñèòóàöèÿõ, êîãäà êëèåíò íå
ìîæåò âûáðàòü, êàêîé òîâàð åìó ïîäõîäèò â áîëüøåé ñòåïåíè. Îïòîâàÿ
êëèåíòêà íàõîäèòñÿ â ðàçäóìüÿõ, êàê åé ëó÷øå ïîòðàòèòü îñòàâøèåñÿ
äåíüãè: êóïèòü äâå óïàêîâêè “çåëåíûõ ñ ðþøå÷êàìè” ïëàòüåâ èëè òðè
óïàêîâêè “ñèíèõ â öâåòî÷åê”. Â ýòîé ñèòóàöèé ìû äîëæíû ïðåäâèäåòü
îïàñíîñòü, ÷òî åñëè îíà è äàëüøå áóäåò òàê ðàçìûøëÿòü, òî òàê íè÷åãî
è íå êóïèò. Äëÿ òîãî ÷òîáû ìåòîä ñðàâíåíèÿ íå ïðèâåë ê ïå÷àëüíûì
ïîñëåäñòâèÿì, íåîáõîäèìî âûÿñíèòü, êàêîå èç ïëàòüåâ ïðèâëåêàåò
íàøó êëèåíòêó áîëüøå è ïî÷åìó. Äëÿ ýòîãî íàäî çàäàòü íåñêîëüêî
âîïðîñîâ. “Ñêàæèòå, ïîæàëóéñòà, ÷òî âàì íðàâèòñÿ â çåëåíîì ïëàòüå,
à ÷òî - â ñèíåì”. “Çåëåíûå ïëàòüÿ áîëåå “õîäîâûå” è ðåàëèçóþòñÿ
áûñòðåå, ñèíèå - áîëåå äåøåâûå”. Ïðîäàâåö: “Åñëè íå ñåêðåò, êàêóþ
ïðèáûëü âû ïëàíèðóåòå ïîëó÷èòü ñ çåëåíûõ ïëàòüåâ?” Êëèåíòêà: “Íó,
îêîëî 45 äîëëàðîâ çà ïëàòüå”. Ïðîäàâåö: “À ñ ñèíèõ?” Ïðîäàâåö
ïðîäåëûâàåò íà êàëüêóëÿòîðå íåñëîæíûå ðàñ÷åòû. Îêàçûâàåòñÿ, ÷òî
ïëàíèðóåìàÿ ïðèáûëü ïðèìåðíî íà 10 äîëëàðîâ âûøå ó çåëåíûõ
ïëàòüåâ. Ïðîäàâåö: “Åñëè âû âîçüìåòå ó íàñ äâå óïàêîâêè çåëåíûõ
ïëàòüåâ, òî ïîëó÷èòå íà 10 äîëëàðîâ áîëüøå. À êàêîå ïëàòüå âàì ñàìîé
áîëüøå íðàâèòñÿ?” Êëèåíòêà: “Ó çåëåíîãî î÷åíü êðàñèâàÿ îáîðêà, è
îíî ïîÿð÷å”. Ïðîäàâåö: “È êëèåíòû âàøè, íàâåðíîå, ýòî òîæå
çàìåòÿò?” Êëèåíòêà ñîãëàñíî êèâàåò ãîëîâîé. Íàøà ïîêóïàòåëüíèöà
ñàìà âñå ñêàçàëà. Íàì îñòàåòñÿ ëèøü ïîäûòîæèòü åå ðàçìûøëåíèÿ.
“Ïåðåä íàìè äâà ïëàòüÿ, è, êîíå÷íî æå, îíè îáà çàñëóæèâàþò âàøåãî
âíèìàíèÿ. È ÿ ñîãëàñåí ñ âàìè, ÷òî âû ïîëó÷èòå ñ èõ ïîìîùüþ
õîðîøóþ ïðèáûëü. Ìû ñ âàìè ïîäñ÷èòàëè, ÷òî çà çåëåíûå ïëàòüÿ âû
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ïîëó÷èòå òîëüêî íà 10 äîëëàðîâ áîëüøå, ñ äðóãîé ñòîðîíû, ëè÷íî
âàì çåëåíîå íðàâèòñÿ áîëüøå è âàøèì ïîêóïàòåëÿì îíî íàâåðíÿêà
ïîíðàâèòñÿ èç-çà îðèãèíàëüíîé îáîðêè” - “Äà, íàâåðíîå, âîçüìó
çåëåíîå”.

Ñðàâíåíèå ïðîäàâöà äàñò ðåçóëüòàòû, åñëè îíî áóäåò ñäåëàíî ñ
ó÷åòîì èíòåðåñîâ êëèåíòà. Åñëè æå ïðîäàâåö áóäåò
îïèðàòüñÿ òîëüêî íà ñâîþ òî÷êó çðåíèÿ, ñðàâíåíèå
ïîòåðÿåò ñâîþ óáåæäàþùóþ ñèëó.

Ïðè ñðàâíåíèè ïðåèìóùåñòâ òîâàðà íåîáõîäèìî
èñïîëüçîâàòü àðãóìåíòû êîíêðåòíîãî ïîêóïàòåëÿ

Íàì ñëåäóåò ïîìíèòü, ÷òî ñðàâíåíèå ñèëüíåå
ïîäåéñòâóåò íà íàøåãî êëèåíòà, åñëè ìû ïîçâîëèì åìó ñàìîìó
ó÷àñòâîâàòü â ïðîöåññå âûáîðà. Ìû ìîæåì ýòî ñäåëàòü ñ ïîìîùüþ
ôðàç: “Äàâàéòå âìåñòå ñðàâíèì ýòè ìîäåëè”, “Êàêàÿ ïåäàëü óäîáíåå,
ó ìîäåëè À èëè Á?”, “Âñå ýòè ìîäåëè ñîîòâåòñòâóþò âûñîêèì
ñòàíäàðòàì êà÷åñòâà, â òî æå âðåìÿ ìû äîëæíû âûáðàòü òó ìîäåëü,
êîòîðàÿ â íàèáîëüøåé ñòåïåíè ñîîòâåòñòâóåò âàøèì èíòåðåñàì”. Íå
ñòîèò ïðèáåãàòü ê ìåòîäó ñðàâíåíèÿ â ñàìîì íà÷àëå çàêëþ÷åíèÿ
ñäåëêè. Â ýòîò ïåðèîä ïîêóïàòåëü îáû÷íî åùå íå ãîòîâ âîñïðèíÿòü
âñþ èíôîðìàöèþ è ñäåëàòü èç íåå ñîîòâåòñòâóþùèå âûâîäû. Íà
ñòàäèè ïðåçåíòàöèè òîâàðà ìåòîä ñðàâíåíèÿ ëó÷øå èñïîëüçîâàòü â
êà÷åñòâå êðàòêîãî çàìå÷àíèÿ: “Ïðè ïîñòàâêå äàííîãî òîâàðà íàøè
óñëîâèÿ âûãîäíî îòëè÷àþòñÿ îò óñëîâèé êîíêóðåíòîâ”. Íà ñòàäèè
ñîìíåíèé ñðàâíåíèÿ ìîãóò ñîïðîâîæäàòüñÿ áîëåå ïîäðîáíîé

èíôîðìàöèåé, òàê êàê òåïåðü ïîêóïàòåëü ïðèìåðíî çíàåò, î
÷åì èäåò ðå÷ü, è âïîëíå ìîæåò ó÷àñòâîâàòü â ïðîöåäóðå
ñðàâíåíèÿ êàê ïîëíîïðàâíûé ó÷àñòíèê.

Óïðàæíåíèå
* Êàêèå ñðàâíåíèÿ âûãîäíî ïîä÷åðêèâàþò

ïðåèìóùåñòâà âàøåãî òîâàðà? Êàêèå ñðàâíåíèÿ âûãîäíî
ïîä÷åðêèâàþò ïðåèìóùåñòâà ðàáîòû ñ âàøåé ôèðìîé?

Ïðèåì “Âîïðîñ â ìîíîëîãå”.
Ìû óæå ãîâîðèëè î òîì, íàñêîëüêî âàæíûì â ðàáîòå ïðîäàâöà

ÿâëÿåòñÿ óìåíèå çàäàâàòü âîïðîñû. Âîïðîñû çàñòàâëÿþò ëþäåé èñêàòü
îòâåò, âêëþ÷àòüñÿ â áåñåäó, äóìàòü, ðàññóæäàòü, ïðîÿâëÿòü
îïðåäåëåííóþ àêòèâíîñòü. À âåäü ýòî êàê ðàç òî, ÷òî íàì íóæíî, ðàçâå
íå òàê? Ïðîäàâåö, êîòîðûé ïðàâèëüíî çàäàåò âîïðîñû è âíèìàòåëüíî
âûñëóøèâàåò îòâåòû, óæå íàõîäèòñÿ íà ïîëïóòè ê óñïåõó. Íî âîò
íàñòóïàåò ìîìåíò, êîãäà ïîêóïàòåëü íàêîíåö ãîòîâ âîñïðèíèìàòü
íîâóþ èíôîðìàöèþ. Îäíàêî âðåìÿ, â òå÷åíèå êîòîðîãî åãî âíèìàíèå
áóäåò îñòàâàòüñÿ íà ïðèåìëåìîì äëÿ íàñ óðîâíå, ðåçêî îãðàíè÷åíî.
Ïîýòîìó ïðîäàâåö ïîñòîÿííî äîëæåí çàáîòèòüñÿ î òîì, ÷òîáû êëèåíò
îñòàâàëñÿ ñ íèì, à íå “ëåòàë â îáëàêàõ”.
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Îäíèì èç ïðèåìîâ, ïîìîãàþùèì óäåðæàòü âíèìàíèå êëèåíòà,
ÿâëÿåòñÿ èñïîëüçîâàíèå âîïðîñà â ìîíîëîãè÷åñêîé ðå÷è. Ïî÷åìó
âîïðîñ òàê âàæåí? Ïîòîìó ÷òî ñàìà âîïðîñèòåëüíàÿ èíòîíàöèÿ,
íåçàâèñèìî îò ñìûñëà âûñêàçûâàíèÿ, çàñòàâëÿåò ïîêóïàòåëÿ
ðàñïîëîæèòü “óøêè íà ìàêóøêå”. Âû êîãäà-íèáóäü îáðàùàëè
âíèìàíèå íà òî, êàê ñîáàêà ðåàãèðóåò íà âîïðîñû ñâîåãî õîçÿèíà?
Îáû÷íî îíà ïîäíèìàåò ãîëîâó, âñêèäûâàåò óøè è âíèìàòåëüíî
ñìîòðèò íà õîçÿèíà, ïûòàÿñü ïîíÿòü, â ÷åì ñìûñë âîïðîñà. Êîíå÷íî,
íàøè êëèåíòû ÷àùå âñåãî äîñòàòî÷íî õîðîøî ïîíèìàþò ñìûñë

íàøåãî ñîîáùåíèÿ. Â òî æå âðåìÿ êàæäûé ÷åëîâåê ìîæåò
çàäóìàòüñÿ, óâëå÷üñÿ ñîáñòâåííûìè àññîöèàöèÿìè è óéòè
â ìèð ëè÷íûõ ïåðåæèâàíèé.

Â ñâîþ ïðåçåíòàöèþ ìîæíî âêëþ÷àòü âîïðîñû
òðåõ òèïîâ:

1) À çà÷åì ýòîò òîâàð íóæåí?
2) Êàê èì ïîëüçîâàòüñÿ? 3

) Ïî÷åìó òàê âûãîäíî ïðèîáðåñòè åãî èìåííî ó íàñ?
Ýòè âîïðîñû ïîñòîÿííî “êðóòÿòñÿ” â ñîçíàíèè

êëèåíòà â òå÷åíèå âñåé äåëîâîé áåñåäû. Ïî÷åìó áû èõ íå îçâó÷èòü?
Äàâàéòå ïîñëóøàåì ðåêëàìó äåòñêîãî áàññåéíà. “×òî ìîæåò áûòü

äîðîæå çäîðîâüÿ âàøåãî ðåáåíêà? Êîíå÷íî, îíî áåñöåííî, - ñêàæåòå
âû. È áóäåòå ñîâåðøåííî ïðàâû. Êàêèì æå îáðàçîì ìîæíî óêðåïèòü
çäîðîâüå âàøåãî ðåáåíêà, íå òðàòÿ äîïîëíèòåëüíîãî âðåìåíè, ñèë è
äåíåã? Ýòîãî ìîæíî äîáèòüñÿ ñ ïîìîùüþ íàøåãî áàññåéíà “Ðûáêà”.
Ïðåäñòàâüòå ñåáå, âàø ìàëûø ïëåùåòñÿ â ÷èñòîé òåïëîé âîäå. Îí
ìîæåò ïîïëàâàòü, ïîñèäåòü è ïîáðûçãàòüñÿ â áàññåéíå íå òîëüêî ñ
áîëüøèì óäîâîëüñòâèåì, íî è ñ ïîëüçîé äëÿ çäîðîâüÿ. À âàì â ýòî
âðåìÿ íå íàäî áóäåò áåñïîêîèòüñÿ î íåì. Âû ñìîæåòå íàõîäèòüñÿ
ðÿäîì - çàãîðàòü, ÷èòàòü êíèæêó èëè èãðàòü ñ ìàëûøîì. Ðàçâå ýòî íå
äîñòàâèò óäîâîëüñòâèÿ è âàì?”.

Èíîãäà ìåíåäæåðû íå èñïîëüçóþò âîïðîñû â ñîáñòâåííîì
ðàññêàçå î òîâàðå èç-çà ñòðàõà “ïîêàçàòüñÿ íåñåðüåçíûìè”. Âîïðîñ
ïðåâðàùàåò îäíîîáðàçíóþ ìîíîëîãè÷íóþ ðå÷ü â äèàëîã, äåëàÿ åå
áîëåå æèâîé è óáåäèòåëüíîé. Íå ñòîèò ëîìàòü ãîëîâó íàä
“ñåðüåçíûìè” âîïðîñàìè. Âû ìîæåòå ïåðåäåëàòü ëþáîå

óòâåðäèòåëüíîå ïðåäëîæåíèå â âîïðîñèòåëüíîå. Ðàçâå ýòî
òàê ñëîæíî?

Óïðàæíåíèå
• “Ðàçáàâüòå” ðåêëàìíóþ ðå÷ü âîïðîñàìè: “Ýòà ìîäåëü

îäíà èç ñàìûõ êà÷åñòâåííûõ. Îíà îòâå÷àåò âñåì ñòàíäàðòàì.
Ñ åå ïîìîùüþ ìîæíî çàêðó÷èâàòü è çàâèí÷èâàòü âñå, ÷òî
âàì íåîáõîäèìî. Öåíà îïòèìàëüíàÿ äëÿ òîâàðà òàêîãî

êà÷åñòâà”.
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Ìåòîä “ñîêðàòîâñêèõ âîïðîñîâ”.
Â ñâîå âðåìÿ Ñîêðàò ïðîñëàâèëñÿ òåì, ÷òî èçîáðåë îðèãèíàëüíûé

ñïîñîá óáåæäåíèÿ. Îí íè÷åãî íå “âòîëêîâûâàë” ñâîåìó ñîáåñåäíèêó,
îí ïðîñòî çàäàâàë åìó âîïðîñû. Ïðè ýòîì âîïðîñ áûë ñôîðìóëèðîâàí
òàêèì îáðàçîì, ÷òî ïðåäïîëàãàë çàðàíåå ïðîãíîçèðóåìûé îòâåò - “äà”
èëè “íåò”. Âû çàèíòåðåñîâàëèñü ýòîé êíèãîé, ïîòîìó ÷òî ñ÷èòàåòå
óìåíèå îáùàòüñÿ ñ êëèåíòîì î÷åíü âàæíûì? È âû, íàâåðíîå, çíàåòå
î÷åíü âàæíûå ïðèåìû ðàáîòû ñ êëèåíòîì? È âû äîøëè äî ñåðåäèíû
ýòîé êíèãè, ïîòîìó ÷òî õîòåëè áû óñèëèòü ñâîå âîçäåéñòâèå íà
êëèåíòà? Çíà÷èò, âàì ñòîèò îñâîèòü è ìåòîä “ñîêðàòîâñêèõ âîïðîñîâ”?
Êàêîâ âàø îòâåò íà ÷åòâåðòûé âîïðîñ? Åñëè ìû ïðàâèëüíî çàäàëè
âñå òðè âîïðîñà è ïîëó÷èëè íà íèõ ïîëîæèòåëüíûå îòâåòû, òî íà

÷åòâåðòûé âîïðîñ âû ñêîðåå âñåãî îòâåòèòå “äà”,
Òðè îòâåòà “äà” áåññîçíàòåëüíî çàñòàâëÿþò êëèåíòà

äàòü ïîëîæèòåëüíûé îòâåò è íà ÷åòâåðòûé âîïðîñ
Íåîáõîäèìî “äåðæàòü íàãîòîâå” íåñêîëüêî âîïðîñîâ,

îòâåòû íà êîòîðûå î÷åâèäíû: “Âû õîòåëè áû êóïèòü
êà÷åñòâåííûé òîâàð?”, “Âû õîòåëè áû ïðèîáðåñòè òîâàð
ïî îïòèìàëüíîé öåíå?”, “Âû õîòåëè áû âûáðàòü èìåííî

òî, ÷òî âàì íóæíî?” Íèêòî èç ïîêóïàòåëåé íå ñêàæåò, ÷òî æàæäåò
ïðèîáðåñòè íåêà÷åñòâåííóþ âåùü ïî çàâûøåííîé öåíå è ê òîìó æå
íå òó, êîòîðàÿ åìó íóæíà.

Äëÿ êàæäîãî òîâàðà èëè óñëóãè ìîæíî ñôîðìóëèðîâàòü íåñêîëüêî
“ñîêðàòîâñêèõ” âîïðîñîâ, êàñàþùèõñÿ èõ ïðåäíàçíà÷åíèÿ èëè
ñïåöèôè÷åñêèõ îñîáåííîñòåé. Íàïðèìåð, äëÿ ñòîëà: “Âàì íóæåí ñòîë
ñ ÷åòûðüìÿ íîæêàìè?”, “Âàì íóæåí ñòîë, çà êîòîðûì áûëî áû óäîáíî
ñèäåòü?”, “Âû õîòåëè êóïèòü êà÷åñòâåííûé ñòîë?”. Ñìûñë
èñïîëüçîâàíèÿ “ñîêðàòîâñêèõ” âîïðîñîâ ñîñòîèò íå â òîì, ÷òîáû
ïîâòîðÿòü î÷åâèäíûå ôàêòû, à â òîì, ÷òîáû íàëàäèòü êîíòàêò ñ
êëèåíòîì è ïîëó÷èòü îò íåãî íåñêîëüêî ïîëîæèòåëüíûõ îòâåòîâ.

Âîïðîñû ñ çàïðîãðàììèðîâàííûì îòâåòîì áóäóò ðàáîòàòü íà íàñ,
åñëè ìû áóäåì èñïîëüçîâàòü ñâîþ íàáëþäàòåëüíîñòü è âíèìàòåëüíî
ñëåäèòü çà íåâåðáàëüíûì ïîâåäåíèåì ïîêóïàòåëÿ. Âîò êëèåíò
ïðîñìàòðèâàåò ðåêëàìíûé ïðîñïåêò ñ íîâûìè ìîäåëÿìè àâòîìîáèëåé.
Åãî ãëàçà “çàãîðåëèñü” ïðè âèäå ñïîðòèâíîé ìîäåëè. - “Âàøå âíèìàíèå
ïðèâëåêëà ýòà ìîäåëü?”. Êëèåíòêà ñîñðåäîòî÷èëà ñâîå âíèìàíèå íà
ñòèðàëüíûõ ìàøèíàõ ñ íåâûñîêèì óðîâíåì öåíû. - “Âû õîòåëè áû
âûáðàòü ïðàêòè÷íóþ ìîäåëü ïî íåâûñîêîé öåíå?” Åñëè æå íàøè
âîïðîñû ðàñõîäÿòñÿ ñ ñîîáùåíèÿìè, êîòîðûå êëèåíòû ïîñûëàþò áåç
ñëîâ, íàì òðóäíî áóäåò ïîëó÷èòü íà íèõ ïîëîæèòåëüíûé îòâåò. À íóæåí
ëè íàì ñ âàìè îòâåò “íåò”?

Ñ îäíîé ñòîðîíû, âîïðîñû ñ çàïðîãðàììèðîâàííûìè îòâåòàìè
“íåò” óïðàâëÿþò áåñåäîé è íàïðàâëÿþò åå â òî ðóñëî, êîòîðîå íàì
íåîáõîäèìî. Íàïðèìåð, ïðè ïðîäàæå ñòðàõîâêè: “Âû õîòåëè áû
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îêàçàòüñÿ ÷åðåç 10 ëåò íà óëèöå áåç ãðîøà â êàðìàíå?”
Íèêòî íå çàõî÷åò. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, ñëîâî íåò íåñåò â
ñåáå îòðèöàíèå è ÷àñòî ñâÿçàíî ñ íåãàòèâíûì
îòíîøåíèåì ê ñîáûòèÿì. À âåäü íàì ñ âàìè íóæåí
êëèåíò, êîòîðûé ïîçèòèâíî íàñòðîåí, íå ïðàâäà ëè?
Çàäàâàéòå êëèåíòó ïîçèòèâíûå âîïðîñû

Óïðàæíåíèÿ
* Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî âû ðàáîòàåòå ñ îïòîâûì

ïîêóïàòåëåì ëîïàò. Ñôîðìóëèðóéòå ïÿòü “ñîêðàòîâñêèõ”
âîïðîñîâ äëÿ âàøåãî êëèåíòà.

* Ïåðåôîðìóëèðóéòå íåãàòèâíûå âîïðîñû â
ïîçèòèâíûå: “Âàì íóæåí òîâàð, êîòîðûé íå ïðèíåñåò
íèêàêîé ïðèáûëè?”, “Âû õîòåëè áû âûáðîñèòü äåíüãè íà
âåòåð?”, “Âàì íóæíà ìîäåëü, êîòîðàÿ íåîòñòóïíî áóäåò
òðåáîâàòü âàøåãî âíèìàíèÿ?”

Ïðèåì “Ïîõâàëè”.
Ìåíåäæåð îïòîâîé ìåáåëüíîé ôèðìû - ñèìïàòè÷íàÿ äåâóøêà -

îáùàåòñÿ ñ ïîñòîÿííûì êëèåíòîì - ìóæ÷èíîé ñ ñóðîâûì âûðàæåíèåì
ëèöà.

Ìåíåäæåð: “Ïîñìîòðèòå, ïîæàëóéñòà, íàøè íîâûå ìîäåëè”. Íå
ñïåøà, îíà ïîêàçûâàåò òðè íîâûå ìîäåëè äèâàíà, ïîäðîáíî
ðàññêàçûâàÿ î ïðåèìóùåñòâàõ êàæäîé. Êëèåíò çàäóì÷èâî îòâå÷àåò:
“Äà, ìîäåëè íåïëîõèå. Õîòåëîñü áû âçÿòü íåñêîëüêî ýêçåìïëÿðîâ”.
Ìåíåäæåð: “Äëÿ òàêîãî ìóæ÷èíû ìû ñ óäîâîëüñòâèåì îòáåðåì ñàìûå
ëó÷øèå”. Äåâóøêà êîêåòëèâî óëûáàåòñÿ. Ìóæ÷èíà ðàñïëûâàåòñÿ â
äîâîëüíîé óëûáêå, âûðàæåíèå îçàáî÷åííîñòè íà âðåìÿ óõîäèò, ñ
ïîòåïëåâøåé èíòîíàöèåé îí îáðàùàåòñÿ ê ñîáåñåäíèöå: “Äà?.. Íó,

äàâàéòå-êà åùå ïîñìîòðèì ýòîò
ìàëèíîâûé...”.

Ýòîò ïðîñòîé ïðèìåð
èëëþñòðèðóåò èçâåñòíóþ
èñòèíó: ìû âñå ëþáèì
êîìïëèìåíòû. Óäà÷íî
ñêàçàííûé êîìïëèìåíò èëè
ïðîñòî “äîáðîå ñëîâî”
ïîâûøàåò ñàìî÷óâñòâèå,
íàñòðîåíèå è àêòèâíîñòü
êëèåíòà. Ïî÷åìó æå ìû òàê
ðåäêî õâàëèì íàøèõ
ïîêóïàòåëåé?

Â ðîññèéñêîé êóëüòóðå íå
ïðèíÿòî “ñëèøêîì ìíîãî”
ãîâîðèòü î ñâîåì õîðîøåì
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îòíîøåíèè ê ñîáåñåäíèêó, íå ïðèíÿòî “ñëèøêîì ÷àñòî” ïîä÷åðêèâàòü
äîñòîèíñòâà ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ. Çàòî ïðèíÿòî ñâîåâðåìåííî
óêàçûâàòü íà “îòäåëüíûå îøèáêè è íåäîñòàòêè”. Îòãîëîñêè
òîòàëèòàðíîé êóëüòóðû, “çàìåøàííîé” íà êðèòèêå è íåãàòèâíûõ
âûñêàçûâàíèÿõ, ìåøàþò íàì èñêðåííå õâàëèòü ñâîèõ êëèåíòîâ.

Èñêðåííÿÿ ïîõâàëà îñîáåííî âàæíà â ðàáîòå ñ “òðóäíûìè”
êëèåíòàìè. Êàê ýòî íè ñòðàííî, “òðóäíûå” êëèåíòû îáû÷íî âûðàñòàþò
èç äåòåé, íå ïîëó÷èâøèõ äîñòàòî÷íîé “ïîðöèè” õîðîøåãî îòíîøåíèÿ
â ðàííåì âîçðàñòå. Èìåííî “íåäîñòàòîê” ëþáâè è óâàæåíèÿ íå äàåò
òàêîìó êëèåíòó âîçìîæíîñòè ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ óâåðåííî. Îäèí ïðÿ÷åò
ñâîþ íåóâåðåííîñòü ïîä âûñîêîìåðíûì âçãëÿäîì, äðóãîé - çà
äîðîãîñòîÿùåé ìàðêîé ìàøèíû, òðåòèé ïðîñòî ïîñòîÿííî íåðâíè÷àåò,
à ÷åòâåðòûé ïðèòâîðÿåòñÿ, ÷òî åìó âñå áåçðàçëè÷íî. Ýòîò ñïèñîê
ìîæíî ïðîäîëæèòü. Îïûò ïðîôåññèîíàëîâ â îáëàñòè ñáûòà ãîâîðèò
î òîì, ÷òî èìåííî “òðóäíûå” êëèåíòû áîëüøå âñåãî íóæäàþòñÿ â
íàøåì õîðîøåì îòíîøåíèè. Òàê êàê îíè âåçäå ïðîèçâîäÿò íå î÷åíü
ïðèÿòíîå âïå÷àòëåíèå, òî èõ íèêòî è íå õâàëèò. Êîìïëèìåíò,
ïîïàâøèé “â ÿáëî÷êî”, ïîìîãàåò “çàêîìïëåêñîâàííîìó” ïîêóïàòåëþ
ðàññëàáèòüñÿ, ïî÷óâñòâîâàòü ñåáÿ áîëåå óâåðåííî. Èìåííî òàêèå
ïåðåæèâàíèÿ ïîìîãàþò ïðîöåññó ïðîäàæè. Ó êëèåíòà, ïîñòîÿííî
çàãðóæåííîãî ðåøåíèåì ñîáñòâåííûõ ýìîöèîíàëüíûõ ïðîáëåì,
ïðîñòî íå õâàòàåò ñèë íà ïîíèìàíèå òîãî, êàêèå âîçìîæíîñòè ïåðåä

íèì îòêðûâàåò íîâûé òîâàð.
Êîìïëèìåíò ñîçäàåò ïîçèòèâíóþ àòìîñôåðó äëÿ

ñèòóàöèè çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè
Ñêàçàòü óäà÷íûé êîìïëèìåíò äîñòàòî÷íî ñëîæíî.

Êîìïëèìåíò ïîäåéñòâóåò òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè îí
âïèñûâàåòñÿ â “êàðòèíó ìèðà êëèåíòà”, ñîâïàäàåò ñ åãî

èíòåðåñàìè è öåííîñòÿìè: “Âàì òàê èäåò çåëåíûé öâåò, îí ïîäõîäèò
ê âàøèì ãëàçàì” - “Òåðïåòü íå ìîãó çåëåíûé öâåò”; “Âû çíàåòå, ÷òî
ïîõîæè â ýòîé ìàøèíå íà èçâåñòíîãî ãîíùèêà Ìàêàðîâà” - “Íå çíàþ
òàêîãî...”; “Âû òàê õîðîøî ðàçáèðàåòåñü â ýòîì âîïðîñå” - “Ýòîò
âîïðîñ íå ñòîèò âûåäåííîãî ÿéöà”.

Êîìïëèìåíò, ïîõâàëà èëè áëàãîäàðíîñòü îêàæóò íóæíîå
âîçäåéñòâèå òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè áóäóò ñêàçàíû èñêðåííå. Â
ïðîòèâíîì ñëó÷àå òå æå ñàìûå ôðàçû áóäóò âîñïðèíÿòû êàê ëåñòü,
ïîäõàëèìñòâî èëè ìàíèïóëÿöèÿ. Ïðåæäå ÷åì ïðîèçíåñòè ñòàíäàðòíûé
êîìïëèìåíò, ñïðîñèòå ñåáÿ:

“Äåéñòâèòåëüíî ëè ÿ òàê ñ÷èòàþ?” Åñëè îòâåò áóäåò
îòðèöàòåëüíûì, òî ïðèâû÷íûé êîìïëèìåíò ñòîèò ñìåíèòü íà òîò,
êîòîðûé ñîâïàäàåò ñ âàøèìè âíóòðåííèìè îùóùåíèÿìè. Êîìïëèìåíò
äîëæåí èìåòü èíòåíñèâíîñòü, ïðèåìëåìóþ äëÿ ñîáåñåäíèêà. Åñòü
ëþäè, êîòîðûå ïðèâû÷íî âûðàæàþò ñâîè ýìîöèè ñ ïîìîùüþ
ïðåâîñõîäíîé ñòåïåíè. Êëèåíòêå òóðôèðìû, ðàññêàçûâàþùåé î ñâîåì
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ïðîøëîì ïóòåøåñòâèè: “Ýòî òàê âîñõèòèòåëüíî!”, âïîëíå ìîæíî
ñäåëàòü êîìïëèìåíò: “Ó âàñ èçóìèòåëüíàÿ øëÿïêà”, à êëèåíòó, íå
âûíîñÿùåìó ýìîöèîíàëüíûõ “èçëèÿíèé” áîëüøå ïîäîéäåò
ñäåðæàííàÿ ïîõâàëà: “Âû òàê òùàòåëüíî âûáèðàåòå ñåáå îòåëü. Ýòî
ïðàâèëüíî. Õîðîøèé îòäûõ - âñåãäà õîðîøàÿ ïîäãîòîâêà”.

Óïðàæíåíèå
* Êàêèå êîìïëèìåíòû â îáùåíèè ñ êëèåíòàìè âû

èñïîëüçóåòå äîñòàòî÷íî ÷àñòî? Ïîäñ÷èòàéòå èõ
êîëè÷åñòâî. Åñëè òàêèõ êîìïëèìåíòîâ áîëüøå 10, âû
ïðåêðàñíî ñîçäàåòå íóæíóþ àòìîñôåðó â ïðîöåññå
ïðîäàæè, åñëè ìåíüøå 5, âàì íåîáõîäèìî ïîâíèìàòåëüíåå
ïðèãëÿäåòüñÿ ê âàøèì êëèåíòàì. Ìîæåò áûòü, êàêèõ-òî
ïîçèòèâíûõ ñòîðîí âû íå çàìå÷àåòå?

Ðàáîòà ñ ãðóïïîé êëèåíòîâ.
Íåêîòîðûå ìåíåäæåðû ëþáÿò ðàáîòàòü ñ “ãðóïïîâûì” êëèåíòîì

è âåñòè ïåðåãîâîðû ñ äâóìÿ èëè òðåìÿ ïîêóïàòåëÿìè. Äðóãèå
ïðåäïî÷èòàþò ðàáîòàòü ñ êëèåíòîì îäèí íà îäèí. Äàâàéòå ïîñìîòðèì,
÷òî ìåíÿåòñÿ, êîãäà ê äèàäå ïîêóïàòåëü - ïðîäàâåö äîáàâëÿåòñÿ òðåòèé
ýëåìåíò - ïîìîùíèê, äîâåðåííîå ëèöî, äðóã èëè ðîäñòâåííèê êëèåíòà.

Îáùåíèå ïåðåõîäèò â ðàçðÿä ãðóïïîâîãî è ïîýòîìó
ñòàíîâèòñÿ áîëåå ñëîæíûì. Òåïåðü ìåíåäæåðó
íåîáõîäèìî êîíòðîëèðîâàòü áîëüøåå êîëè÷åñòâî
ïåðåìåííûõ.

Â ïðîöåññå äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ íåîáõîäèìî
óñòàíîâèòü äîâåðèòåëüíûé êîíòàêò ñî âñåìè

ó÷àñòíèêàìè “ãðóïïîâîãî” êëèåíòà
Èñêëþ÷åíèÿ ñîñòàâëÿþò, ïîæàëóé, ëèøü ñëó÷àè, êîãäà

ñîïðîâîæäàþùèé îáëàäàåò íèçêèì ñîöèàëüíûì ñòàòóñîì ïî
ñðàâíåíèþ ñ “ãëàâíûì” êëèåíòîì. Â äðóãèõ ñëó÷àÿõ äîâåðèå äâóõ
ñòîðîí íåîáõîäèìî íàì êàê âîçäóõ (áóäåì ðàññìàòðèâàòü ïàðó
êëèåíòîâ, êàê íàèáîëåå ïðîñòîé âàðèàíò). Ïî÷åìó ýòî òàê âàæíî? Âî-
ïåðâûõ, ìû åùå íå çíàåì, êòî ÿâëÿåòñÿ “ãëàâíûì” êëèåíòîì -
÷åëîâåêîì, ïðèíèìàþùèì îêîí÷àòåëüíîå ðåøåíèå î çàêóïêå òîâàðà
(îðèåíòàöèÿ íà äîëæíîñòü êëèåíòà ìîæåò ïðèâåñòè ê îøèáî÷íîìó
âûâîäó, åñëè ðåøàþùåå ïðàâî ãîëîñà â ýòîì âîïðîñå áóäåò
ïðèíàäëåæàòü ïîä÷èíåííîìó); âî-âòîðûõ, ìû íå çíàåì, êòî èç íèõ â
áîëüøåé ñòåïåíè çàèíòåðåñîâàí â çàêëþ÷åíèè ñäåëêè (èíîãäà
íàèáîëåå çàèíòåðåñîâàííûì ëèöîì ìîæåò îêàçàòüñÿ êëèåíò,
çàíèìàþùèé ìåíåå àêòèâíóþ ïîçèöèþ); â-òðåòüèõ, íàëàæèâàíèå
äîâåðèòåëüíîé àòìîñôåðû äàñò âîçìîæíîñòü êëèåíòàì âûñêàçàòü
ñâîþ òî÷êó çðåíèÿ, è ýòî ïîìîæåò íàì ïîëó÷èòü íåîáõîäèìóþ
èíôîðìàöèþ.

×òîáû ýôôåêòèâíî ðàáîòàòü ñ ïàðîé êëèåíòîâ, íàäî âûÿñíèòü,
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êòî èç íèõ çàíèìàåò ëèäèðóþùåå ïîëîæåíèå è ÷üå ìíåíèå ÿâëÿåòñÿ
áîëåå âåñêèì è çíà÷èìûì. Èíîãäà ñòàòóñ ñîáåñåäíèêà è åãî
ëèäèðóþùàÿ ïîçèöèÿ ñîâïàäàþò, â òî æå âðåìÿ ñîñðåäîòî÷åíèå ñâîèõ
óñèëèé íà ñîáåñåäíèêå, çàíèìàþùèì áîëåå âûñîêîå ïîëîæåíèå â
îðãàíèçàöèè, ìîæåò ïðèâåñòè ê íåóäîâëåòâîðèòåëüíûì ðåçóëüòàòàì.
Êðîìå òîãî, èíîãäà ëèäèðóþùàÿ ïîçèöèÿ â ïàðå ìîæåò ïðèíàäëåæàòü

“âåäîìîìó”, åñëè ðåøàåòñÿ âîïðîñ, â êîòîðîì
ïîä÷èíåííûé áîëåå êîìïåòåíòåí.

Îøèáî÷íîé òàêòèêîé ÿâëÿåòñÿ ñòðåìëåíèå
ñîñðåäîòî÷èòü âåñü “ñâîé ïûë” íà ñàìîì àêòèâíîì,
ðàçãîâîð÷èâîì êëèåíòå. Ìåíåäæåð ìàðêåòèíãîâîãî îòäåëà
çàâîäà âåë äåëîâûå ïåðåãîâîðû ñ äèðåêòîðîì è
çàìåñòèòåëåì äèðåêòîðà îïòîâîé ôèðìû î ïîñòàâêå

êðóïíîé ïàðòèè òîðãîâîãî îáîðóäîâàíèÿ. Äèðåêòîð âíèìàòåëüíî
ñëóøàë, çàäàâàë íàâîäÿùèå âîïðîñû, ñîãëàøàëñÿ ñ òåì, ÷òî äàííàÿ
ñäåëêà ñîîòâåòñòâóåò èíòåðåñàì ôèðìû. Êàçàëîñü, âñå åãî ïîâåäåíèå
ïðåäâåùàëî óñïåøíîå çàêëþ÷åíèå ñäåëêè. Ìåíåäæåð ñîñðåäîòî÷èë
âñå ñâîè óñèëèÿ íà “îáðàáîòêå” äèðåêòîðà, íè ðàçó íå
ïîèíòåðåñîâàâøèñü ìíåíèåì ïîä÷èíåííîãî. Â ðåøàþùèé ìîìåíò
äèðåêòîð ñïðîñèë ñâîåãî ïîä÷èíåííîãî: “Íó êàê, áóäåì áðàòü?”
Ïîä÷èíåííûé ïîêà÷àë ãîëîâîé è ñêàçàë: “Äëÿ íàñ ýòî íåâûãîäíî”.
Äåëîâûå ïåðåãîâîðû áûëè ïðîäîëæåíû, íî âñå ïîñëåäóþùèå ïîïûòêè
ìåíåäæåðà äîãîâîðèòüñÿ î âûãîäíûõ óñëîâèÿõ ïîñòàâêè óæå
âîñïðèíèìàëèñü ÷åðåç ïðèçìó ðåøåíèÿ “äëÿ íàñ ýòî íå âûãîäíî”. Â
ðåçóëüòàòå âîçìîæíàÿ ñäåëêà íå ñîñòîÿëàñü.

Êàêèì îáðàçîì ìîæíî îïðåäåëèòü, êòî çàíèìàåò ëèäèðóþùåå
ïîëîæåíèå â ïàðå? Ëèäåð ìîæåò “èãðàòü” ðàçíóþ ðîëü - áûòü
àêòèâíûì, ðàçãîâîð÷èâûì èëè ñåðüåçíûì è ìîë÷àëèâûì.

Ëèäåð çàäàåò ñòèëü ïîâåäåíèÿ â ñèòóàöèè ïåðåãîâîðîâ è
ïðèíèìàåò îñíîâíûå ðåøåíèÿ

Âíèìàòåëüíî ïîñìîòðèòå, êòî ïåðâûì çäîðîâàåòñÿ ñ âàìè, êòî
ïåðâûì çàíèìàåò ìåñòî çà ñòîëîì ïåðåãîâîðîâ, êòî áåðåò ñëîâî â
îòâåòñòâåííûå ìîìåíòû çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè è êòî “ïîäñòðàèâàåòñÿ”
ê ïîâåäåíèþ ñâîåãî ïàðòíåðà. Äâà - òðè òàêèõ “ìèêðîìîìåíòà” äàäóò
âàì òî÷íîå ïðåäñòàâëåíèå, íà êîãî íàäî îðèåíòèðîâàòüñÿ â áîëüøåé
ñòåïåíè. Êðîìå íàáëþäåíèÿ, âû ìîæåòå èñïîëüçîâàòü âîïðîñû èëè
ôðàçû, ïîìîãàþùèå ïîëó÷èòü íåîáõîäèìóþ èíôîðìàöèþ:
“Ðàññêàæèòå, ïîæàëóéñòà, ïîïîäðîáíåå, â ÷åì âàø èíòåðåñ?”, “Êàê
âàì âèäèòñÿ íàøå ñîòðóäíè÷åñòâî?” Îáÿçàòåëüíî ïîñìîòðèòå çà
ðåàêöèåé îáîèõ ñîáåñåäíèêîâ. Åñëè âèäèòå, ÷òî îäèí èç êëèåíòîâ íå
ñîãëàñåí ñ âûñêàçàííûì ìíåíèåì, íî áîèòñÿ “îçâó÷èòü” ñâîþ òî÷êó
çðåíèÿ, ïîìîãèòå åìó, çàäàâ âîïðîñû: “À êàê âû ñ÷èòàåòå?”, “À âû íå
ñîãëàñíû?” Åñëè ìíåíèÿ ïî äàííîìó âîïðîñó áóäóò ðàñõîäèòüñÿ, âû
ïîëó÷èòå âàæíóþ èíôîðìàöèþ, ïîçâîëÿþùóþ èñïîëüçîâàòü
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ïðîòèâîðå÷èâûå èíòåðåñû.
Ðàáîòà ñ “ãðóïïîâûì” êëèåíòîì ñëîæíà òåì, ÷òî äëÿ âûáîðà

ýôôåêòèâíîé òàêòèêè ïðèõîäèòñÿ ó÷èòûâàòü áîëüøåå êîëè÷åñòâî
ïåðåìåííûõ. Â òî æå âðåìÿ îáùåíèå ñ äâóìÿ èëè òðåìÿ êëèåíòàìè
ñîäåðæèò âàæíîå ïðåèìóùåñòâî. Ïîêóïàòåëè ñâîáîäíåå âûñêàçûâàþò
ñîáñòâåííóþ òî÷êó çðåíèÿ, òàê êàê áîëüøå çàèíòåðåñîâàíû â ìíåíèè
áëèçêîãî ÷åëîâåêà èëè äåëîâîãî ïàðòíåðà, ÷åì ïðîäàâöà,

“ïðåñëåäóþùåãî ñîáñòâåííûå èíòåðåñû”. Èìåííî ýòîò
îáìåí èíôîðìàöèåé äîëæåí ñòàòü îáúåêòîì ïðèñòàëüíîãî
âíèìàíèÿ. Âî-ïåðâûõ, “ïîäñëóøàííûé” ðàçãîâîð
ðàñøèðÿåò íàøè ïîçíàíèÿ îá èíòåðåñàõ êëèåíòà; âî-
âòîðûõ, íàì íå íàäî ïðèäóìûâàòü ìíîæåñòâî àðãóìåíòîâ,
òàê êàê îáû÷íî êòî-òî â ïàðå ïðîèçíîñèò èìåííî òå
ëîãè÷åñêèå èëè ýìîöèîíàëüíûå äîâîäû, êîòîðûå íàì
ïðîñòî ñòîèò ïîääåðæàòü èëè óñèëèòü. Ïðè ýòîì î÷åíü

âàæíî ïîìíèòü, ÷òî èñïîëüçîâàíèå àðãóìåíòîâ, ïîäàâëÿþùèõ äðóãîãî
ñîáåñåäíèêà, îáû÷íî íåýôôåêòèâíî, ïîýòîìó ìû äîëæíû óñèëèòü
àðãóìåíòû êëèåíòà 1 è ïðè ýòîì ó÷åñòü òó âûãîäó, êîòîðóþ ïîëó÷èò
êëèåíò 2.

Êëèåíò 1: Çà÷åì íàì áðàòü íà ðåàëèçàöèþ ýòè ïûëåñîñû.
Íåðâîòðåïêè ìíîãî, à ïðèáûëü êîïåå÷íàÿ.

Êëèåíò 2: Ìû ïîïðîáóåì, åñëè õîðîøî ïîéäåò, áóäåì áðàòü
äåøåâëå. Çàòî ïîëó÷èì èíôîðìàöèþ.

Ïðîäàâåö: Äåéñòâèòåëüíî, ïðèáûëü ìîæåò áûòü è íå î÷åíü
âûñîêàÿ (ïðîäàâåö ïðèñîåäèíèëñÿ ê ïåðåæèâàíèÿì êëèåíòà 1), â òî
æå âðåìÿ âû ñìîæåòå èññëåäîâàòü ðûíîê (ïîâòîðÿÿ ñëîâà êëèåíòà 2)
è óáåäèòüñÿ íà ñîáñòâåííîì îïûòå, ÷òî òîâàð äîñòàòî÷íî õîðîøî
ðàñõîäèòñÿ (óñèëåíèå àðãóìåíòàöèè êëèåíòà 2). ß ñî ñâîåé ñòîðîíû
õî÷ó ïîäåëèòüñÿ íàøèìè íàáëþäåíèÿìè. Âîò öèôðû... (ïðèâîäèò
äîêàçàòåëüñòâà òî÷êè çðåíèÿ êëèåíòà 2).

Äëÿ óñïåøíîãî çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè ñëåäóåò óäîâëåòâîðèòü
èíòåðåñû âñåõ ñòîðîí, âåäóùèõ äåëîâûå ïåðåãîâîðû

Áåçóñëîâíî, îñíîâíûå àðãóìåíòû íåîáõîäèìî âûáèðàòü ñ ó÷åòîì
èíòåðåñîâ “ãëàâíîãî” êëèåíòà. Â òî æå âðåìÿ â ïðîöåññå çàêëþ÷åíèÿ
ñäåëêè âàæíî ó÷èòûâàòü è èíòåðåñû “ñîïðîâîæäàþùåãî” ëèöà,
êàêèìè áû íåçíà÷èòåëüíûìè îíè íè êàçàëèñü íà ïåðâûé âçãëÿä. Åñëè
“ñîïðîâîæäàþùèé” õî÷åò ïîâûñèòü ñîáñòâåííóþ çíà÷èìîñòü, äàéòå
åìó âûñêàçàòü ñîáñòâåííîå ìíåíèå, ïóñòü äàæå ïðîòèâîðå÷àùåå
âàøåìó: “Ñïàñèáî, ÷òî ïîäåëèëèñü âàøèìè ñîìíåíèÿìè. Äëÿ ìåíÿ
âàæíî, ÷òîáû ìû ðàññìîòðåëè âñå òî÷êè çðåíèÿ”. Åñëè îí
çàèíòåðåñîâàí â õîðîøåì îòíîøåíèè ñâîåãî ðóêîâîäèòåëÿ, ïîõâàëèòå
åãî çíàíèÿ (óìåíèÿ, êîìïåòåíòíîñòü, ðâåíèå):

“Õîðîøî èìåòü òàêîãî çàìåñòèòåëÿ, êîòîðûé òàê ïðåêðàñíî
ðàçáèðàåòñÿ â âîïðîñå”. Åñëè æå èíòåðåñû “ñîïðîâîæäàþùåãî”
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ðàñõîäÿòñÿ ñ èíòåðåñàìè “ãëàâíîãî” êëèåíòà, ïîñòàðàéòåñü ïðèâåñòè
äîâîäû, ñíèæàþùèå çíà÷èìîñòü “ïðîòèâîñòîÿùèõ” èíòåðåñîâ.
Íàïðèìåð, äëÿ çàìåñòèòåëÿ äèðåêòîðà îïòîâîé ôèðìû, íå æåëàþùåãî
çàãðóæàòü ñåáÿ äîïîëíèòåëüíîé ðàáîòîé, ìîæåò ïîäîéòè ñëåäóþùàÿ
ôðàçà: “Êîíå÷íî, ÿ ïîíèìàþ, ñ íîâûì òîâàðîì âñåãäà áûâàåò ìíîãî
ìîðîêè. Â òî æå âðåìÿ, åñëè ìû ñëèøêîì óñïîêîèìñÿ, íàøè
êîíêóðåíòû ìîãóò íàñ îáîãíàòü. Êàê âû ñ÷èòàåòå?”

Ñèòóàöèÿ äëÿ àíàëèçà.
Îïðåäåëèòå, êàêèå ïðèåìû óáåæäåíèÿ èñïîëüçóåò ìåíåäæåð

îïòîâîé ôèðìû “Àíæåëà”.
Ìåíåäæåð îïòîâîé ôèðìû ïî ïðîäàæå îäåæäû Ìàêñèì ïðîâîäèò

ïðåçåíòàöèþ òîâàðà äëÿ äèðåêòîðà ðîçíè÷íîãî ìàãàçèíà Èðèíû
Ñòåïàíîâíû. Â ñâîåé äåëîâîé áåñåäå îíè óñïåøíî ïðîøëè ñòàäèþ
óñòàíîâëåíèÿ êîíòàêòà è ñáîðà èíôîðìàöèè. Ìàêñèì âåæëèâî è
ïðåäóïðåäèòåëüíî ïîìîã Èðèíå Ñòåïàíîâíå ñíÿòü âåðõíþþ îäåæäó,
êîìôîðòíî óñòðîèòüñÿ çà ñòîëîì è âûïèòü ÷àøå÷êó êîôå. Ñäåëàâ äâà
çàìå÷àíèÿ î ïîãîäå è ïîëó÷èâ îòâåòíîå âûñêàçûâàíèå, ìåíåäæåð
ïîìîã êëèåíòêå ñîðèåíòèðîâàòüñÿ â íîâîé îáñòàíîâêå.

Ïðîäàâåö êðàòêî çíàêîìèò äèðåêòîðà ìàãàçèíà ñ
ïðåäâàðèòåëüíûìè óñëîâèÿìè ïîñòàâêè òîâàðà è ãîâîðèò íåñêîëüêî
ñëîâ î ñàìîé ôèðìå. Äàëüøå, èñïîëüçóÿ ñïåöèàëüíî ïîäãîòîâëåííûå
âîïðîñû è ïðèåìû àêòèâíîãî ñëóøàíèÿ, Ìàêñèì îïðåäåëÿåò äëÿ ñåáÿ
îñíîâíûå âûãîäû, ðóêîâîäÿùèå èíòåðåñîì ñîáåñåäíèöû: ïîëó÷åíèå
ïðèáûëè, ñîõðàíåíèå ïðåñòèæíîãî àññîðòèìåíòà â ìàãàçèíå,
óäîâëåòâîðåíèå ëè÷íîé ïîòðåáíîñòè â êðàñîòå (“ß îáû÷íî ïîäáèðàþ
âåùè, êîòîðûå íðàâÿòñÿ ìíå ëè÷íî, è îøèáàþñü î÷åíü ðåäêî”).
Ïðåçåíòàöèþ îí ñòðîèò, îïèðàÿñü íà ïîëó÷åííóþ èíôîðìàöèþ. Èðèíà
Ñòåïàíîâíà ïðèíàäëåæèò ê òèïó ëþäåé, îðèåíòèðîâàííûõ íà
ïîëó÷åíèå ðåçóëüòàòà è â áîëüøåé ñòåïåíè äîâåðÿþùèõ ôàêòàì,
öèôðàì è ëîãè÷åñêèì ñîîáðàæåíèÿì. Ïîýòîìó Ìàêñèì âûáèðàåò
äåëîâîé ýíåðãè÷íûé òîé, äåðæèòñÿ ñîáðàííî è ïîäòÿíóòî, ñòàðàåòñÿ
ñîñðåäîòî÷èòü âíèìàíèå êëèåíòêè íà îñíîâíûõ äåòàëÿõ, îñîáûé
àêöåíò ñòàâèò íà ïîëó÷åíèå ðåçóëüòàòà.

“Òåïåðü, êîãäà ìû îáãîâîðèëè ïðåäâàðèòåëüíûå óñëîâèÿ, è âû
íåìíîãî ðàññêàçàëè î âàøåì ìàãàçèíå, äàâàéòå âìåñòå ïîñìîòðèì òî,
÷òî âû ìîæåòå ó íàñ ïðèîáðåñòè”, - ñ ýòèìè ñëîâàìè Ìàêñèì ïîäâîäèò
Èðèíó Ñòåïàíîâíó ê îáðàçöàì îäåæäû. Ïîêà êëèåíòêà îñìàòðèâàåò
òîâàð, ìåíåäæåð íå ñìîòðèò íà íåå â óïîð, íå ðåêëàìèðóåò ïîäðÿä
âåñü òîâàð. Îí äàåò âîçìîæíîñòü åé îãëÿäåòüñÿ, íåìíîãî ïîïðàâëÿÿ
âûñòàâëåííûå ìîäåëè è ñëåäÿ “áîêîâûì çðåíèåì” çà íåâåðáàëüíûìè
ïðîÿâëåíèÿìè ñâîåãî äåëîâîãî ïàðòíåðà. Îí îòìå÷àåò, ÷òî
íàèáîëüøèé èíòåðåñ âûçâàëè íåñêîëüêî ìîäåëåé æàêåòîâ. Ìåíåäæåð
“îçâó÷èâàåò” òó èíôîðìàöèþ, êîòîðóþ îí ïîëó÷èë ñ ïîìîùüþ
íàáëþäåíèÿ: “Âàñ çàèíòåðåñîâàëè ýòè æàêåòû?” Äèðåêòîð: “Äà.
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Ñêîëüêî ñòîÿò?” Ìåíåäæåð: “Èõ ñòîèìîñòü êîëåáëåòñÿ îò 159 äî 243
äîëëàðîâ (Ìàêñèì èñïîëüçóåò òî÷íûå öèôðû, òàê êàê åãî êëèåíòêà
îðèåíòèðîâàíà íà ïîëó÷åíèå ÷åòêîé èíôîðìàöèè) â çàâèñèìîñòè îò
ìîäåëè è îáúåìà ïîñòàâêè. Âû ãîâîðèëè î òîì, ÷òî âàø ìàãàçèí
îðèåíòèðîâàí íà ïðåñòèæíîãî ïîêóïàòåëÿ ñî ñðåäíèì äîñòàòêîì
(Èðèíà Ñòåïàíîâíà êèâàåò ãîëîâîé). Ìíå êàæåòñÿ, ÷òî ýòè ìîäåëè
îòâå÷àþò òðåáîâàíèÿì âàøåãî ðîçíè÷íîãî ïîêóïàòåëÿ. Äàâàéòå ñ âàìè
ïîáëèæå ïîñìîòðèì êà÷åñòâî íèòêè. Ïîæàëóéñòà, ïîòðîãàéòå íà
îùóïü. Ýòî çíàìåíèòàÿ “áîñôîðñêàÿ” øåðñòü, ïðîèçâîäñòâî êîòîðîé
õîðîøî ïîñòàâëåíî ëèøü íà òðåõ ôàáðèêàõ â Èòàëèè. Èçâåñòíàÿ
ôàáðèêà “Ìèëåíà”, ó êîòîðîé ìû ïðèîáðåòàåì íàø òîâàð, êàê ðàç
âõîäèò â èõ ÷èñëî. Êàê âû îöåíèâàåòå êà÷åñòâî äàííîãî ìàòåðèàëà?”
Êëèåíòêà: “Äà, äåéñòâèòåëüíî, íåïëîõîå”. Ìàêñèì: “Êîíå÷íî,
ðîçíè÷íûå êëèåíòû íå âñåãäà òàê õîðîøî ðàçáèðàþòñÿ â êà÷åñòâå
òîâàðà, êàê ìû ñ âàìè (Èðèíà Ñòåïàíîâíà êèâàåò òîëîâîé), ïîýòîìó
äëÿ íèõ èíîãäà íóæíû êàòàëîãè, ãäå åñòü ôîòîãðàôèè è
ñîïðîâîäèòåëüíûé òåêñò. Ìû ïðåäîñòàâëÿåì íàøèì êëèåíòàì ñåðèþ
êàòàëîãîâ. Â ýòîì ñëó÷àå, ïî íàøèì äàííûì, îáúåì ïðîäàæ
óâåëè÷èâàåòñÿ ìèíèìóì íà 5%. È êàòàëîãè íà ñòîëàõ èëè â ðóêàõ ó
âàøèõ ïðîäàâöîâ-êîíñóëüòàíòîâ ñîçäàþò èìåííî òî îùóùåíèå
ïðåñòèæíîñòè âàøåãî ìàãàçèíà, êîòîðîå âàæíî äëÿ âàñ. Âû ñîãëàñíû?”
Äèðåêòîð ìàãàçèíà êèâàåò.

Âñå ýòî âðåìÿ, æàêåò, êîòîðûé îíà “ïðîáîâàëà íà îùóïü”
îñòàåòñÿ â åå ðóêàõ, ïîýòîìó, ñëóøàÿ ìåíåäæåðà, îíà óñïåâàåò
ðàññìîòðåòü æàêåò ïîáëèæå. Îí âñå áîëüøå íðàâèòñÿ åé. Íî öåíà íà
ýòè èçäåëèÿ î÷åíü âûñîêà.

Ñìîæåò ëè îíà ðåàëèçîâàòü èõ ñ ïðèáûëüþ? Ìàêñèì: “Òåïåðü
äàâàéòå ïîãîâîðèì î âàøåé ïðèáûëè. Êîíå÷íî, ìû áû õîòåëè, ÷òîáû
ïðèáûëü áûëà ìàêñèìàëüíîé. Ïîýòîìó íàøè öåíû äëÿ èçäåëèé òàêîãî
êà÷åñòâà íåâûñîêèå. Ôèðìà “Êàðìåí” - íàøè êîíêóðåíòû - ïðåäëàãàåò
èõ çà öåíó, ïðåâûøàþùóþ íàøó íà 12%. Âû çíàåòå ýòó ôèðìó?”
Äèðåêòîð: “Äà, èíîãäà ìû áåðåì ó íèõ òîâàð”. Ìåíåäæåð: “Ïî êàêîé
öåíå âû ñìîæåòå ðåàëèçîâàòü ýòîò òîâàð? Äèðåêòîð ìàãàçèíà
“Êðàñîòêà” ïðîäàåò èõ ïî öåíå îò 259 äî 317 äîëëàðîâ. ß çäåñü
ïðèêèíóë, êàêàÿ ïðèáûëü ìîæåò ïîëó÷èòüñÿ, âîò ïîñìîòðèòå”. Äàëüøå
ìåíåäæåð ñ êàëüêóëÿòîðîì â ðóêàõ ïðîèçâîäèò íåîáõîäèìûå ðàñ÷åòû.
Ñêåïòè÷åñêîå âûðàæåíèå ëèöà, âîçíèêøåå ó êëèåíòêè â íà÷àëå
ðàçãîâîðà î öåíå, ìåíÿåòñÿ íà çàèíòåðåñîâàííîå è óâëå÷åííîå. Îíà
äåëèòñÿ ñâîèìè ñîìíåíèÿìè: “Õîðîøî “Êðàñîòêå”. Ó íèõ ìåñòî
óäà÷íîå. À ìíå öåíû íàäî íèæå íàçíà÷àòü”. Ìåíåäæåð: “Äàâàéòå
ïîñ÷èòàåì ïî áîëåå íèçêèì öåíàì (Ìàêñèì ïðîâîäèò ïîäñ÷åò.
Ïîëó÷àåìàÿ ïðèáûëü íàëèöî. Èðèíà Ñòåïàíîâíà ñìîòðèò íà ðåçóëüòàò
ñ äîâîëüíûì âûðàæåíèåì ëèöà). ß âèæó, âàñ óñòðàèâàåò ðåçóëüòàò
íàøåãî ïîäñ÷åòà? (Êèâîê ãîëîâû). Âû çíàåòå, ó ýòèõ ìîäåëåé åñòü
åùå îäíî íåîñïîðèìîå ïðåèìóùåñòâî ” îíè âàì ëè÷íî ïîíðàâèëèñü,
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à ýòî îçíà÷àåò, ÷òî èõ îöåíÿò è âàøè êëèåíòû”. Èðèíà Ñòåïàíîâíà
óëûáàåòñÿ. Îíà ñîãëàñíà ñ ýòèì. Îíà - ïðîôåññèîíàë â ñâîåé îáëàñòè,
è, ïîõîæå, ýòîò ïðîäàâåö îöåíèë åå ïî äîñòîèíñòâó: “Õîðîøî, ñ ýòèìè
æàêåòàìè ðåøèëè, ÷òî ó âàñ åñòü åùå?”

Ãëàâà 3
ÐÀÁÎÒÀ Ñ ÑÎÌÍÅÍÈßÌÈ ÊËÈÅÍÒÀ È

ÇÀÂÅÐØÅÍÈÅ ÑÄÅËÊÈ
Òàêòèêà îáùåíèÿ

Áûëî áû ÷óäåñíî, åñëè êëèåíò, åäâà çàéäÿ â ìàãàçèí èëè îôèñ,
òóò æå êèäàëñÿ ê ïîíðàâèâøåìóñÿ òîâàðó, âíèìàòåëüíî âûñëóøèâàë
íàøè ðàññóæäåíèÿ ïî ïîâîäó äàííîé ìîäåëè, çàäàâàë ïàðî÷êó
íàâîäÿùèõ âîïðîñîâ è áåç ïðîìåäëåíèÿ îïëà÷èâàë ÷åê èëè çàêëþ÷àë
äîãîâîð. Âîò òîãäà áû íà÷àëàñü íàñòîÿùàÿ æèçíü! Ê ñîæàëåíèþ, ÷àñòî
âñå ïðîèñõîäèò ñîâñåì íàîáîðîò. Êëèåíò, íå âûñëóøàâ àðãóìåíòîâ
ïðîäàâöà, âûäâèãàåò ñîáñòâåííûå âîçðàæåíèÿ, îïÿòü íå ñëóøàåò
ïðîäàâöà, ñíîâà âîçðàæàåò, êàêîå-òî âðåìÿ íàõîäèòñÿ â
íåðåøèòåëüíîñòè è... óõîäèò.

Áûâàåò, ÷òî ñîìíåíèÿ ïîêóïàòåëÿ íå èìåþò íè÷åãî îáùåãî ñ
ðåàëüíûì ïîëîæåíèåì âåùåé. Òîâàð ïî ñàìîé âûãîäíîé öåíå íå
ïîêóïàåòñÿ, ïîòîìó ÷òî “ñëèøêîì äåøåâûé”, “õîäîâîé” òîâàð
îöåíèâàåòñÿ êàê óñòàðåâøèé, à êà÷åñòâåííîìó ïðîäóêòó ïðèñâàèâàåòñÿ
ÿðëûê “ñïëîøíîé Êèòàé”. Ïûòàÿñü ïîâëèÿòü íà ìíåíèå êëèåíòà,
ìåíåäæåðû ïîðîé âûáèðàþò îøèáî÷íûå ëèíèè ïîâåäåíèÿ,
ïðèâîäÿùèå ê ïëà÷åâíûì ðåçóëüòàòàì. Ê íèì îòíîñÿòñÿ ñïîð, óõîä
èç ñèòóàöèè, îïðàâäàíèå.

Ñïîð. Îáùåèçâåñòíîé èñòèíîé ÿâëÿåòñÿ ïîëîæåíèå, ÷òî ñïîðèòü
ñ êëèåíòîì áåñïîëåçíî. È âñå ïðîäàâöû íà ñëîâàõ ñîãëàøàþòñÿ ñ
äàííûì óòâåðæäåíèåì. Íî êàê òîëüêî äåëî äîõîäèò äî îáû÷íîãî
êëèåíòà, ïîâòîðÿþùåãî î÷åðåäíóþ “ãëóïîñòü”, ìåíåäæåð óæå â
êîòîðûé ðàç ïðèíèìàåòñÿ ñïîðèòü ñ íèì.

Êëèåíòêà þâåëèðíîãî îòäåëà, ïðîáóÿ öåïî÷êó íà ïðî÷íîñòü,
íåäîâîëüíî îáðàùàåòñÿ ê ïðîäàâöó: “Ìíå êàæåòñÿ, ÷òî ýòà öåïî÷êà
íå î÷åíü ïðî÷íàÿ è ïîðâåòñÿ ïðè ïåðâîì æå óäîáíîì ñëó÷àå”.

Ïðîäàâåö ñ íåïðîíèöàåìûì ëèöîì âñòóïàåò â áåñåäó: “Âû íå
ïðàâû, îíà î÷åíü ïðî÷íàÿ. Ýòî êà÷åñòâåííîå èçäåëèå. Ó íàñ íå áûëî
íè îäíîãî êëèåíòà, êîòîðûé áû ïðèøåë ê íàì ñ òàêèì äåôåêòîì”.
Êëèåíòêà, âûõîäÿ èç çàäóì÷èâîãî ñîñòîÿíèÿ, îòâå÷àåò ðàçäðàæåííûì
òîíîì: “Êîíå÷íî, çà÷åì èì èäòè ê âàì, êîãäà öåïî÷êà óæå ïîðâàëàñü.
Îíè èäóò â ìàñòåðñêóþ”. Íåâîëüíî ðàçäðàæàÿñü, ïðîäàâåö ïûòàåòñÿ
îáúÿñíèòü íåîáîñíîâàííîñòü îïàñåíèé ïðèäèð÷èâîé êëèåíòêè: “Âû
çðÿ áîèòåñü, ïîñìîòðèòå, êàêàÿ îíà ïðî÷íàÿ”. Â ïîäòâåðæäåíèå
ñîáñòâåííûõ ñëîâ îí äåðãàåò öåïî÷êó â ðàçíûå ñòîðîíû. Íî êëèåíòêà
óæå íè÷åãî íå õî÷åò ñëóøàòü: “Âû òàê ãîâîðèòå òîëüêî äëÿ òîãî, ÷òîáû
ïðîäàòü”. Ïðîäàâåö óíûëî ìàøåò ðóêîé. Åãî æåñò ãîâîðèò: “Âñå ðàâíî
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áåñïîëåçíî îáúÿñíÿòü”.
Ìåíåäæåðû, âñòóïàþùèå ñ êëèåíòàìè â ñïîð, ðóêîâîäñòâóþòñÿ

áëàãèìè íàìåðåíèÿìè. Îíè õîòÿò, ÷òîáû êëèåíò ïîíÿë îøèáî÷íîñòü
ñîáñòâåííîãî ìíåíèÿ. Îíè ïûòàþòñÿ “ñäåëàòü, êàê ëó÷øå”. Êëèåíò
æå âèäèò ñîáñòâåííóþ “ïðàâäó”: “Ïðîäàâåö äåéñòâóåò â ñâîèõ
èíòåðåñàõ, îí ïûòàåòñÿ íàâÿçàòü ìíå ñâîþ òî÷êó çðåíèÿ. Îí òàê
ãîâîðèò, òîëüêî ÷òîáû ïðîäàòü”. Ñïîð çàñòàâëÿåò êëèåíòà çàíÿòü
æåñòêóþ ïîçèöèþ, ñ êîòîðîé åãî î÷åíü òðóäíî “ñäâèíóòü”. Ïîíÿòíî,
÷òî åñëè ïðîäàâåö âñòðå÷àåò ëþáîå “íåïðàâèëüíîå” ìíåíèå
ïîêóïàòåëÿ “â øòûêè”, îí äåéñòâóåò âî âðåä ñîáñòâåííûì èíòåðåñàì.
Íî äàæå åñëè ïðîäàâåö âåæëèâî è êîððåêòíî ïûòàåòñÿ “ïåðåóáåäèòü”
êëèåíòà, ïðåäëàãàÿ ñàìûå “ñèëüíûå” àðãóìåíòû, îí ìåøàåò
óñïåøíîìó çàêëþ÷åíèþ ñäåëêè.

Óõîä èç ñèòóàöèè. Òàêîé ñòèëü ïîâåäåíèÿ âûçâàí ñëåäóþùèìè
ñîîáðàæåíèÿìè: “Ñïîðèòü ñ êëèåíòîì áåñïîëåçíî. Ïîêà îí ñàì íå
ïðèìåò êàêîå-íèáóäü ðåøåíèå, ëó÷øå íå âìåøèâàòüñÿ”. Â ýòîì ñëó÷àå
ïðîäàâåö, ëèøü çàñëûøàâ íîòêè ñîìíåíèÿ â ãîëîñå ïîêóïàòåëÿ,
ïðåêðàùàåò âñÿêóþ “àêòèâíîñòü”. Ïðèêðûâàÿñü ðàâíîäóøíûì
âûðàæåíèåì ëèöà, îí ïûòàåòñÿ ñêðûòü ñîáñòâåííûé èíòåðåñ ê
ðåøåíèþ êëèåíòà. Çàêàç÷èê ÷óâñòâóåò, ÷òî åìó ïðåäîñòàâëÿþò
îïðåäåëåííóþ ñâîáîäó â âûáîðå òîâàðà - ýòî îùóùåíèå ðàáîòàåò íà
èíòåðåñû ïðîäàâöà. Âìåñòå ñ òåì ñëèøêîì äëèòåëüíîå ìîë÷àíèå
ðàñöåíèâàåòñÿ ïîêóïàòåëåì êàê íåâîçìîæíîñòü äîáàâèòü “íè÷åãî
õîðîøåãî” ïðî òîâàð. Ïîýòîìó ñîìíåíèÿ óñèëèâàþòñÿ. Íåêîòîðûå
ïîêóïàòåëè âîñïðèíèìàþò ìîë÷àëèâîå ïðèñóòñòâèå ïðîäàâöà êàê
äàâëåíèå. Ïîýòîìó îíè ïðåäïî÷èòàþò êàê ìîæíî ñêîðåå ïîêèíóòü
“ïîëå áîÿ”, ÷òîáû îãðàäèòü ñåáÿ îò íåïðèÿòíûõ îùóùåíèé.

Îïðàâäàíèå. Ê òàêîé ñòðàòåãèè ïðèáåãàþò ïðîäàâöû, íå î÷åíü
óâåðåííûå â ñåáå èëè â äîñòîèíñòâàõ ñâîåãî òîâàðà. Èíîãäà, èñïîëüçóÿ
ñòèëü îïðàâäàíèÿ, îíè ïûòàþòñÿ ïîêàçàòü, ÷òî ñîãëàñíû ñ ìíåíèåì
ïîêóïàòåëÿ.

Êëèåíòêà þâåëèðíîãî îòäåëà, ïðîáóÿ öåïî÷êó íà ïðî÷íîñòü,
íåäîâîëüíî îáðàùàåòñÿ ê ïðîäàâöó: “Ìíå êàæåòñÿ, ÷òî ýòà öåïî÷êà
íå î÷åíü ïðî÷íàÿ è ïîðâåòñÿ ïðè ïåðâîì æå óäîáíîì ñëó÷àå”.
Ïðîäàâåö, â íåðåøèòåëüíîñòè: “Íó, ÿ íå çíàþ. Âðîäå íå äîëæíà
ïîðâàòüñÿ”. Ïîêóïàòåëüíèöà ïðèñòàëüíåå âãëÿäûâàåòñÿ â þâåëèðíîå
èçäåëèå, íåðâíî òåðåáÿ åãî â ðóêàõ. Ïðîäàâåö äîáàâëÿåò
èçâèíÿþùèìñÿ òîíîì: “Íó, ìîæåò áûòü, èíîãäà ïîïàäàþòñÿ
íåïðî÷íûå, - è òóò æå, ïåðåáèâàÿ ñàì ñåáÿ, - íî â íàøåì ìàãàçèíå
òàêèõ ñëó÷àåâ íå áûëî”. Êëèåíòêà: “Âû êàê-òî íåóâåðåííî ïðî ýòî
ãîâîðèòå, ëó÷øå ÿ çàéäó â äðóãîé ðàç”.

Íåðåøèòåëüíîñòü è îïðàâäûâàþùèåñÿ èíòîíàöèè â ãîëîñå
ïðîäàâöà ðåçêî ñíèæàþò çíà÷èìîñòü òîâàðà â ãëàçàõ ïîòðåáèòåëÿ.
Êðîìå òîãî, êëèåíò ìîæåò ðåøèòü, ÷òî ïðîäàâåö ïðîñòî ñêðûâàåò îò
íåãî êàêèå-òî íåäîñòàòêè: “Ðàç ñàì ìåíåäæåð òàê íåóâåðåííî ãîâîðèò
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ïðî òîâàð, çíà÷èò, ÷òî-òî çäåñü íå òàê”.
Ñîìíåíèÿ è âîçðàæåíèÿ, âûñêàçàííûå ðàçíûìè ïîêóïàòåëÿìè,

èìåþò òåíäåíöèþ “íàêàïëèâàòüñÿ” â íàøåì ñîçíàíèè. Èíîãäà èç
ñîìíåíèé êëèåíòîâ âûðàñòàåò íàñòîÿùèé “ñíåæíûé êîì”,
çàñòàâëÿþùèé ïðîäàâöà âèäåòü â ñîáñòâåííîì òîâàðå òîëüêî îäíè
íåäîñòàòêè. Â ñâîþ î÷åðåäü òàêîå îòíîøåíèå ê òîâàðó ïîðîæäàåò
ñòðàõ ïåðåä îïðåäåëåííûì âîçðàæåíèåì. È ïîðîþ ìåíåäæåð òîëüêî
è äåëàåò, ÷òî ñî ñòðàõîì æäåò “óæàñíûõ” âîçðàæåíèé. Ýòîò ñòðàõ íå
îñòàåòñÿ íåçàìå÷åííûì äëÿ ïîêóïàòåëÿ. Íåóâåðåííàÿ ïîçà,
íåêîîðäèíèðîâàííûå æåñòû, çàèñêèâàþùàÿ èíòîíàöèÿ òîëüêî
óñèëèâàþò ñîìíåíèÿ êëèåíòà.

Äàâàéòå âåðíåìñÿ ê íàøåìó ïîêóïàòåëþ. Ïî÷åìó îí íà÷èíàåò
ñîìíåâàòüñÿ? ×òî ñ íèì ïðîèñõîäèò, êîãäà îí ñîìíåâàåòñÿ? Êàêèì
îáðàçîì íåîáõîäèìî äåéñòâîâàòü, ÷òîáû ïîìî÷ü åìó ðàçðåøèòü ñâîè
ñîìíåíèÿ?

Èíîãäà îò íåêîòîðûõ ìåíåäæåðîâ ìîæíî ñëûøàòü: “ß íèêîãäà
íå ñîìíåâàþñü, íå çàäàþ ãëóïûõ âîïðîñîâ, ÿ ñðàçó áåðó òî, ÷òî ìíå
íóæíî”. Íî ïîòîì â ïðîöåññå ðàññêàçà î ñâîåé ëè÷íîé ïîêóïêå
îêàçûâàåòñÿ, ÷òî ñíà÷àëà íóæíî ïîëó÷øå ïîñìîòðåòü íà òîâàð,
ñðàâíèòü åãî ñ äðóãèìè, âûáðàòü òîò, êîòîðûé áîëüøå âñåãî íðàâèòñÿ,
ïîäóìàòü è “ïðî÷óâñòâîâàòü”, äåéñòâèòåëüíî ëè îí òàê íóæåí, åùå
ðàç îñìîòðåòü åãî äîñòîèíñòâà è íåäîñòàòêè, ïðîàíàëèçèðîâàòü, ÷òî
èç íèõ ïåðåâåøèâàåò è â êàêóþ ñòîðîíó. Ïîòîì ïðèíÿòü îòâåòñòâåííîå
ðåøåíèå. ×åì êðóïíåå ïîêóïêà, òåì áîëåå èíòåíñèâíîé ìîæåò áûòü
“áîðüáà æåëàíèé” âíóòðè ïîêóïàòåëÿ. Èíîãäà ýòè æåëàíèÿ íàõîäÿòñÿ
â ñåðüåçíîì ïðîòèâîðå÷èè äðóã ñ äðóãîì. Õî÷åòñÿ êóïèòü õîðîøóþ
äîðîãîñòîÿùóþ âåùü, íî ïðè ýòîì íå òðàòèòü äåíåã, õî÷åòñÿ êóïèòü
âåùü ïîäåøåâëå, íî ïðè ýòîì íå òðàòèòü âðåìåíè íà åå ïîèñêè, õî÷åòñÿ
ñýêîíîìèòü âðåìÿ, íî ïðè ýòîì âåùü äîëæíà áûòü ýêñêëþçèâíîé è
ò.ä. ×åì êðóïíåå ïîêóïêà, òåì áîëüøå âðåìåíè òðàòèòñÿ íà ïðèíÿòèå
îêîí÷àòåëüíîãî ðåøåíèÿ. Ðåøåíèÿ î ïðèîáðåòåíèè “ìåëêèõ” òîâàðîâ
ìîãóò ïðèíèìàòüñÿ áûñòðî. Ïðîñòî â áîðüáå æåëàíèé áûñòðåå
ïîáåæäàåò íàèáîëåå ñèëüíûé ìîòèâ. Äëÿ òîãî ÷òîáû ýôôåêòèâíî
ðàáîòàòü ñ ïîêóïàòåëåì íà ñòàäèè ñîìíåíèé, íàì ñëåäóåò ïîìíèòü

ñëåäóþùåå:
Ñîìíåíèÿ - åñòåñòâåííîå ñîñòîÿíèå ïîêóïàòåëÿ,
“ïðîäâèãàþùåãîñÿ” íà ïóòè ê çàâåðøåíèþ ñäåëêè

Äëÿ ïðèíÿòèÿ “ïðàâèëüíîãî” ðåøåíèÿ êëèåíò,
ïîëó÷èâ îòâåòû íà âñå ñâîè âîïðîñû, äîëæåí åùå ðàé
âçâåñèòü âñå “çà” è “ïðîòèâ”, ó îäíèõ ñîìíåíèÿ çàíèìàþò

íåñêîëüêî äíåé, ó äðóãèõ - íåñêîëüêî ìãíîâåíèé. Äëÿ îäíèõ âàæíî
âûñêàçàòü ñâîè ñîìíåíèÿ âñëóõ, äðóãèå èùóò îòâåòû íà ñâîè âîïðîñû
âíóòðè ñåáÿ. Ìå÷òà ëþáîãî ïðîäàâöà - ïîêóïàòåëü, êîòîðûé ñ ìèëîé
óëûáêîé çäîðîâàåòñÿ, à ïîòîì íà÷èíàåò ïîêàçûâàòü è ãîâîðèòü: “ß



89

õî÷ó êóïèòü ýòî, ýòî è åùå âîò ýòî”. Òàêîìó “õîðîøåìó” êëèåíòó åãî
ñîáñòâåííûå ñîìíåíèÿ ïîìîãëè ðàçðåøèòü äðóãèå ëþäè: äðóçüÿ,
çíàêîìûå, êîëëåãè ïî ðàáîòå, ïðîäàâöû êîíêóðèðóþùèõ îðãàíèçàöèé.

Åñëè êëèåíò âûñêàçûâàåò ñâîè ñîìíåíèÿ, òî äàåò íàì øàíñ
ïîâëèÿòü íà åãî ðåøåíèå. Åñëè êëèåíò ìîë÷èò, òî óíîñèò ñâîè
ñîìíåíèÿ âìåñòå ñ ñîáîé. Äåëàÿ âûâîä èç âûøåñêàçàííîãî, ñëåäóåò
ðàäîâàòüñÿ ñîìíåíèÿì ïîêóïàòåëÿ (çíà÷èò, îí ïðîäâèãàåòñÿ ê
çàêëþ÷åíèþ ñäåëêè) è âñåâîçìîæíûìè ñïîñîáàìè “âûòÿãèâàòü”
ñîìíåíèÿ èç êëèåíòà (“îçâó÷åííûå” ñîìíåíèÿ äàþò íàì âîçìîæíîñòü
ïîâëèÿòü íà ìíåíèå êëèåíòà).

Ñîìíåíèÿ îòðàæàþò áîðüáó ìîòèâîâ, ïðîèñõîäÿùèõ âíóòðè
ïîêóïàòåëÿ. Äëÿ òîãî ÷òîáû ïîâëèÿòü íà ðåøåíèå êëèåíòà, íåîáõîäèìî
õîðîøî ðàçîáðàòüñÿ, êàêèå æåëàíèÿ è èíòåðåñû ðóêîâîäÿò åãî
äåéñòâèÿìè. Êëèåíò, âñòóïàþùèé â “ñõâàòêó” ñ ñîáñòâåííûì
æåëàíèåì “ñýêîíîìèòü”, íóæäàåòñÿ â ðàçúÿñíåíèè, êàêèì îáðàçîì ýòà
ïîêóïêà ïîìîæåò åìó ñîõðàíèòü è ïðèóìíîæèòü åãî äåíüãè. Êëèåíò,
â ñîçíàíèè êîòîðîãî ðàçâîðà÷èâàåòñÿ äèñêóññèÿ ìåæäó
ñîîáðàæåíèÿìè ïðåñòèæà è ïðàêòè÷íîñòè, íóæäàåòñÿ â
äîïîëíèòåëüíîì âíèìàíèè èìåííî ê ýòèì ñòîðîíàì òîâàðà.
Âñåâîçìîæíûå ñòàíäàðòíûå ôðàçû òèïà “Ýòî ñîâñåì íå äîðîãî”, “Íàø
òîâàð ñàìûé êà÷åñòâåííûé”, “Ýòî âûãîäíàÿ ñäåëêà” ïîðîé òîëüêî
ðàçäðàæàþò êëèåíòà èìåííî òåì, ÷òî íå ñîîòâåòñòâóþò åãî èñòèííûì
ïîòðåáíîñòÿì íà äàííûé ìîìåíò.

×òîáû “ðàçâåÿòü” ñîìíåíèÿ êëèåíòà, ñëåäóåò
ïðèâîäèòü äîâîäû, ïîìîãàþùèå “óñèëèòü” ìîòèâû,

ñïîñîáñòâóþùèå çàêëþ÷åíèþ ñäåëêè
Ñîìíåíèÿ ÷àñòî âûñêàçûâàþòñÿ â ôîðìå

êðèòè÷åñêèõ çàìå÷àíèé (îñîáåííî â íàøåé ñòðàíå). Íî
íà ñàìîì äåëå çà íèìè ñêðûâàåòñÿ æåëàíèå ïîêóïàòåëÿ
ïîëó÷èòü áîëüøå èíôîðìàöèè î òîâàðå èëè óñëóãå.
Êàæäûé êëèåíò õî÷åò “ñîõðàíÿòü ëèöî”: âûãëÿäåòü
çíàþùèì, êîìïåòåíòíûì è äåëàþùèì “ïðàâèëüíûé”
âûáîð. Ïîýòîìó âìåñòî òîãî ÷òîáû ñêàçàòü: “ß ïðîñòî

ñìóùåí îãðîìíûì âûáîðîì òîâàðà è íå çíàþ, ÷òî íóæíî òî÷íî”,
ïîêóïàòåëü ãîâîðèò: “Ó ýòîãî äèâàíà ìíå íå î÷åíü íðàâèòñÿ öâåò, à ó
ýòîãî - ÿ ñîìíåâàþñü, ïîäîéäóò ëè åãî íîæêè ïîä öâåò ìîèõ îáîåâ”.
Âìåñòî òîãî ÷òîáû ñêàçàòü: “Èùó òîâàð, â êîòîðûé íå íàäî áûëî áû
âêëàäûâàòü ìíîãî äåíåã, íî îí äàë áû õîðîøóþ ïðèáûëü”, êëèåíò
áóð÷èò ïîä íîñ: “×òî-òî ó âàñ äîðîãîâàòî”. Åñëè ìåíåäæåð “ðàçãàäàë”,
êàêîé âîïðîñ êðîåòñÿ çà âîçðàæåíèÿìè ïîêóïàòåëÿ, òîãäà åìó ëåãêî
áóäåò “ïîäîãðåòü” æåëàíèå çàêëþ÷èòü ñäåëêó. Ìåíåäæåðó îñòàíåòñÿ
òîëüêî “çàëèòü” â ñîçíàíèå êëèåíòà íåäîñòàþùóþ èíôîðìàöèþ.
Ïîêóïàòåëü áëàãîñêëîííî âîñïðèìåò òàêóþ ïîìîùü, ïîòîìó ÷òî â
äàííûé ìîìåíò êàê ðàç â íåé íóæäàåòñÿ. Ïðè “âëèâàíèè”
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íåèíòåðåñíîé äëÿ êëèåíòà èíôîðìàöèè ïîëó÷èòñÿ “ãîðþ÷àÿ ñìåñü”,
êîòîðàÿ ïîìåøàåò ïðèéòè ê âçàèìîâûãîäíîìó ñîãëàøåíèþ êàê

êëèåíòó, òàê è ìåíåäæåðó.
Çà ñîìíåíèÿìè êëèåíòà ñêðûâàåòñÿ ïîòðåáíîñòü â

ïîëó÷åíèè äîïîëíèòåëüíîé èíôîðìàöèè
Î÷åíü ÷àñòî îáùåíèå ïðîäàâöà ñðåäíåé ðóêè ñ

ñîìíåâàþùèìñÿ ïîêóïàòåëåì íàïîìèíàåò èãðó ïî
ïåðåòÿãèâàíèþ êàíàòà, â êîòîðîé ìåíåäæåð è êëèåíò
çàíèìàþò ïðîòèâîïîëîæíûå ïîçèöèè. Â ýòîé èãðå

îáÿçàòåëüíî êòî-òî äîëæåí ïðîèãðàòü. Íå ñòîèò âñòóïàòü ñ êëèåíòîì
â áîðüáó çà çâàíèå “ñàìîãî ëó÷øåãî çíàòîêà”. Ñäåëêà áóäåò óñïåøíîé,
åñëè ìû ïåðåñòàíåì “ïåðåòÿãèâàòü” êëèåíòà íà ñâîþ ñòîðîíó è áóäåì
èãðàòü íà åãî ñòîðîíå. Îòâå÷àÿ íà “ñêðûòûé” âîïðîñ, ñòîÿùèé çà
ñîìíåíèÿìè êëèåíòà, ìû ïîìîãàåì åìó ïðèíÿòü âàæíîå äëÿ ñåáÿ
ðåøåíèå. È òåì ñàìûì äîñòèãàåì è ñâîèõ öåëåé.

Âîñåìü ïðàâèë ðàáîòû ñ ñîìíåíèÿìè êëèåíòà
Ïðàâèëî 1. Ñîìíåíèÿ êëèåíòà íåîáõîäèìî âíèìàòåëüíî

âûñëóøàòü, äàæå åñëè íà ïåðâûé âçãëÿä îíè êàæóòñÿ íåëåïûìè è
áåñòîëêîâûìè. Èíîãäà êëèåíòó áûâàåò äîñòàòî÷íî îçâó÷èòü
ñîáñòâåííûå ïåðåæèâàíèÿ è îïàñåíèÿ äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîíÿòü èõ
áåñïî÷âåííîñòü. Ìåíåäæåð, âíèìàòåëüíî âûñëóøèâàþùèé
âîçðàæåíèÿ ïîêóïàòåëÿ, ñâîèì ïîâåäåíèåì ïîñûëàåò ñîîáùåíèå:
“Ìíå äåéñòâèòåëüíî èíòåðåñíî âàøå ìíåíèå, äàæå åñëè îíî
ðàñõîäèòñÿ ñ ìîèì. ß óâåðåí â ñåáå, ïîýòîìó íå áîþñü âàøèõ
êðèòè÷åñêèõ çàìå÷àíèé”.

Ïðàâèëî 2. Ïðè îòâåòå íà âîçðàæåíèÿ êëèåíòà íå ñòîèò
íåðâíè÷àòü è ðàçäðàæàòüñÿ. Ìû çíàåì âàæíóþ çàêîíîìåðíîñòü: åñëè
êëèåíò íà÷èíàåò ñîìíåâàòüñÿ, çíà÷èò, åãî çàèíòåðåñîâàííîñòü â òîâàðå
âîçðàñòàåò. “Ïåðåâåäèòå” ñâîå âîëíåíèå â ýíòóçèàçì! Äëÿ íåêîòîðûõ
êëèåíòîâ íåîáõîäèìî äëèòåëüíîå âðåìÿ, ÷òîáû ïðèíÿòü îòâåòñòâåííîå
ðåøåíèå. Ïîýòîìó îíè ñíîâà è ñíîâà çàäàþò îäèí è òîò æå âîïðîñ
èëè ñíîâà è ñíîâà âûäâèãàþò îäíè è òå æå àðãóìåíòû. Â ýòîì ñëó÷àå
ïðîäàâöó íå ñòîèò ñïåøèòü è “çàáðàñûâàòü” êëèåíòà íîâîé
èíôîðìàöèåé. Ëó÷øå åùå ðàç ñïîêîéíî ïîâòîðèòü òî, ÷òî âû óæå
ãîâîðèëè. Íåêîòîðûå ïðîäàâöû â îáùåíèè ñ ñîìíåâàþùèìñÿ
êëèåíòîì íàïîìèíàþò îáèæåííûõ äåòåé. Ïîòåðÿâ òåðïåíèå, îíè
âîñêëèöàþò: “ß æå òîëüêî ÷òî âàì ýòî ãîâîðèë”. Åñëè âû çàìå÷àëè çà
ñîáîé, ÷òî âàñ ðàçäðàæàþò íåïîíÿòëèâûå êëèåíòû, ïîïðîáóéòå
ïðîäåëàòü íåáîëüøîé ýêñïåðèìåíò. Ïîïðîñèòå êîãî-íèáóäü èç äðóçåé
ïðî÷åñòü âàì íåáîëüøîé òåêñò èç ïîïóëÿðíîé íàó÷íîé êíèæêè.
Ïîïûòàéòåñü êàê ìîæíî ëó÷øå çàïîìíèòü åãî. À ïîòîì ïåðåñêàæèòå.
Ïóñòü âàø ïðèÿòåëü ñîñ÷èòàåò, ñêîëüêî íåòî÷íîñòåé âû äîïóñòèëè.

Ïðàâèëî 3. Åñëè âàøè àðãóìåíòû íå “ïðîèçâîäÿò âïå÷àòëåíèå”
íà êëèåíòà, ñêîðåå âñåãî âû îòâå÷àåòå íå íà òîò “ñêðûòûé” âîïðîñ. Â
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ýòîì ñëó÷àå ñëåäóåò ïðîÿñíèòü, â ÷åì êîíêðåòíî çàêëþ÷àþòñÿ
îïàñåíèÿ ïîêóïàòåëÿ. Â 95 ñëó÷àÿõ èç 100 çà îáû÷íûìè âîçðàæåíèÿìè
ñêðûâàþòñÿ ëè÷íûå óáåæäåíèÿ êëèåíòà, ëîãèêà êîòîðûõ ïîíÿòíà ëèøü
åìó ñàìîìó. “Áðîñàÿñü” ñðàçó ðàçóáåæäàòü ïîêóïàòåëÿ, ìû òåðÿåì
âîçìîæíîñòü ïîíÿòü ñóòü åãî ñîìíåíèé.

Ìåíåäæåð êîìïàíèè ïî ïðîäàæå íåäâèæèìîñòè ðàññêàçûâàë
ñëó÷àé, êîãäà âñå ñîòðóäíèêè îòäåëà ìàðêåòèíãà ïûòàëèñü óáåäèòü
íåäîâåð÷èâîãî êëèåíòà â íàäåæíîñòè ñîáñòâåííîé êîìïàíèè: “Ìû
ðàáîòàåì íà ðûíêå íåäâèæèìîñòè ñåìü ëåò”, “Â íàøåé êîìïàíèè
ðàáîòàþò 315 ÷åëîâåê”, “Ïîñìîòðèòå íà íàø îôèñ, ìû ñþäà âúåõàëè
è íå ñîáèðàåìñÿ âûåçæàòü”. Êëèåíòó ïîêàçûâàëè âñåâîçìîæíûå
ëèöåíçèè è ñåðòèôèêàòû, ïî÷åòíûå ãðàìîòû è ðåêîìåíäàöèè
âëèÿòåëüíûõ ëèö. È âñå ðàâíî ñîìíåÿèÿ åãî íå ïîêèäàëè. Íàêîíåö
îäèí èç ìåíåäæåðîâ äîãàäàëñÿ çàäàòü âîïðîñ: “À êàêàÿ èíôîðìàöèÿ
î íàøåé êîìïàíèè áûëà áû äëÿ âàñ óáåäèòåëüíîé?”. Êëèåíò çàäóìàëñÿ.
Ïîòîì îòâåòèë: “Åñëè áû ïðåçèäåíò âàøåé êîìïàíèè ñêàçàë, ÷òî íå
ñîáèðàåòñÿ ïðèñâàèâàòü ñåáå äåíüãè êîìïàíèè”. Ìåíåäæåð
îáëåã÷åííî âçäîõíóë. Ýòîò âîïðîñ ïîçâîëèë åìó ïîíÿòü, ÷òî ÿâëÿåòñÿ
èñòèííîé ïðè÷èíîé íåäîâåðèÿ êëèåíòà. Åìó òðåáîâàëàñü
äîïîëíèòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ î ïåðâîì ëèöå êîìïàíèè. Èìåííî â ýòèõ
ñâåäåíèÿõ íóæäàëñÿ êëèåíò, ÷òîáû íà÷àòü ñîòðóäíè÷àòü ñ ôèðìîé.
Ìåíåäæåð ñêàçàë: “Ê ñîæàëåíèþ, ìû íå ìîæåì ïðèãëàñèòü ñþäà
ïðåçèäåíòà êîìïàíèè, òàê êàê ñåé÷àñ îí çàíÿò íåîòëîæíûìè äåëàìè”.
Äàëüøå îí ïðîñòî ñòàë ïîäðîáíåå ðàññêàçûâàòü î ïðåçèäåíòå
êîìïàíèè, î åãî ñòèëå ðàáîòû, óáåæäåíèÿõ è ÷åðòàõ õàðàêòåðà. Îí
ðàññêàçàë, ÷òî èõ ðóêîâîäèòåëü î÷åíü ìíîãî ðàáîòàåò è ÷òî ñâîèì
ïðîöâåòàíèåì êîìïàíèÿ îáÿçàíà èìåííî åìó, è çàêîí÷èë ðå÷ü òàêèì
îáðàçîì: “Âû ìîæåòå ñïðîñèòü êàæäîãî èç íàñ, íàñêîëüêî ìû äîâåðÿåì
íàøåìó ïðåçèäåíòó. ß ëè÷íî äîâåðÿþ åìó ïîëíîñòüþ”. Êëèåíò íå
ñòàë îïðàøèâàòü äðóãèõ ìåíåäæåðîâ, à ïðîñòî ñïðîñèë: “Êàêèì
îáðàçîì íàäî ñîñòàâëÿòü äîãîâîð?”

×òîáû òî÷íåå îïðåäåëèòü èñòèííóþ ïðè÷èíó âîçðàæåíèé
ïîêóïàòåëÿ, íåîáõîäèìî çàäàâàòü óòî÷íÿþùèå

âîïðîñû
Ëó÷øå âñåãî èñïîëüçîâàòü îòêðûòûå âîïðîñû:

“Ñêàæèòå, ïîæàëóéñòà, ÷òî çàñòàâëÿåò âàñ ñîìíåâàòüñÿ?”,
“Ïî÷åìó âû òàê ñ÷èòàåòå?”, “Êàêàÿ èíôîðìàöèÿ
íåîáõîäèìà âàì, ÷òîáû ïðèíÿòü íåîáõîäèìîå äëÿ âàñ
ðåøåíèå?”. Ó âàñ â çàïàñå äîëæíî áûòü ìèíèìóì äåñÿòü

âîïðîñîâ, àäàïòèðîâàííûõ ê âàøåìó òîâàðó è âàøèì êëèåíòàì. Ýòè
âîïðîñû äîëæíû îòâå÷àòü åäèíñòâåííîìó òðåáîâàíèþ - äàâàòü îòâåò
íà âîïðîñ: “Â ÷åì èñòèííàÿ ïðè÷èíà ñîìíåíèé ïîêóïàòåëÿ?”

Ëþáîé êëèåíò ïðè âûñêàçûâàíèè ñîáñòâåííûõ ñîìíåíèé èäåò
ïî ïóòè “íàèìåíüøåãî ñîïðîòèâëåíèÿ”. Îí âûäâèãàåò îáùåïðèíÿòûå
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ñòàíäàðòíûå âîçðàæåíèÿ, êîòîðûå ïîçâîëÿþò áûñòðåå “èçáàâèòüñÿ”
îò íàâÿç÷èâîãî òîðãîâîãî àãåíòà. Íàïðèìåð: “Ýòî äîðîãî” èëè “Äà,
ýòà âåùü íåïëîõàÿ, â áóäóùåì îíà ìíå îáÿçàòåëüíî ïðèãîäèòñÿ”. Åñëè
âû ÷óâñòâóåòå, ÷òî êëèåíò íå íàçûâàåò íàñòîÿùåé ïðè÷èíû ñâîèõ
ñîìíåíèé (ïîðîé îíà ÿâëÿåòñÿ òàéíîé è äëÿ ñàìîãî êëèåíòà), òî
ìîæåòå èñïîëüçîâàòü ñëåäóþùèé ïðèåì: “ß ïîíèìàþ âàøè ñîìíåíèÿ.
Êîíå÷íî, âñå ìû õîòèì êóïèòü êà÷åñòâåííûé òîâàð ïî ìèíèìàëüíîé
öåíå. Íî â äîïîëíåíèå ê ýòîìó åñòü ëè åùå êàêèå-ëèáî ïðè÷èíû,
çàñòàâëÿþùèå âàñ ñîìíåâàòüñÿ?” Òàêîå ïîñòðîåíèå ôðàçû
ñòèìóëèðóåò ïîêóïàòåëÿ ïîäåëèòüñÿ ñâîèìè èñòèííûìè ñîìíåíèÿìè.
×àñòî îêàçûâàåòñÿ, ÷òî îíè àáñîëþòíî íå ñâÿçàíû ñî ñòàíäàðòíîé
îòãîâîðêîé.

Ïðàâèëî 4. Â ðàáîòå ñ ñîìíåíèÿìè ïîêóïàòåëÿ ìû äîëæíû
ïîìíèòü îäíî èç ãëàâíûõ ïðàâèë îáùåíèÿ ñ ïîêóïàòåëåì.

Ñàìûé óáåäèòåëüíûé îòâåò íà ñîìíåíèÿ ïîêóïàòåëÿ -
ýòî åãî ñîáñòâåííûé îòâåò

Êëèåíòó ìîæíî äåñÿòêè ðàç ïîâòîðÿòü, ÷òî “íàøà
ôèðìà - ñàìàÿ íàäåæíàÿ”. Íî âñå ýòè ôðàçû íå ïåðåâåñÿò
îäíîãî ïðåäëîæåíèÿ, ñêàçàííîãî ñàìèì êëèåíòîì. Ìû
äîëæíû ñòðîèòü ñâîþ áåñåäó ñ ïîêóïàòåëåì òàêèì
îáðàçîì, ÷òîáû îí ñàì ñêàçàë: “Âàøà ôèðìà - ñàìàÿ

íàäåæíàÿ”. Èíîãäà äëÿ ýòîãî íàäî ïîëüçîâàòüñÿ ñïåöèàëüíî
ïîäãîòîâëåííûìè âîïðîñàìè, à èíîãäà íàäî èñïîëüçîâàòü “íåõèòðûå”
ïðèåìû àêòèâíîãî ñëóøàíèÿ.

Ñëåäóþùèé ñëó÷àé ïðîèëëþñòðèðóåò âàæíîñòü òàêòèêè
“ñëåäîâàíèÿ” çà êëèåíòîì. Ìåíåäæåð êîìïàíèè ïî ïðîäàæå
ìåäèöèíñêîãî îáîðóäîâàíèÿ âåë äåëîâûå ïåðåãîâîðû ñ ãëàâíûì
âðà÷îì áîëüíèöû ïî ïîâîäó äîðîãîñòîÿùåãî àïïàðàòà äëÿ
èññëåäîâàíèÿ îïîðíî-äâèãàòåëüíîé ñèñòåìû. Â ðåçóëüòàòå áåñåäû
ãëàââðà÷ ñêàçàëà ñëåäóþùåå: “Ýòîò àïïàðàò íàì íå íóæåí. Ó íàñ è
òàê ñëèøêîì ìàëî äåíåã, è íàì åñòü, êóäà èõ ïîòðàòèòü”. Ìåíåäæåð
óøåë ïîñëå ýòîé áåñåäû ðàññòðîåííûì. Îí áûë óâåðåí, ÷òî ýòîò
êëèåíò òî÷íî íè÷åãî íå êóïèò. ×åðåç íåäåëþ íà âñòðå÷ó ñ ýòèì
çàêàç÷èêîì ïîåõàë äðóãîé ïðåäñòàâèòåëü êîìïàíèè, ÷üå óìåíèå
ðàáîòàòü ñ êëèåíòàìè ñíèñêàëî åìó ñëàâó “ïðèðîæäåííîãî” òîðãîâîãî
àãåíòà. Óâèäåâ ìåíåäæåðà èçäàëè â êîðèäîðå, ãëàââðà÷ åùå èçäàëåêà
ñòàëà ãîâîðèòü: “ß æå ñêàçàëà, ÷òî ìû íå áóäåì áðàòü âàø àïïàðàò!”
×òî æå ñòàë äåëàòü ìåíåäæåð? Îí íå ñòàë ðàçóáåæäàòü åå. Îí ñ òåì
æå ýìîöèîíàëüíûì íàïîðîì ïîâòîðèë ôðàçó êëèåíòà: “Âîò ÿ åõàë ê
âàì íà âñòðå÷ó è äóìàë: “Çà÷åì æå èì íóæåí àïïàðàò? Èì æå íóæíî
ñîâñåì äðóãîå!” Ãëàââðà÷ îñòàíîâèëàñü, êàê âêîïàííàÿ, è óäèâëåííî
ïîñìîòðåëà íà òîðãîâîãî àãåíòà. Ïîòîì èçìåíèâøèìñÿ ãîëîñîì, â
êîòîðîì íå áûëî è êàïëè êàòåãîðè÷íîñòè, ïðîèçíåñëà: “Ïî÷åìó æå
ýòî íå íóæåí? Îí íàì î÷åíü íóæåí. Ïîéäåìòå-êà ïîãîâîðèì”. Â
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ðåçóëüòàòå ìåíåäæåð ïîäïèñàë äîãîâîð î ïðèîáðåòåíèè íåñêîëüêèõ
ìåäèöèíñêèõ ïðèáîðîâ è “ñîâñåì íåíóæíîãî” àïïàðàòà äëÿ
èññëåäîâàíèÿ îïîðíî-ìûøå÷íîé ñèñòåìû.

Ïðàâèëî 5. Ìû çíàåì, ÷òî ñïîðèòü ñ êëèåíòîì áåñïîëåçíî è äàæå
áîëåå òîãî, íåáåçîïàñíî. Ñïîðÿùèé êëèåíò òðàòèò âñå ñâîè ñèëû íà
îòñòàèâàíèå ñîáñòâåííîé ïîçèöèè, è ó íåãî ïðîñòî íå îñòàåòñÿ
ðåñóðñîâ äëÿ âîñïðèÿòèÿ “÷óæåðîäíîé” èíôîðìàöèè. Â òî æå âðåìÿ
ìû íå ìîæåì ïîñòîÿííî ñîãëàøàòüñÿ ñ êëèåíòîì è ïîâòîðÿòü çà íèì:
“Äà, äåéñòâèòåëüíî, ýòî î÷åíü äîðîãî”, “Êîíå÷íî, íàø òîâàð óñòóïàåò
ïî ñâîèì êà÷åñòâàì òîâàðó êîíêóðåíòà” èëè “Âû ñîâåðøåííî ïðàâû,
ýòà ìîäåëü íå ïðîðàáîòàåò è äâóõ “óòîê, êàê òóò æå ñëîìàåòñÿ”. Òàêîå
“ñîãëàñèå” çàñòàâèò ëþáîãî êëèåíòà äåðæàòüñÿ ïîäàëüøå îò íàøåãî
òîâàðà.

Ïðè ðàáîòå ñ ñîìíåíèÿìè ïîêóïàòåëÿ íåîáõîäèìî
ïîëüçîâàòüñÿ ïðèåìîì “ñîãëàñèñü è îïðîâåðãíè”

(Ìîðãàí Ðåáåêà Ë. Ì., 1994)
Ýòîò ïðèåì âêëþ÷àåò â ñåáÿ äâå ÷àñòè. Â ïåðâîé ìû

ñîãëàøàåìñÿ ñ âîçìîæíîé ïðàâäîé, êîòîðàÿ çàêëþ÷åíà â
ñëîâàõ êëèåíòà. “Íåêîòîðûì êëèåíòàì ñíà÷àëà êàæåòñÿ,
÷òî ó ýòîé ìîäåëè âûñîêàÿ öåíà...”, “Èíîãäà ïîêóïàòåëè
ñ÷èòàþò, ÷òî íàø òîâàð óñòóïàåò ïî êà÷åñòâó òîâàðó
êîíêóðåíòîâ. Âîçìîæíî, íàøà óïàêîâêà íå òàêàÿ

êðàñî÷íàÿ...”, “Ìíå ñàìîìó ñíà÷àëà êàçàëîñü, ÷òî ýòà ìîäåëü íå ñìîæåò
äîëãî ðàáîòàòü...”. Òàêèå ôðàçû ïîìîãàþò çàêàç÷èêó ïîíÿòü, ÷òî åãî
âíèìàòåëüíî ñëóøàþò è ÷àñòè÷íî ðàçäåëÿþò åãî îïàñåíèÿ. Ýòî
ïîâûøàåò óðîâåíü äîâåðèÿ êëèåíòà ê ïðîäàâöó, è òåïåðü, â ñâîþ
î÷åðåäü, ïîêóïàòåëü ãîòîâ ñ òàêèì æå âíèìàíèåì âûñëóøàòü ìíåíèå
ðàáîòíèêà ñáûòà. Èìåííî â ýòîò ìîìåíò ìû èñïîëüçóåì âòîðóþ ÷àñòü
ïðèåìà, êîòîðàÿ ââîäèò äîïîëíèòåëüíóþ èíôîðìàöèþ äëÿ êëèåíòà è
îïðîâåðãàåò åãî ñîìíåíèÿ: “Íåêîòîðûì êëèåíòàì ñíà÷àëà êàæåòñÿ,
÷òî ó ýòîé ìîäåëè âûñîêàÿ öåíà. Ïîòîì ïîñëå áîëåå ïîäðîáíîãî
çíàêîìñòâà ñî âñåìè ïðåèìóùåñòâàìè ýòîé ìîäåëè îíè ìåíÿþò ñâîå
ìíåíèå íà ïðÿìî ïðîòèâîïîëîæíîå. Äàâàéòå ïîñìîòðèì, ïî÷åìó òàê
ïðîèñõîäèò...”, “Èíîãäà ïîêóïàòåëè ñ÷èòàþò, ÷òî íàø òîâàð óñòóïàåò
ïî êà÷åñòâó òîâàðó êîíêóðåíòîâ. Âîçìîæíî, íàøà óïàêîâêà íå òàêàÿ
êðàñî÷íàÿ. Â òî æå âðåìÿ ïî ðåçóëüòàòàì êëèìàòè÷åñêèõ èñïûòàíèé
èçíîñîóñòîé÷èâîñòü íàøåé äåòàëè âûøå â 1,27 ðàçà, ÷åìó àíàëîãè÷íîé
ìîäåëè êîíêóðåíòîâ”, “Ìíå ñàìîìó ñíà÷àëà êàçàëîñü, ÷òî ýòà ìîäåëü
íå ñìîæåò äîëãî ðàáîòàòü, íî ÷åðåç íåêîòîðîå âðåìÿ ÿ ïîíÿë, ÷òî ìîå
ïåðâîå âïå÷àòëåíèå áûëî îáìàí÷èâî...”.

Âàæíî, ÷òîáû ïåðâàÿ è âòîðàÿ ÷àñòè íå áûëè ñâÿçàíû äðóã ñ
äðóãîì ïî ïðèíöèïó “Äà..., íî...”: “Äà, ÿ ñ âàìè ïîëíîñòüþ ñîãëàñåí,
íî âû íå ïðàâû”. Òàêàÿ êîíñòðóêöèÿ, äàæå â áîëåå ìÿãêèõ ôîðìàõ,
ïðèâîäèò ê “ïåðå÷åðêèâàíèþ” ñîãëàñèÿ. Áóäåò ëó÷øå, åñëè ìû
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âîñïîëüçóåìñÿ ñëîâîñî÷åòàíèÿìè “â òî æå âðåìÿ” èëè “ñ äðóãîé
ñòîðîíû”. “ß ïîíèìàþ âàøè ñîìíåíèÿ, â òî æå âðåìÿ îíè íå êàæóòñÿ
ìíå îïðàâäàííûìè”, “Ýòà ýòèêåòêà íå âûãëÿäèò òàêîé æå ÿðêîé êàê ó
íàøèõ êîíêóðåíòîâ, ñ äðóãîé ñòîðîíû èìåííî ýòî ñî÷åòàíèå öâåòîâ
ïîçâîëÿåò íàøèì ðîçíè÷íûì êëèåíòàì âûäåëÿòü åå èç ìàññû ïîõîæåé
ïðîäóêöèè”.

Ïðàâèëî 6. Ñëåäóþùèì âàæíûì øàãîì â ðàáîòå ñ
ñîìíåâàþùèìñÿ êëèåíòîì ÿâëÿåòñÿ ïîëó÷åíèå ñîãëàñèÿ ïîêóïàòåëÿ
ïî îáñóæäàåìîìó âîïðîñó.

Ïðåæäå ÷åì ïåðåõîäèòü ê äðóãîìó àðãóìåíòó,
îïðîâåðãàþùåìó ñîìíåíèÿ êëèåíòà, íåîáõîäèìî

ïîëó÷èòü åãî ñîãëàñèå ñ ïðåäûäóùèì äîâîäîì
Íè â êîåì ñëó÷àå íåëüçÿ ïðîïóñêàòü ýòó ñòóïåíü â

îáùåíèè ñ êëèåíòîì. Íåêîòîðûå ïðîäàâöû óâåðåíû â òîì,
÷òî èõ äîâîäû íàñòîëüêî óáåäèòåëüíû, ÷òî òóò æå
“ðàçíîñÿò” âñå âîçðàæåíèÿ êëèåíòà “â ïóõ è ïðàõ”.

Ê ñîæàëåíèþ, íå âñå êëèåíòû ñ ýòèì ñîãëàñíû. Îíè
ìîãóò ïîâòîðÿòü îäíè è òå æå çàìå÷àíèÿ ñ çàâèäíûì óïîðñòâîì, äàæå
åñëè ìåíåäæåð ýôôåêòèâíî èñïîëüçóåò âñå îïèñàííûå ïðèåìû. Â ýòîì
ñëó÷àå òîðãîâîìó àãåíòó íåîáõîäèìî âåðíóòüñÿ íà øàã íàçàä è åùå
ðàç ïîïîäðîáíåå ðàññïðîñèòü êëèåíòà î åãî îïàñåíèÿõ.

Åñëè ìû íå ïîëó÷èëè îò êëèåíòà ñîãëàñèÿ, ýòî îçíà÷àåò, ÷òî îí
îñòàëñÿ íà ñâîåé òî÷êå çðåíèÿ è ÷òî ìû íå ìîæåì ïðîäâèãàòüñÿ
äàëüøå, ê çàâåðøåíèþ ñäåëêè. Íåîáõîäèìî âíèìàòåëüíî ñìîòðåòü çà
íåâåðáàëüíûìè õàðàêòåðèñòèêàìè ïîâåäåíèÿ êëèåíòà. Îí ìîæåò
“ñèãíàëèòü” î ñâîåì ñîãëàñèè ñ ïîìîùüþ êèâàíèÿ ãîëîâîé. Èíîãäà
ýòîãî áûâàåò äîñòàòî÷íî, ÷òîáû ïåðåéòè ê ñëåäóþùåìó àðãóìåíòó.
Íî äàæå â ýòîì ñëó÷àå íåëèøíèì áóäåò åùå ðàç óáåäèòüñÿ â òîì, ÷òî
ïîêóïàòåëü íàõîäèòñÿ “íà íàøåé ñòîðîíå”. Ýòî ìîæíî ñäåëàòü ñ
ïîìîùüþ âîïðîñîâ: “Âû ñîãëàñíû ñ ýòèìè àðãóìåíòàìè?”, “Ýòî
ñíèìàåò âàøè îïàñåíèÿ?”, “ß îòâåòèë íà âñå âîïðîñû èëè êàêèå-òî
äåòàëè îñòàëèñü íå ïðîÿñíåííûìè?” Åñëè æå êëèåíò òîëüêî äåëàåò
âèä, ÷òî âíèìàòåëüíî íàñ ñëóøàåò, à ñàì â ýòî âðåìÿ ãîòîâèò
“êîíòðäîâîäû”, äàííûå âîïðîñû ïîìîãóò åìó âûñêàçàòü íîâóþ
“ïîðöèþ” âîçðàæåíèé.

Ïðàâèëî 7. Åñëè ìû ïðîÿñíèëè âñå îïàñåíèÿ, “ìó÷èâøèå”
êëèåíòà, åñëè, ïðèâåäÿ óáåäèòåëüíûå àðãóìåíòû, ïîëó÷èëè
îäîáðèòåëüíóþ ðåàêöèþ çàêàç÷èêà, òî ìîæåì ïåðåõîäèòü ê
çàêëþ÷èòåëüíîìó øàãó â ðàáîòå ñ ñîìíåíèÿìè. Òåïåðü íóæíî ïîäâåñòè
èòîãè íàøåé áåñåäû. Â ýòîì ìàëåíüêîì ðåçþìå äîëæíû
ïðèñóòñòâîâàòü ñîìíåíèÿ êëèåíòà è òå ïîçèòèâíûå äîâîäû, ñ
êîòîðûìè êëèåíò ñîãëàñèëñÿ â ïðîöåññå äåëîâîé áåñåäû. Íàïðèìåð:
“Ìû ñ âàìè âíèìàòåëüíî èçó÷èëè ýòó ìîäåëü. Ñíà÷àëà âàñ ñìóùàëè
åå ñêîðîñòíûå õàðàêòåðèñòèêè, íî ïîòîì îêàçàëîñü, ÷òî èìåííî
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øïóëüêà Â äàåò èìåííî òó ñêîðîñòü, êîòîðàÿ âàì íóæíà. Åùå âû
îòìåòèëè åå íåáîëüøèå ãàáàðèòû è ñèìïàòè÷íûé âíåøíèé âèä”. Âî
âðåìÿ ðåçþìå æåëàòåëüíî ãîâîðèòü “ñëîâàìè êëèåíòà”. Ýòî ïîçâîëèò
çàêàç÷èêó ïî÷óâñòâîâàòü, ÷òî îí ïðèíèìàåò îòâåòñòâåííîå ðåøåíèå
ñàì, áåç “íàæèìà” ñî ñòîðîíû ïðîäàâöà.

Ïðàâèëî 8. Ê ñîæàëåíèþ, áûâàþò ñëó÷àè, êîãäà â ðåçóëüòàòå
íàøåé êðîïîòëèâîé è äîáðîñîâåñòíîé ðàáîòû êëèåíò âñå ðàâíî
îñòàåòñÿ ïðè ñâîåì ìíåíèè è íå æåëàåò ïîêóïàòü íàø òîâàð, íåñìîòðÿ
íà âñå åãî ïðåèìóùåñòâà. Íå ñòîèò ðàññòðàèâàòüñÿ! Ìíîãèå îïûòíûå
ïðîäàâöû, ïîëó÷èâøèå çà ñâîþ æèçíü ñîòíè îòêàçîâ, ñîõðàíÿþò
ñîáñòâåííîå ñïîêîéñòâèå áëàãîäàðÿ ñëåäóþùåìó óòâåðæäåíèþ: “Åñëè
êëèåíò “äîçðååò”, îí íèêóäà íå äåíåòñÿ è ïðèäåò ê íàì ñíîâà”; Ýòà
óñòàíîâêà áàçèðóåòñÿ íà âàæíîé ïñèõîëîãè÷åñêîé çàêîíîìåðíîñòè.
Êîãäà ïîòðåáíîñòü â òîâàðå óñèëèâàåòñÿ, êëèåíò áåññîçíàòåëüíî
ñòðåìèòñÿ ïîêóïàòü òîâàð èìåííî â òîì ìåñòå, ãäå åìó áûëî
êîìôîðòíî îáùàòüñÿ.

Ñèòóàöèÿ äëÿ àíàëèçà. Ìåíåäæåð òóðèñòè÷åñêîé ôèðìû Òàòüÿíà
âñòóïàåò â áåñåäó ñ êëèåíòêîé, èñïûòûâàþùåé îñíîâàòåëüíûå
ñîìíåíèÿ ïî ïîâîäó âîçìîæíîñòè è íåîáõîäèìîñòè òóðèñòè÷åñêîé
ïîåçäêè: “Õî÷åòñÿ êóäà-òî ñúåçäèòü, íî íåïîíÿòíî, êóäà ëó÷øå. À
ìîæåò áûòü, è íå ñòîèò íèêóäà åçäèòü?” Êëèåíòêà: “Âîò çàøëà ê âàì
ïîñìîòðåòü. Âû äàâàëè ðåêëàìó ïðî Ôèíëÿíäèþ. À êóäà âû åùå
âîçèòå?”.

Ìåíåäæåð ïðåêðàñíî çíàåò, ÷òî íå ñìîæåò ýôôåêòèâíî
âîçäåéñòâîâàòü íà ðåøåíèå êëèåíòêè äî òåõ ïîð, ïîêà íå óçíàåò, â
÷åì åå èñòèííàÿ ïîòðåáíîñòü. Ïîýòîìó îíà êîðîòêî îòâå÷àåò è òóò æå
çàäàåò âñòðå÷íûé âîïðîñ:

“Ó íàñ î÷åíü ìíîãî èíòåðåñíûõ ìàðøðóòîâ. À âàñ èíòåðåñóåò
èìåííî Ôèíëÿíäèÿ èëè åùå êàêàÿ-òî ñòðàíà?”. Ìåíåäæåð çàäàñò
àëüòåðíàòèâíûé âîïðîñ, äàâàÿ âîçìîæíîñòü êëèåíòêå ñàìîé âûáðàòü
íóæíîå íàïðàâëåíèå ðàçãîâîðà. Êëèåíòêà âûáèðàåò Ôèíëÿíäèþ: “Äà,
ìíå èíòåðåñíà Ôèíëÿíäèÿ. Âîò îäíà ìîÿ ïîäðóãà áûëà òàì. Åé î÷åíü
ïîíðàâèëîñü. À äðóãàÿ ãîâîðèò - ñêó÷íî, õîëîäíî. Âîò è íå çíàþ. ×òî
âû ïîñîâåòóåòå?” Ìåíåäæåð íå ïîïàäàåòñÿ â ðàññòàâëåííóþ
êëèåíòêîé “ëîâóøêó” è íå äàåò íåíóæíûõ ñîâåòîâ. Ïîêà ó íåå
íåäîñòàòî÷íî èíôîðìàöèè î ñîìíåíèÿõ êëèåíòêè. Îíà ïðîäîëæàåò
çàäàâàòü âîïðîñû: “Êîíå÷íî, ìîÿ ðàáîòà ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû ïîìî÷ü
âàì âûáðàòü èìåííî òî, ÷òî âàñ áîëüøå âñåãî èíòåðåñóåò
(ïîä÷åðêèâàåò, ÷òî äåéñòâóåò â åå èíòåðåñàõ). Ðàññêàæèòå, ïîæàëóéñòà,
ïîïîäðîáíåå, ÷òî âàñ ïðèâëåêëî â ðàññêàçå âàøåé ïåðâîé ïîäðóãè.
Êàê åå çîâóò?” Êëèåíòêà: “Èííà”. Ìåíåäæåð: “È ÷òî íå ïîíðàâèëîñü
â ðàññêàçå âòîðîé. Êàê åå çîâóò?” Êëèåíòêà: “Ëåíà”. Ìåíåäæåð: “Íó
âîò, ÿ çíàþ, êàê çîâóò äâóõ âàøèõ ïîäðóã, íî íå çíàþ, êàê çîâóò âàñ”.
Âñå ýòî âðåìÿ ìåíåäæåð ñîõðàíÿåò ïðèâåòëèâûé äîáðîæåëàòåëüíûé
òîí ðàçãîâîðà, íàõîäèòñÿ â îòêðûòîé ïîçå è ñîáëþäàåò äèñòàíöèþ,
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êîìôîðòíóþ äëÿ ñâîåé ñîáåñåäíèöû. Çà íåñêîëüêî ñåêóíä áåñåäû
êëèåíòêà ðàññëàáëÿåòñÿ, íà÷èíàåò ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ áîëåå ñâîáîäíî è
ïîýòîìó ñ óäîâîëüñòâèåì íàçûâàåò ñâîå èìÿ: “Ìåíÿ çîâóò Íàòàøà”.
“À ìåíÿ Òàòüÿíà”. Òåïåðü îáùåíèå ïðèîáðåòàåò áîëåå òåïëûé
õàðàêòåð.

Íàòàøà òóò æå ðåàãèðóåò íà ýòî èçìåíåíèå ñîêðàùåíèåì
äèñòàíöèè. Îíà ïîäîäâèãàåòñÿ ê Òàòüÿíå è íà÷èíàåò ãîâîðèòü áîëåå
ýìîöèîíàëüíî: “Âû ïîíèìàåòå, Èííà åçäèëà òóäà ñî ñâîèì ìóæåì.
Åé, êîíå÷íî æå, íå áûëî ñêó÷íî. Îíè âñþäó õîäèëè âìåñòå. Áûëè â
ãîðîäå, êàê ýòî íàçûâàåòñÿ... ãäå íè îäíîãî äåðåâà íå âûðóáèëè...”.
Òàòüÿíà: “Òàìïåðå”. Íàòàøà: “Äà, â Òàìïåðå. Åé òàê ïîíðàâèëîñü.
Ãîâîðèò, òàêîå íåîáû÷íîå îùóùåíèå. Ñòåíû ñïåöèàëüíî êðèâûå
äåëàëè, ÷òîáû äåðåâî êàêîå-íèáóäü ñîõðàíèòü. Â îáùåì, ó íåå ìàññà
âïå÷àòëåíèè. À Ëåíêà ïîåõàëà îäíà. Ãîâîðèò, è ãðóïïà êàêàÿ-òî
íåóäà÷íàÿ ïîäîáðàëàñü, è ýêñêóðñèè áûëè ñ óòðà, à âå÷åðîì áûëî
ñêó÷íî. È ÿ õî÷ó ïîåõàòü îäíà”. Òàòüÿíà ïðî ñåáÿ îòìå÷àåò: “Îñíîâíàÿ
ïîòðåáíîñòü - îáùåíèå è íîâûå çíàêîìñòâà”.

Ìåíåäæåð íå áðîñàåòñÿ òóò æå ðàññêàçûâàòü, êàê ìîæíî
ïðèîáðåñòè îãðîìíîå êîëè÷åñòâî äðóçåé, êóïèâ òóð èìåííî çäåñü, â
ýòîé ôèðìå. Ïîêà âñå ïðåäñòàâëåíèå î Ôèíëÿíäèè äëÿ äàííîé
êëèåíòêè îãðàíè÷èâàåòñÿ ðàññêàçàìè äâóõ åå ïîäðóæåê. Òàòüÿíà çíàåò,
÷òî ñàìîå äåéñòâåííîå ñðåäñòâî áîðüáû ïðîòèâ ñîìíåíèé -
âûñêàçûâàíèÿ ñàìîãî êëèåíòà, ïîýòîìó îíà ïðîäîëæàåò ñâîè
ðàññïðîñû, ïîíåìíîãó âêëþ÷àÿ ñîáñòâåííóþ èíôîðìàöèþ: “Äà,
äåéñòâèòåëüíî, Òàìïåðå - åäèíñòâåííûé ãîðîä, ãäå âñå çäàíèÿ
ïîñòðîåíû ïîä ïðèðîäíûé ëàíäøàôò. Òàì íå âûðóáëåíî íè îäíî
äåðåâî. Òóðèñòû, êîòîðûå òàì áûëè, ãîâîðÿò î íåîáû÷íî âîëíóþùåì
îùóùåíèè. Ýòî òàê èíòåðåñíî áðîäèòü ïî óëî÷êàì Òàìïåðå. Çäåñü ÿ
ñîâåðøåííî ñîãëàñíà ñ Èííîé. Íî íå ìîãó ïîíÿòü, êàê æå òàê
ïîëó÷èëîñü, ÷òî Ëåíà îñòàâàëàñü îäíà ïî âå÷åðàì?” Êëèåíòêà: “Íó,
âîîáùå-òî îíà äîâîëüíî ñòåñíèòåëüíàÿ. Åé òðóäíî ïîçíàêîìèòüñÿ ñ
äðóãèìè ëþäüìè. Ìîæåò, ïîýòîìó?”

Òàêòèêà ðàññïðîñîâ ïðèâîäèò ê õîðîøåìó ðåçóëüòàòó. Êëèåíòêà
ñàìà “îòäåëÿåò” Ôèíëÿíäèþ è ïëîõèå âïå÷àòëåíèÿ. Òåïåðü Òàòüÿíå
òîëüêî îñòàåòñÿ ïîâòîðèòü äîâîäû êëèåíòêè, óñèëèâ èõ
äîïîëíèòåëüíîé ïðîôåññèîíàëüíîé èíôîðìàöèåé. Òàòüÿíà
èñïîëüçóåò ìåòîä “Ñîãëàñèñü è îïðîâåðãíè”. Ñ åãî ïîìîùüþ îíà
ïðèñîåäèíÿåòñÿ ê ïåðåæèâàíèÿì ñâîåé êëèåíòêè: “Êîíå÷íî, èíîãäà
áûâàþò ñëó÷àè, êîãäà ÷åëîâåê åäåò â ïîåçäêó, à ïîòîì ïðèåçæàåò
íåäîñòàòî÷íî óäîâëåòâîðåííûé ðåçóëüòàòàìè. Â òî æå âðåìÿ, êàê âû
ñàìè çàìåòèëè, ÷àùå âñåãî ýòî ñâÿçàíî ñ ëè÷íûìè îñîáåííîñòÿìè
ñàìîãî ÷åëîâåêà. Ìíå êàæåòñÿ, ÷òî ó âàñ íå áóäåò ïðîáëåì çàâåñòè
íîâûå çíàêîìñòâà â ãðóïïå. Âû, ïî-ìîåìó, î÷åíü îáùèòåëüíûé è
êîíòàêòíûé ÷åëîâåê”. Íàòàøà óëûáàåòñÿ. Êîíå÷íî, îíà ñîãëàñíà ñ ýòèì
ìíåíèåì: “Äà, âû çíàåòå, ÿ ïðåêðàñíî íàõîæó îáùèå òåìû äëÿ
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ðàçãîâîðà, è âîîáùå ó ìåíÿ ìàññà äðóçåé. Ó ìåíÿ íå áóäåò ïðîáëåì”.
Ìåíåäæåð êîíöåíòðèðóåò âíèìàíèå êëèåíòêè íà òîé âûãîäå,

êîòîðóþ òà ïîëó÷èò â ðåçóëüòàòå ïîåçäêè: “Âû çíàåòå, íàøà ïðîãðàììà
ðàññ÷èòàíà èìåííî òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû íàøè êëèåíòû íå òîëüêî
íå ñêó÷àëè, íî è ïîëó÷àëè ìàññó óäîâîëüñòâèÿ îò ñîâìåñòíûõ
ìåðîïðèÿòèé. Ïðàâèëüíî ëè ÿ ïîíÿëà, ÷òî ñàìîå ãëàâíîå äëÿ âàñ â
ïðåäñòîÿùåé ïîåçäêå - âîçìîæíîñòü ïîçíàêîìèòüñÿ ñ íîâûìè ëþäüìè
è ïîëó÷èòü òàêèå æå èíòåðåñíûå âïå÷àòëåíèÿ, î êîòîðûõ ãîâîðèëà
Èííà?” Êëèåíòêà êèâàåò ãîëîâîé. Ðàçâå ìîæåò áûòü èíà÷å, âåäü îíà
òîëüêî ÷òî ñàìà âäîõíîâåííî îïèñûâàëà âïå÷àòëåíèÿ ïîäðóãè.
Òàòüÿíà: “Ó íàñ ðàáîòàþò ïðåêðàñíûå ãèäû - ìû ñïåöèàëüíî
ïîäáèðàëè ïðîôåññèîíàëîâ ñâîåãî äåëà, êîòîðûå ïðåêðàñíî çíàþò
ìàòåðèàë è óìåþò èíòåðåñíî ïîäàòü åãî. Â ðåçóëüòàòå ó íàñ îáû÷íî â
àâòîáóñå öàðèò íåïðèíóæäåííàÿ, òåïëàÿ àòìîñôåðà. Ìíîãèå íà÷èíàþò
äåëèòüñÿ ñâîèìè âïå÷àòëåíèÿìè è òóò óæ êàê íå ïîçíàêîìèòüñÿ. Âû
ñîãëàñíû ñî ìíîé?” Êëèåíòêà: “Äà”. “Ïîòîì, âû çíàåòå, êàêèå ëþäè
ïîåäóò â áëèæàéøèé òóð?” Íàòàøèíî âûðàæåíèå ëèöà ãîâîðèò î åå
âêëþ÷åííîñòè. Ýòà èíôîðìàöèÿ ïðåäñòàâëÿåò äëÿ íåå íàèáîëüøèé
èíòåðåñ. Òàòüÿíà ðàññêàçûâàåò î íåñêîëüêèõ êëèåíòàõ, çàêëþ÷èâøèõ
ñ ôèðìîé äîãîâîð, óäåëÿÿ îñîáåííîå âíèìàíèå îäèíîêèì ìóæ÷èíàì.

Òàê êàê Íàòàøà â áîëüøåé ñòåïåíè îðèåíòèðîâàíà íà âîñïðèÿòèå
ýìîöèîíàëüíîé èíôîðìàöèè, ÷åì íà âîñïðèÿòèå ôàêòîâ è ëîãè÷åñêèõ
äîâîäîâ, ìåíåäæåð èñïîëüçóåò ýìîöèîíàëüíûå âïå÷àòëåíèÿ îäíîé èç
ñîòðóäíèö ôèðìû, ïîáûâàâøåé â Õåëüñèíêè: “Âû çíàåòå, ñëîâà - ýòî
îäíî, à âïå÷àòëåíèå æèâîãî ÷åëîâåêà - ýòî äðóãîå. Âû ñîãëàñíû?”
Êëèåíòêà êèâàåò ãîëîâîé. Áëàãîäàðÿ ýôôåêòèâíûì ïðèåìàì, êîòîðûå
Òàòüÿíà èñïîëüçîâàëà â ñâîåé äåëîâîé áåñåäå, îíà íè ðàçó íå ïîëó÷èëà
îò êëèåíòêè îòðèöàòåëüíûé îòâåò. Òàòüÿíà: “Ñåé÷àñ ÿ ïîçîâó Èðèíó.
Îíà åçäèëà ýòèì òóðîì ìåñÿö íàçàä”. Ìåíåäæåð ñòðîèò áåñåäó ñ
Èðèíîé è Íàòàøåé òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû êëèåíòêà ìîãëà âûñêàçàòü
ñîáñòâåííîå ìíåíèå ïî ðàçëè÷íûì âîïðîñàì è çàäàòü èíòåðåñóþùèå
åå âîïðîñû.

Ïîñëå ðàññêàçà “æèâîãî ñâèäåòåëÿ” Òàòüÿíà ïåðåõîäèò ê
îáîáùåíèþ âñåõ àðãóìåíòîâ “çà” è “ïðîòèâ”, îïèðàÿñü íà
âûñêàçûâàíèÿ êëèåíòêè: “Êàê âû òî÷íî çàìåòèëè... Âû ãîâîðèëè îá
ýòîì... Ìû âìåñòå ïðèøëè ê îäíîìó âçãëÿäó...”. Îíà âíèìàòåëüíî
ñëåäèò çà òåì, ÷òî äîâîäû âñòðå÷àþò ïîëîæèòåëüíóþ ðåàêöèþ ó
ñîáåñåäíèöû, è ãîâîðèò: “Òåïåðü îñòàëñÿ íåáîëüøîé âîïðîñ - íà êàêîì
èç âàðèàíòîâ íàì ñòîèò îñòàíîâèòüñÿ? Âû õîòèòå ïîåõàòü òîëüêî â
Ôèíëÿíäèþ èëè âûáðàòü òóð Ôèíëÿíäèÿ - Øâåöèÿ?” Äàëüøå
ìåíåäæåð è êëèåíòêà îáñóæäàþò äåòàëè ïîåçäêè. Òåïåðü ñîìíåíèÿ
íå ìåøàþò çàêëþ÷åíèþ ñäåëêè.

Çàâåðøåíèå ñäåëêè
Åñëè âû ïðàâèëüíî ïîñòðîèëè äåëîâóþ áåñåäó, óäåëèâ îñíîâíîå

âíèìàíèå ñáîðó èíôîðìàöèè î êëèåíòå, åñëè âû ïîñòðîèëè
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ïðåçåíòàöèþ òîâàðà â ñîîòâåòñòâèè ñ åãî èíòåðåñàìè è
îñîáåííîñòÿìè, åñëè âû “ðàçâåÿëè” âñå ñîìíåíèÿ, âàì íå íóæíî
ïðèëàãàòü áîëüøèå óñèëèÿ äëÿ çàâåðøåíèÿ ñäåëêè. Âû “ðàçîãðåëè”
æåëàíèå êëèåíòà êóïèòü òîâàð, âû ðàññêàçàëè åìó î òîé âûãîäå,
êîòîðóþ îí ïîëó÷èò ñ ïðèîáðåòåíèåì äàííîé âåùè, âû ïîçâîëèëè
åìó ïîâçàèìîäåéñòâîâàòü ñ òîâàðîì, ñäåëàâ åãî “ðîäíûì è áëèçêèì”,
âû ïðàâèëüíî îòâåòèëè íà âîçíèêøèå ñîìíåíèÿ, òåïåðü âàì îñòàëîñü
ïîëó÷èòü îò êëèåíòà ëèøü ïîäòâåðæäåíèå ñîáñòâåííîãî ðåøåíèÿ î
çàêëþ÷åíèè ñäåëêè. Èñïîëüçóéòå äëÿ ýòîãî ñëåäóþùèå ïðèåìû:

* ïîäâåäåíèå èòîãîâ,
* ñâåäåíèå ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ ê ôîðìàëüíîñòè,
* àëüòåðíàòèâíûé âîïðîñ.
Ïîäâåäåíèå èòîãîâ. Ïðèåì “7 ïëþñîâ è 2 ìèíóñà”. Íåò íè

îäíîãî òîâàðà áåç åäèíîãî íåäîñòàòêà. Åñëè òîâàð êà÷åñòâåííûé, òî
îí “ñëèøêîì äîðîãîé”, à åñëè òîâàð íåäîðîãîé, òî “íåäîñòàòî÷íî
êà÷åñòâåííûé”. Êðîìå òîãî, ó ëþáîãî òîâàðà âñåãäà åñòü îäèí îáùèé
íåäîñòàòîê, îáúåäèíÿþùèé âñå òîâàðû - çà íåãî íàäî ïëàòèòü. ×òîáû
ñäåëêà óñïåøíî çàâåðøèëàñü, ïîêóïàòåëü äîëæåí ïðèíÿòü
îòâåòñòâåííîå ðåøåíèå î òîì, ÷òî îí ðàññòàåòñÿ ñî ñâîèìè äåíüãàìè.
Äëÿ ýòîãî åìó íåîáõîäèìî åùå ðàç âçâåñèòü âñå “çà” è “ïðîòèâ”.
Ïðîäàâåö äîëæåí ïîìî÷ü çàêàç÷èêó â òàêîé ñëîæíîé àíàëèòè÷åñêîé
ðàáîòå. Ïîýòîìó íåîáõîäèìî åùå ðàç êðàñî÷íî è êîðîòêî îïèñàòü òå
ïðåèìóùåñòâà, êîòîðûå êëèåíò óâèäåë â òîâàðå, îñòàíîâèòüñÿ íà òåõ
íåäîñòàòêàõ, êîòîðûå áûëè âûÿâëåíû â ïðîöåññå áåñåäû, è íàãëÿäíî
ïîêàçàòü, ÷òî ïëþñû “ïåðåâåøèâàþò” ìèíóñû ïðèîáðåòåíèÿ òîâàðà.

Äëÿ ïîäâåäåíèÿ èòîãîâ èñïîëüçóéòå ôîðìóëó: “7 ïëþñîâ è 2
ìèíóñà”. Ôîðìóëà “ñðàáîòàåò” è óñèëèò ñòðåìëåíèå êëèåíòà
çàêëþ÷èòü ñäåëêó, åñëè áóäóò ñîáëþäàòüñÿ ñëåäóþùèå óñëîâèÿ:

1. Ïåðåõîäèòü ê çàâåðøåíèþ ñäåëêè ìîæíî, åñëè êëèåíò
íàõîäèòñÿ â îòêðûòîé ïîçå, ñâîáîäíî è ðàñêîâàííî âûñêàçûâàåò ñâîþ
òî÷êó çðåíèÿ, çàèíòåðåñîâàííî ñìîòðèò íà òîâàð è âíèìàòåëüíî
ñëóøàåò ìåíåäæåðà. Â îáðàòíîì ñëó÷àå ïîäâåäåíèå èòîãîâ íå
äîñòèãíåò ñâîåé öåëè.

2. Âñå ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè äîëæíû áûòü ïðåäâàðèòåëüíî
îáñóæäåíû ñ êëèåíòîì. Åñëè ïîêóïàòåëü íàøåë òîëüêî òðè
äîñòîèíñòâà, áóäåò ëó÷øå, åñëè âû ïðîäîëæèòå ïðåçåíòàöèþ òîâàðà
è íå áóäåòå ñïåøèòü ñ çàâåðøàþùåé ñòàäèåé ñäåëêè. Ïðè
ïåðå÷èñëåíèè àðãóìåíòîâ íåîáõîäèìî èñïîëüçîâàòü ñëîâà è ñóæäåíèÿ
êëèåíòà.

3. Íå ñòîèò “ïðîïóñêàòü” â ñâîåé ðå÷è íåäîñòàòêè òîâàðà, êîòîðûå
îòìåòèë êëèåíò. Ñëåäóåò âîñïîëüçîâàòüñÿ òåìè äîâîäàìè, êîòîðûìè
êëèåíò ñàì ñåáÿ “ðàçóáåäèë” íà ñòàäèè ðàáîòû ñ ñîìíåíèÿìè: “Âû
áûëè íå î÷åíü óâåðåííû â ïðî÷íîñòè äàííîé êîíñòðóêöèè, íî ïîòîì
ìû ñ âàìè åùå ðàç ïðîñìîòðåëè âñå ïîêàçàòåëè è óáåäèëèñü â åå
íàäåæíîñòè”.
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4. Ïðè ïåðå÷èñëåíèè äîñòîèíñòâ è íåäîñòàòêîâ âàæíî
èñïîëüçîâàòü íàãëÿäíîñòü. Äëÿ ýòîãî ëó÷øå âñåãî ïîäõîäÿò
ñîáñòâåííûå ïàëüöû. Ìåíåäæåð: “Äàâàéòå åùå ðàç ðàññìîòðèì âñå
“ïëþñû” è “ìèíóñû” íàøåé äîãîâîðåííîñòè. Âî-ïåðâûõ (ìåíåäæåð
çàãèáàåò îäèí ïàëåö), âû ïîëó÷èòå áîëüøóþ ïðèáûëü. Ìû ñ âàìè
ïðèêèíóëè, îíà óâåëè÷èòñÿ ïðèìåðíî íà 15%. Âî-âòîðûõ (ìåíåäæåð
çàãèáàåò âòîðîé ïàëåö), âû ñýêîíîìèòå âðåìÿ äîñòàâêè òîâàðà, â-
òðåòüèõ...”. Êîãäà ìåíåäæåð äîõîäèò äî ïÿòîãî ïðåèìóùåñòâà, îí
îòìå÷àåò: “Âèäèòå, äàæå ïàëüöåâ íà ðóêå íå õâàòàåò, ÷òîáû
ïåðå÷èñëèòü âñå ïëþñû, ïðèäåòñÿ âîñïîëüçîâàòüñÿ äðóãîé ðóêîé... À
êàêèå ìèíóñû? Ìèíóñ ñîñòîèò â òîì, ÷òî âû çàòðà÷èâàåòå ñîáñòâåííûå
ñðåäñòâà. Â òî æå âðåìÿ ìû ïîñ÷èòàëè, ÷òî çàòðàòû îêóïÿòñÿ ðîâíî
÷åðåç ìåñÿö. Äàëüøå âû áóäåòå ïîëó÷àòü ÷èñòóþ ïðèáûëü. Òàê ÷òî
ýòîò ïàëåö ìîæíî è íå çàãèáàòü. Êàê âû ñ÷èòàåòå?” Åñëè âû ðàáîòàåòå
ñ ñîëèäíûì çàêàç÷èêîì, ïðèó÷åííûì “íå ðàçìàõèâàòü ðóêàìè”,
èñïîëüçóéòå äëÿ íàãëÿäíîñòè ëèñò áóìàãè. Äëÿ êðàòêîñòè âû ìîæåòå
â ëåâîé êîëîíêå ïîñëå êàæäîãî äîâîäà â ïîëüçó ïðèîáðåòåíèÿ òîâàðà
ñòàâèòü “ïëþñ”, à â ïðàâîé ïîñëå êàæäîãî íåäîñòàòêà - “ìèíóñ”. Òîãäà
êëèåíò íàãëÿäíî âèäèò, ÷òî êîëè÷åñòâî ïëþñîâ ðåçêî ïåðåñèëèâàåò
êîëè÷åñòâî ìèíóñîâ.

5. Ïîñëå êàæäîãî äîâîäà äîæäèòåñü íåâåðáàëüíîãî ñîãëàñèÿ ñî
ñòîðîíû êëèåíòà - íåáîëüøîãî êèâêà ãîëîâû. Åñëè æå âû âèäèòå, ÷òî
êëèåíò “çàñòûë êàê âêîïàííûé”, íå ñìîòðèò íà âàñ èëè íåäîâîëüíî
ìîðùèòñÿ, çíà÷èò, âû åùå íàõîäèòåñü íà ñòàäèè ñîìíåíèÿ. Ïðåæäå
÷åì ïîäâîäèòü èòîãè, ñëåäóåò åùå ðàç âåðíóòüñÿ ê âîçðàæåíèÿì
êëèåíòà.

Ñâåäåíèå ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ ê ôîðìàëüíîñòè. Íà
çàâåðøàþùåé ñòàäèè çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè î÷åíü âàæíî îáëåã÷èòü
ïîêóïàòåëþ ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ. Íå ñòîèò ïîëüçîâàòüñÿ
“îòïóãèâàþùèìè” ñëîâàìè “äåíüãè”, “öåíà”, “äîãîâîð”, “ïîäïèñàíèå
êîíòðàêòà”, “êóïèòü” è ò.ä. Åñëè âû îáãîâîðèëè âñå ïðåèìóùåñòâà,
êîòîðûå ïîëó÷èò ïîêóïàòåëü, ïðèîáðåòàÿ âàø òîâàð, âàì,
äåéñòâèòåëüíî, îñòàåòñÿ îáñóäèòü ëèøü ôîðìàëüíîñòè. Äëÿ ïåðåõîäà
ê çàâåðøåíèþ ñäåëêè èñïîëüçóéòå ôðàçû: “Îñíîâíîé âîïðîñ ìû
ðåøèëè, òåïåðü îñòàþòñÿ ëèøü äåòàëè. Äàâàéòå ÿ âíåñó òî÷íûå öèôðû
â áëàíê çàêàçà”, “Òåïåðü îñòàëîñü ëèøü îôîðìèòü íàøó
äîãîâîðåííîñòü. Ïîñìîòðèòå, ïîæàëóéñòà, êàêèå áóìàãè ñòîèò
ïîäïèñàòü”, “Êàê âàì ëó÷øå óïàêîâàòü?”, “Òåïåðü îñòàëàñü íåáîëüøàÿ
ìåëî÷ü. Äàâàéòå ÿ âàñ ïðîâîæó ê êàññå”. Äàííûå ôðàçû ïîìîãóò
ïîêóïàòåëþ ïðèíÿòü îêîí÷àòåëüíîå ðåøåíèå â òîì ñëó÷àå, åñëè îí
ïîëó÷èë îòâåòû íà âñå ñâîè ñîìíåíèÿ. Ïîýòîìó, åñëè âû íå óâåðåíû,
÷òî ïîêóïàòåëü “ñîçðåë” äëÿ ïîäïèñàíèÿ äîãîâîðà, çàäàéòå åìó
“ïðîâåðî÷íûé” âîïðîñ: “ß îòâåòèë íà âñå âàøè ñîìíåíèÿ?”

Àëüòåðíàòèâíûé âîïðîñ. Íà çàâåðøàþùåé ñòàäèè ñäåëêè íå
ñëåäóåò ïîëüçîâàòüñÿ çàêðûòûìè âîïðîñàìè òèïà: “Âû áóäåòå
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ïîäïèñûâàòü êîíòðàêò?” èëè “Âû âîçüìåòå ýòó ìîäåëü?” Ñëèøêîì
âåëèêà âåðîÿòíîñòü ïîëó÷èòü îòðèöàòåëüíûé îòâåò. Ëó÷øå âñåãî
çàäàâàòü êëèåíòó àëüòåðíàòèâíûå âîïðîñû: “Âû ïîäïèøèòå êîíòðàêò
ñ äîñòàâêîé èëè áåç äîñòàâêè?”, “Âû âîçüìåòå ìîäåëü À èëè Á”, Â
ýòîì ñëó÷àå îñíîâíîé àêöåíò ïàäàåò íå íà îáñóæäåíèå âîïðîñà -
ïîêóïàòü èëè íå ïîêóïàòü, à íà îáñóæäåíèå âîïðîñà î äåòàëÿõ ïîêóïêè.
Ïðîôåññèîíàëüíûé ïðîäàâåö äîëæåí èìåòü â çàïàñå ïÿòü-ñåìü
àëüòåðíàòèâíûõ âîïðîñîâ äëÿ çàâåðøåíèÿ ñäåëêè: “Âû âîçüìåòå 17
èëè 18 óïàêîâîê?”, “Âàì îôîðìèòü çàêàç íà 4 èëè 13 ôåâðàëÿ?”, “Ìû
ñíà÷àëà óïàêóåì òîâàð, à ïîòîì ïîäïèøåì áóìàãè, èëè íàîáîðîò?”,
“Ìû áóäåì ïðîñìàòðèâàòü áóìàãè è ïèòü êîôå èëè ñíà÷àëà îôîðìèì
áóìàãè, à ïîòîì, íå òîðîïÿñü, ïîïüåì êîôå?”

Ãëàâà 4
ÐÀÁÎÒÀ Ñ ÊÎÍÔËÈÊÒÍÛÌ ÊËÈÅÍÒÎÌ

Îòêóäà áåðóòñÿ êîíôëèêòíûå êëèåíòû
Ó ëþáîãî ïðîäàâöà â çàïàñå åñòü öåëûé “ìåøîê” èñòîðèé î

ðàáîòå ñ íàïðÿæåííûìè, íåäîâîëüíûìè,
ðàçäðàæåííûìè, êîíôëèêòíûìè,
êðèòèêóþùèìè è äàæå ñêàíäàëüíûìè
êëèåíòàìè. Êîãäà íà ñåìèíàðå ðàçáèðàåòñÿ òåìà
êîíôëèêòà, êàæåòñÿ, ÷òî íàêàëÿþòñÿ íå òîëüêî
÷óâñòâà ìåíåäæåðîâ, çàíîâî ïåðåæèâàþùèõ
ñèòóàöèè îáùåíèÿ ñ àãðåññèâíî íàñòðîåííûìè
êëèåíòàìè, íî è ñàìà àòìîñôåðà âîêðóã. Ðàáîòà
ñ êîíôëèêòíûì çàêàç÷èêîì âñåãäà íåñåò ñ ñîáîé
ïñèõîëîãè÷åñêóþ íàãðóçêó è òðåáóåò îò
ìåíåäæåðà çíàíèÿ ñïåöèàëüíûõ ïðèåìîâ.

Âñåõ àãðåññèâíî íàñòðîåííûõ êëèåíòîâ
ìîæíî ðàñïðåäåëèòü íà îäíîé øêàëå. Ñ îäíîé

ñòîðîíû íàõîäÿòñÿ êëèåíòû, âåäóùèå ñåáÿ âåæëèâî è êîððåêòíî ñ
òî÷êè çðåíèÿ îáùåïðèíÿòûõ íîðì, íî “âûäàþùèå” ñâîè èñòèííûå
÷óâñòâà ÷åðåç íåâåðáàëüíûå êàíàëû îáùåíèÿ: ðàçäðàæåííûé ãîëîñ,
èðîíè÷åñêèé òîí, íàõìóðåííûå áðîâè, ñæàòûå ãóáû, íàïðÿæåííîå
âûðàæåíèå ëèöà, íåäîâîëüíûé âçãëÿä. Ïðî òàêîãî êëèåíòà îáû÷íî
ãîâîðÿò: “Îí òîëüêî âõîäèò â îôèñ, êàê ÿ óæå ÷óâñòâóþ, ÷òî îí
íàñòðîåí íåäîáðîæåëàòåëüíî”. Ñ äðóãîé ñòîðîíû øêàëû íàõîäÿòñÿ
êëèåíòû, êîíôëèêòíûå îòíîøåíèÿ ñ êîòîðûìè ïðèâîäÿò ê ïëà÷åâíûì
ðåçóëüòàòàì äëÿ äåÿòåëüíîñòè âñåé ôèðìû, íà÷èíàÿ ñ ïîòåðè ïðèáûëè
è êîí÷àÿ ñóäåáíûìè ðàçáèðàòåëüñòâàìè. Îäíà òóðèñòè÷åñêàÿ ôèðìà,
çàíèìàþùàÿñÿ îðãàíèçàöèåé êðóèçîâ, îáðàòèëàñü êî ìíå ñ òàêîé
ïðîáëåìîé: ïî÷òè ïîñëå êàæäîãî êðóèçà íàõîäèëèñü îòäûõàþùèå,
íåäîâîëüíûå ðàáîòîé ôèðìû. Îíè òðåáîâàëè, ÷òîáû èì âåðíóëè
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çàòðà÷åííûå äåíüãè, è îáðàùàëèñü ñ æàëîáàìè â ðàçëè÷íûå
êîíòðîëèðóþùèå îðãàíèçàöèè. È åñëè âíà÷àëå êëèåíòû áûâàëè
âîîäóøåâëåíû èäååé ïîáûâàòü â íåñêîëüêèõ ñòðàíàõ è ê òîìó æå
ïîäûøàòü ìîðñêèì âîçäóõîì, òî ê êîíöó ïëàâàíèÿ ýòè æå êëèåíòû
ñîáèðàëèñü â ñòà÷å÷íûå êîìèòåòû, òðåáóÿ àäìèíèñòðàöèþ ê îòâåòó.
Ïîñëå ïëàâàíèÿ íàèáîëåå àêòèâíûå ïðèõîäèëè “îáðàòíî çà ñâîèìè
äåíüãàìè”, äîñòàâëÿÿ ñîòðóäíèêàì íåìàëî õëîïîò â ïðîöåññå èõ
óñïîêîåíèÿ. Íàëè÷èå ïîñòîÿííûõ êîíôëèêòîâ ñ êëèåíòàìè ïðèâîäèëî
ê îïðåäåëåííûì ôèíàíñîâûì ïîòåðÿì è ôîðìèðîâàíèþ íåãàòèâíîãî
îáðàçà òóðôèðìû.

Íåñìîòðÿ íà áîëüøîå ðàçíîîáðàçèå êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèè, âñåõ
èõ îáúåäèíÿåò îäèí è òîò æå âîïðîñ: “Êàê ñ òàêèìè êëèåíòàìè
ïîñòðîèòü îòíîøåíèÿ ñîòðóäíè÷åñòâà?”

Íåêîòîðûå ìåíåäæåðû â ïðîöåññå îáñóæäåíèÿ êîíôëèêòíûõ
ñèòóàöèé çàÿâëÿþò, ÷òî îíè ñàìè, êîãäà áûâàþò â ðîëè êëèåíòà,
“íèêîãäà íå çàäàþò ãëóïûõ âîïðîñîâ”, “âñåãäà ñ ïîíèìàíèåì
îòíîñÿòñÿ ê ïðîáëåìàì ôèðìû”, “íèêîãäà íå çëÿòñÿ, íå ðóãàþòñÿ, à
òåì áîëåå íå ñêàíäàëÿò”. Íî ïîòîì îêàçûâàåòñÿ, ÷òî ó êàæäîãî
ó÷àñòíèêà áûâàþò ñîñòîÿíèÿ, êîãäà îí íåäîâîëåí, ðàçäðàæåí è íå
ñîáèðàåòñÿ îòíîñèòüñÿ ê ñîáåñåäíèêó ñ ïîíèìàíèåì. Âñïîìèíàþòñÿ
è ñëó÷àè, êîãäà â ðîëè êëèåíòà “ïðàâèëüíûé” ìåíåäæåð âåë ñåáÿ
îòíþäü íå òàê äîáðîæåëàòåëüíî, êàê ïîëîæåíî âåñòè ñåáÿ “õîðîøèì”
êëèåíòàì.

Íðàâèòñÿ íàì ýòî èëè íåò, íî ìû æèâåì â ñòðàíå, óðîâåíü
àãðåññèâíîñòè êîòîðîé çíà÷èòåëüíî ïðåâûøàåò óðîâåíü
àãðåññèâíîñòè çàïàäíûõ ñòðàí. Ïîýòîìó, êàê ýòî íè ïå÷àëüíî, íàì
ïðèõîäèòñÿ èìåòü äåëî ñ áîëüøèì êîëè÷åñòâîì êîíôëèêòíûõ
êëèåíòîâ, ÷åì íàøèì çàïàäíûì êîëëåãàì, è ñïðàâëÿòüñÿ ñ áîëüøèì
êîëè÷åñòâîì ñîáñòâåííîãî ðàçäðàæåíèÿ, âîçíèêàþùèì â ïðîöåññå
îáùåíèÿ ñ òðóäíûìè ïîêóïàòåëÿìè. Òàêàÿ ñèòóàöèÿ ÿâëÿåòñÿ
ñëåäñòâèåì ìíîãèõ ïðè÷èí. Äàâàéòå ðàññìîòðèì òîëüêî íåêîòîðûå
èç íèõ.

Óðîâåíü àãðåññèâíîñòè íàïðÿìóþ ñâÿçàí ñ óðîâíåì òðåâîæíîñòè.
×åì òðåâîæíåå, íåóâåðåííåå ÷óâñòâóåò ñåáÿ ÷åëîâåê, òåì áîëüøå îí
ïîäâåðæåí âëèÿíèþ ðàçëè÷íûõ “ìåëêèõ è êðóïíûõ” íåïðèÿòíîñòåé,
ïðîèñõîäÿùèõ âîêðóã. Îòñóòñòâèå âíóòðåííåãî ñïîêîéñòâèÿ è
ãàðìîíèè ïðèâîäèò ê òîìó, ÷òî ëþáûå òðóäíîñòè âûâîäÿò ÷åëîâåêà
èç ñåáÿ, çàñòàâëÿþò íåðâíè÷àòü è ðàçäðàæàòüñÿ. Íåâàæíî, êàêèì
îáðàçîì ÷åëîâåê ñïðàâëÿåòñÿ ñ ñîáñòâåííûì ðàçäðàæåíèåì:
“âûïëåñêèâàåò” åãî íàðóæó èëè îñòàâëÿåò åãî âíóòðè. Âàæíî, ÷òî ýòî
ðàçäðàæåíèå íèêóäà íå óõîäèò. Åñëè ÷åëîâåê íå ìîæåò êàêèì-òî
îáðàçîì òðàíñôîðìèðîâàòü åãî â äðóãîå, áîëåå êîíñòðóêòèâíîå
÷óâñòâî, òî îíî ïîñòåïåííî íàêàïëèâàåòñÿ è æäåò “óäà÷íîãî” ïîâîäà
äëÿ âûõîäà íàðóæó.

Â íàøåé ñòðàíå ôàêòîðîì, â íàèáîëüøåé ñòåïåíè
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ñïîñîáñòâóþùèì âûñîêîìó óðîâíþ òðåâîæíîñòè, ÿâëÿåòñÿ
íåñòàáèëüíîñòü. Ïîëèòè÷åñêàÿ è ýêîíîìè÷åñêàÿ íåñòàáèëüíîñòü
ñïîñîáñòâóþò òîìó, ÷òî ëþäè íå ÷óâñòâóþò ñîáñòâåííîé
çàùèùåííîñòè è áåçîïàñíîñòè. Ñåãîäíÿ áèçíåñ ïðèíîñèò õîðîøóþ
ïðèáûëü, çàâòðà ââîäÿòñÿ íîâûå íàëîãè - áèçíåñ ðàçðóøàåòñÿ,
ñòàíîâèòñÿ íåâûãîäíûì. Ñåãîäíÿ åñòü õîðîøàÿ âûñîêîîïëà÷èâàåìàÿ
ðàáîòà, çàâòðà ôèðìà çàêðûâàåòñÿ, è ñîòðóäíèê îñòàåòñÿ áåç ðàáîòû,
ïîïîëíÿÿ ðÿäû áåçðàáîòíûõ. Ëþäè íå ÷óâñòâóþò ñåáÿ â áåçîïàñíîñòè
è â ôèçè÷åñêîì ñìûñëå ýòîãî ñëîâà. Ýòîìó ïîìîãàþò ñâîäêè î
ðàñòóùåì óðîâíå ïðåñòóïíîñòè è îãðîìíîì êîëè÷åñòâå íåðàñêðûòûõ
óáèéñòâ è ãðàáåæåé. Êðîìå òîãî, ìíîæåñòâî ëþäåé, êîòîðûå è
ÿâëÿþòñÿ íàøèìè ðîçíè÷íûìè êëèåíòàìè, íàõîäÿòñÿ â ñèòóàöèè
âûæèâàíèÿ. Åæåäíåâíàÿ çàáîòà î êóñêå õëåáà îòíþäü íå ñïîñîáñòâóåò
äîñòèæåíèþ âíóòðåííåé ãàðìîíèè. Òðåâîæíîñòè, êîòîðàÿ ñâÿçàíà ñ
âíåøíåé ñèòóàöèåé, ïîäâåðæåíû â áîëüøåé èëè ìåíüøåé ñòåïåíè
âñå íàøè êëèåíòû, â òîì ÷èñëå è ìû ñàìè.

Âî ìíîãîì ïîâûøåííûé óðîâåíü òðåâîæíîñòè ñâÿçàí ñ òåìè
íîðìàìè, ïðàâèëàìè è öåííîñòÿìè, êîòîðûå ãîñïîäñòâîâàëè â
òîòàëèòàðíîì ãîñóäàðñòâå. Ê ïñèõîëîãè÷åñêèì ìåòîäàì,
îáñëóæèâàþùèì ôóíêöèîíèðîâàíèå òîòàëèòàðíîãî ãîñóäàðñòâà,
îòíîñÿòñÿ æåñòêèå çàïðåòû, êðèòèêà, äàâëåíèå. Â òîé èëè èíîé
ñòåïåíè êàæäûé ðåáåíîê â ÑÑÑÐ (íàø âçðîñëûé êëèåíò ñåãîäíÿ)
èñïûòàë íà ñåáå îñîáåííîñòè òîòàëèòàðíîé êóëüòóðû. Âîçìîæíî, ýòî
áûëè ðàçäðàæåííûå ðîäèòåëè, êîòîðûå ÷àñòî êðè÷àëè íà íåãî, òàê
êàê î÷åíü óñòàâàëè íà ðàáîòå. Âîçìîæíî, ýòî áûëà ãðóáàÿ
âîñïèòàòåëüíèöà äåòñêîãî ñàäà, êîòîðàÿ ïðîñòî íå óìåëà ïðàâèëüíî
îáðàùàòüñÿ ñ äåòüìè. Âîçìîæíî, ýòî áûëà äðóãàÿ ïñèõîòðàâìèðóþùàÿ
ñèòóàöèÿ. Ó êàæäîãî áûëî äîñòàòî÷íî âîçìîæíîñòåé ïîëó÷èòü ñâîþ
“ïîðöèþ” àãðåññèè, òàê êàê â êàêîé-òî ñòåïåíè àãðåññèâíîå ïîâåäåíèå
ïîîùðÿëîñü îáùåñòâîì. Ñ÷èòàëîñü ïîëåçíûì ñäåëàòü ðåáåíêó ëèøíåå
çàìå÷àíèå, à âûãîâîð ðàññìàòðèâàëñÿ íåîáõîäèìîé ìåðîé âîñïèòàíèÿ
êàê äëÿ äåòåé, òàê è äëÿ âçðîñëûõ. Êðîìå òîãî, íåêîòîðûå ñîöèàëüíûå
óñëîâèÿ íåñëè â ñåáå ïîòåíöèàëüíóþ ïñèõîòðàâìó. Òàê, â ñåðåäèíå
á0-õ ãîäîâ ìàòåðè äîëæíû áûëè âûõîäèòü íà ðàáîòó ÷åðåç äâà ìåñÿöà
ïîñëå ðîäîâ. Ñîîòâåòñòâåííî ðåáåíîê, ìàêñèìàëüíî íóæäàþùèéñÿ â
òåïëå è çàáîòå â ýòîò ïåðèîä, ïîïàäàë â ÿñëè, ãäå íå ìîã ÷óâñòâîâàòü
ñåáÿ ïñèõîëîãè÷åñêè çàùèùåííûì. Ýòî ÷óâñòâî íåäîñòàòî÷íîé
çàùèùåííîñòè ìíîãèå èç íàøèõ êëèåíòîâ íåñóò â ñåáå, ïîðîé íå
ïîäîçðåâàÿ îá ýòîì.

Êàêèì îáðàçîì ïåðåæèâàíèÿ äåòñòâà âëèÿþò íà íàøè îòíîøåíèÿ
ñ êëèåíòîì ñåãîäíÿ? Ìåíåäæåðàì, ÷åé áèçíåñ ñâÿçàí ñ
ïðåäîñòàâëåíèåì óñëóã (ïðîäàæà íåäâèæèìîñòè, òóðèñòè÷åñêèå
ïîåçäêè, áàíêîâñêèå óñëóãè è äð.), çíàêîìû èçáûòî÷íàÿ
ïîäîçðèòåëüíîñòü è íåäîâåðèå, êîòîðûå èñïûòûâàþò íåêîòîðûå
êëèåíòû. Îùóùåíèå âðàæäåáíîñòè âíåøíåãî ìèðà, ïîÿâèâøååñÿ â
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ðåçóëüòàòå ïñèõîòðàâìû, ñòàëî ïåðåíîñèòüñÿ íà âñåõ îêðóæàþùèõ, â
òîì ÷èñëå è íà ïðîäàâöîâ, êîòîðûå “îáÿçàòåëüíî îáìàíóò”.

Íåõâàòêà ëþáâè, ïîääåðæêè, ïîíèìàíèÿ, èçáûòî÷íîå êîëè÷åñòâî
êðèòè÷åñêèõ çàìå÷àíèé è æåñòêèõ íàêàçàíèé ñïîñîáñòâîâàëî
ôîðìèðîâàíèþ âðàæäåáíîãî îòíîøåíèÿ ê äðóãèì ëþäÿì. Âìåñòå ñ
òåì íîðìû òîòàëèòàðíîãî ãîñóäàðñòâà “ïðåäëàãàëè íà âûáîð”
íåñêîëüêî âàðèàíòîâ àãðåññèâíîãî ïîâåäåíèÿ, íà÷èíàÿ îò õìóðîãî
íåäîâîëüñòâà è íàñòîðîæåííîñòè è çàêàí÷èâàÿ ñêàíäàëàìè ñ
õëîïàíüåì äâåðüþ è ðóêîïðèêëàäñòâîì. Åñëè çà äåñÿòü ëåò
íåâîçìîæíî âûëå÷èòü ýêîíîìèêó, òî èçìåíèòü êóëüòóðíûå íîðìû,
ñêëàäûâàâøèåñÿ ãîäàìè, åùå òðóäíåå. Êàæäûé èç íàñ â êàêîé-òî
ñòåïåíè ÿâëÿåòñÿ íîñèòåëåì ýòèõ íîðì. Ïîýòîìó â ñèòóàöèè, êîãäà
âîçíèêàåò íåîïðåäåëåííîñòü èëè îæèäàíèÿ ðàñõîäÿòñÿ ñ ðåàëüíîñòüþ
(êàê â ñëó÷àå ñ ó÷àñòíèêàìè êðóèçà), ìíîãèå êëèåíòû áåññîçíàòåëüíî
ïðèáåãàþò ê èñïûòàííîìó ñðåäñòâó - êðèòèêå, äåìîíñòðàöèè
ðàçäðàæåíèÿ, áîðüáå ñ “ïëîõîé” ôèðìîé. Äëÿ íåêîòîðûõ êëèåíòîâ
ðóãàòåëüñòâà ñòàëè íàñòîëüêî ïðèâû÷íûìè, ÷òî ïîðîé ÿâëÿþòñÿ
ñðåäñòâîì âûðàæåíèÿ ñîâåðøåííî äðóãèõ ýìîöèé - ðàñòåðÿííîñòè,
íåóâåðåííîñòè, ïîòðåáíîñòè â èíôîðìàöèè. Êðàéíåé ñòåïåíüþ òàêîãî
íåñîîòâåòñòâèÿ ÿâëÿþòñÿ êëèåíòû, ñîîáùàþùèå î ñâîèõ èíòåðåñàõ
è ïðèñòðàñòèÿõ ñ ïîìîùüþ ìàòåðíûõ ñëîâ.

Áåçóñëîâíî, ìû íå ìîæåì èçìåíèòü ýêîíîìè÷åñêóþ ñèòóàöèþ,
÷òîáû íàøè êëèåíòû ÷óâñòâîâàëè ñåáÿ óâåðåííî è ìîãëè ñïîêîéíî
çàíèìàòüñÿ ñâîèì äåëîì. Ìû òàêæå íå ìîæåì “âûëå÷èòü” èõ îò
äåòñêèõ òðàâìèðóþùèõ ïåðåæèâàíèé, òàê êàê ýòî çàäà÷à
ïñèõîòåðàïåâòà. Ìû äàæå íå ìîæåì èçìåíèòü óðîâåíü èõ êóëüòóðû è
íàó÷èòü èõ ýôôåêòèâíûì íàâûêàì îáùåíèÿ. Íî ìû ìîæåì íàó÷èòüñÿ
ñ áîëüøèì ïîíèìàíèåì îòíîñèòüñÿ ê èõ “âûïàäàì” è íàó÷èòüñÿ
èñïîëüçîâàòü ýôôåêòèâíûå ïðèåìû, ïîçâîëÿþùèå ðåøèòü
êîíôëèêòíóþ ñèòóàöèþ.

Íåýôôåêòèâíûå ïðèåìû ðåàãèðîâàíèÿ íà êðèòèêó
Êðîìå òîãî ÷òî íàøè êëèåíòû õìóðÿòñÿ, ãîâîðÿò ðàçäðàæåííûì

òîíîì, ñèäÿò â çàêðûòîé ïîçå è ñíèñõîäèòåëüíî ïîãëÿäûâàþò íà íàñ
â ïðîöåññå äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ, îíè ÷àñòî ïðèáåãàþò ê âåðáàëüíîìó
ñïîñîáó âûðàæåíèÿ àãðåññèè - êðèòèêå. Îñîáåííî ÷àñòî êðèòè÷åñêèå
çàìå÷àíèÿ èñïîëüçóþò ðîññèéñêèå êëèåíòû. Ïðè÷åì ÷àñòî çà
äåìîíñòðàöèåé íåäîâîëüñòâà ïðÿ÷óòñÿ ðàñòåðÿííîñòü (“Âäðóã êòî-òî
ïîéìåò, ÷òî ÿ íå î÷åíü õîðîøî ðàçáèðàþñü â òîâàðå”), ïîòðåáíîñòü â
èíôîðìàöèè (“Íèêàê íå ìîãó ðàçîáðàòüñÿ, ÷åì ýòà ìîäåëü ëó÷øå”),
ñîìíåíèÿ (“Ñîìíåâàþñü, äåéñòâèòåëüíî ëè îí ñòîèò òàêèõ äåíåã”),
òðóäíîñòè âõîæäåíèÿ â êîíòàêò (“×òî-òî îí ñëèøêîì áîéêî
ðàçãîâàðèâàåò, íàäî åìó êàê ñëåäóåò îòâåòèòü”), ñòðàõ îòâåòíîé
àãðåññèè (“Íàäî ñðàçó ïðîÿâèòü ñåáÿ, ÷òîáû îí çíàë, ñ êåì ãîâîðèò”),
ñòðàõ îáìàíà (“Âîêðóã ñòîëüêî ñëó÷àåâ îáìàíà, íàäî áûòü íàñòîðîæå”)
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è äðóãèå ïåðåæèâàíèÿ, â êîòîðûõ êëèåíò áîèòñÿ ïðèçíàòüñÿ íå òîëüêî
îêðóæàþùèì, íî ïîðîé è ñåáå ñàìîìó.

Ïðîôåññèîíàëüíî ðàáîòàþùèé ìåíåäæåð ñ òî÷êè çðåíèÿ
ïðîÿâëåíèé ñîáñòâåííûõ ýìîöèé íàõîäèòñÿ â ìåíåå âûãîäíîì
ïîëîæåíèè, ÷åì êëèåíò. Ñòðåìëåíèå ïðîäàòü òîâàð êàæäîìó
çàèíòåðåñîâàííîìó êëèåíòó, ïóñòü äàæå ñ “íåïðàâèëüíûì”
ïîâåäåíèåì, æåëàíèå ñîõðàíèòü ñ íèì ïàðòíåðñêèå îòíîøåíèÿ ïîðîé
òðåáóþò îò ìåíåäæåðà òèòàíè÷åñêèõ óñèëèé. Íåîáõîäèìîñòü
ïðèäåðæèâàòüñÿ êîððåêòíîãî ñòèëÿ îáùåíèÿ çàñòàâëÿåò ïðîäàâöà
èñêàòü äðóãèå ïóòè “âûõîäà” ñîáñòâåííûõ ýìîöèé, êîòîðûå â
íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ áûâàþò íåýôôåêòèâíû è âåäóò â ñâîþ î÷åðåäü ê
ïîâûøåíèþ óðîâíÿ àãðåññèè ó êëèåíòà.

Â êà÷åñòâå ïðèìåðà ìû õîòèì ïðèâåñòè òàêîé íåýôôåêòèâíûé
ñïîñîá “îòðåàãèðîâàíèÿ” ñîáñòâåííûõ ýìîöèé, èçîáðåòåííûé îäíîé
èç “îïûòíûõ” ïðîäàâùèö ôèðìåííîãî êîíäèòåðñêîãî ìàãàçèíà. Ðàáîòà
ïðîäàâöà â îòäåëå ðàçâåñíûõ èçäåëèé äîñòàòî÷íî òðóäíà, îñîáåííî
åñëè ýòî êîíôåòû. Ïîêóïàòåëè ñòðåìÿòñÿ âçÿòü íåñêîëüêî
íàèìåíîâàíèé êîíôåò ïî 100-200 ãðàììîâ. Ïîýòîìó ïðîäàâöó
ïðèõîäèòñÿ äëèòåëüíîå âðåìÿ îáñëóæèâàòü îäíîãî êëèåíòà. Êðîìå
òîãî, â ïðîöåññå âçâåøèâàíèÿ êëèåíò ðàçìûøëÿåò íàä òåì, äîñòàòî÷íî
ëè âêóñíû èìåííî ýòè êîíôåòû è ñîîòâåòñòâóåò ëè ýòîò ñîðò åãî
ñåãîäíÿøíåìó íàñòðîåíèþ. ×àñòåíüêî áûâàåò, ÷òî êëèåíò ïðèíèìàåò
äðóãîå ðåøåíèå. Ýòî áûâàåò íåëåãêî ïåðåæèòü ïðîäàâùèöå, òîëüêî
÷òî ñòàðàòåëüíî âçâåñèâøåé î÷åðåäíûå 100 ãðàììîâ. Íàøà ïðîäàâåö
íàõîäèëà âûõîä äëÿ ñîáñòâåííîãî ðàçäðàæåíèÿ òàêèì îáðàçîì. Îíà
íàêëîíÿëàñü ïîä ïðèëàâîê ÿêîáû äëÿ òîãî, ÷òîáû âçÿòü î÷åðåäíóþ
ïîðöèþ êîíôåò, è òàì ïðîèçíîñèëà âñå, ÷òî îíà äóìàåò ïî ïîâîäó
íåçàäà÷ëèâîãî êëèåíòà. Äî ïîêóïàòåëÿ èç-ïîä ïðèëàâêà äîíîñèëèñü
ñî÷íûå ðóãàòåëüñòâà. Íå çíàÿ êàê ðåàãèðîâàòü íà òàêèå ïðèåìû
îáùåíèÿ (âåäü ðóãàòåëüñòâî ïðåäíàçíà÷àëîñü âðîäå áû íå åìó), êëèåíò
áûñòðî ïîêèäàë òåððèòîðèþ “ãîñòåïðèèìíîãî” ìàãàçèíà. Íàäî
ñêàçàòü, ÷òî ýòà ïðîäàâåö ðàáîòàëà åùå â ñîöèàëèñòè÷åñêèå âðåìåíà,
ïîýòîìó ñêîðåå âñåãî åå ñïîñîá íå ïðèìåíèì ñåãîäíÿ è ãðîçèò åãî
“èñïîëüçîâàòåëþ” óâîëüíåíèåì ñ ðàáîòû.

Ïðè âñåì ìíîãîîáðàçèè íåýôôåêòèâíûõ ñïîñîáîâ ðåàãèðîâàíèÿ
íà êðèòèêó âûäåëÿþò ÷åòûðå ñòèëÿ îáùåíèÿ, ïðèìåíåíèå êîòîðûõ
âåäåò ê óñèëåíèþ êîíôëèêòà ìåæäó ìåíåäæåðîì è êëèåíòîì.

1. Îòâåòíàÿ àãðåññèÿ. Ê ýòîìó ñòèëþ îòíîñÿòñÿ îñêîðáëåíèÿ â
àäðåñ êëèåíòà, îòâåòíûå êðèòè÷åñêèå çàìå÷àíèÿ è ðàçëè÷íûå ñïîñîáû
äåìîíñòðàöèè ñîáñòâåííîãî ðàçäðàæåíèÿ. Ïðèìåðîì ìîæåò ñëóæèòü
ñëåäóþùèé äèàëîã. Êëèåíò, åùå íå “îòîøåäøèé” ïîñëå ññîðû ñ æåíîé,
ñïðàøèâàåò ìåíåäæåðà ñ ðàçäðàæåíèåì â ãîëîñå: “Ïî÷åìó ó âàñ òàêîé
âûñîêèé ïðîöåíò?” Ìåíåäæåð, áåññîçíàòåëüíî ðàçäðàæàÿñü â îòâåò,
îòâå÷àåò ñ òîé æå èíòîíàöèåé: “Ó íàñ çäåñü íå áëàãîòâîðèòåëüíàÿ
îðãàíèçàöèÿ”. Êëèåíò, ïðèíèìàÿ îáîðîíèòåëüíóþ ïîçó, ñ åùå
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áîëüøèì ðàçäðàæåíèåì â ãîëîñå: “ß ïîíèìàþ, ÷òî ó âàñ íå
áëàãîòâîðèòåëüíàÿ îðãàíèçàöèÿ, íî âñå-òàêè ïðîöåíò ó âàñ âûøå, ÷åì
â ôèðìå “Ñóïåð÷óäî”. Ìåíåäæåð: “Íó è èäèòå òóäà, âàñ âåäü íèêòî íå
äåðæèò”. Ñîâåðøåííî ðàçúÿðåííûé êëèåíò óõîäèò, áîðìî÷à ñåáå ïîä
íîñ: “Íå ôèðìà, à áîã çíàåò ÷òî”.

Ìû ïðèâåëè ïðèìåð, ãäå îòâåòíàÿ àãðåññèÿ âûðàæåíà âïîëíå
îò÷åòëèâî. È ñåé÷àñ, ê ñ÷àñòüþ, áîëüøèíñòâî ìåíåäæåðîâ íå
ïîçâîëÿþò ñåáå òàê ãðóáî îáùàòüñÿ ñ êëèåíòîì. Â òî æå âðåìÿ ôðàçû,
ñîäåðæàùèå â ñåáå îòâåòíóþ àãðåññèþ, äîñòàòî÷íî ÷àñòî ñëåòàþò ñ
ÿçûêà ìåíåäæåðà ñðåäíåé ðóêè, íå îòäàþùåãî ñåáå îò÷åòà, ê êàêèì
ïîñëåäñòâèÿì ïðèâîäèò åãî îáùåíèå. Íàèáîëåå òèïè÷íûå îáâèíåíèÿ,
èñïîëüçóåìûå òàêèìè òîðãîâûìè àãåíòàìè (îñîáåííî â ñëó÷àÿõ, êîãäà
êëèåíò äåéñòâèòåëüíî íå ïðàâ), âûãëÿäÿò òàê: “Âû íå ðàçáèðàåòåñü â
òîâàðå òàê õîðîøî, êàê ÿ, ïîýòîìó âàøà êðèòèêà íåïðàâèëüíà”, “Âû
íå âèäèòå ñîáñòâåííîé âûãîäû”, “Âû íå ïîíèìàåòå, ÷òî ó íàøåé
ôèðìû åñòü ñâîè îãðàíè÷åíèÿ, è ìû íå ìîæåì ñäåëàòü âñå, êàê âû
õîòèòå”, “Âû íå ïðàâû” è äð. Îò òàêèõ ôðàç äîñòàòî÷íî ïðîñòî
èçáàâèòüñÿ, åñëè âíèìàòåëüíåå ñëåäèòü çà ñâîåé ðå÷üþ. Òðóäíåå
“îòäåëàòüñÿ” îò íåñëîâåñíûõ ñïîñîáîâ ïðîÿâëåíèÿ àãðåññèè:
ðàçäðàæèòåëüíîé, ðåçêîé, íåäîáðîæåëàòåëüíîé è èðîíè÷åñêîé
èíòîíàöèè, íåäîâîëüíîãî, õìóðîãî âûðàæåíèÿ ëèöà è
ïðåíåáðåæèòåëüíûõ æåñòîâ. Ïîä÷àñ “ïðàâèëüíàÿ” ôðàçà, ñêàçàííàÿ
“ñëèøêîì” âåæëèâûì òîíîì, îáèæàåò êëèåíòà â áîëüøåé ñòåïåíè,
÷åì îòêðûòàÿ êîíôðîíòàöèÿ. Åñëè èçîáðàçèòü ñêóëüïòóðó “Îáùåíèå
äâóõ àãðåññèâíî íàñòðîåííûõ ñîáåñåäíèêîâ”, òî ýòî áóäóò äâà
÷åëîâåêà, ñòîÿùèå äðóã ïðîòèâ äðóãà â ïîçå “ðóêè â áîêè”. Îñòàâàÿñü
â òàêîé ïîçå, äîãîâîðèòüñÿ î ÷åì-òî ïîçèòèâíîì ïðàêòè÷åñêè
íåâîçìîæíî.

Íåêîòîðûå ìåíåäæåðû îïðàâäûâàþò ñâîè àãðåññèâíûå ôðàçû
òàêèì îáðàçîì: “Ýòî íå íàñòîÿùèé êëèåíò, îí ïðîñòî çàøåë
ïîñìîòðåòü” èëè “Ýòîò âñå ðàâíî íè÷åãî íå êóïèò, à çâîíèò, ïîòîìó
÷òî äåëàòü íå÷åãî”. Â îòâåò íà ýòè çàìå÷àíèÿ ÿ âñåãäà ñïðàøèâàþ:
“Êòî èç ïðèñóòñòâóþùèõ áðîäèò ïî îôèñàì èëè íàçâàíèâàåò ïî
ãàçåòíûì îáúÿâëåíèÿì, êîãäà íå÷åãî äåëàòü?” Ïî÷åìó-òî íèêòî èç
ïðèñóòñòâóþùèõ íå îòçûâàåòñÿ. Êîíå÷íî, ñðåäè ïîòåíöèàëüíûõ
êëèåíòîâ âñòðå÷àþòñÿ èíîãäà ñóìàñøåäøèå, íî áîëüøèíñòâî
ïîñåòèòåëåé ïðèõîäÿò “ïîñìîòðåòü” òîâàð ñ îïðåäåëåííîé öåëüþ. Íå
âñå èç íèõ ïðèîáðåòàþò òîâàð ñðàçó. Íî èõ ðåøåíèå î áóäóùåé ïîêóïêå
ìîæåò ñèëüíî çàâèñåòü îò òîãî, íàñêîëüêî ýôôåêòèâíî âû ïîãîâîðèëè
â äàííûé ìîìåíò. Ïðîäàâåö-êîíñóëüòàíò ìåáåëüíîãî ñàëîíà,
èìåþùèé íàèáîëüøèé îáúåì ïðîäàæ ñðåäè äðóãèõ ñîòðóäíèêîâ,
ðàññêàçàë íàì òàêîé ñëó÷àé. Íåñêîëüêî ðàç ïîäðÿä â ìàãàçèí çàõîäèëà
áàáóøêà ñ áèäîí÷èêîì. Íèêòî èç ïðîäàâöîâ íå îáðàùàë íà íåå
âíèìàíèÿ: “×òî ìîæåò êóïèòü áåäíî îäåòàÿ ïåíñèîíåðêà â òàêîì
äîðîãîì ñàëîíå?” Íî Ìèõàèë ðàçãîâîðèëñÿ ñ íåé. È îêàçàëîñü, ÷òî
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îíà çàõîäèò â ìàãàçèí, äåéñòâèòåëüíî, ïîñëå ïîêóïêè ìîëîêà, íî
çàõîäèò íå ïðîñòî òàê, à ïðèñìàòðèâàåò íîâóþ ìåáåëü äëÿ ñâîåãî
âïîëíå îáåñïå÷åííîãî ñûíà, êîòîðûé ñëèøêîì çàíÿò è ìîæåò çàéòè â
ìàãàçèí òîëüêî â âûõîäíûå. Â ðåçóëüòàòå ýòîé áåñåäû â áëèæàéøèé
âûõîäíîé ñåìüÿ áàáóøêè ñ áèäîí÷èêîì ïðèîáðåëà èìåííî òó ñòåíêó,
êîòîðóþ ïðèñìîòðåëà êëèåíòêà, çàøåäøàÿ â ìàãàçèí “ïðîñòî òàê”.

2. Óõîä èç ñèòóàöèè. Äåéñòâèòåëüíî, íåêîòîðûå êëèåíòû áûâàþò
ïðîñòî íåâûíîñèìû. Èõ îæèäàíèÿ íå ñîîòâåòñòâóþò ðåàëüíîñòè, à
ïðåòåíçèè íè÷åì íå îáîñíîâàíû. Ñ íèìè ïðîñòî íå î ÷åì ãîâîðèòü.
Óõîä èç ñèòóàöèè ìîæåò îñóùåñòâëÿòüñÿ ôèçè÷åñêè. Ìåíåäæåð
ïîêèäàåò ñâîåãî êëèåíòà, èñïîëüçóÿ êàêîé-íèáóäü ïðåäëîã, ñòàâèò
òàáëè÷êè “Ó÷åò”, “Ïåðåðûâ ïî òåõíè÷åñêèì ïðè÷èíàì”, “Îáåä” èëè
èäåò çà ïðåäñòàâèòåëåì àäìèíèñòðàöèè, êîòîðîìó ìîæíî “ñáðîñèòü”
òðóäíîãî êëèåíòà. Èíîãäà ñîòðóäíèêè îôèñà ïîëàãàþò, ÷òî ïðåáûâàíèå
â îäèíî÷åñòâå “îõëàäèò” êëèåíòà, è îí ñàì ñïðàâèòñÿ ñî ñâîèìè
÷óâñòâàìè. Ýòî îøèáî÷íîå ìíåíèå. Ïîêóïàòåëü ìîæåò íåìíîãî
óñïîêîèòñÿ, åñëè åãî âåæëèâî ïîïðîñèëè ïîäîæäàòü, ïðåäëîæèëè
÷àøå÷êó êîôå è, ñàìîå ãëàâíîå, ïîîáåùàëè ðåøèòü åãî ïðîáëåìó. Åñëè
æå êëèåíò ÷óâñòâóåò, ÷òî îò íåãî ïðîñòî õîòÿò îòäåëàòüñÿ, åãî
ðàçäðàæåíèå ìíîãîêðàòíî óñèëèâàåòñÿ. Äèðåêòîðàì ìàãàçèíîâ è
ðóêîâîäèòåëÿì ôèðì, ÷üè ñîòðóäíèêè íå óìåþò (èëè íå õîòÿò) ðåøàòü
êîíôëèêòíóþ ñèòóàöèþ, õîðîøî çíàêîìü! ðàçúÿðåííûå ïîñåòèòåëè,
äîâåäåííûå äî êðàéíåé ñòåïåíè ðàçäðàæåíèÿ ñ ïîìîùüþ òåõíîëîãèè
“îòôóòáîëèâàíèÿ”.

Óõîä èç ñèòóàöèè ìîæåò ñîâåðøàòüñÿ è áîëåå “ìÿãêèì”
ñïîñîáîì. Â ýòîì ñëó÷àå ìåíåäæåð ëèáî äåëàåò âèä, ÷òî çàíÿò êàêèì-
òî î÷åíü âàæíûì äåëîì: ïåðåáèðàíèåì áóìàã, çàïîëíåíèåì
äîêóìåíòàöèè, ðàçãîâîðîì ïî òåëåôîíó èëè îáäóìûâàíèåì âàæíûõ
ïðîáëåì. Ñîâñåì íåóëîâèìûé óõîä èç ñèòóàöèè ìîæåò âûðàæàòüñÿ â
îòñóòñòâóþùåì ðàâíîäóøíîì âçãëÿäå. Âîîáùå âçãëÿä ÿâëÿåòñÿ
íàèáîëåå òî÷íûì ïîêàçàòåëåì âêëþ÷åííîñòè ìåíåäæåðà â ïðîáëåìû
êëèåíòà. Ïîïðîáóéòå â ïðîöåññå áåñåäû ñôîêóñèðîâàòü ñâîé âçãëÿä
íå íà ëèöå ñîáåñåäíèêà, à íà âîîáðàæàåìîì ïðåäìåòå, íàõîäÿùåìñÿ
çà ãîëîâîé ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ. Âû óâèäèòå, ÷òî ÷åëîâåê íà÷íåò
íåðâíè÷àòü è ðàçíûìè ñïîñîáàìè ïîïûòàåòñÿ âåðíóòü âàøå âíèìàíèå.
Îäíèì èç ñïîñîáîâ ÿâëÿåòñÿ “ïîâûøåííûé òîí”, èñïîëüçóÿ êîòîðûé
êëèåíò íàäååòñÿ, ÷òî ñåé÷àñ-òî óæ åãî òî÷íî “çàìåòÿò”. Ìû íå ãîâîðèì
î ñèòóàöèè, êîãäà ìåíåäæåð ïðîñòî íå ñìîòðèò íà êëèåíòà. Íåðåäêè
ñëó÷àè, êîãäà èìåííî áåçóïðå÷íî âåæëèâûå ôðàçû, ñêàçàííûå “ìèìî”
ïîêóïàòåëÿ, ïðèâîäÿò ê êîíôëèêòíûì ñèòóàöèÿì.

3. Îáìàí. Â ðîññèéñêîì áèçíåñå, êîòîðûé òîëüêî-òîëüêî âñòàåò
íà íîãè, äîñòàòî÷íî ÷àñòî âñòðå÷àþòñÿ ñèòóàöèè îáìàíà. Ðåêëàìà
îáåùàåò îäíî, à êëèåíò ïîëó÷àåò íå÷òî äðóãîå. Ôèðìà óáåæäàåò, ÷òî
ïðåäîñòàâëÿåìàÿ óñëóãà óìåíüøèò êîëè÷åñòâî ïðîáëåì, à ïðîáëåì,
íàîáîðîò, ïðèáàâëÿåòñÿ. Â ñâîþ î÷åðåäü êëèåíòû, ïðèâûêøèå ê
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îáìàíó, íàñòîðîæåííî îòíîñÿòñÿ ê ëþáûì îáåùàíèÿì è çàâåðåíèÿì.
Ïàòîëîãè÷åñêèé êðóã íåäîâåðèÿ ìîæåò áûòü ïðåðâàí òîëüêî
äëèòåëüíûìè ÷åñòíûìè è îòêðûòûìè îòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòîì.
Èíîãäà êàæåòñÿ, ÷òî îáìàí ïîìîæåò ðåøèòü ïðîáëåìó. Åñëè ìû ñåé÷àñ
ïîîáåùàåì êëèåíòó “çåìíîé ðàé”, òî îí ïîâåðèò íàì è óñïîêîèòñÿ. À
ïîòîì, êîãäà ïðèäåòñÿ âûïîëíÿòü ñâîé îáåùàíèÿ, ìîæåò áûòü, êëèåíò
óæå è çàáóäåò î ñâîèõ æåëàíèÿõ.

Îáìàí ìîæåò èìåòü ñèþìèíóòíûé óñïåõ, íî ïîñëå òîãî êàê
êëèåíò ïîéìåò, ÷òî åãî îáìàíóëè, åãî ðàçäðàæåíèå ìíîãîêðàòíî
óâåëè÷èòñÿ. Êðîìå òîãî, áóäåò ïîòåðÿíà âàæíàÿ îñíîâà, íà êîòîðîé
ìîæåò ñòðîèòüñÿ äàëüíåéøåå ñîòðóäíè÷åñòâî - äîâåðèå. Äèðåêòîð
îäíîé èç ÷àñòíûõ øêîë â îáùåíèè ñî ñâîåé êëèåíòêîé, ìàòåðüþ
òðóäíîãî ó÷åíèêà, èñïîëüçîâàë âñå âîçìîæíûå ñïîñîáû, óñèëèâàþùèå
àãðåññèþ ñâîåé ñîáåñåäíèöû. Íåäîâîëüíàÿ óñïåõàìè ñûíà,
ðîäèòåëüíèöà ïðèøëà â êàáèíåò ê äèðåêòîðó, ÷òîáû îáñóäèòü ýòó
ïðîáëåìó ñ íèì ëè÷íî. Îíà áûëà î÷åíü ðàçäðàæåíà è ñ÷èòàëà, ÷òî åå
ðàçäðàæåíèå îáîñíîâàíî. Îíà ïëàòèò çà îáó÷åíèå íåìàëûå äåíüãè, à
ó÷èòåëÿ íå ìîãóò íàëàäèòü êîíòàêò ñ åå ñûíîì. Îíà áûëà î÷åíü
ñåðäèòà, êîãäà ïûòàëàñü ïðîéòè ê äèðåêòîðó. Äèðåêòîð ïðåäïî÷åë óéòè
îò ðàçãîâîðà, ïåðåäàâ ÷åðåç ñåêðåòàðøó, ÷òî ó íåãî óðîêè, è îí ïðèäåò
ïîçäíî. Êîãäà ÷åðåç äâà ÷àñà äèðåêòîð âîçâðàùàëñÿ â ñâîé êàáèíåò,
òî íàäåÿëñÿ, ÷òî íåïðèÿòíàÿ ïîñåòèòåëüíèöà óæå óøëà. Íî íå òóò-òî
áûëî. Îíà íàáðîñèëàñü íà íåãî, êàê ðàçúÿðåííàÿ ëüâèöà, è ñòàëà
ïðåäúÿâëÿòü ïðåòåíçèè, êîòîðûå çà äâà ÷àñà îæèäàíèé ëèøü
óñèëèëèñü. Òåïåðü äèðåêòîðó äåéñòâèòåëüíî áûëî íåîáõîäèìî óåõàòü,
òàê êàê îí îïàçäûâàë íà âàæíóþ äåëîâóþ âñòðå÷ó. Íî îáèæåííàÿ
êëèåíòêà ðåøèëà ïîãîâîðèòü ñ íèì âî ÷òî áû òî íè ñòàëî è çàãîðîäèëà
ñâîèì êðóïíûì òåëîì âûõîä èç ïðèåìíîé. Òîãäà äèðåêòîð ïðèäóìàë
“õèòðûé” õîä, êîòîðûé ñòîèë åìó ïîòîì äîëãèõ ïðîâåðîê èç
âûøåñòîÿùèõ îðãàíèçàöèé. Îí áðîñèë åé ïîä íîãè äèïëîìàò.
Æåíùèíà, êîíå÷íî æå, èñïóãàëàñü, è îñâîáîäèëà ïðîåì. Äèðåêòîð,
âîñïîëüçîâàâøèñü åå çàìåøàòåëüñòâîì, âûáåæàë â êîðèäîð. Â îòâåò
åìó íåñëèñü íåöåíçóðíûå ðóãàòåëüñòâà. Ïîäñ÷èòàéòå, ñêîëüêî îøèáîê
äîïóñòèë äèðåêòîð.

4. Îïðàâäàíèå. Îáû÷íî ê òàêîìó ñòèëþ ïîâåäåíèÿ ïðèáåãàþò
ìåíåäæåðû, íåäîñòàòî÷íî óâåðåííûå â ñîáñòâåííûõ äîñòîèíñòâàõ è
äîñòîèíñòâàõ ñâîåãî òîâàðà. Èíîãäà ýòî ïðîèñõîäèò, êîãäà êðèòèêà
êëèåíòà äåéñòâèòåëüíî ñïðàâåäëèâà è ïðîäàâåö ÷óâñòâóåò ñåáÿ
âèíîâàòûì. Èíîãäà ýòî ñâÿçàíî ñ íåóâåðåííîñòüþ â ñåáå èëè ñòðàõîì
ïåðåä áîëåå “ìîãóùåñòâåííûì” êëèåíòîì. Êëèåíòû ìîãóò
ïðèîáðåòàòü â ãëàçàõ ìåíåäæåðà ìîãóùåñòâî çà ñ÷åò ñâîåãî áîãàòñòâà,
âëàñòè, óìåíèÿ äåðæàòüñÿ. Èíîãäà òîðãîâûå àãåíòû íàïðÿìóþ
ñâÿçûâàþò ñâîå ìàòåðèàëüíîå áëàãîïîëó÷èå èëè ïðîäâèæåíèå ïî
ñëóæáå ñ óñïåøíîñòüþ îáùåíèÿ èìåííî ñ ýòèì åäèíñòâåííûì
êëèåíòîì. Òàêîé ñòàòóñ êëèåíòà çàñòàâëÿåò ïðîäàâöà çàíèìàòü
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ïîçèöèþ “ñíèçó” - çàèñêèâàþùå óëûáàòüñÿ, âèíîâàòî èçâèíÿòüñÿ,
ñóåòèòüñÿ è íåóâåðåííî îòâå÷àòü íà âîçðàæåíèÿ.

Îïðàâäàíèå ïîõîæå íà äåìîíñòðàöèþ “ïîëíîé
íåçàùèùåííîñòè” â æèâîòíîì ìèðå. Òàê, åñëè âîëê, ïðèçíàþùèé
ñâîþ ñëàáîñòü, ëîæèòñÿ íà ñïèíó è ïîêàçûâàåò ïðîòèâíèêó ñâîé
æèâîò, áîëåå ñèëüíûé êîíêóðåíò íå òðîãàåò åãî. Äåéñòâèòåëüíî,
íåêîòîðûå êëèåíòû, êîãäà ñëûøàò îïðàâäàíèå, íåñêîëüêî “ñáàâëÿþò
îáîðîòû” è ïåðåñòàþò ñåðäèòüñÿ. Íî áîëüøèíñòâî ïîêóïàòåëåé
ðåàãèðóþò íà òàêîé ñòèëü ïîâåäåíèÿ óñèëåíèåì àãðåññèè. “Ðàç îí
îïðàâäûâàåòñÿ, çíà÷èò, äåéñòâèòåëüíî âèíîâàò”. Êðîìå òîãî, îáû÷íî
ïîñëå çàâåðøåíèÿ êîíôëèêòà ìåíåäæåð, çàíèìàâøèé ïîçèöèþ
“ñíèçó”, îñòàåòñÿ ñ íåïðèÿòíûì îñàäêîì â äóøå. “Ñêëàäèðîâàíèå”

òàêèõ ïåðåæèâàíèé åùå áîëüøå ñíèæàåò óâåðåííîñòü
ïðîäàâöà â ñåáå, ïðèâîäèò ê õðîíè÷åñêîìó íàïðÿæåíèþ
è äèñêîìôîðòó.

Îòâåòíàÿ àãðåññèÿ, óõîä èç ñèòóàöèè, îáìàí è
îïðàâäàíèå ÿâëÿþòñÿ íåýôôåêòèâíûìè ñïîñîáàìè

ðåàãèðîâàíèÿ íà êðèòèêó

Ýôôåêòèâíûå ïðèåìû ðåàãèðîâàíèÿ íà êðèòèêó
Ýòè ïðèåìû áàçèðóþòñÿ íà óâåðåííîì ñòèëå ïîâåäåíèÿ.

Îñêîðáëåíèÿ, êðèòèêà, íå ïîäêðåïëåííàÿ êîíêðåòíûìè
äîêàçàòåëüñòâàìè, îáìàí è ìàíèïóëÿöèÿ óíèæàþò äîñòîèíñòâî
êëèåíòà è îòðàæàþò æåëàíèå ïðîäàâöà äîáèòüñÿ ñîáñòâåííûõ
ïðåèìóùåñòâ çà ñ÷åò èíòåðåñîâ äðóãîé ñòîðîíû. Èñïîëüçîâàíèå
ìåòîäîâ îáùåíèÿ, íå ó÷èòûâàþùèõ èíòåðåñîâ êëèåíòà, ïîäõîäèò
ëèøü äëÿ ìåíåäæåðà, ñòðåìÿùåãîñÿ ê ñèþìèíóòíîé ïðèáûëè è íå

ðàññ÷èòûâàþùåãî íà ïðèáûëü îò äîëãîâðåìåííîãî
ñîòðóäíè÷åñòâà.

Óâåðåííûé ñòèëü ïîâåäåíèÿ ïðåäïîëàãàåò, ÷òî
ñîáåñåäíèê îòíîñèòñÿ ñ óâàæåíèåì êàê ê ñîáñòâåííûì
èíòåðåñàì, òàê è ê èíòåðåñàì ïàðòíåðà ïî îáùåíèþ

Êàêèì æå îáðàçîì ìîæíî äîãîâîðèòüñÿ ñ
ðàçäðàæåííûì, àãðåññèâíî íàñòðîåííûì ñîáåñåäíèêîì,
ó÷èòûâàÿ èíòåðåñû äâóõ ñòîðîí? Ëó÷øèé ñïîñîá ïîìî÷ü
êëèåíòó ñïðàâèòüñÿ ñ íàïðÿæåíèåì, íåäîâîëüñòâîì è

ðàçäðàæåíèåì - äàòü åìó âîçìîæíîñòü âûãîâîðèòüñÿ. Ïîêà ñîáåñåäíèê
íå “âûïóñòèò ïàð”, îí íå ñìîæåò îáùàòüñÿ ñïîêîéíî è ðàññóäèòåëüíî.
Ýìîöèè áóäóò “çàõëåñòûâàòü” åãî. È íå ïîçâîëÿò íè âûñëóøàòü ìíåíèå
ìåíåäæåðà, íè òåì áîëåå ëîãè÷åñêè âçâåñèòü âñå “çà” è “ïðîòèâ”. Äàæå
åñëè íàø êëèåíò ïîñòàðàåòñÿ äåðæàòüñÿ ñïîêîéíî, âñå ðàâíî áîëüøàÿ
÷àñòü åãî ýíåðãèè áóäåò íàïðàâëåíà íè òî, ÷òîáû ñïðàâëÿòüñÿ ñî
ñâîèìè ýìîöèÿìè. Ìåíåäæåð ïîìîæåò ïîêóïàòåëþ óñïîêîèòüñÿ, åñëè



109

âíèìàòåëüíî âûñëóøàåò êðèòè÷åñêèå çàìå÷àíèÿ è ïðîÿñíèò ñìûñë
íåäîâîëüíûõ ðåïëèê.

Êëèåíòà òàêæå íåîáõîäèìî âûñëóøàòü, ÷òîáû ïîíÿòü, â ÷åì
èñòèííàÿ ïðè÷èíà íåäîâîëüñòâà. ×àñòî â ñîñòîÿíèè ðàçäðàæåíèÿ
÷åëîâåê ñàì íå ìîæåò òî÷íî ñôîðìóëèðîâàòü, ÷òî åãî òàê ðàçîçëèëî.
Êëèåíò ïîðóãàëñÿ ñ æåíîé, à “öåïëÿåòñÿ” ê ìåäëåííîé ïîãðóçêå. Äîëãî
èñêàë îôèñ, çàïóòàëñÿ è òåïåðü ñåðäèòñÿ íà ðàáîòíèêà ôèðìû:
“Íåïðàâèëüíî ñêàçàëè àäðåñ”. Êîíå÷íî, âðÿä ëè êëèåíò áóäåò äåëèòüñÿ
ñ íàìè ïîäðîáíîñòÿìè ñâîåé èíòèìíîé æèçíè, íî âíèìàòåëüíîå
îòíîøåíèå è ïîääåðæêà ïîìîãóò åìó “ïðèéòè â ñåáÿ” è ñïðàâèòüñÿ ñ
ðàçäðàæåíèåì.

Íåêîòîðûå ìåíåäæåðû âîñïðèíèìàþò “âûñëóøèâàíèå” íàïàäîê
êëèåíòà êàê ïðîÿâëåíèå ñîáñòâåííîé ñëàáîñòè: “×òî ýòî îí áóäåò
ãîâîðèòü âñÿêóþ åðóíäó, äà åùå â òàêîì òîíå, à ÿ åãî äîëæåí ñëóøàòü?”
Íàì êàæåòñÿ, ÷òî çà òàêîé ïîçèöèåé ïðÿ÷åòñÿ ñòðàõ ïåðåä àãðåññèâíûì
ñîáåñåäíèêîì è íåóâåðåííîñòü â ñåáå. Äàâàÿ âîçìîæíîñòü ñîáåñåäíèêó
âûñêàçàòüñÿ, ìåíåäæåð ïîñûëàåò åìó ñîîáùåíèå: “ß íå áîþñü âàøåãî
ðàçäðàæåíèÿ è ãîòîâ ïîìî÷ü âàì ñïðàâèòüñÿ ñ íèì”. Èíîãäà â òàêèõ
ñëó÷àÿõ ïîìîãàåò ïîíèìàíèå, ÷òî áîëüøàÿ ÷àñòü àãðåññèè êëèåíòà

ïðèíàäëåæèò èìåííî åìó è ñâÿçàíà ñ ðàáîòîé ìåíåäæåðà
òîëüêî êîñâåííî.
Âûäåëÿþò òðè òèïà êðèòèêè: îáîáùåííóþ (îãóëüíóþ),

íåñïðàâåäëèâóþ è ñïðàâåäëèâóþ
Â çàâèñèìîñòè îò òèïà êðèòèêè èñïîëüçóþòñÿ

ðàçëè÷íûå ïðèåìû.
1. Îáîáùåííàÿ (îãóëüíàÿ) êðèòèêà. Ê íåé îòíîñÿòñÿ ðàçëè÷íîãî

ðîäà îñêîðáëåíèÿ (“Íå ôèðìà, à áîã çíàåò ÷òî”, “Áåçîáðàçèå
ñïëîøíîå”, “Âàø ìåíåäæåð îòâðàòèòåëüíî ðàáîòàåò” è äðóãèå áîëåå
êðåïêèå âûñêàçûâàíèÿ) è ôðàçû, âêëþ÷àþùèå îáîáùàþùèå ñëîâà
“íèêîãäà”, “âñåãäà”, “íèêòî”, “âñå âðåìÿ”, “íè÷åãî” (“Âû âñå âðåìÿ
îïàçäûâàåòå ñ ïîñòàâêàìè”, “Íà âàñ íèêîãäà íåëüçÿ íàäåÿòüñÿ”, “Çäåñü
íå÷åãî êóïèòü”). Ýòè âûñêàçûâàíèÿ ìàëî ñâÿçàíû ñ ðåàëüíîñòüþ è
óêàçûâàþò â áîëüøåé ñòåïåíè íà ýìîöèîíàëüíîå ñîñòîÿíèå
ñîáåñåäíèêà. Åñëè áû ìåíåäæåð äåéñòâèòåëüíî îòâðàòèòåëüíî ðàáîòàë
è äåëàë âñå íå òàê, êàê ïîëîæåíî, âðÿä ëè áû åãî äåðæàëè íà ðàáîòå.

Ôèðìà, íåäîáðîñîâåñòíî âûïîëíÿþùàÿ ñðîêè ïîñòàâîê,
íàâåðíÿêà èìååò õîòÿ áû îäíó èëè äâå ïîñòàâêè, ñäåëàííûå â ñðîê.
Ïðè îòâåòå íà îãóëüíûå âûñêàçûâàíèÿ (ïðè óñëîâèè, ÷òî âû
äåéñòâèòåëüíî õîòèòå äîãîâîðèòüñÿ ñ êëèåíòîì) âîçìîæíî
èñïîëüçîâàíèå ëèøü îäíîãî ïðèåìà - êîíêðåòèçàöèè: “×òî âû
êîíêðåòíî èìååòå â âèäó?”) èëè “×òî âàì êîíêðåòíî íå íðàâèòñÿ?”)

Ïðèìåð 1.
- Áåçîáðàçèå, íå ôèðìà, à áîã çíàåò ÷òî.
- ×òî âû êîíêðåòíî èìååòå â âèäó?
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- Â ðåêëàìå áûëî óêàçàíî, ÷òî âû ïðîäàåòå çàï÷àñòè ÓÏÐ-28, à ÿ
èõ íå âèæó.

- Äàâàéòå ïîñìîòðèì âìåñòå.
Ïðèìåð 2.
- Çäåñü íè÷åãî íåò.
- À ÷òî âû êîíêðåòíî èùåòå?
- ß õîòåë ïîñìîòðåòü õîëîäèëüíûå óñòàíîâêè, íî ýòî íå òî, ÷òî

ìíå íàäî.
Èñïîëüçîâàâ â îáîèõ ñëó÷àÿõ ïðèåì êîíêðåòèçàöèè, ìåíåäæåð

ïîìîã êëèåíòó ñôîðìóëèðîâàòü èñòèííóþ (èëè áîëåå êîíêðåòíóþ)
ïðè÷èíó ðàçäðàæåíèÿ, óñòàíîâèë ñ êëèåíòîì ïåðâûé êîíòàêò è
ïîëó÷èë ìèíèìàëüíóþ èíôîðìàöèþ î åãî èíòåðåñàõ.

Èíîãäà òîðãîâûå àãåíòû ïðè îòâåòå íà îáîáùåííóþ êðèòèêó
“ïîïàäàþòñÿ íà êðþ÷îê”. Îíè íà÷èíàþò çëèòüñÿ: “Çà÷åì æå âû ñþäà
ïðèøëè, åñëè ýòî òàêàÿ ïëîõàÿ ôèðìà”, èëè îïðàâäûâàòüñÿ: “Íåò, ó
íàñ î÷åíü õîðîøàÿ ôèðìà, ïðîñòî íå âñåãäà ïîëó÷àåòñÿ âñå, êàê
õî÷åòñÿ”.

2. Íåñïðàâåäëèâàÿ êðèòèêà. Ê íåé îòíîñÿòñÿ âûñêàçûâàíèÿ,
êîòîðûå, ïî ìíåíèþ ìåíåäæåðà, íå îòðàæàþò ðåàëüíîãî ïîëîæåíèÿ
âåùåé (“Âû ïëîõî îáñëóæèâàåòå êëèåíòîâ”, “Ýòà äîêóìåíòàöèÿ
ïîäãîòîâëåíà íåïðîôåññèîíàëüíî”, “Âû ïëîõî çíàåòå ñâîé òîâàð”,
“Ó âàñ çàâûøåííûå öåíû”). Ïðè îòâåòå íà íåñïðàâåäëèâûå
êðèòè÷åñêèå çàìå÷àíèÿ ìîæíî èñïîëüçîâàòü íåñêîëüêî ïðèåìîâ:

1) êîíêðåòèçàöèÿ;
2) àëüòåðíàòèâíûé âîïðîñ. “Âû ïëîõî îáñëóæèâàåòå êëèåíòîâ”,

“Âàì íå ïîíðàâèëîñü, êàê ÿ ñ âàìè ðàçãîâàðèâàþ èëè êàê îôîðìëÿþ
äîêóìåíòàöèþ?”, “Ìíå íå íðàâèòñÿ, ÷òî ïðèõîäèòñÿ äîëãî æäàòü”.
Àëüòåðíàòèâíûé âîïðîñ òàê æå, êàê êîíêðåòèçàöèÿ, ïîçâîëÿåò ïîíÿòü
ïðè÷èíó ðàçäðàæåíèÿ êëèåíòà;

3) âûòÿãèâàíèå êðèòèêè. “Ìíå íå íðàâèòñÿ, ÷òî ïðèõîäèòñÿ
äîëãî æäàòü”, “Âàì íå íðàâèòñÿ, ÷òî ïðèõîäèòñÿ äîëãî æäàòü, ÷òî
åùå âàì íå íðàâèòñÿ?”, “Åùå ìíå íå íðàâèòñÿ, ÷òî ìíå íå ïðåäëîæèëè
êîôå”, “Âàì íå íðàâèòñÿ, ÷òî ïðèõîäèòñÿ äîëãî æäàòü, âàì íå
íðàâèòñÿ, ÷òî âàì íå ïðåäëîæèëè êîôå, ÷òî åùå âàì íå íðàâèòñÿ?”,
“Âñå, îñòàëüíîå íîðìàëüíî”. Äàííûé ïðèåì ýôôåêòèâíî èñïîëüçîâàòü
ñ êëèåíòàìè, èñïûòûâàþùèìè ñèëüíîå ðàçäðàæåíèå. Âûòÿãèâàíèå
êðèòèêè ïîçâîëÿåò èì “îñâîáîäèòüñÿ” îò íåãàòèâíûõ ïåðåæèâàíèé è
ïîíÿòü, ÷òî ê èõ ìíåíèþ, ïóñòü è êðèòè÷åñêîìó, îòíîñÿòñÿ ñ
èíòåðåñîì. Êàê è âî âñåõ îñòàëüíûõ ñëó÷àÿõ, çäåñü î÷åíü âàæíà
èíòîíàöèÿ, ñ êîòîðîé ïðîèçíåñåíà òà èëè èíàÿ ôðàçà. “Ïðàâèëüíàÿ”
ôðàçà, ñêàçàííàÿ èðîíè÷íûì òîíîì, áóäåò âîñïðèíÿòà êàê èçäåâêà;

4) âûðàæåíèå ïîíèìàíèÿ. “Ìíå íå íðàâèòñÿ, êàê òîâàð
óïàêîâàí”, “ß ïîíèìàþ âàøó îáåñïîêîåííîñòü. Âû, êîíå÷íî æå,
õîòåëè áû äîñòàâèòü òîâàð öåëûì è íåâðåäèìûì?”, “Êîíå÷íî”, “Ïî
íàøåìó îïûòó, íåñìîòðÿ íà âíåøíèé âèä, ýòà óïàêîâêà î÷åíü ïðî÷íàÿ
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è íå äîñòàâèò âàì ëèøíèõ õëîïîò”;
5) ïðîÿñíåíèå íàìåðåíèé. Äàííûé ïðèåì ýôôåêòèâåí â ñëó÷àÿõ,

êîãäà êëèåíò ïûòàåòñÿ ìàíèïóëèðîâàòü ñîáåñåäíèêîì. Êëèåíò:
“Ïî÷åìó òàê ïîëó÷èëîñü, ÷òî ó âàñ òàêîé áåäíûé àññîðòèìåíò?”, “Âû
äåéñòâèòåëüíî õîòèòå ïîëó÷èòü îòâåò íà ýòîò âîïðîñ?”, “Äà íåò, ÿ
õîòåë êóïèòü òðè ìîäåëè íàñîñîâ, êîòîðûå ó âàñ áûëè íà ïðîøëîé
íåäåëå”;

6) îòêðûòîå âûðàæåíèå ÷óâñòâ. “Âàøà ôèðìà ïëîõî ðàáîòàåò”,
“Ìíå òÿæåëî ýòî ñëûøàòü, ìû ñòàðàåìñÿ ñäåëàòü âñå, ÷òîáû
îáåñïå÷èòü âûñîêèé óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ”, “ß íå õîòåë âàñ îáèäåòü,
ìíå ïðîñòî íàäî áûñòðåå ðåøèòü ïðîáëåìó ñ âîçâðàòîì áðàêîâàííîãî
òîâàðà”.

3. Ñïðàâåäëèâàÿ êðèòèêà. Êàê ýòî íè ïå÷àëüíî, íî â íàøåé
æèçíè áûâàþò ñèòóàöèè, êîãäà íåäîâîëüñòâî êëèåíòîâ ÿâëÿåòñÿ
îáîñíîâàííûì, à êðèòè÷åñêèå çàìå÷àíèÿ ñïðàâåäëèâûìè.
Ñïðàâåäëèâîé ñ÷èòàåòñÿ êðèòèêà, êîòîðàÿ, ïî ìíåíèþ ìåíåäæåðà,
îòðàæàåò ðåàëüíîå ïîëîæåíèå âåùåé. Îáû÷íî òàêèå çàìå÷àíèÿ
êîíêðåòíû è îïèðàþòñÿ íà ôàêòû. “Â âàøåé ðåêëàìå íå áûëè óêàçàíû
ñðîêè äåéñòâèÿ ñêèäîê”, “Ýòîò ïûëåñîñ áðàêîâàííûé”, “Âû îïîçäàëè
íà íàøó âñòðå÷ó íà 10 ìèíóò”. Åäèíñòâåííûì ïðàâèëüíûì îòâåòîì
íà ñïðàâåäëèâóþ êðèòèêó ÿâëÿåòñÿ ñîãëàñèå ñ âîçìîæíîé ïðàâäîé.

“Äà, äåéñòâèòåëüíî, â íàøåì îáúÿâëåíèè îò 23 àâãóñòà âðåìÿ
äåéñòâèÿ ñêèäîê íå áûëî óêàçàíî”, “Äà, äåéñòâèòåëüíî, ó ýòîãî
ïûëåñîñà íå ðàáîòàåò êíîïêà âêëþ÷åíèÿ”, “Äà, äåéñòâèòåëüíî, ÿ
îïîçäàë íà 10 ìèíóò. Èçâèíèòå”. Âàæíî, ÷òîáû ïðîäàâåö ñîãëàøàëñÿ
ñî ñïðàâåäëèâîé êðèòèêîé êëèåíòà óâåðåííûì òîíîì. Â ýòîì ñëó÷àå
ñîãëàñèå âîñïðèíèìàåòñÿ êàê ïðèíÿòèå îòâåòñòâåííîñòè çà ñâîè
äåéñòâèÿ. Äàæå ïðè íàëè÷èè îøèáîê è íåäîðàáîòîê â ñâîåé
äåÿòåëüíîñòè (à ó êîãî èõ íåò?) ñîãëàñèå ìåíåäæåðà äëÿ êëèåíòà
îçíà÷àåò ïîíèìàíèå ñïðàâåäëèâîñòè åãî ïðåòåíçèé. Ýòîò øàã
ñîõðàíÿåò äîâåðèå êëèåíòà è îòêðûâàåò ïóòè äëÿ ñîâìåñòíîãî ïîèñêà
âàðèàíòîâ ðåøåíèÿ ïðîáëåìû. Èíîãäà ïðîäàâåö íå ñîãëàøàåòñÿ ñ
êðèòèêîé êëèåíòà, ïîòîìó ÷òî ñîãëàñèå ñ åãî òî÷êîé çðåíèÿ òðåáóåò
äàëüíåéøèõ øàãîâ ïî èñïðàâëåíèþ ñèòóàöèè (áðàêîâàííûé ïûëåñîñ
íåîáõîäèìî ìåíÿòü) èëè ñîãëàñèå áîëüíî áüåò ïî ñàìîîöåíêå
òîðãîâîãî àãåíòà (ïðèçíàíèå â íåóäà÷íî ñîñòàâëåííîé ðåêëàìå ìîæåò
âîñïðèíèìàòüñÿ êàê óïðåê â íåäîñòàòî÷íîì ïðîôåññèîíàëèçìå).

Êàê ñïðàâèòüñÿ ñ ñîáñòâåííûì ðàçäðàæåíèåì?
Ìû ìîæåì ýôôåêòèâíî äîãîâàðèâàòüñÿ ñ êëèåíòîì,

äåìîíñòðèðóþùèì àãðåññèâíûé ñòèëü îáùåíèÿ. Ìû ìîæåì ïîìîãàòü
åìó ñïðàâëÿòüñÿ ñ ñîáñòâåííûì ãíåâîì è ðàçäðàæåíèåì. Ìû ìîæåì
õîðîøî ïîíèìàòü, ÷åì âûçâàíî åãî êîíôëèêòíîå ïîâåäåíèå. Â òî æå
âðåìÿ èçáûòî÷íîå êîëè÷åñòâî àãðåññèâíî íàñòðîåííûõ êëèåíòîâ
ïðèâîäèò ê òîìó, ÷òî íàøè “íåîòðåàãèðîâàííûå” ïåðåæèâàíèÿ
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íàêàïëèâàþòñÿ, ÷òî â ñâîþ î÷åðåäü ïðèâîäèò ê õðîíè÷åñêîìó
íàïðÿæåíèþ è ýìîöèîíàëüíîìó äèñêîìôîðòó.

Ìåíåäæåð êðóïíîé êîìïàíèè ïî ïðîäàæå íåäâèæèìîñòè
ïîäåëèëàñü ñ íàìè ñâîèìè ïåðåæèâàíèÿìè: “Ïîñëå îêîí÷àíèÿ ðàáî÷åé
íåäåëè ÿ íèêàê íå ìîãó îòîéòè ïîñëå ðàçãîâîðà ñ Ñîêîëîâûì, à ê âå÷åðó
â âîñêðåñåíüå ÿ äóìàþ î òîì, ÷òî ñêàæó Ñåëèâåðñòîâó. Ìîé ìóæ óæå
ïðîñòî íå ìîæåò ñëóøàòü ïðî ìîèõ êëèåíòîâ”. Íå îñâîáîäèâøèñü îò
íåãàòèâíûõ ïåðåæèâàíèé, ñâÿçàííûõ ñ ïðåäûäóùèìè êëèåíòàìè,
íåâîçìîæíî ýôôåêòèâíî îáùàòüñÿ ñ íîâûìè. Ýìîöèîíàëüíàÿ
“âçâèí÷åííîñòü” îáÿçàòåëüíî íàéäåò äëÿ ñåáÿ ëàçåéêó è ïðîÿâèòñÿ â
íàøåé èíòîíàöèè èëè âî âçãëÿäå. Â ñâîþ î÷åðåäü êëèåíò, “óëîâèâ”
ðàçäðàæåíèå â ïîâåäåíèè ïðîäàâöà, ñòàíåò âåñòè ñåáÿ áîëåå
íàïðÿæåííî è íàñòîðîæåííî. Ýòî âçàèìîäåéñòâèå ïîõîæå íà
çàìêíóòûé êðóã, ñóùåñòâîâàíèå êîòîðîãî ïðèâîäèò íå òîëüêî ê
ïëîõîìó ñàìî÷óâñòâèþ ëþäåé, êîòîðûå â íåãî âîâëå÷åíû, íî è ê
ñîâåðøåííî êîíêðåòíîé ïîòåðå ïðèáûëè äëÿ ôèðìû. Èíîãäà
ìåíåäæåðû ãîâîðÿò: “Ïðîñòî íóæíî âðåìÿ, ÷òîáû óñïîêîèòüñÿ”. Â
íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ âðåìÿ äåéñòâèòåëüíî “ëå÷èò”, íî ÷àùå âñåãî
“íåâûëå÷åííûå” ïåðåæèâàíèÿ îñåäàþò â çàêîóëêàõ áåññîçíàòåëüíîãî
è îòòóäà âåäóò ñâîþ ðàçðóøèòåëüíóþ ðàáîòó. Êðîìå òîãî, îáû÷íî
êëèåíòû ïðèõîäÿò çà ðåøåíèåì ñîáñòâåííûõ ïðîáëåì è àáñîëþòíî
íå ãîòîâû âíèêàòü â ÷óæèå.

Íåîáõîäèìî âðåìÿ îò âðåìåíè äàâàòü âûõîä
ñîáñòâåííîìó ðàçäðàæåíèþ

Ñóùåñòâóþò íåñêîëüêî ìåòîäîâ, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ
ìåíåäæåð ìîæåò ñïðàâèòüñÿ ñ ñîáñòâåííûìè
íåãàòèâíûìè ïåðåæèâàíèÿìè, ÿâëÿþùèìèñÿ ñëåäñòâèåì
áåñåäû ñ “òðóäíûì” êëèåíòîì. Ýòè ìåòîäû îñíîâàíû íà

èñïîëüçîâàíèè ñâîåãî âîîáðàæåíèÿ äëÿ ðàáîòû ñ íàêîïèâøèìèñÿ
ýìîöèÿìè. Ìåòîä âèçóàëèçàöèè ñâîäèòñÿ ê òîìó, ÷òîáû ïðåäñòàâèòü
ñåáå ñàìîãî ñåáÿ äåëàþùèì òî, ÷åãî â ðåàëüíîñòè ñäåëàòü íåëüçÿ.
Íàïðèìåð, ìû íå ìîæåì íàêðè÷àòü íà êëèåíòà èëè ñëîìàòü îá åãî
áåñòîëêîâóþ ãîëîâó ÷òî-íèáóäü òÿæåëîå. Íî ìû ìîæåì ïðåäñòàâèòü
ýòè ñèòóàöèè â ñâîåì âîîáðàæåíèè, ïðè ýòîì íå ïðè÷èíèâ íèêîìó
âðåäà. Âîçìîæíî íåñêîëüêî âàðèàíòîâ âèçóàëèçàöèè. Âû ìîæåòå
âûáðàòü äëÿ ñåáÿ íàèáîëåå ïîäõîäÿùèé ñïîñîá.

1. Èçáàâëåíèå îò ðàçäðàæåíèÿ ñ ïîìîùüþ “çàçåìëåíèÿ”. Â ýòîì
ñëó÷àå ìîæíî ïðåäñòàâèòü àãðåññèâíûå èìïóëüñû, èñõîäÿùèå îò
êëèåíòà, â âèäå ìîùíîãî ïó÷êà îòðèöàòåëüíîé ýíåðãèè, ïðîõîäÿùåãî
ñíà÷àëà ÷åðåç âàñ, à ïîòîì óõîäÿùåãî â çåìëþ. Âàæíî ïî÷óâñòâîâàòü,
÷òî ëó÷ óíåñ ñ ñîáîé âñå íåãàòèâíûå ïåðåæèâàíèÿ, îò êîòîðûõ âû
õîòåëè èçáàâèòüñÿ.

2. Èçáàâëåíèå îò ðàçäðàæåíèÿ ñ ïîìîùüþ äûõàíèÿ. Ýòîò ñïîñîá
èñïîëüçóåò âèçóàëèçàöèþ è äûõàíèå âìåñòå. Â ïðîöåññå âûäîõà
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íåêîòîðûå ìûøöû ðàññëàáëÿþòñÿ, â òîì ÷èñëå è òå, â êîòîðûõ
ëîêàëèçèðóåòñÿ íàïðÿæåíèå. Ëèøàÿ íàøå ðàçäðàæåíèå
ôèçèîëîãè÷åñêîé îñíîâû, ìû ñïîñîáñòâóåì òîìó, ÷òîáû îíî èñ÷åçëî
âîâñå. Âñòàíüòå â óäîáíóþ äëÿ âàñ ïîçó, ïðî÷óâñòâóéòå ñâîå äûõàíèå.
Ñäåëàéòå íîñîì ìåäëåííûé ãëóáîêèé âäîõ. Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî â
ïðîöåññå âäîõà âñå íàïðÿæåíèå è ðàçäðàæåíèå, ñêîïèâøååñÿ â
îðãàíèçìå, ïîäíèìàåòñÿ ââåðõ ê ðîòîâîé ïîëîñòè. Ïîñëå òîãî êàê âû
ñäåëàëè âäîõ ïîëíîé ãðóäüþ, ðåçêî âûäîõíèòå è ïðåäñòàâüòå ñåáå,
÷òî ñ âûäîõîì óõîäÿò ðàçäðàæåíèå, îáèäà è ãîðå÷ü. Ñäåëàéòå ýòî
óïðàæíåíèå íåñêîëüêî ðàç, ïîêà íå ïî÷óâñòâóåòå, ÷òî äåéñòâèòåëüíî
âûïëåñíóëè íåïðèÿòíûå äëÿ ñåáÿ ýìîöèè.

3. Îñâîáîæäåíèå îò ðàçäðàæåíèÿ ñ ïîìîùüþ íåëåïûõ äåòàëåé.
Èñïîëüçóÿ â ïðîöåññå âèçóàëèçàöèè íåëåïûå äåòàëè, ïðåäñòàâëÿÿ
ñâîåãî îáèä÷èêà â ñìåøíîì âèäå, ìû ñíèæàåì çíà÷èìîñòü
êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè è óìåíüøàåì òå ñòðàõ è íåäîâåðèå, êîòîðûå
èñïûòûâàåì ïîðîé ê ñâîåìó îïïîíåíòó. Ýòà “ïåðåäûøêà” íà âðåìÿ
ïîìîãàåò íàì ñïðàâèòüñÿ ñ ñîáñòâåííûìè ïåðåæèâàíèÿìè, ÷òîáû
ïîòîì áîëåå ñïîêîéíî âçâåñèòü ñâîå ïîâåäåíèå â êîíôëèêòíîé
ñèòóàöèè. Âû ìîæåòå ïðèäóìàòü òûñÿ÷è íåëåïûõ äåòàëåé,
ïîçâîëÿþùèõ óëûáíóòüñÿ èëè äàæå ïîñìåÿòüñÿ. Ìîæíî ïðåäñòàâèòü,
÷òî ó êëèåíòà âäðóã âûðîñëè áîëüøèå óøè, è îí ñòîèò è õëîïàåò èìè.
Ìîæíî ïðåäñòàâèòü, ÷òî ó êëèåíòà âûðîñ õâîñò èëè îí îñòàëñÿ ñ îäíèì
ãëàçîì, èëè ñòàë óìåíüøàòüñÿ â ðîñòå è ïðåâðàòèëñÿ â âîð÷ëèâîãî
ãíîìèêà, èëè âäðóã îêàçàëñÿ â íåëåïîé îäåæäå - ÷àëìå è òóôëÿõ ñ
çàãíóòûìè íîñàìè. Âàæíî âûáðàòü îáðàç, êîòîðûé âàì ëåã÷å âñåãî
âûçâàòü è êîòîðûé âåñåëèò âàñ áîëüøå âñåãî. Íåêîòîðûå ìåíåäæåðû
èñïûòûâàþò ÷óâñòâî âèíû, êîãäà ïûòàþòñÿ ïðåäñòàâèòü êëèåíòà â
ñìåøíîì âèäå. Îíè ñ÷èòàþò, ÷òî ìîãóò òàêîé ïðîöåäóðîé íàâðåäèòü
êëèåíòó. Ýòî îøèáî÷íîå ìíåíèå. Ó êàæäîãî ÷åëîâåêà âîçíèêàåò ñâîé
íåïîâòîðèìûé îáðàç, êîòîðûé ïðèíàäëåæèò òîëüêî åìó. Ñìåøíûå
íåëåïûå îáðàçû ïîìîãàþò ñïðàâèòüñÿ ñ òåìè àãðåññèâíûìè
÷óâñòâàìè, êîòîðûå óæå æèâóò â íàñ. Èìåííî îíè áåç äîïîëíèòåëüíîé
ðàáîòû ìîãóò ïðèíåñòè â äàëüíåéøåì âðåä íàøåìó îáùåíèþ ñ
êëèåíòîì.

4. Çàùèòà îò òðóäíûõ êëèåíòîâ â îáùåíèè ñ íèìè. Íåêîòîðûå
êëèåíòû êàê áóäòî çàðÿæåíû ÷åì-òî îòðèöàòåëüíûì. Åñëè âàì
ïðèõîäèòñÿ ïîñòîÿííî îáùàòüñÿ ñ íèìè, òî íåîáõîäèìà êàêàÿ-òî
çàùèòà îò òåõ âðàæäåáíûõ ôëþèäîâ, êîòîðûå îíè èçëó÷àþò. Ýòà
çàùèòà ïîìîæåò âàì îñòàâàòüñÿ ñïîêîéíûìè è íå ïîääàâàòüñÿ íà òå
âûïàäû, êîòîðûå ïðåäïðèíèìàåò òðóäíûé êëèåíò. Ïðåäñòàâüòå ñåáå,
÷òî â âàøåì ðàñïîðÿæåíèè åñòü âîëøåáíûé ùèò, ýêðàí èëè êîêîí,
äåëàþùèé âàøå äóøåâíîå ñîñòîÿíèå íåäîñÿãàåìûì äëÿ íåïðèÿòíîãî
ñîáåñåäíèêà. Íàéäÿ óäà÷íûé îáðàç, äåëàþùèé âàñ íåóÿçâèìûì,
ìîæåòå ïîñòîÿííî èñïîëüçîâàòü åãî â îáùåíèè ñ ýòèì ÷åëîâåêîì.
Âàæíî, ÷òîáû âàø çàùèòíûé áàðüåð íå ñòàë ïðåïÿòñòâèåì ê îáùåíèþ
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ñ äðóãèìè ëþäüìè. Ïîýòîìó èíîãäà ìîæíî ïðåäñòàâèòü ñåáå, ÷òî âàøà
çàùèòíàÿ ñòåíà èìååò îêíî, êîòîðîå âû îòêðûâàåòå, êîãäà õîòèòå
ïîîáùàòüñÿ ñ ïðèÿòíûìè ëþäüìè, è çàêðûâàåòå, êîãäà ïðèõîäèòñÿ
îáùàòüñÿ ñ àãðåññèâíûì êëèåíòîì.

5. Èñïîëüçîâàíèå ðèñóíêà. Ýòîò ìåòîä ïîçâîëÿåò “ðàñïðàâèòüñÿ”
ñ êîïèåé ñâîåãî îáèä÷èêà, ïåðåíåñåííîé íà áóìàãó. Íàðèñóéòå
êëèåíòà, âûçâàâøåãî ðàçäðàæåíèå è çëîñòü. Íåîáÿçàòåëüíî ñòàðàòüñÿ,
÷òîáû îí áûë ïîõîæ íà ðåàëüíîãî ïîêóïàòåëÿ. Âû íå õóäîæíèê è íå
îáÿçàíû õîðîøî ðèñîâàòü. Íàðèñóéòå åãî ñõåìàòè÷åñêè. À òåïåðü
ñêîíöåíòðèðóéòå âñå ðàçäðàæåíèå ïðîòèâ íåãî â êîí÷èêå êàðàíäàøà
è çà÷åðêíèòå, çàøòðèõóéòå èëè ðàçìàëþéòå åãî. Ïîòîì ðàçîðâèòå
ðèñóíîê íà ìåëêèå êóñî÷êè. Åñëè âàø ãíåâ î÷åíü ñèëåí, òî ìîæåòå
äàæå ñæå÷ü âàø ðèñóíîê, èçáàâèâøèñü òàêèì îáðàçîì îò íàâÿç÷èâûõ
íåãàòèâíûõ ïåðåæèâàíèé. Åñëè æå ÷óâñòâóåòå â ñåáå õóäîæåñòâåííûé
òàëàíò, íàðèñóéòå êàðèêàòóðó íà âàøåãî îáèä÷èêà è ïîâåñüòå åå ðÿäîì
ñî ñâîèì ðàáî÷èì ìåñòîì. Îäèí âçãëÿä íà êàðèêàòóðó òðóäíîãî
êëèåíòà ïîçâîëèò ñîõðàíÿòü õîðîøåå íàñòðîåíèå â òå÷åíèå âñåé
äåëîâîé âñòðå÷è.

6. Èçâëå÷åíèå óðîêîâ èç ñèòóàöèè. Ìû ìîæåì çëèòüñÿ èëè
ïå÷àëèòüñÿ îò òîãî, ÷òî íàì ïðèõîäèòñÿ ðàáîòàòü ñ òàêèìè òðóäíûìè
êëèåíòàìè. Èëè ìû ìîæåì ðàäîâàòüñÿ òîìó, ÷òî òðóäíûå êëèåíòû
äàþò íàì âîçìîæíîñòü ñîâåðøåíñòâîâàòü ñâîé ïðîôåññèîíàëèçì,
íàâûêè äåëîâîãî îáùåíèÿ. Âñå çàâèñèò îò òîãî, êàê ïîñìîòðåòü íà
ýòó ïðîáëåìó. Âòîðîé âçãëÿä äàåò íàì ìàññó ïðåèìóùåñòâ. Ìû
èçáàâëÿåìñÿ îò ñîáñòâåííîãî íåêîíñòðóêòèâíîãî ðàçäðàæåíèÿ (âåäü
êëèåíòà íåëüçÿ ïåðåäåëàòü) è íà÷èíàåì àíàëèçèðîâàòü ñîáñòâåííîå
ïîâåäåíèå. Ïðè ðàçáîðå ñèòóàöèè ìåíåäæåðó âàæíî èñêðåííå îòâåòèòü
íà ñëåäóþùèå âîïðîñû:

1) “×òî ñòàëî èñòèííîé ïðè÷èíîé êîíôëèêòíîãî ïîâåäåíèÿ
êëèåíòà?” Åñëè âàì íà óì ïðèõîäÿò îòâåòû òèïà “Îí âñåãäà òàê ñåáÿ
âåäåò”, “Îí ïðîñòî ïðèøåë ïîñêàíäàëèòü”, çíà÷èò, íåîáõîäèìî
äàëüøå èñêàòü îòâåò íà ýòîò âîïðîñ. Èíîãäà â ýòèõ ïîèñêàõ ïîìîãàåò
“âëåçàíèå â øêóðó” êëèåíòà. È ðåçêèé êîíôëèêòíûé äèðåêòîð
ïðåäïðèÿòèÿ ïðåâðàùàåòñÿ â óñòàëîãî, çàãðóæåííîãî ïîñòîÿííûìè
ïðîáëåìàìè ðóêîâîäèòåëÿ, ó êîòîðîãî íå õâàòàåò ïðîôåññèîíàëüíûõ
çíàíèé, ÷òîáû îöåíèòü ïðåèìóùåñòâà íîâîãî òîâàðà. Èëè âîð÷ëèâàÿ
íàäîåäëèâàÿ ïåíñèîíåðêà ïðåâðàùàåòñÿ â îäèíîêóþ áîëüíóþ
æåíùèíó, ýêîíîìÿùóþ êàæäûé ðóáëü.

2) “Êàêèå ìîè ôðàçû ñïîñîáñòâîâàëè ïîâûøåíèþ ðàçäðàæåíèÿ,
à êàêèå ñíèæàëè åãî? Ïî÷åìó?” ×àñòî íà ýòîò âîïðîñ òðóäíî îòâåòèòü,
ïîòîìó ÷òî ìû íå ïîìíèì äîñëîâíî, êàê ðàçâèâàëñÿ äèàëîã. Ìíîãèå
ïðîôåññèîíàëû äîñòèãëè âûñîêèõ ðåçóëüòàòîâ â îáëàñòè ñáûòà ñ
ïîìîùüþ ñèñòåìàòè÷åñêèõ çàïèñåé. Ïîñòîÿííàÿ àíàëèòè÷åñêàÿ
ðàáîòà ïîçâîëèëà èì èçáàâèòüñÿ îò îøèáî÷íûõ õîäîâ è îñâîèòü
ýôôåêòèâíûå ïðèåìû çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Ê ëþáîé çàïèñè ìîæíî
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âåðíóòüñÿ íåêîòîðîå âðåìÿ ñïóñòÿ, ÷òîáû ñïîêîéíî ïîëó÷èòü îòâåò
íà âòîðîé âîïðîñ.

3) “Â êàêîé ìåðå êðèòèêà è íåäîâîëüñòâî êëèåíòà ñïðàâåäëèâû?”
Èíîãäà ïîâûøåíèþ àãðåññèâíîñòè êëèåíòà ñïîñîáñòâóåò íå ðàáîòà
îäíîãî ìåíåäæåðà, à ñàìà îðãàíèçàöèÿ ðàáîòû âíóòðè ôèðìû. Òàê,
êëèåíòó íåîáõîäèìî ïîëó÷èòü íåñêîëüêî ïîäïèñåé íà ðàçíûõ ýòàæàõ.
Èëè, êàê â ñëó÷àå ñ òóðèñòè÷åñêîé ôèðìîé, î êîòîðîé ìû ãîâîðèëè,
êëèåíòà çàðàíåå îáìàíûâàþò èç ñòðàõà, ÷òî åñëè îí óçíàåò ïðàâäó î
âåëè÷èíå êàþòû è ïîñëåäñòâèÿõ ìîðñêîé áîëåçíè, òî íè çà ÷òî íå
ïîåäåò â êðóèç. Â ýòîì ñëó÷àå ìåíåäæåð íå íåñåò ïðÿìîé
îòâåòñòâåííîñòè çà ïðè÷èíû êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè, õîòÿ “âñå
øèøêè” ñûïëþòñÿ èìåííî íà åãî ãîëîâó. Âìåñòå ñ òåì òîðãîâûé àãåíò
ìîæåò ïðåäïðèíÿòü îïðåäåëåííûå øàãè ïî èçìåíåíèþ
ïàòîëîãè÷åñêîé ñèòóàöèè, âûñêàçàâ ñâîþ òî÷êó çðåíèÿ èëè âíåñÿ
ïðåäëîæåíèÿ ïî èçìåíåíèþ ïðîöåññà îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòà. Êàê
ïîêàçûâàåò îïûò êîíñóëüòèðîâàíèÿ, áîëüøèíñòâî ðóêîâîäèòåëåé
íóæäàþòñÿ â îáîñíîâàííûõ ïðåäëîæåíèÿõ, èäóùèõ “ñíèçó”. Âåäü
èìåííî òîðãîâûé àãåíò, êàê íèêòî äðóãîé, çíàåò, êàê ëó÷øå îáñëóæèòü
êëèåíòà.

Îòâåò íà âîïðîñ: “×òî ÿ ñäåëàþ òåïåðü, åñëè òàêàÿ æå ñèòóàöèÿ
ïîâòîðèòñÿ ñíîâà?” ïîìîæåò ïîäãîòîâèòüñÿ ê ñëåäóþùåé ñëîæíîé
ñèòóàöèè.

Íå æàëåéòå ñâîåãî âðåìåíè äëÿ àíàëèçà ñëîæíûõ è çàïóòàííûõ
äèàëîãîâ! Öåëîñòíîå ïîíèìàíèå ñèòóàöèè “âîîðóæàåò” íàñ
äîïîëíèòåëüíûì àðñåíàëîì ïðèåìîâ, èñïîëüçîâàíèå êîòîðûõ
ïîçâîëÿåò äîáèòüñÿ ñ ëþáûì êëèåíòîì îòíîøåíèé âçàèìîïîíèìàíèÿ
è ñîòðóäíè÷åñòâà.

Óïðàæíåíèÿ
* Êàêîé ñòèëü ðåøåíèÿ êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè âû

âûáèðàåòå ÷àùå âñåãî - ïàññèâíûé, àãðåññèâíûé,
ìàíèïóëÿòèâíûé (îáìàí) èëè óâåðåííûé? Âîçìîæíî, âàøå
ïîâåäåíèå ðàçëè÷íî â çàâèñèìîñòè îò ñèòóàöèè è îò
ñîáåñåäíèêà. Êàêèì îáðàçîì âíåøíèå îáñòîÿòåëüñòâà è
îñîáåííîñòè ñîáåñåäíèêà âëèÿþò íà âàøå ïîâåäåíèå?

* Ê êàêîé êðèòèêå ÷àùå âñåãî ïðèáåãàþò âàøè
êëèåíòû? Çàïèøèòå âàðèàíòû ýôôåêòèâíûõ îòâåòîâ íà
ñòàíäàðòíûå êðèòè÷åñêèå çàìå÷àíèÿ âàøèõ êëèåíòîâ.

Ãëàâà 5
ÒÈÏÛ ÊËÈÅÍÒÎÂ

Äëÿ êàæäîãî êëèåíòà - èíäèâèäóàëüíûé ïîäõîä
Âû êîãäà-íèáóäü çàìå÷àëè òàêîé ïàðàäîêñ: îäíà è òà æå ôðàçà,

ñêàçàííàÿ â ïîõîæåé ñèòóàöèþ ñîâåðøåííî íåîäíîçíà÷íî
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âîñïðèíèìàåòñÿ ðàçíûìè ëþäüìè? Îäíà è òà æå ìàíåðà ðàçãîâîðà
ìîæåò çàâîåâàòü äîâåðèå îäíîãî êëèåíòà è âûçâàòü ðàçäðàæåíèå ó
äðóãîãî. Îäèí è òîò æå ñòèëü ðàáîòû óáåäèòåëüíî âîçäåéñòâóåò íà
îäíîãî äåëîâîãî ïàðòíåðà è ñîâåðøåííî íå “ïðîèçâîäèò âïå÷àòëåíèÿ”
íà äðóãîãî. Âîçìîæíî, íàèáîëüøàÿ òðóäíîñòü â ðàáîòå ïðîäàâöà
ñîñòîèò â òîì, ÷òî åìó ïîñòîÿííî ïðèõîäèòñÿ îáùàòüñÿ ñ ëþäüìè,
ïðèíàäëåæàùèìè ê ðàçëè÷íûì ïñèõîëîãè÷åñêèì òèïàì. Ó
ïðîôåññèîíàëüíîãî ìåíåäæåðà ïðîñòî íå ìîæåò áûòü åäèíñòâåííîãî
“ïðàâèëüíîãî” âàðèàíòà îáùåíèÿ.

Ïðîôåññèîíàëó â îáëàñòè ñáûòà íåîáõîäèìî èìåòü ðàçëè÷íûå
ïðèåìû äëÿ ðàçëè÷íûõ ïñèõîëîãè÷åñêèõ òèïîâ êëèåíòà

Ïðîôåññèîíàë ñâîåãî äåëà ïîõîæ íà Äåäà Ìîðîçà ñ áîëüøèì
ìåøêîì ïîäàðêîâ. Äåä Ìîðîç äàðèò êîìó ïðÿíèê, êîìó èãðóøêó, êîìó
êîëïàê, à êîìó ñàïîæêè. Ïðè ýòîì âàæíî, ÷òî ïîäàðîê äîñòàåòñÿ
èìåííî òîìó, êòî áîëüøå âñåõ â íåì íóæäàåòñÿ. Äèðåêòîð îäíîé èç
ôèðì ïî ïðîäàæå ìåáåëè òàêèì îáðàçîì îáúÿñíÿë ñâîèì ìåíåäæåðàì
íåîáõîäèìîñòü âûáèðàòü ðàçëè÷íûé ñòèëü îáùåíèÿ â çàâèñèìîñòè
îò îñîáåííîñòåé ïîâåäåíèÿ êëèåíòà: “Ïðîäàâåö äîëæåí áûòü àêòåðîì.
Íàø òîðãîâûé çàë òàêàÿ æå ñöåíà, êàê â òåàòðå. Åñëè ïîêóïàòåëü ïîõîæ

íà áûêà, ÿ áóäó îáùàòüñÿ ñ íèì
êàê áûê, åñëè îí ïîõîæ íà
ìàëåíüêóþ ìûøêó, ÿ ñòàíó
ìûøîíêîì, åñëè æå îí èãðàåò
ðîëü Ãàìëåòà, ÿ ñòàíó Îôåëèåé”.

Áûâàåò, ÷òî êëèåíòû
ðàçèòåëüíî îòëè÷àþòñÿ äðóã îò
äðóãà. Â òî æå âðåìÿ ñóùåñòâóþò
îáùèå ëè÷íîñòíûå îñîáåííîñòè,
ïîçâîëÿþùèå îáúåäèíèòü âñþ
“ïàëèòðó” ðàçíîîáðàçíûõ ñòèëåé
ïîâåäåíèÿ â íåñêîëüêî
ïñèõîëîãè÷åñêèõ òèïîâ.
Êëèåíòîâ ìîæíî
êëàññèôèöèðîâàòü ïî ðàçëè÷íûì
îñíîâàíèÿì. Çäåñü ìû
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ðàññìîòðèì ëèøü äâà îñíîâàíèÿ, â íàèáîëüøåé ñòåïåíè âëèÿþùèõ
íà ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ. Âåäü çàêëþ÷åíèå ñäåëêè ýòî âñåãäà ïðèíÿòèå
ðåøåíèÿ, íå ïðàâäà ëè?

Êàæäûé êëèåíò èìååò ñâîé èíäèâèäóàëüíûé “ïî÷åðê”
çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Íåêîòîðûå ïðèíèìàþò ðåøåíèÿ “íà ëåòó”, äðóãèì
íåîáõîäèìî “ñòî ðàç” óñëûøàòü îäíî è òî æå, ÷òîáû ïðèíÿòü
íàèëó÷øåå ðåøåíèå. Íà îäíèõ ëó÷øå âñåãî âîçäåéñòâóþò ëîãè÷åñêèå
äîâîäû è êîíêðåòíûå öèôðû. Äðóãèõ â áîëüøåé ñòåïåíè ïðèâëåêàåò
ýìîöèîíàëüíîñòü. À ëîãè÷åñêîå èçëîæåíèå ôàêòîâ âîñïðèíèìàåòñÿ
êàê “ìàëîèíòåðåñíîå”.

Åùå â íà÷àëå âåêà øâåéöàðñêèé ó÷åíûé Ê.Ã. Þíã âûñêàçàë
ïðåäïîëîæåíèå, ÷òî ïîâåäåíèå ÷åëîâåêà íîñèò íåñëó÷àéíûé õàðàêòåð.
Îíî ìîæåò áûòü ïðåäñêàçàíî, òàê êàê áàçèðóåòñÿ íà ðàçëè÷íûõ
ïðåäïî÷òåíèÿõ, êîòîðûå ôîðìèðóþòñÿ â ðàííåì äåòñòâå. Â
äàëüíåéøåì ýòè ïðåäïî÷òåíèÿ âëèÿþò íà âñå íàøå ïîâåäåíèå. Þíã
âûäåëèë äâå øêàëû, íà êîòîðûõ ìîæíî “ðàçìåñòèòü” âñåõ ëþäåé.
Ïåðâàÿ îïèñûâàåò îñíîâàíèÿ, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ ìû ïðèíèìàåì
ðåøåíèå. Íà îäíîì ïîëþñå äàííîé øêàëû íàõîäèòñÿ ìûñëèòåëüíûé
òèï. Ê íåìó îòíîñÿòñÿ ëþäè, êîòîðûå, ïðèíèìàÿ ðåøåíèå,
ïðåäïî÷èòàþò áûòü ëîãè÷íûìè, áåñïðèñòðàñòíûìè è îáúåêòèâíûìè.
Íà äðóãîì ïîëþñå íàõîäèòñÿ ÷óâñòâóþùèé òèï. Ëþäè, îòíîñÿùèåñÿ
ê äàííîìó òèïó, ïðè ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ îñîáåííîå âíèìàíèå
îáðàùàþò íà ýìîöèîíàëüíûé ôàêòîð. Äëÿ íèõ âàæíû

ìåæëè÷íîñòíûå îòíîøåíèÿ è ñóáúåêòèâíàÿ îöåíêà
ñèòóàöèè.

Âòîðàÿ øêàëà îïðåäåëÿåò, íà êàêèå ïðîöåññû
÷åëîâåê íàöåëåí â áîëüøåé ñòåïåíè - íà ñáîð èíôîðìàöèè
èëè íåïîñðåäñòâåííî íà ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ. Íà îäíîì
ïîëþñå äàííîé øêàëû íàõîäèòñÿ âîñïðèíèìàþùèé òèï.
Ê íåìó îòíîñÿòñÿ ëþäè, ñòðåìÿùèåñÿ ê íàêîïëåíèþ
âñåâîçìîæíîé èíôîðìàöèè. Îíè íå òîðîïÿòñÿ ñ

ïðèíÿòèåì ðåøåíèÿ è ðóêîâîäñòâóþòñÿ ïðèíöèïîì “ïîæèâåì -
óâèäèì”. Ê ýòîìó òèïó êàê ðàç îòíîñÿòñÿ ïîêóïàòåëè, êîòîðûì
íåîáõîäèìî óñëûøàòü èíôîðìàöèþ î òîâàðå “â ñòî ïåðâûé ðàç”,
ïðåæäå ÷åì îíè ïðèìóò îêîí÷àòåëüíîå ðåøåíèå. Íà äðóãîì ïîëþñå
íàõîäèòñÿ ðåøàþùèé òèï. Åñëè ÷åëîâåê ïðèíàäëåæèò ê ýòîìó òèïó,
åìó íå ñîñòàâëÿåò òðóäà ïðèíÿòü íåîáõîäèìîå ðåøåíèå. Âñÿ æèçíü
åãî èìååò ÷åòêóþ ñòðóêòóðó, îïðåäåëåííîñòü è ñòðîèòñÿ ïî
æåñòêîìó ðàñïèñàíèþ. Ê òàêîìó òèïó îòíîñÿòñÿ ïîêóïàòåëè,
ïðèíèìàþùèå ðåøåíèå “íà ëåòó”, áåç äîïîëíèòåëüíûõ ðàçäóìèé.
(Áîëåå ïîëíàÿ êëàññèôèêàöèÿ òèïîâ ëþäåé, ðàçðàáîòàííàÿ íà îñíîâå
òåîðèè Ê. Þíãà, îïèñàíà â êíèãå “Òèïû ëþäåé è áèçíåñ”, Êðåãåð Î.,
Òüþñîí Äæ. Ì. - Ì., 1995.)

Êàêèì îáðàçîì ìû ìîæåì îïðåäåëèòü, ê êàêîìó
ïñèõîëîãè÷åñêîìó òèïó îòíîñèòñÿ íàø êëèåíò?
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Ìûñëèòåëüíûé òèï
Îñíîâíîå ïðåäïî÷òåíèå:

â æèçíè ãëàâíîå -
îáúåêòèâíîñòü è ëîãèêà

Åñëè íàø êëèåíò îòíîñèòñÿ ê ìûñëèòåëüíîìó òèïó, òî,
ñêîðåå âñåãî:

ÎÍ äåðæèòñÿ ñïîêîéíî è ñäåðæàííî, ñîõðàíÿÿ íåâîçìóòèìîñòü
äàæå â ñëîæíûõ ñèòóàöèÿõ. Ïðèäåðæèâàåòñÿ êîíñåðâàòèâíîãî ñòèëÿ
îäåæäû. Íå òåðïèò ÿðêèõ, êðè÷àùèõ òîíîâ, â íàèìåíüøåé ñòåïåíè
ïîäâåðæåí âëèÿíèþ ìîäû. Ëþáèò ïîðÿäîê, ÷åòêîñòü è
ôóíêöèîíàëüíîñòü âî âñåì. Ïðîñòðàíñòâî, çàíèìàåìîå èì, áóäü ýòî
ïèñüìåííûé ñòîë èëè êàáèíåò, íåñåò íà ñåáå îòïå÷àòîê åãî ëè÷íîñòíûõ
îñîáåííîñòåé. Íà ñòåíàõ âûâåøåíû ëèøü âåùè, èìåþùèå
íåïîñðåäñòâåííîå îòíîøåíèå ê ðàáîòå, íåò ëåãêîìûñëåííûõ
“ôèíòèôëþøåê” è “íåíóæíûõ” êàðòèíîê. Öåíèò â ëþáîì äåëå ÿñíîñòü
è òî÷íîñòü. Ñèìïàòèçèðóåò ëþäÿì, êîòîðûå ìîãóò àðãóìåíòèðîâàíèå
äîêàçàòü ñâîþ òî÷êó çðåíèÿ, ïðèâëåêàÿ íåîáõîäèìûå öèôðû è ôàêòû.
Èçëèøíÿÿ ýìîöèîíàëüíîñòü, “÷óâñòâèòåëüíîñòü” âûçûâàþò ó íåãî
íàñòîðîæåííîñòü, à èíîãäà è íåïîíèìàíèå. Ó÷àñòâóÿ â ñïîðå, åìó
âàæíåå âñåãî îòñòîÿòü ñîáñòâåííóþ òî÷êó çðåíèÿ, òàê êàê ñàìîå
ãëàâíîå â ñïîðå - ýòî èñòèííîå ðåøåíèå;

ÎÍ îáëàäàåò âîëåâûì õàðàêòåðîì. Ñòðåìèòñÿ â ëþáîé ìîìåíò
íàéòè îáîñíîâàíèå ïðàâèëüíîñòè ñâîèõ äåéñòâèé. Ãîðäèòñÿ ñâîåé
îáúåêòèâíîñòüþ, èíîãäà ìîæåò “íå çàìå÷àòü” ïåðåæèâàíèé äðóãèõ
ëþäåé, ñ÷èòàÿ ýìîöèîíàëüíûå ñîáûòèÿ ÿâëåíèåì âòîðîñòåïåííûì,
íå çàñëóæèâàþùèì ñòîëü ïðèñòàëüíîãî âíèìàíèÿ. Ïðè ïðèíÿòèè
ðåøåíèÿ ðóêîâîäñòâóåòñÿ ëîãè÷åñêèìè ñîîáðàæåíèÿìè, ñòàðàåòñÿ
âçâåñèòü âñå àðãóìåíòû “çà” è “ïðîòèâ”. Â ïðîöåññå çàêëþ÷åíèÿ
ñäåëêè íóæäàåòñÿ â îáúåêòèâíîé èíôîðìàöèè, õîðîøî îòíîñèòñÿ ê
ïðîôåññèîíàëüíûì òåðìèíàì, ÷àñòî èíòåðåñóåòñÿ âíóòðåííèì
“óñòðîéñòâîì” èëè òåõíîëîãèåé èçãîòîâëåíèÿ òîâàðà. Ïðåäïî÷èòàåò
îáùàòüñÿ ñ ìåíåäæåðàìè, õîðîøî âëàäåþùèìè èíôîðìàöèåé î
òîâàðå. Áîëüøîå âíèìàíèå óäåëÿåò ðàçëè÷íîãî ðîäà äîêóìåíòàöèè.
Íàèáîëåå êîìôîðòíî ÷óâñòâóåò ñåáÿ â îáùåíèè ñî ñäåðæàííûì
ñîáåñåäíèêîì, ñîõðàíÿþùèì â òå÷åíèå áåñåäû óâàæèòåëüíóþ
äèñòàíöèþ.

Åñëè ìû ðàáîòàåì ñ òàêèì êëèåíòîì, òî:
ÍÀÌ íåîáõîäèìî âûáèðàòü äëÿ âñòðå÷è îäåæäó íåéòðàëüíûõ

òîíîâ. Îñîáåííî âàæíà â äàííîì ñëó÷àå íàøà àêêóðàòíîñòü.
Äåðæàòüñÿ ñïîêîéíî è óâåðåííî. Íå çëîóïîòðåáëÿòü èçëèøíåé
ýìîöèîíàëüíîñòüþ è æåñòèêóëÿöèåé. Ñîõðàíÿòü â îáùåíèè
äîñòàòî÷íî êîìôîðòíóþ äëÿ êëèåíòà äèñòàíöèþ. Äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ
âíèìàíèÿ â ïåðâóþ î÷åðåäü èçëàãàòü êîíêðåòíûå ôàêòû è öèôðû, à
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ïîòîì óæå ãîâîðèòü îá ýìîöèîíàëüíîé ñòîðîíå äåëà;
ÍÀÌ íåîáõîäèìî ïðè ïîäãîòîâêå ê âñòðå÷å ñ êëèåíòîì ñîáðàòü

âñþ äîêóìåíòàöèþ, ñîïðîâîæäàþùóþ íàø òîâàð. Äëÿ ïðèíÿòèÿ
ðåøåíèÿ âàæíî ïðåäîñòàâëÿòü âñþ îáúåêòèâíóþ èíôîðìàöèþ. Â
ïðîòèâíîì ñëó÷àå ìû ìîæåì ïîòåðÿòü äîâåðèå êëèåíòà è òóò æå
ïðåâðàòèòüñÿ äëÿ íåãî â “âûìîãàòåëÿ” äåíåã.

Óáåäèòåëüíûå ñëîâà äëÿ ìûñëèòåëüíîãî òèïà: îáúåêòèâíîñòü,
òâåðäîñòü, ñïðàâåäëèâîñòü, ÷åòêîñòü, àíàëèòè÷åñêèé,
áåñïðèñòðàñòíûé, ïîäòâåðæäåí èññëåäîâàíèÿìè.

×óâñòâóþùèé òèï
Îñíîâíîå ïðåäïî÷òåíèå:

â æèçíè î÷åíü âàæíî ïðèñëóøèâàòüñÿ ê ýìîöèÿì è
îùóùåíèÿì

Åñëè íàø êëèåíò îòíîñèòñÿ ê ÷óâñòâóþùåìó
òèïó, òî, ñêîðåå âñåãî:

ÎÍ â ïðîöåññå äåëîâûõ ïåðåãîâîðîâ äåðæèòñÿ
ýìîöèîíàëüíî è äîáðîæåëàòåëüíî. Âíèìàòåëüíî ñëóøàåò è ïîîùðÿåò
íàñ ê äàëüíåéøèì âûñêàçûâàíèÿì (ïðè óñëîâèè, ÷òî ìû â êàêîé-òî
ñòåïåíè çàèíòåðåñîâàëè åãî). Ïðåäïî÷èòàåò â îäåæäå ìÿãêèå ëèíèè,
öåíèò êîìôîðò. Èíîãäà îäåæäà ìîæåò áûòü äîñòàòî÷íî ÿðêîé - ÷òî â
ýòîì ïëîõîãî? Îáñòàíîâêà êàáèíåòà îòðàæàåò ñåãîäíÿøíåå
ýìîöèîíàëüíîå ñîñòîÿíèå. Òàì ìîæåò öàðèòü ïîëíûé õàîñ, à ìîæåò -
ñïîêîéñòâèå è óìèðîòâîðåíèå. ×àñòî íà ñòîëå íàõîäÿòñÿ âåùè,
èìåþùèå îòíîøåíèå ê ëè÷íîé æèçíè - ôîòîãðàôèè, ñóâåíèðû, êíèãè.
Â ïðîöåññå îáùåíèÿ îáû÷íî âíèìàòåëüíî ñëóøàåò ñâîåãî
ñîáåñåäíèêà. Íåêîòîðûå òîðãîâûå àãåíòû îøèáî÷íî èñòîëêîâûâàþò
òàêîå îòíîøåíèå êàê çàèíòåðåñîâàííîñòü â ñîáñòâåííîì òîâàðå, êàê
ñèãíàë äëÿ ðàçâîðà÷èâàíèÿ “íàñòóïàòåëüíîé êàìïàíèè”. Ïîòîì îíè ñ
óäèâëåíèåì îáíàðóæèâàþò, ÷òî ñ íèìè ïðîñòî áîëüøå íå õîòÿò
ðàçãîâàðèâàòü;

ÎÍ ÷àñòî ðóêîâîäñòâóåòñÿ ñóáúåêòèâíûì ïîíèìàíèåì ñèòóàöèè,
ïîýòîìó ñòàíäàðòíûå è ëîãè÷åñêè îáîñíîâàííûå àðãóìåíòû íå
îêàçûâàþò íà íåãî äîñòàòî÷íîãî âëèÿíèÿ. Íóæäàåòñÿ â ýìîöèîíàëüíîé
ïîäà÷å ìàòåðèàëà, ó÷èòûâàþùåé åãî ëè÷íûå èíòåðåñû. Ñ
óäîâîëüñòâèåì îêàçûâàåò ëþäÿì óñëóãè. Åñëè ñòîèìîñòü
ïðåäëàãàåìîãî òîâàðà íå òàê óæ âåëèêà, ìîæåò ñîâåðøèòü ïîêóïêó
èñêëþ÷èòåëüíî èç ÷óâñòâà õîðîøåãî ðàñïîëîæåíèÿ ê ïðîäàâöó, ïðè
ýòîì áóäåò ãîâîðèòü, ÷òî äåéñòâèòåëüíî íóæäàåòñÿ â ýòîé “áåñöåííîé”
âåùè. Ïðåäïî÷èòàåò âî âñåì ñîãëàñèå è ãàðìîíèþ. Ñòàðàåòñÿ èçáåæàòü
êîíôëèêòîâ. Èçëèøíå íàñòóïàòåëüíàÿ ìàíåðà îáùåíèÿ ìîæåò
âîñïðèíèìàòüñÿ êàê àãðåññèâíûé ñòèëü ïîâåäåíèÿ. Âîñïðèèì÷èâ ê
ìåëêèì ìàðêåòèíãîâûì “óëîâêàì” ïðîäàâöîâ â âèäå ïîçäðàâèòåëüíûõ
îòêðûòîê, ïîäàðêîâ è “ñïåöèàëüíî ïîäãîòîâëåííûõ” ðåêëàìíûõ
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ìàòåðèàëîâ.
Åñëè ìû ðàáîòàåì ñ òàêèì êëèåíòàì, òî:
ÍÀÌ íåîáõîäèìî ïðèâíîñèòü â ñâîþ îäåæäó ýìîöèîíàëüíûå

äåòàëè. Ýëåãàíòíûå øàðôèêè äëÿ æåíùèí è ÿðêèå ãàëñòóêè äëÿ
ìóæ÷èí íà ôîíå äåëîâîãî êîñòþìà ïîçâîëÿò êëèåíòó óâèäåòü â
ïðîäàâöå “áëèçêîãî ïî äóõó” ÷åëîâåêà. Ïðåæäå ÷åì ïåðåõîäèòü ê
“äåëó”, íåîáõîäèìî ïîòðàòèòü äîñòàòî÷íîå âðåìÿ íà óñòàíîâëåíèå
äîáðîæåëàòåëüíûõ îòíîøåíèé. Ðàçãîâîðû î ïîãîäå, ïîñëåäíèõ
ñîáûòèÿõ è ñåìåéíûõ ïðîáëåìàõ â íåáîëüøîé äîçèðîâêå áóäóò
ñïîñîáñòâîâàòü ñîçäàíèþ äîâåðèòåëüíîé àòìîñôåðû.

ÍÀÌ íåîáõîäèìî èçáðàòü ìÿãêèé äðóæåñêèé òîí ðàçãîâîðà. Íà
êëèåíòà ýôôåêòèâíî áóäóò äåéñòâîâàòü ýìîöèîíàëüíûå ôðàçû è
ìåòàôîðû. Íå çëîóïîòðåáëÿòü âíèìàíèåì è õîðîøèì îòíîøåíèåì
íàøåãî ñîáåñåäíèêà. Íå óâëåêàòüñÿ ñîáñòâåííûìè ðàññóæäåíèÿìè,
íå ïðåäñòàâëÿþùèìè íèêàêîãî èíòåðåñà äëÿ êëèåíòà. “Ïîäñîâûâàòü”
ðàçëè÷íûå áóìàãè ñëåäóåò òîëüêî ïîñëå òîãî, êàê îá ýòîì ïîïðîñÿò.
Ëó÷øå “çàìåíèòü” ñòðîãèå ïîêàçàòåëè â äîêóìåíòàõ ëè÷íûìè áîëåå
ýìîöèîíàëüíûìè âûñêàçûâàíèÿìè. Åñëè ðàññ÷èòûâàåì íà äëèòåëüíûå
îòíîøåíèÿ ñ êëèåíòîì, ñëåäóåò ïîääåðæèâàòü èõ ñ ïîìîùüþ çíàêîâ
ëè÷íîé ñèìïàòèè - ïîäàðêîâ è ïîçäðàâèòåëüíûõ îòêðûòîê.

Âàæíî, ÷òî òîëüêî ìûñëèòåëüíûé è ÷óâñòâóþùèé òèïû
âçàèìîñâÿçàíû ñ ïîëîì. Òàê, ïðèìåðíî äâå òðåòè âñåõ ìóæ÷èí
îòíîñÿòñÿ ê ìûñëèòåëüíîìó òèïó è ïî÷òè òàêîå æå êîëè÷åñòâî æåíùèí
- ê ÷óâñòâóþùåìó.

Óáåäèòåëüíûå ñëîâà äëÿ ÷óâñòâóþùåãî òèïà: ñóáúåêòèâíîñòü,
ýìîöèîíàëüíîñòü, óáåæäåíèå, ãàðìîíèÿ, ÷óòêîñòü, ïîääåðæêà,
õîðîøèå îòíîøåíèÿ.

Ðåøàþùèé òèï
Îñíîâíîå ïðåäïî÷òåíèå: ñàìîå ãëàâíîå â ëþáîé

äåÿòåëüíîñòè - ðåçóëüòàò
Åñëè íàø êëèåíò îòíîñèòñÿ ê ðåøàþùåìó òèïó,

òî, ñêîðåå âñåãî:
ÎÍ äâèãàåòñÿ ðåøèòåëüíî è öåëåóñòðåìëåííî.

Âåùè, íàõîäÿùèåñÿ â êîíòðîëèðóåìîì èì ïðîñòðàíñòâå, ðàñïîëîæåíû
ïî îïðåäåëåííîé ñèñòåìå. Ïðè ðàáîòå ñ äîêóìåíòàöèåé íåîáõîäèìûå
áóìàãè ïîäøèòû â ñîîòâåòñòâóþùèå ïàïêè, à êàæäàÿ ïàïêà ëåæèò â
ñòðîãî îòâåäåííîì äëÿ íåå ìåñòå. Âñÿ äåÿòåëüíîñòü íàïðàâëåíà íà
ïîëó÷åíèå ðåçóëüòàòà - âíå çàâèñèìîñòè îò òîãî, ÷åì îí çàíèìàåòñÿ, -
ìîæåò çàíèìàòüñÿ êîëëåêöèîíèðîâàíèåì ñïè÷åê è âñþ ñâîþ
àêòèâíîñòü òðàòèòü íà ïîèñê ðåä÷àéøåé êîðîáî÷êè ñïè÷åê, à ìîæåò ñ
òàêèì æå óïîðñòâîì çàíèìàòüñÿ çàïóñêîì íîâîãî ïðîèçâîäñòâà.

ÎÍ ïî÷òè âñåãäà ðóêîâîäñòâóåòñÿ âîïðîñîì: ê êàêîìó ðåçóëüòàòó
ìû ïðèäåì? Åñëè äåÿòåëüíîñòü íå ïðåäâåùàåò áûñòðîãî è ïîíÿòíîãî
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ðåçóëüòàòà, òî îíà ñòàíîâèòñÿ ñêó÷íîé è íåèíòåðåñíîé. Ïî÷òè âñåãäà
çíàåò, ÷åãî õî÷åò. Îòñóòñòâèå öåëè âîñïðèíèìàåòñÿ êàê ïîòåðÿ
êîíòðîëÿ íàä ñèòóàöèåé. Îáû÷íî òàêîå ïîëîæåíèå âåùåé òðåâîæèò
åãî, çàñòàâëÿåò èñêàòü íîâûå îðèåíòèðû â ñîáñòâåííîé äåÿòåëüíîñòè.
Áîëüøóþ ÷àñòü äíÿ âûïîëíÿåò çàïëàíèðîâàííûå çàðàíåå
ìåðîïðèÿòèÿ. Ñ÷èòàåò, ÷òî êàæäûé äîëæåí çàíèìàòüñÿ ñâîèì äåëîì,
íå âìåøèâàÿñü â äåëà äðóãèõ. Ïóíêòóàëåí è àêêóðàòåí. Òðåáóåò òàêèõ
æå êà÷åñòâ îò äðóãèõ. Íàñòîðîæåííî âîñïðèíèìàåò íåîæèäàííîñòè
è ñþðïðèçû. Ñ÷èòàåò ñåáÿ ÷åëîâåêîì äåëà, ÷òî ñîîòâåòñòâóåò
ðåàëüíîìó ïîëîæåíèþ âåùåé. Íå òðàòèò “ëèøíåãî” âðåìåíè íà
óñòàíîâëåíèå äîâåðèòåëüíûõ îòíîøåíèé - íå ïåðåíîñèò “ðàçãîâîðîâ
î ïîãîäå”, êîãäà ðå÷ü èäåò î äåëå. Â äðóãèõ ëþäÿõ öåíèò îðèåíòàöèþ
íà ðåçóëüòàò, ñîáðàííîñòü, ðåøèòåëüíîñòü è ïóíêòóàëüíîñòü. Â òî æå
âðåìÿ ïðè îáùåíèè ñî ñâîèì “çåðêàëüíûì îòðàæåíèåì” -
ïðåäñòàâèòåëåì ÿðêî âûðàæåííîãî ðåøàþùåãî òèïà - ÷àñòî
ðàçäðàæàåòñÿ, ïîòîìó ÷òî åãî ñîáåñåäíèê òàêæå æåñòêî îòñòàèâàåò
ñîáñòâåííûå âçãëÿäû.

Åñëè ìû ðàáîòàåì ñ òàêèì êëèåíòîì, òî:
ÍÀÌ íåîáõîäèìî ïðèäåðæèâàòüñÿ òî÷íîñòè è ïóíêòóàëüíîñòè

â îòíîøåíèÿõ ñ êëèåíòîì. Äåðæàòüñÿ ýíåðãè÷íî è ñîáðàííî. Íå
ïîääåðæèâàòü äëèòåëüíîå âðåìÿ ðàçãîâîðû “î òîì, î ñåì”.
Èñïîëüçîâàòü êîíêðåòíûå è ÷åòêèå ôîðìóëèðîâêè. Îñíîâíîå âðåìÿ
òðàòèòü íà îïèñàíèå òîãî ðåçóëüòàòà, êîòîðûé êëèåíò ïîëó÷èò ïîñëå
çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè;

ÍÀÌ íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü, ÷òî îáû÷íî ÷åëîâåê,
ïðèíàäëåæàùèé ê ÿðêî âûðàæåííîìó ðåøàþùåìó òèïó, ñ÷èòàåò ñâîå
ìíåíèå ìàêñèìàëüíî âåðíûì è ïðàâèëüíûì. Ïî ýòîé ïðè÷èíå íå ñòîèò
âîçðàæàòü è òåì áîëåå ñïîðèòü. Ýòî ïóñòàÿ òðàòà âðåìåíè. Ëó÷øå
ïîäîæäàòü, êîãäà êëèåíò ïðèìåò äðóãîå, âîçìîæíî, äèàìåòðàëüíî
ïðîòèâîïîëîæíîå, íî “ñâîå” ðåøåíèå.

Óáåäèòåëüíûå ñëîâà äëÿ ðåøàþùåãî òèïà: ðåçóëüòàò,
îïðåäåëåííîñòü, ïëàí, ñòðóêòóðà, êîíòðîëü, óïðàâëÿòü, îêîí÷àòåëüíûé
ñðîê.

Âîñïðèíèìàþùèé òèï
Îñíîâíîå ïðåäïî÷òåíèå:

â ëþáîé äåÿòåëüíîñòè âàæåí ïðîöåññ
Åñëè íàø êëèåíò îòíîñèòñÿ ê âîñïðèíèìàþùåìó

òèïó, òî, ñêîðåå âñåãî:
ÎÍ ëþáèò óçíàâàòü ÷òî-òî íîâîå, äàæå åñëè ðå÷ü

èäåò î êàêîì-íèáóäü íåçíà÷èòåëüíîì ïóñòÿêå. Åãî
âíèìàíèå ÷àñòî ïåðåêëþ÷àåòñÿ ñ ïðåäìåòà íà ïðåäìåò. Äëÿ ðàçãîâîðà
âûáèðàåò òî, ÷òî åìó èíòåðåñíî â äàííûé ìîìåíò, èëè òî, ÷òî ïîïàëî
â çîíó åãî âíèìàíèÿ. Îí íå ñòàâèò ïåðåä ñîáîé îïðåäåëåííûõ çàäà÷,
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à ïðåäîñòàâëÿåò âîçìîæíîñòü îáñòîÿòåëüñòâàì “èäòè ñâîèì ÷åðåäîì”.
Íåêîòîðûõ òîðãîâûõ àãåíòîâ ðàçäðàæàåò òåì, ÷òî ïðèíèìàåò
îêîí÷àòåëüíîå ðåøåíèå äîâîëüíî äîëãî.

ÎÍ íå ãîâîðèò íè “äà”, íè “íåò”. Â òî æå âðåìÿ ìîæåò “èçâîäèòü”
ïðîäàâöà ñîâåðøåííî “ïîñòîðîííèìè” ðàçãîâîðàìè. Îäíà èç ãëàâíûõ
îñîáåííîñòåé - íàïðàâëåííîñòü íà ïðîöåññ. Â îòëè÷èå îò ðåøàþùåãî
òèïà íàõîäèò óäîâîëüñòâèå íå â ïîëó÷åíèè ðåçóëüòàòà, à â ñàìîì
ïðîöåññå - áóäü ýòî ïðîöåññ îáùåíèÿ, çíàêîìñòâà ñ íîâûì òîâàðîì
èëè îáñóæäåíèå ïðîáëåì ïðîèçâîäñòâà. Âíèìàíèå çàíÿòî
îïðåäåëåííîãî ðîäà äåÿòåëüíîñòüþ äî òåõ ïîð, ïîêà ýòà äåÿòåëüíîñòü
âûçûâàåò èíòåðåñ. Êàê òîëüêî äåÿòåëüíîñòü ïåðåñòàåò áüïú
çàíèìàòåëüíîé, îíà ïðåâðàùàåòñÿ â “îáóçó”. Íå ëþáèò òî÷íîñòè,
âûïîëíåíèÿ ñðîêîâ è ñòðîãèõ îáÿçàòåëüñòâ. Íåïëîõî ÷óâñòâóåò ñåáÿ
â ñèòóàöèè íåîïðåäåëåííîñòè è ïðåäïî÷èòàåò òâîð÷åñêîå
ñàìîâûðàæåíèå äîñòèæåíèþ “ñêó÷íîãî” ðåçóëüòàòà.

Åñëè ìû ðàáîòàåì ñ òàêèì êëèåíòîì, òî:
ÍÀÌ íåîáõîäèìî áûòü âíèìàòåëüíûì è òåðïåëèâûì.

Ïîääåðæèâàòü òåìû, íå èìåþùèå íåïîñðåäñòâåííîãî îòíîøåíèÿ ê
çàêëþ÷åíèþ ñäåëêè. Îïèñûâàòü äîñòîèíñòâà òîâàðà ñ ó÷åòîì ëè÷íîé
çàèíòåðåñîâàííîñòè è ïðåäïî÷òåíèé íàøåãî êëèåíòà;

ÍÀÌ íåîáõîäèìî ïðåäîñòàâëÿòü êàê ìîæíî áîëüøå èíôîðìàöèè
î ñàìîì òîâàðå, î åãî ïðîèñõîæäåíèè è óñòðîéñòâå. Òà èíôîðìàöèÿ,
êîòîðàÿ ïîêàæåòñÿ ðåøàþùåìó òèïó “àáñîëþòíî íåíóæíîé”, ìîæåò
ñòàòü äëÿ âîñïðèíèìàþùåãî “óäèâèòåëüíî èíòåðåñíîé”. Òàêîå
îòíîøåíèå ïîçâîëèò åìó âêëþ÷èòüñÿ â ïðîöåññ âçàèìîäåéñòâèÿ ñ
òîâàðîì. Íå ñëåäóåò òîðîïèòü êëèåíòà ñ ïðèíÿòèåì îêîí÷àòåëüíîãî
ðåøåíèÿ, â òî æå âðåìÿ ìû äîëæíû “áûòü íà÷åêó” è ñòàðàòüñÿ
çàâåðøèòü ñäåëêó â òîò ìîìåíò, êîãäà èíòåðåñ êëèåíòà ìàêñèìàëåí.

Óáåäèòåëüíûå ñëîâà äëÿ âîñïðèíèìàþùåãî òèïà: ãèáêèé,
íåðåøåííûé, îðèåíòèðîâî÷íûé, ïî õîäó äåëà, ïðîöåññ, îòêðûòîñòü,
âîïðîñ.

Êîíå÷íî, ýòî òîëüêî íà áóìàãå ìîæíî òàê ÷åòêî ðàçäåëèòü âñåõ
ëþäåé íà ÿðêî âûðàæåííûå òèïû. Â ðåàëüíîñòè âñå ãîðàçäî ñëîæíåå.
Êàæäûé ÷åëîâåê íåïîâòîðèì è îáëàäàåò èíäèâèäóàëüíûìè, òîëüêî
åìó ïðèñóùèìè îñîáåííîñòÿìè. ×àùå âñåãî ìû îòíîñèìñÿ ê
ñìåøàííîìó òèïó, ñî÷åòàÿ â ñåáå ïðåäïî÷òåíèÿ, îòíîñÿùèåñÿ êàê ê
ìûñëèòåëüíîìó, òàê è ÷óâñòâóþùåìó, êàê ê ðåøàþùåìó, òàê è ê
âîñïðèíèìàþùåìó òèïàì. Â ÷åì æå òîãäà öåííîñòü ïðåäëîæåííîé
êëàññèôèêàöèè?

Äàííûé ïîäõîä ïîçâîëÿåò íàì âûäåëèòü ÿðêî âûðàæåííûå òèïû
êëèåíòîâ. Îáû÷íî ïîêóïàòåëè, îðèåíòèðóþùèåñÿ â æèçíè ñ ïîìîùüþ
“êðàéíèõ” ïðåäïî÷òåíèé, îòíîñÿòñÿ ê ðàçðÿäó “òðóäíûõ” ïîêóïàòåëåé.
Îáùåíèå ñ òàêèìè çàêàç÷èêàìè òðåáóåò îïðåäåëåííîãî íàïðÿæåíèÿ
è ñîñðåäîòî÷åííîñòè. ×àñòî òàêèå êëèåíòû ïðèîáðåòàþò “øèðîêóþ
èçâåñòíîñòü” âíóòðè êîìïàíèè, òàê êàê èõ ïîâåäåíèå îáñóæäàåòñÿ
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âñåìè çàèíòåðåñîâàííûìè ëèöàìè. Áûâàåò, ÷òî ìåíåäæåðû “îáùèìè
óñèëèÿìè” ðàçðàáàòûâàþò îïðåäåëåííóþ ëèíèþ ïîâåäåíèÿ ïî
îòíîøåíèþ ê ýòîìó êëèåíòó. Áûâàåò, ÷òî òîëüêî äâà - òðè ñîòðóäíèêà
ìîãóò ýôôåêòèâíî äîãîâàðèâàòüñÿ ñ “òÿæåëûì” äëÿ âñåõ îñòàëüíûõ
êëèåíòîì. Äàííàÿ êëàññèôèêàöèÿ ïîçâîëÿåò íàì ëó÷øå ïîíÿòü,
ïî÷åìó êëèåíò âûáèðàåò òîò èëè èíîé ïóòü ïîâåäåíèÿ, êàêèìè
ïðåäïî÷òåíèÿìè îí ðóêîâîäñòâóåòñÿ, êàêîå îòâåòíîå ïîâåäåíèå
íåîáõîäèìî âûáðàòü ìåíåäæåðó äëÿ óñïåøíîãî çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè.

Äàííûé ïîäõîä òðåáóåò ïîâûøåííîé íàáëþäàòåëüíîñòè. Äëÿ
òîãî ÷òîáû ïðàâèëüíî “ïðîäèàãíîñòèðîâàòü” êëèåíòà, íåîáõîäèìî
îáðàùàòü âíèìàíèå íå òîëüêî íà åãî îáùèé ñòèëü ïîâåäåíèÿ, íî è íà
ìåëü÷àéøèå äåòàëè åãî âíåøíåãî âèäà, îêðóæåíèÿ è ìàíåðû îáùàòüñÿ.
Òàê, êëèåíò âîñïðèíèìàþùåãî òèïà ìîæåò âûãëÿäåòü ðåøèòåëüíûì
è äåëîâèòûì â íàïðÿæåííîé ñèòóàöèè. À êëèåíò ðåøàþùåãî òèïà
ìîæåò ïðîèçâîäèòü âïå÷àòëåíèå ÷åëîâåêà, îðèåíòèðîâàííîãî íà
ïðîöåññ â ñèòóàöèè, êîãäà òåìà áåñåäû äëÿ íåãî íå î÷åíü èíòåðåñíà.
Òàêîé ñòèëü ïîâåäåíèÿ ìîæåò “ñáèòü ñ òîëêó” ìåíåäæåðà,
ïðîÿâëÿþùåãî íåäîñòàòî÷íîå âíèìàíèå ê “âòîðîñòåïåííûì” äåòàëÿì.
Ïðè äèàãíîñòèêå êëèåíòà ñëåäóåò îáðàùàòü îñîáîå âíèìàíèå íà
îòäåëüíûå ñëîâà, êîòîðûìè ïîëüçóåòñÿ êëèåíò, ýìîöèîíàëüíîå
îòíîøåíèå, ñòîÿùåå çà ëîãè÷åñêèìè ðàññóæäåíèÿìè è íåâåðáàëüíûå
ïîêàçàòåëè îáùåíèÿ. “Ïðàâèëüíûé äèàãíîç” ïîçâîëÿåò íå òîëüêî
âûáðàòü íàèáîëåå ýôôåêòèâíûé ñòèëü îáùåíèÿ ñ êëèåíòîì â
íàñòîÿùèé ìîìåíò, íî è ïðîãíîçèðîâàòü ïîâåäåíèå êëèåíòà â
áóäóùåì.

Âàæíî, ÷òî äàííûé ïîäõîä ïîçâîëÿåò ëó÷øå ðàçîáðàòüñÿ â
ñîáñòâåííûõ ïðåäïî÷òåíèÿõ è óñòàíîâêàõ. Èíîãäà êàæåòñÿ, ÷òî íàøè
îñîáåííîñòè íèêîèì îáðàçîì íå âëèÿþò íà ïðîöåññ çàêëþ÷åíèÿ
ñäåëêè. Ïîðîé âñå íåóäà÷è ìû îòíîñèì íà ñ÷åò êëèåíòà: çäåñü îí íå
“äîçðåë”, çäåñü íå ïîíèìàåò, çäåñü ñëèøêîì òóãî ñîîáðàæàåò, à çäåñü
íåâíèìàòåëüíî ñëóøàåò. Îäíàêî ÷àùå âñåãî íàñòîÿùèå ïðåïÿòñòâèÿ,
íå ïîçâîëÿþùèå ýôôåêòèâíî ðàáîòàòü ñ êëèåíòîì, íàõîäÿòñÿ âíóòðè
íàñ, áåññîçíàòåëüíî óïðàâëÿÿ íàøèì ïîâåäåíèåì. Ê òàêèì

“ïðåïÿòñòâèÿì” îòíîñÿòñÿ è íàøè ïðåäïî÷òåíèÿ.
Ëè÷íûå ïðåäïî÷òåíèÿ ìåíåäæåðà îêàçûâàþò âàæíîå

âëèÿíèå íà ïðîöåññ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè”
Åñëè âû îòíîñèòåñü ê ìûñëèòåëüíîìó òèïó, òî,

ñêîðåå âñåãî, ïîä÷èíÿåòå ñâîþ äåÿòåëüíîñòü îáúåêòèâíûì
ôàêòîðàì, ïðîïóñêàÿ ÷óâñòâà è “íåëîãè÷íûå” îáúÿñíåíèÿ

êëèåíòà “ìèìî óøåé”. ×àùå äðóãèõ òèïîâ ïðîäàâöû ìûñëèòåëüíîãî
òèïà ìîãóò êàçàòüñÿ õîëîäíûìè è âûñîêîìåðíûìè â áåñåäå ñ
ïîêóïàòåëåì. Êîãäà ôàêòû ãîâîðÿò “ñàìè çà ñåáÿ”, ÷òî åùå íóæíî?
Ìåíåäæåðó, îòíîñÿùåìóñÿ ê ìûñëèòåëüíîìó òèïó, ñëåäóåò áîëüøå
äîâåðÿòü ñîáñòâåííûì ÷óâñòâàì, îùóùåíèÿì è “ïðèõîòÿì”. Òîãäà îí
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ñìîæåò è â äðóãîì ÷åëîâåêå - â äàííîì ñëó÷àå â ïîêóïàòåëå - “óâèäåòü”
ýìîöèîíàëüíûå ïðîöåññû, âëèÿþùèå íà ïðîöåññ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè.

Åñëè âû îòíîñèòåñü ê ÷óâñòâóþùåìó òèïó, òî ïðåêðàñíî
÷óâñòâóåòå íàñòðîåíèå êëèåíòà è ìîæåòå èäåàëüíî “ïîäñòðîèòüñÿ” ê
åãî âíóòðåííèì ïåðåæèâàíèÿì. Â òî æå âðåìÿ, âîçìîæíî, âàì íå
õâàòàåò òâåðäîñòè è ðåøèòåëüíîñòè â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà ïîêóïàòåëü
“èäåò íàïðîëîì” - äåìîíñòðèðóåò àãðåññèâíûé ñòèëü ïîâåäåíèÿ,
èñïîëüçóåò ìàíèïóëÿòèâíûå ñïîñîáû äàâëåíèÿ, óïðÿìî ñíèæàåò öåíó
èëè æåñòêî âûòîðãîâûâàåò âñåâîçìîæíûå óñòóïêè. Â ýòîì ñëó÷àå âû
ìîæåòå ñîãëàñèòüñÿ ñ êëèåíòîì òîëüêî ðàäè ñîõðàíåíèÿ “õîðîøèõ
îòíîøåíèé”, íî â óùåðá ñîáñòâåííûì èíòåðåñàì èëè èíòåðåñàì
ôèðìû. Ìåíåäæåðó, îòíîñÿùåìóñÿ ê ÷óâñòâóþùåìó òèïó, ñòîèò èíîãäà
ïîñìîòðåòü íà ñèòóàöèþ áåñïðèñòðàñòíî, ñî ñòîðîíû. Â ýòîì ñëó÷àå
áóäóò ëó÷øå âèäíû îáúåêòèâíûå ôàêòîðû çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè.

Åñëè âû îòíîñèòåñü ê ðåøàþùåìó òèïó, òî îòâåòñòâåííî
îòíîñèòåñü ê ñâîåé ðàáîòå, ñòàðàåòåñü äàòü ïîêóïàòåëþ ÷åòêèé
èñ÷åðïûâàþùèé îòâåò íà âñå åãî âîïðîñû. Âû õîðîøî îðãàíèçóåòå
ïðîöåññ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè, íå ïîçâîëÿÿ êëèåíòó îòâëåêàòüñÿ íà
ïîñòîðîííèå òåìû. Â òî æå âðåìÿ, âîçìîæíî, âû áûâàåòå èçëèøíå
íàñòîé÷èâû, êîãäà ïîêóïàòåëü ñîìíåâàåòñÿ, è íà÷èíàåòå äàâèòü íà
íåãî, ÷òîáû îí “íàêîíåö-òî ïðèíÿë ïðàâèëüíîå ðåøåíèå”. Ìåíåäæåðó
ðåøàþùåãî òèïà âàæíî “ðàçðåøèòü” ñåáå íå äîâîäèòü âñå ñäåëêè äî
ïîáåäíîãî êîíöà. Âåäü òîðãîâëÿ - ýòî òâîð÷åñêèé ïðîöåññ. Â
ïðîòèâíîì ñëó÷àå, åñëè áû âñå áûëî íàñòîëüêî îïðåäåëåííî è
îðãàíèçîâàííî, óñèëèÿ ïðîäàâöà ìàëî áû ÷åãî ñòîèëè. Ðàçâå íå òàê?

Åñëè âû îòíîñèòåñü ê âîñïðèíèìàþùåìó òèïó, òî ýôôåêòèâíî
íàëàæèâàåòå êîíòàêò ñ ïîêóïàòåëåì, çàäàâàÿ åìó âîïðîñû, ïðîÿñíÿÿ
åãî èñòèííûå íàìåðåíèÿ è ðàññïðàøèâàÿ åãî î ñîìíåíèÿõ. Âû íå
äàâèòå íà ïîêóïàòåëÿ, çàñòàâëÿÿ åãî ïðèíÿòü íåìåäëåííîå ðåøåíèå.
Â òî æå âðåìÿ èíîãäà âû ìîæåòå íå äîáèòüñÿ êîíêðåòíîãî ðåçóëüòàòà
òîëüêî áëàãîäàðÿ ñâîåé íàñòðîåííîñòè íà ñàì ïðîöåññ äåëîâûõ
ïåðåãîâîðîâ. Èç-çà ñâîåãî æåëàíèÿ ïîãîâîðèòü “ñðàçó îáî âñåì”
ìîæåòå ïîòåðÿòü äîâåðèå ïîêóïàòåëÿ, íóæäàþùåãîñÿ â ðóêîâîäñòâå
è îïðåäåëåííîñòè. Ìåíåäæåðó âîñïðèíèìàþùåãî òèïà âàæíî
ñîñðåäîòî÷èòüñÿ íà íåñêîëüêèõ íàèáîëåå âàæíûõ ñâîéñòâàõ òîâàðà,
êîòîðûå ÿâëÿþòñÿ ðåøàþùèìè äëÿ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Íå ñëåäóåò
“ðàñïûëÿòüñÿ”, ïðåäëàãàÿ ñðàçó íåñêîëüêî íàèìåíîâàíèé òîâàðà. Êîãäà
êëèåíò “ñîçðåë”, ñëåäóåò ïðîÿâèòü òâåðäîñòü è îðãàíèçîâàííîñòü, êàê
åñëè áû âû ïðèíàäëåæàëè ê ðåøàþùåìó òèïó. Íå áîéòåñü ñêàçàòü:
“Â îáùåì âñå äåòàëè ñäåëêè ìû îáñóäèëè, îñòàëîñü òîëüêî îôîðìèòü
íåîáõîäèìûå áóìàãè” èëè “Îòëè÷íî. Âñå ðåøåíî. Êàê âàì ýòî ëó÷øå
óïàêîâàòü?”

Óïðàæíåíèÿ
* Ïðåäñòàâüòå ñåáå êëèåíòîâ, ñ êîòîðûìè âàì òðóäíî îáùàòüñÿ.
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Êàêèìè ïðåäïî÷òåíèÿìè îíè ðóêîâîäñòâóþòñÿ â ñâîåé
æèçíè? Ê êàêîìó ïñèõîëîãè÷åñêîìó òèïó èõ ìîæíî îòíåñòè?

* Íà÷åðòèòå ñõåìó ðàñïðåäåëåíèÿ ðàçëè÷íûõ
ïðåäïî÷òåíèé. Ìàêñèìàëüíîå çíà÷åíèå øêàëû ïî êàæäîé
îñè -10 áàëëîâ (1 - ïðåäïî÷òåíèå âûðàæåíî ñëàáî, 10 -
ïðåäïî÷òåíèå âûðàæåíî ñèëüíî). Îïðåäåëèòå ñâîå
ñîáñòâåííîå ïîëîæåíèå â ýòîé ñõåìå. Íàéäèòå ìåñòî â ýòîé
ñõåìå äëÿ òðåõ âàøèõ çíàêîìûõ è òðåõ âàøèõ êëèåíòîâ.

* Íà÷åðòèòå äèàãðàììó ïñèõîëîãè÷åñêèõ òèïîâ âàøèõ êëèåíòîâ.
Êàêîé ïðîöåíò, ïî âàøèì îùóùåíèÿì, ïðèíàäëåæèò ìûñëèòåëüíîìó,
÷óâñòâóþùåìó, ðåøàþùåìó, âîñïðèíèìàþùåìó è ñìåøàííîìó òèïàì.
Òàê, åñëè êëèåíòû ÿâëÿþòñÿ ðóêîâîäèòåëÿìè êîìïàíèé, òî, ñêîðåå
âñåãî, ñðåäè íèõ áîëüøîå êîëè÷åñòâî ðåøàþùèõ è ìûñëèòåëüíûõ,
åñëè æå êëèåíòû èç òâîð÷åñêîé ñðåäû, òî ñðåäè íèõ ïðåîáëàäàþò
÷óâñòâóþùèå è âîñïðèíèìàþùèå.

Ãëàâà 6
ÊÀÊ ÏÎÂÛÑÈÒÜ ÓÂÅÐÅÍÍÎÑÒÜ Â ÑÅÁÅ

Ðàáîòó ïðîäàâöà õàðàêòåðèçóåò áîëüøàÿ ïñèõîëîãè÷åñêàÿ
íàãðóçêà. Íåâàæíî, êàêîé òîâàð ïî êàêèì êàíàëàì ñáûòà ðåàëèçóåò
ïðîäàâåö, åìó â ëþáîì ñëó÷àå ïðèõîäèòñÿ ìíîãî âðåìåíè îáùàòüñÿ ñ
êëèåíòàìè. Ñîîòâåòñòâåííî åìó â èçáûòêå õâàòàåò ðàâíîäóøíûõ
ðåïëèê, îòêàçîâ è êðèòè÷åñêèõ çàìå÷àíèè. Êðîìå òîãî, ðàáîòà
òîðãîâîãî àãåíòà, çàêëþ÷àþùàÿñÿ â ïîèñêå êëèåíòîâ, òåëåôîííûõ
ïåðåãîâîðàõ è ÷àñòûõ âèçèòàõ, ñâÿçàíà ñ çàïëàíèðîâàííûìè (à èíîãäà
è ïðåâûøàþùèìè îæèäàíèÿ) íåóäà÷àìè è ñòðåññàìè. Ïîðîé âñå
âîêðóã òîëüêî è òâåðäÿò íåóäà÷ëèâîìó ìåíåäæåðó: “Íå ðàññòðàèâàéñÿ,
ïðîñòî äåðæèñü óâåðåííåå, è ó òåáÿ âñå ïîëó÷èòñÿ”.

Îòêóäà âçÿòü ñòîëüêî óâåðåííîñòè? Êàêèì îáðàçîì ìåíåäæåð
ìîæåò ïîâûñèòü óâåðåííîñòü â ñåáå? Ñóùåñòâóþò ðàçëè÷íûå
èñòî÷íèêè, êîòîðûå äàþò íàì ñèëó, óâåðåííîñòü è ýìîöèîíàëüíûé
ïîäúåì â ðàáîòå ñ êëèåíòàìè. Ó êàæäîãî - ñâîÿ “êàðòà” èñòî÷íèêîâ,
ðó÷åéêîâ, ðåê è âîäîïàäîâ. Åñëè ìû â êîíòàêòå ñî ñâîèìè âíóòðåííèìè
ðåñóðñàìè, çíàåì îá èõ ñóùåñòâîâàíèè, ÷óâñòâóåì èõ â ñåáå, óìååì
èìè ïîëüçîâàòüñÿ, òîãäà ýòè ðåñóðñû ïîìîãàþò â ðàáîòå ñ êëèåíòîì,
äàæå êîãäà ìû îá ýòîì íå çàäóìûâàåìñÿ. Åñëè æå èñòî÷íèê “çàâàëåí
êàìíÿìè” è “îêðóæåí áóðåëîìîì”, íàì ïåðèîäè÷åñêè íå õâàòàåò
óâåðåííîñòè â ñåáå, è ýòî ïðåêðàñíî ÷óâñòâóþò êëèåíòû. Õîòåëîñü
áû, ÷òîáû ïðè ÷òåíèè ýòîé ãëàâû âû åùå ðàç çàãëÿíóëè “â ãëóáü” ñåáÿ
äëÿ òîãî, ÷òîáû ïðî÷óâñòâîâàòü òîò èñòî÷íèê, êîòîðûé äàåò âàì ñèëû,
è äëÿ òîãî, ÷òîáû ðàçãðåñòè îòäåëüíûå êàìíè, ìåøàþùèå ïîëó÷àòü
óäîâîëüñòâèå îò âàøåé ðàáîòû. Ìíîãèå èñòî÷íèêè ñâÿçàíû ñ íàøèìè
îòíîøåíèÿìè ê ðàáîòå, ê äðóãèì ëþäÿì, ê ñåáå è ñâîåìó òåëó.

Îòíîøåíèå ê ðàáîòå. Ìû ïîñòîÿííî âñòðå÷àåì ïðîäàâöîâ
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(íåâàæíî, êàêîé òîâàð îíè ïðîäâèãàþò: ýòî ìîãóò áûòü êàññèðû-
îïåðàöèîíèñòû áàíêà, ìåíåäæåðû ïî ïðîäàæå íåäâèæèìîñòè èëè
ïðîäàâöû îäåæäû), êîòîðûå çàíèìàþòñÿ ïðîäàæåé òîëüêî èç-çà òîãî,
÷òî “îíà ïðèíîñèò äåíüãè, íà êîòîðûå ìîæíî æèòü”. Ìû ïîñòîÿííî
ñòàëêèâàåìñÿ ñ ëþäüìè, êîòîðûì òîðãîâëÿ íå ïðèíîñèò íè êàïëè
óäîâëåòâîðåíèÿ, à òîëüêî “îòíèìàåò ñèëû”. Ìû ÷àñòî âèäèì ëþäåé,
êîòîðûå ìå÷òàþò çàíÿòüñÿ ÷åì-òî áîëåå èíòåðåñíûì, à íå
“âòþõèâàíèåì” íåäîáðîêà÷åñòâåííîãî òîâàðà, íî îñòàþòñÿ ðàáîòàòü,
ïîòîìó ÷òî íå çíàþò, ãäå èñêàòü ýòî “áîëåå èíòåðåñíîå”.

Ïðè òàêîì îòíîøåíèè íå ïîìîãóò íèêàêèå ïðèåìû ýôôåêòèâíîãî
îáùåíèÿ ñ êëèåíòîì. Ýìîöèîíàëüíîå íåïðèÿòèå ñîáñòâåííîé
ïðîôåññèè, êàê êðèâîå çåðêàëî, áóäåò “èñêàæàòü” ëþáîé ñàìûé
ïðàâèëüíûé ïðèåì, ïðåâðàùàÿ åãî â îðóæèå, äåéñòâóþùåå ïðîòèâ
óñïåøíîé ñäåëêè. Ïðè òàêîì îòíîøåíèè ïî÷òè íåâîçìîæíî õîðîøî
ðàáîòàòü è ïîëó÷àòü âûñîêèå äîõîäû. Åäèíñòâåííàÿ ñèòóàöèÿ, êîãäà
äåíüãè “ïîòåêóò ðåêîé” áåç âñÿêîãî óñèëèÿ ñî ñòîðîíû ïðîäàâöà,
ñâÿçàíà ñ ïðîäâèæåíèåì íåâèäàííîãî ïî ñâîèì êà÷åñòâàì òîâàðà, çà
êîòîðûì êëèåíòû ñòîÿò äëèííîé âåðåíèöåé, äîæèäàÿñü ñâîåé î÷åðåäè.
Íà íàøåì ðûíêå òàêèå ñèòóàöèè ñëó÷àþòñÿ çíà÷èòåëüíî ÷àùå, ÷åì
íà Çàïàäå. Íî è îíè ïðîõîäÿò ñëèøêîì áûñòðî, ïîòîìó ÷òî êîíêóðåíòû
ñ ñîñåäíåé óëèöû íà÷èíàþò ïðîäàâàòü òàêîé æå íåáûâàëûé òîâàð ïî
òàêèì æå íåáûâàëûì öåíàì. È ïðîäàâåö ñíîâà îêàçûâàåòñÿ ïåðåä
ñèòóàöèåé, êîãäà îí äîëæåí ïðèâëåêàòü è óäåðæèâàòü êëèåíòà.
Íåêîòîðûì ìåíåäæåðàì ðàáîòà â ñôåðå ñáûòà ïðîòèâîïîêàçàíà,
ïðîñòî ïîòîìó ÷òî èì íóæíà äðóãàÿ ïðîôåññèÿ. Èì íåîáõîäèìî
íàáðàòüñÿ ñìåëîñòè, ðèñêíóòü è íàéòè ëó÷øåå ïðèëîæåíèå
ñîáñòâåííûõ ñèë. Äðóãèì ïðîäàâöàì âàæíî ïîíÿòü è
“ïðî÷óâñòâîâàòü”, ÷òî ìîæåò äàòü òîðãîâëÿ äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ
ëè÷íûõ ïîòðåáíîñòåé. Åñëè â ïðîöåññå ðàáîòû ìåíåäæåð ïîëó÷àåò
òî, ÷òî ñîîòâåòñòâóåò åãî èíòåðåñàì è æåëàíèÿì, òî èñïûòûâàåò
óäîâîëüñòâèå è ðàäîñòü îò ðàáîòû. Äàæå â òðóäíûõ ñèòóàöèÿõ îí
äåéñòâóåò êàê “ðûáà â âîäå”, íàõîäÿ íàèáîëåå ýôôåêòèâíûå ñïîñîáû
åå ðåøåíèÿ.

Òåñò. Îöåíèòå ïî 10-áàëëüíîé øêàëå, êàêîå êà÷åñòâî
â ïðîôåññèè ïðîäàâöà ïðèâëåêàåò âàñ áîëüøå âñåãî.

1. Âîçìîæíîñòü îáùåíèÿ. Ïðîôåññèÿ ïðîäàâöà äàåò
âîçìîæíîñòü âçàèìîäåéñòâîâàòü ñî ìíîãèìè ëþäüìè,
îáìåíèâàòüñÿ ìíåíèÿìè, âïå÷àòëåíèÿìè, äåëèòüñÿ ëè÷íûìè
ïåðåæèâàíèÿìè. Ïðîäâèæåíèå îäíèõ òîâàðîâ òðåáóåò
êðàòêîâðåìåííîãî îáùåíèÿ ñ ïîêóïàòåëåì, ïðîäâèæåíèå

äðóãèõ - äëèòåëüíîãî ñîòðóäíè÷åñòâà. È â òîé, è â äðóãîé ñèòóàöèè
ïðîäàâåö áóäåò óñïåøíî ðàáîòàòü òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè ñìîæåò
íàëàäèòü äîáðîæåëàòåëüíûé êîíòàêò ñ êëèåíòîì, ïîíÿòü åãî èíòåðåñû,
“ðàçäåëèòü” åãî ïåðåæèâàíèÿ. È... ïîëó÷èòü îò ýòîãî óäîâîëüñòâèå.
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Åñëè âàì íðàâèòñÿ îáùàòüñÿ ñ ðàçíûìè ëþäüìè, òî ïðîôåññèÿ
ïðîäàâöà ïðåäîñòàâëÿåò äëÿ ýòîãî øèðîêèå âîçìîæíîñòè.

Åñëè æå âû ëþáèòå îáùàòüñÿ òîëüêî “ïî äåëó” è âàì íå
èíòåðåñíû äðóãèå ëþäè, òî íåîáõîäèìîñòü ïîñòîÿííî âíèêàòü â ÷óæèå
èíòåðåñû áóäåò òÿãîòèòü âàñ, ñïîñîáñòâîâàòü âîçíèêíîâåíèþ
ýìîöèîíàëüíîãî äèñêîìôîðòà. Â ñâîþ î÷åðåäü ïîñòîÿííîå
íàïðÿæåíèå áóäåò ïåðåäàâàòüñÿ è êëèåíòàì, îíè áóäóò ïåðåõîäèòü â
ðàçðÿä “òðóäíûõ”, “çàíóäíûõ” è “áåñòîëêîâûõ”, ÷òî åùå áîëüøå áóäåò
îñëîæíÿòü âàøó ðàáîòó.

Òåñò. Îöåíèòå, ïîæàëóéñòà, âàøå æåëàíèå
îáùàòüñÿ ñ äðóãèìè ëþäüìè ïî 10-áàëëüíîé ñèñòåìå (0-
3 - îáùàþñü ñ íåçíàêîìûìè ëþäüìè òîëüêî â ñèëó
íåîáõîäèìîñòè; 4-6 - ìíå íðàâèòñÿ îáùàòüñÿ ñ äðóãèì
÷åëîâåêîì, êîãäà îí âûçûâàåò ó ìåíÿ èíòåðåñ; 7-10 -
ïî÷òè ëþáîé ÷åëîâåê ìîæåò áûòü èíòåðåñåí â îáùåíèè).

2. Âîçìîæíîñòü çàðàáàòûâàòü ìíîãî äåíåã.
Ïðîôåññèÿ ïðîäàâöà ïîçâîëÿåò çàðàáîòàòü íåîãðàíè÷åííîå

êîëè÷åñòâî äåíåã. Ïîëüçóåòåñü ëè âû ýòîé âîçìîæíîñòüþ? Êîíå÷íî,
åñòü ôèðìû, ãäå ñîòðóäíèêè, îáñëóæèâàþùèå êëèåíòîâ, ïîëó÷àþò
ëèøü îêëàä, êîòîðûé íå çàâèñèò îò êà÷åñòâà è êîëè÷åñòâà çàêëþ÷åííûõ
ñäåëîê (åñëè âàñ óñòðàèâàåò ðàáîòà â òàêîé ôèðìå, òî, ñêîðåå âñåãî,
âû ïðåäïî÷èòàåòå ñòàáèëüíîñòü è çàùèùåííîñòü ôèíàíñîâîé
íåîïðåäåëåííîñòè è âûñîêèì çàðàáîòêàì). Ñ äðóãîé ñòîðîíû,
ñóùåñòâóþò ôèðìû, ïðåäîñòàâëÿþùèå ñâîèì òîðãîâûì àãåíòàì
ìàêñèìàëüíóþ ñâîáîäó è âûïëà÷èâàþùèå äîñòàòî÷íî âûñîêèé
ïðîöåíò ñ êàæäîé çàêëþ÷åííîé ñäåëêè. Åñëè âû ðàáîòàåòå â òàêîé
ôèðìå, ïåðåä âàìè ðàñêðûâàþòñÿ øèðîêèå ôèíàíñîâûå âîçìîæíîñòè.
Ðàçâå íå òàê?

Ñêîëüêî ñòîèò çäîðîâüå, áëàãîïîëó÷èå, ïðåñòèæ è óâåðåííîñòü
â ñåáå? Âåäü èìåííî ýòè âûãîäû îïëà÷èâàþò êëèåíòû. Ïîðîé
ñòîèìîñòü è êîëè÷åñòâî ïðîäàííîãî òîâàðà çàâèñÿò ëèøü îò íàøåãî
óìåíèÿ ïðåïîäíåñòè åãî ïîêóïàòåëþ. Ïðîôåññèÿ ïðîäàâöà îòêðûâàåò
íåîãðàíè÷åííûå ôèíàíñîâûå âîçìîæíîñòè. Ñôåðà ñáûòà ïîçâîëÿåò
ïîëó÷àòü âûñîêóþ ïðèáûëü â äîñòàòî÷íî êîðîòêèå ñðîêè. Ðàáîòà
ïðîäàâöà íå òðåáóåò íèêàêèõ êàïèòàëîâëîæåíèé. Âêëàäûâàÿ ëèøü
ñîáñòâåííóþ àêòèâíîñòü, ýíåðãèþ, îáùèòåëüíîñòü è êîìïåòåíòíîñòü,
âû ìîæåòå äîñòè÷ü âûñîêîãî óðîâíÿ áëàãîñîñòîÿíèÿ. Îñîáåííî âåðíî
äàííîå óòâåðæäåíèå äëÿ íàøåãî ðûíêà, ãäå óðîâåíü êîíêóðåíöèè
ìåæäó ñáûòîâèêàìè åùå íåäîñòàòî÷íî âûñîê. Ïîñòîÿííî ïîâûøàÿ

ñâîé ïðîôåññèîíàëèçì, ïðîäàâåö ðàáîòàåò íà ñîáñòâåííîå
áëàãîñîñòîÿíèå.

Òåñò. Îöåíèòå, ïîæàëóéñòà, ïî 10-áàëëüíîé øêàëå
âàøå æåëàíèå çàðàáîòàòü ìíîãî äåíåã (0-3 - äåíüãè íàäî
çàðàáàòûâàòü “÷åñòíûì” òðóäîì; 4-6 - ðàáîòà ïðîäàâöà
äàåò ïðèëè÷íûé äîõîä, íî ìíîãî äåíåã ñ åå ïîìîùüþ íå
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çàðàáîòàåøü; 7-10 - ÿ ïîñòîÿííî èùó íîâûå âîçìîæíîñòè
çàêëþ÷åíèÿ âûãîäíûõ ñäåëîê).

3. Íåçàâèñèìîñòü. Ïðîôåññèÿ òîðãîâîãî àãåíòà äàåò
âîñõèòèòåëüíîå ÷óâñòâî íåçàâèñèìîñòè, åñëè ïðîäàâåö ñòðåìèòñÿ ê
ñàìîñòîÿòåëüíîñòè, îòâåòñòâåííûì ðåøåíèÿì è íå áîèòñÿ ðèñêîâàòü.
Â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ ìåíåäæåð, ðåàëèçóþùèé òîâàð, ìîæåò
ðàññ÷èòûâàòü òîëüêî íà ñåáÿ. Åìó ïðèõîäèòñÿ ðàáîòàòü íà òåððèòîðèè
êëèåíòà, âîñïðèíèìàþùåãî åãî âèçèò êàê äîñàäíóþ ïîìåõó. Åìó
íåëüçÿ ðàññ÷èòûâàòü íà ïîääåðæêó ñâîèõ êîëëåã, à ïîìîùü åãî
ñîáñòâåííîé ôèðìû â ýòîò ìîìåíò çàêëþ÷àåòñÿ ëèøü â ðåêëàìíûõ
ìàòåðèàëàõ íà òîâàð.

Âìåñòå ñ òåì, åñëè òîðãîâûé àãåíò âëàäååò ïðîôåññèîíàëüíûìè
íàâûêàìè âñòóïëåíèÿ â êîíòàêò è íàëàæèâàíèÿ îòíîøåíèé ñ ëþáûì
ñîáåñåäíèêîì, åñëè ýôôåêòèâíî ïëàíèðóåò âèçèòû, òåëåôîííûå
çâîíêè è ðàññûëêó ðåêëàìíûõ áóêëåòîâ, åñëè ñîçäàåò è óäåðæèâàåò
âîêðóã ñåáÿ ñâîé êðóã êëèåíòîâ, îí ñòàíîâèòñÿ íåçàâèñèìûì îò
âíåøíèõ îáñòîÿòåëüñòâ. Áîëåå òîãî, îí èñïîëüçóåò ýòè âíåøíèå
îáñòîÿòåëüñòâà äëÿ äîñòèæåíèÿ ñîáñòâåííûõ öåëåé. Ðàáîòàÿ íà
âûñîêîì ïðîôåññèîíàëüíîì óðîâíå, âû ñòàíîâèòåñü êàê áû
îðãàíèçàöèåé â îäíîì ëèöå, ñîâìåùàÿ ðîëè ðóêîâîäèòåëÿ,
ïîä÷èíåííîãî, ìàðêåòîëîãà, ýêñïåðòà ïî òîâàðó è ïñèõîëîãà. Óïàäîê
ôèðìû èëè ñíèæåíèå ïîïóëÿðíîñòè òîâàðà íå ñìîãóò ïîäîðâàòü
óâåðåííîñòü, ïîòîìó ÷òî âû íåçàâèñèìû. Ñòðåìëåíèå ê íåçàâèñèìîñòè
ïðèíåñåò óñïåõ òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè îíî ñî÷åòàåòñÿ ñ
îòâåòñòâåííûì îòíîøåíèåì ê ñâîåé ðàáîòå. Ðàáîòà â ñôåðå ñáûòà
òðåáóåò ÷åòêîãî âûïîëíåíèÿ ñîáñòâåííûõ îáÿçàòåëüñòâ, õîðîøåé
îðãàíèçàöèè äåÿòåëüíîñòè è óìåíèÿ áðàòü íà ñåáÿ îòâåòñòâåííîñòü
çà ðèñêîâàííûå ðåøåíèÿ. Â ïðîòèâíîì ñëó÷àå ñòðåìëåíèå ê
íåçàâèñèìîñòè ïðèâîäèò ê îáíèùàíèþ òîðãîâîãî àãåíòà è

âîçíèêíîâåíèþ îçëîáëåííîñòè ïðîòèâ ñâîåé ïðîôåññèè.
Òåñò. Îöåíèòå, ïîæàëóéñòà, ïî 10-áàëëüíîé øêàëå,

âàøå ñòðåìëåíèå ê íåçàâèñèìîñòè (0-3 - ëó÷øå âñåãî
ðàáîòàòü çà íåáîëüøèå äåíüãè, íî â ñòàáèëüíîé
êîìïàíèè; 4-6 - èíîãäà ÿ ïðèíèìàþ ðèñêîâàííûå
ðåøåíèÿ; 7-10 - ÿ âûáèðàþ íåçàâèñèìûé ñòèëü ðàáîòû
ïîðîé â óùåðá ñòàáèëüíîñòè).

4. Òâîð÷åñêèé ïîäõîä. Íè îäíà ñäåëêà íå ïîõîæà íà
äðóãóþ. Êàæäûé êëèåíò óíèêàëåí, õîòÿ ïîðîé çàìå÷àíèÿ êëèåíòîâ
òàê ïîõîæè äðóã íà äðóãà. Ëþáàÿ ñäåëêà îñòàâëÿåò ïðîñòîð äëÿ
òâîð÷åñêîãî ìûøëåíèÿ. Ïðîäàâöû, èçî äíÿ â äåíü ïîâòîðÿþùèå îäíè
è òå æå ôðàçû, ëèøàþò ñåáÿ âîçìîæíîñòè çàêëþ÷èòü áîëåå âûãîäíóþ
ñäåëêó è èñïûòàòü óäîâîëüñòâèå îò ïîëó÷åííîãî ðåçóëüòàòà. Ïîðîé
ïðîäàâåö äàæå íå äîïóñêàåò âîçìîæíîñòè èíîãî ïîäõîäà, íè íà ìèíóòó
íå ñîìíåâàÿñü â òîì, ÷òî âñå “èçâåñòíî íàïåðåä”. Ìåíåäæåðû, êîòîðûå
ïîñòîÿííî çàäàþò ñåáå âîïðîñ: “×òî ìíå ñëåäóåò ñäåëàòü åùå, ÷òîáû
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ïîëó÷èòü ëó÷øèé ðåçóëüòàò?” îòêðûâàþò ïåðåä ñîáîé íå òîëüêî
ïðîñòîð äëÿ ïðîôåññèîíàëüíîãî ðîñòà, íî è âîçìîæíîñòü òâîð÷åñòâà.
Òâîð÷åñêèé ïîäõîä ê ñâîåé ðàáîòå äàåò âîçìîæíîñòü ìåíåäæåðó
÷óâñòâîâàòü ýìîöèîíàëüíûé ïîäúåì è óâåðåííîñòü â ñîáñòâåííûõ

ñèëàõ.
Òåñò. Îöåíèòå, ïîæàëóéñòà, ïî 10-áàëëüíîé øêàëå

ñâîå îòíîøåíèå ê ðàáîòå (0-3 - â ìîåé ðàáîòå íå ìîæåò
áûòü íè÷åãî íîâîãî, â íåé âñå èçâåñòíî îò “à” äî “ÿ”; 4-
6 - ó ìåíÿ åñòü âîçìîæíîñòè ñîâåðøåíñòâîâàòüñÿ â ñâîåé
ðàáîòå; 7-10 - ÿ ïîñòîÿííî èùó íåîðäèíàðíûå ðåøåíèÿ
âñòàþùèõ ïåðåäî ìíîé ïðîáëåì).

5. Âîçìîæíîñòü äîñòàâëÿòü ëþäÿì ðàäîñòü. Ëþáàÿ
ïîêóïêà ñâÿçàíà ñ óäîâëåòâîðåíèåì êàêîãî-íèáóäü æåëàíèÿ,
ïîòðåáíîñòè. Ïîêóïàòåëè óõîäÿò îò íàñ áîëåå êðàñèâûìè,
ýëåãàíòíûìè, ñèëüíûìè, ñìåëûìè, óâàæàåìûìè, áëàãîïîëó÷íûìè,
óâåðåííûìè. Ýòîò ñïèñîê ìîæíî ïðîäîëæàòü äî áåñêîíå÷íîñòè. Äëÿ
íåêîòîðûõ òîâàðîâ ðàäîñòü îò ïðèîáðåòåíèÿ ìèìîëåòíà (òàê, ïðè
ïîêóïêå ñîëåíûõ îãóðöîâ ó êëèåíòà ìîæåò âîçíèêíóòü ëèøü ñåêóíäíàÿ
“êàðòèíêà”, íà êîòîðîé îí èõ ïîåäàåò), äëÿ äðóãèõ - ïðîäîëæàåòñÿ
äëèòåëüíîå âðåìÿ. Ïðîäàâåö áóäåò “óñïåøíûì” â òîì ñëó÷àå, åñëè
ñàì èñïûòûâàåò óäîâîëüñòâèå îò òåõ ïîçèòèâíûõ ïåðåæèâàíèé,
êîòîðûå êëèåíòó äîñòàâëÿåò åãî òîâàð. Åñëè âû èçëó÷àåòå ïîçèòèâíûå
ýìîöèè, òî ïîêóïàòåëü òàêæå çàðÿæàåòñÿ èìè. Â ñâîþ î÷åðåäü âû
ïîëó÷àåòå óäîâîëüñòâèå îò åãî ïîçèòèâíûõ ïåðåæèâàíèé. Ýòî ïðèäàåò
ñèëû è óâåðåííîñòü äëÿ ðàáîòû ñ äðóãèìè êëèåíòàìè. Åñëè æå ýìîöèè
ïîêóïàòåëåé âàñ íå âîëíóþò èëè âû ïûòàåòåñü “îòãîðîäèòüñÿ” îò íèõ,
òî ëèøàåòå ñåáÿ óäîâîëüñòâèÿ îò ïðîöåññà ðàáîòû.

Òåñò. Îöåíèòå, ïîæàëóéñòà, ïî 10-áàëëüíîé øêàëå âàøå
ñòðåìëåíèå äîñòàâëÿòü êëèåíòàì ðàäîñòü (0-3 - ïåðåæèâàíèÿ

êëèåíòà - èõ ëè÷íîå äåëî; 4-6 - èíîãäà áûâàåò ïðèÿòíî,
÷òî êëèåíòû òàê ðàäóþòñÿ ïîêóïêå; 7-10 - ÿ ñòàðàþñü,
÷òîáû êëèåíòû âñåãäà óõîäèëè îò ìåíÿ äîâîëüíûìè).

Ðåçóëüòàòû òåñòà. Ïîäñ÷èòàéòå îáùåå êîëè÷åñòâî
íàáðàííûõ áàëëîâ. Åñëè âû íàáðàëè ìåíüøå 15 áàëëîâ, òî
ñòîèò ñìåíèòü ïðîôåññèþ íà áîëåå äëÿ âàñ èíòåðåñíóþ.
Åñëè íàáðàëè îò 16 äî 30 áàëëîâ, òî ñåãîäíÿøíÿÿ ðàáîòà íå
äàåò âàì ïîëíîãî óäîâëåòâîðåíèÿ. Âîçìîæíî, åñòü
îïðåäåëåííûå áàðüåðû, êîòîðûå ìåøàþò âàøåé
ïðîôåññèîíàëüíîé ðåàëèçàöèè. ×òî ýòî çà áàðüåðû? Åñëè
âû íàáðàëè áîëüøå 31 áàëëà, çíà÷èò, ïðîôåññèÿ ïðèíîñèò
âàì óäîâîëüñòâèå. Ðàçâèâàÿ ïðîôåññèîíàëèçì, âû äîáüåòåñü
áîëüøèõ óñïåõîâ â îáëàñòè ñáûòà.

Îòíîøåíèå ê ñåáå è êëèåíòàì. Íàøå ïîâåäåíèå
íàïðÿìóþ çàâèñèò îò îòíîøåíèÿ ê ñåáå, ê äðóãîìó ÷åëîâåêó,
ê ñèòóàöèè, â êîòîðîé íàõîäèìñÿ. Ìîæíî îñâîèòü ìíîæåñòâî
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ïðèåìîâ ýôôåêòèâíîé ðàáîòû ñ êëèåíòàìè, íî áåç èñòèííî
óâàæèòåëüíîãî îòíîøåíèÿ ê ñåáå è äðóãèì ëþäÿì ÷åëîâåê âñå ðàâíî
íå áóäåò ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ óâåðåííî. Áîëüøèíñòâî èç íàñ íà ïðÿìîé
âîïðîñ: “Êàê âû ê ñåáå îòíîñèòåñü?”, ñêîðåå âñåãî, íå ñìîãóò äàòü
÷åòêîãî îäíîçíà÷íîãî îòâåòà èëè ñêàæóò: “Íîðìàëüíî, õîðîøî”.

Âìåñòå ñ òåì íåóâàæèòåëüíîå îòíîøåíèå ê ñåáå (äàæå
íåîñîçíàííîå) ïîñòîÿííî “ïðîÿâëÿåòñÿ” íà óðîâíå êîíêðåòíîãî
ïîâåäåíèÿ. Â ýòîì ñëó÷àå ÷åëîâåê ÷àñòî èñïûòûâàåò íåóâåðåííîñòü â
ñåáå, ñîáñòâåííûõ ñèëàõ è âîçìîæíîñòÿõ. Õðîíè÷åñêàÿ
íåóäîâëåòâîðåííîñòü ñâîåé æèçíüþ, ðàáîòîé, îòíîøåíèåì ñ áëèçêèìè
ëþäüìè ïîêèäàåò åãî ëèøü íà êîðîòêèé ñðîê. Îùóùåíèå óñïåøíîñòè
ñâÿçûâàåòñÿ òîëüêî ñ äîñòèæåíèåì êîíêðåòíûõ öåëåé. Â òî æå âðåìÿ
íåïðèÿòèå ñîáñòâåííûõ êà÷åñòâ íå ïîçâîëÿåò åìó ðèñêîâàòü è
“çàâîåâûâàòü íîâûå âûñîòû”. Èçáûòî÷íàÿ ÷óâñòâèòåëüíîñòü ê îöåíêå
ñî ñòîðîíû çàñòàâëÿåò òàêîãî ÷åëîâåêà âûáèðàòü ñòèëü ïîâåäåíèÿ,
ìàêñèìàëüíî îäîáðÿåìûé äðóãèìè. Åìó òðóäíî äîáèâàòüñÿ
ñîáñòâåííûõ öåëåé. Êðîìå òîãî, îí ñëèøêîì óÿçâèì äëÿ ñòðåññîâûõ
ñèòóàöèé, íåóäà÷ è äàæå áåçîáèäíûõ êðèòè÷åñêèõ çàìå÷àíèé. Ïëîõîå
îòíîøåíèå ê ñîáñòâåííîé ïåðñîíå áåññîçíàòåëüíî ïðîÿâëÿåòñÿ è íà
òåëåñíîì óðîâíå: ñóòóëûå ïëå÷è, íåóêëþæàÿ ïîõîäêà, âèíîâàòàÿ
óëûáêà, ñóåòëèâûå äâèæåíèÿ è ìíîæåñòâî äðóãèõ ìûøå÷íûõ
ïîêàçàòåëåé âíóòðåííåãî äèñêîìôîðòà. Êîðî÷å ãîâîðÿ, íèçêàÿ
ñàìîîöåíêà çàñòàâëÿåò ÷åëîâåêà âûáèðàòü íåóâåðåííûé ñòèëü
ïîâåäåíèÿ. Îíà ÷àñòåíüêî çàñòàâëÿåò ÷åëîâåêà ñàìîóòâåðæäàòüñÿ çà
ñ÷åò Äðóãèõ ëþäåé. Âåäü ïðè ïëîõîì îòíîøåíèè ê ñåáå òîëüêî
ïðåâîñõîäñòâî íàä äðóãèì äàåò íåáîëüøóþ “ïåðåäûøêó”, ïîçâîëÿåò
÷óâñòâîâàòü ñåáÿ óâåðåííåå.

Íàøó óâåðåííîñòü ïèòàåò íå òîëüêî ïîçèòèâíîå îòíîøåíèå ê
ñåáå, íî è ïîçèòèâíîå îòíîøåíèå ê äðóãèì. ×åëîâåê, íåóâàæèòåëüíî
îòíîñÿùèéñÿ ê äðóãèì, íà óðîâíå êîíêðåòíîãî ïîâåäåíèÿ îáû÷íî
äåìîíñòðèðóåò àãðåññèâíûé èëè ïàññèâíûé ñòèëü ïîâåäåíèÿ.
Øèðîêèé ñïåêòð ðàçíîîáðàçíûõ ÷óâñòâ - îò ñòðàõà è
ïîäîçðèòåëüíîñòè äî âûñîêîìåðèÿ è ïðåçðåíèÿ - çàñòàâëÿåò åãî ëèáî
“èçáåãàòü êîíòàêòà (ïàññèâíûé ñòèëü ïîâåäåíèÿ), ëèáî ïîñòîÿííî
“ñðàæàòüñÿ” ñ äðóãèìè (àãðåññèâíûé ñòèëü ïîâåäåíèÿ). Òàêèå “áîè”
òðåáóþò ïîâûøåííîãî íàïðÿæåíèÿ, ñîñðåäîòî÷èÿ âñåõ ñèë. Êðîìå
òîãî, ëþäè, ïðîòèâ êîòîðûõ âåäóòñÿ “ñðàæåíèÿ”, ñàìè íà÷èíàþò
ïðåäïðèíèìàòü îòâåòíûå ìåðû è äåìîíñòðèðîâàòü ñîáñòâåííóþ
àãðåññèâíîñòü. Íàø ãåðîé äåéñòâèòåëüíî îêàçûâàåòñÿ âî âðàæäåáíîì
îêðóæåíèè. Êòî ìîæåò ñîõðàíÿòü óâåðåííîñòü, êîãäà âåñü ìèð
íàñòðîåí ïðîòèâ íåãî?

Ïðîäàâåö, èìåþùèé â ñâîåì îêðóæåíèè ñëèøêîì ìíîãî
“ïëîõèõ” ïîêóïàòåëåé - ðàâíîäóøíûõ, çàíóäíûõ è ðàçäðàæåííûõ,
÷àùå âñåãî îáÿçàí òàêèì îêðóæåíèåì èìåííî ñîáñòâåííîìó
ïîâåäåíèþ. Ïðè÷åì çàêîíîìåðíîñòü, î÷åâèäíàÿ äëÿ äðóãèõ,
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ñîâåðøåííî íå îñîçíàåòñÿ ñàìèì ïðîäàâöîì. Ëþáûå çàìå÷àíèÿ èëè
íåäîâîëüñòâî ñâîåé ìàíåðîé îáùàòüñÿ âîñïðèíèìàþòñÿ èì ëèøü êàê
ïîäòâåðæäåíèå ñîáñòâåííîé ìîäåëè ìèðà - äðóãèå ëþäè íå
çàñëóæèâàþò õîðîøåãî îòíîøåíèÿ.

Ïðèîáðåòåíèå èñòèííîé óâåðåííîñòè â ñåáå òðåáóåò êðîïîòëèâîé
âíóòðåííåé ðàáîòû. Ãëóáîêèå êîðíè íàøåé óâåðåííîñòè -
íåóâåðåííîñòè íàêðåïêî ñâÿçàíû ñ óñòàíîâêàìè, ôîðìèðóþùèìèñÿ
â ðàííåì äåòñòâå. Ýðèê Áåðí - îñíîâîïîëîæíèê òðàíçàêòíîãî àíàëèçà
- îïèñàë ÷åòûðå æèçíåííûå óñòàíîâêè, êîòîðûå ôîðìèðóþòñÿ â
ðàííåì äåòñòâå, à ïîòîì îêà-çûâàþò ãëîáàëüíîå âëèÿíèå íà âñþ æèçíü
÷åëîâåêà. (Áîëåå ïîäðîáíî î æèç-íåííûõ óñòàíîâêàõ ìîæíî ïðî÷èòàòü
â êíèãå “Ðîæäåííûå âûèãðûâàòü”, Äæåéìñ Ó., Äæîíãâàðä Ä. - Ì.,
1993). Óñëîâíî ýòè óñòàíîâêè ñõåìàòè÷íî ìîæíî ïðåäñòàâèòü â âèäå
÷åòûðåõ ïëîñêîñòåé.

1. Ó ìåíÿ íåáëàãîïîëó÷íî
-  ó òåáÿ áëàãîïîëó÷íî
2. Ó ìåíÿ íåáëàãîïîëó÷íî
- ó òåáÿ íåáëàãîïîëó÷íî
3. Ó ìåíÿ áëàãîïîëó÷íî
- ó òåáÿ íåáëàãîïîëó÷íî
4. Ó ìåíÿ áëàãîïîëó÷íî
- ó òåáÿ áëàãîïîëó÷íî
Â äàííîì ñëó÷àå

áëàãîïîëó÷èå ìîæåò
íåîäíîçíà÷íî âîñïðèíèìàòü-ñÿ
ðàçíûìè ëþäüìè. Äëÿ îäíèõ - ýòî
óìåíèå äîáèâàòüñÿ ÷åãî-ëèáî, äëÿ
äðóãèõ - íàëè÷èå îïðåäåëåííûõ
êà÷åñòâ (êðàñîòû, èíòåëëåêòà,
ñèëû, ñìå-ëîñòè,
ïðåäïðèèì÷èâîñòè), äëÿ òðåòüèõ - íàëè÷èå îïðåäåëåííûõ
ìàòåðè-àëüíûõ íîñèòåëåé èõ áëàãîïîëó÷èÿ (âûñîêîé çàðïëàòû,
ïðåñòèæíîé äîëæ-íîñòè, äîðîãîñòîÿùåé êâàðòèðû). Äëÿ êàæäîãî
÷åëîâåêà ïîíÿòèå áëàãîïî-ëó÷èÿ ñâÿçàíî ñ åãî ëè÷íûìè æèçíåííûìè
öåííîñòÿìè.

Äåòñêîå ðåøåíèå ïðèíèìàåòñÿ íà áåññîçíàòåëüíîì óðîâíå íà
îñíîâå ðàííåãî îïûòà ðåáåíêà. Ðåáåíîê îñòðî íóæäàåòñÿ â ïîíèìàíèè
è îáúÿñ-íåíèè òåõ ñîáûòèé, êîòîðûå ïðîèñõîäÿò âîêðóã íåãî. Ïîêà
êàðòèíà ìèðà ðàçðîçíåíà, îíà íàïîìèíàåò íàáîð ýëåìåíòîâ ìîçàèêè
“PUZZLE”, ìàëî ñâÿçàííûõ äðóã ñ äðóãîì. Êàê òîëüêî äåòñêîå ðåøåíèå
ïðèíÿòî, îíî âîë-øåáíûì îáðàçîì îáúÿñíÿåò ìåñòî ðåáåíêà â ýòîì
ìèðå è îòíîøåíèå ê íåìó îêðóæàþùèõ ëþäåé. Ðàçáðîñàííûå
ýëåìåíòû òåïåðü îáðàçóþò åäèíîå öå-ëîå è ïîìåùàþòñÿ â îñíîâó
êàðòèíû ìèðà ðåáåíêà. Äåòñêîå ðåøåíèå íàõî-äèò ïîäòâåðæäåíèå òåì



132

îòíîøåíèÿì, êîòîðûå ñëîæèëèñü â ñåìüå. Òåïåðü ñ ïîìîùüþ ñâîåãî
îòêðûòèÿ ðåáåíîê ñìîæåò íå òîëüêî ëó÷øå ïîíèìàòü ïî-âåäåíèå
îêðóæàþùèõ åãî ëþäåé â íàñòîÿùåì, íî è ïðåäóãàäûâàòü åãî â
áóäóùåì.

Ýìîöèîíàëüíàÿ óñòàíîâêà ñêëàäûâàåòñÿ ê êîíöó âòîðîãî - íà÷àëó
òðå-òüåãî ãîäà æèçíè. Ïðèíÿâ îêîí÷àòåëüíîå ðåøåíèå, ðåáåíîê
îñòàåòñÿ âåðíûì åìó äîëãîå âðåìÿ. Òåïåðü ýòî ðåøåíèå óïðàâëÿåò
îñíîâíûìè ñîáûòèÿìè â æèçíè ðåáåíêà. ×åðåç ïðèçìó

áåññîçíàòåëüíîãî ðåøåíèÿ âîñïðèíèìàþòñÿ ñâîè
ïîñòóïêè è ïîñòóïêè îêðóæàþùèõ ëþäåé.

Êàðòèíà ìèðà ñêëàäûâàåòñÿ íà áåññîçíàòåëüíîì
óðîâíå è âëèÿåò íà ñòèëü è ìàíåðó îáùåíèÿ â òå÷åíèå

âñåé ”èçíè
Óñòàíîâêà 1: “Ó ìåíÿ íåáëàãîïîëó÷íî - ó òåáÿ

áëàãîïîëó÷íî”. Óíèâåðñàëüíàÿ óñòàíîâêà ðàííåãî
äåòñòâà. Ýòàï, ÷åðåç êîòîðûé ïðîõîäÿò âñå äåòè.
Ìàëåíüêèé áåñïîìîùíûé ðåáåíîê, íå óìåþùèé òàê æå

áûñòðî ïåðåäâèãàòüñÿ, êàê âçðîñëûé, íå óìåþùèé òàê æå õîðîøî
ãîâîðèòü, êàê âçðîñëûé, íå îáëàäàþùèé òàêèìè æå íàâûêàìè è
çíàíèÿìè, êîòîðûìè îáëàäàþò âçðîñëûå, îáúåêòèâíî íàõîäèòñÿ â
ïîñòîÿííîé çàâèñèìîñòè îò ñèëüíîãî, óìíîãî è “âñåìîãóùåãî”
ðîäèòåëÿ. Êàæäûé ìàëûø â ýòîì âîçðàñòå áåññîçíàòåëüíî ïðèõîäèò
ê çàêëþ÷åíèþ î ñîáñòâåííîì íåáëàãîïîëó÷èè. Îäíàêî ïîñòåïåííî
äàííàÿ óñòàíîâêà òðàíñôîðìèðóåòñÿ. Â ñåìüå, ãäå ê ðåáåíêó îòíîñÿòñÿ
ñ ëþáîâüþ è çàáîòîé, ãäå åìó äàþò âîçìîæíîñòü ïî÷óâñòâîâàòü ñåáÿ
çíà÷èìûì è óñïåøíûì, ìàëûø âñå áîëüøå ÷óâñòâóåò óâåðåííîñòü â
ñâîèõ ñèëàõ, âñå â áîëüøåé ñòåïåíè ó÷èòñÿ äîâåðÿòü ñåáå, ïðîíèêàåòñÿ
îùóùåíèåì ñîáñòâåííîãî áëàãîïîëó÷èÿ. Åãî íåãàòèâíàÿ âíóòðåííÿÿ
óñòàíîâêà “Ó ìåíÿ íåáëàãîïîëó÷íî” ïîñòåïåííî ìåíÿåòñÿ íà
ïîçèòèâíóþ óñòàíîâêó “Ó ìåíÿ áëàãîïîëó÷íî”.

Åñëè æå ðåáåíîê ïîëó÷àåò â ñåìüå ëèøü îïûò ôèçè÷åñêîé çàáîòû
- êîðìëåíèÿ, îäåâàíèÿ - è íå ïîëó÷àåò æèçíåííî íåîáõîäèìîãî îïûòà
ýìîöèîíàëüíîé ïîääåðæêè îäîáðåíèÿ, ïîìîùè, òî åãî ïåðâîíà÷àëüíàÿ
íåãàòèâíàÿ óñòàíîâêà ñîõðàíÿåòñÿ è óêðåïëÿåòñÿ “ôàêòàìè”
ñîáñòâåííûõ ïåðåæèâàíèé. Íå èìåÿ îïûòà óñïåøíîãî ðåøåíèÿ
æèçíåííûõ ïðîáëåì, òàêîé ÷åëîâåê âî âçðîñëîì ñîñòîÿíèè èçáåãàåò
îáùåíèÿ ñ äðóãèìè ëþäüìè (èõ áëàãîïîëó÷èå ðåç÷å ïîä÷åðêèâàåò
ñîáñòâåííîå íåáëàãîïîëó÷èå) è ñòîëêíîâåíèÿ ñ òðóäíûìè ñèòóàöèÿìè
(â ðàçðÿä “òðóäíûõ” ìîãóò ïîïàäàòü ñàìûå ïóñòÿêîâûå ñèòóàöèè).

×åëîâåê, áåññîçíàòåëüíî ïðèäåðæèâàþùèéñÿ óñòàíîâêè “Ó ìåíÿ
íåáëàãîïîëó÷íî - ó âàñ áëàãîïîëó÷íî” ðåäêî âûáèðàåò ïðîôåññèþ,
òðåáóþùóþ óìåíèÿ îáùàòüñÿ ñ äðóãèìè ëþäüìè. Íî åñëè “æèçíü
çàñòàâëÿåò”, òîãäà îí ïðåâðàùàåòñÿ â óãðþìîãî, íåïðèâåòëèâîãî
“çàêîìïëåêñîâàííîãî” ïðîäàâöà, ïîñòîÿííî èñïûòûâàþùåãî
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äèñêîìôîðò â ðàáîòå ñ ïîêóïàòåëÿìè. Äëÿ íåãî áîëüøèíñòâî êëèåíòîâ
ñòàíîâÿòñÿ “òðóäíûìè”. Íåîñîçíàííî îí âûáèðàåò òàêîå ïîâåäåíèå
(“ß íåóñïåøåí”), êîòîðîå ñîîáùàåò äðóãèì, è ñîîòâåòñòâåííî
ïðîâîöèðóåò íåäîâîëüñòâî, ðàçäðàæåíèå èëè ðàâíîäóøèå ñî ñòîðîíû
êëèåíòà. Òàêèå ïðîäàâöû áûâàþò êðàéíå íåóäà÷ëèâû â ðàáîòå ñ
êëèåíòàìè. Îíè óìóäðÿþòñÿ âûçâàòü íåãàòèâíîå îòíîøåíèå ê ñàìîìó
õîäîâîìó òîâàðó è íàñòðàèâàþò ñàìîãî áëàãîæåëàòåëüíîãî êëèåíòà
íà êðèòè÷åñêèé ëàä.

“Ñìÿã÷åííûì” âàðèàíòîì äàííîé óñòàíîâêè ÿâëÿåòñÿ âàðèàíò:
“ß áóäó áëàãîïîëó÷åí, åñëè áóäó âûïîëíÿòü âñå òðåáîâàíèÿ íà÷àëüñòâà,
åñëè íå áóäó ñëèøêîì ñèëüíî âûêëàäûâàòüñÿ íà ðàáîòå, åñëè íå áóäó
íè ñ êåì ññîðèòüñÿ, åñëè áóäó ëó÷øå âñåõ”. Åñëè, åñëè, åñëè...
Ïîñëåäñòâèÿ òàêèõ “äåòñêèõ ðåøåíèé” âñåãäà âèäíû ñî ñòîðîíû.
Ìåíåäæåð, ñòàðàþùèéñÿ ñîõðàíèòü îùóùåíèå ñîáñòâåííîãî
áëàãîïîëó÷èÿ ñ ïîìîùüþ ÷åòêîãî âûïîëíåíèÿ èíñòðóêöèé
âûøåñòîÿùåãî ðóêîâîäñòâà, îáû÷íî íå ïîçâîëÿåò ñåáå “èçëèøíåé”
èíèöèàòèâû è “ñîáñòâåííîãî âçãëÿäà” íà ïðîáëåìó. Ìåíåäæåð,
ñòàðàþùèéñÿ ñîõðàíèòü îùóùåíèå ñîáñòâåííîãî áëàãîïîëó÷èÿ çà ñ÷åò
ïîñòîÿííûõ äîñòèæåíèé, ÷àñòî íåîñîçíàííî ñàìîóòâåðæäàåòñÿ çà ñ÷åò
ìåíåå óñïåøíûõ êëèåíòîâ.

Îáû÷íî âñå ìû èìååì îïðåäåëåííûé çàïàñ òàêèõ “Åñëè”.
Ïåðâûì øàãîì íà ïóòè ê ïîâûøåíèþ ñîáñòâåííîé óâåðåííîñòè ìîæåò
ñòàòü îñîçíàíèå âñåâîçìîæíûõ âíóòðåííèõ “Åñëè”. Êàêèå óñëîâèÿ
âàì íåîáõîäèìû äëÿ òîãî, ÷òîáû ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ óâåðåííî? ×òî
ïðîèñõîäèò, åñëè ýòè óñëîâèÿ îòñóòñòâóþò?

Óñòàíîâêà 2: “Ó ìåíÿ íåáëàãîïîëó÷íî - ó òåáÿ
íåáëàãîïîëó÷íî”. Ôîðìèðóåòñÿ â ñëó÷àå, êîãäà ðåáåíîê “õðîíè÷åñêè”
íå äîïîëó÷àë âíèìàíèÿ, çàáîòû è ëàñêè, íåîáõîäèìûõ äëÿ åãî
íîðìàëüíîãî ðàçâèòèå. Äåôèöèò ïîçèòèâíûõ ïåðåæèâàíèé íà ïåðâîì
è âòîðîì ãîäàõ æèçíè ïðèâîäèò ê ñåðüåçíûì ýìîöèîíàëüíûì
òðóäíîñòÿì. Êðàéíåé ñòåïåíüþ âûðàæåííîñòè ýìîöèîíàëüíûõ
ðàññòðîéñòâ, áàçèðóþùèõñÿ íà äàííîé óñòàíîâêå, ñòàíîâÿòñÿ
ãàëëþöèíàöèè è áðåäîâûå ïîñòðîåíèÿ. ×åëîâåê áåññîçíàòåëüíî
ïðèäåðæèâàåòñÿ ðåøåíèÿ: “Â ðåàëüíîì ìèðå íåò íè÷åãî õîðîøåãî,
ëó÷øå ÿ áóäó æèòü â ìèðå ñîáñòâåííûõ ôàíòàçèé”. Êîíå÷íî, íàõîäÿñü
â ìèðå “âîçäóøíûõ çàìêîâ”, î÷åíü òðóäíî ïðîäàâàòü ðåàëüíîìó
êëèåíòó ñîâåðøåííî ðåàëüíûé òîâàð. “Ñìÿã÷åííûé” âàðèàíò äàííîé
óñòàíîâêè ïðîÿâëÿåòñÿ â áåñïëîäíûõ ìå÷òàíèÿõ, ôàíòàçèÿõ, óõîäå
îò êîíêðåòíûõ ïðîáëåì. Ñêîëüêî ðàç âû â ñâîåé æèçíè âñòðå÷àëèñü ñ
ïðîäàâöîì, ó êîòîðîãî íà ëèöå íàïèñàíî, ÷òî îí çàíÿò íå âàøèìè
ïðîáëåìàìè, à ñîáñòâåííûìè ìûñëÿìè? Ïîðîé “óõîä îò ðåàëüíîñòè”
ÿâëÿåòñÿ äëÿ íàñ åäèíñòâåííûì ñïîñîáîì ïî÷óâñòâîâàòü ñâîå
áëàãîïîëó÷èå. Â òî æå âðåìÿ, ñëèøêîì ÷àñòî ïðèáåãàÿ ê òàêîìó
ñïîñîáó, ìû òåðÿåì êîíòàêò ñ ðåàëüíîñòüþ, ïåðåñòàåì àäåêâàòíî
ðåàãèðîâàòü íà îêðóæàþùèé ìèð, òåì ñàìûì “ïîäðûâàÿ” ñîáñòâåííóþ
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óâåðåííîñòü â ñåáå. Âñïîìíèòå, â êàêèõ ñèòóàöèÿõ âàì õî÷åòñÿ “óéòè
îò ðåàëüíîñòè”, ïîìå÷òàòü? Åñëè òàêèå ñèòóàöèè ÷àñòî ïîâòîðÿþòñÿ,
ïîäóìàéòå, ÷òî èìåííî â íèõ ðàçäðàæàåò, íàäîåäàåò èëè ðàññòðàèâàåò?

Óñòàíîâêà 3: “Ó ìåíÿ áëàãîïîëó÷íî - ó òåáÿ íåáëàãîïîëó÷íî”.
Ôîðìèðóåòñÿ ó äåòåé, ïîäâåðãàâøèõñÿ â ðàííåì äåòñòâå äàâëåíèþ,
ìàíèïóëÿöèè, æåñòîêîìó îáðàùåíèþ. Ñèòóàöèÿ, â êîòîðîé
îêàçûâàåòñÿ ìàëåíüêèé ðåáåíîê, çàñòàâëÿåò åãî áûòü âñå âðåìÿ â
ñîñòîÿíèè “áîåâîé ãîòîâíîñòè”, íå íàäåÿñü íà ïîääåðæêó ñî ñòîðîíû.
Åñëè ó ðåáåíêà õâàòàåò ðåñóðñîâ, òî îí ñîïðîòèâëÿåòñÿ è “áóíòóåò”
ïðîòèâ òàêîãî îáðàùåíèÿ. Èíîãäà â ðåçóëüòàòå “áîðüáû” ìàëûø
“âûèãðûâàåò”. Â ýòîì ñëó÷àå îí áåññîçíàòåëüíî ïðèõîäèò ê ðåøåíèþ:
“Ó ìåíÿ áëàãîïîëó÷íî - ó òåáÿ íåáëàãîïîëó÷íî”. Âçðîñëåÿ, òàêîé
÷åëîâåê äåìîíñòðèðóåò íåóâàæèòåëüíîå îòíîøåíèå ê äðóãèì ëþäÿì,
èõ èíòåðåñàì, ïîòðåáíîñòÿì, æèçíåííûì öåííîñòÿì. Ñàìûìè
âàæíûìè ïðåäñòàâëÿþòñÿ ñîáñòâåííûå âçãëÿäû è ïðèíöèïû. Ñ
îáùåñòâåííûìè íîðìàìè ÷åëîâåê ñ ïîäîáíîé óñòàíîâêîé ñ÷èòàåòñÿ
ëèøü èç ñòðàõà íàêàçàíèÿ.

Íàèáîëåå æåñòêî äàííàÿ óñòàíîâêà óïðàâëÿåò äåéñòâèÿìè ëþäåé
èç êðèìèíàëüíîé ñðåäû. Èìåííî íåóâàæèòåëüíîå îòíîøåíèå ê äðóãèì
îïðàâäûâàåò íàðóøåíèå çàêîíà è íàñèëèå. Â òî æå âðåìÿ ñîâåðøåíèå
ïðåñòóïëåíèÿ ìîæåò âîñïðèíèìàòüñÿ ÷åëîâåêîì êàê ïîäòâåðæäåíèå
åãî áëàãîïîëó÷èÿ (ñèëû, óìà, ëîâêîñòè), êîòîðîãî íå õâàòàåò
îêðóæàþùèì.

“Ñìÿã÷åííûé” âàðèàíò äàííîé óñòàíîâêè ïðîÿâëÿåòñÿ â óïîðíîì
äîñòèæåíèè ñîáñòâåííûõ öåëåé áåç ó÷åòà èíòåðåñîâ äðóãîãî ÷åëîâåêà.
Ïðèìåðîì ìîæåò ñòàòü ïîâåäåíèå ìîëîäîãî ÷åëîâåêà, äåëàþùåãî
ñîáñòâåííóþ êàðüåðó ìåòîäîì “õîæäåíèÿ ïî ãîëîâàì”. Èëè ïîâåäåíèå
òîðãîâîãî àãåíòà, “íå ïðèäàþùåãî îñîáîãî çíà÷åíèÿ” ïîòðåáíîñòÿì
êëèåíòà. Êîíå÷íî, áîëüøèíñòâî ïðîäàâöîâ ñ òàêîé æèçíåííîé
óñòàíîâêîé ñòàðàþòñÿ “ïðÿòàòü” èñòèííîå îòíîøåíèå ê ïîêóïàòåëÿì,
ïîíèìàÿ, ÷òî äåìîíñòðàöèÿ íåóâàæèòåëüíîãî îòíîøåíèÿ íå
ñïîñîáñòâóåò óñïåøíîé òîðãîâëå. Â òî æå âðåìÿ èñòèííîå îòíîøåíèå
ê äðóãèì ëþäÿì îáÿçàòåëüíî ïðîñà÷èâàåòñÿ ÷åðåç íåâåðáàëüíûå
êàíàëû îáùåíèÿ. Ïîêóïàòåëþ âïîëíå äîñòàòî÷íî ñåêóíäíîãî
ïðåçðèòåëüíîãî âçãëÿäà, ÷òîáû “ïðî÷óâñòâîâàòü” íàñòîÿùåå
îòíîøåíèå ê ñåáå. Îáû÷íî ïðîäàâöû ñ òàêèì òèïîì óñòàíîâêè íå
ìîãóò ñîçäàòü ïîñòîÿííîãî êðóãà êëèåíòîâ. Ðàíî èëè ïîçäíî êëèåíòû
ïðåäïî÷èòàþò “óéòè” îò îáùåíèÿ ñ ÷åëîâåêîì, êîòîðûé ñ÷èòàåò èõ
íåáëàãîïîëó÷íûìè.

Óïðàæíåíèå
* ×àñòî ëè ó âàñ áûâàþò ñèòóàöèè, êîãäà âû ñ÷èòàåòå

ñâîèõ êëèåíòîâ “ãëóïûìè è áåñòîëêîâûìè”? Êàê âû ñåáÿ
÷óâñòâóåòå, îáùàÿñü ñ çàâåäîìî áîëåå ñëàáûì ïàðòíåðîì
ïî äåëîâîìó îáùåíèþ? ×òî ìåíÿåòñÿ, åñëè ïàðòíåð
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“ñèëüíåå” âàñ?
Óñòàíîâêà 4: “Ó ìåíÿ áëàãîïîëó÷íî - ó òåáÿ áëàãîïîëó÷íî”.

Êà÷åñòâåííî îòëè÷àåòñÿ îò òðåõ ïðåäûäóùèõ. Îíà ïðåäîïðåäåëÿåò
óâåðåííûé ñòèëü ïîâåäåíèÿ, ïîçâîëÿÿ íàõîäèòü “çîëîòóþ ñåðåäèíó”
ìåæäó ñîáñòâåííûìè èíòåðåñàìè è èíòåðåñàìè äðóãîãî ÷åëîâåêà. Âñå
äåòè ïðîõîäÿò ÷åðåç óñòàíîâêó “Ó ìåíÿ íåáëàãîïîëó÷íî - ó òåáÿ
áëàãîïîëó÷íî”, ïîòîìó ÷òî âîçìîæíîñòè ìëàäåíöà è âçðîñëîãî
÷åëîâåêà ðàçèòåëüíî îòëè÷àþòñÿ äðóã îò äðóãà. Íåêîòîðûå äåòè òàê è
íå ðàññòàþòñÿ ñî ñâîåé óñòàíîâêîé äî “ñåäûõ âîëîñ”, âñþ æèçíü
èñïûòûâàÿ íåóâåðåííîñòü â ñåáå. Äðóãèå ìîãóò èçìåíèòü ïåðâóþ
óñòàíîâêó íà âòîðóþ èëè òðåòüþ. Íî è ýòî ðåøåíèå ñâÿçàíî ñ
õðîíè÷åñêèì ýìîöèîíàëüíûì äèñêîìôîðòîì â òå÷åíèå âñåé æèçíè.
È ëèøü ïóòü, â òå÷åíèå êîòîðîãî ìû ó÷èìñÿ “íàêàïëèâàòü” îùóùåíèÿ
íàøåé óñïåøíîñòè, áëàãîïîëó÷èÿ, âíóòðåííåé ãàðìîíèè, âåäåò íàñ ê
ïðèíÿòèþ óñòàíîâêè “Ó ìåíÿ áëàãîïîëó÷íî - ó òåáÿ áëàãîïîëó÷íî”.

Åñòü ñ÷àñòëèâûå äåòè, êîòîðûì íà ýòîì ñëîæíîì ïóòè ïîìîãëè
èõ ðîäèòåëè. Åñëè ðåáåíêó “ïîâåçëî ñ ðîäèòåëÿìè”, òî îí î÷åíü ñêîðî
óçíàåò ñèòóàöèè, â êîòîðûõ äîáèâàåòñÿ óñïåõà (ïîòîìó ÷òî åãî
èñêðåííå õâàëÿò), è ñèòóàöèè, êîãäà åãî öåíÿò è ëþáÿò âíå çàâèñèìîñòè
îò åãî äîñòèæåíèé. Ó ðåáåíêà ïîÿâëÿåòñÿ îùóùåíèå ñîáñòâåííîãî
áëàãîïîëó÷èÿ è çíà÷èìîñòè. Îí âèäèò âîêðóã ñåáÿ ëþäåé, êîòîðûå
çàáîòÿòñÿ î íåì è â òî æå âðåìÿ íå çàáûâàþò î ñâîèõ èíòåðåñàõ. È â
îïðåäåëåííûé ìîìåíò îí áåññîçíàòåëüíî ïðèõîäèò ê ðåøåíèþ: “Ó
ìåíÿ áëàãîïîëó÷íî - ó òåáÿ áëàãîïîëó÷íî”.

Òàêàÿ óñòàíîâêà ïîçâîëÿåò åìó â òå÷åíèå âñåé æèçíè âåðèòü â
ñâîè ñèëû, äîâåðÿòü ñâîèì âíóòðåííèì îùóùåíèÿì, àêòèâíî
èñïîëüçîâàòü îòêðûâàþùèåñÿ ïåðåä íèì âîçìîæíîñòè. Ãëóáèííîå
îùóùåíèå “Ó ìåíÿ âñå áóäåò õîðîøî” ïîìîãàåò åìó ñïðàâëÿòüñÿ ñî
ñòðåññîâûìè ñèòóàöèÿìè è íåóäà÷àìè, âîñïðèíèìàÿ èõ íå êàê
íåïðåîäîëèìûå ïðåïÿòñòâèÿ, à êàê ïðîáëåìû, êîòîðûå òðåáóþò
ðåøåíèÿ. Âòîðàÿ ïîëîâèíà áåññîçíàòåëüíîé “ôîðìóëû” äàåò
âîçìîæíîñòü äîâåðÿòü îêðóæàþùèì åãî ëþäÿì, íå òðàòèòü ñèëû è
ýíåðãèþ íà çàùèòó îò “âðàæäåáíîãî” ìèðà. Áåçóñëîâíî, òàêàÿ
îòêðûòîñòü íå ãàðàíòèðóåò ÷åëîâåêà îò îáèäû, îáìàíà è
ïîäîçðèòåëüíîñòè ñî ñòîðîíû äðóãèõ ëþäåé. Â òî æå âðåìÿ îíà
“âîëøåáíûì îáðàçîì” âîçäåéñòâóåò íà îêðóæàþùèõ è ïîáóæäàåò èõ
ê îòâåòíîé îòêðûòîñòè è äîâåðèòåëüíîñòè. Êàê ýòî íè ïàðàäîêñàëüíî,
óñòàíîâêà “Ó ìåíÿ áëàãîïîëó÷íî - ó òåáÿ áëàãîïîëó÷íî” ìåíÿåò ìèð
âîêðóã íàñ, ïðåâðàùàÿ åãî èç èñòî÷íèêà áåä, îãîð÷åíèé è íåïîíÿòíûõ

èçìåíåíèé â èñòî÷íèê ïîääåðæêè, ñèëû è óâåðåííîñòè.
Óñòàíîâêà “Ó ìåíÿ áëàãîïîëó÷íî - ó òåáÿ

áëàãîïîëó÷íî” äàåò îùóùåíèå ïîáåäèòåëÿ â ëþáûõ
æèçíåííûõ ñèòóàöèÿõ

Ïðîäàâöû, ñëåäóþùèå äàííîé óñòàíîâêå,
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äîáèâàþòñÿ ìàêñèìàëüíûõ óñïåõîâ â ðàáîòå ñ êëèåíòîì, çàíèìàÿ
ïåðâûå ìåñòà â ñïèñêå íàèáîëåå “óäà÷ëèâûõ”. Òàêèõ ìåíåäæåðîâ
íàçûâàþò ÷åìïèîíàìè ïðîäàæ. À ïî÷èòàòåëè õîäÿò çà íèìè “äëèííîé
âåðåíèöåé”, ïûòàÿñü ðàçãàäàòü ñåêðåò èõ óñïåøíîñòè. Î÷åíü ÷àñòî
îòâåòû “÷åìïèîíîâ” ðàçî÷àðîâûâàþò ïîñëåäîâàòåëåé, ïîòîìó ÷òî

çâó÷àò î÷åíü ïðîñòî è îáûäåííî.
Óïðàæíåíèÿ

* Âñïîìíèòå, â êàêèõ ñèòóàöèÿõ âû ÷óâñòâîâàëè
âíóòðåííþþ ñèëó è óâåðåííîñòü? Êàêèì îáðàçîì áûëè
íàñòðîåíû ê îêðóæàþùèì? Êàê â ýòîé ñèòóàöèè âàøè
ïàðòíåðû ïî îáùåíèþ ðåàãèðîâàëè íà âàøå ñîñòîÿíèå? ×òî
ìåøàåò âàì ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ ñâîáîäíî è óâåðåííî? ×òî
ïîìîãàåò?

Ìû ìîæåì óñëîâíî ðàçìåñòèòü âñå ÷åòûðå òèïà
óñòàíîâîê íà ïëîñêîñòè (ñì. âûøå) è ââåñòè óñëîâíûå åäèíèöû
áëàãîïîëó÷èÿ.

* Îïðåäåëèòå, ïîæàëóéñòà, ñâîå îáû÷íîå ìåñòî íà ýòîì ãðàôèêå.
Êàêèì îáðàçîì ðàçëè÷íûå ñèòóàöèè âëèÿþò íà âàøå îòíîøåíèå ê ñåáå
è ëþäÿì, êîòîðûå â äàííûé ìîìåíò ÿâëÿþòñÿ âàøèìè ïàðòíåðàìè ïî
îáùåíèþ (îòìåòüòå ýòè èçìåíåíèÿ íà ãðàôèêå): 1) Âàøè óñèëèÿ ïî
ïîèñêó íîâûõ êëèåíòîâ íå äàëè òîãî ðåçóëüòàòà, íà êîòîðûé âû
ðàññ÷èòûâàëè; 2) Âû çàêëþ÷èëè âûãîäíóþ ñäåëêó è ïîëó÷èëè âûñîêèé
ïðîöåíò êîìèññèîííûõ; 3) Âû ìíîãî ðàáîòàëè è î÷åíü óñòàëè çà
ïðîøåäøóþ íåäåëþ; 4) Âû âåäåòå äåëîâûå ïåðåãîâîðû ñ êëèåíòîì,
âîçãëàâëÿþùèì êðóïíóþ ïðîöâåòàþùóþ êîìïàíèþ; 5) Âàø êëèåíò
íàõîäèòñÿ â ñàìîì íèçó ñîöèàëüíîé ëåñòíèöû; 6) Âàøè áëèçêèå
íåäîâîëüíû òåì, ÷òî âû òàê ìíîãî ðàáîòàåòå è òàê ìàëî âðåìåíè
ïðîâîäèòå äîìà.

Îòíîøåíèå ê òåëó. Íàøå òåëî ìîæåò ïîìîãàòü íàì ÷óâñòâîâàòü
ñåáÿ êîìôîðòíî è óâåðåííî, à ìîæåò, âñåâîçìîæíûìè ñïîñîáàìè
ìåøàòü ýòîìó. Îáëàäàÿ õîðîøèì ñàìî÷óâñòâèåì è áîëüøèì çàïàñîì
ýíåðãèè, ìû ìîæåì äîáèòüñÿ âûñîêèõ ðåçóëüòàòîâ. Íå îùóùàÿ â ñåáå
â äîñòàòî÷íîì êîëè÷åñòâå ñèë è ýíåðãèè, ìû ÷àñòî òåðÿåì
“çàâîåâàííûå” âûñîòû. Ðàáîòà â òàêîì ñîñòîÿíèè ïðåâðàùàåòñÿ â
òÿãîñòíóþ è íåïðèÿòíóþ îáÿçàííîñòü.

Êàê ÷àñòî ìû âîñïðèíèìàåì ñîáñòâåííîå òåëî ëèøü â êà÷åñòâå
“õîäÿ÷åé ïîäñòàâêè” äëÿ ãîëîâû è íà÷èíàåì äóìàòü è çàáîòèòüñÿ î
íåì? Òîëüêî ëèøü êîãäà ÷òî-íèáóäü íà÷èíàåò áîëåòü, êîëîòü, íûòü,
òÿíóòü èëè “ñòðåëÿòü”. Åñëè æå òåëî íå äîñòàâëÿåò èçëèøíèõ õëîïîò,
òî åãî ñïîëàñêèâàþò âîäîé, áðûçãàþò íà íåãî îäåêîëîíîì èëè äóõàìè,
óêðàøàþò ïîäõîäÿùèì ê ñëó÷àþ êîñòþìîì è... çàáûâàþò î íåì. À
âåäü íàøè íàñòðîåíèå, ñàìî÷óâñòâèå, àêòèâíîñòü è, â êîíå÷íîì ñ÷åòå,
óñïåøíîñòü íàïðÿìóþ ñâÿçàíû ñ áëàãîïîëó÷íûì òåëåñíûì
ñîñòîÿíèåì. Óñòàëîñòü, íàïðÿæåíèå, íåãàòèâíûå ýìîöèîíàëüíûå
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ïåðåæèâàíèÿ “íàêàïëèâàþòñÿ” â ìûøöàõ, â ðåçóëüòàòå ÷åãî
îáðàçóþòñÿ “ìûøå÷íûå çàæèìû” - îïðåäåëåííûå ãðóïïû ìûøö,
íàõîäÿùèåñÿ â ñîñòîÿíèè õðîíè÷åñêîãî íàïðÿæåíèÿ. “Ìûøå÷íûå
çàæèìû” íàðóøàþò ïðîöåññû êðîâîîáðàùåíèÿ è îáìåíà âåùåñòâ, ÷òî
â ðåçóëüòàòå ïðèâîäèò ê âîçíèêíîâåíèþ ïñèõîñîìàòè÷åñêèõ
çàáîëåâàíèé - ãîëîâíûì áîëÿì, áîëÿì â æåëóäêå, íàðóøåíèÿì
ñåðäå÷íî-ñîñóäèñòîé äåÿòåëüíîñòè. Óæ êàêàÿ òóò óâåðåííîñòü â ñåáå,
êîãäà òåëî ïîñûëàåò ïîñòîÿííûå ñèãíàëû äèñêîìôîðòà?

Îäèí èç ñïîñîáîâ ïðîÿâëåíèÿ çàáîòû î ñâîåì òåëå -
èñïîëüçîâàíèå òåõíèêè ðåëàêñàöèè. Íàó÷èâøèñü ýôôåêòèâíî
ðàññëàáëÿòüñÿ è àêòèâèçèðîâàòüñÿ, ìû ìîæåì ïîëíåå èñïîëüçîâàòü
âðåìÿ, îòâåäåííîå äëÿ îòäûõà, áûñòðåå âîññòàíàâëèâàòü ðàñòðà÷åííûå
ñèëû, ëó÷øå íàñòðàèâàòüñÿ íà ïðåäñòîÿùóþ ðàáîòó. Âàæíî, ÷òî ìû
îòêðûâàåì äëÿ ñåáÿ îäèí èç êàíàëîâ âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ñîáñòâåííûì
òåëîì è äàåì åìó øàíñ ïðåâðàòèòüñÿ èç “ïîäñòàâêè äëÿ ãîëîâû” â
èñòî÷íèê óäîâîëüñòâèÿ, ñèëû è óâåðåííîñòè â ñåáå.

Ðàññìîòðèì íåêîòîðûå ïðèåìû, ïîìîãàþùèå íàì ëó÷øå
îòäûõàòü è ðàññëàáëÿòüñÿ. Âàæíî îòìåòèòü, ÷òî íè îäèí ïðèåì íå
ïðèâîäèò ñðàçó æå ê ìàêñèìàëüíîé ðåëàêñàöèè. Óìåíèå çà êîðîòêîå
âðåìÿ ïîãðóçèòüñÿ â ñîñòîÿíèå ðàññëàáëåíèÿ è ïîêîÿ, êàê è ëþáîå
äðóãîå óìåíèå, âîçíèêàåò â ðåçóëüòàòå îïðåäåëåííîãî ïåðèîäà
òðåíèðîâîê. Äëÿ òðåíèðîâêè âûáåðèòå óäîáíîå ñïîêîéíîå ìåñòî äîìà
è ïîïðîñèòå âàøèõ áëèçêèõ íåêîòîðîå âðåìÿ íå ìåøàòü âàì. Åñëè âû
áóäåòå ïîñâÿùàòü ñâîåìó îòäûõó 5-10 ìèíóò êàæäûé äåíü, òî
íàó÷èòåñü äîñòèãàòü ñîñòîÿíèÿ ðåëàêñàöèè ïîñòîÿííî áûñòðî. Êàæäîå
óïðàæíåíèå èñïîëüçóåò ñâîé ïóòü ðàññëàáëåíèÿ - ÷åðåç äûõàíèå,
îáðàçû, íàïðÿæåíèå, ñëîâåñíûå ôîðìóëû. Ó êàæäîãî èç íàñ åñòü ñâîé
ïóòü äîñòèæåíèÿ íàèáîëüøåãî ðàññëàáëåíèÿ. Âûáåðèòå äëÿ ñåáÿ òîò
ïóòü, êîòîðûé ïîçâîëÿåò áûñòðåå ðàññëàáèòüñÿ.

Ëó÷øå âñåãî íà÷èíàòü îñâàèâàòü óïðàæíåíèÿ ñ ïðàâîé ðóêè (èëè
ñ ëåâîé, åñëè îíà ÿâëÿåòñÿ âåäóùåé). Ïîëó÷èâ îùóùåíèå ðàññëàáëåíèÿ
â ëàäîíè ïðàâîé ðóêè, ïîñòåïåííî ïåðåõîäèòå ê ðåëàêñàöèè äðóãèõ
÷àñòåé òåëà. Íåîáõîäèìî ïðèñëóøèâàòüñÿ ê ñâîèì îùóùåíèÿì.
Âíà÷àëå îùóùåíèå ðàññëàáëåíèÿ “â ÷èñòîì âèäå” ìîæåò çàìåíÿòü
îùóùåíèå òåïëà, òÿæåñòè, ìåëêîãî ïîêàëûâàíèÿ. Âñå ýòè îùóùåíèÿ
íàïðÿìóþ ñâÿçàíû ñ ðàññëàáëåíèåì. Óïðàâëåíèå äàííûìè
îùóùåíèÿìè ïîçâîëÿåò ïðîäâèãàòüñÿ ê ïîëíîé è ãëóáîêîé ðåëàêñàöèè.
Îñâîèâ óïðàæíåíèÿ â äîìàøíåé îáñòàíîâêå, âû ñìîæåòå èìè
ïîëüçîâàòüñÿ è â íàïðÿæåííîé ñèòóàöèè - äëÿ ïîäãîòîâêè ê âñòðå÷å ñ
òðóäíûì êëèåíòîì, â ïåðåðûâàõ ìåæäó ñëîæíûìè äåëîâûìè
ïåðåãîâîðàìè.

1. Ðàññëàáëåíèå ÷åðåç äûõàíèå. Äàííîå óïðàæíåíèå îñíîâàíî
íà ñëåäóþùåé ôèçèîëîãè÷åñêîé çàêîíîìåðíîñòè: ïðè âäîõå òîíóñ
ìûøö ïîâûøàåòñÿ, ïðè âûäîõå - ñíèæàåòñÿ, ìûøöû ðàññëàáëÿþòñÿ.
Óñòàíîâëåíèå ïðî÷íîé ñâÿçè ìåæäó äûõàíèåì è ðàññëàáëåíèåì
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ïîìîãàåò ëó÷øå óïðàâëÿòü ïðîöåññîì ðåëàêñàöèè.
Ñÿäüòå ïîóäîáíåå â ìÿãêîå êðåñëî. Çàêðîéòå ãëàçà.

Ïðèñëóøàéòåñü ê ñâîåìó äûõàíèþ. Ïðî÷óâñòâóéòå åãî ðèòì, ãëóáèíó.
Ïðîñëåäèòå òîò ïóòü, êîòîðûé ñîâåðøàþò âäîõ è âûäîõ â âàøåì
îðãàíèçìå. Ñîñðåäîòî÷üòå âíèìàíèå íà ïðàâîé ðóêå. Ïðî÷óâñòâóéòå,
êàê îíà “äûøèò”. Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî â ðóêå åñòü ìíîæåñòâî ìåëêèõ
îòâåðñòèé, ÷åðåç êîòîðûå âîçäóõ âûõîäèò íàðóæó. Ïðîñëåäèòå çà òåì,
êàê êàæäûé âûäîõ ïðîõîäèò ÷åðåç ýòè îòâåðñòèÿ. Îáðàòèòå âíèìàíèå
íà âàøè îùóùåíèÿ. ×òî âû ÷óâñòâóåòå? Çàôèêñèðóéòå ýòè îùóùåíèÿ
â ñîçíàíèè. Âûäåëèòå íà äàííîå óïðàæíåíèå 3-5 ìèíóò. Åñëè ïîñëå
íåñêîëüêèõ òðåíèðîâîê Âû áûñòðî äîñòèãàåòå ðàññëàáëåíèÿ â êèñòè
ïðàâîé ðóêè, ïåðåõîäèòå ïîñòåïåííî ê ðàññëàáëåíèþ âñåé ïðàâîé
ðóêè, ïîòîì ëåâîé ðóêè, çàòåì ïåðåêëþ÷èòå âíèìàíèå íà ìûøöû íîã,
ñïèíû è øåè. Îñîáåííî âàæíî ñêîíöåíòðèðîâàòüñÿ íà òåõ ó÷àñòêàõ
òåëà, ÷åðåç êîòîðûå äûõàíèå “íå ïðîõîäèò”. Ïîñòàðàéòåñü äîñòè÷ü
îäèíàêîâîé “ïðîõîäèìîñòè” âîçäóõà äëÿ âñåõ ÷àñòåé òåëà.

2. Ðàññëàáëåíèå ÷åðåç îáðàç. Íàøè îáðàçû èìåþò íàä íàìè
ìàãè÷åñêóþ ñèëó. Îíè ìîãóò âûçûâàòü ñîâåðøåííî ðàçëè÷íûå
ñîñòîÿíèÿ - îò âÿëîãî áåçðàçëè÷èÿ äî ìàêñèìàëüíîé âêëþ÷åííîñòè,
îò ãîðüêîé ïå÷àëè äî áåçóäåðæíîé ðàäîñòè, îò ïîëíîãî ðàññëàáëåíèÿ
äî ìîáèëèçàöèè âñåõ ñèë. Äëÿ êàæäîãî ÷åëîâåêà âàæíî íàéòè òîò
îáðàç, êîòîðûé íàèëó÷øèì îáðàçîì “âûçûâàåò” íóæíîå ñîñòîÿíèå.
Äîñòè÷ü ðàññëàáëåíèÿ ïîìîãàþò òàêèå îáðàçû.

Âû íåæèòåñü íà ìÿãêîé ïåðèíå, êîòîðàÿ èäåàëüíûì îáðàçîì
ïîâòîðÿåò èçãèáû âàøåãî òåëà; âû ïîêà÷èâàåòåñü íà ïóøèñòîì
îáëà÷êå, êîòîðîå ìÿãêî îáâîëàêèâàåò âàøå òåëî; âû íàõîäèòåñü â
òåïëîé âàííå, ïðèÿòíîå ñïîêîéñòâèå ïðîñà÷èâàåòñÿ â âàøå òåëî.

Ïðè ïîèñêå íàèáîëåå áëèçêîãî äëÿ âàñ îáðàçà, äàéòå âîëþ ñâîåìó
âîîáðàæåíèþ. Âîçìîæíî, ê âàì ïðèäåò íåñêîëüêî îáðàçîâ. Íå ñïåøèòå
ñ íèìè ðàññòàâàòüñÿ. Ïðî÷óâñòâóéòå, êàêèì îáðàçîì îíè äåéñòâóþò
íà âàøå ñîñòîÿíèå. Âîçìîæíî, âû ñìîæåòå “ñîåäèíèòü” ýòè îáðàçû â
åäèíóþ êàðòèíêó. Âîçìîæíî, ýòî áóäåò ñåðèÿ êàðòèíîê. Òàê, îäèí èç
ó÷àñòíèêîâ íàøåé òðåíèíãîâîé ïðîãðàììû ñîçäàë äëÿ ñåáÿ öåëóþ
öåïî÷êó ðàññëàáëÿþùèõ îáðàçîâ: ñíà÷àëà îí ìåäëåííî ñêàòûâàëñÿ ñ
ïîëîãîé ãîðêè, ïîòîì ïîïàäàë â ðàñêà÷èâàþùèéñÿ ãàìàê, ïîñëå ýòîãî
ê íåìó ïðèõîäèëè ïóøèñòûå òåïëûå êîòÿòà, êîòîðûå óêëàäûâàëèñü
âîêðóã íåãî êðóæî÷êîì. Åñëè âàì íå “ïðèõîäÿò íà óì” ñèìâîëè÷åñêèå
îáðàçû, âñïîìíèòå êàêèå-íèáóäü ñèòóàöèè èç âàøåãî ëè÷íîãî îïûòà,
êîãäà âû èñïûòûâàëè ñïîêîéñòâèå, ðàññëàáëåíèå è êîìôîðò. Äàæå
ìèìîëåòíîå “ïîãðóæåíèå” â ïðèÿòíóþ ñèòóàöèþ áëàãîòâîðíî
âîçäåéñòâóåò íà íàøå ñàìî÷óâñòâèå. Íå ñòîèò òîðîïèòüñÿ “âûõîäèòü”
èç ñîçäàííîãî âàìè îáðàçà. Ïîñòàðàéòåñü ïîëó÷øå ðàññìîòðåòü âñå
äåòàëè, ïðî÷óâñòâîâàòü òå îùóùåíèÿ, êîòîðûå äàííûé îáðàç
çàêëþ÷àåò â ñåáå. Ïðè óñïåøíîé òðåíèðîâêå ÷åðåç íåêîòîðîå âðåìÿ
âàì áóäåò äîñòàòî÷íî òîëüêî âñïîìíèòü âàø îáðàç, è òåëî íà óðîâíå



139

ìûøå÷íîé ïàìÿòè âîñïðîèçâåäåò ñîñòîÿíèå ðàññëàáëåíèÿ.
3. Ðàññëàáëåíèå ÷åðåç ñëîâåñíîå âíóøåíèå. Äàííîå óïðàæíåíèå

õîðîøî ïîäõîäèò äëÿ ëþäåé, â áîëüøåé ñòåïåíè äîâåðÿþùèõ
ðàöèîíàëüíûì ñóæäåíèÿì. Ñîñòîÿíèå ðåëàêñàöèè íåïîñðåäñòâåííî
ñâÿçàíî ñ îùóùåíèåì òåïëà, ïðèÿòíîãî ïîêàëûâàíèÿ, òÿæåñòè.
Ïîýòîìó ôîðìóëû ñëîâåñíîãî âíóøåíèÿ âêëþ÷àþò îïèñàíèå äàííûõ
îùóùåíèé. Âû ìîæåòå ìûñëåííî ïîâòîðÿòü “ðàññëàáëÿþùèå” ôðàçû.
Èëè ìîæåòå çàïèñàòü èõ íà êàññåòó è âêëþ÷àòü åå â òî âðåìÿ, êîòîðîå
âûäåëèëè äëÿ ñîáñòâåííîãî îòäûõà. Óïðàæíåíèå ëó÷øå âñåãî
íà÷èíàòü ñ êèñòè ïðàâîé ðóêè. Ïîñëå íåñêîëüêèõ ïîâòîðåíèé ìîæíî
ïåðåêëþ÷èòüñÿ íà äðóãèå ÷àñòè òåëà.

Ìîÿ ïðàâàÿ ðóêà ðàññëàáëåíà... Îíà òÿæåëàÿ è òåïëàÿ... ß
÷óâñòâóþ, êàê ðàññëàáëåíèå ðàñòåêàåòñÿ ïî âñåé êèñòè... Êàæäûé ïàëåö
ñòàíîâèòñÿ áîëåå òÿæåëûì... ×óâñòâóþ òÿæåñòü âñåé êèñòè... Ìîå
âíèìàíèå ïîëíîñòüþ ñêîíöåíòðèðîâàííî íà êèñòè ïðàâîé ðóêè... Ñ
êàæäûì ìãíîâåíèåì ðóêà ñòàíîâèòñÿ âñå áîëåå òåïëîé è òÿæåëîé...
Òåïëî ðàñïðîñòðàíÿåòñÿ ïî âñåé êèñòè... Êèñòü èçëó÷àåò òåïëî íà
ïîâåðõíîñòü, ñ êîòîðîé ñîïðèêàñàåòñÿ... Ìîÿ ðóêà ðàññëàáëåíà.

Íå òîðîïèòåñü “çàáðîñàòü” ñåáÿ ñëîâåñíûìè ôîðìóëàìè. Âàæíî,
÷òîáû îíè “ïðîèçíîñèëèñü” ìåäëåííî è òèõî äàæå “âíóòðåííèì”
ãîëîñîì. Ïàðàëëåëüíî îáðàùàéòå âíèìàíèå íà âàøè îùóùåíèÿ. Íå
ïûòàéòåñü “ðàçíîîáðàçèòü” òåêñò ñëîâåñíîãî âíóøåíèÿ. Îí ìîæåò
ñîñòîÿòü èç íåñêîëüêèõ ôðàç. ×åðåç íåêîòîðîå âðåìÿ îùóùåíèå
ðàññëàáëåíèÿ íà óðîâíå àññîöèàòèâíîé ïàìÿòè áóäåò ñâÿçàíî ñ
îïðåäåëåííûìè ñëîâàìè. Íàòðåíèðîâàííûé ÷åëîâåê ìîæåò äîáèòüñÿ
ïîëíîé ðåëàêñàöèè ñ ïîìîùüþ ëèøü îäíîé ôðàçû: “Ìîå òåëî
ðàññëàáëåíî”.

4. Ðàññëàáëåíèå ÷åðåç íàïðÿæåíèå. Äàííîå óïðàæíåíèå
áàçèðóåòñÿ íà ñëåäóþùåé ôèçèîëîãè÷åñêîé çàêîíîìåðíîñòè: ïîñëå
èíòåíñèâíîãî ìûøå÷íîãî íàïðÿæåíèÿ àâòîìàòè÷åñêè íàñòóïàåò
ìûøå÷íàÿ ðåëàêñàöèÿ. Ëó÷øå íà÷àòü òðåíèðîâêó äàííîãî íàâûêà ñ
êèñòè ïðàâîé ðóêè.

Ñæèìàéòå ïðàâóþ êèñòü ðóêè ñíà÷àëà â êóëàêå, à ïîòîì â ëîêòå
ìåäëåííî ñ ìàêñèìàëüíûì óñèëèåì. Â ïîñëåäíåé òî÷êå
ñêîíöåíòðèðóéòå âñå ñâîè óñèëèÿ â ïðàâîé ðóêå, ïîòîì ðåçêî
ðàçîæìèòå ðóêó è îñòàâüòå åå “áîëòàòüñÿ ïëåòüþ”. “Ïðèñëóøàéòåñü”
ê ñâîèì îùóùåíèÿì â ïðàâîé ðóêå. Çàôèêñèðóéòå, ñêîëüêî âðåìåíè
ðàññëàáëåíèå “äåðæàëîñü” â ðóêå. Èçðåäêà áûâàþò ñëó÷àè, êîãäà òàêîå
èíòåíñèâíîå íàïðÿæåíèå âûçûâàåò íåïðèÿòíûå îùóùåíèÿ â ðóêå. Â
ýòîì ñëó÷àå íå èñïîëüçóéòå ýòî óïðàæíåíèå. Ñêîðåå âñåãî, âàì íóæåí
äðóãîé ñïîñîá ðàññëàáëåíèÿ. Åñëè æå âû áûñòðî äîñòèãàåòå
ðåëàêñàöèè òàêèì ñïîñîáîì, òî èñïîëüçóéòå åãî äëÿ ðàññëàáëåíèÿ è
äðóãèõ ÷àñòåé òåëà. Òàê, ñòóïíè íîã õîðîøî ðàññëàáëÿþòñÿ, åñëè ñåñòü
íà ñòóë, íåìíîãî ïðèïîäíÿòü íîãè è ñ óñèëèåì íàïðàâèòü ñòóïíè íîã
ê ñåáå. Ìûøöû ïëå÷åâîãî ïîÿñà ìîæíî ðàññëàáèòü, åñëè ñ óñèëèåì
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“ïîäòÿíóòü ïëå÷è ê óøàì”. Äàííîå óïðàæíåíèå ýôôåêòèâíî, êîãäà
ìû ïåðåâîçáóæäåíû èëè íàõîäèìñÿ â ñîñòîÿíèè õðîíè÷åñêîãî
ïåðåíàïðÿæåíèÿ. Êàê ýòî íè ñòðàííî, â òàêîì ñëó÷àå óâåëè÷åíèå
íàïðÿæåíèÿ íà îïðåäåëåííóþ ãðóïïó ìûøö ïðèâîäèò ê ðàññëàáëåíèþ
ýòèõ ìûøö.

Äàííûå óïðàæíåíèÿ èëëþñòðèðóþò ðàçëè÷íûå ñïîñîáû
ðåëàêñàöèè. Âû ìîæåòå ïðèäóìûâàòü íîâûå óïðàæíåíèÿ, êîòîðûå â
íàèáîëüøåé ñòåïåíè ïîäõîäÿò âàøåìó òåëó, èñïîëüçóÿ ÷åòûðå
îñíîâíûõ ïóòè ðåëàêñàöèè -äûõàíèå, îáðàçû, ñëîâåñíîå âíóøåíèå è
íàïðÿæåíèå. Âàæíî, ÷òîáû âàøè òðåíèðîâêè â ñàìîì íà÷àëå
ïðîõîäèëè â îäíîì è òîì æå ìåñòå. Âîçìîæíî, ýòî áóäåò âàøå ëþáèìîå
êðåñëî. Æåëàòåëüíî, ÷òîáû ýòî áûëî “êðåñëî äëÿ îòäûõà”, à íå äëÿ
ðàáîòû. Èíà÷å îðãàíèçì áóäåò “äåçîðèåíòèðîâàí” â òîì, ÷òî
íåîáõîäèìî äåëàòü: òî ëè ðàññëàáëÿòüñÿ, òî ëè àêòèâèçèðîâàòüñÿ?
×åðåç äâå - òðè íåäåëè åæåäíåâíûõ çàíÿòèé âàì áóäåò äîñòàòî÷íî
ïðîñòî ñåñòü â ýòî êðåñëî, ÷òîáû ïî÷óâñòâîâàòü ñîñòîÿíèå ïðèÿòíîãî
ðàññëàáëåíèÿ è îòäûõà.

Îòíîøåíèå ê ñåáå. Óñïåõ èëè íåóñïåõ ïðè çàêëþ÷åíèè ñäåëêè
â êîíå÷íîì ñ÷åòå çàâèñèò ëèøü îò íàøèõ âíóòðåííèõ ïåðåæèâàíèé,
ìûñëåé, öåííîñòåé è îòíîøåíèé. Åñëè ìû äåéñòâèòåëüíî èñïûòûâàåì
èíòåðåñ ê êëèåíòó, íàì “ïî÷òè” íå íóæíû ñïåöèàëüíûå ïðèåìû. Ôðàçû
ñêëàäûâàþòñÿ “ñàìè ñîáîé”, èíòîíàöèÿ ñòàíîâèòñÿ ìàêñèìàëüíî
óáåäèòåëüíîé, à âûðàæåíèå ëèöà “çàñòàâëÿåò” êëèåíòà îõîòíî
äåëèòüñÿ ñîáñòâåííûìè ïåðåæèâàíèÿìè. Òî æå ñàìîå ïðîèñõîäèò ñ
íàøåé óâåðåííîñòüþ. Ìû ìîæåì òðåíèðîâàòü íàøå êîíêðåòíîå
ïîâåäåíèå â êîíêðåòíîé ñèòóàöèè, èñïîëüçóÿ ïðèåìû óâåðåííîãî
ñòèëÿ ïîâåäåíèÿ. Òàêîé ïóòü ïîçâîëÿåò áûñòðî èçìåíèòü ñîáñòâåííîå
ïîâåäåíèå è îäíîâðåìåííî äåéñòâóåò íà íàøå âíóòðåííåå ïîíèìàíèå
è âîñïðèÿòèå ñèòóàöèè. Â òî æå âðåìÿ ìû ìîæåì ïàðàëëåëüíî èäòè
“äðóãèì ïóòåì” - ïóòåì óñèëåíèÿ è êóëüòèâèðîâàíèÿ âíóòðåííåãî
îùóùåíèÿ óâåðåííîñòè. Â ýòîì ñëó÷àå íàøå ïîçèòèâíîå îòíîøåíèå
ê ñåáå íà óðîâíå êîíêðåòíûõ ôðàç è êîíêðåòíîãî ïîâåäåíèÿ
àâòîìàòè÷åñêè “ïðèâåäåò” íàñ ê óâåðåííîìó ñòèëþ âåäåíèÿ äåëîâûõ
ïåðåãîâîðîâ. Ïðåäëàãàþ âàì íåñêîëüêî óïðàæíåíèé, ïîìîãàþùèõ
óêðåïèòü óâåðåííîñòü â ñåáå. (Íåêîòîðûå èç ýòèõ óïðàæíåíèé âçÿòû
èç êíèãè “Ýòî â âàøèõ ñèëàõ. Êàê ñòàòü ñîáñòâåííûì
ïñèõîòåðàïåâòîì”, Ðåéíóòåð Äæ. - Ì., 1992.)

1. “Âîëøåáíàÿ ïàëî÷êà”. Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî âû âëàäååòå
âîëøåáíîé ïàëî÷êîé, êîòîðàÿ ïî âàøåìó æåëàíèþ ìîæåò ìåíÿòü âàøå
ñîñòîÿíèå. Íî ÷òîáû ïàëî÷êà íà÷àëà äåéñòâîâàòü, åé íåîáõîäèìî
òî÷íîå îïèñàíèå òîãî ñîñòîÿíèÿ, â êîòîðîå îíà äîëæíà âàñ ââåñòè.

Ñîñòîÿíèå æèçíåðàäîñòíîñòè. Âû ïîëíû ñèë è ýíåðãèè. Âñå, ÷òî
ïðîèñõîäèò âîêðóã, íàïîëíÿåò âàñ îùóùåíèåì ïîëíîòû æèçíè,
îùóùåíèåì ðàäîñòè è ñ÷àñòüÿ. Âàøå âîñïðèÿòèå îòìå÷àåò âñå
èçìåíåíèÿ, êîòîðûå ïðîèñõîäÿò âîêðóã. Âåñü ìèð âîêðóã âàñ íàïîëíåí
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æèçíåóòâåðæäàþùèìè çâóêàìè è ÿðêèìè êðàñêàìè. Ïðî÷óâñòâóéòå
ýòî ñîñòîÿíèå. ×òî âû äåëàåòå? Êàê âû äâèãàåòåñü? ×òî âàñ îêðóæàåò?
Ìîæåò áûòü, âû îò÷åòëèâî ñëûøèòå êàêèå-òî çâóêè èëè êòî-íèáóäü
ðàçãîâàðèâàåò ñ âàìè? Çàïîìíèòå âîçíèêøóþ “êàðòèíêó” â
ìåëü÷àéøèõ äåòàëÿõ. Çàïîìíèòå âñþ ãàììó ÷óâñòâ è ïåðåæèâàíèé.
Òåïåðü äàéòå âîëøåáíîé ïàëî÷êå “èíñòðóêöèþ”. Êàêèì îáðàçîì îíà
äîëæíà äåéñòâîâàòü, ÷òîáû íàäåëèòü âàñ ýòèì ñîñòîÿíèåì? Ìîæåò
áûòü, îíà äîëæíà íåñêîëüêî ðàç äîòðîíóòüñÿ äî âàñ; ìîæåò áûòü,
íåñêîëüêî ðàç âçìàõíóòü; ìîæåò áûòü, ñäåëàòü ÷òî-òî åùå. Âîçìîæíî,
÷òî äëÿ âàøåé âîëøåáíîé ïàëî÷êè ñóùåñòâóåò îïðåäåëåííîå
âîëøåáíîå çàêëèíàíèå. Êàêîå îíî? Ïðåäñòàâüòå ñåáå íåñêîëüêî ðàç,
êàêèì îáðàçîì âîëøåáíàÿ ïàëî÷êà ââîäèò âàñ â ñîñòîÿíèå
æèçíåðàäîñòíîñòè.

Ïðåäñòàâèâ, óñëûøàâ è ïðî÷óâñòâîâàâ âñþ ïîñëåäîâàòåëüíîñòü
äåéñòâèé, âû ñòàíîâèòåñü îáëàäàòåëåì âîëøåáíîé ñèëû. Òåïåðü ïî
âàøåìó æåëàíèþ ìîæåòå ìåíÿòü ñâîå ñîñòîÿíèå è íàñòðîåíèå íà òî,
êîòîðîå âàì íåîáõîäèìî â äàííûé ìîìåíò. Ýòî ìîãóò áûòü ñîñòîÿíèÿ
ýíåðãèè, âíóòðåííåãî ïîäúåìà, òâîð÷åñòâà, ãîðäîñòè. Âûáåðèòå äëÿ
ñåáÿ ñîñòîÿíèÿ, íàèáîëåå âàæíûå äëÿ âàñ. Òåïåðü âû ìîæåòå ìåíÿòü
âíóòðåííåå ñîñòîÿíèå: ñ îáåññèëåííîãî - íà ïîëíîå ñèë è ýíåðãèè,
ïîäàâëåííîå - íà æèçíåðàäîñòíîå, çàâèñèìîå - íà ãîðäîå è óâåðåííîå.

2. “Ïðèÿòíûå âîñïîìèíàíèÿ”.
1) Âñïîìíèòå òî âðåìÿ ñâîåé æèçíè, êîãäà áûëè óâåðåíû, ÷òî

ïî-íàñòîÿùåìó ëþáèìû. Âûáåðèòå êàêîé-íèáóäü ýïèçîä èç ýòîãî
âðåìåíè è åùå ðàç “ïðîæèâèòå” åãî â ñâîåì âîîáðàæåíèè â
ìåëü÷àéøèõ äåòàëÿõ. Èëè âñïîìíèòå ìîìåíòû, êîãäà èñïûòûâàëè
êàêèå-òî îñòðûå ïåðåæèâàíèÿ... áûëè âëþáëåíû... Âàñ îçàðèëî
âäîõíîâåíèå... Âû áûëè çàõâà÷åíû èíòåðåñíîé ðàáîòîé... òâîð÷åñêèì
ïðîöåññîì... Èëè ïðîñòî ÷èòàëè, ñëóøàëè ìóçûêó, áûëè íàåäèíå ñ
ñîáñòâåííûìè ðàäîñòíûìè îùóùåíèÿìè. Âûáåðèòå îäíó èç ñèòóàöèé
æèçíåííîãî ïîäúåìà è “ïîáóäüòå â íåé”.

2) Òåïåðü âûäåëèòå â ýòîì ïåðåæèâàíèè ñóùåñòâåííûå ìîìåíòû.
Åùå ðàç îáðàòèòå íà íèõ âíèìàíèå.

3) ×òî ìåøàåò âàì èñïûòûâàòü òå æå îùóùåíèÿ è ÷óâñòâà ñåé÷àñ?
×åãî íå õâàòàåò?

4) ×òî ìîæíî ñäåëàòü, ÷òîáû èñïûòûâàòü òàêèå æå ïåðåæèâàíèÿ
â íàñòîÿùèé ìîìåíò?

Âîçìîæíî, âû ïðèäåòå ê îòâåòó, ÷òî ñåé÷àñ íå ìîæåòå èñïûòûâàòü
òàêèå æå ðàäîñòíûå èíòåíñèâíûå ïåðåæèâàíèÿ, ïîòîìó ÷òî
îáñòîÿòåëüñòâà âîêðóã âàñ èçìåíèëèñü. Äåéñòâèòåëüíî, ïîðîé íàì
ïðèõîäèòñÿ ïðåîäîëåâàòü òÿæåëûå ïðåïÿòñòâèÿ. Â òî æå âðåìÿ
îáðàùåíèå ê ïðèÿòíûì âîñïîìèíàíèÿì äàåò íàì ýíåðãèþ äëÿ
ðåøåíèÿ ñëîæíûõ æèçíåííûõ ïðîáëåì. À ïîíèìàíèå òîãî, ÷åãî íàì
íå õâàòàåò, çàñòàâëÿåò íàñ èñêàòü íåäîñòàþùåå.

3. “Êîòåë äëÿ íåïðèÿòíûõ ïåðåæèâàíèé”. Äàííîå óïðàæíåíèå
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ïðåäíàçíà÷åíî äëÿ ñîñòîÿíèé, êîãäà íåãàòèâíûå ïåðåæèâàíèÿ
“çàõëåñòûâàþò” è ïåðåïîëíÿþò íàñ. Â òàêèå ìîìåíòû ìû ìîæåì áûòü
ïîäàâëåíû, ðàçäðàæåíû, îáåñïîêîåíû, íàïðÿæåíû. Ñ îäíîé ñòîðîíû,
íåãàòèâíûå ïåðåæèâàíèÿ âûïîëíÿþò äëÿ íàñ âàæíóþ ôóíêöèþ -
ïîñûëàþò “ñèãíàë” î âíóòðåííåì èëè âíåøíåì íåáëàãîïîëó÷èè,
çàñòàâëÿþò îáðàòèòü âíèìàíèå íà âàæíûå ñòîðîíû íàøåé æèçíè. Ñ
äðóãîé ñòîðîíû, “ïåðåèçáûòîê” íåãàòèâíûõ îùóùåíèé ñêîâûâàåò
íàøè ñèëû, “ïàðàëèçóåò” àêòèâíîñòü, áëîêèðóåò ïðèÿòíûå
ïåðåæèâàíèÿ. Îäíèì èõ ñïîñîáîâ ñïðàâèòüñÿ ñ òÿæåëîé ñèòóàöèåé
ÿâëÿåòñÿ îñâîáîæäåíèå îò “ëèøíèõ” íåãàòèâíûõ ýìîöèé.

Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî ó âàñ åñòü êîòåë, êóäà âû ìîæåòå
âûáðàñûâàòü èçëèøêè íåïðèÿòíûõ ýìîöèé. Ýòî ìîãóò áûòü âèíà,
ñòûä, íåóâåðåííîñòü, àïàòèÿ, çëîñòü è äðóãèå “íåíóæíûå” âàì ÷óâñòâà.
Ýòîò êîòåë ïîÿâëÿåòñÿ èìåííî òîãäà, êîãäà âû õîòèòå ñáðîñèòü òóäà
÷àñòü íåãàòèâíûõ ïåðåæèâàíèé. Ïðèñìîòðèòåñü ê íåìó
ïîâíèìàòåëüíåå: êàêîãî îí öâåòà è ðàçìåðà? êàêîé ôîðìû? ãäå
íàõîäèòñÿ? Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî âû ïîäõîäèòå ê íåìó è áðîñàåòå â
íåãî íåíóæíûå ïåðåæèâàíèÿ. Âîçìîæíî, îíè ñàìè ïåðåòåêóò â êîòåë,
à ìîæåò áûòü, îò âàñ ïîòðåáóþòñÿ äîïîëíèòåëüíûå äåéñòâèÿ.
Âîçìîæíî, âàì ïðèäåòñÿ ïðîäåëàòü íåñêîëüêî ìàíèïóëÿöèé, ÷òîáû
îñâîáîäèòüñÿ îò íåïðèÿòíûõ ýìîöèé. Ñäåëàéòå ýòî. Ïî÷óâñòâóéòå ñåáÿ
îñâîáîäèâøèìñÿ. Ïîñëå ýòîãî ïðèêàæèòå âàøåìó êîòëó èñ÷åçíóòü,
ðàñòâîðèòüñÿ èëè çàíÿòü îïðåäåëåííîå ìåñòî.

4. “Ïåðåäà÷à ýíåðãèè”. Äàííîå óïðàæíåíèå ïîìîæåò âàì â
ñèòóàöèÿõ, êîãäà âû ÷óâñòâóåòå óïàäîê ñèë è íåäîñòàòîê ýíåðãèè.

Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî ïåðåä âàìè íàõîäèòñÿ ìîùíûé èñòî÷íèê
ïîçèòèâíîé ýíåðãèè. Îí ñîãðåâàåò âàñ è äàåò ñòîëüêî ñèë, ñêîëüêî
ïîæåëàåòå.

Ïðî÷óâñòâóéòå, êàêèì îáðàçîì ýíåðãèÿ âîçäåéñòâóåò íà âàñ
ñïåðåäè. Âäîõíèòå åå. Ïðî÷óâñòâóéòå, êàê âîëíû ýíåðãèè ñêîëüçÿò
ââåðõ è âíèç ïî âàøåé ñïèíå. Îùóòèòå, êàê èñòî÷íèê ýíåðãèè
âîçäåéñòâóåò íà âàñ ñïðàâà, ñëåâà. Òåïåðü èñòî÷íèê ýíåðãèè íàõîäèòñÿ
ó âàñ ïîä íîãàìè. Ïðåäñòàâüòå, êàê ýíåðãèåé íàïîëíÿþòñÿ ñíà÷àëà
ñòóïíè âàøèõ íîã, à ïîòîì ýíåðãèÿ ïîäíèìàåòñÿ âûøå è
ðàñïðîñòðàíÿåòñÿ ïî âñåìó òåëó. Îáðàòèòå âíèìàíèå íà òå ó÷àñòêè
òåëà, ãäå íå õâàòàåò ýíåðãèè èëè îíà âñòðå÷àåò ïðåïÿòñòâèÿ íà ñâîåì
ïóòè. Îùóòèòå ñåáÿ íàïîëíåííûì ýíåðãèåé. Òåïåðü âû ìîæåòå
íàïðàâèòü åå â òî ðóñëî, êîòîðîå âàì íåîáõîäèìî.

5. “Ìàÿê”. Äàííîå óïðàæíåíèå ìîæåòå èñïîëüçîâàòü, êîãäà âàì
ïðèõîäèòñÿ ïðîòèâîñòîÿòü ìíîãî÷èñëåííûì íåóðÿäèöàì è
íåïðèÿòíîñòÿì. Èëè êîãäà âàì ãðóñòíî è îäèíîêî.

Ïðåäñòàâüòå ñåáå íåáîëüøîé ñêàëèñòûé îñòðîâ â áóøóþùåì
îêåàíå. Íà íåì ñòîèò ìàÿê. Â íåì çàêëþ÷åí ïîñòîÿííûé èñòî÷íèê
ýíåðãèè. Åãî ëó÷è ñâåòÿò è äíåì, è íî÷üþ. Îíè äàþò ïðîïëûâàþùèì
êîðàáëÿì îðèåíòèð, ïîìîãàþò èì äîñòè÷ü ñâîåé öåëè. Ó ìàÿêà òîëñòûå
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êðåïêèå ñòåíû, êîòîðûå íå ïîäâåðæåíû íè áóðÿì, íè çåìëåòðÿñåíèÿì,
íè ïîæàðàì. Âíóòðè ìàÿêà åñòü áåçîïàñíîñòü è íåîáõîäèìàÿ ýíåðãèÿ.
Çàéäèòå â íåãî. Ïðî÷óâñòâóéòå, ÷òî íàõîäèòåñü â ïîëíîé áåçîïàñíîñòè.
Ïðî÷óâñòâóéòå, ÷òî îáëàäàåòå ñèëîé è ýíåðãèåé. Ïîñìîòðèòå íà
êîðàáëè, ïëàâàþùèå â áåñêðàéíåì ìîðå. Èìåííî âû ìîæåòå ïîìî÷ü
èì äîñòè÷ü òåõ áåðåãîâ, ê êîòîðûì îíè ñòðåìÿòñÿ.

6. “Óðîâåíü ñ÷àñòüÿ”. Äàííîå óïðàæíåíèå ïîìîæåò âàì ëó÷øå
ðàçîáðàòüñÿ â ñâîèõ âíóòðåííèõ ïåðåæèâàíèÿõ, ïîíÿòü, ÷òî ìåøàåò
÷óâñòâîâàòü ñåáÿ ïî-íàñòîÿùåìó ñ÷àñòëèâûì. (Ìû ñ÷èòàåì, ÷òî
ïðîôåññèîíàë â ñôåðå ñáûòà äîëæåí æèòü ñ óðîâíåì ñ÷àñòüÿ,
ïðèáëèæåííûì ê 95%, à 5 - îñòàâëÿåì íà ïîëåçíûå íåãàòèâíûå
ïåðåæèâàíèÿ, ñïîñîáñòâóþùèå ëè÷íîìó è ïðîôåññèîíàëüíîìó ðîñòó.
Âíóòðåííåå îùóùåíèå ñ÷àñòüÿ ñîçäàåò âîêðóã òîðãîâîãî àãåíòà îðåîë
óñïåøíîñòè, êîòîðûé, êàê ìàãíèòîì, ïðèòÿãèâàåò âûãîäíûõ
êëèåíòîâ.)

Ñÿäüòå â ìàêñèìàëüíî óäîáíóþ ïîçó. Ïî÷óâñòâóéòå ðàññëàáëåíèå.
Ñêîíöåíòðèðóéòå ñâîå âíèìàíèå íà âäîõå è âûäîõå. Ñîñðåäîòî÷üòåñü
íà ñâîèõ âíóòðåííèõ ïåðåæèâàíèÿõ. Êàêîâ âàø óðîâåíü ñ÷àñòüÿ â
äàííûé ìîìåíò? Åñëè 100%, âàì ïðîñòî ìîæíî ïîçàâèäîâàòü. Åñëè
íåò, òî ÷òî ìåøàåò âàì ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ ïî-íàñòîÿùåìó ñ÷àñòëèâûì?
Âû ÷åì-òî ñèëüíî îáåñïîêîåíû? Âû ÷åãî-òî íå ìîæåòå äîñòè÷ü? Âû
÷åì-òî ñèëüíî ðàçäðàæåíû? Âàñ êòî-òî îáèäåë? Âû íå âåðèòå â 100%-
íîå ñ÷àñòüå? Ïîñòàðàéòåñü ïðî÷óâñòâîâàòü “ïîìåõè” 100%-íîìó
ñ÷àñòüþ çàíîâî. ×òî äîëæíî ñëó÷èòüñÿ, ÷òîáû âàø óðîâåíü ñ÷àñòüÿ
ïðèáëèçèëñÿ ê 100%? ×òî âû ìîæåòå ñäåëàòü, ÷òîáû èçìåíèòü
ñèòóàöèþ?

Áûâàþò ñëó÷àè, êîãäà ÷åëîâåê íå ìîæåò ïîáûòü ñ÷àñòëèâûì äàæå
íåñêîëüêî ìãíîâåíèé, ïîòîìó ÷òî îí “çàáûë” ýòî îùóùåíèå. Îí
ñëèøêîì äîëãîå âðåìÿ íå ðàäîâàëñÿ æèçíè. Åñëè âû òîæå “çàáûëè”
ñâîè ðàäîñòíûå îùóùåíèÿ, òî ïîñòàðàéòåñü ïî÷àùå â ñâîèõ
âîñïîìèíàíèÿõ âîçâðàùàòüñÿ ê ñ÷àñòëèâûì ñèòóàöèÿì èç ïðîøëîãî.
Â ýòîì ñëó÷àå âû ïîçâîëèòå âàøèì ïîçèòèâíûì ýìîöèÿì “ïåðåòå÷ü”
èç ïðîøëîãî â íàñòîÿùåå. Èíîãäà ÷åëîâåê áåññîçíàòåëüíî áîèòñÿ
ðàäîâàòüñÿ, ÷òîáû, êàê ýòî íè ïàðàäîêñàëüíî, ïîòîì íå ðàññòðàèâàòüñÿ.
Âåäü åñëè ÷óâñòâóåøü ñåáÿ ñ÷àñòëèâûì, òî åñòü áîëüøîé ðèñê ñíîâà
ñòàòü íåñ÷àñòíûì. Ëó÷øå óæ ïîäàâëåííîå, çàòî ñòàáèëüíîå ñîñòîÿíèå.
À âû êàê ñ÷èòàåòå?

7. “Ãîðäîñòü”. ×àñòî ïðè÷èíîé ïîäàâëåííîñòè, íåóâåðåííîñòè,
íàïðÿæåíèÿ è òðåâîæíîñòè ÿâëÿåòñÿ íàøà íèçêàÿ ñàìîîöåíêà. Èíîãäà
ìû ñ÷èòàåì, ÷òî ãîðäîñòü ñîáîé, ñâîèìè ëè÷íûìè êà÷åñòâàìè è
äîñòèæåíèÿìè ñðîäíè õâàñòîâñòâó è íåñêðîìíîñòè. Áåññîçíàòåëüíî
ìû “çàïðåùàåì” ñåáå ãîðäèòüñÿ òåì, ÷òî ÿâëÿåòñÿ äëÿ íàñ âàæíûì è
çíà÷èìûì. Òåì ñàìûì ìû “âûáèâàåì ïî÷âó, èç-ïîä íîã” ó ñîáñòâåííîé
óâåðåííîñòè, ëèøàåì ñåáÿ îïîðû è ìîùíîãî èñòî÷íèêà ýíåðãèè. Íå
ïîïàäàéòåñü íà ýòó óëîâêó. Ïîçâîëÿéòå ñåáå èñïûòûâàòü ãîðäîñòü çà
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ìíîæåñòâî ðàçëè÷íûõ ñîáûòèé â âàøåé æèçíè. Âû ïðåîäîëåëè ñâîå
íåæåëàíèå çâîíèòü êëèåíòó - ýòèì ìîæíî ãîðäèòüñÿ, âû ñåãîäíÿ
ïðåêðàñíî âûãëÿäèòå - ïðî÷óâñòâóéòå ãîðäîñòü, âû çàêëþ÷èëè
âûãîäíóþ ñäåëêó, âû íå çàêëþ÷èëè âûãîäíóþ ñäåëêó, íî ñäåëàëè âñå,
÷òî îò âàñ çàâèñåëî, - ýòî ïîâîä äëÿ ãîðäîñòè. Êðîìå ýòîãî, íàâåðíÿêà,
âû óìíû, ýíåðãè÷íû, îáðàçîâàíû, ïðèâëåêàòåëüíû è îáëàäàåòå åùå
ïî ìåíüøåé ìåðå 99 ïîëîæèòåëüíûìè êà÷åñòâàìè. Äàæå åñëè âû â
ýòîì íå ïðèçíàåòåñü, ó âàñ åñòü îäíî íåîñïîðèìîå ïðåèìóùåñòâî,
êîòîðûì ìîæåòå ãîðäèòüñÿ - âû êóïèëè ýòó êíèãó.

Ìû ïðåäëàãàåì âàì óïðàæíåíèå, êîòîðîå ÷àñòî ïðîâîäèì â
ãðóïïå. Âû ìîæåòå ïðîäåëàòü ýòî óïðàæíåíèå â ãðóïïå áëèçêèõ äëÿ
âàñ ëþäåé, à ìîæåòå ïðîäåëàòü ýòî óïðàæíåíèå â âàøåì âîîáðàæåíèè.

Ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî âû äîëæíû âûñòóïèòü ïåðåä ãðóïïîé
ëþäåé, êîòîðûå ê âàì î÷åíü õîðîøî îòíîñÿòñÿ. Ýòî ìîãóò áûòü
çíàêîìûå âàì ëþäè, à ìîãóò áûòü è ñîâñåì íåçíàêîìûå. Ãëàâíîå, âû
äîëæíû ÷óâñòâîâàòü èõ ïîçèòèâíîå ê ñåáå îòíîøåíèå. Âàøà çàäà÷à
ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû ïîäíÿòüñÿ íà êàêîå-òî âîçâûøåíèå - ýòî ìîæåò
áûòü òðèáóíà, êàôåäðà, ñöåíà èëè ïðîñòî óñòîé÷èâûé ñòóë - è ñêàçàòü
ýòèì ëþäÿì, ÷åì âû ãîðäèòåñü â ñâîåé æèçíè. Ýòî ìîãóò áûòü î÷åíü
âàæíûå âåùè. Íàïðèìåð, âû ãîðäèòåñü òåì, ÷òî íå áîèòåñü ðèñêîâàòü,
èëè òåì, ÷òî îòëè÷íî çíàåòå ñâîé òîâàð. À ìîãóò áûòü è íå î÷åíü
âàæíûå âåùè. Íàïðèìåð, âû ãîðäèòåñü òåì, ÷òî âñåãäà íîñèòå ñ ñîáîé
íîñîâîé ïëàòîê. Íà÷èíàéòå ñâîþ ðå÷ü ñî ñëîâ: “ß ãîðæóñü òåì, ÷òî...”.
Ïåðå÷èñëèòå êàê ìèíèìóì äåñÿòü êà÷åñòâ. Ïîñëå íàçûâàíèÿ êàæäîãî
êà÷åñòâà äàéòå âîçìîæíîñòü äðóãèì ëþäÿì ïîääåðæàòü âàñ
àïëîäèñìåíòàìè. Íå òîðîïèòåñü ïåðåõîäèòü ê íîâîìó êà÷åñòâó. Âàøà
àóäèòîðèÿ î÷åíü õîðîøî ê âàì îòíîñèòñÿ, ïîýòîìó äëÿ íèõ ïðîñòî
íåîáõîäèìî ïîäîëüøå âàì ïîàïëîäèðîâàòü.

8. “Óñïåøíàÿ ñäåëêà”. ×àñòî “ïîäâîäíûìè êàìíÿìè”
íåóñïåøíîé ñäåëêè, êàê ýòî íè ñòðàííî, ÿâëÿþòñÿ íàøè íåãàòèâíûå
îæèäàíèÿ, îïàñåíèÿ è ñòðàõè. Ìû “ïðîêðó÷èâàåì” â ñâîåì
âîîáðàæåíèè “óæàñíûå” ñöåíû: êëèåíò íå õî÷åò ñ íàìè ðàçãîâàðèâàòü;
êëèåíò äîëãî ñîìíåâàåòñÿ, à ìû íå çíàåì, ÷òî åìó îòâåòèòü; êëèåíò
íå õî÷åò îïëà÷èâàòü íàøè óñëóãè è ò.ä. Áåçóñëîâíî, òàêèå ñèòóàöèè
âñòðå÷àþòñÿ â ðàáîòå êàæäîãî ïðîäàâöà, íåçàâèñèìî îò òîãî, ïðîäàåò
îí íåäâèæèìîñòü, ñòðàõîâàíèå èëè âåðõíþþ îäåæäó. Â òî æå âðåìÿ
íåãàòèâíûå îæèäàíèÿ áåññîçíàòåëüíî ìåíÿþò íàøå ïîâåäåíèå.
Ìåíåäæåð, êîòîðûé áîèòñÿ, ÷òî êëèåíòó íå ïîíðàâèòñÿ êà÷åñòâî
òîâàðà, íà÷èíàåò çàïèíàòüñÿ è ñïîòûêàòüñÿ ïðè ïåðå÷èñëåíèè
äîñòîèíñòâ òîâàðà. Ìåíåäæåð, êîòîðûé â ãëóáèíå äóøè óâåðåí, ÷òî
íèêàêèì îáðàçîì íå ìîæåò ïîâëèÿòü íà ðåøåíèå ïîêóïàòåëÿ, âåäåò
ñåáÿ òàê, ÷òî “îòáèâàåò” ó êëèåíòà ïîñëåäíèé ìèíèìàëüíûé èíòåðåñ
ê òîâàðó. ×òîáû äîáèòüñÿ óñïåøíîãî çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè â ðåàëüíîñòè,
ìû äîëæíû äîáèòüñÿ óñïåõà ñíà÷àëà â ñâîåì âîîáðàæåíèè. Â ýòîì
ñëó÷àå óñïåøíîñòü ñòàíîâèòñÿ íàøèì íåîòúåìëåìûì êà÷åñòâîì. Â
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ðåàëüíîé ñèòóàöèè âíóòðåííåå ñîñòîÿíèå óñïåøíîñòè àâòîìàòè÷åñêè
“ïîäñêàæåò” ýôôåêòèâíûå ïðèåìû ðàáîòû ñ êëèåíòîì.

Ïðåäñòàâüòå ñåáÿ óñïåøíûì ðàáîòíèêîì ñáûòà. Âàøè êëèåíòû
ïðîñòî ñ÷àñòëèâû îòòîãî, ÷òî èìåþò ñ âàìè äåëî. ×òî èì íðàâèòñÿ â
âàñ? ×òî èõ çàñòàâëÿåò îáðàùàòüñÿ ê âàì ñíîâà è ñíîâà? Ïîñìîòðèòå
íà ñåáÿ èõ ãëàçàìè. Êàê âû îáùàåòåñü ñ íèìè? Êàêèå àðãóìåíòû
èñïîëüçóåòå äëÿ òîãî, ÷òîáû êëèåíòû ëó÷øå ïîíÿëè ñîáñòâåííóþ
âûãîäó? Êàêèì îáðàçîì âñåëÿåòå â íèõ óâåðåííîñòü? Êàê ðàáîòàåòå ñ
èõ âîçðàæåíèÿìè? Åñëè â êàêîé-òî ìîìåíò ó âàñ âîçíèêàåò ñîìíåíèå
â ñîáñòâåííîé óñïåøíîñòè, îñòàíîâèòåñü. Ïîäóìàéòå íàä òåì, ÷òî
âûçâàëî òàêîå ñîìíåíèå. Ïîñòàðàéòåñü èçìåíèòü äåéñòâèÿ òàêèì
îáðàçîì, ÷òîáû îíè ñîîòâåòñòâîâàëè âàøåìó îùóùåíèþ óñïåøíîñòè.
Ïðîñëåäèòå çà âñåì ïðîöåññîì çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè. Ïîäñ÷èòàéòå,
êàêóþ âûãîäó ïðèíåñëà çàêëþ÷åííàÿ âàìè ñäåëêà.

Áûâàþò ñëó÷àè, êîãäà ëþäè ñêåïòè÷åñêè îòíîñÿòñÿ ê äàííûì
óïðàæíåíèÿì, ñ÷èòàþò èõ “ïóñòûì ôàíòàçèðîâàíèåì”. Êàê ïðàâèëî,
òàêèå ëþäè ïðè ïåðâûõ ïîïûòêàõ âèçóàëèçàöèè íà÷èíàþò òóò æå
âîçðàæàòü: “Ó ìåíÿ íåò íèêàêîãî îáðàçà, ÿ íè÷åãî íå ÷óâñòâóþ”. Íå
ñòîèò òîðîïèòüñÿ. ×àñòî èìåííî êðèòè÷åñêîå îòíîøåíèå ê
“íåñåðüåçíûì” âåùàì ñòàâèò “ïðåãðàäó” äëÿ îáðàçîâ, îùóùåíèé è
ìûñëåííûõ ñîîáùåíèé. Áåññîçíàòåëüíîå êàê áû “îáåðåãàåò” ñåáÿ îò
èçëèøíåé êðèòèêè è íå “âûäàåò” íèêàêîé èíôîðìàöèè íà óðîâåíü
ñîçíàíèÿ. Èíîãäà ëþäè áîÿòñÿ, ÷òî èõ îáðàçû è îùóùåíèÿ ÿâëÿþòñÿ
“äîñòàòî÷íî ïðàâèëüíûìè”. Â ýòîì ñëó÷àå íå äåéñòâóþò íèêàêèå
îãðàíè÷åíèÿ. Òîò îáðàç, àññîöèàöèÿ, ìåòàôîðà, êîòîðûå ó âàñ
âîçíèêàþò, è åñòü ñàìûå ïðàâèëüíûå. Áîëåå òîãî, îáû÷íî
“îáùåïðèíÿòûå” îáðàçû, ïîçàèìñòâîâàííûå ó äðóãèõ, íå îáëàäàþò
òàêîé ìàãè÷åñêîé ñèëîé êàê ñîáñòâåííûå îáðàçû è àññîöèàöèè.

Àëåêñàíäð Ï., ðóêîâîäèòåëü êðóïíîé òîðãîâîé ôèðìû, òàêèì
îáðàçîì îïèñûâàåò ñâîå ñîñòîÿíèå âî âðåìÿ âûïîëíåíèÿ îäíîãî èç
óïðàæíåíèé: “ß ñèäåë è äóìàë, ïî÷åìó âîêðóã âñå ïðèäóìûâàþò êàêèå-
òî îáðàçû, à ìíå íè÷åãî â ãîëîâó íå ïðèõîäèò. Ïîòîì êòî-òî ñêàçàë,
÷òî åãî ýíåðãèÿ ïîõîæà íà äåéñòâóþùèé âóëêàí. È çäåñü ìåíÿ îñåíèëî.
Âåäü ìîÿ ýíåðãèÿ - ýòî òîæå âóëêàí. ß ñòàë âíèìàòåëüíåå âãëÿäûâàòüñÿ
â ñâîé âóëêàí, ñòàðàÿñü ïîíÿòü, êàêèì îáðàçîì îí ìîæåò äàòü ìíå
ýíåðãèþ. ß ïîíÿë, ÷òî äîëæåí ïðèáëèçèòüñÿ ê íåìó è ïðîñòî
ïîñìîòðåòü íà èçâåðãàþùóþñÿ ëàâó. Ïðîñòî ïîñìîòðåòü”.

Âíèìàòåëüíî ïðèñëóøèâàéòåñü ê ñîáñòâåííûì ÷óâñòâàì è
ïåðåæèâàíèÿì! Íå áîéòåñü íîâûõ îùóùåíèé! Èìåííî â íèõ òàÿòñÿ
ñêðûòûå èñòî÷íèêè âíóòðåííåé óâåðåííîñòè è óñïåøíîñòè, èìåííî
îíè ñïîñîáíû ñäåëàòü âàñ Ðîêôåëëåðàìè, áèëëàìè ãåéòöàìè è ... òåìè,
êåì âû õîòåëè áû ñòàòü.
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ÇÀÊËÞ×ÅÍÈÅ
Ïðîöåññ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè ïîõîæ íà òàíåö, â êîòîðîì ó÷àñòâóþò

êàê ìèíèìóì äâà ÷åëîâåêà. ×òîáû òàíåö ñîñòîÿëñÿ, ïàðòíåðû äîëæíû
õîòÿ áû ÷óòü-÷óòü ïîíðàâèòüñÿ äðóã äðóãó, ïðåîäîëåòü îïðåäåëåííîå
ñìóùåíèå è íà÷àòü ïðîÿâëÿòü êàêóþ-òî àêòèâíîñòü (âðÿä ëè ìîæíî
õîðîøî ñòàíöåâàòü, íàõîäÿñü â êà÷åñòâå ïàññèâíîãî íàáëþäàòåëÿ).
Ïðè ýòîì òàíöîðàì ñëåäóåò äâèãàòüñÿ â îïðåäåëåííîé áëèçîñòè îò
“ñëîíà” - òîãî òîâàðà, êîòîðûé ïðåäëàãàåò ïðîäàâåö. Íà÷àëî òàíöà
î÷åíü ïîõîæå íà ïåðâóþ ñòàäèþ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè: îäèí âåäåò, à
äðóãîé ñëåäóåò. Èíîãäà ñ ðàäîñòüþ, èíîãäà ñ îïàñêîé. Åñëè ïðîäàâåö
ñóìåë ïîíðàâèòüñÿ çà ïåðâûå íåñêîëüêî ñåêóíä ñàìîïðåçåíòàöèè, åñëè
ñóìåë ïðîáóäèòü èíòåðåñ ê “ñëîíó”, òàíåö áóäåò ïðîäîëæàòüñÿ. Åñëè
íåò - çàêîí÷èòñÿ, òàê è íå íà÷àâøèñü. ×òîáû òàíåö ñîñòîÿëñÿ,
ïàðòíåðàì ñëåäóåò “íàñòðîèòüñÿ” äðóã íà äðóãà. Äâèæåíèÿ îäíîãî
äîëæíû äîïîëíÿòü äâèæåíèÿ äðóãîãî, íå ìåøàÿ îáùåìó ðèñóíêó
òàíöà. Òîðãîâûé àãåíò, íàñòóïàþùèé íà íîãè ñîáñòâåííîìó çàêàç÷èêó
è ñòðåìèòåëüíî íàïèðàþùèé íà íåãî âî âðåìÿ ñîëî ñàêñîôîíà,
âûçûâàåò ó ïîêóïàòåëÿ íåäîâîëüñòâî, íàïðÿæåíèå è äèñêîìôîðò.

×òîáû åñòåñòâåííî è íåïðèíóæäåííî òàíöåâàòü ñ ðàçëè÷íûìè
ïàðòíåðøàìè, ïðîäàâöó íåîáõîäèìî çíàòü ñîòíè ïà. Âûó÷èâ ëèøü
ïÿòü îñíîâíûõ äâèæåíèé òèïà “×òî âàñ èíòåðåñóåò?” è “Íàø òîâàð
ñàìûé ÷óäåñíûé”, ìåíåäæåð áóäåò âûíóæäåí ïîñòîÿííî òàíöåâàòü
îäèí è òîò æå òàíåö ñ êëèåíòîì, êîòîðîãî áîëüøå íèêòî íå ïðèãëàøàåò.
Ïðîôåññèîíàë ñâîåãî äåëà ïîçâîëÿåò ïàðòíåðó ïðîÿâèòüñÿ ñ ëó÷øåé
ñòîðîíû. Îí íå êðèòèêóåò åãî çà íåóêëþæåñòü èëè çà íåçíàíèå
òàíöåâàëüíûõ äâèæåíèé. Îí ïðîñòî ïîìîãàåò ñ ðàäîñòüþ äåëàòü òî,
÷åãî â äàííûé ìîìåíò õî÷åòñÿ áîëüøå âñåãî. Èìåííî íà ýòîì ýòàïå
çàêàç÷èê äóìàåò: “Ìíå ïðîñòî ïîâåçëî, ÷òî ÿ èìåþ äåëî ñ òàêèì
÷åëîâåêîì”. Îòëè÷íî, ìîæíî äâèãàòüñÿ äàëüøå. Òåïåðüêëèåíò äîëæåí
ñäåëàòü ñâîé øàã âïåðåä è ñòàíöåâàòü ñâîå ïà, ÷òîáû ñäåëêà óäà÷íî
çàâåðøèëàñü. Óñïåøíûé ïðîäàâåö íå òÿíåò ïîêóïàòåëÿ çà ñîáîé. Îí
ñäåëàë âñå, ÷òîáû ïðàâèëüíî íàñòðîèòü åãî. Ïîêóïàòåëü ñàì “ðâåòñÿ
â áîé”. Îí òàíöóåò ñâîå ñîëî, âñå áîëüøå âçàèìîäåéñòâóÿ ñî “ñëîíîì”,
è òîðãîâûé àãåíò ïðîôåññèîíàëüíî ïîìîãàåò åìó, êîððåêòèðóÿ åãî
ïîâåäåíèå. Ýòî ñòàäèÿ ðàáîòû ñ ñîìíåíèÿìè êëèåíòà. Âîò è îíà
óñïåøíî ïðîéäåíà. Íå òåðÿÿ íè îäíîé äðàãîöåííîé ñåêóíäû, òî÷íî
ñîáëþäàÿ ðèòì, ìåíåäæåð ïîäâîäèò êëèåíòà ê òàíöåâàëüíîé
êóëüìèíàöèè. Ïðåêðàñíî, ñäåëêà çàâåðøåíà. Äîâîëüíûé êëèåíò â
îáíèìêó ñî “ñëîíîì” ñ óäîâîëüñòâèåì âûïîëíÿåò çàêëþ÷èòåëüíûå
ïà. Èñòèííûé òàíöîð íå áðîñàåò ñâîþ ïàðòíåðøó íà ïîñëåäíèõ çâóêàõ
ìåëîäèè è íå áåæèò íà óëèöó ïåðåñ÷èòûâàòü ïîëó÷åííûå äåíüãè. Îí
ñ ðàäîñòüþ è óäîâîëüñòâèåì çàêàí÷èâàåò òàíåö, çàáîòëèâî ïîäâîäèò
ñâîþ ïàðòíåðøó ê åå ìåñòó è äîãîâàðèâàåòñÿ ñ íåé î ñëåäóþùåì òàíöå.
Ìîæåò áûòü, ÷åðåç ìèíóòó, ìîæåò áûòü, íà ñëåäóþùåé íåäåëå, à ìîæåò
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áûòü, ÷åðåç ãîä.
×òîáû ëåãêî è íåïðèíóæäåííî îòðàáîòàòü ñâîå âûñòóïëåíèå,

ïðîôåññèîíàëüíûé òàíöîð äëèòåëüíîå âðåìÿ òðåíèðóåòñÿ, äîâîäÿ äî
ñîâåðøåíñòâà êàæäûé ýëåìåíò ñâîåé ïðîãðàììû. Ïðîäàâåö âûãëÿäèò
âî âðåìÿ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè ñòîëü æå óñïåøíî è åñòåñòâåííî, åñëè
òðàòèò äîñòàòî÷íîå âðåìÿ íà àíàëèç è ïîäãîòîâêó äåëîâûõ
ïåðåãîâîðîâ. Â ïðîòèâíîì ñëó÷àå åãî òàíåö ïîðîé íàïîìèíàåò
ïîâåäåíèå ñëîíà â ïîñóäíîé ëàâêå. Ïðîôåññèîíàë ñâîåãî äåëà
îïèðàåòñÿ íå òîëüêî íà îáúåêòèâíûå çàêîíîìåðíîñòè ñèòóàöèè è
ýôôåêòèâíûå ïðèåìû îáùåíèÿ, îí îïèðàåòñÿ íà ñîáñòâåííûå ÷óâñòâà
è îùóùåíèÿ. Âåäü èìåííî îíè ïîçâîëÿþò íàëàäèòü ïîçèòèâíûé
ýìîöèîíàëüíûé êîíòàêò ñ êëèåíòîì. Â ýòîì ñëó÷àå òàíåö
ïðåâðàùàåòñÿ èç ïðîñòîãî íàáîðà ìåõàíè÷åñêèõ äâèæåíèé â
íàñòîÿùåå ñîáûòèå, ïðèíîñÿùåå óäîâîëüñòâèå êàê ïðîäàâöó, òàê è
ïîêóïàòåëþ. Î÷åíü âàæíî, ÷òî íàø òàíöîð ëþáèò ñâîþ ïðîôåññèþ.
×òîáû äîñòè÷ü ñîâåðøåíñòâà â ñâîåì äåëå, åìó ïðèõîäèòñÿ
ïðåîäîëåâàòü ìíîæåñòâî ïðåïÿòñòâèé. Âìåñòå ñ òåì â äóøå îí íåñåò
ïîçèòèâíûé çàðÿä ýíåðãèè, óâåðåííîñòü, îùóùåíèå ðàäîñòè è
óñïåøíîñòè. Âûõîäÿ íà ñöåíó, îí äåëèòñÿ ýòèìè ÷óâñòâàìè ñî
çðèòåëÿìè, è ïóáëèêà ÷óâñòâóåò ýòî. Ðàç çà ðàçîì çðèòåëè âûçûâàþò
ñâîåãî ëþáèìöà íà ñöåíó. Ðàç çà ðàçîì íàø ìåíåäæåð ïðîäàåò âñå
áîëüøå è áîëüøå “ñëîíîâ”. Íàø ïðîäàâåö çàêëþ÷àåò ìíîæåñòâî
âûãîäíûõ ñäåëîê, ïîòîìó ÷òî õîðîøî çíàåò ïðèåìû ïðîäàæè, òîíêî
÷óâñòâóåò íàñòðîåíèå êëèåíòà è ëþáèò ñâîå äåëî.

Ìû æåëàåì âàì ðàçâèòü â ñåáå ýòè êà÷åñòâà, è òîãäà âû ñìîæåòå
ïîëó÷èòü îò ñâîåé ðàáîòû âñå, ÷òî ïîæåëàåòå - èíòåðåñ, óäîâîëüñòâèå,
âûñîêèå çàðàáîòêè, âîçìîæíîñòü ñàìîðåàëèçàöèè.

Æåëàåì óñïåõà!
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