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ÏÐÅÄÈÑËÎÂÈÅ

Åùå îäíà êíèãà î ïðîäàæàõ? Äà!
Åùå îäíà èç ìíîæåñòâà íàïèñàííûõ è èçäàííûõ? Äà!
Òàê ïî÷åìó æå ñòîèò åå ïðî÷èòàòü?
Ïîòîìó ÷òî â íåé åñòü òî, ÷òî åñòü òîëüêî â íåé:

� ãëóáîêàÿ òåîðåòè÷åñêàÿ ïðîðàáîòêà èäåè ñèñòåìíîñòè ïðî-
öåññà ïðîäàæè;

� òåõíèêà ñîçäàíèÿ òåõíîëîãèé ïðîäàæ äëÿ ëþáîãî ïðîäóêòà;
� ðàñøèðåííîå ïîíèìàíèå òîãî, ÷òî ïîêóïàþò ëþäè è ÷òî è êàê

èì íóæíî ïðîäàâàòü;
� äâå óíèêàëüíûå òåõíèêè ñáîðà èíôîðìàöèè î ïîòðåáíî-

ñòÿõ, âûãîäå è öåííîñòÿõ êëèåíòà;
� öåëûé íàáîð «îòìû÷åê», òî åñòü ìàëåíüêèõ è áîëüøèõ

õèòðîñòåé è ïðèåìîâ, äåëàþùèõ ïðîäàæè áîëåå ýôôåê-
òèâíûìè;

� óíèêàëüíàÿ òåõíîëîãèÿ ïîäãîòîâêè ê ëþáîé âñòðå÷å è ïå-
ðåãîâîðàì;

� öåëûé ðÿä î÷åíü âàæíûõ êîììåíòàðèåâ è ïðèìå÷àíèé,
âñêðûâàþùèõ íþàíñû ïðèìåíåíèÿ äàâíî çíàêîìûõ òåõ-
íèê è ïðèåìîâ ïðîäàæ;

� ìíîæåñòâî ïðèìåðîâ èç ðåàëüíîé ïðàêòèêè;
� è ìíîãîå äðóãîå, ðàçðàáîòàííîå íà îñíîâå áîëåå ÷åì äåñÿ-

òèëåòíåãî îïûòà ðàáîòû ñ ðàçëè÷íûìè êîìïàíèÿìè â êà÷å-
ñòâå êîíñóëüòàíòà è òðåíåðà, ÷òî ìîæíî ñ÷èòàòü íîó-õàó àâ-
òîðà.

Óíèêàëüíîñòü êíèãè, êîòîðóþ âû äåðæèòå â ðóêàõ, ñîñòîèò
åùå è â òîì, ÷òî åå ïåðâàÿ ãëàâà íàïèñàíà â ôîðìå áèçíåñ-ðî-
ìàíà. Ãåðîè ðîìàíà íå òîëüêî ïðèìåíÿþò îïèñàííûå â ñëåäóþ-
ùèõ ãëàâàõ òåõíèêè è òåõíîëîãèè ïðîäàæ â ñâîåé ðàáîòå, íî è
ïðîñòî æèâóò, îáùàþòñÿ, ëþáÿò, ññîðÿòñÿ, ìèðÿòñÿ è ìíîãîå íà-
÷èíàþò ïîíèìàòü î ïðîáëåìàõ â ñâîèõ ëè÷íûõ âçàèìîîòíîøå-



íèÿõ, êîãäà ïðîâîäÿò ïàðàëëåëü ìåæäó ñâîåé ðàáîòîé ñ êëèåíòà-
ìè è òåì, êàê îíè îáùàþòñÿ äðóã ñ äðóãîì.

Áîíóñîì äëÿ ÷èòàòåëåé ÿâëÿåòñÿ òåîðåòè÷åñêèé ðàçáîð
ýòîãî ðîìàíà â ïîñëåäíåé ãëàâå êíèãè.

Êíèãà ïðåäíàçíà÷åíà â ïåðâóþ î÷åðåäü äëÿ òåõ, êòî çàíèìà-
åòñÿ èíäèâèäóàëüíûìè è VIP-ïðîäàæàìè â ðàçëè÷íûõ ñôåðàõ
(íåäâèæèìîñòü, àâòîìîáèëè, òóðèñòè÷åñêèå ïóòåâêè, îäåæäà è
îáóâü, ìåáåëü, êîñìåòèêà, äèçàéí, ôèíàíñîâûå ïðîäóêòû, ñòðîè-
òåëüíûå è äðóãèå ìàòåðèàëû îïòîì è ò. ä.). Òî åñòü êíèãà áóäåò
ïîëåçíà âñåì òåì, êòî îáùàåòñÿ ñ êëèåíòàìè «ãëàçà â ãëàçà» è
ïðîäàåò äîðîãèå èëè ýêñêëþçèâíûå òîâàðû è óñëóãè. Òàêæå îíà
áóäåò ïîëåçíà òåì, êòî çàíèìàåòñÿ îðãàíèçàöèåé ïðîäàæ â êîìïà-
íèè (ðóêîâîäèòåëÿì îòäåëîâ ïðîäàæ è êîììåð÷åñêèì äèðåêòî-
ðàì). Ìíîãî íîâîãî äëÿ ñåáÿ íàéäóò è òå, êòî ñîçäàåò è ïðîïèñû-
âàåò ñòàíäàðòû ðàáîòû ñîòðóäíèêîâ â êîìïàíèè (PR-ìåíåäæåðû
è âíóòðåííèå òðåíåðû êîìïàíèé).

10 � Ïðåäèñëîâèå



ÁËÀÃÎÄÀÐÍÎÑÒÈ

ß õîòåëà áû âûðàçèòü áëàãîäàðíîñòü:

� ìîåé ìàìå çà áåñêîíå÷íóþ âåðó â ìåíÿ è ïîñòîÿííóþ è áåç-
óñëîâíóþ ïîääåðæêó;

� ìîåìó äåëîâîìó ïàðòíåðó è äðóãó Èãîðþ Ñîêóðåíêî (êîí-
ñóëüòàíòó ïî óïðàâëåíèþ, êîó÷ó, äèðåêòîðó êîíñàëòèíãî-
âîãî öåíòðà «Áèçíåñ-Ñåðâèñ») çà ïîääåðæêó, ïîíèìàíèå,
äðóæåñêóþ êðèòèêó è ñîâåòû, çà óäîâîëüñòâèå ðàáîòàòü
è òâîðèòü âìåñòå;

� ëþäÿì, êîòîðûõ ÿ ñ÷èòàþ ñâîèìè äðóçüÿìè, — çà ïîääåðæ-
êó, îáñóæäåíèå èäåé, ïðîöåññû ñîòâîð÷åñòâà, íåóäîáíûå
âîïðîñû è ãåíèàëüíûå îòâåòû;

� ìîèì êëèåíòàì, äîñòèæåíèÿìè è ïðîôåññèîíàëèçìîì
ìíîãèõ èç êîòîðûõ ÿ âîñõèùàþñü, çà âîçìîæíîñòü è óäî-
âîëüñòâèå ðàáîòàòü ñ íèìè è îòòà÷èâàòü ñâîå ìàñòåðñòâî è
ïðîôåññèîíàëèçì, ïîìîãàÿ èì äîñòèãàòü ïîñòàâëåííûõ öå-
ëåé è äåëàòü èõ áèçíåñ è èõ ðàáîòó áîëåå ýôôåêòèâíûìè;

� Áîãó è Âñåëåííîé çà æèçíü è âñå, ÷òî â íåé ñëó÷àåòñÿ…



ÂÂÅÄÅÍÈÅ

Óâàæàåìûé ÷èòàòåëü!
ß ðàäà ïðåäñòàâèòü âàì ìîþ íîâóþ êíèãó «Òàíåö ïðîäàâöà».
«Ïðè ÷åì çäåñü òàíåö?» — ñïðîñèòå âû. È ÿ îòâå÷ó: «Àáñî-

ëþòíî íè ïðè ÷åì!» Êðîìå êàê â çàãëàâèè è â ÷èòàåìîì âàìè
ââåäåíèè, î òàíöàõ â êíèãå íå áóäåò ñêàçàíî áîëüøå íè ñëîâà.
È âñå æå…

Âèäåëè ëè âû, êàê ïðîôåññèîíàëüíûå òàíöîðû èñïîëíÿþò
òàíãî, ðóìáó, ÷à-÷à-÷à, âàëüñ? Êàê êðàñèâî è ëåãêî ïàðòíåðû ïà-
ðÿò íàä ïàðêåòîì. Êàê îòòî÷åíî êàæäîå äâèæåíèå. Êàê äâà ÷åëî-
âåêà ñòàíîâÿòñÿ åäèíûì öåëûì. È ãëàâíîå, êàê áåç ñëîâ ïàðòíå-
ðû ÷óâñòâóþò, ïîíèìàþò äðóã äðóãà.

ß õî÷ó âûäåëèòü çäåñü ñëîâî «÷óâñòâóþò». Èìåííî îá ýòîì
«÷óâñòâîâàíèè», î «ïîíèìàíèè» ïîêóïàòåëÿ, î «íàñòðîéêå íà»
êëèåíòà è ïîéäåò ðå÷ü â êíèãå.

Ýòà êíèãà î òîì, êàê «ñòàíöåâàòü» ñ êëèåíòîì òàêîé «òàíåö
ïðîäàæ», ÷òîáû ðåçóëüòàò ïðåâçîøåë êàê îæèäàíèÿ êëèåíòà, òàê
è îæèäàíèÿ ïðîäàâöà, î òîì, êàê ñäåëàòü òàê, ÷òîáû êëèåíò ñêà-
çàë «Äà!» âàøåìó ïðåäëîæåíèþ è ñòàë âàøèì ïîñòîÿííûì è ëî-
ÿëüíûì êëèåíòîì íà äîëãèå ãîäû.

Â êàæäîì òàíöå åñòü íàáîð îáÿçàòåëüíûõ ïà, õàðàêòåðíûõ äëÿ
ýòîãî òàíöà. Íî ïî÷åìó òàíåö ñ îäíèì è òåì æå íàçâàíèåì â èñ-
ïîëíåíèè ðàçíûõ ïàð ñìîòðèòñÿ ïî-ðàçíîìó? Äåëî íå â ïà, äåëî
íå â íàáîðå ýëåìåíòîâ. Äåëî â òîì, êàê ñîåäèíåíû ýòè ýëåìåíòû
â åäèíóþ ñòðóêòóðó.

Èìåííî ñîåäèíåíèå ýëåìåíòîâ â åäèíîå öåëîå, â åäèíóþ ñèñ-
òåìó äåëàåò êàæäûé òàíåö èíäèâèäóàëüíûì. Êîíå÷íî, ñâîþ
ðîëü èãðàþò ïîñòàíîâêà è òåõíèêà èñïîëíåíèÿ. Íî â ïåðâóþ
î÷åðåäü íåîáõîäèìû çàìûñåë è ñöåíàðèé. Âíà÷àëå èäåò ñîçäà-
íèå öåëüíîãî ïðîèçâåäåíèÿ, êîòîðîå çàòåì íóæíî îòðåæèññèðî-
âàòü è èñïîëíèòü.

Ñèòóàöèÿ ñ ïðîäàæàìè ïîõîæà. Ìîæíî çíàòü ìíîæåñòâî òåõ-
íèê è ïðèåìîâ. Ìîæíî ïðèìåíÿòü èõ íà ïðàêòèêå. È ïîëó÷àòü



ðàçëè÷íûå ðåçóëüòàòû. È óäèâëÿòüñÿ, ïî÷åìó òîò èëè èíîé ïðè-
åì îäèí ðàç ñðàáîòàë, à äðóãîé ðàç íåò, çàáûâàÿ î òîì, ÷òî ðåçóëü-
òàò â ïðîäàæàõ ÷àñòî çàâèñèò íå îò òåõíèê è ïðèåìîâ, à îò ñîåäè-
íåíèÿ ýòèõ òåõíèê è ïðèåìîâ â åäèíûé ïðîöåññ ïîä äàííûé
êîíêðåòíûé ñëó÷àé, ïîä äàííîãî êîíêðåòíîãî ïîêóïàòåëÿ.

Èìåííî òàêîìó «òàíöó ïðîäàâöà» è ïîñâÿùåíà êíèãà. Òàíöó
ñ ïîêóïàòåëåì, êîòîðûé èìååò ñâîé ñöåíàðèé, ðåæèññóðó è ìíî-
æåñòâî îðèãèíàëüíûõ ïà, èñïîëíåííûõ òàê ìàñòåðñêè, ÷òî ïîêó-
ïàòåëþ íè÷åãî íå îñòàåòñÿ, êàê ñêàçàòü «ÄÀ!»

Îñîáåííîñòüþ ýòîé êíèãè ÿâëÿåòñÿ è òî, ÷òî ïåðâàÿ ãëàâà, ïî
ñóòè, ÿâëÿåòñÿ íåáîëüøèì áèçíåñ-ðîìàíîì. À îñòàëüíàÿ ÷àñòü —
ó÷åáíèê ïî ïðîäàæàì äëÿ îòòà÷èâàíèÿ ìàñòåðñòâà. È õîòÿ ýòî
ðàçíûå æàíðû, çäåñü îíè ñîåäèíåíû âîåäèíî. Âñå ÷àñòè êíèãè
âçàèìîñâÿçàíû.

Âû ìîæåòå âíà÷àëå ïðî÷èòàòü èñòîðèþ î äâóõ ëþáÿùèõ ëþ-
äÿõ, ïðîôåññèîíàëüíî çàíèìàþùèõñÿ ïðîäàæàìè. È ïîñòà-
ðàòüñÿ ñàìîñòîÿòåëüíî îïðåäåëèòü, êàêèìè òåõíèêàìè è òåõíî-
ëîãèÿìè ïîëüçóþòñÿ ãåðîè â òîé èëè èíîé ñèòóàöèè, êàêèå
óáåæäåíèÿ ïîìîãàþò èì ýôôåêòèâíî ïðîäàâàòü è íàëàæèâàòü
âçàèìîîòíîøåíèÿ.

À çàòåì âû ìîæåòå ïîçíàêîìèòüñÿ ñî âòîðîé, òåîðåòè÷åñêîé,
÷àñòüþ êíèãè, ãäå îïèñàíû âñå ýòè òåõíîëîãèè è ñõåìû áîëåå
ïîäðîáíî. Ëèáî âû ìîæåòå ñäåëàòü âñå íàîáîðîò: âíà÷àëå ïî-
çíàêîìèòüñÿ ñ òåõíèêàìè è òîëüêî çàòåì ÷èòàòü ïåðâóþ ãëàâó,
óçíàâàÿ â êàæäîé ñòðî÷êå òîëüêî ÷òî ðàçîáðàííûå òåõíîëîãèè
è ïðèåìû.

Êàêîé áû âàðèàíò âû íè âûáðàëè, â ïîñëåäíåé ãëàâå âàñ æäåò
ðàçáîð áèçíåñ-ðîìàíà ñ êîììåíòàðèÿìè è ññûëêàìè, ÷òî ïîçâî-
ëèò ñâÿçàòü âåñü ìàòåðèàë âîåäèíî.

Õî÷åòñÿ åùå äîáàâèòü, ÷òî êíèãó ÿ íàïèñàëà íà îñíîâå ìîåãî
áîëåå ÷åì 12-ëåòíåãî (íà ìîìåíò âûõîäà ïåðâîãî èçäàíèÿ) îïû-
òà êîíñóëüòèðîâàíèÿ è ïðîâåäåíèÿ òðåíèíãîâ äëÿ ïðîäàâöîâ,
ìåíåäæåðîâ è ðóêîâîäèòåëåé ïîäðàçäåëåíèé ðàçëè÷íûõ êîìïà-
íèé; äëÿ ëþäåé, çàíèìàþùèõñÿ êàê ðàçíûìè âèäàìè ïðîäàæ,
òàê è îðãàíèçóþùèõ ïðîäâèæåíèå íà ðûíîê ðàçëè÷íûõ âèäîâ
òîâàðîâ è óñëóã.

Ââåäåíèå � 13



ß áëàãîäàðíà âñåì èì çà òî, ÷òî îíè ó÷èëèñü ó ìåíÿ, à ÿ ó÷èëàñü
ó íèõ. Èõ âîïðîñû, ñîìíåíèÿ, ðåàëüíûå ïðèìåðû èç ïðàêòèêè,
ó÷àñòèå â ìîçãîâûõ øòóðìàõ è îáñóæäåíèÿõ ïîçâîëÿëè îòòà÷è-
âàòü òå èäåè, òåõíèêè, ïðèåìû è òåõíîëîãèè, êîòîðûå âû íàéäåòå
â ýòîé êíèãå, äîâîäÿ èõ äî ñîâåðøåíñòâà, óòî÷íÿÿ íþàíñû, êîòî-
ðûå ñîçäàþò ðàçíèöó.

Â êíèãå âû íàéäåòå:

1. Êëàññè÷åñêèå òåõíèêè è ïðèåìû ïðîäàæ. Ìíîãèå èç íèõ
ïðåòåðïåëè èçìåíåíèÿ è òðàíñôîðìàöèþ, ñòàâ áîëåå ïðî-
ñòûìè, ïðèìåíèìûìè â ðåàëüíîé ïðàêòèêå è áîëåå ýô-
ôåêòèâíûìè. Íåêîòîðûå ÿ ñíàáäèëà êîììåíòàðèÿìè, êî-
òîðûå ïîçâîëÿþò ïîíÿòü, ïî÷åìó è â êàêèõ ñèòóàöèÿõ
ïðèåìû ìîãóò íå ñðàáàòûâàòü è êàê ñäåëàòü òàê, ÷òîáû îíè
ñðàáîòàëè.

2. Òåõíèêè è ïðèåìû ÍËÏ (êîòîðûì, êñòàòè, ÿ çàíèìàþñü
ïðîôåññèîíàëüíî áîëåå 13 ëåò), àäàïòèðîâàííûå ìíîþ äëÿ
ðàáîòû â ïðîäàæàõ.

3. Ïðèåìû è òåõíîëîãèè, ñîçäàííûå ìíîþ (àâòîðñêèå ðàçðà-
áîòêè), êàê îòâåò íà âûçîâû, áðîøåííûå ó÷àñòíèêàìè ìîèõ
òðåíèíãîâ â âèäå âîïðîñîâ, âîçðàæåíèé, ïðîñüá ðàçîáðàòü
ñëîæíûå ñèòóàöèè, âîçíèêøèå ó íèõ â ðåàëüíîé ïðàêòèêå.
Ìíîãèå èç ýòèõ ïðèåìîâ è òåõíîëîãèé ïîÿâèëèñü òàêæå â
ðåçóëüòàòå ðàáîòû ñ êîìïàíèÿìè â êà÷åñòâå êîíñóëüòàíòà
ïî óïðàâëåíèþ è êîíñóëüòàíòà ïî ïîñòàíîâêå ðàáîòû îòäå-
ëîâ ïðîäàæ.

4. Òåîðåòè÷åñêèå ìàòåðèàëû ïî ñèñòåìíîìó ìûøëåíèþ, ñèñ-
òåìíûì ïðîäàæàì, ñîçäàíèþ òåõíîëîãèé è ñòàíäàðòîâ ïðî-
äàæ. Ýòîò ìàòåðèàë áóäåò èíòåðåñåí è ïîëåçåí âñåì òåì èç
âàñ, êòî õî÷åò ïîëó÷èòü îòâåò íà âîïðîñ: «Ïî÷åìó ýòî ðàáî-
òàåò èìåííî òàê?»

Õîòåëîñü áû åùå ðàç îòìåòèòü: ãëàâíîå, ÷òî âû íàéäåòå â ýòîé
êíèãå, — ýòî åãî âåëè÷åñòâî ÏÐÎÖÅÑÑ ÏÐÎÄÀÆÈ, ãäå îòäåëü-
íûå äåòàëè ñîåäèíÿþòñÿ â æèâîå öåëîå.
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ß íàäåþñü, ÷òî, ïðî÷èòàâ ýòó êíèãó, âû åùå ðàç óáåäèòåñü
â òîì, ÷òî âñå â ýòîì ìèðå âçàèìîñâÿçàíî. ×òî ìû ïîñòîÿííî íà-
õîäèìñÿ â ïðîöåññå ïðîäàæè-ïîêóïêè. È ýòî íè õîðîøî è íè
ïëîõî. Ýòî ïðîñòî åñòü. À ðàç ýòî åñòü, òî ñòîèò ñòàíîâèòüñÿ âñå
áîëåå è áîëåå ïðîôåññèîíàëüíûìè è ýôôåêòèâíûìè â íàøåé ðà-
áîòå. Óñïåõîâ âàì!

Ïðèìåíÿéòå! Ïîëüçóéòåñü! Âñå òåõíèêè ðàáîòàþò! Ïðîâå-
ðåíî!

Ñ óâàæåíèåì,
Åëåíà Ñàìñîíîâà.
Àâãóñò 2008
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Ãëàâà 1

ÒÀÍÅÖ ÂÄÂÎÅÌ

Íåñêîëüêî ýïèçîäîâ èç æèçíè äâóõ îáû÷íûõ ëþäåé, ëþáÿùèõ äðóã äðóãà

è èäóùèõ ê ñâîèì öåëÿì. Ïðî÷èòàéòå! Íè÷åãî ïðîñòî òàê íå áûâàåò!

Âñå âçàèìîñâÿçàíî!

ÝÏÈÇÎÄ 1

1.1

— Ïðèâåò! ß äîìà! — ïðîêðè÷àë Èãîðü ñ ïîðîãà. — Óñòàë êàê
ñîáàêà. Â ýòîì äîìå ìåíÿ êîðìèòü êòî-íèáóäü ñîáèðàåòñÿ?!

— À òû çàñëóæèë? — õèòðî óëûáàÿñü, ñêàçàëà Èðèíà, âûõîäÿ
èç êóõíè è âûòèðàÿ ðóêè ïîëîòåíöåì.

— Ãîëîäíûé ëåâ ïðèøåë ñ îõîòû è ïðèâîëîê äîáû÷ó… Ãð-ð-ð, —
óëûáíóëñÿ Èãîðü, ÷ìîêíóë Èðèíó â ùåêó è âðó÷èë åé ïàêåò, íàáè-
òûé ïðîäóêòàìè.

— ß òîæå çàáåæàëà â ñóïåðìàðêåò è êóïèëà âêóñíóþ ïå÷åíóþ
ðûáêó. Áóäåøü?

— Õîòü ëüâû è íå åäÿò ðûáó, íî… íî ÿ íå ãîðäûé. ß áóäó. Òàì
â ïàêåòå åùå ïèâî, çåëåíü, õëåá è ñûð. ß ïîøåë ìûòü ðóêè.

— Ïåðåîäåíüñÿ è íå áðîñàé âåùè íà êðåñëî.
— Åñòü, ìîé ãåíåðàë! Õîòÿ ÿ âñå æå òàê è íå ïîíèìàþ, çà÷åì

òðàòèòü âðåìÿ íà òî, ÷òîáû êàæäûé ðàç âåøàòü âåùè â øêàô,
åñëè ÿ ñåãîäíÿ èëè çàâòðà óòðîì èõ íàäåíó. Íåðàöèîíàëüíî è íå-
óäîáíî. Êñòàòè, ìîæåò, ìû ïîéäåì ñåãîäíÿ êóäà-íèáóäü âå÷å-
ðîì?

— Òû æå çíàåøü, ÷òî ìåíÿ ðàçäðàæàåò, êîãäà âåùè ðàçáðîñà-
íû ãäå ïîïàëî. Ýòî íåêðàñèâî. Äîì âûãëÿäèò íåóõîæåííûì.
Íîñêè ïîä äèâàíîì, êðóæêà íà æóðíàëüíîì ñòîëèêå, äæèíñû íà
êðåñëå… Óæàñ êàêîé-òî. Âñå ýòî ñâîäèò íà íåò ìîè ïîïûòêè ñäå-
ëàòü äîì êðàñèâûì. Çà÷åì áûëî ïðèãëàøàòü äèçàéíåðà, åñëè



âåñü âèä ïîðòÿò âàëÿþùèåñÿ ãàçåòû è áåñïîðÿäî÷íî íàâàëåííûå
áóìàãè íà òâîåì ñòîëå.

— Âîò è ÿ ñïðàøèâàþ, çà÷åì áûëî òðàòèòüñÿ íà äèçàéí, åñëè
òåïåðü æèâåì êàê â ìóçåå? Âåäü ýòî àáñîëþòíî íåóäîáíî… Ëàä-
íî, Èðèø, íå çàâîäèñü! Ñïðÿ÷ó ÿ áðþêè â øêàô, ñïðÿ÷ó! — Èãî-
ðþ íå õîòåëîñü ñïîðèòü ñ Èðèíîé, õîòÿ îí èñêðåííå ñ÷èòàë âñå
ýòè çàáîòû î òîì, ÷òîáû âñå áûëî êðàñèâî è ëåæàëî íà ñâîèõ ìåñ-
òàõ, ïîëíîé åðóíäîé. Îí óñïîêàèâàë ñåáÿ òåì, ÷òî âñå æåíùèíû
òàêèå è íàäî ïðîñòî îòíîñèòüñÿ ê èõ ïðåòåíçèÿì ñî ñíèñõîæäå-
íèåì. Õîòÿ ýòà àêêóðàòíîñòü èíîãäà êðàéíå ðàçäðàæàëà. Îñî-
áåííî â äíè, êîãäà îí ñèëüíî óñòàâàë.

ÝÏÈÇÎÄ 2

2.1

Îíè ïîçíàêîìèëèñü ïî÷òè ãîä íàçàä, êîãäà Èãîðü ïîìîãàë
Èðèíå â ïîèñêå ïîìåùåíèÿ ïîä åå áóòèê. Ó íåãî áûëî ìíîãî
êëèåíòîâ. Ñðåäè íèõ áûëè è áèçíåñ-ëåäè. Íî Èðèíà íå áûëà ïî-
õîæà íè íà îäíó èç íèõ. Îíà ñðàçó ïîðàçèëà åãî íå òîëüêî óìîì è
õâàòêîé, íî è æåíñòâåííîé ìÿãêîñòüþ. Òàêîå ñî÷åòàíèå ðåäêî
âñòðå÷àåòñÿ â äåëîâûõ æåíùèíàõ.

×åðåç äâà ìåñÿöà ïîñëå èõ çíàêîìñòâà îíè ñòàëè æèòü âìåñòå.
Èãîðü èíîãäà óäèâëÿëñÿ è íå ìîã ïîíÿòü, ÷òî â íåì íàøëà òàêàÿ
ïîòðÿñàþùàÿ æåíùèíà, êàê Èðèíà. Íåò, êîíå÷íî, îí óâåðåí â
ñåáå, óñïåøåí â ðàáîòå, çíàåò, ÷òî õî÷åò îò æèçíè, íî… íî îí íå
Àïîëëîí è íå ïðèíö êðîâè.

Îí ñäåëàë ñåáÿ ñàì, ñ íóëÿ. Îí äîñòèã ìíîãîãî. Íî â äóøå òàê
è îñòàëñÿ óëè÷íûì ìàëü÷èøêîé, ëþáÿùèì âûïèòü ïèâà ñ äðóçü-
ÿìè, ôóòáîë è àâòîìîáèëè. Îí òàê è îñòàëñÿ ïàöàíîì, âûðîñ-
øèì â áåäíîé, íî èíòåëëèãåíòíîé ñåìüå. Îí òàê è îñòàëñÿ òåì
÷åëîâåêîì, êîòîðûé â ñâîå âðåìÿ äàë ñåáå ñëîâî, ÷òî ïîäíèìåòñÿ
íàâåðõ è áîëüøå íèêîãäà íè åãî ðîäèòåëè, íè îí ñàì, íè åãî áëèç-
êèå íå áóäóò ñ÷èòàòü êîïåéêè äî ïîëó÷êè è ýêîíîìèòü íà ñåáå
ðàäè äåòåé. Îí âûïîëíèë îáåùàíèå. Íî «ïîðîäèñòûì» áèçíåñ-
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ìåíîì òàê è íå ñòàë. Îí èìåë äîñòàòî÷íî äåíåã, ÷òîáû êóïèòü
ñåáå ñàìûå ìîäíûå âåùè, íî ïðåäïî÷èòàë äæèíñû, óäîáíûé
äæåìïåð è íàäåâàë êîñòþì òîëüêî íà «î÷åíü âàæíûå ìåðîïðèÿ-
òèÿ». Âñå óæå äàâíî ïðèâûêëè ê ýòîìó. Âåäü îí áûë ïðîôåññèî-
íàëîì â äåëå ïðîäàæè íåäâèæèìîñòè, è åãî «ïåðåäàâàëè èç ðóê
â ðóêè».

Èãîðü âîñõèùàëñÿ óòîí÷åííûì âêóñîì Èðèíû, íî ïîêà òàê
è íå ïðèâûê ê åå, ñ åãî òî÷êè çðåíèÿ, «ïàòîëîãè÷åñêîé» çàöèê-
ëåííîñòè íà ÷èñòîòå è ïîðÿäêå. Âîò è ñåé÷àñ âñå ãðîçèëî ïåðå-
ðàñòè â î÷åðåäíîå ïðîìûâàíèå ìîçãîâ. Åãî ìîçãîâ. Âñå ýòî íàçû-
âàëîñü «Àõ! Ïî÷åìó òû ìåíÿ íå ïîíèìàåøü?!» è çàêàí÷èâàëîñü
ññîðîé.

Ïðàâäà, îíè áûñòðî ìèðèëèñü, íî ñåãîäíÿ âûÿñíÿòü îòíîøå-
íèÿ íå õîòåëîñü. Òåì áîëåå ÷òî ñåãîäíÿ ïÿòíèöà. À âîñêðåñå-
íüå — äåíü áîëüøîãî ôóòáîëà.

Â âîñêðåñåíüå èãðàëè íàøè ñ èòàëüÿíöàìè â îòáîðî÷íîì ìàò-
÷å Êóáêà ÓÅÔÀ. Òàêîå íåëüçÿ áûëî ïðîïóñòèòü. Äà è ðåáÿòà óæå
ñîáðàëèñü. Íåêîòîðûå ñî ñâîèìè æåíàìè èëè ïîäðóãàìè. Èðèíà
íèêîãäà ñ íèì íå õîäèëà. Íî Èãîðü ñîáèðàëñÿ ñäåëàòü âñå, ÷òîáû
óãîâîðèòü Èðèíó â ýòîò ðàç ïîéòè ñ íèì. Ññîðèòüñÿ áûëî íèêàê
íåëüçÿ.

ÝÏÈÇÎÄ 3

3.1

— Ó-ó-ó…! Êàê âêóñíî ïàõíåò! — Èãîðü âçÿë ñåáå êóñî÷åê ðûáû
ñ ñåðâèðîâàííîãî çåëåíüþ è åùå ÷åì-òî áëþäà è ñòàë ñðàçó
åñòü. — À ãäå ïèâî?

— Ê ðûáå ïîäàþò áåëîå âèíî. ß êóïèëà. Ðàçëèâàé.
— ß õîòåë ïèâà… Íó ëàäíî. Ñåé÷àñ âèíî, à âå÷åðîì ïèâêà. —

Èãîðü îòêðûë áóòûëêó è íåìíîãî âèíà ðàçëèëîñü íà ñêàòåðòü.
— Íó âîò, îïÿòü. ß ãîòîâèëà, îôîðìëÿëà. Íèêòî äàæå íå öå-

íèò. Íèêòî íå çàìå÷àåò.
— Íó ïî÷åìó æå, — ïåðåñòàâàÿ æåâàòü, ñêàçàë Èãîðü, — âñå

î÷åíü êðàñèâî. Íî ãëàâíîå, âêóñíî-òî êàê….
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— Òåáå íå âàæíî, ñ êàêèõ òàðåëîê è â êàêîé îáñòàíîâêå åñòü.
Òû ìàëî ÷òî çàìå÷àåøü âîîáùå, — òèõî è îáèæåííî ïîâòîðèëà
Èðèíà.

— ß âñå çàìå÷àþ! — ïûòàÿñü ñïàñòè ïîëîæåíèå, çàïðîòåñòî-
âàë Èãîðü. — Âîò íà òåáå íîâàÿ êîôòî÷êà, è â óãëó ïîÿâèëàñü âà-
çî÷êà ñ öâåòàìè.

— Òû ÷òî, èçäåâàåøüñÿ? Êàêàÿ íîâàÿ êîôòî÷êà? Îíà óæå
ó ìåíÿ ïîëãîäà. È âàçî÷êà ìåñÿö íàçàä ïîÿâèëàñü.

Ïîâèñëî òÿæåëîå ìîë÷àíèå.
— Èçâèíè, êàê-òî íå çàìå÷àë. ß âñåãäà íà òåáÿ ñìîòðþ. Òû ìíå

âî âñåì íðàâèøüñÿ…
×àé îíè óæå ïèëè ìîë÷à. Èðèíà ïîêàçûâàëà âñåì âèäîì, ÷òî

îáèæàåòñÿ, íî ññîðèòüñÿ íå õî÷åò. Èãîðü ìîë÷àë. Ïîòîìó ÷òî áî-
ÿëñÿ óñóãóáèòü ïîëîæåíèå. Íàäî áûëî ïðîñòî íåìíîãî ïîäîæ-
äàòü, è âñå óëÿæåòñÿ ñàìî ñîáîé. È ïîòîì ó íåãî âñåãäà áûëà êî-
çûðíàÿ êàðòà. Îí ïîäõîäèë ê Èðèíå, íåæíî åå îáíèìàë, öåëîâàë
â óøêî è íà÷èíàë íåñòè êàêóþ-òî âåñåëóþ îêîëåñèöó. Îíà íà÷è-
íàëà ñìåÿòüñÿ, è îíè ìèðèëèñü. Âîò è ñåé÷àñ Èãîðü æäàë ìîìåí-
òà, êîãäà ìîæíî áóäåò âñå ýòî ïðîäåëàòü è ïîìèðèòüñÿ.

— Íó ïî÷åìó òû òàêîé? — îáèæåííî ñïðîñèëà Èðà.
Â åå ãîëîñå Èãîðü óëîâèë íîòêè êîêåòñòâà è èíòîíàöèè «îáè-

æåííîãî ðåáåíêà». Ãðîçà ìèíîâàëà. Âîò îí, ìèã, êîòîðîãî îí
æäàë. Òåïåðü âñå áóäåò õîðîøî…

ÝÏÈÇÎÄ 4

4.1

Ñóááîòà. Â ñóááîòó è ïîíåäåëüíèê Èðèíà ïåðèîäè÷åñêè îò-
ïóñêàëà äåâî÷åê è îñòàâàëàñü ñàìà õîçÿéíè÷àòü â ìàãàçèíå. Ýòî
ïîçâîëÿëî âñå âðåìÿ äåðæàòü ðóêó íà ïóëüñå, ñîáèðàòü èíôîð-
ìàöèþ îò ïîêóïàòåëåé, ëó÷øå ïîíèìàòü ñèòóàöèþ. À åùå Èðèíà
î÷åíü ëþáèëà îáùàòüñÿ ñ ïîñåòèòåëÿìè áóòèêà è ïîäáèðàòü èì
òî, ÷òî èõ óêðàøàëî. Îíà ÷óâñòâîâàëà ñåáÿ íå ïðîñòî ïðîäàâöîì.
Îíà ÷óâñòâîâàëà ñåáÿ õîçÿéêîé ñàëîíà, èìèäæìåéêåðîì, êîí-
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ñóëüòàíòîì ïî èìèäæó. È ýòî áûëî èíòåðåñíî è äîñòàâëÿëî óäî-
âîëüñòâèå.

4.2

Óòðî. Ïîêà ïîñåòèòåëåé íå áûëî, Èðèíà âíîâü ïîãðóçèëàñü
â ðàçìûøëåíèÿ. Èãîðü åé î÷åíü íðàâèëñÿ. Â îñíîâíîì ñïîêîé-
íûé, ñåðüåçíûé, íàäåæíûé. Ìå÷òà âñåõ äåâóøåê è äàì, êîòîðûå
èùóò «ñâîþ âòîðóþ ïîëîâèíêó». Ïðè ýòîì îí ìîã âäðóã èç ñåðü-
åçíîãî ÷åëîâåêà ïðåâðàòèòüñÿ â ìàëü÷èøêó, è òîãäà åãî ãëàçà íà-
÷èíàëè ñèÿòü è îò íåãî ìîæíî áûëî îæèäàòü ëþáîé âûõîäêè.
Ýòî áûëî çäîðîâî è âåñåëî. Êîíå÷íî, êàê â ëþáîì ìóæ÷èíå,
â íåì áûëà êó÷à íåäîñòàòêîâ. Îñîáåííî Èðèíó ðàçäðàæàëà åãî
íåàêêóðàòíîñòü. Îíà ñòîëüêî ñèë è ýíåðãèè îòäàëà òîìó, ÷òîáû
êâàðòèðà áûëà êðàñèâîé, ñâåòëîé, ðàäîñòíîé è äèçàéí ðàäîâàë
ãëàç. À Èãîðü ïîñòîÿííî âíîñèë äèññîíàíñ â ýòó êàðòèíó. È ñà-
ìîå ãëàâíîå äàæå íå ýòî. Ãëàâíîå, ÷òî îí äàæå íå õîòåë ïðèçíà-
âàòü ñâîèõ îøèáîê è íå ñòàðàëñÿ èñïðàâèòüñÿ. Íåóæåëè òðóäíî
ïðîñòî ïîâåñèòü îäåæäó â øêàô è íå ðàçáðàñûâàòü ãàçåòû ãäå ïî-
ïàëî? Îí âñåãäà îòøó÷èâàëñÿ è ñ÷èòàë åå çàíóäîé â âîïðîñå ÷èñ-
òîòû. Õîðîøî, ÷òî õîòü ïî äðóãèì âîïðîñàì ó íèõ áûëî îáùåå
ïðåäñòàâëåíèå, è ýòî ñïàñàëî ïîëîæåíèå. Õîòÿ, íåò. Áûë åùå åãî
ôóòáîë. Ãäå ñïîêîéíûé è ñåðüåçíûé ÷åëîâåê, êàê îí ãîâîðèë,
«âûïóñêàë ïàð». Õîðîøî, ÷òî îíà ñ íèì íå õîäèëà è íå âèäåëà,
êàê îíè òàì «áîëåþò».

Íî ïî áîëüøîìó ñ÷åòó Èãîðü áûë ïðîñòî çàìå÷àòåëüíûé…
À êàê îí íåæíî öåëîâàë åå, êàê íàøåïòûâàë ëàñêîâûå ñëîâà…
Îíà òåðÿëà ãîëîâó… Ìèð îñòàíàâëèâàëñÿ âîêðóã… È… È âñå æå
îíè â÷åðà âíîâü ÷óòü íå ïîññîðèëèñü. «Íàäî ÷òî-òî äåëàòü…»

4.3

Ìûñëè Èðèíû áûëè ïðåðâàíû ïîÿâëåíèåì ïîñåòèòåëüíèöû.
Â áóòèê çàøëà äàìà ëåò òðèäöàòè ïÿòè, õîòÿ, ñêîëüêî åé íà ñà-
ìîì äåëå ëåò, ñêàçàòü áûëî ñëîæíî. Ñïàñèáî ñîâðåìåííûì êîñ-
ìåòè÷åñêèì ñðåäñòâàì.
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Èðèíà ïðèâåòëèâî êèâíóëà.
Îíà äàâíî óñâîèëà, ÷òî ïîêóïàòåëåé íåîáõîäèìî ïðèâåòñò-

âîâàòü. Ïðàâäà, íå òàê íàâÿç÷èâî, êàê èíîãäà äåëàþò ìîëîäûå
ïðîäàâöû, êîòîðûõ îáó÷àëè ñòàíäàðòàì ïîâåäåíèÿ â ìàãàçèíå
è îáÿçàëè ãîâîðèòü âñåì âõîäÿùèì «Çäðàâñòâóéòå!». Äåâî÷êè
è ìàëü÷èêè, íå ÷óâñòâóÿ ñèòóàöèè, ñòàðàëèñü èñïîëíèòü ïðàâè-
ëà îáñëóæèâàíèÿ è ãîâîðèëè çàó÷åííûå ñëîâà òî íå ê ìåñòó, òî â
ñïèíó, òî êðè÷àëè èõ ÷åðåç âåñü çàë. È ýòî áûëî ñìåøíî è äîñòè-
æåíèþ öåëè, ïîâûøåíèþ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ è óëó÷øåíèþ
èìèäæà, íå ñïîñîáñòâîâàëî. Äåâî÷åê è ìàëü÷èêîâ âûøêîëèëè,
íî íå îáúÿñíèëè, çà÷åì âñå ýòî íóæíî äåëàòü è êàê èìåííî ïðîèç-
íîñèòü ïðèâåòñòâèå â çàâèñèìîñòè îò îáñòîÿòåëüñòâ. Âîò è ïîëó-
÷àëîñü òî, ÷òî ïîëó÷àëîñü.

4.4

Ó êàæäîãî ÷åëîâåêà åñòü ñîáñòâåííîå ïîíÿòèå ñâîåé è ÷óæîé
òåððèòîðèè. Âîçìîæíî, ýòè çíàíèÿ íà óðîâíå îùóùåíèé äîñòà-
ëèñü íàì îò ïðèðîäû. Â êîíöå êîíöîâ êàêèå áû ìû íè áûëè ñî-
öèàëüíûå è ðàçóìíûå ñóùåñòâà, íî òî, ÷òî ìû ïðèíàäëåæèì ê
ðàçðÿäó ìëåêîïèòàþùèõ, íèêòî ïîêà íå îñïîðèë. À ó âñåõ æè-
âûõ ñóùåñòâ åñòü ñâîÿ òåððèòîðèÿ îáèòàíèÿ. Åå ìåòÿò, çà íåå áî-
ðþòñÿ, åå îõðàíÿþò. È êàæäîå æèâîå ñóùåñòâî çíàåò, êîãäà îíî
âòîðãëîñü íà ÷óæóþ òåððèòîðèþ è êîãäà íàðóøèëè åãî ãðàíèöó.
Ó ëþäåé òå æå ïðàâèëà. Ìû ðàçäðàæàåìñÿ, êîãäà ê íàøèì âåùàì
ïðèêàñàþòñÿ áåç ñïðîñà, êîãäà êòî-òî ïîäõîäèò ê íàì ñëèøêîì
áëèçêî, êîãäà êðèòèêóþò òî, ÷òî äëÿ íàñ äîðîãî. Òåððèòîðèåé ÷å-
ëîâåêà ìîæåò áûòü è ïðîñòðàíñòâî âîêðóã íåãî, è åãî äîì, è åãî
âåùè, è åãî óáåæäåíèÿ — âñå, ÷òî ëþäè ïðèâûêëè ñ÷èòàòü ñîáîé
èëè ñâîèì.

Â îáùåñòâå ïðèíÿòû êàêèå-òî îïèñàííûå èëè íåãëàñíûå íîð-
ìû ïîâåäåíèÿ, êîòîðûå õóäî-áåäíî ðåãóëèðóþò ýòîò âîïðîñ. Ìû
ïðèâûêëè «ñæèìàòü» ñâîþ òåððèòîðèþ â òðàíñïîðòå, ãäå â ÷àñû
ïèê ëþäè ìîãóò íàõîäèòüñÿ î÷åíü áëèçêî äðóã ê äðóãó. Ìû ïðè-
âûêëè ñïðàøèâàòü ðàçðåøåíèÿ âîéòè â ÷åé-òî êàáèíåò. Ìû çíà-
åì, ÷òî, âõîäÿ â ìàãàçèí, ãäå åñòü ïðèëàâîê, ìû ìîæåì ñîâåðøåí-
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íî ñâîáîäíî ñåáÿ ÷óâñòâîâàòü â ïðîñòðàíñòâå, ïðåäíàçíà÷åííîì
äëÿ ïîêóïàòåëåé, íî íå èìååì ïðàâà çàéòè â ïîäñîáêó èëè ïîëî-
æèòü ñâîè âåùè íà âèòðèíó.

×òî æå ïðîèñõîäèò â ìåñòàõ, ãäå ìû íå çíàåì ïðàâèë ïîâåäå-
íèÿ? Ìû ëèáî ñòàðàåìñÿ òóäà íå ïîïàäàòü; ëèáî ñëåäèì çà ïîâå-
äåíèåì òåõ, êòî çíàåò, êàê ñåáÿ â ýòîì ïðîñòðàíñòâå âåñòè; ëèáî
çàõîäèì è ïûòàåìñÿ ñîðèåíòèðîâàòüñÿ íà ìåñòå.

4.5

Èðèíà çíàëà, ÷òî ÷åëîâåêà, âõîäÿùåãî â åå áóòèê, â åå ïðî-
ñòðàíñòâî, âïåðâûå, íåîáõîäèìî «ïðîïóñòèòü íà òåððèòîðèþ».
Íà íåãî íåëüçÿ «íàïàäàòü». Îí äîëæåí îñìîòðåòüñÿ è ïîíÿòü ñè-
òóàöèþ. Ïåðâûå íåñêîëüêî ñåêóíä ÷åëîâåê íå ãîòîâ ê îáùåíèþ.
Îí ñêàíèðóåò îáñòàíîâêó. Ïîýòîìó Èðèíà âûáðàëà ñëåäóþùóþ
òàêòèêó.

1. Îíà îáÿçàòåëüíî âñòðå÷àëàñü ãëàçàìè ñ ïîñåòèòåëåì è ïðè-
âåòñòâîâàëà åãî. Ýòî ìîã áûòü ëåãêèé êèâîê ëèáî ëþáîå
ïðèâåòñòâåííîå ñëîâî.

2. Çàòåì â çàâèñèìîñòè îò ñèòóàöèè îíà ìîãëà ñêàçàòü ÷òî-òî
òèïà: «Ïðîõîäèòå!» èëè ïðîñòî ëåãêèì æåñòîì ïðèãëàñèòü
÷åëîâåêà çàéòè, òåì ñàìûì ïåðåäàâàÿ ñîîáùåíèå î ïðàâè-
ëàõ íàõîæäåíèÿ íà ýòîé òåððèòîðèè. Ýòî áûëî ÷òî-òî âðî-
äå: «Çàõîäèòå. Âñå â ïîðÿäêå. Âàì çäåñü ðàäû. ×óâñòâóéòå
ñåáÿ êàê äîìà». Ýòè ñëîâà íå áûëè ïðîãîâîðåíû, íî Èðèíà
ñòàðàëàñü ñäåëàòü òàê, ÷òîáû âõîäÿùèé ïî÷óâñòâîâàë, âîñ-
ïðèíÿë ýòî ñîîáùåíèå.

Äàëüøå êðàåì ãëàçà îíà íàáëþäàëà çà àäàïòàöèåé ÷åëîâåêà
â ïðîñòðàíñòâå è íå âñòóïàëà â ðàçãîâîð, ïîêà ïðîöåññ îñìîòðà
òåððèòîðèè íå çàâåðøàëñÿ.

4.6

Áûâàëè, êîíå÷íî, è èñêëþ÷åíèÿ, êîãäà äàííàÿ òàêòèêà íå ðà-
áîòàëà. Âñå çàâèñåëî îò ïîñåòèòåëÿ.
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Èíîãäà âñòðå÷àëèñü î÷åíü ñòåñíèòåëüíûå è ïóãëèâûå ëþäè.
Òîãäà Èðèíà íà÷èíàëà îáùåíèå ñðàçó. Íî î÷åíü ìÿãêî, ÷òîáû íå
íàïóãàòü, à óñïîêîèòü ïîñåòèòåëüíèöó (÷àùå ýòî áûëè èìåííî
æåíùèíû).

Èíîãäà â áóòèê áóêâàëüíî «âëåòàëè» ìóæ÷èíû èëè æåíùè-
íû, êîòîðûå âåëè ñåáÿ äåìîíñòðàòèâíî, èíîãäà äàæå íàãëî, ðàñ-
ïîðÿæàÿñü è òðåáóÿ òîãî, ÷òî îíè õîòÿò. Îíè ïðîñòî «çàíèìàëè
òåððèòîðèþ», íå âûÿñíÿÿ ïðàâèë, è âñåãäà áûëè ãîòîâû ê áîþ ïî
îòñòàèâàíèþ ñâîèõ ïðàâ âåñòè ñåáÿ òàê, êàê èì íðàâèòñÿ.

Ðàíüøå ýòî Èðèíó ðàññòðàèâàëî è âûøèáàëî èç êîëåè. Íî ïî-
òîì, ÷èòàÿ êíèãè ïî ïñèõîëîãèè, îíà ïîíÿëà, ÷òî ÿðêîå äåìîíñò-
ðàòèâíîå ïîâåäåíèå — ýòî ñèãíàë î òîì, ÷òî â äóøå è æèçíè ó ÷å-
ëîâåêà íå âñå â ïîðÿäêå, è Èðèíà íà÷àëà ê íèì îòíîñèòüñÿ
ñïîêîéíåå è èíîãäà äàæå ñ ñî÷óâñòâèåì. Îíà íå âñòóïàëà ñ íèìè
â êîíôëèêò, à ñòàðàëàñü äîñòîéíî è ñïîêîéíî ïîìî÷ü èì âû-
áðàòü òî, ÷òî îíè õîòÿò. Õîòÿ ìîãëà è âñòóïèòü «â áîé». Êëèåíò
íå âñåãäà ïðàâ. Íåëüçÿ òåðïåòü ÿâíîå õàìñòâî.

4.7

Òîëüêî ÷òî çàøåäøàÿ æåíùèíà âåëà ñåáÿ îáû÷íî. Ïîýòîìó
Èðèíà, êèâíóâ åé, ñêàçàâ: «Çàõîäèòå!» è óëûáíóâøèñü, îòâåëà
âçãëÿä, âñåì âèäîì ïîêàçûâàÿ, ÷òî ïîñåòèòåëüíèöà ìîæåò ÷óâñò-
âîâàòü ñåáÿ ñâîáîäíî.

Æåíùèíà, îðèåíòèðóÿñü, îñìîòðåëà ïðîñòðàíñòâî ìàãàçèíà,
çàòåì áûñòðî ïðîøëà ìèìî ïîëîê ñ ñóìêàìè è àêñåññóàðàìè, íà
äîëþ ñåêóíäû çàäåðæàëàñü îêîëî íèæíåãî áåëüÿ è îñòàíîâèëàñü
ó âåøàëîê ñ þáêàìè è áðþêàìè.

Èðèíà ïîìíèëà, êàê îíà â ñàìîì íà÷àëå ñâîåé ðàáîòû â ïî-
äîáíûõ îáñòîÿòåëüñòâàõ ïîäáåãàëà ê êëèåíòó è çàäàâàëà çà-
ó÷åííûé âîïðîñ: «Âàì ÷òî-òî ïîäñêàçàòü?» Îòêóäà âçÿëñÿ ýòîò
âîïðîñ? Ïî÷åìó åãî çàäàþò âñå ïðîäàâöû âî âñåõ ìàãàçèíàõ?
Èðèíà íå çíàëà. Íî çà ãîäû ðàáîòû ïîíÿëà, ÷òî ýòî íå ñàìûé
óäà÷íûé âîïðîñ. Îí íå èíôîðìàòèâåí â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ.
Ïåðèîäè÷åñêè, êîíå÷íî, ïîñåòèòåëè îòâå÷àëè íà íåãî. Íî ÷àùå
íà ñòàíäàðòíûé âîïðîñ îíà ïîëó÷àëà ñòàíäàðòíûé îòâåò, êîòî-
ðûé, êñòàòè, ñàìà èñïîëüçîâàëà ïðè ïîñåùåíèè äðóãèõ ìàãàçè-
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íîâ: «Íåò. Ñïàñèáî. ß ñàì(à) ïîñìîòðþ». Íà ýòîì êîíòàêò ñ ïî-
ñåòèòåëåì îáðûâàëñÿ, è íóæíî áûëî æäàòü, êîãäà îí ñàì òåïåðü
÷òî-íèáóäü ñïðîñèò. À ýòî íå ïîçâîëÿåò áûòü àêòèâíîé è âëèÿòü
íà ïðîäàæó.

4.8

Èðèíå íðàâèëàñü èäåÿ «Ïîìíèòå! Íå îíè ïîêóïàþò, à âû ïðî-
äàåòå!» Íåëüçÿ ïóñêàòü ïðîäàæó íà ñàìîòåê.

Èðèíà, äåëàÿ âèä, ÷òî ÷åì-òî çàíÿòà, êðàåì ãëàçà íàáëþäàëà
çà æåíùèíîé. Îíà æäàëà íàñòóïëåíèÿ ìîìåíòà, êîãäà ìîæíî áó-
äåò âñòóïèòü â êîíòàêò. Ýòîò ìîìåíò ìîæíî áûëî ïðîñòî óâè-
äåòü. Âî âðåìÿ âûáîðà è ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ ëþäè âûãëÿäÿò
ïî-îäíîìó, êîãäà îíè õîòÿò ïîëó÷èòü äîïîëíèòåëüíóþ èíôîð-
ìàöèþ — ïî-äðóãîìó.

4.9

Äàìà ïåðåáèðàëà âåùè, òî äîñòàâàÿ è îñìàòðèâàÿ èõ, òî âîç-
âðàùàÿ íà ìåñòî. Êîãäà ïîñåòèòåëüíèöà ïåðåáðàëà è ðàññìîòðå-
ëà êàêîå-òî êîëè÷åñòâî áðþê è þáîê, Èðèíà ïîíÿëà, ÷òî íàñòàë
ìîìåíò âìåøàòüñÿ.

— ß âèæó, ÷òî âû ñìîòðèòå áðþêè è þáêè. Âû èùåòå ÷òî-òî
ïðàçäíè÷íîå èëè ïîâñåäíåâíîå? — ïðèñîåäèíèâøèñü ê ñèòóà-
öèè, çàäàëà îíà âîïðîñ.

— Ìíå íóæåí äåëîâîé íèç ïîä íîâóþ êîôòî÷êó. ß ïîêà íå ðå-
øèëà, äîëæíû ëè ýòî áûòü áðþêè èëè þáêà, — çàäóì÷èâî îòâå-
òèëà äàìà, âåðòÿ þáêó èç íîâîé êîëëåêöèè, — ãëàâíîå, ÷òîáû
âåùè ñî÷åòàëèñü… ×òîáû ÿ ñìîòðåëàñü ýëåãàíòíî.

4.10

— Êàêîâû åùå ïîæåëàíèÿ? Ðàññêàæèòå ìíå, ÷òî åùå áû âàì
õîòåëîñü, ÷òîáû áûëî â âàøèõ âåùàõ?

— Íèç íå äîëæåí áûòü êðè÷àùèì, íî è ïðîñòûì òîæå. Ìàòå-
ðèàë íå äîëæåí ìÿòüñÿ. Ó ìåíÿ ñèäÿ÷àÿ ðàáîòà, è êîãäà âñòàþ,
íå õî÷ó ïåðåæèâàòü, ÷òî âñå ïîìÿëîñü. Âåùü äîëæíà áûòü êîì-
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ôîðòíîé, íî íå âèñåòü ìåøêîì. Â îáùåì, ìíå òðóäíî ñôîðìóëè-
ðîâàòü. Âîò è õîæó óæå áèòûé ÷àñ ïî öåíòðó è âñå íèêàê íå ìîãó
íàéòè òî, ÷òî íóæíî.

4.11

— Äà, ÿ âèæó, ÷òî âû îòáðàêîâàëè óæå ÷àñòü ïðåäñòàâëåííûõ
çäåñü âåùåé. ×òî âàñ êîíêðåòíî â íèõ íå óñòðîèëî?

— Íó… Âîò ýòè áðþ÷êè õîðîøèå, íî ÿ áîþñü, ÷òî êëåø îò áåä-
ðà ìíå íå ïîéäåò. Òàêèå áðþêè ïîëíÿò. Íå õîòåëîñü áû… Âîò ýòè
õîðîøèå, íî íå äëÿ ðàáîòû. Îíè ñòèëèçîâàíû ïîä ñïîðòèâíûå, à
ó ìåíÿ êîôòî÷êà ëåãêàÿ, øèôîíîâàÿ è æåíñòâåííàÿ. Âîò ýòè
áðþ÷êè òåìíî-ñèíåãî öâåòà, à ÿ õîòåëà áû ëèáî ÷åðíûå ëèáî êî-
ðè÷íåâûå ïîä òóôëè. Íà ýòèõ âíèçó ñòðàçû. Îíè î÷åíü êðàñèâûå,
íî íåñêîëüêî áîëåå íàðÿäíî, ÷åì íóæíî. ß õîòåëà áû ÷òî-òî ñ çà-
âûøåííîé òàëèåé, ñ ïîÿñîì, âîçìîæíî, ñ êðàñèâîé ïðÿæêîé. Èç
ëåãêîãî ìàòåðèàëà íà ëåòî, íî íå õ/á. Íî è íå ïîëíîñòüþ ñèíòå-
òèêà. Íå õî÷ó, ÷òîáû ïàðèëî.

— Õîðîøî. Ñåé÷àñ ïîñòàðàåìñÿ ïîäîáðàòü òî, ÷òî âàì ïîíðà-
âèòñÿ.

Èðèíà íà÷àëà áûñòðî ïðîñìàòðèâàòü áðþêè è þáêè íà øòàí-
ãå. Âûáðàëà íåñêîëüêî. Îòëîæèëà èõ. Ñêàçàâ: «Ïîäîæäèòå
÷óòü-÷óòü, ÿ ñåé÷àñ ïîñìîòðþ â òîé ïàðòèè, êîòîðàÿ ïðèøëà ñå-
ãîäíÿ!», óøëà â ïîäñîáêó. Âåðíóëàñü îíà ÷åðåç íåñêîëüêî ìèíóò,
íåñÿ â ðóêàõ åùå îäíè áðþêè è îäíó þáêó.

4.12

— Âîò. Âíà÷àëå ÿ ïîêàæó è ðàññêàæó, à ïîòîì âû ïðèìåðèòå
ïîíðàâèâøèåñÿ. Èëè âíà÷àëå âñå ïðèìåðèòå, à ïîòîì ÿ ðàññêàæó
î òåõ âåùàõ, êîòîðûå âàì ïîíðàâÿòñÿ?

— Âíà÷àëå ðàññêàæèòå.

4.13

— Õîðîøî. Òîãäà íà÷íåì âîò ñ ýòèõ èòàëüÿíñêèõ áðþ÷åê. Ýòî
íîâàÿ êîëëåêöèÿ äåëîâîé îäåæäû îò ôèðìû «Èðàêëèÿ». Âûñî-
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êàÿ òàëèÿ. Ìîäíûé òîíêèé ðåìåíü ñ ýëåãàíòíîé ïðÿæêîé. Ñîâðå-
ìåííûé ìàòåðèàë. Øåñòüäåñÿò ïÿòü ïðîöåíòîâ íàòóðàëüíîãî âî-
ëîêíà ïîçâîëÿåò âàì ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ êîìôîðòíî ïðè ëþáîé
ñìåíå ïîãîäû âåñíîé. Òðèäöàòü ïÿòü ïðîöåíòîâ ñèíòåòè÷åñêîãî
âîëîêíà äåëàåò òêàíü íåìíóùåéñÿ, è âàì íå íàäî áóäåò áåñïîêî-

èòüñÿ î òîì, êàê âû âûãëÿäèòå ïîñëå òîãî, êàê äîëãî ñèäåëè. Ýòè
áðþêè óäîáíî áðàòü ñ ñîáîé â ëþáóþ ïîåçäêó, òàê êàê èõ ìîæíî
ïîëîæèòü â ÷åìîäàí, ïîòîì äîñòàòü è ñðàçó íàäåòü, áåç ãëàæêè.
Áðþêè ïîêðîåíû ïî ñïåöèàëüíûì ëåêàëàì, ó÷èòûâàþùèì îñî-
áåííîñòè æåíñêîé ôèãóðû. Îíè, ñ îäíîé ñòîðîíû, ñèäÿò êàê âëè-
òûå, ñ äðóãîé ñòîðîíû, íèãäå íå æìóò, ÷òî ïîçâîëÿåò âàì ÷óâñòâî-
âàòü ñåáÿ â íèõ êîìôîðòíî. Âû ìîæåòå òàêæå çàìåòèòü, ÷òî îíè
âíèçó ïî÷òè ïðÿìûå, ñ ëåãêèì êëåøåì îò êîëåíà. Òàêèå áðþêè íå

áóäóò ïîëíèòü, à, íàîáîðîò, âèçóàëüíî áóäóò äåëàòü âàøó ôèãóðó
áîëåå ñòðîéíîé. Áðþêè èíòåðåñíîé ôàêòóðû. Ïîä ðàçíûìè óãëà-
ìè çðåíèÿ ÷åðíûé öâåò ñìîòðèòñÿ ïî-ðàçíîìó. Ýòî äîáàâëÿåò èì
ðîìàíòè÷åñêóþ èçþìèíêó, à âàì äàåò âîçìîæíîñòü ñî÷åòàòü èõ ñ
ëþáûì ëåãêèì æåíñòâåííûì âåðõîì. Êðîìå ýòîãî, ýòî îãðàíè÷åí-
íàÿ êîëëåêöèÿ, ÷òî ïîçâîëèò âàì âûãëÿäåòü íåïîâòîðèìî è áûòü
óâåðåííîé, ÷òî íè ó êîãî áîëüøå â ãîðîäå íåò òàêèõ áðþê.

4.14

Äàëüøå Èðèíà ïðåäñòàâèëà äàìå åùå íåñêîëüêî âåùåé, ñðåäè
êîòîðûõ áûëè áðþêè è þáêè, óäîâëåòâîðÿâøèå åå îñíîâíûì
òðåáîâàíèÿì. Òî åñòü íèç äîëæåí áûòü:

� äåëîâûì;
� ñî÷åòàþùèìñÿ ñ ëåãêèì æåíñòâåííûì âåðõîì;
� íå êðè÷àùèì, íî è íå ïðîñòûì;
� èç íåìíóùåãîñÿ ìàòåðèàëà;
� êîìôîðòíûì, íî ÷òîáû íå ñèäåë ìåøêîì;
� íå ïîëíÿùèì;
� èìåþùèì óêðàøåíèÿ, íî íå ñëèøêîì íàðÿäíûì;

Êðîìå òîãî, îí íå äîëæåí ïàðèòü.
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4.15

— Îáðàòèòå âíèìàíèå íà ýòó þáêó. Îíà ïðÿìàÿ è ñòðîãàÿ. Êàê
ðàç äåëîâîé âàðèàíò. È â òî æå âðåìÿ íåìíîãî òîíêîãî ìîäíîãî
êðóæåâà íà íèæíåé þáêå, âèäíåþùåãîñÿ ïðè õîäüáå, ñðàçó äåëà-
åò ýòó þáêó ðîìàíòè÷íîé, è âû ñìîæåòå íîñèòü åå ñ ëþáîé æåí-

ñòâåííîé êîôòî÷êîé. Ëåãêàÿ âûøèâêà íà ïîëîòíèùå â òîí ìàòå-
ðèàëà äåëàåò þáêó ýëåãàíòíîé, è îíà íå ñìîòðèòñÿ ïðîñòî.
Ñïåöèàëüíûé êðîé âåðõà þáêè çðèòåëüíî ñòðîéíèò âàøó ôèãó-

ðó. Õîòü ìàòåðèàë è íàòóðàëüíûé, íî ñ äîáàâëåíèåì ñèíòåòè÷å-
ñêîé íèòè, ÷òî ïîçâîëèò âàì íå áåñïîêîèòüñÿ î òîì, ïîìÿëàñü

îíà èëè íåò, êîãäà âû âñòàåòå. Ó âàñ âñåãäà áóäåò áåçóïðå÷íûé
âèä. ×àñòü ïîÿñà èç ýëàñòè÷íîãî ñòðåé÷-ìàòåðèàëà, ÷òî äåëàåò
þáêó ÷ðåçâû÷àéíî óäîáíîé è êîìôîðòíîé äëÿ âàñ â ëþáîé ðàáî-
÷åé ñèòóàöèè. Îíà íå æìåò è íå òåðÿåò ôîðìó. Âû ïðèìåðèòå
âñå âåùè èëè òîëüêî âîò ýòè òðè?

— ß äàæå íå çíàþ. Äàâàéòå, íàâåðíîå, âñå.

4.16

— Çàìå÷àòåëüíî. Ñêîëüêî áû ÿ âàì íè ðàññêàçûâàëà, âàì ñòî-
èò ñàìîé âñå ïðèìåðèòü è ðåøèòü, ÷òî âàì áîëüøå ïîäõîäèò. Âàì
ïîìî÷ü ïðèìåðèòü èëè âû ñàìè ñïðàâèòåñü?

— Íåò-íåò, ñïàñèáî. ß ñàìà.
— Õîðîøî. Çàõîäèòå. Çäåñü âåøàëêè äëÿ îäåæäû. Êîãäà íàäå-

íåòå, âû ìîæåòå ïîñìîòðåòüñÿ â ýòî çåðêàëî, à ìîæåòå âûéòè
â çàë, òàì åñòü áîëüøîå. Âñå. ß âàñ îñòàâëÿþ.

4.17

Ñ ýòèìè ñëîâàìè Èðèíà çàäåðíóëà çàíàâåñêó ïðèìåðî÷íîé
è ïîøëà ïîäáèðàòü åùå âåùè. Îíà çíàëà, ÷òî àïïåòèò ïðèõîäèò

âî âðåìÿ åäû. Ãëàâíîå, ÷òîáû êëèåíò íà÷àë ìåðèòü. ×àñòî ïîñëå
ïðèìåðêè äàìû áåðóò òî, íà ÷òî â ñàìîì íà÷àëå è âíèìàíèÿ íå
îáðàòèëè èëè â ÷åì ñîìíåâàëèñü. Âåùü íà âåøàëêå è âåùü íà ôè-

ãóðå ñìîòðÿòñÿ ïî-ðàçíîìó.
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4.18

Èðèíà äâèãàëàñü îò âåøàëîê ê ïðèìåðî÷íîé è îáðàòíî. Îíà
ïðèíåñëà åùå ïàðó áðþê è äâå êîôòî÷êè. Äàìà ïîñîïðîòèâëÿ-
ëàñü, íî êîôòî÷êè ïðèìåðèëà. Ïåðèîäè÷åñêè îíà âûõîäèëà â
öåíòð çàëà è íà÷èíàëà âåðòåòüñÿ ó áîëüøîãî çåðêàëà. Íåêîòîðûå
âåùè åé ÿâíî íðàâèëèñü. Çàìåòèâ, ÷òî âåùü ïîñåòèòåëüíèöå
íðàâèòñÿ, Èðèíà ïîäõîäèëà áëèæå, ñìîòðÿ íà îòðàæåíèå â çåð-
êàëå, ïîïðàâëÿëà êàêóþ-íèáóäü ñêëàäî÷êó èëè îòòÿãèâàëà äëè-
íó è ñ çàäóì÷èâûì âèäîì ãîâîðèëà ÷òî-òî, îáðàùàþùåå âíèìà-
íèå êëèåíòêè íà ïðåèìóùåñòâà âåùè.

— Îáðàòèòå âíèìàíèå, êàê ýòà ñòðî÷êà êðàñèâî ïîä÷åðêèâàåò
ëèíèþ áåäðà. Îíà äåëàåò þáêó ýëåãàíòíîé. Âû âåäü ýòîãî õîòåëè?

Èðèíà íå õâàëèëà ñâîè âåùè. Ñåé÷àñ ïåðåä íåé áûëà ÿâíî ñà-
ìîñòîÿòåëüíàÿ äàìà, êîòîðàÿ ïðåäïî÷èòàåò ñàìà ðåøàòü, èäåò åé
÷òî-òî èëè íåò, ïîêóïàòü èëè íåò. Ó òàêèõ ëþäåé âñåãäà åñòü ñâîå
ìíåíèå, è ïðè ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ îíè îïèðàþòñÿ èìåííî íà
íåãî. Òàêèõ ëþäåé íåëüçÿ îöåíèâàòü, èì íåëüçÿ õâàëèòü âåùü è
äàâàòü ðåêîìåíäàöèè îò ñâîåãî èìåíè, òèïà «Êàê âàì èäåò! ß âàì
ðåêîìåíäóþ áðàòü!» Ñ íèìè íåîáõîäèìî ïîñòóïàòü îñòîðîæíî,
ââîäÿ èíôîðìàöèþ äëÿ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ íåíàâÿç÷èâî, êàê áû
íåâçíà÷àé. Íå äàé áîã îíè ïî÷óâñòâóþò äàâëåíèå.

— Äëèíà êàê ðàç äî ñåðåäèíû êàáëóêà. Òàêèå áðþêè ïîäîéäóò
ê ëþáûì òóôëÿì ñ êàáëóêîì îò ïÿòè äî âîñüìè ñàíòèìåòðîâ.

4.19

Õîðîøî, ÷òî ïîñåòèòåëåé â ìàãàçèíå ñåé÷àñ íå áûëî. Íåò, êî-
íå÷íî, ýòî ïëîõî, êîãäà íåò ïîñåòèòåëåé, íî â äàííîé ñèòóàöèè
ýòî ïîçâîëèëî Èðèíå áîëåå âíèìàòåëüíî ïîðàáîòàòü ñ çàïðîñîì
êëèåíòêè è ïîëó÷èòü æåëàåìûé ðåçóëüòàò.

Ïîñëå ïî÷òè ïîëó÷àñîâîé ïðèìåðêè ðåøåíèå áûëî ïðèíÿòî.
Îáîøëîñü áåç ñåðüåçíûõ âîçðàæåíèé, ÷òî ïîðàäîâàëî Èðèíó.
Âîçðàæåíèÿ òèïà «À âäðóã îíè âûòÿíóòñÿ ïðè ñòèðêå?!» è «Íå
ñëèøêîì ëè ýòà þáêà ìîëîäåæíàÿ?» Èðèíà ïàðèðîâàëà ñ ëåãêî-
ñòüþ.
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4.20

Åùå ÷åðåç ïÿòü ìèíóò Èðèíà óïàêîâûâàëà â ôèðìåííûé ïà-
êåò áðþêè, þáêó è… êîôòî÷êó, êîòîðàÿ òàê øëà ê þáêå.

— Ó íàñ íîâûå ïîñòóïëåíèÿ ðàç â äâå íåäåëè. Ðàç â äâà ìåñÿöà
ÿ ñàìà åçæó çà òîâàðîì è ÷àñòî âûïîëíÿþ ïðîñüáû íàøèõ ïîñòî-
ÿííûõ êëèåíòîâ ïðèâåçòè ÷òî-íèáóäü îñîáåííîå ëè÷íî äëÿ íèõ.
Âîò íàøà âèçèòêà. Âû ìîæåòå çâîíèòü ìíå èëè äåâî÷êàì â ëþáîå
âðåìÿ.

Ïåðåäàâàÿ ïàêåò êëèåíòêå, Èðèíà íà ñåêóíäó êàê áû çàìåø-
êàëàñü. Ýòî áûë ñïåöèàëüíî ðàññ÷èòàííûé ìîìåíò äëÿ ïåðåõîäà
ê çàâåðøàþùåé òåõíîëîãèè:

— À çà÷åì âàì çâîíèòü?.. Ìîæåò áûòü, ëó÷øå ìû âàì ïðîñòî
áóäåì îòñûëàòü SMS-ñîîáùåíèå î ïîñòóïëåíèè íîâîé êîëëåê-
öèè? — è íå äîæèäàÿñü îòâåòà, îíà äîáàâèëà, êàê áóäòî âñå óæå
ðåøåíî: Äèêòóéòå òåëåôîí!

4.21

Êëèåíòêà óøëà. Îíà äîëãî ïðîùàëàñü è ÿâíî áûëà äîâîëüíà.
Òîëüêî ÷òî ïîëó÷åííûé íîìåð ìîáèëüíîãî Èðèíà òóò æå çàíå-
ñëà â áëîêíîò, êóäà âñå ñîòðóäíèêè çàíîñèëè äàííûå î êëèåíòàõ
è òåëåôîíû äëÿ ðàññûëêè íîâîñòåé. Íàñòðîåíèå áûëî ïðèïîä-
íÿòûì. Âåäü îíà íå òîëüêî ñäåëàëà õîðîøóþ ïðîäàæó, ãëàâíîå,
÷òî êëèåíòêà óøëà äîâîëüíàÿ. Èðèíà ñòàðàëàñü âñåãäà ïîäî-
áðàòü ïîñåòèòåëüíèöàì âåùè, êîòîðûå èì øëè. Äîâîëüíûé êëè-
åíò — ýòî ïîñòîÿííûé êëèåíò.

ÝÏÈÇÎÄ 5

5.1

Ññîðà ðàçðàçèëàñü ñîâåðøåííî íåîæèäàííî. Èðèíà è Èãîðü
ïðîñòî îáñóæäàëè, êàê ïðîâåñòè âîñêðåñíûé äåíü.

— Ñëóøàé, à äàâàé çàâòðà ïîéäåì íà ôóòáîë? Çàâòðà íàøè èã-
ðàþò ñ èñïàíöàìè. Îòáîðî÷íûé òóð Êóáêà ÓÅÔÀ. Íàøè óæå
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ïÿòü ëåò òóäà íå ïîïàäàëè. À ïîòîì ïîñèäèì â êàôåøêå íàä ìî-
ðåì, ïèâêà ïîïüåì. Íó, òåáå ìîæåì çàêàçàòü êîêòåéëü÷èê êà-
êîé-íèáóäü ýêçîòè÷åñêèé. — È â ãëàçàõ Èãîðÿ çàñâåòèëàñü íàäå-
æäà.

— Âíîâü òû ñî ñâîèì ôóòáîëîì! Òû æå âñå âðåìÿ åãî ïî òåëå-
âèçîðó ñìîòðèøü. Òîëüêî ÷òî ÷åìïèîíàò ìèðà ïðîøåë. Ðàçâå
íàøè çäåñü áóäóò èãðàòü ëó÷øå? Ýòî æå ñîâñåì äðóãîé óðîâåíü.
È ÷òî òàì èíòåðåñíîãî? Òîëüêî ïüÿíûå ìóæèêè, çàïàõ ïèâà
è ìàò ñî âñåõ ñòîðîí.

— Èðèøà, òû êîãäà â ïîñëåäíèé ðàç áûëà íà ôóòáîëå?
— ß íèêîãäà íå áûëà! — âîñêëèêíóëà Èðèíà ãîëîñîì ÷åëîâå-

êà, ïîëíîñòüþ óâåðåííîãî â ñâîåé ïðàâîòå. — Íî ïîìíþ, êàê â
äåòñòâå ìû ÷àñòî ïðîõîäèëè ìèìî ñòàäèîíà… È äíè, êîãäà áûë
ôóòáîë, ÿ çàïîìíèëà íà âñþ æèçíü. Áð-ð-ð… Ìåðçîñòü êàêàÿ. —
Èðèíà ïîåæèëàñü, âñåì âèäîì ïîêàçûâàÿ ñâîå îòíîøåíèå ê òà-
êîìó óæàñíîìó âðåìÿïðîâîæäåíèþ, êàê ïîñåùåíèå ìàò÷åé ïî
ôóòáîëó.

— Êàê òû ìîæåøü òàê ãîâîðèòü? — îáèäåëñÿ Èãîðü. — Ðàçâå
ÿ ïîõîæ íà ïüÿí÷óãó, ðóãàþùåãîñÿ ìàòîì? Ñåé÷àñ íà ôóòáîë õî-
äÿò ïðèëè÷íûå ëþäè. È æåíùèíû òîæå. Íó, áûâàåò, êðåïêîå
ñëîâöî âûðâåòñÿ. Òàê ýìîöèé æå ñêîëüêî! Àäðåíàëèí! Îáùàÿ
àòìîñôåðà! Ýíåðãåòèêà!.. Âåäü ýòî æå…

— Ñëóøàé! À äàâàé ïîéäåì ëó÷øå ñ Âåðî÷êîé è Ñòàñîì â íî÷-
íîé êëóá â «Àðêàäèè». Òàì ñåãîäíÿ ìîäíàÿ ãðóïïà âûñòóïàåò…
Òðè ñèìïàòè÷íûå äåâóøêè… Òû çíàåøü, î êîì ÿ… Ïîñèäèì. Ïî-
îáùàåìñÿ. Ïîòàíöóåì. ß òàê äàâíî íå òàíöåâàëà… Òàì ïèâî òîæå
åñòü. Íåìåöêîå. Íå òî ÷òî â ýòèõ êàôåøêàõ. Ðåáÿòà òóäà âñå âðå-
ìÿ õîäÿò. Âñå âðåìÿ íàñ ïðèãëàøàþò. Îáåùàþò, ÷òî ïîëó÷èì
óäîâîëüñòâèå.

— Óãó! Óäîâîëüñòâèå. — ñêðèâèëñÿ Èãîðü. — Ñèäèøü ðÿäîì
ñ ïðîæèãàòåëÿìè æèçíè, íàâîðîâàâøèìè äåíüãè è ñêóïàþùèìè
ñåáå äåâî÷åê íà íî÷ü â òàêèõ áîðäåëÿõ, êàê òâîé íî÷íîé êëóá.
Ëó÷øå óæ ôóòáîë. Òàì íàðîä ÷åñòíåå. Ýìîöèè íàñòîÿùèå, æè-
âûå. À íå ýòè ðàôèíèðîâàííûå… Êàê òàì òåïåðü âñå ýòî íàçûâà-
þò?.. Äà! Ãëàìóð!.. Åëêè…
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Èãîðü ñòàë ìåòàòüñÿ ïî êîìíàòå, ãîâîðèòü ðåç÷å, ãðîì÷å. Åãî
ëèöî èñêàçèëîñü ïðåçðèòåëüíîé ãðèìàñîé. Ïî âñåì ïðèçíàêàì
Èðèíà ïîíÿëà, ÷òî îí çëèòñÿ. È ïî îïûòó îíà çíàëà, ÷òî èìåííî
ñåé÷àñ íàäî îñòàíîâèòüñÿ. Èíà÷å ïîòîì îíè âíîâü íàãîâîðÿò
äðóã äðóãó âñÿêîé îáèäíîé åðóíäû è ïðèäåòñÿ äîëãî ìèðèòüñÿ.
Èðèíà äàâíî íàó÷èëàñü îáõîäèòü îñòðûå óãëû ñ Èãîðåì. Âîò è
â÷åðà âñå çàêîí÷èëîñü õîðîøî. Íî èìåííî ñåãîäíÿ è èìåííî ñåé-
÷àñ â ãîëîâå ïðîìåëüêíóëà ìûñëü, êîòîðàÿ çàãëóøèëà ãîëîñ ðà-
çóìà: «Íó ïî÷åìó ÿ äîëæíà âñå âðåìÿ óñòóïàòü è ñãëàæèâàòü?
Ïî÷åìó âñåãäà ÿ?»

Ýòî áûëî ÷àñòè÷íîé ïðàâäîé. Èðà çíàëà, ÷òî Èãîðü ïî÷òè
âñåãäà ìèðèòñÿ ïåðâûì è ñòàðàåòñÿ ñ íåé íå ññîðèòüñÿ. Íî â
äàííûé ìîìåíò äóìàòü è âñïîìèíàòü îá ýòîì íå õîòåëîñü.
×òî-òî âíóòðè ãîâîðèëî: «Ñàìà ïîñìîòðè! Ýòî æå íåñïðàâåä-
ëèâî! Ðàçâå îí äóìàåò î òåáå? Ôóòáîë åìó ïîäàâàé! À òâîè èí-
òåðåñû ãäå?..»

— Ìû èäåì çàâòðà â íî÷íîé êëóá ñ äðóçüÿìè èëè íå èäåì íè-
êóäà! — ïîâûñèâ ãîëîñ, ñêàçàëà Èðèíà, ðàçâåðíóëàñü è ïîíåñëà
â êóõíþ ÷àøêè.

— Èðèøà! Íó ÷òî òû? Íå ëþáëþ ÿ ýòîãî òâîåãî Ñòàñà, —
Èãîðü ïîÿâèëñÿ â äâåðÿõ êóõíè è îñòàíîâèëñÿ, îáëîêîòèâøèñü
íà êîñÿê. — Îí êàêîé-òî âåñü èç ñåáÿ «êðóòîé». Íå ëþáëþ. ß íå
çíàþ, î ÷åì ñ íèì ðàçãîâàðèâàòü. Îí êàêîé-òî èñêóññòâåííûé.
Îí ìåíÿ îïÿòü áóäåò ñïðàøèâàòü, ñêîëüêî ÿ çàðàáàòûâàþ íà
ñäåëêå, è ñ óìíûì âèäîì ñîâåòîâàòü, êàê äîæèìàòü êëèåíòîâ,
÷òîáû îíè áûëè øåëêîâûìè. Êàê áóäòî áû îí ýòî çíàåò ëó÷øå
ìåíÿ. À ÿ ðàäè òåáÿ áóäó âñå ýòî òåðïåòü. À Âåðî÷êà?! Öåëûé âå-
÷åð áóäåò ãîâîðèòü î áóòèêàõ è ñêîëüêî ñòîèò åå êóïàëüíèê èëè
êîôòî÷êà. Íåóæåëè òû íå âèäèøü, ÷òî îíà ñ òîáîé «äðóæèò»
èç-çà ñêèäîê, êîòîðûå òû åé äàåøü â ñâîåì ìàãàçèíå?

— Íå íàïàäàé íà Âåðî÷êó. Ìû ñ íåé ñ øåñòîãî êëàññà âìåñòå
çà ïàðòîé ñèäåëè. Îíà ìîÿ ëó÷øàÿ ïîäðóãà! — íà÷àëà çàùèùàòü-
ñÿ Èðèíà è ïîñòàâèëà òîëüêî ÷òî âûìûòóþ òàðåëêó â ñóøèëêó ñ
òàêîé ñèëîé, ÷òî òàðåëêà õðóñòíóëà è ðàçëåòåëàñü íà äâå ïîëî-
âèíêè. — È âîîáùå, ÷òî òû ìíå ïîä ðóêó ãîâîðèøü? Òåáå áû
òîëüêî íàñòîÿòü íà ñâîåì!
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Èðèíà ïî÷òè â ÿðîñòè áðîñèëà êóñêè òàðåëêè â ìóñîðíîå âåä-
ðî. Êîãäà îíà îãëÿíóëàñü, Èãîðÿ óæå íå áûëî â äâåðÿõ. À ÷åðåç
ìãíîâåíèå âõîäíàÿ äâåðü õëîïíóëà, è ñòàëî òèõî. Òîëüêî êàïàëà
âîäà èç êðàíà â ðàêîâèíó. Èðèíà ñåëà è çàïëàêàëà: «È ïî÷åìó
òàê âñå ïî-äóðàöêè ñêëàäûâàåòñÿ? Íîðìàëüíûå, óìíûå, óñïåø-
íûå ëþäè. Áåç êàêèõ-òî ïðîáëåì. È ëþáèì æå äðóã äðóãà…»

ÝÏÈÇÎÄ 6

6.1

Çâóê óäàðà çàõëîïíóâøåéñÿ çà ñïèíîé äâåðè ãóëêî îòîçâàëñÿ
â ñòåíàõ ïîäúåçäà. Íå çàìå÷àÿ íè÷åãî âîêðóã, Èãîðü ñáåæàë ïî
ñòàðîé ìðàìîðíîé ëåñòíèöå è âûñêî÷èë âî äâîð. Ëåãêèé ëåòíèé
âåòåðîê îáäóë ëèöî è çàåðøèë âîëîñû íà ãîëîâå. Ýòî íåìíîãî îò-
ðåçâèëî, íî íåíàäîëãî…

«Êàê îíà ìîãëà? Ïîñòîÿííî îäíî è òî æå! Äîñòàíåò äî êîñòè,
à ïîòîì: “ß âåäü æåíùèíà! ß èìåþ ïðàâî!”» Ïåðåä ãëàçàìè âîç-
íèê îáðàç Èðû, è Èãîðü ðàçîçëèëñÿ åùå áîëüøå. Äà! Îíà î÷åíü
ïðèâëåêàòåëüíà! Äà! Îí åå ëþáèò! Íî ïî÷åìó ýòèì íàäî ïîëüçî-
âàòüñÿ è âñå âðåìÿ åãî âîñïèòûâàòü, ïðèäèðàòüñÿ, îáâèíÿòü?

Êîíå÷íî, åñëè áûòü äî êîíöà ÷åñòíûì, òî òàêîå ïðîèñõîäèëî
íå âñåãäà. Ìîæíî äàæå ñêàçàòü, ÷òî ýòî áûëà èõ ïåðâàÿ ñåðüåçíàÿ
ññîðà çà òîò ãîä, êàê îíè çíàêîìû. Îí ïåðâûé ðàç óøåë èç äîìà.
Äà, îíè ïåðèîäè÷åñêè ññîðèëèñü, íî âñå çàêàí÷èâàëîñü ïðèìè-
ðåíèåì â òîò æå äåíü. Íî ñåé÷àñ Èãîðþ êàçàëîñü, ÷òî îíà «ãðû-
çåò» åãî ïîñòîÿííî è ÷òî îíè ñîâåðøåííî ðàçíûå ëþäè. «Ôóòáîë
åé, âèäèøü ëè, ïðîòèâåí! Ãëàìóð åé ïîäàâàé! Ñêîðî è ìåíÿ çàõî-
÷åò ãëàìóðíûìè áàíòèêàìè îáâÿçàòü, êàê åëêó. Íå áûâàòü ýòî-
ìó! ß ìóæèê èëè êòî?»

Èãîðü íåññÿ ñåìèìèëüíûìè øàãàìè, íå î÷åíü äàæå ñîîáðà-
æàÿ êóäà. Åìó ïðîñòî íàäî áûëî êóäà-òî èäòè. È ñ êàæäûì øà-
ãîì îí íàêðó÷èâàë ñåáÿ âñå áîëüøå è áîëüøå. «Âñå! Êîíåö! ß íå
áàáà, ÷òîáû âñå ýòè öóöûëû-ìóöåëû òåðïåòü. Çàõî÷åò — ñàìà ïî-
çâîíèò è ïîìèðèòñÿ!»

32 � Ãëàâà 1. Òàíåö âäâîåì



×åðåç ïîë÷àñà áûñòðîé õîäüáû Èãîðü óæå ïî÷òè óñïîêîèëñÿ.
Íåïðèìèðèìîñòü â äóøå îñòàëàñü, íî î ïðîèçîøåäøåì îí óæå
äóìàë ñïîêîéíåå. Çâîíÿ â äâåðü ðîäèòåëåé, îí òâåðäî çíàë, ÷òî
îáÿçàòåëüíî ïîìèðèòñÿ ñ Èðèíîé, íî… íî òîëüêî íà ñâîèõ óñëî-
âèÿõ. Êòî â êîíöå êîíöîâ â äîìå õîçÿèí? Êòî ìóæ÷èíà?

— Ñûíà! ×òî ñëó÷èëîñü? Ãäå Èðî÷êà?
— Ìû ïîññîðèëèñü. Íåìíîæêî. Òû íå ïåðåæèâàé. Âñå íîð-

ìàëüíî. Áûâàåò. ß ïåðåíî÷óþ ó âàñ ñåãîäíÿ? Òåì áîëåå, ìíå
êîå-÷òî íóæíî çàáðàòü è ñäåëàòü íåñêîëüêî âàæíûõ çâîíêîâ.
À Èðå íóæíî âûñïàòüñÿ…

Ìàìå íðàâèëàñü Èðèíà. Îíà ñ÷èòàëà, ÷òî ñûíó ïîâåçëî, ÷òî
åãî ïîëþáèëà òàêàÿ ïðèÿòíàÿ, óìíàÿ, êðàñèâàÿ æåíùèíà. Èðèíà
ñ ìàìîé äðóæèëè, îáìåíèâàëèñü ðåöåïòàìè, ñîçâàíèâàëèñü, ñî-
âåòîâàëèñü. Èðèíà ïðèíîñèëà ìàìå ìîäíûå æóðíàëû, èíîãäà
êàêèå-òî âåùè, êîòîðûå òàê øëè ìàìå. Ïåðèîäè÷åñêè ñïëåòíè-
÷àëè íà êóõíå, ïîêà ìóæ÷èíû âîçèëèñü ñ «æåëåçîì». Ñ ïîÿâëå-
íèåì Èðèíû ìàìà äàæå êàê-òî ïîäòÿíóëàñü, ïîìîëîäåëà. Îíè
ïðîæèëè ñ îòöîì ñ÷àñòëèâî ïî÷òè òðèäöàòü ëåò. Âûðàñòèëè
ñûíà. Åãî, Èãîðÿ. Íî ìàìà âñåãäà ìå÷òàëà î äî÷åðè. È êîãäà
Èãîðü ïîçíàêîìèë Èðèíó ñ ðîäèòåëÿìè, ìàìà ïðîñòî ðàñïëàêà-
ëàñü îò ñ÷àñòüÿ.

Â îáùåì, èñêàòü ïîääåðæêè â ïðîòèâîñòîÿíèè ó ìàìû áûëî
áåññìûñëåííî. Äà è íå ëþáèë Èãîðü ðàññêàçûâàòü êîìó-òî î ñâî-
èõ ëè÷íûõ ïåðåæèâàíèÿõ. Ìóæ÷èíà äîëæåí ñäåðæèâàòüñÿ
è äåðæàòü âñå ïðè ñåáå. Õîòÿ… Êòî òàê ðåøèë?

— ×òî òû äåðæèøü ïàðíÿ â ïðèõîæåé? Çàõîäè, Èãîðåê! —
ïðîèçíåñ áàñîì îòåö, âûõîäÿ èç êîìíàòû. Îí áûë áîëüøèì,
ìîùíûì è íàïîìèíàë áåëîãî ìåäâåäÿ. — Íó ïîññîðèëèñü îíè!
Ñ êåì íå áûâàåò? À ìû ñ òîáîé ñêîëüêî ðàç ðàçâîäèëèñü, à? È íè-
÷åãî! Æèâåì, ëþáèì. Âîí ñûíà êàêîãî âûðàñòèëè. Êîå-÷åãî è â
æèçíè äîáèëèñü. Âñå îáðàçóåòñÿ! Èäè ëó÷øå, ñîîáðàçè ÷òî-íè-
áóäü íà óæèí. Ïóòü ê ñåðäöó…

Ðàçãîâîðû çà ðàçãîâîðàìè. Ñåðäöå îòòàÿëî. Î÷åíü ñèëüíî çà-
õîòåëîñü ïîçâîíèòü òóäà, ãäå, íàâåðíîå, ïëàêàëà Èðèøêà… Åãî
Èðèøêà. Íî… íî ðåøåíèå áûëî ïðèíÿòî. È Èãîðü ðåøèë èäòè
äî êîíöà.
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ÝÏÈÇÎÄ 7

7.1

Èãîðü ïîçâîíèë ïîçäíî âå÷åðîì, õîëîäíî èçâèíèëñÿ è ñïî-
êîéíûì ãîëîñîì ñêàçàë, ÷òî ñåãîäíÿ îí îñòàíåòñÿ íî÷åâàòü ó ðî-
äèòåëåé. Ïîæåëàë åé ñïîêîéíîé íî÷è, ñêàçàë áåç ýìîöèé: «Öå-
ëóþ» — è, íå äîæäàâøèñü îòâåòíîãî ïîöåëóÿ, ïîëîæèë òðóáêó.

«Ñàìà âèíîâàòà… Íàâåðíîå. À ñ äðóãîé ñòîðîíû. Íó ïî÷åìó
ÿ âñåãäà âèíþ ñåáÿ? Âîí ñòåðâû ìîëîäöû. Äóìàþò î ñåáå è âñå-
ãäà ñ÷èòàþò ñåáÿ ïðàâûìè.

È ïðàâèëüíî äåëàþò. ×åì ëó÷øå ê ìóæ÷èíàì îòíîñèøüñÿ,
òåì áîëüøå ñàäÿòñÿ íà ãîëîâó. Ëàäíî. Êàê òàì ãîâîðèëà Ñêàð-
ëåòò Î’Õàðà? ß ïîäóìàþ îá ýòîì çàâòðà».

Èðèíà ïîòóøèëà ëàìïó ó êðîâàòè, óêðûëàñü öâåòàñòûì îäåÿ-
ëîì, ïàõíóùèì, êàê îáåùàëà ðåêëàìà, ìîðîçíîé ñâåæåñòüþ, è…
âñêîðå óñíóëà.

Âîñêðåñåíüå ïðîøëî ñïîêîéíî â äîìàøíèõ õëîïîòàõ. Íå-
ñêîëüêî ðàç Èðèíå çâîíèëè äåâî÷êè èç ìàãàçèíà. Ñïðàøèâàëè
òî î ñêèäêàõ, òî î ïîñòàâêàõ.

Èðèíà îòâå÷àëà áûñòðî, äóìàÿ: «Ìîëîäöû äåâ÷îíêè! Ñåãî-
äíÿ áóäåò õîðîøèé âûòîðã. Âîñêðåñåíüå. Äà è íà ñìåíå Íàòàøà
ñ Îëåé. Ñèìïàòè÷íûå, êîììóíèêàáåëüíûå. Èõ ñìåíà âñåãäà
óìóäðÿëàñü ïðîäàâàòü áîëüøå âñåõ».

Î ññîðå ñ Èãîðåì îíà ïðåäïî÷èòàëà íå äóìàòü. Âñå êàê-òî ðå-
øèòñÿ. Õîòÿ… õîòÿ íà äóøå âñå ðàâíî áûëî íåñïîêîéíî è õîòå-
ëîñü óñëûøàòü åãî ãîëîñ, ïðèêîñíóòüñÿ, ïî÷óâñòâîâàòü åãî äûõà-
íèå… Íåò! Ñåé÷àñ îíà îá ýòîì äóìàòü íå áóäåò. Îí ñàì äîëæåí
ïðîÿâèòü èíèöèàòèâó. Â êîíöå êîíöîâ êòî õëîïíóë äâåðüþ è
óøåë? Îíà? Íåò. Îí. Òàê âîò ïóñòü òåïåðü ñàì â ýòó äâåðü ïåð-
âûé è ïîçâîíèò! È ïóñòü áóäóò öâåòû, è ïóñòü ïðîñèò ïðîùåíèÿ!
Âñå! Ðåøåíî!.. È ïî÷åìó ÿ ìó÷àþñü, êîãäà îí òàì, íà ñâîåì ôóò-
áîëå, íàâåðíîå, è äóìàòü îáî âñåì çàáûë è êðè÷èò ñ äðóçüÿìè êàê
íåíîðìàëüíûé…»

Îò ýòîé ìûñëè ñòàëî ñîâñåì êàê-òî îáèäíî, è Èðèíà, ñêàçàâ
ñåáå: «ß âñå ðàâíî ïðàâà!», ïîçâîíèëà Âåðî÷êå…
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ÝÏÈÇÎÄ 8

8.1

«Íàäî ÷òî-òî äåëàòü! Íàäî ÷òî-òî ìåíÿòü!» — ýòî áûëè äàæå
íå ìûñëè, à íàâÿç÷èâûå ìàíòðû, êîòîðûå êðóòèëèñü â ãîëîâå
ñ ñàìîãî óòðà. — È â ðàáîòå… è â îòíîøåíèÿõ ñ Èðèøêîé…»

Èãîðü óæå äâà ãîäà âîçãëàâëÿë ñàìûé êðóïíûé ôèëèàë
àãåíòñòâà íåäâèæèìîñòè «Ãðàíä». Âñåõ ëþäåé îí ïîäáèðàë
ñàì. Âñå â áèçíåñå íå îäèí ãîä. Îïûòíûå. Ñåðüåçíûå. Àêòèâ-
íûå. Âñå õîðîøî! Òîëüêî âîò ðåçóëüòàòû â ïîñëåäíåå âðåìÿ íå
ðàäóþò.

Ìîæíî, êîíå÷íî, ñîñëàòüñÿ íà îáúåêòèâíûå ïðè÷èíû. Ìîë,
ýòèõ àãåíòñòâ íåäâèæèìîñòè íà êàæäîì óãëó ïî íåñêîëüêî øòóê.
Êëèåíòû èçáàëîâàíû è íå õîòÿò ïîäïèñûâàòü ýêñêëþçèâíûé
êîíòðàêò íà îáñëóæèâàíèå. Îäíà è òà æå êâàðòèðà ïðîäàåòñÿ âî
âñåõ àãåíòñòâàõ ãîðîäà. Òû íàçíà÷àåøü ïðîñìîòð êëèåíòó. Îí
ïðèõîäèò. À êâàðòèðà óæå ïîë÷àñà êàê çààâàíñèðîâàíà êîíêó-
ðåíòàìè. Öåíû ñóìàñøåäøèå. È òàê äàëåå è òîìó ïîäîáíîå.
È êóäà áåäíîìó ðèåëòîðó ïîäàòüñÿ, ÷òîáû çàðàáîòàòü ñâîè êðîâ-
íûå ïðîöåíòû?

Íî åñëè ïîñìîòðåòü ñ äðóãîé ñòîðîíû, òî ïîÿâèëèñü è íîâûå
âîçìîæíîñòè. Åñëè ðàíüøå ðàáîòàëè ëèøü íà ðûíêå âòîðè÷íîãî
æèëüÿ, òî òåïåðü ìíîãî ñòðîÿò. Àãåíòñòâà íàó÷èëèñü ðàáîòàòü ñî
ñòðîèòåëüíûìè êîìïàíèÿìè è íà÷àëè ïðîäàâàòü «ïåðâè÷íîå
æèëüå» èëè «íîâîñòðîé». Áàíêè ñòàëè îõîòíåå, ÷åì ðàíüøå, äà-
âàòü êðåäèòû íà æèëüå. Ðàçâèëñÿ ðûíîê àðåíäû è ïðîìûøëåí-
íîé íåäâèæèìîñòè. Âíîâü íà÷àëñÿ àæèîòàæ âîêðóã çåìåëüíûõ
ó÷àñòêîâ è êîòòåäæíûõ ïîñåëêîâ.

8.2

Ðûíîê íå ñòîèò íà ìåñòå. À åãî ñîòðóäíèêè?.. Ìíîãèå èç íèõ
îñòàëèñü â ïðîøëîì, â òîì âðåìåíè, êîãäà êîíêóðåíöèÿ áûëà íå
íàñòîëüêî âûñîêà è ìîæíî áûëî ñåáÿ ÷óâñòâîâàòü êîðîëåì
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è äèêòîâàòü êëèåíòàì óñëîâèÿ. Â òîì âðåìåíè, êîãäà çà îäíó õî-
ðîøóþ ñäåëêó ðèåëòîð ïîëó÷àë ñîëèäíûå äåíüãè. Â òîì âðåìåíè,
êîãäà äîñòàòî÷íî áûëî ïðîñòî âîäèòü êëèåíòîâ ïî îáúåêòàì è íà-
çûâàòü ýòî ïîêàçàìè.

Îíè ñòàðàÿ ãâàðäèÿ. Îíè õîðîøèå ëþäè. Íî «õîðîøèé ÷åëî-
âåê» — ýòî íå ïðîôåññèÿ. Îñîáåííî êîãäà ñîâñåì ðÿäîì ñ èõ ñòà-
ðåíüêèì îôèñîì îòêðûëñÿ íîâûé ñèÿþùèé îôèñ êîíêóðèðóþ-
ùåé ñåòè àãåíòñòâ íåäâèæèìîñòè «Èìïåðèÿ».

Îíè ïðåäïîëàãàëè, ÷òî áóäåò îòòîê êëèåíòîâ, íî íèêòî íå
îæèäàë, ÷òî íàñòîëüêî áîëüøîé. Äà, êîíå÷íî, â èõ áèçíåñå îã-
ðîìíîå çíà÷åíèå èìåþò ðåêîìåíäàöèè. Ìíîãèå êëèåíòû ïåðå-
äàþò ðèåëòîðà èç ðóê â ðóêè.

Ïîêóïêà èëè ïðîäàæà êâàðòèðû — ýòî íå ïåð÷àòêè ïîìåíÿòü.
Çäåñü áîëüøèå äåíüãè è áîëüøèå ðèñêè. Äëÿ ìíîãèõ èõ êâàðòè-
ðà — ýòî âñå, ÷òî ó íèõ åñòü öåííîãî. È ëþäè ïðåäïî÷èòàþò èìåòü
äåëî ñ ïðîâåðåííûì ÷åëîâåêîì, çíàêîìûì ðèåëòîðîì, èçâåñò-
íûì è íå çàïÿòíàâøèì ñâîþ ðåïóòàöèþ àãåíòñòâîì. Èìåííî íà
ýòî äåëàë ñòàâêó Èãîðü è ïîñòîÿííî ïîâòîðÿë ýòî ñâîèì ñîòðóä-
íèêàì: «Åäèíîæäû ñîëãàâøèé, êòî æ òåáå ïîâåðèò!» è «Äîâåðèå
ìîæíî ïîòåðÿòü çà íåñêîëüêî ìèíóò, à âîññòàíàâëèâàòü ïðè-
äåòñÿ ãîäàìè».

Íî ñèòóàöèÿ âíîâü èçìåíèëàñü. Ñîñåäè-êîíêóðåíòû ïðîâåëè
ñåðüåçíóþ ðåêëàìíóþ êàìïàíèþ, â òå÷åíèå êîòîðîé èíôîðìè-
ðîâàëè êëèåíòîâ î ñîçäàíèè åäèíîé þðèäè÷åñêîé ñëóæáû, ãà-
ðàíòèðóþùåé çàùèùåííîñòü âñåõ ñäåëîê.

Ðûíîê ìåíÿåòñÿ íå ïî äíÿì, à ïî ÷àñàì, è íóæíî ïðèäóìàòü
÷òî-òî, ÷òî ïîçâîëèëî áû íå òîëüêî âûæèòü, íî è ñòàáèëüíî ïî-
ëó÷àòü ïëàíèðóåìûé äîõîä.

8.3

«Åùå è ñ Èðèøåé ïîññîðèëñÿ! — ñ äîñàäîé ïîäóìàë Èãîðü,
çàâîðà÷èâàÿ â ïåðåóëîê è ïàðêóÿ ìàøèíó îêîëî îôèñà. — È êà-
êàÿ ìóõà åå óêóñèëà? È ÷òî ÿ òàêîãî ñêàçàë? Ïðîñòî ïîïðîñèë
ïîéòè íà ôóòáîë… È ñòîëüêî íåãàòèâà. È çà÷åì ÿ ïîøåë íà ïîâî-
äó ó åå ýìîöèé?»
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Ñåêðåòàðøà Ëþäî÷êà ïðèâåòëèâî óëûáíóëàñü.
— Âàì çâîíèë êàêîé-òî Ïàâåë Âèòàëüåâè÷. Ïî-ìîåìó, ôàìè-

ëèÿ Áîëüøàêîâ. Óæå äâà ðàçà çâîíèë. Îí ïðîñèë, ÷òîáû âû ïåðå-
çâîíèëè. Ó âàñ ìîáèëüíûé íå ðàáîòàåò?

— Åëêè! Äà, çàáûë âêëþ÷èòü.
Òàêîå ñ Èãîðåì ñëó÷àëîñü ðåäêî. Òåëåôîí — ýòî ðàáî÷èé èí-

ñòðóìåíò. Îí íèêîãäà íå âûêëþ÷àåòñÿ. Êëèåíò ìîæåò ïîçâîíèòü
â ëþáîé ìîìåíò äíÿ è íî÷è. Ó Èãîðÿ áûëî äâà òåëåôîíà. Íî â÷å-
ðà, ïîñëå ôóòáîëà è îáñóæäåíèÿ ñ çàêàäû÷íûì äðóãîì ïðåâðàò-
íîñòåé ñåìåéíîé æèçíè, Èãîðü, âåðíóâøèñü çà ïîëíî÷ü äîìîé ê
ðîäèòåëÿì, â ñåðäöàõ ïîñëàë âñå è âñåõ ê ÷åðòó, âûêëþ÷èë âñå òå-
ëåôîíû è ðåøèë âûñïàòüñÿ. Óòðîì îí ïðîñïàë è, òîðîïëèâî ñî-
áèðàÿñü, òàê è çàáûë èõ âêëþ÷èòü âíîâü.

— Åëêè! Ñåé÷àñ åìó ïåðåçâîíþ. Ëþäî÷êà, ñâàðè ìíå êîôå!

8.4

Ïîñëå çâîíêà Áîëüøàêîâó Èãîðü çàêðûëñÿ â ñâîåì êàáèíåòå
è íà÷àë ãîòîâèòüñÿ ê âñòðå÷å, êîòîðóþ îíè íàçíà÷èëè íà 12:00.
Îí âñåãäà ãîòîâèëñÿ, õîòü ìíîãèå è ñ÷èòàëè âñå ýòè åãî òàáëèöû
ïîäãîòîâêè åðóíäîé. Íî îí çíàë, ÷òî äëÿ íåãî òàáëèöû ðàáîòàþò.
È ðåçóëüòàòû äîêàçûâàëè ýòî. Ïîòîì âñå ñïðàøèâàëè, êàê ýòî ó
íåãî ïîëó÷àåòñÿ. È êîãäà îí îòøó÷èâàëñÿ: «Ãîòîâèòüñÿ íàäî!»,
âñå ñìåÿëèñü, ãîâîðèëè, ÷òî áóäóò è… è âñå ïðîäîëæàëîñü, êàê
áûëî.

«Èòàê, Áîëüøàêîâ Ïàâåë Âèòàëüåâè÷, äèðåêòîð êîíñàëòèí-
ãîâîãî öåíòðà, èùåò ïîìåùåíèå ïîä îôèñ. Ïåðâàÿ ðåàëüíàÿ
âñòðå÷à. Ñåãîäíÿ, âîçìîæíî, íóæíî áóäåò ÷òî-òî ïîêàçàòü çàêàç-
÷èêó, ÷òîáû óòî÷íèòü åãî òðåáîâàíèÿ. Èòàê, êàêîâ æå ðàñêëàä
ñåé÷àñ?» — ïîäóìàë Èãîðü è äîñòàë çàãîòîâëåííóþ òàáëè-
öó-ïóñòîãðàôêó ñ øåñòüþ âîïðîñàìè.

×ÅÃÎ ÕÎ×Ó ÎÒ ÝÒÎÉ ÂÑÒÐÅ×È ß? ×ÅÃÎ ÕÎ×ÅÒ ÎÍ? (×ÅÃÎ ÎÍ ÌÎÆÅÒ ÕÎÒÅÒÜ?)

×ÒÎ ß ÕÎ×Ó, ×ÒÎÁÛ ÎÍ ÓÇÍÀË? ÊÀÊÓÞ ÀÒÌÎÑÔÅÐÓ ß ÕÎ×Ó ÑÎÇÄÀÒÜ?

Âàðèàíò ñöåíàðèÿ: Âîçìîæíûå ïðîáëåìû è âîçðàæåíèÿ:
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Âîïðîñ 1. ×åãî õî÷ó îò âñòðå÷è ÿ?
Ó ìåíÿ äâà ÷àñà. Çà ýòî âðåìÿ õî÷ó:

Ïðîãðàììà-ìèíèìóì: ïîëó÷èòü òî÷íóþ èíôîðìàöèè î çàêàçå è êëèåíòå.

Ðåçóëüòàò:

� çàïîëíåí ñòàíäàðòíûé áëàíê çàêàçà;

� ïîëó÷åíû îòâåòû íà âîïðîñû «Çà÷åì?» è «Ïî÷åìó?»;

� çàïîëíåíà äîïîëíèòåëüíàÿ ôîðìà î êëèåíòå (òèï, öåííîñòè, çíà÷è-
ìûå ñëîâà).

Ïðîãðàììà-îïòèìóì: ïîëó÷èòü èíôîðìàöèþ, ïîäïèñàòü äîãîâîð
îá ýêñêëþçèâíîì îáñëóæèâàíèè è ïîêàçàòü íåñêîëüêî îáúåêòîâ.

Ðåçóëüòàò:

Òî æå, ÷òî è â ïðîãðàììå ìèíèìóì, ïëþñ

� ïîäïèñàí äîãîâîð îá ýêñêëþçèâå;

� îñóùåñòâëåí ïîêàç 2–3 îáúåêòîâ è ïîëó÷åíà äîïîëíèòåëüíàÿ èíôîð-
ìàöèÿ;

� çàôèêñèðîâíî âðåìÿ ñëåäóþùåé âñòðå÷è è ïîðÿäîê ðàáîòû.

Ïðîãðàììà-ìàêñèìóì: ïðîäàæà

Ðåçóëüòàò:

Òî æå, ÷òî è â ïðîãðàììå ìèíèìóì, ïëþñ îôîðìëåí çàäàòîê íà îôèñ.

Âîïðîñ 2. ×åãî õî÷åò îí (êëèåíò)? (×åãî ìîæåò õîòåòü îí?)
Èç ïðåäâàðèòåëüíîãî ðàçãîâîðà èçâåñòíà ñëåäóþùàÿ èíôîðìàöèÿ.

� Êëèåíò — äèðåêòîð êîíñàëòèíãîâîãî öåíòðà. Îòñòàâíîé âîåííûé.

� Øòàò ïîñòîÿííûõ ñîòðóäíèêîâ êîìïàíèè — 14 ÷åëîâåê.

� Åñòü ïðèâëåêàåìûå ñïåöèàëèñòû (÷èñëî ìåíÿåòñÿ).

� Ïÿòü íàïðàâëåíèé äåÿòåëüíîñòè (ïîäáîð ïåðñîíàëà, òðåíèíãè, êîí-
ñóëüòèðîâàíèå, êîíôåðåíö-ñåðâèñ, èíòåðíåò-ìàãàçèí).

Âîçíèêøèå ïðîáëåìû:

� Ñóùåñòâóþùèé îôèñ ïîêóïàëñÿ äàâíî, êîãäà â êîìïàíèè íå áûëî
òðåíèíãîâîãî äåïàðòàìåíòà. Ñåé÷àñ, êîãäà òðåíèíãîâûé îòäåë ðàç-
âèëñÿ, âñòàë âîïðîñ î ñîáñòâåííîì ïîìåùåíèè äëÿ ïðîâåäåíèÿ ñå-
ìèíàðîâ è òðåíèíãîâ. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ çàëû äëÿ çàíÿòèé íàáðàí-
íûõ ãðóïï àðåíäóþòñÿ.

� Ñåé÷àñ ÷àñòü ñîòðóäíèêîâ ôèðìû, ðàáîòàþùèõ â ðàçëè÷íûõ íàïðàâ-
ëåíèÿõ, ðàçìåùàåòñÿ â îäíîì ïðîñòðàíñòâå, ÷òî íåóäîáíî.
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� Â ñâÿçè ñ ïëàíèðîâàíèåì íîâûõ íàïðàâëåíèé äåÿòåëüíîñòè òðåáóåò-
ñÿ äîïîëíèòåëüíàÿ ïëîùàäü.

Õîòÿò:

� ïîìåùåíèå â öåíòðå ãîðîäà;

� ëó÷øå ñ ðåìîíòîì. Íî ñîãëàñíû íà êîñìåòè÷åñêèé ðåìîíò;

� îáÿçàòåëüíî íàëè÷èå áîëüøîãî çàëà ïëîùàäüþ 60–100 ì2;

� îáÿçàòåëüíî íàëè÷èå íåñêîëüêèõ ïîìåùåíèé îò 15 ì2 äëÿ ñîòðóäíè-
êîâ ðàçëè÷íûõ äåïàðòàìåíòîâ;

� õîðîøî, åñëè ðÿäîì áóäåò òðàíñïîðòíàÿ ðàçâÿçêà è ìåñòî äëÿ ïàð-
êîâêè ìàøèí.

Ìîè ïðåäïîëîæåíèÿ:

Åñëè áû ÿ áûë íà ìåñòå êëèåíòà, òî, âîçìîæíî, ÿ áû åùå õîòåë:

� âûãîäíî ïðîäàòü ñóùåñòâóþùåå ïîìåùåíèå;

� âçÿòü íîâûé îôèñ ïî ìèíèìàëüíîé öåíå;

� íàéòè è îôîðìèòü ïîêóïêó áûñòðî è ÷åòêî (áûâøèé âîåííûé);

� ÷òîáû áûëè âñå êîììóíèêàöèè (òåëåôîíû è áûñòðûé Èíòåðíåò).

Âîïðîñ 3. ×òî ÿ õî÷ó, ÷òîáû îí óçíàë?
ß õî÷ó, ÷òîáû îí óçíàë:
1) ÷òî ÿ ïðîôåññèîíàë;
2) ÷òî â íàøåé áàçå áîëåå 200 âàðèàíòîâ îôèñîâ;
3) ÷òî íàøå àãåíòñòâî íàäåæíîå è ðàáîòàåò íà ðûíêå áîëåå 8 ëåò;
4) ÷òî ìû ÿâëÿåìñÿ íå ïðîñòî ðèåëòîðàìè, à âûñîêîêâàëèôèöèðîâàí-

íûìè êîíñóëüòàíòàìè ïî íåäâèæèìîñòè.

Âîïðîñ 4. Êàêóþ àòìîñôåðó ÿ õî÷ó ñîçäàòü?
Âíà÷àëå äîëæíà áûòü îôèöèàëüíàÿ îáñòàíîâêà ñ äåìîíñòðàöèåé ÷åò-
êîñòè ðàáîòû (êàê â àðìèè). Çàòåì ïåðåõîä íà íåôîðìàëüíî-äðóæåñêèå
îòíîøåíèÿ.

Èãîðü ïîñìîòðåë íà ïîëó÷èâøóþñÿ òàáëèöó. Ïîêà íå õâàòàëî
èíôîðìàöèè:

� î òèïå êëèåíòà;
� î åãî öåííîñòÿõ è ïîëîæèòåëüíûõ êðèòåðèÿõ âûáîðà;
� î òåõ, êòî åùå ïðèíèìàåò ðåøåíèå, êðîìå íåãî;
� îá îòðèöàòåëüíûõ êðèòåðèÿõ (òî åñòü íåèçâåñòíî, ÷òî êëè-

åíò «íå õî÷åò», ÷òîáû áûëî â åãî íîâîì îôèñå).
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Âñå ýòî íóæíî áóäåò âûÿñíèòü ïðè âñòðå÷å.
Òàêæå ïîêà áûëî íåïîíÿòíî, êàêèå ìîãóò áûòü âîçðàæåíèÿ

ó Áîëüøàêîâà, íå ñ÷èòàÿ, êîíå÷íî, ñòàíäàðòíûõ âîçðàæåíèé
î öåíå îáúåêòà è ñòîèìîñòè óñëóã àãåíòñòâà. Ñ ýòèì òîæå íóæíî
áûëî áû ïîðàáîòàòü.

8.5

Çàïîëíåííûé ëèñò ëåæàë ïåðåä Èãîðåì. Ýòî áûë óæå âòîðîé
ëèñò, êîòîðûé îí ïîäîøüåò â äîñüå ýòîãî êëèåíòà. Ïåðâûé, êîòî-
ðûé ïîêà ïîëíîñòüþ íå çàïîëíåí, óæå áûë ïîäøèò â ñêîðîñøè-
âàòåëü. Òàì áûëè îñíîâíûå äàííûå è êîíòàêòíàÿ èíôîðìàöèÿ,
êîòîðûå åñòü íà íàñòîÿùèé ìîìåíò. Âñêîðå â ïàïêå ïîÿâÿòñÿ çà-
ÿâêà, äîãîâîð, çàìåòêè Èãîðÿ ïî êëèåíòó è çàïðîñó… âîçìîæíî,
îí òóäà ïîäîøüåò åùå è ñâîé àíàëèç ñèòóàöèè ïîñëå ïåðâûõ ïðî-
ñìîòðîâ. Íî ýòî áóäåò ïîòîì. Ñåé÷àñ îí äîëæåí íàìåòèòü ëèíèþ
ïîâåäåíèÿ è ïîäãîòîâèòü ñöåíàðèé âñòðå÷è.

8.6

Ðàíüøå âñå åãî ñïðàøèâàëè: «Çà÷åì òû ýòî äåëàåøü? Âåäü íå-
èçâåñòíî, êòî ïðèäåò. Òû òîëüêî çðÿ òðàòèøü âðåìÿ. Íèêîãäà íå
áûâàåò, ÷òîáû âñå øëî, êàê çàïëàíèðóåøü. Íàäî îðèåíòèðîâàòü-
ñÿ íà ìåñòå, èìïðîâèçèðîâàòü». Èãîðü íèêîãî íå ïåðåóáåæäàë,
õîòÿ è íå äåëàë èç òåõíîëîãèè ñåêðåòà. Â ñàìîì íà÷àëå ñâîé ðà-
áîòû åìó íà ãëàçà â êàêîé-òî êíèãå îò ãóðó ïðîäàæ ïîïàëàñü ôðà-
çà, êîòîðóþ îí õîðîøî çàïîìíèë: «Íåóäà÷íèê èìïðîâèçèðóåò.

Ïîáåäèòåëü ãîòîâèòñÿ!». Áûëà åùå îäíà ôðàçà, êîòîðóþ îí ïîì-
íèë ñ äåòñòâà: «Õîðîøèé ýêñïðîìò — ýòî õîðîøî ïîäãîòîâëåí-

íûé ýêñïðîìò».
Äà, îí ñîãëàñåí. Íåëüçÿ ïðåäóñìîòðåòü âñåãî. Íî êîãäà îí ãî-

òîâèëñÿ ê âñòðå÷å ïî ñâîåé òåõíîëîãèè, òî ìûøëåíèå ñòàíîâè-
ëîñü ÷åò÷å, âñÿ àðãóìåíòàöèÿ ëîãè÷íî âûñòðàèâàëàñü, ïðîèñõî-
äèëà íàñòðîéêà íà êëèåíòà è ïðîäàæó. ×àñòî ïðè îáäóìûâàíèè
ïîÿâëÿëèñü íîâûå èäåè è ìûñëè.
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Ïðè âçãëÿäå íà çàïîëíåííóþ èíôîðìàöèåé ñòðàíèöó ïîÿâëÿ-
ëîñü íå òîëüêî ÷óâñòâî öåëîñòíîñòè, íî è ñðàçó áûëè âèäíû êà-
êèå-òî íåñòûêîâêè. È, êðîìå òîãî, âñå òàêîãî ðîäà ïîäãîòîâêè
îñòàâàëèñü â åãî ïàìÿòè êàê ãîòîâûå ñöåíàðèè. È äàæå åñëè ðàç-
ãîâîð ñ êëèåíòîì ñðàçó æå âûõîäèë èç íàìå÷åííîãî ðóñëà, åìó íå
íóæíî áûëî ëèõîðàäî÷íî äóìàòü íà õîäó è ïðèäóìûâàòü âàðè-
àíòû äàëüíåéøåãî îáùåíèÿ. Ó íåãî âñåãäà áûëè â çàïàñå âàðèàí-
òû Á, Â è òàê äàëåå, òå, êîòîðûå îí ïîäãîòàâëèâàë ê äðóãèì
âñòðå÷àì ñ äðóãèìè êëèåíòàìè. Ó íåãî, êàê ó õîðîøåãî ðàçâåä÷è-
êà, âñåãäà áûë â ðåçåðâå óæå îáäóìàííûé çàïàñíîé ïëàí äàëü-
íåéøèõ äåéñòâèé.

8.7

Ðèåëòîðàì ñâîåãî àãåíòñòâà Èãîðü âñåãäà ãîâîðèë: «Åñëè âû
ïðîñòî ñîïðîâîæäàåòå êëèåíòà íà ïðîñìîòðå, òî âû ïàññèâíûé
íåìîé ñâèäåòåëü ïðè êëèåíòå, à íå êîíñóëüòàíò ïî íåäâèæèìî-
ñòè. Ïîêàç — ýòî âðåìÿ ñîáèðàòü èíôîðìàöèþ è ïðîäàâàòü.
Âñòðå÷à ñ êëèåíòîì — âñåãäà ïåðåãîâîðû. Êòî-íèáóäü èç ñåðüåç-
íûõ ñïåöèàëèñòîâ èëè áèçíåñìåíîâ ïîéäåò íà ïåðåãîâîðû ñ ïî-
òåíöèàëüíûìè ïàðòíåðàìè áåç ïîäãîòîâêè? Ìîæåòå ëè âû ïðåä-
ñòàâèòü ñåáå ãëàâó ôèðìû, èäóùåãî íà ïåðåãîâîðû áåç òùàòåëüíî
ðàçðàáîòàííîé ñòðàòåãèè è òàêòèêè, à ñ ìûñëüþ: “Ïðèäåì è íà
ìåñòå ðàçáåðåìñÿ”. Íåò! Ïîýòîìó, åñëè âû õîòèòå ñòàòü ïðîôåñ-
ñèîíàëàìè ñâîåãî äåëà, òî «Ãîòîâèòüñÿ! Ãîòîâèòüñÿ! È åùå ðàç ãî-
òîâèòüñÿ!»

8.8

Ëèñò èíôîðìàöèîííîé ïîäãîòîâêè âñå åùå ëåæàë íà ñòîëå
ïåðåä Èãîðåì. Äî ïðèõîäà êëèåíòà îñòàâàëîñü íåìíîãî âðåìåíè.
Îñòàëîñü òîëüêî ïðîïèñàòü ïðèáëèçèòåëüíûé ñöåíàðèé è ïî-
äîáðàòü íåñêîëüêî âàðèàíòîâ ïîìåùåíèé èç áàçû äëÿ ïåðâè÷íî-
ãî ïðîñìîòðà.

Ïîýòîìó Èãîðü âçÿë åùå îäèí ëèñò áóìàãè è íàïèñàë: «Âàðè-
àíò ñöåíàðèÿ ïåðâîé âñòðå÷è».
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Âàðèàíò ñöåíàðèÿ

1. Ïîçäîðîâàòüñÿ, âûéäÿ èç-çà ñòîëà, ÷åòêèì ãîëîñîì (êàê â àðìèè).
Âîçìîæíî, äàæå ñêàçàâ: «Çäðàâèÿ æåëàþ!», ïîêàçûâàÿ ñâîþ áûâ-
øóþ ïðèíàäëåæíîñòü ê âîîðóæåííûì ñèëàì (ïðèñîåäèíåíèå). Ïî-
æàòü ðóêó.

2. Ïðåäëîæèòü ïðèñåñòü. Ñàìîìó ñåñòü çà ñòîë è ðàñêðûòü áóìàãè.
Ñïðîñèòü, íå õî÷åò ëè êîôå èëè ÷àé. Åñëè äà, òî ïîïðîñèòü Ëþäî÷êó
ñâàðèòü êîôå èëè ïðèãîòîâèòü ÷àé òàêèì òîíîì, êàê ýòî äåëàþò âîåí-
íûå èëè íà÷àëüíèêè.

3. Âîçìîæíî, äëÿ óñòàíîâëåíèÿ êîíòàêòà ïîîáùàòüñÿ íåñêîëüêî ìèíóò:
ïîãîâîðèòü îá àðìèè èëè íà òåìó êîíñàëòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè.

4. Ïîïðîñèòü ðàññêàçàòü:
� î êîìïàíèè è ÷åì îíà çàíèìàåòñÿ (ñëóøàòü çíà÷èìûå ñëîâà, îïðå-

äåëèòü òèï êëèåíòà è ñîáðàòü äîïîëíèòåëüíóþ èíôîðìàöèþ î áèç-
íåñå è ëþäÿõ);

� åùå ðàç î òîì, êàêîãî òèïà îôèñ îí õî÷åò êóïèòü;
� êàêîé îôèñ åñòü ó íåãî ñåé÷àñ, ÷åì îí åìó íðàâèòñÿ è ÷òî åìó â íåì

íå íðàâèòñÿ (ïåðâè÷íàÿ òåõíèêà îöåíêè + äèàãíîñòèêà òèïà êëèåí-
òà è îïðåäåëåíèå åãî öåííîñòåé + ïîëó÷åíèå èíôîðìàöèè î ïîòåí-
öèàëüíîì îáúåêòå äëÿ ïðîäàæè èëè ñäà÷è â àðåíäó);

� óçíàòü «Çà÷åì? Ïî÷åìó? Äëÿ ÷åãî?» åìó íóæåí íîâûé îôèñ èìåííî
ñ òàêèìè ïàðàìåòðàìè, êîòîðûå îí óêàçàë (ïî êàæäîìó ïàðàìåòðó â
îòäåëüíîñòè);

� óçíàòü, åñòü ëè êòî-íèáóäü åùå, êòî áóäåò ïðèíèìàòü ðåøåíèå èëè
èìååò ñîâåùàòåëüíûé ãîëîñ.

Çàíåñòè âñþ èíôîðìàöèþ â áëîêíîò (äëÿ äàëüíåéøåãî ðàçìåùåíèÿ
â äîñüå è ïîäãîòîâêè ïðåçåíòàöèé).

5. Ïîñëå ñáîðà èíôîðìàöèè ïðîñìîòðåòü ïðè íåì çàïèñè è ñäåëàòü
êðàòêîå ðåçþìå åãî çàêàçà. Ïîëó÷èòü ïîäòâåðæäåíèå.

6. Äàëåå î÷åíü êðàòêî è ÷åòêî ðàññêàçàòü:
� î íàøåì àãåíòñòâå è íàøåì 8-ëåòíåì îïûòå ðàáîòû íà ðûíêå;
� î òîì, ÷òî â íàøåé áàçå áîëåå 200 âàðèàíòîâ îôèñíûõ ïîìåùåíèé;
� î òîì, ÷òî íàøå êðåäî — ðàáîòàòü ÷åòêî è áûñòðî.

7. Çàòåì ïåðåéòè ê òðåì âàðèàíòàì, êîòîðûå ïîäîáðàíû äëÿ íåãî çàðà-
íåå (äëÿ íà÷àëà). Ðàññêàçûâàÿ î êàæäîì âàðèàíòå îáÿçàòåëüíî îò-
ìåòèòü, ÷òî ïîìåùåíèÿ:
� íàõîäÿòñÿ â öåíòðå ãîðîäà èëè â ðàéîíàõ, íåäàëåêèõ îò öåíòðà, ñ õî-

ðîøåé òðàíñïîðòíîé ðàçâÿçêîé è ìåñòîì äëÿ ïàðêîâêè;
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� ÷òî òàì åñòü íåñêîëüêî ìàëåíüêèõ êîìíàò è îäèí áîëüøîé çàë èëè
æå åñòü âîçìîæíîñòü ñíåñòè ñòåíêó è èç äâóõ ñìåæíûõ ïîìåùåíèé
ñäåëàòü îäíî áîëüøîå;

� ÷òî ëèáî åñòü âñå êîììóíèêàöèè, ëèáî åñòü âîçìîæíîñòü èõ ïîäâåäå-
íèÿ (íåñêîëüêî òåëåôîííûõ ëèíèé è ñêîðîñòíîé Èíòåðíåò).

Ïðè ýòîì âàðèàíòû ïîäîáðàòü ïî ïðàâèëó òðåõ öåí, íà÷èíàÿ îò ñàìîãî
äîðîãîãî, âòîðûì ïðåäñòàâèâ «îïòèìàëüíûé âàðèàíò», è ïðåäëîæèâ â
çàâåðøåíèè ïî÷òè «óáèòûé», íî ïî íèçêîé öåíå. Â ýòîì ìåñòå ìîæíî
âûÿñíèòü ïëàòåæåñïîñîáíîñòü êëèåíòà. È, âîçìîæíî, âñòàíåò âîïðîñ
îá îöåíêå åãî íûíåøíåãî îôèñà.

1. Åñëè òðè âàðèàíòà è èõ öåíû ó íåãî íå âûçâàëè ñìóùåíèÿ, òî ïåðåéòè
ê âîïðîñó î âðåìåíè ïðîñìîòðà. Åñëè öåíà âûñîêà — ïðåäëîæèòü
òðè âàðèàíòà áîëåå äåøåâûõ îáúåêòîâ ïî òîé æå ñõåìå òðåõ öåí.

2. Åñëè êëèåíò ñîãëàñåí, òî ñðàçó æå ñâÿçàòüñÿ ñ õîçÿåâàìè îáúåêòîâ
è äîãîâîðèòüñÿ î âðåìåíè ïðîñìîòðà. Åñëè íåò, òî âûÿñíèòü äîïîë-
íèòåëüíóþ èíôîðìàöèþ èëè âûÿâèòü âîçíèêøèå âîçðàæåíèÿ è ïî-
ðàáîòàòü ñ íèìè.

3. Âñòðå÷à äîëæíà çàâåðøèòüñÿ äîãîâîðîì î âðåìåíè è ïîðÿäêå ïðî-
ñìîòðà îáúåêòîâ.

4. Åñëè ÿ óâèæó çàèíòåðåñîâàííîñòü êëèåíòà â îáúåêòàõ è ðàáîòå ñ íàìè,
òî îáÿçàòåëüíî âî âðåìÿ ðàññêàçîâ îá îáúåêòàõ âñòàâëÿòü «êàê áû
ñëó÷àéíî» èíôîðìàöèþ î òîì, ÷òî:
� ýòè îáúåêòû â ýêñêëþçèâå òîëüêî ó íàñ;
� äëÿ òåõ, êòî ðàáîòàåò ñ íàìè íà îñíîâàíèè äîãîâîðà îá ýêñêëþçèâ-

íîì îáñëóæèâàíèè, ñóùåñòâóþò ñêèäêè íà îôîðìëåíèå ñäåëîê;
� ñòîèò ïîäïèñàòü äîãîâîð ïðÿìî ñåé÷àñ, è ýòî äàñò ïðåèìóùåñòâà

â ñêîðîñòè è êà÷åñòâå îáñëóæèâàíèÿ.

Âçÿòü âðåìÿ íà ïîäãîòîâêó ïðåçåíòàöèè îáúåêòîâ (ìèíèìóì ÷àñ), ÷òîáû
îñìûñëèòü íîâóþ èíôîðìàöèþ è ïðîäóìàòü òåêñòû ïðåçåíòàöèé ïîêà-
çûâàåìûõ îáúåêòîâ.

ÝÏÈÇÎÄ 9

9.1

Ðîâíî â ïîëäåíü â îôèñ âîøåë ìóæ÷èíà ëåò ñîðîêà ïÿòè, â êî-
òîðîì ÷óâñòâîâàëàñü âîåííàÿ âûïðàâêà. Åùå ÷åðåç íåñêîëüêî
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ìèíóò, ïîñëå îáìåíà ïðèâåòñòâèÿìè, ïðåäëîæåíèÿ êîôå, Èãîðü
ñ ïðèøåäøèì ðàñïîëîæèëèñü â êðåñëàõ îêîëî ãîñòåâîãî ñòî-
ëèêà.

Ïàâåë Âèòàëüåâè÷ îêàçàëñÿ î÷åíü êîììóíèêàáåëüíûì è ëåã-
êèì â îáùåíèè ÷åëîâåêîì, ñâîáîäíî èäóùèì íà êîíòàêò.

Ïîãîâîðèâ íåìíîãî î òîì, ÷åì çàíèìàåòñÿ êëèåíò, Èãîðü ñäå-
ëàë åùå íåñêîëüêî çàïèñåé â äîïîëíåíèå ê óæå èìåþùèìñÿ:

1. Âíóòðèðåôåðåíòíûé, ìîòèâàöèÿ «Ê», ÷åëîâåê âîçìîæíîñòåé, âè-
çóàë…

2. Çíà÷èìûå ñëîâà: «äîñòèæåíèå öåëåé», «ðàáîòà íà ïåðñïåêòèâó»,
«óäîâëåòâîðåííûå êëèåíòû»…

9.2

— Ïàâåë Âèòàëüåâè÷! ß âûáðàë äëÿ ïðîñìîòðà íåñêîëüêî
îáúåêòîâ, êîòîðûå, íà ìîé âçãëÿä, óäîâëåòâîðÿþò òîìó çàïðîñó,
êîòîðûé âû äàëè íàøåìó ìåíåäæåðó ïî òåëåôîíó. Íî äëÿ òîãî
÷òîáû ïîäîáðàòü áîëåå ïîäõîäÿùèå âàðèàíòû, ìíå íóæíà äî-
ïîëíèòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ.

— Äà, êîíå÷íî. Âû ïðîôåññèîíàë. Ñïðàøèâàéòå.
— Íà÷íåì ñ îôèñà, êîòîðûé åñòü ó âàñ ñåé÷àñ. ×òî â íåì Âàñ

óñòðàèâàåò, à ÷òî íåò?

9.3

— Ýòîò îôèñ ìû ïîêóïàëè äàâíî. Êîãäà òîëüêî íà÷èíàëè
ñâîþ äåÿòåëüíîñòü. Òîãäà áûëè äðóãèå ñîîáðàæåíèÿ. Áëèçîñòü ê
äîìó. Íåáîëüøàÿ öåíà íà òîò ìîìåíò. Òèõèé äâîðèê. Òîãäà ó íàñ
áûëî òîëüêî ðåêðóòèíãîâîå àãåíòñòâî è êîíôåðåíö-ñåðâèñ.
Åñëè è ïðîâîäèëè òðåíèíãè, òî ïî äîíîðñêèì ïðîãðàììàì ðàç-
ëè÷íûõ ôîíäîâ, â êîòîðûå êëèåíòîâ âîâëåêàëè äðóãèå îðãàíè-
çàöèè. Ìû ïðîñòî ïðèõîäèëè, ïðîâîäèëè çàíÿòèÿ íà ÷óæîé òåð-
ðèòîðèè è óõîäèëè. Îôèñ áûë òîëüêî ðàáî÷èì ïðîñòðàíñòâîì,
êóäà ïðèõîäèëè òîëüêî ïîñëå òåëåôîííîé äîãîâîðåííîñòè. Ñåé-
÷àñ ñèòóàöèÿ èçìåíèëàñü. Ó íàñ ïîÿâèëèñü íîâûå íàïðàâëåíèÿ
äåÿòåëüíîñòè.
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Óïðàâëåí÷åñêîå êîíñóëüòèðîâàíèå. Íàïðàâëåíèå, ïîäðàçó-
ìåâàþùåå îáùåíèå ñ ïåðâûìè ëèöàìè è âëàäåëüöàìè áèçíåñà.
Äëÿ ýòîãî íóæíà êîìíàòà äëÿ ïåðåãîâîðîâ è èçìåíåíèå äèçàéíà,
âíåøíåãî âèäà ïîìåùåíèÿ. Îôèñ äîëæåí âûãëÿäåòü áîëåå ñîâðå-
ìåííî.

Îðãàíèçàöèÿ è ïðîâåäåíèå êîììåð÷åñêèõ ñáîðíûõ è êîðïî-
ðàòèâíûõ òðåíèíãîâ. Ñåé÷àñ ìû ñíèìàåì ïîìåùåíèÿ íà ñòîðî-
íå. Õîòåëîñü áû, ÷òîáû ó íàñ ïîÿâèëèñü îäèí, äâà èëè äàæå òðè
êëàññà, â êîòîðûõ ìîæíî áûëî áû âñå îáîðóäîâàòü äëÿ ïðîâåäå-
íèÿ çàíÿòèé íà ñâîåé òåððèòîðèè. Ýòî ýêîíîìèÿ íà àðåíäå è
ïðåäîñòàâëåíèå ëó÷øåãî ñåðâèñà. Â ñâîáîäíûå äíè êëàññû ìîæíî
ñäàâàòü. Åùå îäíà ñòàòüÿ äîõîäà.

Ïðîäàæà îáó÷àþùåé ëèòåðàòóðû è äèñêîâ êàê ÷åðåç èíòåð-
íåò-ìàãàçèí, òàê è â îôèñå. Ìû çàèíòåðåñîâàíû â ðàñøèðåíèè
êëèåíòñêîé áàçû, â ïîÿâëåíèè íîâûõ êëèåíòîâ.

Òàêàÿ óñëóãà, êàê ïðîäàæà ëèòåðàòóðû è äèñêîâ, ïðèâîäèò
ê íàì íîâûõ ëþäåé. È íàì íå âñå ðàâíî, â êàêîé îôèñ îíè áóäóò
ïðèõîäèòü è êàêîå âïå÷àòëåíèå íàøà ôèðìà ïðîèçâåäåò íà ïî-
òåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ.

Êðîìå ýòîãî, â ñâÿçè ñ èçìåíåíèÿìè è ëþäåé, ðàáîòàþùèõ
â îôèñå, çàìåòíî ïðèáàâèëîñü. ß õîòåë áû, ÷òîáû ñîòðóäíèêè êàæ-
äîãî äåïàðòàìåíòà èìåëè ñâîå ïîìåùåíèå è èìåëè âñå óñëîâèÿ
äëÿ ýôôåêòèâíîé ðàáîòû. Ýòè ëþäè — íàøà êîìàíäà. Ìíå âàæ-
íî, ÷òîáû èì áûëî êîìôîðòíî ðàáîòàòü.

ß õî÷ó îôèñ áîëüøåé ïëîùàäè. Ñ 6–7 íåáîëüøèìè êàáèíåòà-
ìè è 1–2 çàëàìè ïî 40–60 ì2. Ìîæíî ðàññåëèòü êîììóíàëüíóþ
êâàðòèðó â ñòàðîì äîìå. Íî ïîìåùåíèÿ äîëæíû áûòü ñâåòëûìè,
äîì — êðåïêèì è êðàñèâûì. Åñëè áóäåò åùå õîðîøèé âèä èç îêîí,
òî áóäåò çàìå÷àòåëüíî. ß ëþáëþ ñòàðóþ ÷àñòü ãîðîäà, ïîòîìó ÷òî
ìíîãî çåëåíè.

Êñòàòè, ïîìåùåíèå ìîæåò áûòü è íà âòîðîì ýòàæå. Ñåé÷àñ
ó íàñ ïîëóïîäâàë, è ìíå ýòî íå íðàâèòñÿ. Ñëèøêîì òåìíî. Æåëà-
òåëüíî òèõîå ìåñòî, òàê êàê øóì ìàøèí ìåøàåò ïðîâåäåíèþ çà-
íÿòèé. Èëè îêíà çàëîâ äîëæíû âûõîäèòü âî äâîð. Êëèåíòû
äîëæíû èìåòü âîçìîæíîñòü íàñ áûñòðî íàéòè. Ïîýòîìó ÷àñòü
îôèñà äîëæíà áûòü â ôàñàäíîé ÷àñòè. Äîëæíî áûòü ìåñòî, ãäå
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ëþäè ìîãëè áû ñïîêîéíî îñòàâèòü ñâîè ìàøèíû. Ñåé÷àñ ñîñåäè
î÷åíü íåäîâîëüíû, ÷òî ìàøèíû ñòîÿò âî äâîðå è äåòÿì íåãäå èã-
ðàòü.

Ïîìåùåíèå ìîæåò áûòü ïîä ðåìîíò, ïîòîìó ÷òî ÿ õî÷ó ñäåëàòü
ñâîé äèçàéí è ïðåäóñìîòðåòü âñå íåîáõîäèìûå êîììóíèêàöèè
òàì, ãäå ýòî íóæíî. Íàïðèìåð, íàì íóæíî ïîìåùåíèå, ãäå ìîæíî
îáîðóäîâàòü íåñêîëüêî òóàëåòíûõ êîìíàò, òàê êàê íà òðåíèíãàõ
èëè ìàñòåð-êëàññàõ, áûâàåò, ñîáèðàþòñÿ 20–40 è áîëåå ÷åëîâåê.
Õîðîøî, ÷òîáû áûëà êóõíÿ. Ìû íàêðûâàåì äëÿ ó÷àñòíèêîâ íà-
øèõ ñåìèíàðîâ ñòîëû ñ êîôå è ÷àåì âî âðåìÿ êîôå-ïàóçû. È åùå,
íåîáõîäèìî ïðåäóñìîòðåòü âîçìîæíîñòè äëÿ ñîçäàíèÿ åäèíîé
êîìïüþòåðíîé ñåòè è óñëîâèé äëÿ ðàáîòû ñ ìóëüòèìåäèéíûì
îáîðóäîâàíèåì. Â îáùåì, ìíå íóæíî ïîìåùåíèå, êîòîðîå ÿ ìîãó
îòðåìîíòèðîâàòü òàê, êàê ìíå íàäî.

Ìîçã Èãîðÿ ëèõîðàäî÷íî ðàáîòàë, àíàëèçèðóÿ è ñèñòåìàòè-
çèðóÿ íîâóþ èíôîðìàöèþ: «×òî íîâîãî äîáàâèëîñü? Äîáàâè-
ëèñü îòâåòû íà âîïðîñû «×òî?» è «Çà÷åì?». Èòàê, êëèåíò õî÷åò:

Ñîâðåìåííûé äèçàéí Äëÿ óñèëåíèÿ èìèäæåâîãî âîçäåéñòâèÿ íà êëèåíòîâ
ðàçíîãî ðàíãà è äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ íîâûõ ïàðòíåðîâ

Êîìíàòó äëÿ ïåðåãîâîðîâ Äëÿ ðàáîòû ñ VIP-êëèåíòàìè (ïåðâûìè ëèöàìè êîìïà-
íèé â ðåæèìå êîíñàëòèíãà)

Êîìíàòó, îáîðóäîâàííóþ âñåì
íåîáõîäèìûì

Äëÿ ïðîâåäåíèÿ ñîáñòâåííûõ çàíÿòèé è äëÿ ñäà÷è
â àðåíäó

Âñå ïîìåùåíèå «ïîä ðåìîíò» ×òîáû ñäåëàòü äèçàéí ïî-ñâîåìó è ïðåäóñìîòðåòü âñå
íåîáõîäèìûå êîììóíèêàöèè äëÿ ðàáîòû åäèíîé êîìïü-
þòåðíîé ñåòè, òåëåôîíîâ è ìóëüòèìåäèéíîãî îáîðóäî-
âàíèÿ è ò. ä.

Íåñêîëüêî òóàëåòíûõ êîìíàò
è êóõíþ, ïàðêîâêó

Äëÿ êîìôîðòíîé ðàáîòû êàê ñîòðóäíèêîâ îôèñà, òàê
è ó÷àñòíèêîâ òðåíèíãîâ

Òèõóþ óëèöó ×òîáû øóì àâòîìîáèëåé íå ìåøàë ïðîâåäåíèþ çàíÿòèé

Ñâåòëûå ïîìåùåíèÿ è êðàñè-
âûé âèä èç îêîí

×òîáû áûëî ïðèÿòíî ðàáîòàòü è ó÷èòüñÿ

9.4

— Ïàâåë Âèòàëüåâè÷, äóìàþ, ÷òî ÿ óñëûøàë âàñ è ïîíÿë, ÷òî
âû õîòèòå, — ñêàçàë Èãîðü, ïðîñìàòðèâàÿ èíôîðìàöèþ, êîòî-
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ðóþ òîëüêî ÷òî çàïèñàë, ñëóøàÿ êëèåíòà. — Ó ìåíÿ åùå åñòü íå-
êîòîðûå âîïðîñû, íî ÿ äóìàþ, ÷òî ìû óòî÷íèì èõ âî âðåìÿ ïåð-
âûõ ïðîñìîòðîâ è ïîäáåðåì âàì òî, ÷òî âû õîòèòå. Õîòÿ äâà
âîïðîñà ÿ áû õîòåë çàäàòü ñåé÷àñ. Ïåðâûé: âû ïðèíèìàåòå ðåøå-
íèå î ïîêóïêå îôèñà ñàìè èëè åñòü åùå êòî-òî, êòî áóäåò ïðèíè-
ìàòü ðåøåíèå âìåñòå ñ âàìè?

— Ó ìåíÿ åñòü ïàðòíåð. Òî, ÷òî ÿ âàì ðàññêàçàë, — ýòî íàøå îá-
ùåå âèäåíèå òîãî, ÷òî íàì íóæíî. Ìû áóäåì ïðèíèìàòü ðåøåíèå
êîëëåãèàëüíî.

— Êòî âàø ïàðòíåð è áóäåò ëè îí âìåñòå ñ íàìè ñìîòðåòü
îôèñû?

— Äà, ìîÿ êîëëåãà ïðèñîåäèíèòñÿ ê íàì, êîãäà ìû ïîéäåì
ñìîòðåòü ïðåäëàãàåìûå âàìè âàðèàíòû.

9.5

— Òîãäà âòîðîé âîïðîñ. Ìû íà ðûíêå óæå áîëåå 8 ëåò. Ñåé÷àñ
â íàøåé áàçå áîëåå 200 îôèñíûõ ïîìåùåíèé è îêîëî 80 êâàðòèð
áîëüøîé ïëîùàäè â èñòîðè÷åñêîì öåíòðå. Íåêîòîðûå èç íèõ
êîììóíàëüíûå, æäóùèå âîçìîæíîñòè ðàññåëåíèÿ. Ìíîãèå èç
íèõ óäîâëåòâîðÿþò âàøèì êðèòåðèÿì. Ïðè ýòîì íàøå êðåäî —
ðàáîòàòü ÷åòêî è áûñòðî. Ïîýòîìó âîïðîñ: ìû áóäåì ñìîòðåòü
ïðåñòèæíûå è î÷åíü äîðîãèå ïîìåùåíèÿ áèçíåñ-êëàññà èëè æå
âàðèàíòû ýêîíîì-êëàññà?

— ß íå î÷åíü ïðåäñòàâëÿþ, ÷òî âû èìååòå â âèäó ïîä ýòèìè ïî-
íÿòèÿìè. Âàðèàíò 300–350 òûñÿ÷ íàñ ìîæåò óñòðîèòü.

— Õîðîøî. ß ïîíÿë. Ñêàæèòå, âû ñîáèðàåòåñü ðàññ÷èòàòüñÿ
ñðàçó èëè ïëàíèðóåòå âçÿòü êðåäèò?

— Ìû àêêóìóëèðîâàëè áóëüøóþ ÷àñòü äåíåã. Ðàññ÷èòûâàåì
îïëàòèòü ñðàçó ïðîöåíòîâ ïÿòüäåñÿò è âçÿòü êðàòêîñðî÷íûé
êðåäèò íà îñòàëüíóþ ñóììó. Ìû ïëàíèðóåì ïðîäàòü ñòàðûé
îôèñ è ïîãàñèòü çàäîëæåííîñòü.

— À âû óæå äåëàëè îöåíêó âàøåãî ñåãîäíÿøíåãî îôèñà?..
— Ïîêà íåò. Äóìàþ ïðåäëîæèòü âàì çàíÿòüñÿ åãî îöåíêîé

è ïðîäàæåé. ß çà òî, ÷òîáû âñå áûëî ñîñðåäîòî÷åíî â îäíèõ ðóêàõ.
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9.6

— Õîðîøî! — ñêàçàë Èãîðü è ìûñëåííî ïîçäðàâèë ñåáÿ ñ òåì,
÷òî òàê ëåãêî îíè âûøëè íà ïåðñïåêòèâó ýêñêëþçèâíîãî êîì-
ïëåêñíîãî îáñëóæèâàíèÿ. Íî ãîâîðèòü îá ýêñêëþçèâíîì äîãîâî-
ðå áûëî ðàíî. Íàäî ïîêàçàòü «òîâàð ëèöîì», ÷òîáû êëèåíò ñàì çà-
õîòåë îñòàòüñÿ. — Òîãäà åñòü ïðåäëîæåíèå ïîñìîòðåòü íåñêîëüêî
âàðèàíòîâ îôèñîâ. Íà÷íåì ñåé÷àñ èëè áëèæå ê âå÷åðó?

— Äóìàþ, ÷òî ÿ áóäó ãîòîâ ÷åðåç ÷àñèê íà÷àòü ïðîñìîòð. Ñåé-
÷àñ ìíå íóæíî ïîäúåõàòü íà ïîë÷àñà ê íàøåìó êëèåíòó, à çàòåì
ñäåëàòü åùå íåñêîëüêî çâîíêîâ.

— Âû áóäåòå ñìîòðåòü îäèí èëè ñðàçó ñ âàøåé êîëëåãîé?
— ß äóìàþ, ÷òî ìû ñåãîäíÿ áóäåì ñìîòðåòü âìåñòå. ß ñåé÷àñ

åé ïîçâîíþ.

9.7

Ïîæàâ äðóã äðóãó ðóêè, îíè ðàññòàëèñü, äîãîâîðèâøèñü
î âñòðå÷å ÷åðåç ÷àñ îêîëî ïåðâîãî îáúåêòà. Ó Èãîðÿ ïîÿâèëàñü
âîçìîæíîñòü ñåñòü è ïðîàíàëèçèðîâàòü íîâóþ èíôîðìàöèþ, ïðî-
äóìàòü ñèñòåìó àðãóìåíòàöèè è… È ïðîñòî âûïèòü êîôå è ïåðå-
êóñèòü. Âíîâü çàõîòåëîñü ïîçâîíèòü Èðèíå, ïîãîâîðèòü, ïðèãëà-
ñèòü åå íà êîôååê… Âåäü îíà ñåé÷àñ áûëà òàê áëèçêî. Òîðãîâûé
öåíòð âñåãî â òðåõ êâàðòàëàõ îò åãî îôèñà. Íî… Íåò! Îí íå ñäàñò-
ñÿ. Îí óæå ïðèíÿë ðåøåíèå è áóäåò åìó ñëåäîâàòü. Ïåðâûé øàã
äîëæíà ñäåëàòü îíà… «Õîòÿ… Ìîæåò áûòü, ÿ òîæå íå ïðàâ!» — ýòà
ìûñëü âïîëçëà çìååé â ñîçíàíèå è íà÷àëà ïîäíèìàòü ãîëîâó.
Èãîðü ðàçîçëèëñÿ ñàì íà ñåáÿ, ñêàçàë ñåêðåòàðøå Ëþäî÷êå, ÷òî
âåðíåòñÿ ÷åðåç ïîë÷àñà, áûñòðî âûøåë èç îôèñà è çàøàãàë â ïðî-
òèâîïîëîæíóþ ñòîðîíó îò ñòîëü ëþáèìîé èì è Èðèíîé êîôåéíè.

ÝÏÈÇÎÄ 10

10.1

Ïîíåäåëüíèê. Äåíü «íå áàçàðíûé». Èðèíà ñïðûãíóëà ñ âûñî-
êîãî ñòóëü÷èêà çà ïðèëàâêîì, òèõî çâÿêíóâ áèæóòåðèåé â óøàõ.
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«Èíòåðåñíî, áóäóò ëè ñåãîäíÿ ïîêóïàòåëè?» — ïîäóìàëà îíà,
ïîñìîòðåâ ñêâîçü ñòåêëÿííûå îêíà ìàãàçèíà íà ýòàæè îãðîìíî-
ãî òîðãîâîãî öåíòðà è ëþäåé, ñïåøàùèõ êóäà-òî.

Â÷åðà åå äåâî÷êè ñäåëàëè õîðîøèé îáúåì. Íî â÷åðà áûëî âîñ-
êðåñåíüå, è ìíîæåñòâî ëþäåé, ãóëÿÿ ïî ãîðîäó, çàáåãàëè â ñèÿþ-
ùèé îãíÿìè è ïðèòÿãèâàþùèé ìóçûêîé òîðãîâûé öåíòð… è îñòà-
âàëèñü çäåñü. Áðîäèëè ïî ìàëåíüêèì è áîëüøèì ìàãàçèí÷èêàì,
ñèäåëè â êàôå íà íóëåâîì ýòàæå, ñìåÿëèñü, îáùàëèñü è… òðàòèëè
äåíüãè. Âîñêðåñåíüå âñåãäà áûëî äíåì ñàìîé áîëüøîé ïðèáûëè.
Äåâ÷îíêè ëþáÿò ðàáîòàòü ïî âîñêðåñåíüÿì.

Èðèíà åùå ðàç ãëÿíóëà ñêâîçü âèòðèííîå ñòåêëî è, ðàçâåð-
íóâøèñü, ïîñìîòðåëà íà ñâîå öàðñòâî. Õðîìèðîâàííûå øòàíãè
âåøàëîê ïðÿòàëèñü çà ÿðêèìè êîôòî÷êàìè, áëóçî÷êàìè, êîñ-
òþì÷èêàìè, áðþ÷êàìè è þáî÷êàìè. Ïîëêè íàïîìèíàëè ðàäóãó ñ
âûëîæåííûì íà íèõ òðèêîòàæåì âñåõ öâåòîâ. Ñòåêëÿííûå âèò-
ðèíû áëåñòåëè ìîäíîé áèæóòåðèåé, ïîäñâå÷åííîé äíåâíûì ñâå-
òîì. À íà ïîëêàõ ñïðàâà ãîðäî âîññåäàëè äàìñêèå ñóìî÷êè âñåõ
ôîðì è ðàçìåðîâ. Îíè ïðîñòî ëîïàëèñü îò ãîðäîñòè çà òî, ÷òî òà-
êèå ìîäíûå è òàêèå íîâûå.

Èðèíà óëûáíóëàñü. «Ëþáàÿ ìîäíèöà íàéäåò çäåñü êîìïëåêò
íà ëþáîé ñëó÷àé æèçíè, — ïîäóìàëà îíà, äîòðàãèâàÿñü äî ñòðóÿ-
ùåãîñÿ øåëêà ýëèòíîãî æåíñêîãî áåëüÿ. — Îíà áóäåò î÷àðîâà-
òåëüíà â ýòîì!» Èðèíà áûëà óâåðåíà íà âñå ñòî— ñòî ïÿòüäåñÿò
ïðîöåíòîâ, ÷òî áîëüøå íèãäå â ãîðîäå èëè, ïî êðàéíåé ìåðå,
â ýòîì öåíòðå íè ó êîãî íåò â ïðîäàæå òàêîãî èçûñêàííîãî áåëüÿ,
ìîäíûõ óêðàøåíèé è àêñåññóàðîâ, ÿðêèõ è ñòèëüíûõ ïîâñåäíåâ-
íûõ íàðÿäîâ è ïðîñòî ñíîãñøèáàòåëüíûõ âå÷åðíèõ è êîêòåéëü-
íûõ ïëàòüåâ.

Íî èìåòü âñå ýòî â ìàãàçèíå — åùå íå çíà÷èò ïðîäàòü. Íå âñåì
îáúÿñíèøü, ÷òî îíà ñàìà åçäèò çà âñåì ýòèì âåëèêîëåïèåì â Åâðî-
ïó è ñàìà äîãîâàðèâàåòñÿ ñ ïðåäñòàâèòåëÿìè ìîäíûõ äîìîâ è
êîìïàíèé. Íå âñåì îáúÿñíèøü, ÷òî îíà âêëàäûâàåò äóøó â âûáîð
êîëëåêöèé è õî÷åò, ÷òîáû æåíùèíû âîêðóã áûëè êðàñèâûìè è
ïðèâëåêàòåëüíûìè. Ìíîãèå çàõîäÿò â åå áóòèê, îôîðìëåííûé ñ
òàêîé ëþáîâüþ, ïðîâîäÿò ãëàçàìè ïî âñåìó, ÷åì îíà ãîðäèòñÿ ïî
ïðàâó, è… âûõîäÿò, ãîâîðÿ â äâåðÿõ ñâîèì ñïóòíèêàì: «Ïîøëè.
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È çäåñü íè÷åãî íåò», èëè, óçíàâ öåíó, ðàçâîðà÷èâàþòñÿ è, óõîäÿ
áðîñàþò åé ÷åðåç ïëå÷î: «Çà òàêèå äåíüãè âñå ýòî äîëæíî ïëÿñàòü è
òàíöåâàòü. Òàêîå æå íà ïðîìðûíêå ñòîèò â äâàäöàòü ðàç äåøåâëå.
Âû ÷òî òóò, âñåõ çà äóðàêîâ äåðæèòå?!»

Áûëè, êîíå÷íî æå, è ïîñòîÿííûå êëèåíòû. Ëþáèìûå è, êàê
ïðèíÿòî ñåé÷àñ ãîâîðèòü, ëîÿëüíûå. Îíè ïðèõîäèëè, âîñõèùà-
ëèñü, ïîäáèðàëè ñåáå ÷òî-òî è áëàãîäàðèëè. ×àñòî îíè ïðîñèëè
Èðèíó ïðèâåçòè ÷òî-íèáóäü «ýòàêîå» äëÿ íèõ ëè÷íî. ×òîáû íè ó
êîãî òàêîãî áîëüøå íå áûëî. È Èðèíà ñòàðàëàñü, ïîíèìàÿ, ÷òî
ýòè ëþäè — îñíîâà åå áèçíåñà. È âñå æå áûëî îáèäíî, êîãäà ÷åëî-
âåê âõîäèë â åå ìàãàçèí÷èê è óõîäèë íè ñ ÷åì. Ó Èðèíû âñåãäà
âñòàâàë îäèí âîïðîñ: «×òî ÿ (ìû) ñäåëàëè íå òàê? Ïî÷åìó íå
ïðîäàëè? Ïî÷åìó íå íàøëè ïîäõîä?»

Èðèíà ÷àñòî ðàçìûøëÿëà íà ýòè òåìû è âñå âðåìÿ ïðèäóìû-
âàëà ÷òî-òî íîâîå, ÷òîáû åå äåâî÷êè ðàáîòàëè åùå ëó÷øå è ó÷è-
ëèñü ïîíèìàòü êëèåíòîâ, óñòàíàâëèâàòü êîíòàêòû, îáùàòüñÿ
è ïðîäàâàòü.

Îäíî äåëî, êîãäà òû ñàìà ïðèâîçèøü è òîðãóåøü âåùàìè.
È ñîâñåì äðóãîå, êîãäà ó òåáÿ ìàãàçèí, êîëëåêòèâ è òû ñåáÿ íàçû-
âàåøü Äèðåêòîðîì. Ýòî äðóãîé óðîâåíü. Ýòî äðóãàÿ îòâåòñòâåí-
íîñòü. Ýòî äðóãàÿ ðàáîòà. Èðèíà ó÷èëàñü áûòü Äèðåêòîðîì.

Îíà ÷èòàëà ìíîãî ðàçíûõ êíèã, õîäèëà è ñìîòðåëà, êàê ðàáî-
òàþò êîíêóðåíòû, ïîäñìàòðèâàëà êàêèå-òî ñåêðåòû îáñëóæèâà-
íèÿ çà ãðàíèöåé èëè â òåõ ìàãàçèíàõ, ãäå åé ñàìîé íðàâèëîñü ïî-
êóïàòü. Ó íåå áûë áîëüøîé ëè÷íûé îïûò ðàáîòû ñ êëèåíòàìè.
Íî îïûò íå âñåãäà ìîæíî ïåðåäàòü ñîòðóäíèêàì. Ïðèõîäèëîñü
äóìàòü, îáó÷àòü, ïðîáîâàòü. ×òî-òî íå ïîëó÷àëîñü, ÷òî-òî ïðè-
íîñèëî î÷åíü õîðîøèå ðåçóëüòàòû. «Íåëüçÿ ñòîÿòü íà ìåñòå.
Íóæíî ïîñòîÿííî ðàçâèâàòüñÿ! — âñåãäà ïîâòîðÿëà Èðèíà ñâî-
èì äåâî÷êàì. — Ñìîòðèòå, ïåðåíèìàéòå îïûò, ïðîáóéòå. Êîí-
êóðåíòû íå äðåìëþò!»

Ïîíåäåëüíèê — äåíü íå «áàçàðíûé». Èìåííî ïîýòîìó Èðèíà
âñåãäà ðàáîòàëà â ïîíåäåëüíèê ñàìà è ñòàðàëàñü íà íåìíîãî÷èñ-
ëåííûõ ïîêóïàòåëÿõ ïðîáîâàòü íîâûå èäåè è òåõíîëîãèè ïðî-
äàæ, îòòà÷èâàÿ ñâîå ìàñòåðñòâî.
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ÝÏÈÇÎÄ 11

11.1

Ãðóïïà äåâóøåê âïîðõíóëà âåñåëî, øóìíî è ÿðêî. Îíè ñèÿëè
ðàäîñòüþ, ìîëîäîñòüþ è ýíåðãèåé. Ìàãàçèí÷èê «Ôëåðàíæ»
óëûáíóëñÿ, âñòðå÷àÿ èõ óëûáêîé Èðèíû. Äåâ÷îíêè ùåáåòàëè î
÷åì-òî ñâîåì. ×òî-òî î Êîëåíüêå, î ïðåïîäàâàòåëå, êîòîðûé çàâà-
ëèâàåò, è î òóñîâêå, êîòîðàÿ áóäåò ñåãîäíÿ â áîóëèíãå. Èõ ðóêè
áûñòðî áåãàëè ïî âåøàëêàì, äîñòàâàÿ îäíó âåùü çà äðóãîé, íåêî-
òîðûå âîçâðàùàëè íà ìåñòî, à íåêîòîðûå îñòàâàëèñü â ðóêàõ
è äàæå óæå âèñåëè íà øòàíãå â ïðèìåðî÷íîé.

Èðèíà çíàëà, ÷òî ìåøàòü èì ñåé÷àñ íåëüçÿ. Îíè ñàìè âñå âû-
áåðóò è ñàìè äðóã äðóãà óãîâîðÿò. Ýòè äåâ÷îíêè — ïðîñòî êëàä
äëÿ ìàãàçèíà. Îíè ñïåøàò æèòü è áûòü âçðîñëûìè. Îíè õîòÿò
âñå è ñðàçó. Îíè æèâóò, êàê áóäòî áû ñåãîäíÿ ãëàâíûé äåíü â èõ
æèçíè. Îíè õîòÿò áûòü êðàñèâåå, ëó÷øå, âåñåëåå, óñïåøíåå,
ÿð÷å. Îíè ïðèâûêëè ðàäîâàòüñÿ ìèðó, áðàòü ó ðîäèòåëåé äåíüãè
è âåñåëî èõ òðàòèòü.

— Îé! ß õî÷ó ýòî! — Îäíà èç äåâóøåê óæå êðóòèëàñü ïåðåä
çåðêàëîì, à áîëüøå ïåðåä ïîäðóãàìè â çàìå÷àòåëüíîì ñàðàôàí-
÷èêå èç íîâîé êîëëåêöèè… — Ñåðåæêà óâèäèò, óìðåò!

Åñëè ïîêóïàòåëü àêòèâåí, õî÷åò ñàì êóïèòü è ïîêóïàåò — íå
ìåøàé. Ïîäêëþ÷àéñÿ òîëüêî íà ñòàäèè ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ. Ýòî
ïðàâèëî áûëî âûðàáîòàíî Èðèíîé îïûòíûì ïóòåì, è îíî ïî÷òè
âñåãäà ñðàáàòûâàëî.

Äåâî÷êè óïîðõíóëè, ñäåëàâ «ïî÷èí» è ðàçâåÿâ óòðåííèå ãðó-
ñòíûå âîñïîìèíàíèÿ. Èðèíà íå óñïåëà âåðíóòüñÿ ê ðàçìûøëå-
íèÿì î ñèòóàöèè ñ Èãîðåì ïîòîìó, ÷òî íà ïîðîãå ïîÿâèëèñü íî-
âûå ïîêóïàòåëè.

11.2

Ïåðâûì âîøåë ìóæ÷èíà ïîõîäêîé õîçÿèíà æèçíè. Äîðîãèå
÷àñû íà çàïÿñòüå ïîïàëè â ëó÷ ñîëíå÷íîãî ñâåòà, è íà ïîëêå ñ
òðèêîòàæåì íà÷àë ïðûãàòü ñîëíå÷íûé çàé÷èê. Ýòî áûëî áû âå-
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ñåëî, åñëè áû íå âûðàæåíèå ëèöà «õîçÿèíà æèçíè». Ýòî áûëà
ñìåñü àãðåññèè, ïðåíåáðåæåíèÿ, ñàìîóâåðåííîñòè, áðåçãëèâî-
ñòè… Â îáùåì, öåëûé êîêòåéëü ýìîöèé. Îí áûë ãðóçíûé, ìîù-
íûé, ñ áîëüøîé øååé, ñ òîëñòîé áàðñåòêîé â ðóêàõ, êîðîòêèõ ñå-
ðûõ áðþêàõ õ/á è ìàéêå â ïîëîñêó îäíîé èç çíàìåíèòûõ ôèðì.
Çàâåðøàëè îáðàç êðóïíûå çîëîòûå öåïü è ïåðñòåíü-ïå÷àòêà.
Âñå, êàê òðåáóåò ñòàòóñ.

Çà ìóæ÷èíîé âïëûëà äèâà… Ñòðîéíàÿ, âûñîêàÿ êðàøåíàÿ
áëîíäèíêà ñ íàðîùåííûìè äëèííûìè âîëîñàìè. Âåñü åå ãàðäå-
ðîá ñîñòîÿë èç ðàçëè÷íûõ óçåíüêèõ ïîëîñî÷åê, åëå ïðèêðûâàþ-
ùèõ êðàñèâîå çàãîðåëîå òåëî. Îíà áûëà ïðîñòî âîïëîùåíèå ãëà-
ìóðíîñòè è ñåêñàïèëüíîñòè.

— Êîòèê, ÿ áûñòðî, — ïðîùåáåòàëà ïîñåòèòåëüíèöà.
— Ãð-ð-ðó-ó-ó… — ãëàçà «êîòèêà» ñâåðêíóëè, è áûëî ïîõîæå,

÷òî âíóòðè ñåáÿ îí âûðóãàëñÿ.
— Îé! ß õî÷ó ïðèìåðèòü âîò ýòó êîôòî÷êó è âîò ýòè áðþ÷êè.

Äà, äîðîãîé?
— …

11.3

— Ó âàñ åñòü åùå ÷òî-íèáóäü íîâåíüêîå, íåîáû÷íîå? — îáðà-
òèëàñü äèâà ê Èðèíå, äåðæà ïàðó âåøàëî÷åê ñ îäåæäîé è íàìåðå-
âàÿñü ñêðûòüñÿ â ïðèìåðî÷íîé.

— Äà, êîíå÷íî. Ìû â÷åðà ïîëó÷èëè ñîâåðøåííî íîâóþ êîë-
ëåêöèþ. À ÷òî çíà÷èò «íåîáû÷íîå»? — ïåðåõâàòèëà èíèöèàòèâó
Èðèíà.

— Íó… ×òî-íèáóäü ìíîãîñëîéíîå, òàêîå êàê â æóðíàëàõ. Âû
âèäåëè ïîñëåäíèé «Êîñìî»?.. Âîò òàì èçâåñòíàÿ àìåðèêàíñêàÿ
àêòðèñà â òàêîì âèäå… Áðþ÷êè… à ñâåðõó þáî÷êà. Ïðåäñòàâëÿå-
òå, êàê èíòåðåñíî… È ïîÿñ øèðîêèé… À ïîòîì åùå òîíêèé ïðî-

çðà÷íûé òîïèê… à ñâåðõó òàêîé èíòåðåñíûé ïèäæà÷îê… âåñü ñ
áàõðîìîé… ðâàíûé… è ñî ñòðàçàìè… Âû íå âèäåëè? Î÷åíü
ñòèëüíî!!!! Ïðàâäà, äîðîãîé?!

— …
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11.4

Êàêîå-òî òÿæåëîå ìîë÷àíèå «êîòèêà» Èðèíó íàñòîðîæèëî.
Â ñèòóàöèè áûëî ÷òî-òî íååñòåñòâåííîå. Ðàäîñòíîå ùåáåòàíèå
ãëàìóðíîé äèâû ñîâåðøåííî íå ñî÷åòàëîñü ñ òåì, êàê âûãëÿäåë
è âåë ñåáÿ åå ñïóòíèê.

«Ìîæåò áûòü, òîæå ïîññîðèëèñü è òåïåðü îíà òàñêàåò åãî ïî
ìàãàçèíàì, èñïîëüçóÿ ñèòóàöèþ, ÷òîáû ïîëó÷èòü ïîáîëüøå ïî-
äàðêîâ, ïîêà îí â åå ëàïêàõ? Òîæå òàêòèêà. Ëàäíî, ïîñìîòðèì», —
ïîäóìàëà Èðèíà è ïåðåäàëà äàìå â ïðèìåðî÷íóþ íåñêîëüêî âå-
ùåé. Îíà íå ïîìíèëà íèêàêîé àêòðèñû, îäåòîé òàê, êàê îïèñûâà-
ëà ïîñåòèòåëüíèöà, íî ñëåäèòü çà òåíäåíöèÿìè ìîäû áûëî åå ðà-
áîòîé. Ïîýòîìó â ïîñëåäíåé êîëëåêöèè áûëî ìíîãî âåùèö,
êîòîðûå ñàìà îíà áû íèêîãäà íå íàäåëà, íî êîòîðûå äîëæíû áûëè
ïðîñòî âûçâàòü òðàíñ ó åå ãëàìóðíûõ êëèåíòîê.

— Ìàñå÷êà! Ïîñìîòðè! Ïðàâäà, õîðîøà? Êàê òû äóìàåøü,
åñëè ÿ ïîÿâëþñü íà òîé ïðåçåíòàöèè òîãî íîâîãî îòåëÿ… â ÷åò-
âåðã… êóäà íàñ ïðèãëàñèëè… â ýòîì… Âñå äîëæíû ïðîñòî óìå-
ðåòü!

11.5

— Òåáå âèäíåå, çàéêà! — ñêàçàë òî ëè «êîòèê», òî ëè «ìàñå÷-
êà». Èðèíå ïîêàçàëîñü, ÷òî ýòî ïðîçâó÷àëî ïî÷òè êàê: «Ìíå äî
ëàìïî÷êè, çàðàçà!», è îíà ïîíÿëà, ÷òî íàäî ÷òî-òî äåëàòü. Ñèòóà-
öèÿ, ïîõîæà, áûëà ñëåäóþùàÿ.

1. Ñ îäíîé ñòîðîíû, äåíüãè ó «êîòèêà», è çà âñå è âñåãäà ïëà-
òèò îí. Îí ðåøàåò, à çíà÷èò, íóæíî ðàáîòàòü íà íåãî.

2. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, ïî êàêèì-òî íåèçâåñòíûì Èðèíå ïðè÷è-
íàì ñåé÷àñ êîìàíäóåò «äèâà». Îíà ïûòàåòñÿ èñïîëüçîâàòü
ìîìåíò è ïîëó÷èòü ïî ìàêñèìóìó. È ýòî òîæå íåëüçÿ óïóñ-
êàòü èç âèäó.

3. Ñ òðåòüåé ñòîðîíû, îíà, Èðèíà. Åå çàäà÷à ïðîäàòü, ó÷òÿ èí-
òåðåñû îáåèõ ñòîðîí, è, æåëàòåëüíî, ñîçäàòü ïðåäïîñûëêè
äëÿ òîãî, ÷òîáû «äèâà» ñòàëà ïîñòîÿííîé êëèåíòêîé.
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11.6

— Âûõîäèòå ñþäà, ê áîëüøîìó çåðêàëó! — ìÿãêèì, íî óâåðåí-
íûì ãîëîñîì ñêîìàíäîâàëà Èðèíà ïîñåòèòåëüíèöå. — Çäåñü
áîëüøå ñâåòà è ëó÷øå âèäíî.

Ýòî áûë õîðîøèé è ðàáîòàþùèé ïðèåì. Âî-ïåðâûõ, äàìà ïîÿ-
âèòñÿ âî âñåì áëåñêå â öåíòðå êðàñèâîãî èíòåðüåðà, ÷òî îáÿçà-
òåëüíî äîáàâèò ïðèâëåêàòåëüíîñòè åé è íàðÿäó. Âî-âòîðûõ,
Èðèíà çíàëà, ÷òî ïî÷òè âñåãäà, êîãäà êòî-òî èç ïîñåòèòåëüíèö ñ
âîò òàêîé ìîäåëüíîé âíåøíîñòüþ íàäåâàåò ýêñêëþçèâíûå âåùè
è íà÷èíàåò õîäèòü, êàê ïî ïîäèóìó, ïî åå áóòèêó, ýòî ïðèâëåêàåò
âíèìàíèå ïðîõîäÿùèõ ìèìî ëþäåé è îíè çàõîäÿò â åå ìàãàçèí,
÷òîáû ïîñìîòðåòü «ïðåäñòàâëåíèå».

Ñèòóàöèÿ íà÷èíàåò ðàáîòàòü êàê íà êëèåíòêó, êîòîðàÿ óáåæ-
äàåòñÿ â ïðàâèëüíîñòè ñâîåãî âûáîðà, âèäÿ âîñõèùåííûå ãëàçà
çðèòåëåé, òàê è íà ñïóòíèêîâ ýòèõ êëèåíòîê, åñëè îíè åñòü, ëüñòÿ
èõ ñàìîëþáèþ. À åùå ñèòóàöèÿ ðàáîòàåò íà Èðèíó, ïðèâëåêàÿ ê
ìàãàçèíó âíèìàíèå íîâûõ ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé. Èìåí-
íî ïîýòîìó Èðèíà ñåé÷àñ ïðèìåíèëà ýòó òàêòèêó.

11.7

— Ïîñìîòðèòå âîò ñ ýòîé ñòîðîíû, — ñêàçàëà Èðèíà ïîïðàâëÿÿ
êðàé þáî÷êè, — ìíîãîñëîéíîñòü — ýòî äåéñòâèòåëüíî ïîñëåäíåå
âåÿíèå ìîäû. Ýòî ýêñêëþçèâíûå âåùè. ß ìîãó ãàðàíòèðîâàòü, ÷òî
âû áóäåòå òàêàÿ îäíà. Â Åâðîïå ñåé÷àñ íà ïðåçåíòàöèè è ðàçëè÷-
íûå âå÷åðà íàäåâàþò èñêëþ÷èòåëüíî âîò òàêèå ñòèëüíûå êîì-
ïëåêòû… ñ íàëåòîì íåáðåæíîñòè è ãëàìóðíîñòè îäíîâðåìåííî.
Ìóæ÷èíà, îäåòûé â êëàññè÷åñêèé êîñòþì, è æåíùèíà â òàêîì
ÿðêîì íàðÿäå îòòåíÿþò äðóã äðóãà, ñîçäàþò èíòåðåñíîå ñîåäèíå-
íèå äâóõ ïðîòèâîïîëîæíîñòåé è… ñòàíîâÿòñÿ öåíòðîì âíèìà-
íèÿ, ïðèêîâûâàÿ ê ñåáå âçãëÿäû…

Ê ðàäîñòè Èðèíû, «êîòèê» îáåðíóëñÿ è íà÷àë áîëåå âíèìà-
òåëüíî èçó÷àòü ïîäðóãó, êîòîðàÿ êàê çàâîðîæåííàÿ âëþáëåííî
ñìîòðåëà íà ñåáÿ â çåðêàëî. Ïîñëåäíþþ ôðàçó Èðèíà ñêàçàëà
ñïåöèàëüíî äëÿ íåãî. Îíà íàäåÿëàñü, ÷òî åñëè îí äåëîâîé ÷åëî-
âåê, òî ïîíèìàåò, ÷òî èìåííî íà âå÷åðèíêàõ è ðàçëè÷íûõ îôèöè-
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àëüíûõ ìåðîïðèÿòèÿõ ìîæíî çàâåñòè íóæíûå çíàêîìñòâà è íàé-
òè âàæíûå äëÿ áèçíåñà êîíòàêòû. Âîçìîæíîñòü âûäåëèòüñÿ èç
òîëïû, ïðîäåìîíñòðèðîâàòü, ÷òî òû òâåðäî ñòîèøü íà íîãàõ è ó
òåáÿ âñå â ïîðÿäêå, äîëæíà áûòü îöåíåíà. È, ïîõîæå, îíà íå
îøèáëàñü.

— À íó ïðîéäèñü!.. Ïîêðóòèñü!.. À ó âàñ åñòü áîëåå ÿðêèé ïîÿñ
è ê íåìó êàêèå-òî ïîáðÿêóøêè íà øåþ? Ýòè ìíå íå íðàâÿòñÿ.

«Óäàëîñü! Ìóæ÷èíà ñòàë ñîþçíèêîì. Òåïåðü âñå áóäåò õîðî-
øî», — ïîäóìàëà Èðèíà è íà÷àëà âûêëàäûâàòü óæå íå ïåðåä äà-
ìîé, à ïåðåä åå ñïóòíèêîì ðàçëè÷íûå àêñåññóàðû, êîòîðûå òîò
ñàì çàñòàâëÿë ïðèìåðÿòü ñïóòíèöó, íåñìîòðÿ íà åå êàïðèçû èëè
âîñòîðãè. Òåïåðü ïîêóïàë îí. Îí äåëàë èíâåñòèöèè â áóäóùåå.
Îí çíàë, çà÷åì åìó ýòî íàäî.

11.8

Èðèíà òî èãðàëà íà ñòîðîíå äåâóøêè, òî îäîáðÿëà âûáîð
ìóæ÷èíû. Îíà ñòàðàëàñü, ÷òîáû îíè îáà ïîëó÷èëè òî, ÷òî õîòå-
ëè. È åé ïðèÿòíî áûëî ñìîòðåòü, êàê ïîñòåïåííî íàñòðîåíèå
îáîèõ óëó÷øàëîñü è ÷óâñòâîâàëîñü, ÷òî íàïðÿæåíèå â îòíîøå-
íèÿõ óõîäèò.

— Ñïàñèáî! Çâîíèòå, êîãäà áóäóò íîâûå êîëëåêöèè. À åùå
ëó÷øå, äàâàéòå äîãîâîðèìñÿ, ÷òî âû ïåðåä îòúåçäîì áóäåòå íàì
çâîíèòü, æåíà áóäåò ê âàì çàõîäèòü è äåëàòü çàêàç íà âîò òàêèå
ýêñêëþçèâíûå âåùè! Ïðàâäà, çàéêà?!

— Äà, ìîé êîòåíîê! — ïðîìóð÷àëà «äèâà», âðó÷àÿ ñïóòíèêó
òðè ôèðìåííûõ ïàêåòà ñ îáíîâêàìè. — Êîíå÷íî, ìîé çîëîòîé!
Ìû ïîåäåì îáåäàòü â ÿïîíñêèé ðåñòîðàí èëè ëèâàíñêèé?

Îòâåò Èðèíà óæå íå óñëûøàëà. Ïàðà âûøëà èç ìàãàçèíà
è, îáíèìàÿñü, íàïðàâèëàñü ê âûõîäó.

11.9

«Ìîæåò áûòü, ìíå Èãîðþ óñòðîèòü ÷òî-íèáóäü ïîäîáíîå?
Ïîêàïðèçíè÷àòü. Ïîîáèæàòüñÿ. Çàñòàâèòü êðóòèòüñÿ âîçëå
ñåáÿ… Íåò. Ó ìåíÿ òàê íå ïîëó÷èòñÿ. Äà è Èãîðåê ñîâñåì äðóãîé
÷åëîâåê. Íàäî ïðèäóìàòü ÷òî-òî èíîå», — ïîäóìàëà Èðèíà, äàæå
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íå çàìåòèâ, ÷òî íà÷àëà èñêàòü ïóòè ïðèìèðåíèÿ, à åå æåëàíèå
«ñòîÿòü äî êîíöà» êóäà-òî äåëîñü.

ÝÏÈÇÎÄ 12

12.1

Â ýòîò ìîìåíò åå ìûñëè áûëè ïðåðâàíû òåëåôîííûì çâîí-
êîì. Èðèíà ïîäíÿëà òðóáêó, ñìóòíî íàäåÿñü, ÷òî ýòî çâîíèò
Èãîðü. Íî â òðóáêå îíà óñëûøàëà ñáèâ÷èâûé äåâè÷èé ãîëîñ, êî-
òîðûé äàæå íå äàë åé âîçìîæíîñòè çàêîí÷èòü ïðèâåòñòâèå.

— Îé, çäðàâñòâóéòå! Ìíå íóæíà Èðèíà, õîçÿéêà ñàëîíà…
— Çäðàâñòâóéòå,— ïðèâåòëèâî ïðîèçíåñëà Èðèíà, — ÿ âàñ

ñëóøàþ.
— Èðèíà?.. Ìíå ïîðåêîìåíäîâàëà ïîçâîíèòü âàì Îëüãà Ìè-

íàåâà…
Èðèíà íå ïîìíèëà íèêàêîé Îëüãè, íî âñå æå îòâåòèëà:
— Äà-äà, êîíå÷íî…
— Îíà ïîêóïàëà ó âàñ ïëàòüå íà âòîðîé äåíü ñâàäüáû è ñêàçà-

ëà, ÷òî âû òàêàÿ… òàêàÿ… ÷òî âû ìîæåòå ñäåëàòü ÷óäî…

12.2

×óäî? Èðèíà íå ñîâñåì ïîíèìàëà, ÷òî äåâóøêà èìååò â âèäó.
Äà, îíà ñòàðàåòñÿ ïîäîáðàòü âåùè, ÷òîáû îíè øëè êëèåíòêàì.
Îíà èçó÷àëà âñå, ÷òî ñâÿçàíî ñ èñêóññòâîì ñîçäàíèÿ îáðàçà. Îíà
çíàåò, êàê ñ ïîìîùüþ îäåæäû è àêñåññóàðîâ ñêðûòü íåäîñòàòêè è
âûãîäíî ïîêàçàòü âñå äîñòîèíñòâà ôèãóðû æåíùèíû. Õîòÿ, åñëè
ãîâîðèòü ñîâñåì òî÷íî, îíà ñ÷èòàëà, ÷òî íåò íåêðàñèâûõ æåí-
ùèí, åñòü ïðîñòî ïëîõî ïîäîáðàííàÿ îäåæäà. Ó æåíùèí íåò íå-
äîñòàòêîâ, ïðîñòî íóæíî óìåëî ïîäîáðàòü ñòèëü. Îíà ñòàðà-
ëàñü ýòîìó íàó÷èòü è ñâîèõ äåâî÷åê. Íî, ê ñîæàëåíèþ, ìíîãèå
îòíîñèëèñü ê åå ñëîâàì êàê ê íðàâîó÷åíèÿì è ñ÷èòàëè, ÷òî òî-
âàð — ýòî ïðîñòî òîâàð. È êàê íàó÷èòü èõ ýòîìó? Ìîæåò, íóæíî
èñêàòü äðóãèõ ïðîäàâöîâ? Ìîæåò, âçÿòü ïñèõîëîãà, ÷òîáû ïðîâåë
ñ íèìè çàíÿòèÿ? Îíà ÷óâñòâîâàëà, ÷òî äåëàåò ïðàâèëüíî, íî ïåðå-
äàòü ñâîþ ñòðàñòü è óìåíèå äðóãèì ó íåå íå ïîëó÷àëîñü.

58 � Ãëàâà 1. Òàíåö âäâîåì



12.3

— ×óäî?
— Íó äà. Îëå÷êà ãîâîðèëà… íó… ÷òî âû ìîæåòå… âñå ñêðûòü…

íó, ñäåëàòü òàê, ÷òîáû íè÷åãî íå áûëî âèäíî…
Ðàçãîâîð ïðèîáðåòàë óæå áîëåå êîíêðåòíûé õàðàêòåð, íî

ïðîäîëæàòü åãî äàëüøå ïî òåëåôîíó íå èìåëî ñìûñëà.
— Ïðîñòèòå… À êàê âàñ çîâóò?
— Àíÿ.
— Õîðîøî, Àíå÷êà! Â íàøåì ìàãàçèíå âû íàéäåòå è ïëàòüÿ,

è èçÿùíîå áåëüå, è âñåâîçìîæíûå àêñåññóàðû. À ÿ ïîñòàðàþñü
ïîìî÷ü âàì ñîçäàòü íåïîâòîðèìûé îáðàç íà âòîðîé äåíü… è…
åñëè ïîíàäîáèòñÿ âñå, ÷òî âû õîòèòå ñêðûòü. Äëÿ ýòîãî íóæíî
êàê ìèíèìóì âàñ óâèäåòü. Êîãäà âàì óäîáíî ïîäîéòè ê íàì, ïðÿ-
ìî ñåé÷àñ èëè ê âå÷åðó?

— Îé, à ìîæíî áëèæå ê âå÷åðó?
— Çàìå÷àòåëüíî. Âàñ æäàòü ê ÷åòûðåì… èëè ê ïÿòè?

12.4

— ß äóìàþ, ÷òî ìû ïîäîéäåì ê ïÿòè. À ìîæíî ÿ âîçüìó ñ ñî-
áîé ïîäðóæêó?

— Äà, êîíå÷íî. È íå îäíó, — óëûáàÿñü, ïðîèçíåñëà Èðèíà.
×åì áîëüøå ïîäðóæåê, òåì áîëüøå ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîê.

À îíà óæ ïîñòàðàåòñÿ, ÷òîáû âñå îíè óøëè ñ îáíîâêàìè, èëè, ïî
êðàéíåé ìåðå, âåðíóëèñü ê íåé â ñëåäóþùèé ðàç èëè ïðèâåëè
ñâîèõ çíàêîìûõ.

— Êîíå÷íî, ïðèõîäèòå ñ ïîäðóãàìè. ß áóäó âàñ æäàòü ê ïÿòè…
Êñòàòè, íà âñÿêèé ñëó÷àé äàâàéòå îáìåíÿåìñÿ íîìåðàìè òåëå-
ôîíîâ. Âñÿêîå áûâàåò. Ìîé âû çíàåòå… À âàø?

12.5

Çàïèñûâàÿ íîìåð ñîòîâîãî, Èðèíà ìûñëåííî ïðåäñòàâëÿëà
ñåáå ãîâîðÿùóþ äåâóøêó. Èíòåðåñíî, ñ êåì ïðèäåòñÿ ðàáîòàòü â
ýòîò ðàç? Êàêàÿ îíà? Ïîëíåíüêàÿ, ñòðîéíåíüêàÿ, ñ áîëüøîé èëè
ìàëåíüêîé ãðóäüþ?.. Èëè, âïîëíå âîçìîæíî, îíà ñîâåðøåííî
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îáû÷íàÿ, íî êòî-òî ïîñåëèë â åå ãîëîâêå ìûñëü, ÷òî ó íåå ÷òî-òî
íå òàê. Äà, ïîäáîð îäåæäû èíîãäà ïðåâðàùàåòñÿ â ïñèõîòåðàïèþ.
È ñàìîå ãëàâíîå, ÷òî ìàëî ëþäåé, êîòîðûå äîâîëüíû ñâîåé ôèãó-
ðîé. Ýòî êàñàåòñÿ è ñòðîéíûõ è ïîëíûõ, è âûñîêèõ è ìàëåíüêèõ.
Áîëüøèíñòâî èç íèõ ïàëè æåðòâàìè ãëÿíöåâûõ æóðíàëîâ è äî-
âîäèëè ñåáÿ ïî÷òè äî èñòåðè÷åñêîãî ñîñòîÿíèÿ ñâîèìè êîì-
ïëåêñàìè íåïîëíîöåííîñòè. Ëàäíî. Æàëêî, íî âñåõ ïåðåóáåäèòü
è èçëå÷èòü îíà íå ñìîæåò. Åå äåëî ñäåëàòü òàê, ÷òîáû çàøåäøàÿ ê
íåé ïîñåòèòåëüíèöà, ïðèìåðèâ êàêóþ-íèáóäü âåùü è âçãëÿíóâ
íà ñåáÿ â çåðêàëî, âäðóã óâèäåëà, ÷òî îíà âåëèêîëåïíà… Êàê çäî-
ðîâî, êîãäà ó êëèåíòîê íà÷èíàþò ãîðåòü ãëàçà, òåëî ïðèíèìàåò
êîðîëåâñêóþ îñàíêó, ãîëîâà èäåò ââåðõ, è îíè íà÷èíàþò êðó-
æèòüñÿ è îñìàòðèâàòü ñåáÿ ñî âñåõ ñòîðîí, âñåì ñâîèì âèäîì äå-
ìîíñòðèðóÿ ñîñòîÿíèå «Îõ! Õîðîøà ÷åðòîâêà!». Èðèíà ëþáèëà
ýòè ìîìåíòû.

— Èòàê, äî ïÿòè ÷àñîâ, Àíÿ! Áóäó æäàòü,— ïîâòîðèëà îíà
è, óñëûøàâ ñëîâà ïðîùàíèÿ â îòâåò, ïîëîæèëà òðóáêó íà ðû÷àã.

ÝÏÈÇÎÄ 13

13.1

Îíè ñòîÿëè îêîëî äîìà, ãäå íàõîäèëñÿ âòîðîé îáúåêò, è æäà-
ëè õîçÿèíà ñ êëþ÷îì. Èãîðü, Ïàâåë Âèòàëüåâè÷ è åãî êîëëåãà
Îëüãà. Ïåðâûé îôèñ íå ïîäîøåë. Â ïðèíöèïå îí è íå äîëæåí
áûë ïîäîéòè. Èãîðü ñïåöèàëüíî ïîâåë èõ â ïî÷òè ðàçðóøåííóþ
êîììóíàëüíóþ êâàðòèðó â öåíòðå ãîðîäà, çà êîòîðóþ æèëüöû
õîòåëè áåçóìíûå äåíüãè è êîòîðàÿ ìîãëà èñïóãàòü ëþáîãî. Ìíî-
ãèå ñ÷èòàëè åãî ìåòîäèêó ïîêàçîâ ðèñêîâàííîé. «Åñëè âîäèòü
êëèåíòà ïî óáèòûì êâàðòèðàì, òî íåò ãàðàíòèè, ÷òî îíè âåðíóòñÿ
ê òåáå ñíîâà çàâòðà, ÷òîáû ïîñìîòðåòü åùå ÷òî-íèáóäü. Ïðè òà-
êîé êîíêóðåíöèè ëþáîå ñîñåäíåå àãåíòñòâî áóäåò ðàäî ïðîêîëó
è ìîæåò áûñòðî ïåðåìàíèòü êëèåíòà ê ñåáå», — ãîâîðèëè îíè. Íî
Èãîðü çíàë, ÷òî äåëàë. Îí ñ÷èòàë, ÷òî íåëüçÿ ïîêàçûâàòü êëèåí-
òó ñàìûå ëó÷øèå âàðèàíòû ñðàçó.
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Ëþäè ëþáÿò âûáèðàòü, è äëÿ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ èì íóæíî
óâèäåòü êàêîå-òî êîëè÷åñòâî îáúåêòîâ. Åñëè ïîêàçûâàòü ïî
ïðèíöèïó «â íà÷àëå ñàìîå ëó÷øåå», òî êàæäûé ñëåäóþùèé ïî-
êàç áóäåò ïîêàçîì õóäøåãî âàðèàíòà. Ìàëî êòî áåðåò ïåðâîå, ÷òî
åìó ïðåäëîæèëè. Ïîýòîìó, ïðîñìîòðåâ òðè-÷åòûðå âàðèàíòà â
îäíîì àãåíòñòâå è ñîçäàâ îáùåå ïðåäñòàâëåíèå î òîì, ÷òî åñòü íà
ðûíêå, êëèåíòû ñïðàøèâàþò: «À åñòü ó âàñ åùå ÷òî-íèáóäü èíòå-
ðåñíîå?» À ó âàñ ýòîãî ñàìîãî «èíòåðåñíîãî» óæå è íåò. Âû ïîêà-
çàëè âñå ñ ñàìîãî íà÷àëà. È âû âûíóæäåíû äåìîíñòðèðîâàòü áî-
ëåå õóäøèå âàðèàíòû èëè ãîâîðèòü: «Ïîêà íåò. Ìîæåò áûòü,
÷òî-íèáóäü åùå ïðèäåò â áëèæàéøåì áóäóùåì. ß áóäó âàì çâî-
íèòü». Êëèåíò êèâàåò ãîëîâîé è… èäåò ê ñîñåäÿì, ó êîòîðûõ åñòü
ñâåæèå âàðèàíòû.

Ïîýòîìó Èãîðü âûáðàë òàêòèêó, êîòîðóþ âû÷èòàë â îäíîé èç
êíèã ïî ïñèõîëîãèè âëèÿíèÿ. Â íà÷àëå ïîêàçûâàòü îäíó-äâå
êâàðòèðû, êîòîðûå äîðîæå è õóæå òîãî, íà ÷òî ðàññ÷èòûâàåò
êëèåíò. Çàòåì îäíó-äâå êâàðòèðû, êîòîðûå ñòîÿò ñòîëüêî, íà
ñêîëüêî ðàññ÷èòûâàåò êëèåíò, íî òîæå íå ïîëíîñòüþ ñîîòâåòñò-
âóþùèå åãî çàïðîñàì. Ýòè êâàðòèðû èãðàëè ðîëü «ïðèìåðî÷-
íûõ», «ïðèêèäî÷íûõ». Ïîêàçûâàÿ èõ, Èãîðü ðåøàë äâå çàäà÷è.

Âî-ïåðâûõ, îí óòî÷íÿë çàïðîñ. ×àñòî ïðè ïåðâè÷íîé áåñåäå
â îôèñå àãåíòñòâà íåäâèæèìîñòè êëèåíòû íå ñîîáùàþò âñþ èí-
ôîðìàöèþ. Îíà ó íèõ íå àêòóàëèçèðîâàíà. Êîãäà æå ÷åëîâåê íà-
÷èíàåò ïðîñìàòðèâàòü ðåàëüíûå âàðèàíòû êâàðòèð, òî âñïëûâà-
þò òàêèå äåòàëè è òàêèå ïîäðîáíîñòè, êîòîðûå î÷åíü âàæíû è
ÿâëÿþòñÿ êðèòåðèÿìè âûáîðà. Âäðóã îêàçûâàåòñÿ, ÷òî âàæåí ðå-
ìîíò ïîäúåçäà, êòî ñîñåäè èëè áëèçîñòü ê ïàðêó èëè ñóïåðìàðêå-
òó. Êîìó-òî íóæåí äðóãîé âèä èç îêíà, õîòÿ ðàíüøå îá ýòîì íå
óïîìèíàëîñü, à êîìó-òî — ÷òîáû äîì áûë ðÿäîì ñ òðàíñïîðòíîé
ðàçâÿçêîé. Ýòè ìîìåíòû ÷àñòî ìîæíî óçíàòü òîëüêî âî âðåìÿ
ïîêàçà. È èõ ëó÷øå óçíàòü äî òîãî, êàê êëèåíòó áóäóò ïîêàçàíû
êâàðòèðû-õèòû.

Âî-âòîðûõ, äåëàÿ òàêèå ïîêàçû, Èãîðü ïñèõîëîãè÷åñêè ïîäãî-
òàâëèâàë êëèåíòîâ ê âîñïðèÿòèþ òåõ êâàðòèð, êîòîðûå äåéñò-
âèòåëüíî ìîãëè ïîëíîñòüþ ïîäîéòè ïîä çàïðîñ. Ýòè êâàðòèðû
ïîäàâàëèñü ÷óòü ïîçæå, êàê îñíîâíîå áëþäî. Èãîðü ïî îïûòó
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çíàë, ÷òî ïåðâè÷íûå ïîêàçû «ðàçäðàæàþò àïïåòèò» êëèåíòîâ
è âîçáóæäàþò æåëàíèå íàéòè òî, ÷òî õî÷åòñÿ èìåííî èì. Îí
çíàë, ÷òî «ðàññòðîèâ» èõ òåìè âàðèàíòàìè, êîòîðûå èì íå ïîäõî-
äÿò, ïîäâåäåò èõ ê ñîñòîÿíèþ ãîòîâíîñòè «ñõâàòèòü» ëþáîé õî-
ðîøèé âàðèàíò, êîòîðûé ïîäâåðíåòñÿ. È êîãäà òàêîå ñîñòîÿíèå
íàñòóïàëî, îí âåë êëèåíòîâ â íåñêîëüêî ñàìûõ ëó÷øèõ è ñîâïà-
äàþùèõ ñ çàïðîñàìè êâàðòèð, îäíó èç êîòîðûõ êëèåíòû îáÿçà-
òåëüíî áðàëè.

Ýòà òàêòèêà ïîäâîäèëà ðåäêî. Èìåííî åþ Èãîðü âîñïîëüçî-
âàëñÿ è ñåãîäíÿ.

13.2

Îíè ñòîÿëè è æäàëè. Ïàâåë Âèòàëüåâè÷ êóðèë. À Èãîðü? Èãîðü
ðàáîòàë, îáùàÿñü ñ Îëüãîé. Ñåé÷àñ áûëî âàæíî ïîíÿòü, êàêîâû åå
êðèòåðèè âûáîðà îôèñà è íàñêîëüêî åå ìíåíèå èìååò çíà÷åíèå.
Íàäî áûëî áûñòðî ðåøèòü, êàê, äëÿ êîãî, êàêèìè ñëîâàìè ïðîâî-
äèòü ïðåçåíòàöèþ âòîðîãî îôèñà. Âòîðîé îôèñ óæå áûë «ðåàëü-
íûì». Èãîðü èìåë äåëî ñ ÷åòêî è êîíêðåòíî ìûñëÿùèìè ëþäüìè,
çíàþùèìè, ÷òî îíè õîòÿò. Îí ðåøèë «ñîêðàòèòü ïðîãðàììó» è
âòîðûì ïîêàçàòü âàðèàíò, êîòîðûé ìîã áû çàèíòåðåñîâàòü êëè-
åíòîâ. Ïîýòîìó ñåé÷àñ íóæíî áûëî ðàáîòàòü î÷åíü ÷åòêî.

— Õîðîøî! Îëüãà, ìîãëè áû âû ìíå ñêàçàòü, ÷åì íå ïîäõîäèò
âàì ïåðâûé âàðèàíò è ÷òî â íåì, íåñìîòðÿ íè íà ÷òî, áûëî ïðèåì-
ëåìûì?

— Èãîðü! Ñàìà êâàðòèðà õîðîøàÿ. Èç íåå ìîã áû ïîëó÷èòüñÿ
âïîëíå íîðìàëüíûé îôèñ. Íî… Íî âû æå ñàìè âèäåëè æèëüöîâ.
Òàì æå çà êàæäûé ìåòð è êàæäûé äîëëàð áóäóò äðàòüñÿ ïðè
ðàññåëåíèè. ß èõ ïîíèìàþ. Ýòî âñå, ÷òî ó íèõ åñòü. Íî ÿ ëè÷íî
õîòåëà áû èçáåæàòü âñåõ ýòèõ òðóäíîñòåé, ñâÿçàííûõ ñ ðàññåëå-
íèåì. Íå ëþáëþ ñêëîêè. ß ïëîõî ñåáÿ â íèõ ÷óâñòâóþ. Äà è ýòè
äëèííûå òåìíûå êîðèäîðû, êàêèå-òî ïîâîðîòû, êëàäîâêè, ðàçäå-
ëåííûå áàëêîíû… Ìíîãî ïðîõîäíûõ êîìíàò. Êâàðòèðà êàêàÿ-òî
íåêîìïàêòíàÿ, ÿ áû ñêàçàëà. Íåóäîáíàÿ. È äâîðèê âíóòðåííèé,
êàê êîëîäåö. Îòêðîåøü îêíà, à äûøàòü íå÷åì. È çàïàõè ñòàðûõ
äâîðîâ. Äàæå åñëè ñäåëàòü ðåìîíò, òî âñå ðàâíî ýòî îùóùåíèå
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êîììóíàëüíîãî æèëüÿ íèêóäà íå óéäåò. È ìíå òàì ïðîñòî ïëîõî.
À ÿ ïðèâûêëà äîâåðÿòü ñâîåé èíòóèöèè.

— Îëü, òû íå ïðàâà. Ìíå òàì òîæå íå î÷åíü íðàâèòñÿ. Íî òàì
åñòü è ïëþñû. Âòîðîé ýòàæ, çåëåíü, áîëüøèå êîìíàòû, äîñòàòî÷-
íî ñâåòëûå… Äà è ðàéîí õîðîøèé. Ïðàâäà, ïîäúåçä ñîâåðøåííî
óæàñíî âûãëÿäèò è äåíåã íà ðåìîíò ìîæåò óéòè íåìåðåíî. Åùå
è äèçàéíåðà íóæíî áóäåò ïðèãëàøàòü, ÷òîá èç ýòîãî âñåãî ñäå-
ëàòü ÷òî-òî íîðìàëüíîå. À òàê íè÷åãî. Õîòÿ ÿ íàäåþñü, ÷òî íàì
ïîêàæóò ÷òî-òî ëó÷øå. Ïî êðàéíåé ìåðå, ýòîò äîì ñìîòðèòñÿ
ïî-äðóãîìó.

Ïîêà ïàðòíåðû ñïîðèëè, ìîçã Èãîðÿ âíîâü çàðàáîòàë, êàê
êîìïüþòåð, àíàëèçèðóÿ èíôîðìàöèþ. Â äîïîëíåíèå ê óæå èç-
âåñòíîìó ïîëó÷àëîñü, ÷òî

Îëüãà — êèíåñòåòèê, ìîòèâàöèÿ «Îò», âíóòðèðåôåðåíòíàÿ, ÷åëîâåê
âîçìîæíîñòåé.

Íîâûå êðèòåðèè: «íå äîëæíî áûòü ïðîõîäíûõ êîìíàò», îôèñ äîëæåí
áûòü «êîìïàêòíûì», äîëæåí áûòü «õîðîøèé çàïàõ», êðàñèâûé ïîäúåçä.

Ïàðòíåðû õîòÿò ñýêîíîìèòü äåíüãè íà ðåìîíòå è èçáåæàòü ïðîáëåì
ñ ðàññåëåíèåì èëè äðóãèìè äîïîëíèòåëüíûìè çàáîòàìè.

13.3

Ïîÿâëåíèå Îëüãè ïî÷åìó-òî íàïîìíèëî Èãîðþ îá Èðèíå.
Êàê-òî ñòðàííî íàïîìíèëî. Â âèäå ÷óâñòâà âèíû. Ïðÿìî ñåé÷àñ
îí íàáëþäàåò çà ñèòóàöèåé, àíàëèçèðóåò êàæäîå ñëîâî, ïðîäó-
ìûâàåò ñâîþ ïðåçåíòàöèþ è íàñòðîåí íà êëèåíòîâ, ñòàðàÿñü èõ
ïîíÿòü è ñäåëàòü òàê, ÷òîáû åãî ïðåäëîæåíèå èì ïîíðàâèëîñü.
Îí êëèåíòîîðèåíòðîâàí.

À äîìà? Î êîì îí äóìàåò äîìà, êîãäà áðîñàåò âåùè ãäå ïîïàëî,
íàïðèìåð. Ïîëó÷àåòñÿ, ÷òî î ñåáå. Íå îá Èðèíå æå. Âåäü åå ýòî
ðàçäðàæàåò. È ïðè ýòîì îí ñ÷èòàåò, ÷òî èìåííî îíà íåïðàâà,
èìåííî îíà ê íåìó ïðèäèðàåòñÿ. Èíòåðåñíî, ñêîëüêî âðåìåíè ñ
íèì áû îáùàëèñü ýòè êëèåíòû, åñëè áû îí íà÷àë «êà÷àòü ñâîè
ïðàâà»? Ìîæíî ïîñïîðèòü, ÷òî íåäîëãî. À ïî÷åìó Èðèíà äîëæíà
òåðïåòü? Òîëüêî ïîòîìó, ÷òî îíè æèâóò âìåñòå è ëþáÿò äðóã
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äðóãà? Ïîëó÷àåòñÿ, ÷òî î ÷óæèõ ëþäÿõ ìû çàáîòèìñÿ áîëüøå,
÷åì î ëþáèìûõ? Áðåä êàêîé-òî. Òóò ÿ âíèìàòåëüíûé è çàïèñû-
âàþ êàæäîå ñëîâî, à òàì ÿ â òå÷åíèå ìåñÿöà íå çàìå÷àë êàêîé-òî
âàçî÷êè. Ïî÷åìó òàê âñå ïðîèñõîäèò? Ïîòîìó ÷òî ìû óâåðåíû,
÷òî ëþáÿùèå ëþäè ïîéìóò è ïðîñòÿò? À ïî÷åìó îíè äîëæíû
ïðîùàòü?

Ñåðäöå êàê-òî çàùåìèëî è çàõîòåëîñü óáåæàòü îò âñåõ ýòèõ
íåóäîáíûõ ìûñëåé. Íî îò ñåáÿ íå óáåæèøü.

13.4

— Çäðàâñòâóéòå! — ñêàçàë ñåäîé êðåïêèé ìóæ÷èíà ëåò ïÿòè-
äåñÿòè. — Ýòî âû Èãîðü? ß õîçÿèí òðåòüåé êâàðòèðû.

— Äà. Ìû õîòåëè áû ïîñìîòðåòü…
«Âñå. Ðàáîòàòü. ß ïîäóìàþ îáî âñåì âå÷åðîì. Ñåé÷àñ íóæíî

ðàáîòàòü… Ýõ! Èðèøà, Èðèøà!»

ÝÏÈÇÎÄ 14

14.1

Ñåðåäèíà äíÿ. Îáåäåííîå âðåìÿ. Ïîòîê ïîêóïàòåëåé ñõëû-
íóë. Ìàëåíüêàÿ ïåðåäûøêà. Ñèäÿ íà âûñîêîì ñòóëü÷èêå, Èðèíà
ñìîòðåëà ñêâîçü âèòðèííîå ñòåêëî, íàõîäÿñü â êàêîì-òî òðàíñå.
Ïåðåä åå ìûñëåííûì âçîðîì âíîâü ïðîèãðàëèñü ñîáûòèÿ ïÿòíè-
öû è ñóááîòû. Îíà íå ïîíèìàëà, ïî÷åìó âñå òàê ïðîèçîøëî è îíè
ïîññîðèëèñü ñ Èãîðåì. Íî Èðèíà ÷óâñòâîâàëà, ÷òî îòâåòû ãäå-òî
ðÿäîì. Âîïðîñ òîëüêî â òîì, ãäå ýòè îòâåòû èñêàòü.

«Ïî÷åìó ìû ïîññîðèëèñü â ñóááîòó? ×òî ïðîèñõîäèò â íà-
øèõ îòíîøåíèÿ? Ýòî êðèçèñ? Ìîæåò áûòü, ìû íå ïîäõîäèì äðóã
äðóãó?.. Êàêàÿ äóðàöêàÿ ìûñëü. Íåò! Êîíå÷íî, ïîäõîäèì. Òîãäà
÷òî? Ïî÷åìó ìû íå ìîæåì ïåðèîäè÷åñêè äîãîâîðèòüñÿ î ñàìûõ
ýëåìåíòàðíûõ âåùàõ? Î ïîðÿäêå. Î ñîâìåñòíîì ïðîâåäåíèè îò-
äûõà. Ìû, äâà ïðîôåññèîíàëà, óìåþùèå óãîâîðèòü êîãî óãîäíî è
ïðîäàòü ÷òî óãîäíî, íå ìîæåì äîãîâîðèòüñÿ è óáåäèòü äðóã äðó-
ãà… ÑÒÎÏ! Âîò îíî, ðåøåíèå çàãàäêè! Èíòåðåñíî….
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Èòàê. ×òî ó íàñ åñòü? Åñòü äâà ñïåöèàëèñòà ïî ïðîäàæàì, æè-
âóùèõ â îäíîì ïðîñòðàíñòâå è ñâÿçàííûõ ÷óâñòâàìè… Óæàñ êà-
êîé! Ðàçâå ìîæíî î íàøèõ îòíîøåíèÿõ òàê äóìàòü. Äîðîãàÿ, òû…
Íåò. Ïîñòîé. Íóæíî îòêëþ÷èòüñÿ îò ýìîöèé è ñóáúåêòèâíîãî
îòíîøåíèÿ è ïîñìîòðåòü íà âñå ïðîèñõîäÿùåå ñî ñòîðîíû, òðåç-
âûì âçãëÿäîì ñòîðîííåãî íàáëþäàòåëÿ.

Åùå ðàç.

1. Åñòü äâà ïðîôåññèîíàëüíûõ ïðîäàâöà.
2. Ýòè ïðîôåññèîíàëüíûå ïðîäàâöû îáëàäàþò çíàíèÿìè òåõ-

íîëîãèé è îïûòîì, äîñòàòî÷íûì, ÷òîáû âûÿâèòü ïîòðåá-
íîñòü êëèåíòîâ è ïðîäàòü èì ñâîé òîâàð.

3. Ýòè çíàíèÿ îíè ïðèìåíÿþò â êîíòåêñòå ðàáîòû. Òî åñòü âíå
äîìà.

Òåïåðü ïîñìîòðèì ñ äðóãîé ñòîðîíû. ×òî òàêîå “Ïëàí ïðîâå-
äåíèÿ âîñêðåñíîãî äíÿ”?.. Ýòî òîâàð! Ïðåäëàãàÿ ñâîå âèäåíèå âîñ-
êðåñíîãî äíÿ, êàæäûé èç íàñ âñòóïàë â ïðîöåññ ïðîäàæè. È ïîëó-
÷àåòñÿ, ÷òî… êàæäûé èç íàñ ïîòåðïåë ïîðàæåíèå. Ïðîäàæè íå
ïðîèçîøëî. Ïî÷åìó?… Áîæå ìîé! Íó êîíå÷íî! Ìû âåëè ñåáÿ êàê
äèëåòàíòû. Èñïîëüçóÿ âñå òåõíèêè è òåõíîëîãèè ïðîäàæ è ýô-
ôåêòèâíîé êîììóíèêàöèè â îáùåíèè ñ ëþäüìè íà ðàáîòå, ìû èõ
ïîëíîñòüþ ïðîèãíîðèðîâàëè âî âðåìÿ îáùåíèÿ äðóã ñ äðóãîì.

Êòî ñêàçàë, ÷òî ëþáÿùèå ëþäè äîëæíû ïîíèìàòü äðóã äðóãà
ñ ïîëóñëîâà è õîòåòü âñåãäà îäíîãî è òîãî æå? Êòî ñêàçàë, ÷òî âî
âðåìÿ îáùåíèÿ ñ áëèçêèìè íå íóæíî äóìàòü îá èõ ïîòðåáíîñòÿõ è
“ïðîäàâàòü” èì ñâîå âèäåíèå ñèòóàöèè? Ìû äåëàåì îäíó îøèáêó.
Ïîäïóñêàÿ êîãî-òî î÷åíü áëèçêî, ëþáÿ äðóãîãî, ìû íà÷èíàåì ñ÷è-
òàòü åãî èëè åå ÷àñòüþ ñåáÿ. Ìû íà÷èíàåì äóìàòü, ÷òî ðàç ìû îäíî
öåëîå, òî è ìûñëèòü ìû äîëæíû îäèíàêîâî, ëþáèòü îäíî è òî æå.
È êîãäà äðóãîé ÷åëîâåê âûñêàçûâàåò ñâîå ëè÷íîå ìíåíèå, íå ñîâ-
ïàäàþùåå ñ íàøèì, ìû îáèæàåìñÿ, âîñïðèíèìàÿ ýòî ÷óòü ëè íå
êàê ïðåäàòåëüñòâî. Âåäü “Òû è ÿ — ìû âìåñòå! Êàê òû ìîæåøü äó-
ìàòü ïî-äðóãîìó?” Ìîæåò! È èìååò ïðàâî! Êàæäûé ÷åëîâåê èí-
äèâèäóàëåí. Êàæäûé èìååò ïðàâî íà ñâîè öåííîñòè, óáåæäåíèÿ,
æåëàíèÿ è âçãëÿäû íà ìèð. È ïðåäëàãàÿ åìó èëè åé ÷òî-ëèáî,
âàæíî ïîíèìàòü åãî èëè åå ñèñòåìó öåííîñòåé è ïîòðåáíîñòåé.
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Âåäü ó÷èòûâàåì æå ìû âñå ýòî, êîãäà ïðîäàåì ñâîé òîâàð.
Ïðåæäå ÷åì ïðåäëîæèòü ÷òî-òî ÷åëîâåêó, çàøåäøåìó â ìîé

áóòèê, ÿ îáÿçàòåëüíî âûÿâëÿþ ïîòðåáíîñòè, êðèòåðèè âûáîðà.
Ïðîâîæó òåõíèêó îöåíêè. Ïûòàþñü ïîëó÷èòü îòâåò íà âîïðîñû
“Çà÷åì? Ïî÷åìó? Äëÿ ÷åãî?” È òîëüêî ïîñëå òîãî, êàê ó ìåíÿ
ïîÿâèòñÿ öåëîñòíîå ïîíèìàíèå, ÷òî êîíêðåòíî õî÷åò êëèåíò,
ÿ íà÷èíàþ ïîäáèðàòü åìó âåùè, ìàêñèìàëüíî ïîäõîäÿùèå ïîä
çàïðîñ. ß íå ïûòàþñü íàñòàèâàòü è ïðîäàâàòü òî, ÷òî íðàâèòñÿ
èìåííî ìíå. Êîíå÷íî, íå áåç ýòîãî. ß ïðîôåññèîíàë è ÷àñòî ìîãó
ïðåäëîæèòü òî, íà ÷òî ÷åëîâåê ìîæåò íå îáðàòèòü âíèìàíèå, íî
òî, ÷òî ìîæåò åìó ïîéòè. Íî ÿ íèêîãäà íå áóäó íàñòàèâàòü, ÷òîáû
÷åëîâåê êóïèë òó âåùü, êîòîðóþ õî÷ó ïðîäàòü ÿ. Ýòî áûëî áû
ñìåøíî, åñëè áû ÿ, íàïðèìåð, Âåðî÷êó íà÷àëà óãîâàðèâàòü êó-
ïèòü òîò çàìå÷àòåëüíûé èòàëüÿíñêèé áàëàõîí÷èê íåæíî-ñàëà-
òîâîãî öâåòà, êîòîðûé åé íå ïîéäåò. Ìíå îí ìîæåò î÷åíü íðà-
âèòüñÿ. Îí ñòèëüíûé è ìîäíûé. ß ìîãó ñ÷èòàòü åãî èçþìèíêîé
íîâîé êîëëåêöèè. Íî Âåðî÷êà ëþáèò âñå îáòÿãèâàþùåå, ïðî-
çðà÷íîå, îòêðûòîå, “ñåêñè”… À áàëàõîí÷èê? Îí è åñòü áàëàõîí-
÷èê. Òåì áîëåå ñàëàòîâûé öâåò åå ïðîñòî óáüåò.

Òîãäà ïî÷åìó ÿ ñ÷èòàþ, ÷òî èìåþ ïðàâî íàâÿçûâàòü ñâîå ðå-
øåíèå ïî ïîâîäó âîñêðåñíîãî äíÿ Èãîðþ áåç ó÷åòà åãî æåëàíèé?
È ïðàâèëüíî, ÷òî îí îáèäåëñÿ. Âåðî÷êà íà ìåíÿ òîæå áû îáèäå-
ëàñü, åñëè áû ÿ çàñòàâëÿëà åå êóïèòü ýòî “ñàëàòîâîå ÷óäî”. Ïðè
ýòîì åùå è îáèæàëàñü áû íà íåå, è íàåçæàëà ïî ïîâîäó òîãî, ÷òî
îíà íå ïîíèìàåò ñâîåãî ñ÷àñòüÿ è íå õî÷åò ìíå óñòóïèòü.

Êñòàòè, Èãîðü ñîâåðøèë òó æå îøèáêó. Îí âñåãäà ãîòîâèòñÿ
ê âñòðå÷å ñ êëèåíòàìè. Îí âñåãäà äî ìåëî÷åé âûÿñíÿåò èõ çàïðî-
ñû è ïûòàåòñÿ ïîíÿòü, êàêèå ïðîáëåìû îíè õîòÿò ðåøèòü èëè êà-
êèå âûãîäû ïîëó÷èòü, ïîêóïàÿ êâàðòèðó. Îí âñåãäà îðèåíòèðî-
âàí íà íèõ. À â íàøåì îáñóæäåíèè îí, êàê è ÿ, áûë îðèåíòèðîâàí
íà ñåáÿ. Íà ñâîå âèäåíèå, íà ñâîè ïîòðåáíîñòè, íà ñâîè öåííîñòè.

Ìû îáà ïðîäàâàëè äðóã äðóãó òî, ÷òî íðàâèëîñü ñàìèì. È ìû
îáà îáèäåëèñü íà òî, ÷òî äðóãîé íå ïðèíÿë íàøå âèäåíèå è íå “êó-
ïèë” åãî.

Êàê ïîëåçíî èíîãäà ïîäóìàòü î ïîëå ëè÷íûõ âçàèìîîòíîøå-
íèé êàê î ïîëå ïîñòîÿííîé ïðîäàæè è ïîêóïêè. Íåëüçÿ ñìåøè-
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âàòü ÷óâñòâà è ðåøåíèå òåêóùèõ çàäà÷. ×óâñòâà îòäåëüíî, à äîãî-
âîðû î âçàèìîäåéñòâèè — îòäåëüíî.

Ñêîëüêèõ áû ïðîáëåì ìîæíî áûëî èçáåæàòü, åñëè ïðèíÿòü
èäåþ, ÷òî â ñëîæíûõ ñåìåéíûõ èëè äðóæåñêèõ îòíîøåíèÿõ äðó-
ãîé ÷åëîâåê âûñòóïàåò â ðîëè “êëèåíòà” â ïðîöåññå ïðîäàæè.

Òåõíèêè è òåõíîëîãèè ïðîäàæ íóæíî ïðîñòî ïðåïîäàâàòü
â øêîëå. Ìîæíî èõ äàæå íàçâàòü “Ýòèêà ñåìåéíîé æèçíè” èëè
“Òåõíîëîãèè ýôôåêòèâíîãî äîãîâîðà ñ áëèçêèìè”. È òîãäà íå
íàäî áûëî áû îáñóæäàòü â ïñèõîëîãè÷åñêèõ ñòàòüÿõ è êíèãàõ âî-
ïðîñû “Êàê íàéòè ïîíèìàíèå ñî ñâîåé âòîðîé ïîëîâèíêîé”,
“Êàê ïîíÿòü äðóã äðóãà” èëè “Êàê ñäåëàòü âàøó ñåìåéíóþ æèçíü
ñ÷àñòëèâîé”. Åñëè ìû áóäåì îòíîñèòüñÿ äðóã ê äðóãó êàê ïðî-
ôåññèîíàëüíûå ïðîäàâöû è ñòàðàòüñÿ îáúåäèíèòü â êîìïðî-
ìèññíûé ïðîäóêò ïîòðåáíîñòè äðóãîãî è ñâîè ïîòðåáíîñòè, òî
ðàçâîäîâ ñòàíåò ìåíüøå…

Ì-äà! Çàêðóòèëà! Íó, Èðèøà, òû äàåøü!»

14.2

«Ëàäíî. Êòî âèíîâàò, ïîíÿòíî. Òåïåðü âñòàåò èçâå÷íûé âî-
ïðîñ “×òî äåëàòü?”.

Äàé-êà ÿ ïðîàíàëèçèðóþ ñóááîòíþþ ñèòóàöèþ. Ãëàâíîå —
âíîâü íå âïàñòü â ëè÷íûå ïåðåæèâàíèÿ. Íóæíî íà âñå ïîñìîò-
ðåòü ñî ñòîðîíû. Êàê áóäòî âî âñåì ýòîì ó÷àñòâîâàëè íå ÿ è îí,
à äâà ñîâåðøåííî ÷óæèõ ÷åëîâåêà, êîòîðûõ ïî ñëó÷àéíîìó ñòå-
÷åíèþ îáñòîÿòåëüñòâ çîâóò Èãîðü è Èðà».

Âîïðîñû Èãîðü Èðèíà

×òî ïðåäëàãàëè? Ïîñåùåíèå ôóòáîëüíîãî ìàò÷à Êóáêà
ÓÅÔÀ ñî ñâîèìè äðóçüÿìè + êàôåøêà

Ïîñåùåíèå íî÷íîãî êëóáà â îá-
ùåñòâå ñâîåé ïîäðóãè è åå
ìóæà

Íàïîëíåíèå
ïðåäëîæåíèÿ

Ïðèñóòñòâèå íà ìàò÷å:
ïîêðè÷àòü, ïîáîëåòü
Êàôåøêà íà áåðåãó ìîðÿ:
âûïèòü ïèâà è «ýêçîòè÷åñêèé êîêòåé-
ëü÷èê»

Ïîñëóøàòü ìîäíóþ ãðóïïó:
— ïîîáùàòüñÿ;
— íåìåöêîå ïèâî;
— òàíöû
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Âîïðîñû Èãîðü Èðèíà

Êàêèå öåííîñòè
áûëè çàëîæåíû
âíóòðè ïðåäëî-
æåíèÿ?

Óíèêàëüíîå ñîáûòèå:
— ìåæäóíàðîäíûé ìàò÷ ñ èñïàíöàìè;
— íàøè íå èãðàëè çà Êóáîê óæå ïÿòü
ëåò;
— ýìîöèè;
— àäðåíàëèí;
— îáùàÿ àòìîñôåðà ìàò÷à;
— ýíåðãåòèêà;
— îáùåíèå ñ äðóçüÿìè

Áîëåå ïðåñòèæíûé âàðèàíò îò-
äûõà:
— ìîäíàÿ ãðóïïà;
— áîëåå âûñîêîãî êà÷åñòâà íà-
ïèòêè;
— óäîâîëüñòâèå

Ïðåäïîëàãàå-
ìîå, íåâûñêà-
çàííîå æåëàíèå

Ïðîäåìîíñòðèðîâàòü äðóçüÿì:
— êàêàÿ ó íåãî çàìå÷àòåëüíàÿ ïîäðóãà;
— êàê ó íèõ âñå õîðîøî è êàê îíè ïî-
íèìàþò äðóã äðóãà.

Ïîääåðæàíèå ñâîåãî ñòàòóñà â
ãëàçàõ ïîäðóãè:
cîîòâåòñòâèå îïðåäåëåííîìó
îáðàçó æèçíè

Ñèñòåìà óáåæäå-
íèé ïî ïîâîäó
ôóòáîëà

Ôóòáîë — ýòî:
— âðåìÿïðîâîæäåíèå äëÿ ïðèëè÷íûõ
ëþäåé, â òîì ÷èñëå è äëÿ æåíùèí;
— ÷åñòíûå â ñâîèõ ñëîâàõ, äåéñòâèÿõ è
ýìîöèÿõ ëþäè;
— íàñòîÿùèå, «æèâûå», à íå ðàôèíè-
ðîâàííûå ëþäè;
— ýíåðãåòèêà;
— ñâîáîäà ñàìîâûðàæåíèÿ (íå ìàò, à
«êðåïêîå ñëîâöî»)

Ôóòáîë — ýòî:
— ïüÿíûå ìóæèêè;
— ìàò ñî âñåõ ñòîðîí;
— çàïàõ ïèâà.
Îöåíêà: «Ìåðçîñòü êàêàÿ!»
Ïðåäëàãàåìûé ìàò÷ — ñîáûòèå
íåïðåñòèæíîå, íèçêîãî ñòàòóñà:
— òîëüêî ÷òî ÷åìïèîíàò ìèðà
ïðîøåë;
— Êóáîê ÓÅÔÀ â èõ ãîðîäå —
ýòî «ñîâñåì äðóãîé» (íèçêèé)
óðîâåíü

Ñèñòåìà óáåæäå-
íèé ïî ïîâîäó
íî÷íûõ êëóáîâ

Íî÷íûå êëóáû — ýòî áîðäåëü.
Â íî÷íûå êëóáû õîäÿò òîëüêî ïðîæèãà-
òåëè æèçíè, íàâîðîâàâøèå äåíüãè è
ñêóïàþùèå ñåáå äåâî÷åê íà íî÷ü.
Â íî÷íûõ êëóáàõ âñå èñêóññòâåííîå,
íå÷åñòíîå.
Ëþäè íàìàçàííûå è ðàôèíèðîâàííûå.
«Ãëàìóð» (ðóãàòåëüíîå ñëîâî)

Íî÷íûå êëóáû — ýòîò ìåñòî,
êóäà õîäÿò óñïåøíûå ëþäè, äðó-
çüÿ òèïà Ñòàñà ñ Âåðî÷êîé.
Ýòîò ìåñòî, ãäå ìîæíî êðàñèâî
ðàçâëå÷üñÿ è ïîëó÷èòü óäîâîëü-
ñòâèå.
Ýòî ïðåñòèæíûé îòäûõ

×òî åùå íå ïî-
íðàâèëîñü â
ïðåäëîæåíèè
äðóãîãî

Íåîáõîäèìîñòü òåðïåòü «ïîó÷åíèÿ»
Ñòàñà, êîòîðûé èãðàåò ðîëü «áîëåå êðó-
òîãî», ÷åì Èãîðü, è ñ÷èòàåò, ÷òî èìååò
ïðàâî äàâàòü ñîâåòû â îáëàñòè, ãäå
Èãîðü ñ÷èòàåò ñåáÿ ïðîôåññèîíàëîì.
Òåì ñàìûì êàêèì-òî îáðàçîì óíèæàÿ
Èãîðÿ.
Íåîáõîäèìîñòü âåðèòü â èñêðåííîñòü
Âåðî÷êè, êîãäà îí ñ÷èòàåò, ÷òî Âåðî÷êà
äðóæèò ñ Èðèíîé èç êîðûñòíûõ öåëåé

Îòðèöàòåëüíàÿ îöåíêà ïîäðóãè
Âåðî÷êè, ñ êîòîðîé Èðèíà äðó-
æèò ñ øåñòîãî êëàññà
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Èðèíà îòëîæèëà ðó÷êó è âíèìàòåëüíî ñòàëà èçó÷àòü ïîëó-
÷èâøóþñÿ òàáëèöó.

«Èíòåðåñíûé ðàñêëàä ïîëó÷àåòñÿ. Åñëè ïîñìîòðåòü íà ýòó
òàáëèöó, òî ó íàñ ñîñòîÿëñÿ ðàçãîâîð äâóõ ñóùåñòâ ñ ðàçíûõ ïëà-
íåò èëè ãëóõîãî ñî ñëåïûì. Çàïðîñû è öåííîñòè â ýòèõ ïðåäëî-
æåíèÿõ íå ïåðåñåêàþòñÿ. Â ïðåçåíòàöèè è àðãóìåíòàõ ïîëíî-
ñòüþ îòñóòñòâóåò âûãîäà äëÿ ïîêóïàòåëÿ. Âîò òåáå è äâà
ïðîôåññèîíàëà!»

14.3

«Èíòåðåñíî. À åñëè òåïåðü âñå ýòî “óïàêîâàòü ïî âñåì ïðàâè-

ëàì” ïðîäàæ, ÷òî ïîëó÷èòñÿ?
Êàê íóæíî áûëî áû ðàññêàçàòü Èðèíå î ôóòáîëå, ÷òîáû îíà

ñîãëàñèëàñü ïðîâåñòè âîñêðåñåíüå íà ìàò÷å? ×òî íóæíî áûëî
ñêàçàòü Èãîðþ, ÷òîáû “ïðîäàòü” åìó íî÷íîé êëóá? À ìîæåò
áûòü, è íå íàäî ïðîäàâàòü òîëüêî ôóòáîë èëè òîëüêî êëóá… Ìî-
æåò, áûëî áû ëó÷øå ñîçäàòü êàêîé-òî ñðåäíèé âàðèàíò, ó÷èòû-
âàþùèé ïîæåëàíèÿ îáîèõ?..

Íà êàêèõ óñëîâèÿõ ÿ, âîçìîæíî, ñîãëàñèëàñü áû ïîéòè íà ôóò-

áîëüíûé ìàò÷?.. Ñêîðåå âñåãî, åñëè áû Èãîðü ïîäíÿë ñòàòóñ-
íîñòü ýòîãî ñîáûòèÿ è ðàññêàçàë ìíå, ÷òî:

� ïîñåùåíèå ôóòáîëüíûõ ìàò÷åé ñåé÷àñ ñòàëî î÷åíü ìîäíûì
â êðóãàõ ïðåóñïåâàþùèõ ëþäåé;

� ÷òî íà ôóòáîë ñåé÷àñ ïðèõîäÿò ñåìüÿìè è ñ äðóçüÿìè, ÷òî-
áû ïîëó÷èòü ïîëîæèòåëüíûå ýìîöèè è ïîîáùàòüñÿ;

� ÷òî ñåé÷àñ íà ñòàäèîíàõ ïðåäïîëàãàåòñÿ ñåðâèñíîå îáñëó-
æèâàíèå âûñîêîãî óðîâíÿ, îñîáåííî â VIP-çîíàõ (è íèêà-
êèõ áåñïîðÿäêîâ è íåóäîáñòâ);

� ÷òî íà ýòîò ìàò÷ ïðèäóò ñàìûå âûñîêîïîñòàâëåííûå ëþäè
ãîðîäà, ïîòîìó ÷òî ýòî ñîáûòèå íà óðîâíå ñ ÷åìïèîíàòà
ìèðà äëÿ íàøåé ñáîðíîé;

� ÷òî îíî óíèêàëüíî, â îòëè÷èå îò âûñòóïëåíèÿ ìîäíîé ãðóï-
ïû, êîòîðóþ ìîæíî óâèäåòü êàæäûé äåíü ïî òåëåâèçîðó;
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� ÷òî ÿ ìîãó ïðèãëàñèòü ïîéòè ñ íàìè ñâîèõ äðóçåé, ïîòîìó
÷òî ó íåãî åñòü ÷åòûðå áèëåòà, à áèëåòû äîñòàòü íåâîçìîæ-
íî, òàê êàê èõ ðàñêóïèëè åùå çà ìåñÿö äî ìàò÷à;

� ÷òî îí îáåùàåò ðàññêàçàòü ìíå âñå ïðàâèëà è ñäåëàòü òàê,
÷òîáû ÿ ïîëó÷èëà óäîâîëüñòâèå îò ïðîöåññà êàê áîëåëü-
ùèê.

À åùå, ÷òîáû ïîîáåùàë, ÷òî ïîñëå ôóòáîëà îí ãîòîâ ïîéòè ñî
ìíîé â õîðîøèé ðåñòîðàí èëè êëóá è âûïîëíèòü ëþáîå ìîå æå-
ëàíèå.

Èðèíà óëûáíóëàñü ñàìà ñåáå è òîìó, ÷òî òîëüêî ÷òî ïðèäóìà-
ëà. Ïðåäëîæåíèå ïîêàçàëîñü åé âïîëíå ïðèåìëåìûì. Îñîáåííî
â ÷àñòè èñïîëíåíèÿ åå ëþáîãî æåëàíèÿ. Îíà, êîíå÷íî, íå áóäåò
ïðîñèòü çâåçäó ñ íåáà, íî ñàìà âîçìîæíîñòü î÷åíü çàìàí÷èâà.

À ÷òî áû îíà, Èðèíà, â ýòîé ñèòóàöèè ìîãëà áû ïðåäëîæèòü
Èãîðþ, ÷òîáû óáåäèòü åãî ïîéòè â íî÷íîé êëóá?

Îíà ìîãëà áû:

� Îáúÿñíèòü åìó, ÷òî õîòü áóòåðíàÿ êîëáàñà è ñàëÿìè îáî-
çíà÷àþòñÿ îäíèì ñëîâîì “êîëáàñà”, íî ýòî äàëåêî íå îäíî è
òî æå. Òàê è íî÷íûå êëóáû. Åñòü êëóáû, ãäå òóñóåòñÿ òîëüêî
ìîëîäåæü è îò òÿæåëîé ìóçûêè ðàçðûâàåòñÿ ãîëîâà. Åñòü
äåéñòâèòåëüíî êëóáû, î êîòîðûõ îí ðàññêàçûâàë, ãäå âñå
ñóùåñòâóåò äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ ñàìûõ íèçêèõ èíñòèíêòîâ
÷åëîâåêà. À åñòü òàêèå, êîòîðûå ñîçäàíû ïîä çàïðîñû íîð-
ìàëüíûõ, âçðîñëûõ, ñîñòîÿâøèõñÿ ëþäåé. Â íèõ ìîæíî
ïðîñòî ïîñèäåòü, ïîñëóøàòü õîðîøóþ æèâóþ ìóçûêó, êî-
òîðàÿ áóäåò “íàñòîÿùåé”, “÷åñòíîé”.

� Ðàññêàçûâàÿ î òîì, êàê îíà õî÷åò ïîòàíöåâàòü, ñðàâíèòü
ýìîöèîíàëüíîå ñîñòîÿíèå òàíöóþùåãî ñ òåì ñîñòîÿíèåì,
êîòîðîå èñïûòûâàþò áîëåëüùèêè âî âðåìÿ ìàò÷à. Ýíåð-
ãèÿ, àäðåíàëèí. Ðèòì. Ñâîáîäà ñàìîâûðàæåíèÿ. È ïðåäëî-
æèòü åìó ïðîñòî ñðàâíèòü îùóùåíèÿ.

� Ïîîáåùàòü, ÷òî åñëè Ñòàñ âíîâü íà÷íåò “ðàñïàëüöîâûâàòü-
ñÿ”, òî îíà âñòàíåò íà åãî, Èãîðÿ, ñòîðîíó è ðàç è íàâñåãäà
êîððåêòíî îíè ïîñòàâÿò åãî íà ìåñòî. Â êîíöå êîíöîâ, ïîä-
ðóãîé ÿâëÿåòñÿ Âåðî÷êà.
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� Ðàññêàçûâàòü Èãîðþ áîëüøå î ñâîèõ äðóçüÿõ òàê, ÷òîáû îí
ïîíÿë, êàêàÿ õîðîøàÿ è âåðíàÿ ïîäðóãà Âåðî÷êà è êàê íà
íåå ìîæíî ïîëîæèòüñÿ â ñåðüåçíûõ ñèòóàöèÿõ. Îí åå çíàåò
âñåãî ïîëãîäà. Âèäåë íå òàê ÷àñòî. À îíà åå çíàåò ïî÷òè âñþ
ñîçíàòåëüíóþ æèçíü è âåðèò êàê ñåáå».

ÝÏÈÇÎÄ 15

15.1

Ìûñëè Èðèíû âíîâü áûëè ïðåðâàíû. Íà ýòîò ðàç çàøëè äâå
ìîëîäûå ñòðîéíûå äåâóøêè ëåò äâàäöàòè ïÿòè. Îäíà áûëà â
äæèíñàõ, êðîññîâêàõ, òðèêîòàæíîé ìàå÷êå. Èç óêðàøåíèé íà
íåé áûë òîëüêî êàêîé-òî êóëîí ýòíè÷åñêîãî íàïðàâëåíèÿ. Ãóñ-
òûå êàøòàíîâûå âîëîñû áûëè çàáðàíû â ïó÷îê ñçàäè. Íà ïëå÷å
âèñåëà ìàòåð÷àòàÿ ñóìêà ñ àáñòðàêòíûì ðèñóíêîì è êèñòÿìè,
ïîä ñòàòü êóëîíó. Ìèíèìóì êîñìåòèêè.

Âòîðàÿ äåâóøêà áûëà ñîâåðøåííîé ïðîòèâîïîëîæíîñòüþ
ïåðâîé. Îáòÿãèâàþùèå áåëûå áðèäæè, öâåòíûå êîæàíûå áîñî-
íîæêè íà âûñîêîì êàáëó÷êå. Ìîäíàÿ, ìíîãîñëîéíàÿ ÿðêàÿ êîô-
òî÷êà. Êðàñèâàÿ è ñòèëüíàÿ áèæóòåðèÿ. Äëèííûå íàêëàäíûå
íîãòè ñ ýêçîòè÷åñêîé ðîñïèñüþ. Íåñêîëüêî êîëåö. Äëèííûå âè-
ñÿùèå ñåðåæêè. Ìåëèðîâàííûå ñâåòëûå âîëîñû. Àññèìåòðè÷íàÿ
ñòðèæêà è îãðîìíûå î÷êè, ïîäíÿòûå íà ãîëîâó. Âñå ýòî äîïîëíÿë
ÿðêèé ìàêèÿæ è ïîõîäêà ìîäåëè. Íà ñàìîì äåëå äåâóøêà áûëà
îäåòà ñî âêóñîì è ñòèëüíî. Èðèíå î÷åíü íðàâèëèñü òàêèå æåí-
ùèíû. Íàâåðíîå, ïîòîìó, ÷òî îíà áûëà òîé æå ïîðîäû.

— À ÿ òåáå ãîâîðþ, ÷òî ïîðà ìåíÿòü èìèäæ! — ñêàçàëà ñòèëüíî
îäåòàÿ äåâóøêà. — Íó ñêîëüêî ìîæíî õîäèòü, êàê ïîäðîñòîê. Òû
æåíùèíà? Èëè êòî?.. Êñòàòè, õî÷ó òåáå íàïîìíèòü, ÷òî òû ñåãî-
äíÿ îòäàëàñü â ìîè ðóêè äîáðîâîëüíî. Òàê ÷òî ïåðåñòàíü õíû-
êàòü, ÷òî òåáå âñå ýòî íàäîåëî, è ïîëó÷àé óäîâîëüñòâèå îò øî-
ïèíãà!.. Ó âàñ åñòü ÷òî-íèáóäü ñòèëüíîå íà ýòó ñèìïàòè÷íóþ
àìàçîíêó?

Ïîñëåäíèå ñëîâà áûëè îáðàùåíû ê Èðèíå, êîòîðàÿ ìîëíèå-
íîñíî îöåíèëà ñèòóàöèþ è óæå áûëà ãîòîâà ê ðàáîòå.
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— Âû õîòèòå ïîäîáðàòü ÷òî-òî íà êàæäûé äåíü èëè äëÿ êàêî-
ãî-òî ñîáûòèÿ? — ñïðîñèëà Èðèíà, îáðàùàÿñü ê îáåèì äåâóøêàì
îäíîâðåìåííî.

— Íà êàæäûé äåíü,– íå äàâàÿ îòêðûòü ðîò äåâóøêå â êðîññîâ-
êàõ, îòâåòèëà ïîäðóãà. — Ìíå íàäîåëî, ÷òî îíà âûãëÿäèò êàê
ìàëü÷èøêà. Ïîñìîòðèòå íà íåå. Îíà æå ñèìïàòè÷íàÿ, ïðàâäà?
Îíà äîëæíà èäòè, è âñå ìóæ÷èíû îáÿçàíû ïàäàòü øòàáåëÿìè òóò
æå… À îíà? Íàäåíåò ñâîè êðîññîâêè, ñäåëàåò õâîñòèê è ïîáåæà-
ëà, íè íà êîãî íå îáðàùàÿ âíèìàíèÿ. ß òåáÿ åùå ê ñâîåìó ñòèëè-
ñòó Êîëåíüêå çàïèøó. Ïóñòü ñäåëàåò ñòèëüíóþ ñòðèæêó.

— Êàòü! Íó íå íàäî ìåíÿ íèêóäà çàïèñûâàòü. Ìíå è òàê óäîá-
íî… Ýòî òû ó íàñ ãåðîèíÿ. Êàæäûé äåíü óêëàäêà, ìàêèÿæ. ß áû ñ
óìà ñîøëà êàæäûé äåíü íà òàêèõ êàáëóêàõ, êàê ó òåáÿ…

— Ëèëå÷êà! Òû æå ïîìíèøü. Êðàñîòà òðåáóåò æåðòâ! Âñå! Íè-
êàêèõ ïðåðåêàíèé. Ïîøëè ñìîòðåòü, ÷òî òóò åñòü, — è åå ðóêè áû-
ñòðî íà÷àëè ïåðåáèðàòü âåùè íà âåøàëêàõ. Èíîãäà Êàòÿ âûõâà-
òûâàëà ÷òî-òî, êðóòèëà â ðóêàõ è ñàìà ñåáå ÷òî-òî ãîâîðèëà ïîä
íîñ. — Àãà! Ýòî ïîäîéäåò!.. Âåëèêîëåïíî… Íåò. Ýòî íå òî…

Åùå ÷åðåç ïÿòü ìèíóò âîðîõ îäåæäû ïåðåêî÷åâàë â ïðèìåðî÷-
íóþ, êóäà ïî÷òè íàñèëüíî áûëà çàãíàíà Ëèëå÷êà ñ ÷åòêèì ïðèêà-
çîì âñå ìåðèòü è íå ñíèìàòü, ïîêà «òû íàì íå ïîêàæåøüñÿ».

Ñàìà æå Êàòÿ çàíÿëà ñîñåäíþþ êàáèíêó è òîæå íà÷àëà ïðè-
ìåðÿòü íåñêîëüêî äîâîëüíî ñòèëüíûõ âåùèö èç ïîñëåäíåé êîë-
ëåêöèè, êîòîðûå Èðèíå ñàìîé î÷åíü íðàâèëèñü. «Ó íåå åñòü
âêóñ! — ñ óäîâîëüñòâèåì ïîäóìàëà îíà. — Ìîé êëèåíò».

— Îé! Êàê çäîðîâî! Òû ïîñìîòðè íà ñåáÿ. Ñîâñåì äðóãîå
äåëî! Ñòèëüíî. Êðàñèâî. ßðêî. Òû ïðîñòî êàê ñ êàðòèíêè ìîäíîãî
æóðíàëà…

— Êàòü. Ìíå íåóäîáíî. ß êàê-òî íå òàê ñåáÿ âî âñåì ýòîì ÷óâ-
ñòâóþ. È â ãðóäè ÷óòü æìåò.

— Íè÷åãî. Ðàññòåãíè åùå îäíó ïóãîâè÷êó. È ãðóäü ñîáëàçíè-
òåëüíî âûãëÿäûâàåò, è íå æìåò.

— Íåò. Âñå-òàêè ÷òî-òî íå òî. Íó íåêîìôîðòíî ìíå â ýòîì…
— Íå ãîâîðè åðóíäû! Òû â íåé ïðîñòî ñóïåð! Íó ñêàæèòå âû

åé, ÷òî åé èäåò! Åé âñå, ÷òî ÿ ïðåäëàãàþ, íå íðàâèòñÿ. Òî â ñëèø-
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êîì ÿðêîì ïëîõî ñåáÿ îùóùàåò. Òî íå åå ñòèëü. Òî ñëèøêîì âû-
çûâàþùå. Òî íåóäîáíî. Çàìó÷èëàñü ÿ ñ íåé. Íó, ñêàæèòå æå åé!

Ýòî óæå áûë êðèê î ïîìîùè. Èðèíà äî äàííîãî ìîìåíòà íå
âìåøèâàëàñü â ïðîöåññ. Åå ðàáîòó âûïîëíÿëà Êàòÿ, âçÿâ íà ñåáÿ
âñþ èíèöèàòèâó. Íî ñåé÷àñ äåéñòâèòåëüíî íàñòàë ìîìåíò âìå-
øàòüñÿ. Ïðîäàæè íå ïîëó÷àëîñü. Äåâóøêà Ëèëÿ áûëà êðåïêèì
îðåøêîì. Îíà òèõî, ñïîêîéíî è óâåðåííî îòáðàêîâûâàëà âñå, ÷òî
ïðèíåñëà åé ïîäðóãà. Ïîëîæåíèå ñòàíîâèëîñü êàòàñòðîôè÷å-
ñêèì. Íàäî áûëî ÷òî-òî äåëàòü.

15.2

«Äåâóøêà îðèåíòèðîâàíà íà óäîáñòâî, êîìôîðò è îùóùåíèÿ.
Êàê òàì òàêèõ íàçûâàþò? À! Êèíåñòåòèêè. Ëþäè ÷óâñòâóþùèå.
Äëÿ íåå êîìôîðò âàæíåå òîãî, êàê âñå âûãëÿäèò. Ïîäðóãà æå âè-
çóàë. Îðèåíòèðîâàíà íà òî, êàê âñå âûãëÿäèò. Êîìôîðòîì ìîæ-
íî ÷óòü-÷óòü ïðåíåáðå÷ü. Ãëàâíîå — ÷òîáû êîñòþì÷èê ñèäåë…
à åùå ëó÷øå, ÷òîáû âûãëÿäåë! — ïðîíåñëîñü â ãîëîâå ó Èðèíû. —
Ïðè ýòîì íóæíî ïðåäëîæèòü ÷òî-òî, ÷òî áûëî áû êîìôîðòíûì è
êðàñèâûì îäíîâðåìåííî. Îíè îáå äîëæíû áûòü óäîâëåòâîðåíû
âûáîðîì.

×òî æå èì ïðåäëîæèòü?»
Èðèíà óëûáíóëàñü ïîäðóãàì, îáåðíóâøèìñÿ ê íåé êàê ê ñó-

äüå ïîñëåäíåé èíñòàíöèè, è ñêàçàëà:
— Íà òàêèõ äåâóøêàõ, êàê âû, âñå ñèäèò èäåàëüíî. Äàæå íå

ìîãó ñêàçàòü, ÷òî ëó÷øå. È ïðè ýòîì ÿ ðèñêíó ïðåäëîæèòü åùå
íåñêîëüêî ýêñêëþçèâíûõ âåùåé, êîòîðûå, íàäåþñü, âàì ïîíðà-
âÿòñÿ…

Äàëüøå óæå åå ðóêè íà÷àëè âûáèðàòü ìàå÷êè, áðþ÷êè, êîñ-
òþì÷èêè. Òå, êîòîðûå îíà ïîäáèðàëà äëÿ ïîñåòèòåëüíèöû â
äæèíñàõ, áûëè ëèáî èç ñòðåé÷-ìàòåðèàëà, ëèáî òðèêîòàæíûìè,
íî ëåãêèìè. Íà íèõ ïî÷òè íå áûëî íåóäîáíûõ çàñòåæåê, «âèñþ-
ëåê», ýëåìåíòîâ êðîÿ, êîòîðûå òàê âîñõèùàþò âèçóàëüíî-îðèåí-
òèðîâàííûõ ìîäíèö. Ïðè ýòîì ýòî áûëè äåéñòâèòåëüíî ñòèëüíûå
âåùè èç ïîñëåäíåé êîëëåêöèè. Ñïîðòèâíûå, íî æåíñòâåííûå
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è ñåêñóàëüíûå. Óäîáíûå, òÿíóùèåñÿ, íèãäå íå æìóùèå, ñäåëàí-
íûå èç òêàíåé, êîòîðûå ïðèÿòíî ÷óâñòâóþòñÿ êîæåé.

Ïîäðóãå æå áûë, êðîìå âñåãî ïðî÷åãî, ïðåäëîæåí âûçûâàþ-
ùèé ÿðêî-îðàíæåâûé êîñòþì÷èê ñ êîðîòêîé þáêîé, ïîñàæåí-
íîé íà áåäðà, êó÷åé âñÿêèõ äåêîðàòèâíûõ ñòðî÷åê, êàðìàøêîâ,
ìåòàëëè÷åñêèõ ïðÿæå÷åê è ïóãîâèö. Íà ïðàâîì ïëå÷å êðàñîâàëñÿ
àêñåëüáàíò. Ê êîñòþì÷èêó ïîëàãàëàñü ñòèëüíàÿ ñóìî÷êà. Êàê
òàêîå íîñèòü, íå çíàëà äàæå Èðèíà. Íî êîñòþì÷èê áûë äåéñò-
âèòåëüíî ýêñêëþçèâíûì è âûãëÿäåë àáñîëþòíî íåîòðàçèìî íà
çàãîðåëîé Êàòå.

Ñïîðîâ áîëüøå íå âîçíèêàëî. Òî, ÷òî ìåðèëà Ëèëÿ, íå âûçû-
âàëî ïðîòåñòîâ Êàòè ïî ïîâîäó òîãî, êàê ýòî âûãëÿäèò. È Ëèëÿ
áîëüøå íå æàëîâàëàñü, ÷òî åé â âåùàõ íåóäîáíî. À â îðàíæåâîì
êîñòþì÷èêå Êàòÿ êðóòèëàñü îêîëî çåðêàëà áîëåå äåñÿòè ìèíóò è
ñ êàæäûì ìãíîâåíèåì åå ãëàçà çàãîðàëèñü âñå ÿð÷å îò æåëàíèÿ
íåïðåìåííî êóïèòü åãî.

«Ñèìïàòè÷íûå äåâ÷îíêè! — ïîäóìàëà Èðèíà, êîãäà ïîäðóæ-
êè, ùåáå÷à îò âîçáóæäåíèÿ, ñ îáíîâêàìè â ïàêåòàõ âûïîðõíóëè
èç ìàãàçèíà. — Òàêèå ðàçíûå, à äðóæàò…»

È âäðóã íîâàÿ ìûñëü ïîðàçèëà åå: «À âåäü âñå ýòî òàê ïîõîæå
íà íàñ ñ Èãîðåì. Êàê ÿ ìîãëà íå çàìå÷àòü, ÷òî îí êèíåñòåòèê, à ÿ âè-
çóàë? Âåäü çíàþ æå ýòî âñå! Ïîñòîÿííî ðàáîòàþ ñ ýòèì! À êàê òîëü-
êî äåëî êàñàåòñÿ ëè÷íûõ îòíîøåíèé — òàê îòøèáàåò âñå çíàíèÿ.
Áîæå ìîé! Áåäíûé Èãîðåê! Çà ÷òî ÿ íà íåãî íàëåòåëà â ïÿòíèöó?
Çà áðþêè. Çà ïÿòíî íà ñêàòåðòè. Çà òî, ÷òî íå çàìåòèë âàçî÷êó è
êîôòî÷êó. Ðåøèëà, ÷òî èçäåâàåòñÿ… Òàê îí æå ìîã äåéñòâèòåëü-
íî “íå âèäåòü” âñåãî ýòîãî. Íå çàìåòèòü. À íàõîäèòüñÿ è æèòü â
“ìóçåéíîì äèçàéíå”, íè÷åãî íå íàðóøàÿ, äëÿ òàêèõ ëþäåé, êàê îí
è âîò ýòà Ëèëå÷êà, ïîäîáíî òîìó, êàê íàõîäèòüñÿ â ñêîâûâàþ-
ùèõ ëþáûå äâèæåíèÿ òèñêàõ. Çäåñü ÿ ïîäáèðàþ âåùè, âèäÿ ÷å-
ëîâåêà è îðèåíòèðóÿñü íà åãî òèï è öåííîñòè. À äîìà ÿ, ïîõîæå,
ïðîñòî èçäåâàþñü íà ëþáèìûì ÷åëîâåêîì, ïûòàÿñü çàñòàâèòü
åãî æèòü è âåñòè ñåáÿ, êàê ìíå íðàâèòñÿ. Êàê òîëüêî ÷òî óøåä-
øàÿ Êàòÿ çàñòàâëÿëà íàäåâàòü ïîäðóãó òå âåùè, êîòîðûå òîé íå
ïîäõîäèëè è áûëè íåóäîáíû. È îáèæàëàñü, ÷òî ïîäðóãà íå õî÷åò
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ðàçäåëèòü åå “âåðó”, âèäåíèå ñèòóàöèè è öåííîñòè… Íè÷åãî
ñåáå! È êòî æå ÿ ïîñëå ýòîãî?…»

Èðèíå î÷åíü çàõîòåëîñü ñðàçó æå âçÿòü òåëåôîííóþ òðóáêó
è íàáðàòü çíàêîìûé íîìåð. ×óâñòâî âèíû ïðîñòî òðåáîâàëî âîñ-
ñòàíîâèòü ñïðàâåäëèâîñòü. Äà è ïðîñòî î÷åíü õîòåëîñü ïîìè-
ðèòüñÿ. Îíà ñîñêó÷èëàñü…

ÝÏÈÇÎÄ 16

16.1

Çâîíîê Èðû çàñòàë Èãîðÿ êàê ðàç âî âðåìÿ îñìîòðà òðåòüåãî
âàðèàíòà ïîìåùåíèÿ ïîä îôèñ. Èãîðü îáðàäîâàëñÿ. Âñå îáèäû
ñðàçó âûëåòåëè èç åãî ãîëîâû.

— Èðèøêà! Ïðèâåò! Êàê òû? ß íà ïîêàçå…
— ß òåáÿ ëþáëþ… ß ñîñêó÷èëàñü…
Ñåðäöå çàáèëîñü ÷àùå. Êðûëüÿ çà ñïèíîé íà÷àëè ïðîðåçàòüñÿ.
— È ÿ òåáÿ. Òû êîãäà äîìà áóäåøü? ß äîëæåí åùå òóò ïîãîâî-

ðèòü. Äóìàþ, ÷òî ýòîò âàðèàíò êëèåíòàì ïîäîéäåò è íóæíî áóäåò
îôîðìèòü çàäàòîê…

— Ðàáîòàé. ß ïðîñòî òàê. Âå÷åðîì ïîãîâîðèì. Ó ìåíÿ åñòü ÷òî
òåáå ñêàçàòü…

— È ó ìåíÿ åñòü… Òû äàæå íå ïðåäñòàâëÿåøü, êàê ðàä òåáÿ
ñëûøàòü!

— ß âåðíóñü êàê âñåãäà. Êóïè ÷åãî-íèáóäü âêóñíåíüêîãî, õî-
ðîøî?

— À ìîæåò, ïîéäåì â êàêîé-íèáóäü ðåñòîðàí÷èê. Íàïðèìåð,
òîò, ïîìíèøü, ãäå òåáå íðàâèòñÿ èíòåðüåð.

— «Òðîïèê»? Îé! Ïîéäåì. Îí ñåé÷àñ ñàìûé ìîäíûé. Òàì æè-
âàÿ ìóçûêà. È ãîòîâÿò âêóñíî. È ïèâî òâîå ëþáèìîå åñòü.

— Äîãîâîðèëèñü. Çà òîáîé çàåõàòü èëè âñòðåòèìñÿ óæå òàì?
— Çàåçæàé. Òû äî øåñòè óñïååøü?
— Äóìàþ, ÷òî äà. ß çàêàæó ñòîëèê â óãëó ïîä ïàëüìîé ñ âèäîì

íà ìîðå. Òàì, ãäå òåáå íðàâèòñÿ.
— Õîðîøî. Èãîðåê! Òû ó ìåíÿ ñàìûé ëó÷øèé!
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— Íåò. Ýòî òû ìîé ïîäàðîê ñóäüáû!
Â ýòîò ìîìåíò êàê ìèíèìóì äëÿ äâîèõ ëþäåé â ýòîì ìèðå âñå

èçìåíèëîñü. Âñå âîêðóã âäðóã ñòàëî ÿðêèì, ìíîãîìåðíûì, ïîë-
íûì ëþáâè è ñ÷àñòüÿ. Ðåàëüíîñòü èçìåíèëà ñâîè î÷åðòàíèÿ.
Ïîÿâèëîñü ÷óâñòâî, ÷òî òåïåðü âñå âîçìîæíî â ýòîì ìèðå. ×òî
ìèð — ýòî ×óäî! È êàæäàÿ ñëåäóþùàÿ ìèíóòà èëè ñåêóíäà íåñåò
ñ÷àñòüå è èñïîëíåíèå æåëàíèé.

Ñàìîå çàáàâíîå, ÷òî ìíîãèå èç íàñ çíàþò, ÷òî ýòî äåéñòâè-
òåëüíî òàê.
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Ãëàâà 2

ÍÅÌÍÎÃÎ ÒÅÎÐÈÈ

Ãëàâà äëÿ òåõ, êîìó îáÿçàòåëüíî íóæíî çíàòü îòâåò íà âîïðîñ: «À ïî÷å-

ìó ýòî ðàáîòàåò èìåííî òàê?» Â íåé ïîä âåñü ïðîöåññ ïðîäàæè ïîäâî-

äèòñÿ òåîðåòè÷åñêàÿ áàçà. À îñíîâíàÿ èäåÿ ãëàâû — ýòî èäåÿ î òîì,

÷òî ðåçóëüòàò ëþáîãî äåéñòâèÿ çàâèñèò íå ñòîëüêî îò êîëè÷åñòâà è

êà÷åñòâà ïðèìåíÿåìûõ ïðèåìîâ, ñêîëüêî îò ïîñëåäîâàòåëüíîñòè, â êî-

òîðîé ýòè ïðèåìû èñïîëüçóþòñÿ. Îò ïåðåñòàíîâêè ìåñò «ñëàãàåìûõ»

â äàííîì ñëó÷àå ðåçóëüòàò ìîæåò êîðåííûì îáðàçîì èçìåíèòüñÿ.

2.1. ÑÈÑÒÅÌÛ È ÑÈÑÒÅÌÍÎÑÒÜ Â ÏÐÎÄÀÆÀÕ

Âîïðîñ 1. Ìîæíî ëè êó÷ó, ñîñòîÿùóþ èç âñåõ äî åäèíîé àâòî-
ìîáèëüíûõ äåòàëåé, íàçâàòü àâòîìîáèëåì?

Íåò.
Âîïðîñ 2. Ïî÷åìó?
Ïîòîìó ÷òî ýòà êó÷à äåòàëåé íå ìîæåò âûïîëíèòü ôóíêöèè

äâèæåíèÿ è ïåðåâîçêè ïàññàæèðîâ èëè ãðóçîâ. Òîëüêî áóäó÷è
ñîáðàííûìè âìåñòå â îïðåäåëåííîé ïîñëåäîâàòåëüíîñòè è ïî
îïðåäåëåííîé ñõåìå, ýòè äåòàëè ìîãóò ñòàòü àâòîìîáèëåì.

Âûâîä. Ñâÿçè ýëåìåíòîâ è èõ ðàñïîëîæåíèå ïî îòíîøåíèþ
äðóã ê äðóãó èãðàþò îïðåäåëÿþùóþ ðîëü â ñîçäàíèè ñâîéñòâ öå-
ëîãî.

Íåñêîëüêî ïîëîæåíèé èç òåîðèè ñèñòåì.
Ñèñòåìà — ýòî íå÷òî öåëîå, êîòîðîå ïîääåðæèâàåò ñâîå ñóùå-

ñòâîâàíèå è âûïîëíÿåò îïðåäåëåííûå ôóíêöèè áëàãîäàðÿ âçàè-
ìîäåéñòâèþ ìåæäó åãî ÷àñòÿìè.

Ñèñòåìà îáëàäàåò ñèñòåìíûìè ñâîéñòâàìè, êîòîðûå íåâîç-
ìîæíî îáíàðóæèòü â åå ýëåìåíòàõ. (Àâòîìîáèëü íå ðàâåí êó÷å
åãî äåòàëåé. ×åëîâåê íå ðàâåí íàáîðó îðãàíîâ è ò. ä.)

Ñèñòåìíîñòü — ýòî ñïîñîáíîñòü ñèñòåìû ôóíêöèîíèðîâàòü
êàê åäèíîå öåëîå è îáëàäàòü îñîáûìè ñâîéñòâàìè, êîòîðûìè íå
îáëàäàþò åå ñîñòàâëÿþùèå.



Íåëüçÿ îáúÿñíèòü è ïðåäñêàçàòü ñâîéñòâà öåëîé ñèñòåìû,
àíàëèçèðóÿ è ðàçáèðàÿ åå íà ÷àñòè. (Äâà óõà ñîçäàþò ñòåðåîçâóê,
à íå óâåëè÷åíèå ãðîìêîñòè â äâà ðàçà.)

ÑÒÐÓÊÒÓÐÀ ÑÈÑÒÅÌÛ îïðåäåëÿåò åå ðàáîòîñïîñîá-

íîñòü è ðåçóëüòàòû. Õîòèòå óëó÷øèòü ðåçóëüòàòû — èçìåíèòå

ñòðóêòóðó.
Îáðàòíàÿ ñâÿçü — ýòî âûõîäíîé ñèãíàë ñèñòåìû, ïîäàííûé

íà åå âõîä. Îáðàòíàÿ ñâÿçü — ýòî êîððåêöèÿ îòêëîíåíèÿ.

Ñèñòåìíîñòü â ïðîäàæàõ

Êàæäûé ïðîäàâåö çíàåò ìíîãî ðàçëè÷íûõ òåõíèê è ïðèåìîâ
ðàáîòû ñ êëèåíòîì. Ìíîæåñòâî äåéñòâóþùèõ è ïîòåíöèàëüíûõ
ïðîäàâöîâ ó÷àòñÿ è óçíàþò ýòè ïðèåìû è òåõíèêè èç êíèã, íà
òðåíèíãàõ èëè îò äðóçåé è êîëëåã.

Íî îäíè ïðèìåíÿþò ýòè ïðèåìû, è ó íèõ ïîëó÷àþòñÿ ïðîäà-
æè. Äðóãèå âðîäå áû äåëàþò òî æå ñàìîå, à ïîëó÷àþò ïðîòèâîïî-
ëîæíûé ðåçóëüòàò. Ïî÷åìó?

Âñïîìíèòå ãðóäó àâòîìîáèëüíûõ äåòàëåé, ðå÷ü î êîòîðûõ
øëà â íà÷àëå ðàçäåëà. Åñëè ïðîâåñòè àíàëîãèþ ìåæäó ÷àñòÿìè
àâòîìîáèëÿ è íàáîðîì ïðèåìîâ ïðîäàæ, òî ïîëó÷èòñÿ, ÷òî ýô-
ôåêòèâíîñòü ïðîäàæ çàâèñèò íå òîëüêî îò êîëè÷åñòâà ïðèåìîâ è
êà÷åñòâà èõ ïðèìåíåíèÿ. Ýôôåêòèâíîñòü â ïðîäàæàõ çàâèñèò îò
ïîñëåäîâàòåëüíîñòè «ñáîðêè» ïðèåìîâ è òåõíèê â åäèíûé ïðî-
öåññ ïðîäàæè.

×òîáû áûòü ýôôåêòèâíûì, íåîáõîäèìî íàó÷èòüñÿ ñîçäà-

âàòü èç «êó÷è» ïðèåìîâ ÏÐÎÖÅÑÑ, ïðèâîäÿùèé ê íóæíîìó

ðåçóëüòàòó.

2.2. ÎÏÐÅÄÅËÅÍÈÅ ÏÎÍßÒÈß «ÏÐÎÖÅÑÑ»

Çàäóìûâàëèñü ëè âû î òîì, ÷òî êàæäîå ìãíîâåíèå íàøåé æèç-
íè ìû íàõîäèìñÿ â êàêîì-ëèáî ïðîöåññå? Â ïðîöåññå ðàáîòû
èëè îòäûõà, â ïðîöåññå ïðèãîòîâëåíèÿ åäû èëè óòîëåíèÿ ãîëîäà,
â ïðîöåññå ÷òåíèÿ èëè ñîçäàíèÿ íîâîé èäåè, â ïðîöåññå èãðû èëè
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çàíÿòèÿ ñïîðòîì, â ïðîöåññå îáùåíèÿ èëè ïóòåøåñòâèÿ. È òàê
äàëåå è òîìó ïîäîáíîå.

×òî çíà÷èò «íàõîäèòüñÿ â ïðîöåññå»? Åñëè îáðàòèòüñÿ ê òîë-
êîâîìó ñëîâàðþ, òî ìîæíî îáíàðóæèòü ñëåäóþùåå îïðåäåëåíèå.

ÏÐÎÖÅÑÑ (îò ëàòèíñêîãî processus — ïðîäâèæåíèå) — ýòî:

1) ïîñëåäîâàòåëüíàÿ ñìåíà ÿâëåíèé, ñîñòîÿíèé â ðàçâèòèè ÷åãî-ëèáî;

2) ñîâîêóïíîñòü ïîñëåäîâàòåëüíûõ äåéñòâèé, íàïðàâëåííûõ íà äîñòè-
æåíèå êàêîãî-ëèáî ðåçóëüòàòà.

Îáû÷íî ïðîöåññ ñîñòîèò èç ýòàïîâ.
Åñëè ïðîàíàëèçèðîâàòü íàøó æèçíü è äåÿòåëüíîñòü, òî ìîæ-

íî îáíàðóæèòü, ÷òî êàæäûé èç íàñ êàæäîå ìãíîâåíèå:

� ëèáî ïðèíèìàåò ó÷àñòèå (ÿâëÿåòñÿ àêòèâíûì èëè ïàññèâ-
íûì ó÷àñòíèêîì) â «ïîñëåäîâàòåëüíîé ñìåíå ÿâëåíèé, ñî-
ñòîÿíèé â ðàçâèòèè ÷åãî-ëèáî» (íàïðèìåð, â ïðîöåññå æèç-
íè, ãäå ýòà ñìåíà ÿâëåíèé è ñîñòîÿíèé ïðîèñõîäèò
ïîñòîÿííî);

� ëèáî ñàì îñóùåñòâëÿåò «ñîâîêóïíîñòü ïîñëåäîâàòåëüíûõ
äåéñòâèé, íàïðàâëåííûõ íà äîñòèæåíèå íóæíîãî åìó ðå-
çóëüòàòà» (ãîòîâèò îáåä èëè ïðîäàåò ÷òî-ëèáî, íàïðèìåð);

� ëèáî ÿâëÿåòñÿ ñóáúåêòîì, íàä êîòîðûì êòî-òî îñóùåñòâ-
ëÿåò «ñîâîêóïíîñòü ïîñëåäîâàòåëüíûõ äåéñòâèé, íàïðàâ-
ëåííûõ íà äîñòèæåíèå ñâîèõ öåëåé (ïðåðûâàåò ïðîñìîòð
õóäîæåñòâåííîãî ôèëüìà íà ñàìîì èíòåðåñíîì ìåñòå áëî-
êîì ðåêëàìû, íàïðèìåð).

Òàêèì îáðàçîì, õîòèì ìû èëè íåò, çíàåì ìû ýòî èëè íåò, çàäó-
ìûâàëèñü ìû îá ýòîì èëè íåò, íî ó÷àñòíèêàìè ðàçëè÷íûõ ïðî-
öåññîâ ìû, êàê ãîâîðÿò â Îäåññå, «òàêè ÿâëÿåìñÿ».

Åñëè ó÷àñòèå â ïðîöåññàõ íåèçáåæíî, òî âñòàåò ñëåäóþùèé
âîïðîñ: «Êàê ðåçóëüòàò ëþáîãî ïðîöåññà ñäåëàòü ïðåäñêàçóå-

ìûì?» Äðóãèìè ñëîâàìè: «Êàê âûñòðîèòü ÿâëåíèÿ èëè ñîçäàòü
òàêóþ ñîâîêóïíîñòü ïîñëåäîâàòåëüíûõ äåéñòâèé, ÷òîáû â ðå-
çóëüòàòå äîñòèãàòü ñîáñòâåííûõ ïîñòàâëåííûõ öåëåé è ïåðå-
ñòàòü áûòü èãðóøêîé ñëó÷àéíîñòåé èëè äðóãèõ ëþäåé?»
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Âîïðîñ áîëüøå ôèëîñîôñêèé. È â ýòîé êíèãå ìû çàíèìàòüñÿ
èì íå áóäåì, õîòÿ, ìîæåò áûòü, è ñòîèëî áû.

Â ýòîé êíèãå ìû áóäåì ðàçáèðàòüñÿ òîëüêî ñ îäíèì ïðîöåñ-
ñîì, ïðîöåññîì ïðîäàæè, è áóäåì ó÷èòüñÿ ñîçíàòåëüíî íà íåãî
âëèÿòü è âûñòðàèâàòü åãî òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû ðåçóëüòàò ýòîãî
ïðîöåññà íàñ âñåãäà óäîâëåòâîðÿë.

2.3. ÎÏÐÅÄÅËÅÍÈÅ ÏÎÍßÒÈß «ÏÐÎÄÀÆÀ»

Ïðåæäå ÷åì âåñòè ðàçãîâîð î ïðîöåññå ïðîäàæ äàëåå, íåîáõî-
äèìî îïðåäåëèòü åùå íåñêîëüêî ïîíÿòèé. Íàïðèìåð, ââåñòè îï-
ðåäåëåíèå ïîíÿòèÿ «ïðîäàæà».

×òî òàêîå «ïðîäàæà»? Î ÷åì ìû âîîáùå ãîâîðèì, ÷åì ìû çà-
íèìàåìñÿ, êîãäà ïðîäàåì?

×àñòî íà òðåíèíãàõ, çàäàâ âîïðîñ: «×òî òàêîå ïðîäàæà?»,
ÿ ñëûøó ñëåäóþùèå îòâåòû: «Ïðîäàæà — ýòî:

� îáìåí òîâàðà íà äåíüãè;

� ñìåíà ïðàâà ñîáñòâåííîñòè;

� óäîâëåòâîðåíèå çàïðîñà êëèåíòà;

� óñòàíîâëåíèå ñ êëèåíòîì äîâåðèòåëüíûõ îòíîøåíèé è óäîâ-
ëåòâîðåíèå åãî ïîòðåáíîñòåé ñ âûãîäîé è äëÿ ïðîäàâöà;

� îçíàêîìëåíèå êëèåíòà ñ ïðåèìóùåñòâàìè òîâàðà;

� è ò. ä. è ò. ï.».

Âñå âðîäå áû ïðàâèëüíî. Íî…
Íî çàäóìûâàëèñü ëè âû, íàñêîëüêî âàæíû îïðåäåëåíèÿ â íà-

øåé æèçíè? Âåäü îò îïðåäåëåíèé çàâèñèò áóêâàëüíî âñå. Íà-
ïðèìåð, åñëè âû íå çíàåòå äîñòîâåðíî, êàê âàø ïàðòíåð îïðåäå-
ëÿåò ïîíÿòèÿ «÷åñòíîñòü» è «ïîðÿäî÷íîñòü», âàø ñóïðóã —
ïîíÿòèå «âåðíîñòü», âàøè äðóçüÿ — ïîíÿòèå «âçàèìîïîìîùü»,
òî íåäîðàçóìåíèÿ ïðîñòî íåèçáåæíû.

Îïðåäåëåíèÿ ôîðìèðóþò ôîêóñ âíèìàíèÿ ÷åëîâåêà è åãî
ïîâåäåíèå ïî îòíîøåíèþ ê îïðåäåëÿåìîìó ïðåäìåòó èëè ÿâëå-
íèþ.

Äàâàéòå ïðîàíàëèçèðóåì, êàêîé ôîêóñ âíèìàíèÿ ôîðìèðóåò
êàæäîå èç ïðèâåäåííûõ âûøå îïðåäåëåíèé.
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Òàáëèöà àíàëèçà îïðåäåëåíèé ïîíÿòèÿ «Ïðîäàæà»

Ïðîäàæà — ýòî… Àíàëèç

Îáìåí òîâàðà íà
äåíüãè

1. Â îïðåäåëåíèè îòñóòñòâóåò ïñèõîëîãè÷åñêàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ. «Íåò»
ó÷àñòíèêîâ îáìåíà. À çíà÷èò, ó÷àñòíèêè ïðîöåññà áóäóò íå â ôîêóñå
âíèìàíèÿ ïðîäàâöà.
2. Îïðåäåëåíèå íå ïîäðàçóìåâàåò êàêèõ-ëèáî àêòèâíûõ äåéñòâèé
ïðîäàâöà. (Ïðèìåíèìî òîëüêî äëÿ îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïêè, êîãäà êëè-
åíò ñàì ðåøàåò ÷òî-òî êóïèòü.)
3. Ïðè òàêîì îïðåäåëåíèè âëèÿòü íà ñèòóàöèþ ïðîäàâåö ìîæåò ëèáî
ìåíÿÿ òîâàð (îðèåíòèðóåòñÿ íà õîäîâîé, à íå ïðîäàåò òî, ÷òî èìååò-
ñÿ), ëèáî ðàáîòàÿ ñ öåíîé (÷àñòî äàâàÿ ñêèäêó). Áîëüøå òî÷åê âëèÿ-
íèÿ â îïðåäåëåíèè íåò

Ñìåíà ïðàâà ñîáñò-
âåííîñòè

1. Â îïðåäåëåíèè íåò íè îäíîé ñîñòàâëÿþùåé, íà êîòîðóþ ìîæåò îðè-
åíòèðîâàòüñÿ èëè ïîâëèÿòü ïðîäàâåö.
2. Òàêîå îïðåäåëåíèå ïðèìåíèìî ïðè ïðîäàæå äîðîãèõ îáúåêòîâ (íå-
äâèæèìîñòü, àâòîòðàíñïîðò, êîìïàíèÿ è ò. ä.), òàê êàê îôîðìëåíèå
äîêóìåíòîâ íà ïðàâî ñîáñòâåííîñòè ÿâëÿåòñÿ â ýòèõ ïðîäàæàõ ÷àñòüþ
ïðîöåññà

Óäîâëåòâîðåíèå
çàïðîñà êëèåíòà

1. Â îïðåäåëåíèè «ïîÿâèëñÿ» êëèåíò è åãî «ïîòðåáíîñòè», íî «ïðîïà-
äàþò» òîâàð è äåíüãè.
Ïðèìå÷àíèå: îðèåíòèðîâêà òîëüêî íà êëèåíòà îïàñíà òåì, ÷òî ïðîäà-
âåö â ïîãîíå çà êëèåíòîì ìîæåò óùåìëÿòü ñâîè èíòåðåñû è íå ïîëó-
÷àòü æåëàåìîãî äëÿ ñåáÿ èëè ôèðìû ðåçóëüòàòà («Êëèåíò âñåãäà
ïðàâ». «Íåëüçÿ òåðÿòü êëèåíòà» è òàê äàëåå)

Îçíàêîìëåíèå êëè-
åíòà ñ ïðåèìóùåñò-
âàìè òîâàðà

1. Õîðîøî, ÷òî:
— òàê æå êàê è â ïðåäûäóùåì îïðåäåëåíèè, âî ãëàâó óãëà ñòàâèòñÿ
êëèåíò;
— ïîÿâèëèñü «ïðåèìóùåñòâà òîâàðà».
2. Îïàñíîñòü ñêðûòà â ãëàãîëå «îçíàêîìëåíèå». Îçíàêîìëåíèå ÷àñòî
ïðåäïîëàãàåò ïðåçåíòàöèþ â âèäå ìîíîëîãà, õâàëåáíóþ îäó òîâàðó,
áåç ó÷åòà çàïðîñà êëèåíòà è áåç ïîëó÷åíèÿ îáðàòíîé ñâÿçè

Óñòàíîâëåíèå ñ
êëèåíòîì äîâåðè-
òåëüíûõ îòíîøåíèé
è óäîâëåòâîðåíèå
åãî ïîòðåáíîñòåé ñ
âûãîäîé è äëÿ ïðî-
äàâöà

1. Â îïðåäåëåíèè åñòü ïî÷òè ïîëíûé íàáîð ñîñòàâëÿþùèõ:
— óäîâëåòâîðåíèå ïîòðåáíîñòè êëèåíòà;
— âûãîäà ïðîäàâöà;
— âçàèìîäåéñòâèå ìåæäó êëèåíòîì è ïðîäàâöîì íà îñíîâå äîâåðèÿ.
2. Â îïðåäåëåíèè ïîäðàçóìåâàåòñÿ ñâîáîäà ðàáîòû ñ òîâàðàìè.
Òî åñòü ïðîäàâåö îðèåíòèðóåòñÿ íå íà òîâàð, à íà ïîäáîð òîâàðà äëÿ
óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñòè.
3. Â îïðåäåëåíèè ïðîñëåæèâàåòñÿ êàêîé-òî âàðèàíò ïðîöåññà.
4. Ìèíóñîì îïðåäåëåíèÿ ìîæíî ñ÷èòàòü êàê ðàç òåðìèí «äîâåðèòåëü-
íûå îòíîøåíèÿ». Îðèåíòèðîâêà òîëüêî íà óñòàíîâëåíèå «îòíîøåíèÿ
äîâåðèÿ» ñóæàåò ñïåêòð òåõíèê è ïðèåìîâ, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ ìîæíî
îñóùåñòâëÿòü ïðîäàæó (æåñòêèå ïðîäàæè, ðàáîòó ñ òÿæåëûìè è àãðåñ-
ñèâíûìè êëèåíòàìè, ðàáîòó ñ âîçðàæåíèÿìè è ò. ï.)
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Ïÿòü ðàçíûõ îïðåäåëåíèé — ïÿòü ðàçíûõ ôîêóñîâ âíèìàíèÿ.
ß íå ïðåòåíäóþ íà òî, ÷òî ïðÿìî ñåé÷àñ íà ýòîé ñòðàíèöå

ÿ âàì ïðåäñòàâëþ ñàìîå ñîâåðøåííîå îïðåäåëåíèå ïðîäàæ. Êàæ-
äîå èç ïðèâåäåííûõ îïðåäåëåíèé èìååò ñâîè ïëþñû è ìèíóñû è
çàñòàâëÿåò ïðîäàâöà îáðàùàòü âíèìàíèå ëèáî áîëüøå íà êëèåí-
òà, ëèáî áîëüøå íà ñåáÿ, ëèáî áîëüøå íà ñàì ïðîöåññ èëè òîâàð.
Êàæäîå èç ýòèõ îïðåäåëåíèé ðàáîòàåò â óçêîì êîíòåêñòå.

È âñå æå ÿ õî÷ó äîáàâèòü ê ýòèì îïðåäåëåíèÿì åùå îäíî:

ÏÐÎÄÀÆÀ — ýòî ìíîãîøàãîâûé ïðîöåññ, â êîòîðîì:

� ñóùåñòâóþò ïðîäóêò è äåíüãè (èëè äðóãîé ýêâèâàëåíò ñòîèìîñòè ïðî-
äóêòà);

� ó÷àñòâóþò ïðîäàâåö è êëèåíò;

� êàæäûé èç ó÷àñòíèêîâ èìååò ñâîè öåëè;

� êîíòåêñò ïðîöåññà îïðåäåëÿåò ñòðóêòóðó ïðîöåññà (ýòàïû è òåõíîëî-
ãèþ ðàáîòû ïðîäàâöà).

Åñëè îïèðàòüñÿ íà äàííîå îïðåäåëåíèå, òî ôîêóñîì âíèìà-
íèÿ ïðîäàâöà äîëæíû áûòü:

1) Ïðîäóêò (åãî ñâîéñòâà, òåõíè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè, ïðå-
èìóùåñòâà, íåäîñòàòêè è ò. ä., êîòîðûå âàæíî çíàòü);

2) Êëèåíò (åãî îñîçíàâàåìûå è íåîñîçíàâàåìûå ïîòðåáíîñòè,
òèï, öåëè è ò. ä., êîòîðûå âàæíî èçó÷èòü çàðàíåå èëè â ïðî-
öåññå êîììóíèêàöèè);
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3)îí ñàì (ñîáñòâåííûå öåëè, ñîñòîÿíèå, êîìïåòåíòíîñòü
è ò. ä.);

4)êîíòåêñò, â êîòîðîì ïðîèñõîäèò êîììóíèêàöèÿ, è êàê åãî
èñïîëüçîâàòü;

5)íàáîð ïðèåìîâ, èíñòðóìåíòîâ, òåõíèê ðàáîòû ñ êëèåíòîì
(îáñëóæèâàíèÿ, âëèÿíèÿ íà ðåøåíèå, ðàáîòû ñ âîçðàæå-
íèÿìè è ò. ä.).

È íà îñíîâå âñåé ýòîé èíôîðìàöèè ïðîäàâåö äîëæåí óìåòü:

6)âûáðàòü «ñîâîêóïíîñòü ïîñëåäîâàòåëüíûõ äåéñòâèé» (îð-
ãàíèçîâàòü ïðîöåññ) òàê, ÷òîáû îí ïðèâåë åãî ê âûáðàííîé
öåëè, ðåçóëüòàòó.

Êñòàòè, ýòè øåñòü ïóíêòîâ ìîæíî ñ÷èòàòü îñíîâîé äëÿ îðãà-
íèçàöèè ïðîöåññà îáó÷åíèÿ ïðîäàâöîâ â âàøåé êîìïàíèè. Ýòà-
êèé ïëàí çàíÿòèé ïîä íàçâàíèåì «Øåñòü øàãîâ ê ïðîôåññèîíà-
ëèçìó».

2.4. ×ÒÎ ÒÀÊÎÅ «ÒÅÕÍÎËÎÃÈß»

Åñëè îïðåäåëÿòü ïðîäàæó êàê ìíîãîøàãîâûé ïðîöåññ, òî
ñðàçó âîçíèêàþò âîïðîñû:

� ãäå, êîãäà è êàêèì îáðàçîì ìû, êàê ïðîäàâöû, ó÷èìñÿ òîìó,
êàê ýòîò ñàìûé ìíîãîøàãîâûé ïðîöåññ îðãàíèçîâûâàòü?

� îòêóäà ìû áåðåì èíôîðìàöèþ î òîì, ÷òî è êàê äåëàòü ïðè
îáùåíèè ñ êëèåíòîì, ÷òîáû ïîëó÷èòü íóæíûé ðåçóëüòàò?

Èñòî÷íèêîâ ìíîãî:

� ÷åìó-òî íàñ íàó÷èëè öåëåíàïðàâëåííî, êîãäà ìû íà÷àëè çà-
íèìàòüñÿ ïðîäàæàìè;

� ÷åìó-òî ìû íàó÷èëèñü, íàáëþäàÿ çà äåéñòâèÿìè äðóãèõ;

� ÷åìó-òî ìû íàó÷èëèñü èç êíèã è ñòàòåé ïî òåìå ïðîäàæ;

� ÷òî-òî ÿâèëîñü ðåçóëüòàòîì íàøèõ ëè÷íûõ ýêñïåðèìåíòîâ,
óäà÷ è ïîðàæåíèé, òî åñòü ëè÷íîãî îïûòà ðàáîòû.

2.4. ×òî òàêîå «Òåõíîëîãèÿ» � 83



Â ðåçóëüòàòå âñåãî ýòîãî ïðîöåññà (è âíîâü «ïðîöåññ») îáó÷å-
íèÿ ó êàæäîãî èç íàñ ïîÿâëÿåòñÿ êàêàÿ-òî ñâîÿ ñõåìà ðàáîòû,
ñâîè ëþáèìûå «ðàáîòàþùèå» ïðèåìû è ñâîè óáåæäåíèÿ, ÷òî
è êàê íóæíî äåëàòü. È êàê òîëüêî âñå ýòî ïîÿâëÿåòñÿ — ó íàñ
âîçíèêàþò «íàøè òåõíîëîãèè ðàáîòû».

Òåõíîëîãèè ìîãóò áûòü èíäèâèäóàëüíûìè, óíèêàëüíûìè,
ñ êîòîðûìè ìîæåò ðàáîòàòü òîëüêî îäèí-åäèíñòâåííûé ÷åëîâåê
èëè óçêàÿ ãðóïïà ñïåöèàëèñòîâ.

Òåõíîëîãèè ìîãóò áûòü ôîðìàëèçîâàííûìè, îáùèìè, îòäå-
ëåííûìè îò ñîçäàòåëåé è äîñòóïíûìè ê èñïîëíåíèþ äëÿ ëþáîãî
÷åëîâåêà.

Åñëè ñîâîêóïíîñòü ïîñëåäîâàòåëüíûõ äåéñòâèé äëÿ ïîëó÷å-
íèÿ îïðåäåëåííîãî ðåçóëüòàòà îïèñàíà, è ïî ýòîìó îïèñàíèþ
(ëþáîé) ÷åëîâåê ìîæåò ñîçäàòü ïðîöåññ, êîòîðûé ïðèâåäåò ê
ïðåäñêàçàííîìó â îïèñàíèè ðåçóëüòàòó, òî ìîæíî ãîâîðèòü î ñó-
ùåñòâîâàíèè òåõíîëîãèè ïîëó÷åíèÿ ýòîãî ðåçóëüòàòà.

Åñëè âíîâü îáðàòèòüñÿ ê òîëêîâîìó ñëîâàðþ, òî òàì ìîæíî
íàéòè ñëåäóþùåå îïðåäåëåíèå:

ÒÅÕÍÎËÎÃÈß:

1) cîâîêóïíîñòü ïðèåìîâ, ïðèìåíÿåìûõ â êàêîì-ëèáî äåëå, ìàñòåðñòâå,
èñêóññòâå;

2) íàó÷íàÿ äèñöèïëèíà, èçó÷àþùàÿ ñïîñîáû ïåðåðàáîòêè ìàòåðèàëîâ,
èçãîòîâëåíèÿ èçäåëèé è ïðîöåññû, ñîïðîâîæäàþùèå ýòè âèäû ðàáîòû.

Íî â íàøåì ñëó÷àå ÿ õîòåëà áû ââåñòè äðóãîå îïðåäåëåíèå:

ÒÅÕÍÎËÎÃÈß — ýòî ÷åòêî îïðåäåëåííûé (îïèñàííûé) íàáîð ïîñëå-
äîâàòåëüíî-ïàðàëëåëüíûõ äåéñòâèé, ðàñïðåäåëåííûõ âî âðåìåíè,
êîòîðûé íåîáõîäèìî âûïîëíèòü, ÷òîáû ïîëó÷èòü çàðàíåå çàïëàíèðî-
âàííûé è ïðåäñêàçóåìûé ðåçóëüòàò.

Çíàåòå âû èëè íåò, íî ó êàæäîãî èç íàñ åñòü îãðîìíîå êîëè÷å-
ñòâî òåõíîëîãèé, êîòîðûìè ìû ïîëüçóåìñÿ. Ó âàñ åñòü òåõíîëî-
ãèÿ çàâàðèâàíèÿ ÷àÿ, ïðèãîòîâëåíèÿ îáåäà èëè îáùåíèÿ ñ äðóçü-
ÿìè. Âû ïî ñîáñòâåííîé òåõíîëîãèè ÷èñòèòå çóáû, âîñïèòûâàåòå
äåòåé, âîäèòå ìàøèíó è ò. ä. è ò. ï.

84 � Ãëàâà 2. Íåìíîãî òåîðèè



Òåõíîëîãèåé ìîæíî íàçâàòü ëþáóþ âàøó «ïðîãðàììó äåÿ-
òåëüíîñòè», êîòîðàÿ èìååò íàáîð øàãîâ è êîòîðóþ âû ïðèìåíÿå-
òå àâòîìàòè÷åñêè, íå çàäóìûâàÿñü.

Ëþäè òàê óñòðîåíû, ÷òî îíè âñåãäà ïûòàþòñÿ âñå «ïîíÿòü»,
ñèñòåìàòèçèðîâàòü, äàòü âñåìó íàçâàíèÿ è îïðåäåëèòü ñâÿçè. Íà
îñíîâàíèè ýòîãî «ïîíèìàíèÿ» îíè âûñòðàèâàþò ïîñëåäîâàòåëü-
íîñòü äåéñòâèé, êîòîðóþ ïîòîì âîñïðîèçâîäÿò ïîñòîÿííî â ïî-
äîáíûõ ñèòóàöèÿõ.

Çà÷åì? ×òîáû ëåã÷å áûëî æèòü. ×òîáû êàæäûé ðàç íå íàïðÿ-
ãàòüñÿ è íå äóìàòü, ÷òî äåëàòü â òîé èëè èíîé ñèòóàöèè, à èìåòü
øàáëîííûå ïîíÿòíûå øàãè. Ëþäè ñîçäàþò äëÿ ñåáÿ òàêèå òåõíî-
ëîãèè ðàáîòû â êàæäîé òèïè÷íîé, ñòàíäàðòíîé ñèòóàöèè. È åñëè
òåõíîëîãèÿ ñðàáîòàëà 3–5 ðàç, òî ïðîèñõîäèò îáîáùåíèå ïî ïî-
âîäó ýôôåêòèâíîñòè òåõíîëîãèè. Òåõíîëîãèþ ñ÷èòàþò «ðàáî-
òàþùåé» è íà÷èíàþò ïðèìåíÿòü ïîñòîÿííî, àâòîìàòè÷åñêè, íå
çàäóìûâàÿñü. Îíà ïåðåõîäèò â ðàçðÿä ïðèâû÷íûõ äåéñòâèé.

Â áûòó òåõíîëîãèè ìîãóò åùå íàçûâàòüñÿ ðåöåïòàìè, ïðè-
âû÷êàìè, èíñòðóêöèÿìè è ò. ï.

Êðèòåðèåì ýôôåêòèâíîñòè òåõíîëîãèè ìîæåò ñëóæèòü
òîëüêî ïðåäñêàçóåìîñòü ïîëó÷àåìîãî ðåçóëüòàòà.

Åñëè âàøà ïîñëåäîâàòåëüíîñòü äåéñòâèé ïðè ðàáîòå ñ êëèåí-
òîì â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ïðèâîäèò âàñ ê æåëàåìîìó ðåçóëüòà-
òó (ïðîäàæå, íàïðèìåð), òî ìîãó òîëüêî ïîçäðàâèòü. Âû ðàáîòàå-
òå ïî ýôôåêòèâíîé òåõíîëîãèè.

Åñëè âàøè ïðèåìû è ïîñëåäîâàòåëüíîñòü äåéñòâèé ñðàáàòû-
âàþò òîëüêî äëÿ îïðåäåëåííîãî òèïà êëèåíòîâ è íåïðåäñêàçóå-
ìî, ñëó÷àéíûì îáðàçîì ñðàáàòûâàþò íà êëèåíòàõ äðóãèõ òèïîâ,
òî ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî âàøà òåõíîëîãèÿ ðàáîòû «çàòî÷åíà» ïîä
îïðåäåëåííûé òèï êëèåíòà è ýôôåêòèâíà èìåííî äëÿ íåãî.

Ïðèìåðû òåõíîëîãèé, «çàòî÷åííûõ» ïîä îïðåäåëåííûé òèï
êëèåíòà

Ðèåëòîð

Íà îäíîì èç ìîèõ òðåíèíãîâ ñèäåëà äåâóøêà-ðèåëòîð, êîòîðàÿ íà-
÷àëà çàñûïàòü ÷åðåç ïîë÷àñà ïîñëå íà÷àëà çàíÿòèé. Ó ìåíÿ íèêîãäà
òàêîãî íå áûëî, è ÿ ðåøèëà âûÿñíèòü, ÷òî ïðîèñõîäèò.

2.4. ×òî òàêîå «Òåõíîëîãèÿ» � 85



Äåâóøêà ñêàçàëà, ÷òî åå ñþäà íàïðàâèëè è ÷òî îíà ñèäèò è ñîâåð-
øåííî íè÷åãî íå ïîíèìàåò.

Ðå÷ü áûëà íå ïîñòàâëåíà. Â ðå÷è ñëûøàëèñü íþàíñû, êîòîðûå âûäà-
âàëè â íåé æèòåëüíèöó ñåëà, íåäàâíî ïåðååõàâøóþ â ãîðîä.

ß ñïðîñèëà ó ÷åëîâåêà, êîòîðûé åå ïðèâåë, íàñêîëüêî îíà ðåçóëüòà-
òèâíà. Îí ñêàçàë, ÷òî îíà î÷åíü ðåçóëüòàòèâíà, íî… ñ îïðåäåëåííîé
êàòåãîðèåé êëèåíòîâ.

Äåâóøêà ñïåöèàëèçèðîâàëàñü íà… Íó êîíå÷íî! Íà æèòåëÿõ ñåëà, êî-
òîðûå ïåðååçæàþò â ãîðîä.

È òåõíîëîãèÿ ðàáîòû ó íåå áûëà ñîâåðøåííî ïðîñòîé. Îíà ãîâîðèëà:
«ß òîæå èç ñåëà. ß — êàê âû. Íî ÿ çíàþ, ÷òî è êàê. Åñëè õîòèòå, èäè-
òå ê ýòèì ðèåëòîðàì-ãîðîæàíàì. Îíè îáäåðóò âàñ êàê ëèïêó è îñ-
òàíåòåñü âû íè ñ ÷åì. Îíè óøëûå, è òàêèõ, êàê ìû, ñ÷èòàþò äóðàêà-
ìè, íà êîòîðûõ ãðåõ íå çàðàáîòàòü»

Ïðîñòàÿ ìåòîäèêà «ñâîé-÷óæîé», íî îíà ïî÷òè âñåãäà ñðàáàòûâà-
ëà. Çà÷åì åé íàïðÿãàòüñÿ è èçó÷àòü ÷òî-òî åùå?

Ìåíåäæåð àâòîñàëîíà

Ìåíåäæåð àâòîñàëîíà. Ìîëîäîé, êðåïêèé, íàãîëî ïîáðèòûé ïàðåíü,
ñî ñïåöèôè÷åñêèì ñëåíãîì.

Îí èñïîëüçîâàë íåñêîëüêî òåõíîëîãèé, íî ñïåöèàëèçèðîâàëñÿ íà ïðî-
äàæå äîðîãèõ ìàøèí «áðàòêàì».

Íå çíàþ äîñëîâíî, ÷òî îí èì ãîâîðèë (ñêîðåå, çäåñü íå íàïèøó), íî
çíàþ, ÷òî òàì áûë ìàò âïåðåìåøêó ñ ÿðêèìè ðàññêàçàìè î òîì, êàê
è äëÿ ÷åãî ìîæíî èñïîëüçîâàòü «ýòó ìàøèíó»… Òàì áûëè è óïîìèíà-
íèÿ î «êðóòèçíå», î òîì, êàê îíè áóäóò âûãëÿäåòü «ïåðåä ïàöàíà-
ìè», î «òåë…õ» (äåâóøêàõ), ñ êîòîðûìè áóäåò êðóòî çàíèìàòüñÿ
ñåêñîì íà ïðèðîäå, è ò. ä. è ò. ï… È âñå ýòî íà îïðåäåëåííîì ñëåíãå.

Â ýòèõ ïðîäàæàõ îí áûë óñïåøåí. Íèêòî ëó÷øå íåãî ýòîé êàòåãîðèè
êëèåíòîâ äîðîãèå ìàøèíû íå ìîã ïðîäàòü.

Äðóãèì êàòåãîðèÿì ïîêóïàòåëåé ýòîìó ìåíåäæåðó ïðîäàâàòü áûëî
ñëîæíåå. Ïåðèîäè÷åñêè âûñêàêèâàëè «ëþáèìûå ôðàçû», ÷òî íàðó-
øàëî êîíòàêò. Êëèåíòû ïðîñèëè çàìåíèòü èì ìåíåäæåðà, ñòàðà-
ëèñü ïåðåêëþ÷èòüñÿ íà äèðåêòîðà ñàëîíà èëè… óõîäèëè. Óõîäèëè,
óíîñÿ ñ ñîáîé äåñÿòêè òûñÿ÷ äîëëàðîâ, êîòîðûå õîòåëè îñòàâèòü
â ñàëîíå.

86 � Ãëàâà 2. Íåìíîãî òåîðèè



Íà ìîé âîïðîñ: «Ïî÷åìó âû äåðæèòå ýòîãî ïðîäàâöà? Îí æå ïîð-
òèò âûñòðîåííûé èìèäæ âàøåãî ñàëîíà» — äèðåêòîð ñàëîíà ñî
âçäîõîì îòâåòèë: «ß ïîíèìàþ. Íî íè÷åãî íå ìîãó ñäåëàòü. Îí îäèí èç
ëó÷øèõ ïðîäàâöîâ. À ìû ñåé÷àñ íå ãîòîâû ïåðåéòè íà îáñëóæèâàíèå
òîëüêî “èíòåëëèãåíòíîãî êëèåíòà”».

Åñëè âàøè äåéñòâèÿ ñðàáàòûâàþò ðåäêî è áîëüøèé ïðîöåíò
êëèåíòîâ ãîâîðèò âàì «íåò» â ðàçíûõ ñèòóàöèÿõ ïðîäàæ, òî ìîæ-
íî, êîíå÷íî, âèíèòü òîâàð èëè êëèåíòîâ, íî ñòîèò ïðèñìîòðåòüñÿ
ê òîìó, ÷òî âû äåëàåòå ñàìè. Âïîëíå âîçìîæíî, ÷òî âû ðàáîòàåòå
ïî íåýôôåêòèâíîé òåõíîëîãèè, äàæå íå ïîäîçðåâàÿ îá ýòîì.

2.5. ÎÒ ×ÅÃÎ ÇÀÂÈÑÈÒ ÝÔÔÅÊÒÈÂÍÎÑÒÜ ÒÅÕÍÎËÎÃÈÈ

Äëÿ íà÷àëà âñïîìíèì ïðèìåðû, êîãäà ìû ãîâîðèì î òåõíîëî-
ãèè. Ìû ãîâîðèì î òåõíîëîãèè:

� ïðèãîòîâëåíèÿ ïèùè (ÿè÷íèöû, íàïðèìåð);
� ïîøèâà îäåæäû (þáêè èëè áðþê, íàïðèìåð);
� ñòðîèòåëüñòâà çäàíèé (çàëèâêå áåòîíà, íàïðèìåð);
� óïðàâëåíèÿ àâòîòðàíñïîðòîì è ò. ä.

Ðàññìîòðèì, ÷òî òàêîå òåõíîëîãèÿ íà ïðèìåðå ïðèãîòîâëå-
íèÿ ýëåìåíòàðíîé ÿè÷íèöû-ãëàçóíüè.

Ïðèìåð. Îïèñàíèå òåõíîëîãèè ïðèãîòîâëåíèÿ ÿè÷íèöû-ãëàçóíüè

Íà÷àëî (âõîä â ïðî-
öåññ).
Ïî êàêèì êðèòåðèÿì íà-
÷èíàåòñÿ ïðîöåññ ïðèãî-
òîâëåíèÿ ÿè÷íèöû

Êðèòåðèè íà÷àëà ïðîöåññà ìîãóò áûòü ðàçíûìè:

— õî÷åòñÿ åñòü, ïðè ýòîì íè÷åãî, êðîìå ÿè÷íèöû, ãîòîâèòü íå
óìåþ;

— õî÷åòñÿ åñòü, ïðè ýòîì íè÷åãî, êðîìå ÿèö è ìàñëà, â äîìå íåò;

— õî÷åòñÿ ñúåñòü èìåííî ÿè÷íèöó-ãëàçóíüþ

Ýòàï 1. Ïîäãîòîâêà.
Ñîñòîèò èç íåñêîëüêèõ
îïåðàöèé, ïîñëåäîâà-
òåëüíîñòü êîòîðûõ íà ðå-
çóëüòàò íå âëèÿåò

Îáÿçàòåëüíûå äåéñòâèÿ íà ïåðâîì ýòàïå:

— äîñòàòü êóðèíûå ÿéöà èç õîëîäèëüíèêà è ïîëîæèòü ðÿäîì ñ
ïëèòîé;

— äîñòàòü ñêîâîðîäêó (âûáðàòü ðàçìåð â ñîîòâåòñòâèè ñ êîëè-
÷åñòâîì ÿèö);

— äîñòàòü ïîäñîëíå÷íîå ìàñëî.

2.5. Îò ÷åãî çàâèñèò ýôôåêòèâíîñòü òåõíîëîãèè � 87



Åñëè êàêîé-òî ñîñòàâëÿþùåé íåò, òî ñäåëàéòå çàìåíó, åñëè ýòî
âîçìîæíî (âìåñòî êóðèíûõ — ïåðåïåëèíûå ÿéöà, âìåñòî ñêîâî-
ðîäêè — ïîñóäó äëÿ ìèêðîâîëíîâîé ïå÷è, âìåñòî ïîäñîëíå÷íî-
ãî — äðóãîå ìàñëî, íà êîòîðîì ìîæíî ãîòîâèòü).

Äåéñòâèÿ, êîòîðûå ìîãóò áûòü ñäåëàíû íà ïåðâîì ýòàïå èëè
ðàñïðåäåëåíû ïî äðóãèì ýòàïàì:

— ïðèãîòîâèòü ëîïàòêó äëÿ òåôëîíîâîé ñêîâîðîäêè;

— ïðèãîòîâèòü òàðåëêó;

— äîñòàòü è ïîìûòü çåëåíü (ìîæíî íàðåçàòü ñðàçó)

Ýòàï 2. Ïîäãîòîâêà óñ-
ëîâèé äëÿ æàðêè

Ñëåäóþùèå äåéñòâèÿ ðåêîìåíäóåòñÿ âûïîëíÿòü èìåííî
â ïðèâåäåííîé ïîñëåäîâàòåëüíîñòè:

Øàã 1. Çàæå÷ü îãîíü íà ïëèòå (çäåñü ìîãóò áûòü íþàíñû ñ èí-
òåíñèâíîñòüþ ïëàìåíè èëè íàëè÷èåì ýëåêòðè÷åñêîé ïëèòû).

Øàã 2. Ïîñòàâèòü ñêîâîðîäêó íà îãîíü.

Øàã 3. ×åðåç 1–2 ìèíóòû çàëèòü ïîäñîëíå÷íîå ìàñëî èç ðàñ÷åòà
1 ÷àéíàÿ ëîæêà íà 2 ÿéöà.

Øàã 4. Ïîäîæäàòü, ïîêà ìàñëî ðàçîãðååòñÿ (íå áîëåå 1–2 ìè-
íóò).

Äîïîëíèòåëüíûé êðèòåðèé çàâåðøåíèÿ ýòîãî ýòàïà è ïåðå-
õîäà ê ñëåäóþùåìó: ïðè ïîïàäàíèè êàïåëåê âîäû íà ñêîâîðîä-
êó ìàñëî íà÷èíàåò øèïåòü.

Ïðåäóïðåæäåíèå: åñëè ìàñëî íà÷àëî äûìèòüñÿ, ïðîöåññ ïðèãî-
òîâëåíèÿ ïðåêðàòèòü. Äûì îçíà÷àåò, ÷òî ìàñëî ïåðåãðåòî. Â ðå-
çóëüòàòå ëèáî ÿéöà ñãîðÿò, ëèáî ÿè÷íèöà áóäåò èìåòü íåïðèÿò-
íûé âêóñ ïåðåææåííîãî ìàñëà

Ýòàï 3. Ïðèãîòîâëåíèå
ÿè÷íèöû

Ñëåäóþùèå äåéñòâèÿ ðåêîìåíäóåòñÿ âûïîëíÿòü èìåííî
â ïðèâåäåííîé ïîñëåäîâàòåëüíîñòè:

Øàã 5. Àêêóðàòíî ðàçáèòü ÿéöà íîæîì èëè ëîïàòêîé íàä ñêîâî-
ðîäêîé:

— êàæäîå ÿéöî ðàçáèâàåòñÿ íàä ñâîáîäíûì ïðîñòðàíñòâîì;

— ÿéöî ðàçáèâàåòñÿ òàê, ÷òîáû íå áûë ïîâðåæäåí æåëòîê.

Øàã 6. Æàðèì â òå÷åíèå 3–5 ìèíóò.

Äîïîëíèòåëüíûé êðèòåðèé çàâåðøåíèÿ ýòîãî ýòàïà è ïåðåõî-
äà ê ñëåäóþùåìó: î ãîòîâíîñòè ÿè÷íèöû ñâèäåòåëüñòâóåò òî,

÷òî âåñü áåëîê âîêðóã æåëòêîâ ñòàë áåëûì è òâåðäûì.

Ïðåäóïðåæäåíèå: åñëè âû íå óñëåäèëè çà âðåìåíåì, èíòåíñèâ-
íîñòüþ îãíÿ è êðèòåðèÿìè çàâåðøåíèÿ è âàøà ÿè÷íèöà ñãîðåëà
— ëó÷øå åå âûêèíóòü è íà÷àòü äåëàòü íîâóþ
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Ýòàï 4. Çàâåðøåíèå
ïðèãîòîâëåíèÿ
ÿè÷íèöû

Äåéñòâèÿ, ïîñëåäîâàòåëüíîñòü èñïîëíåíèÿ êîòîðûõ èãðàåò
íåçíà÷èòåëüíóþ ðîëü:

• âûêëþ÷èòü îãîíü;

• ïîñîëèòü;

• ïîñûïàòü çåëåíüþ;

• ëîïàòêîé ïåðåëîæèòü íà òàðåëêó.

Ìîæíî ïåðåõîäèòü ê ñëåäóþùåìó ïðîöåññó — «Ïîåäàíèå ÿè÷-
íèöû»

Â ýòî îïèñàíèå òåõíîëîãèè ïðèãîòîâëåíèÿ ÿè÷íèöû ìîæíî
äîáàâèòü åùå ìíîæåñòâî ðàçëè÷íûõ óòî÷íåíèé è äàæå ýòàïîâ.
Íî ÿ äóìàþ, ÷òî äëÿ ó÷åáíûõ öåëåé ïîäîéäåò è òàêîå óïðîùåí-
íîå îïèñàíèå.

Èòàê, ÷òî ìû ìîæåì âçÿòü èç ïðèâåäåííîãî ïðèìåðà?

Âûâîä
Òåõíîëîãèÿ èìååò:

� ÷åòêî îïèñàííûé è íåèçìåííûé íàáîð ñîñòàâëÿþùèõ åå äåéñòâèé
è ïðåäìåòîâ, ñ êîòîðûìè îñóùåñòâëÿþòñÿ ýòè äåéñòâèÿ;

� ÷åòêî ïðîïèñàííûå ïîðÿäîê è âðåìÿ äåéñòâèé;

� ÷åòêî çàôèêñèðîâàííûå êðèòåðèè ïåðåõîäà îò îäíîãî äåéñòâèÿ èëè
ýòàïà ê äðóãîìó.

È èìåííî ýòî ãàðàíòèðóåò ïîëó÷åíèå âñåãäà ïîäîáíîãî èëè
îäèíàêîâîãî, çàðàíåå çàïëàíèðîâàííîãî ðåçóëüòàòà âíå çàâèñè-
ìîñòè îò èñïîëíèòåëÿ.

Ñëåäñòâèå 1
Ñîáëþäåíèå ÷åòêî ïðîïèñàííîé è ïðîâåðåííîé íà ïðàêòèêå òåõíîëî-
ãèè ãàðàíòèðóåò ïîëó÷åíèå îäèíàêîâîãî ïðåäñêàçóåìîãî ðåçóëüòàòà
(â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ).

Ó èñïîëíèòåëÿ, êîíå÷íî æå, èìååòñÿ íåêàÿ ñâîáîäà äåéñòâèé.
Íî åñëè â äîìàøíèõ óñëîâèÿõ âû ìîæåòå ïîçâîëèòü ñåáå ïî-

ìåíÿòü èíãðåäèåíòû áëþäà è èõ êîëè÷åñòâî, âðåìÿ ïðèãîòîâëå-
íèÿ, ñïîñîá óêðàøåíèÿ è ïîäà÷è ê ñòîëó, òî â ðåñòîðàíå ëþáîå
ïðåäñòàâëåííîå â ìåíþ áëþäî ñ áîëüøîé äîëåé âåðîÿòíîñòè áó-
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äåò âñåãäà èìåòü îäèí è òîò æå ñîñòàâ èíãðåäèåíòîâ, èõ âåñ, îäèí
è òîò æå âêóñ è îôîðìëåíèå, êîòîðûå ïðèíÿòû â ýòîì ðåñòîðàíå.
À ýòî óæå çàñëóãà ïðèìåíåíèÿ âûâåðåííîé òåõíîëîãèè, êîòîðàÿ
ãàðàíòèðóåò ïðåäñêàçóåìûé è âñåãäà îäèíàêîâûé ðåçóëüòàò. Íå-
ñîáëþäåíèå òåõíîëîãèè ìîæåò ïðèâåñòè ê íåäîâîëüñòâó êëèåí-
òîâ, óâîëüíåíèþ ïîâàðà èëè íåïðèÿòíûì ïîñëåäñòâèÿì äëÿ ðåñ-
òîðàíà.

Âñïîìíèì íà÷àëî ãëàâû è òåìó ñèñòåìíîñòè:
ÑÒÐÓÊÒÓÐÀ ÑÈÑÒÅÌÛ îïðåäåëÿåò åå ðàáîòîñïîñîá-

íîñòü è ðåçóëüòàòû. Õîòèòå óëó÷øèòü ðåçóëüòàòû — èçìåíèòå

ñòðóêòóðó.
Ïîýòîìó:

Ñëåäñòâèå 2
Ïîðÿäîê äåéñòâèé è èõ íàáîð âàæíû. Èçìåíåíèå èëè èñêëþ÷åíèå
õîòü îäíîãî øàãà â òåõíîëîãèè ìîæåò ïðèâåñòè ê íåïðåäñêàçóåìûì
ïîñëåäñòâèÿì.

Åñëè âû ðàçîáüåòå ÿéöà, íå ïîäñòàâèâ ñêîâîðîäó, èëè æå áó-
äåòå «æàðèòü», íå âêëþ÷èâ ïëèòó, òî íèêàêîé ÿè÷íèöû âû íå ïî-
ëó÷èòå.

Åñëè âû çàáóäåòå ïðèøèòü ïîäïëå÷íèêè èëè êîðñàæ ê áîðòó
êîñòþìà, òî êîñòþì÷èê ñèäåòü íå áóäåò. Åãî âíåøíèé âèä íå áó-
äåò ñîîòâåòñòâîâàòü «çàïëàíèðîâàííîìó ðåçóëüòàòó».

À ÷òî áóäåò, åñëè âû èçìåíèòå òåõíîëîãèþ óïðàâëåíèÿ àâòî-
ìîáèëåì, çíàþò âñå, êòî êîãäà-ëèáî ó÷èëñÿ åãî âîäèòü. Ïîïûòêè
ïåðåêëþ÷åíèÿ ñöåïëåíèÿ ïðè îäíîâðåìåííîì íàæàòèè íà ïåäà-
ëè ãàçà è ñöåïëåíèÿ ïðèâîäÿò ê ïëà÷åâíûì ðåçóëüòàòàì. À åñëè
âû ïðè äâèæåíèè ïî äîðîãå íå áóäåòå ñìîòðåòü â çåðêàëà (òî åñòü
óïóñòèòå îäèí èç îáÿçàòåëüíûõ ýëåìåíòîâ òåõíîëîãèè), òî ðàíî
èëè ïîçäíî âàñ æäóò ðàñõîäû íà âîññòàíîâëåíèå àâòîìîáèëÿ,
ïîïàâøåãî â àâàðèþ.

Íàðóøåíèå òåõíîëîãèè ëå÷åíèÿ, ðåìîíòà, ñòðîèòåëüñòâà
è òàê äàëåå òàêæå ïðèâîäèò ê ñîâåðøåííî íåïðåäñêàçóåìûì ðå-
çóëüòàòàì. È öåíà îøèáêè â ýòèõ ñëó÷àÿõ ðàçíàÿ. ßè÷íèöó
ìîæíî âûáðîñèòü, êîñòþì ðàñïîðîòü è ïåðåøèòü. À ÷åì ãðîçèò
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íàðóøåíèå òåõíîëîãèè ñòðîèòåëüñòâà äîìà, ìîñòà èëè êóïîëà
çäàíèÿ? À ÷òî áóäåò, åñëè áðèãàäà âðà÷åé íàðóøèò òåõíîëîãèþ
ïðîâåäåíèÿ îïåðàöèè (èëè «çàáóäåò» ÷òî-íèáóäü âíóòðè)?

«Ýé! Àâòîð! Çà÷åì ñòîëüêî ñëîæíîñòåé è îïðåäåëåíèé â ýòîé
êíèãå, ïîñâÿùåííîé ïðîñòî ïðîäàæàì?» — ñïðîñèòå âû. Ìíîãèå
åùå äîáàâÿò: «Î êàêîé òåõíîëîãèè èäåò ðå÷ü? Ïðîäàæè — ýòî èñ-
êóññòâî. Ñ êàæäûì êëèåíòîì âñå ïðîèñõîäèò ïî-ðàçíîìó. Òóò íå
ìîæåò áûòü òåõíîëîãèè. Òîëüêî íàáîð ïðèåìîâ è îïûò».

Äà, âû ÷àñòè÷íî ïðàâû. Íî…
Ñêîëüêî êíèã, ïîñâÿùåííûõ òåõíèêàì óáåæäåíèÿ, ïðèåìàì

ðàáîòû ñ êëèåíòàìè, èñêóññòâó óáåæäàòü è îòâå÷àòü íà âîçðàæå-
íèÿ, íàïèñàíî.

Ñêîëüêî òðåíèíãîâ ïðîâîäèòñÿ íà òåìó ïðîäàæ è êîììóíèêà-
öèè ñ êëèåíòàìè. È âíå çàâèñèìîñòè îò ýòîãî îäíè è òå æå âîïðî-
ñû ïîâòîðÿþòñÿ è ïîâòîðÿþòñÿ ó ðàçëè÷íûõ ó÷àñòíèêîâ âíå çà-
âèñèìîñòè îò ðåãèîíà èëè ñôåðû äåÿòåëüíîñòè.

Ìíîãèå èç íèõ íà÷èíàþò èñêàòü ïðè÷èíó è âèíèòü â íåóäà÷àõ:

� ëèáî ñåáÿ («ß íåäîñòàòî÷íî êîìïåòåíòåí, ïðîôåññèîíàëåí
è ò. ä.»);

� ëèáî êëèåíòîâ («Îíè íå çíàþò, ÷òî õîòÿò», «Îíè ïðîñòî
èçäåâàþòñÿ»);

� ëèáî òîâàð è ôèðìó («Ýòîò òîâàð íå ïðîäàåòñÿ», «Ýòà óñëó-
ãà íå èìååò ñïðîñà»).

È î÷åíü óäèâëÿþòñÿ óñïåõàì äðóãèõ â òîé æå ñôåðå, è ñêëîí-
íû îáúÿñíÿòü ýòè óñïåõè âåçåíèåì èëè ñëó÷àéíûì ñòå÷åíèåì
îáñòîÿòåëüñòâ.

Íî ìíîãèå èç íèõ çàáûâàþò, ÷òî ñóùåñòâóåò åùå îäíà ñîñòàâ-
ëÿþùàÿ — òåõíîëîãèÿ ïðîöåññà ïðîäàæè. È åñëè îäíè è òå æå
ïðîáëåìû âñòðå÷àþòñÿ ó ëþäåé, ïðîäàþùèõ ñîâåðøåííî ðàçíûå
ïðîäóêòû (òóðèñòè÷åñêèå ïóòåâêè, ïøåíèöó îïòîì, êðåìû äëÿ
òåëà, íåäâèæèìîñòü è êîìïüþòåðû, íàïðèìåð), â ðàçëè÷íûõ ðå-
ãèîíàõ è ñòðàíàõ, òî, ñêîðåå âñåãî, íè ÷åëîâå÷åñêèé ôàêòîð, íè
õàðàêòåðèñòèêè ïðîäóêòîâ çäåñü íè ïðè ÷åì. Ïðîáëåìà â ïðèìå-
íÿåìîé òåõíîëîãèè.
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Ñëåäñòâèå 3
Åñëè ñ îäíîé è òîé æå ïðîáëåìîé ñòàëêèâàþòñÿ ëþäè, æèâóùèå â
ðàçíûõ ãîðîäàõ è ñòðàíàõ è ïðîäàþùèå ðàçëè÷íûå òîâàðû, òî îíà
âûçâàíà íå îñîáåííîñòÿìè îòäåëüíîãî ÷åëîâåêà, êîíêðåòíûõ óñëî-
âèé è òîâàðîâ. Ïðîáëåìà çàëîæåíà â èñïîëüçóåìîé òåõíîëîãèè.

Òî åñòü ïðîáëåìû êðîþòñÿ â:

� ïðèâû÷íûõ, ñêîïèðîâàííûõ äðóã ó äðóãà òåõíîëîãèÿõ äåÿòåëüíîñòè;

� ïðèâû÷íûõ èëè ñêîïèðîâàííûõ òåõíîëîãèÿõ îáó÷åíèÿ ýòîé äåÿòåëüíîñòè.

Òàêèì îáðàçîì, òåõíîëîãèÿ äîëæíà ñîäåðæàòü ÷åòêî
îïèñàííûå:
1) öåëü (êîíå÷íûé ðåçóëüòàò);

2) óñëîâèÿ âõîäà â ïðîöåññ è âûõîäà èç ïðîöåññà;

3) äåéñòâèÿ è ïðèåìû, ïðèìåíÿåìûå â äàííîé òåõíîëîãèè;

4) ïîñëåäîâàòåëüíîñòü îñóùåñòâëåíèÿ ýòèõ äåéñòâèé è ïðèåìîâ (ðàñïðå-
äåëåííûõ ïî î÷åðåäíîñòè è/èëè âðåìåíè) — îïèñàíèå øàãîâ, ôàç;

5) êðèòåðèè âõîäà â êàæäóþ ôàçó (ýòàï) è âûõîäà èç íåå.

È èíîãäà âñå àëüòåðíàòèâíûå âàðèàíòû äåéñòâèé ïðè âûïîëíåíèè èëè
íå âûïîëíåíèè êàêîãî-ëèáî êðèòåðèÿ.

2.6. ÒÅÕÍÎËÎÃÈß ÏÐÎÄÀÆ

Åùå îäèí ðàáî÷èé âàðèàíò îïðåäåëåíèÿ:

ÏÐÎÖÅÑÑ ÏÐÎÄÀÆÈ — ñîâîêóïíîñòü äåéñòâèé, ðàñïðåäåëåííûõ âî
âðåìåíè è íàïðàâëåííûõ íà ïîëó÷åíèå îæèäàåìîãî ðåçóëüòàòà (äåíåã
ïðè îáìåíå, ëîÿëüíîãî êëèåíòà, ðàñøèðåíèå êëèåíòñêîé áàçû è ò. ä.)

ÒÅÕÍÎËÎÃÈß ÏÐÎÄÀÆÈ — ýòî ÷åòêî îïðåäåëåííûé è îïèñàííûé
íàáîð ïîñëåäîâàòåëüíî-ïàðàëëåëüíûõ äåéñòâèé (ýòàïîâ, îïåðàöèé,
øàãîâ), ðàñïðåäåëåííûõ ïî âðåìåíè, êîòîðûå äîëæåí ñäåëàòü ïðîäà-
âåö, èñïîëüçóÿ ïðîäóêò è òåõíèêè ïðîäàæ, ðàáîòàÿ ñ ïîêóïàòåëåì â îï-
ðåäåëåííîì êîíòåêñòå, ÷òîáû ïîëó÷èòü îæèäàåìûé ðåçóëüòàò (äåíüãè,
ëîÿëüíîãî êëèåíòà, ðàñøèðåíèå êëèåíòñêîé áàçû).

Òåõíîëîãèÿ ïðîäàæ — ýòî ÷åòêî ñòðóêòóðèðîâàííûé ïðî-
öåññ ïðîäàæ.
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Òî åñòü «òåõíîëîãèè ïðîäàæè» îòëè÷àþòñÿ îò «ïðîöåññà ïðî-
äàæè» íàëè÷èåì ÷åòêîé ñòðóêòóðû èñïîëüçîâàíèÿ ïðèåìîâ è
òåõíèê. Ïðîöåññ ìîæåò áûòü âûñòðîåí ñëó÷àéíûì îáðàçîì, èí-
òóèòèâíî. Òåõíîëîãèÿ èìååò ÷åòêî ôèêñèðîâàííóþ ñòðóêòóðó
ïðèìåíåíèÿ òåõ èëè èíûõ ïðèåìîâ.

Êàê ïðàâèëî, ïðîäàâöû óäåëÿþò áîëüøå âíèìàíèÿ òîâàðó
èëè âçàèìîîòíîøåíèÿì, ÷åì öåëè, êîíòåêñòó è ïîñëåäîâàòåëü-
íîñòè øàãîâ. È, êàê ÿ óæå ïèñàëà, ìíîãèå ãîâîðÿò: «Ïðîäàæà —
ýòî èñêóññòâî. Êàæäûé ÷åëîâåê èíäèâèäóàëåí. Çäåñü íå ìîæåò
áûòü ÷åòêèõ òåõíîëîãèé».

Äà, è íà îïåðàöèîííîì ñòîëå êàæäûé ÷åëîâåê èíäèâèäóàëåí.
È ïðîäóêòû â âàøåì õîëîäèëüíèêå íåîäèíàêîâûå. È ñòðîèòåëü-
íûå ìàòåðèàëû, èñïîëüçóåìûå íà ñòðîéêàõ, ðàçëè÷íûå. Íî åñòü
âåùè, êîòîðûå âñå ðàâíî èçìåíÿòü íåëüçÿ. Íàïðèìåð, åñëè âû íå
íàëüåòå âîäó â êàñòðþëþ, òî ÷òî áû âû ïîòîì òóäà íè áðîñàëè,
áîðùà íå áóäåò. È ðóêè õèðóðã äîëæåí âûìûòü è ïðîäåçèíôè-
öèðîâàòü äî îïåðàöèè, êîìó áû îí åå íè äåëàë. È êðûøó íàñòè-
ëàþò ïîñëå òîãî, êàê âîçâåäóò ñòåíû. È íèêàê íå íàîáîðîò,
ñòðîèòå âû ìíîãîýòàæíûé äîì èëè ãàðàæ.

Òî åñòü â êàæäîì ïðîöåññå åñòü ýòàïû, êîòîðûå èìåþò ñâîå
ìåñòî è êîòîðûå ìåíÿòü íåëüçÿ.

Ïðîöåññ ïðîäàæè íå èñêëþ÷åíèå. Îí èìååò æåñòêèé êàðêàñ,
ñîñòîÿùèé èç ýòàïîâ, è íåêóþ ñâîáîäó â âîïðîñå èñïîëüçîâàíèÿ
èíñòðóìåíòîâ, ïðèåìîâ è òåõíèê âíóòðè êàæäîãî èç ýòàïîâ.
Ýòà ñâîáîäà îïðåäåëÿåòñÿ ïðîäóêòîì, òèïîì êëèåíòà è ïðåä-
ïî÷òåíèÿìè ïðîäàâöà.

Êàðêàñ òåõíîëîãèè (ýòàïû ïðîöåññà) àêòèâíûõ ïðîäàæ, ïîä-
ðàçóìåâàþùèõ ïîèñê êëèåíòîâ, áóäåò îòëè÷àòüñÿ îò êàðêàñà
òåõíîëîãèè ïðîäàæ â áóòèêå, êóäà êëèåíòû ïðèõîäÿò ñàìè. Ýòà-
ïû ïðîöåññà òåëåôîííûõ ïðîäàæ áóäóò îòëè÷íû îò ýòàïîâ ïðî-
öåññà ïðÿìûõ ëè÷íûõ ïðîäàæ. Òåõíîëîãèÿ ïðîäàæ ïî ðåêîìåí-
äàöèè áóäåò îòëè÷íà îò òåõíîëîãèè ïðîäàæ «ïî õîëîäíûì»
êîíòàêòàì.

Îíè áóäóò îòëè÷àòüñÿ êàðêàñîì (ïîñëåäîâàòåëüíîñòüþ
è íàëè÷èåì òåõ èëè èíûõ ýòàïîâ), íî ìîãóò ñîñòîÿòü èç îäíèõ
è òåõ æå ïðèåìîâ è òåõíèê.
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Ñ ýòèì ÷àñòî íå ñîãëàñíû ïðîôåññèîíàëû â êàêîì-òî îäíîì
òèïå ïðîäàæ. Ïðè çàêàçå òðåíèíãîâ ÿ ÷àñòî ñëûøó ôðàçó: «Ó íàñ
ñïåöèôèêà. Ó íàñ óíèêàëüíûé ïðîäóêò Õ. Åãî íóæíî ïðîäàâàòü
ïî-îñîáåííîìó. Íàì íóæåí îñîáåííûé òðåíèíã. Ó âàñ åñòü îïûò
ïðîäàæè Õ?»

Íà ïîñëåäóþùèõ ñòðàíèöàõ ÿ ïîñòàðàþñü ïåðåóáåäèòü âñåõ
è ïîêàçàòü, ÷òî, çíàÿ îñíîâíûå èíñòðóìåíòû, òåõíèêè è ïðèåìû
è ïîíèìàÿ ïðèíöèïû êîíñòðóèðîâàíèÿ òåõíîëîãèé, ìîæíî ïðî-
äàòü âñå! Èíîãäà, äàæå íå ÿâëÿÿñü áîëüøèì ñïåöèàëèñòîì â òîì,
÷òî ïðîäàåøü.

2.7. ÒÅÕÍÎËÎÃÈß ÑÎÇÄÀÍÈß ÒÅÕÍÎËÎÃÈÉ

Ïðè ñîçäàíèè òåõíîëîãèé ïðîäàæ íåîáõîäèìî ïîíèìàòü,
÷òî ñóùåñòâóþò:

� ýòàïû ïðîöåññà ïðîäàæ, ñòðóêòóðíûé êàðêàñ ïðîöåññà, îï-
ðåäåëÿåìûé óñëîâèÿìè (êîíòåêñòîì) è öåëÿìè ïðîäàæ;

� òåõíîëîãè÷åñêèå öåïî÷êè, ñîñòîÿùèå èç ðàñïîëîæåííûõ â
îïðåäåëåííîé ïîñëåäîâàòåëüíîñòè ïðèåìîâ è òåõíèê ðàáî-
òû, êîòîðûå ïðèìåíÿþòñÿ íà êàæäîì èç âûäåëåííûõ ýòà-
ïîâ (èõ âûáîð çàâèñèò îò ïðîäóêòà, êëèåíòà, ïðåäïî÷òåíèé
ïðîäàâöà è êîðïîðàòèâíûõ ñòàíäàðòîâ).
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Âõîäÿ â ïðîöåññ ïðîäàæ, ïðîäàâåö äîëæåí:

� ÷åòêî çíàòü, êàêèå ñóùåñòâóþò ýòàïû ïðîäàæ;
� çíàòü êðèòåðèè ïåðåõîäà ñ ýòàïà íà ýòàï è îïåðàòèâíî îïðå-

äåëÿòü, íà êàêîì èç ýòàïîâ îí ñåé÷àñ íàõîäèòñÿ;
� çíàòü ìíîæåñòâî ðàçëè÷íûõ ïðèåìîâ è òåõíèê ðàáîòû, êî-

òîðûå ìîæíî ïðèìåíèòü íà êàæäîì èç ýòàïîâ;
� óìåòü âûáèðàòü èëè ñîçäàâàòü òåõíîëîãè÷åñêèå öåïî÷êè èç

ïðèåìîâ è òåõíèê, êîòîðûå ìîãóò ïðèâåñòè ê íóæíîìó ðå-
çóëüòàòó íà êàæäîì ýòàïå.

Òàêèì îáðàçîì, äëÿ ñîçäàíèÿ òåõíîëîãèè ïðîäàæ íåîáõî-

äèìî:

1) çíàòü êîíòåêñò (óñëîâèÿ) è öåëè ïðîäàæ (óâåëè÷åíèå îáúå-
ìà, çàõâàò íîâûõ ðåãèîíîâ, óäåðæàíèå êëèåíòîâ è ò. ä.);

2) îïðåäåëèòü ãðàíèöû ïðîöåññà, äëÿ êîòîðîãî ñîçäàåòñÿ òåõ-
íîëîãèÿ;

3) äåêîìïîçèðîâàòü ïðîöåññ (ðàçëîæèòü åãî íà ýòàïû ñ ôèê-
ñàöèåé ÷åòêèõ êðèòåðèåâ ïåðåõîäà ó÷àñòíèêîâ ñ ýòàïà íà
ýòàï);

4) ïîäîáðàòü äëÿ êàæäîãî ýòàïà òåõíèêè è ïðèåìû ðàáîòû
è ñâÿçàòü èõ â òåõíîëîãè÷åñêèå öåïî÷êè;

5) îáó÷èòü ïðîäàâöîâ ðàáîòàòü, èñïîëüçóÿ ñîçäàííóþ òåõíî-
ëîãèþ;

6) îñóùåñòâèòü äîâîäêó òåõíîëîãèè, ïîëó÷àÿ îáðàòíóþ ñâÿçü
îò ïðîäàâöîâ.
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Îïðåäåëåíèå ãðàíèöû ïðîöåññà
ÃÐÀÍÈÖÛ ÏÐÎÖÅÑÑÀ — ýòî íà÷àëî ïåðâîãî øàãà (íà÷àëüíîé ôàçû,
ýòàïà) ïðîöåññà è îêîí÷àíèå ïîñëåäíåãî øàãà (çàâåðøàþùåé ôàçû,
ýòàïà) äàííîãî ïðîöåññà. Ôàêòè÷åñêè «ýòàï âõîäà â ïðîöåññ» è «ýòàï
âûõîäà èç ïðîöåññà»

Îïðåäåëåíèå ãðàíèö ïðîöåññà î÷åíü âàæíûé ìîìåíò. Îïðå-
äåëåííûå ãðàíèöû äàþò ïðîäàâöàì òî÷êè âêëþ÷åíèÿ â ïðîöåññ
è âûõîäà èç íåãî.

Íàïðèìåð, ÷òî ñ÷èòàòü íà÷àëîì ïðîöåññà ïðîäàæè â áóòèêå? Ìî-
ìåíò, êîãäà êëèåíò:

— îáðàòèë âíèìàíèå íà êàêóþ-òî âåùü, ïîâåðíóëñÿ ê ïðîäàâöó è çà-
äàë âîïðîñ?

— òîëüêî çàøåë â ìàãàçèí è íà÷àë îñìàòðèâàòü ïîìåùåíèå?

— îáðàòèë âíèìàíèå íà ìàíåêåí èëè ðåêëàìíûé ùèò ìàãàçèíà, ïðî-
õîäÿ ìèìî?

Èëè, ÷òî ñ÷èòàòü îêîí÷àíèåì ïðîöåññà ïðîäàæè â òîì æå áóòèêå?
Ìîìåíò, êîãäà êëèåíò:

— îïëàòèë ïîêóïêó?

— ïîëó÷èë ÷åê è óïàêîâàííóþ ïîêóïêó?

— ïîïðîùàëñÿ è âûøåë èç ìàãàçèíà?

Â çàâèñèìîñòè îò òîãî, êàê ìû îïðåäåëèì ãðàíèöû, áóäåò âû-
ãëÿäåòü âñÿ òåõíîëîãèÿ ðàáîòû è ïîëó÷åííûé ðåçóëüòàò. Èíîãäà
îò ýòîãî çàâèñèò ñóäüáà ñäåëêè èëè ïðîäàæè.

Íàïðèìåð, åñëè ìû íå âêëþ÷èì â òåõíîëîãèþ ïðîäàæ â áóòèêå ýòàï
«Ïðèâëå÷åíèÿ âíèìàíèÿ âîçìîæíîãî êëèåíòà ê ìàãàçèíó», à áóäåì
ñ÷èòàòü, ÷òî ïðîöåññ ïðîäàæè íà÷èíàåòñÿ, êîãäà êëèåíò âîøåë â
ìàãàçèí, òî ìû ìîæåì ïîòåðÿòü ìíîæåñòâî ïîòåíöèàëüíûõ êëèåí-
òîâ, êîòîðûå ïðîéäóò ìèìî ìàãàçèíà.

Åñëè ìû íå âêëþ÷èì â òåõíîëîãèþ «Ïðîöåññ ïðîùàíèÿ» ñ êëèåíòîì,
êîòîðûé âûõîäèò èç ìàãàçèíà, è íå îáó÷èì ïðîäàâöîâ ïðèåìàì ðà-
áîòû íà ýòîì ýòàïå, òî âåëèêà âåðîÿòíîñòü, ÷òî êëèåíò ïî÷óâñò-
âóåò ïîòåðþ èíòåðåñà ê ñåáå ïîñëå ïîëó÷åíèÿ ïðîäàâöàìè äåíåã, è
ýòî âûçîâåò â íåì íåãàòèâíûå ýìîöèè. È, êàê ñëåäñòâèå, îí áîëüøå
íå âåðíåòñÿ â íàø ìàãàçèí.
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Çàìå÷àíèå

Äëÿ îïðåäåëåíèÿ ãðàíèö ôîðìèðóþòñÿ êðèòåðèè, ïî êîòî-

ðûì ïðîèñõîäèò îïðåäåëåíèå, íàõîäèìñÿ ëè ìû óæå/åùå

â äàííîì ïðîöåññå èëè åùå/óæå íåò.

Ïðèìåðû îïðåäåëåíèÿ ãðàíèö ðàçëè÷íûõ ïðîöåññîâ

Ïðèìåð 1. Ãðàíèöû ïðîöåññà ïðèãîòîâëåíèÿ îáåäà

×òî ñ÷èòàòü ïåðâûì ýòàïîì? Ìîæåò áûòü, ïðèãîòîâëåíèå îáåäà
íà÷èíàåòñÿ, êîãäà:

— âû ñòàâèòå ñêîâîðîäêó èëè êàñòðþëþ íà ïëèòó è íàëèâàåòå âîäó
è ìàñëî?

— ñ íà÷àëà î÷èñòêè îâîùåé?

— âû ïîøëè â ìàãàçèí è íà÷àëè âûáèðàòü ñîñòàâëÿþùèå áóäóùåãî
îáåäà?

— âû ïðîñòî åùå çàäóìàëèñü î òîì, «÷òî áû ïðèãîòîâèòü íà îáåä»?

Îáðàòèòå âíèìàíèå, êàê ðàñøèðÿþòñÿ ãðàíèöû ïðîöåññà, êàê
ïî-ðàçíîìó ìîæíî îïðåäåëèòü ýòàï «âõîäà» â ïðîöåññ.

À êîãäà ñ÷èòàòü ïðèãîòîâëåíèå îáåäà çàêîí÷åííûì? Êîãäà ïîä êà-
ñòðþëåé âûêëþ÷åí îãîíü? Èëè êîãäà âñå îâîùè ñòàëè ìÿãêèìè? Èëè
êîãäà ïîñëå ïðîáû âàì ïîíðàâèëñÿ âêóñ? Èëè êîãäà íàêðûò îáåäåí-
íûé ñòîë, íàðåçàí õëåá, áîðù ñòîèò â ñóïíèöå ñ ïîëîâíèêîì ïîñðåäè-
íå ñòîëà?

Êñòàòè, îò îïðåäåëåíèÿ ýòàïîâ íà÷àëà è çàâåðøåíèÿ ïðîöåññà ïðè-
ãîòîâëåíèÿ îáåäà ìîæåò çàâèñåòü ñåìåéíîå ñ÷àñòüå. Íàïðèìåð, íå
ïîëó÷èâ ê îáåäó æåëàåìîå áëþäî, íà àðãóìåíò «ß ïðèãîòîâèë(à) èç
òîãî, ÷òî áûëî», ñóïðóã(à) ìîæåò ñêàçàòü «Åñëè áû òû õîòåë(à)…,
òû áû çàøåë (çàøëà) â ìàãàçèí è êóïèë(à) âñå, ÷òî íàäî. À òàê åøü
÷òî äàþò».

Ïîòîìó ÷òî äëÿ îäíîãî íà÷àëî ïðîöåññà ïðèãîòîâëåíèÿ ñâÿçàíî
ñ ïëàíèðîâàíèåì è ïîêóïêîé ïðîäóêòîâ, à äëÿ äðóãîãî — ñ ðåâèçèè
ïðîäóêòîâ â õîëîäèëüíèêå è ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ, ÷òî èç íèõ ìîæíî
ïðèãîòîâèòü.

Òî æå ñàìîå ìîæåò áûòü è ïðè îïðåäåëåíèè ýòàïà çàâåðøåíèÿ ïðè-
ãîòîâëåíèÿ îáåäà. Äëÿ îäíîãî ýòî ìîæåò áûòü âûêëþ÷åíèå ãàçà ïîä
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ïîñóäîé ñ ïèùåé. Äëÿ äðóãîãî — íàêðûòûé ïî âñåì ïðàâèëàì ñòîë.
Âîò è áðîñàþòñÿ ëþäè îáèäíûìè çàìå÷àíèÿìè òèïà: «À òû ÷òî,
ñàì(à) äîñòàòü òàðåëêè è ëîæêè íå ìîæåøü? ß òóò ïðèãîòîâèë(à).
Îñòàëîñü òîëüêî òàðåëêè äîñòàòü. È òî òÿæåëî!», ñ÷èòàÿ, ÷òî
ïàðòíåð íå ïîíèìàåò ýëåìåíòàðíûõ âåùåé. È ñàìîå èíòåðåñíîå,
÷òî äåéñòâèòåëüíî íå ïîíèìàåò, òàê êàê â åãî (åå) ãîëîâå çàôèêñè-
ðîâàíà äðóãàÿ, îòëè÷íàÿ îò âàñ, ãðàíèöà çàâåðøåíèÿ ïðîöåññà ãî-
òîâêè. È ïðè÷èíû ýòîìó ìîãóò áûòü ðàçíûå. Íàïðèìåð, òðàäèöèè
åãî (åå) ðîäèòåëüñêîé ñåìüè, âïèòàííûå â äåòñòâå. Êàê, âïðî÷åì,
è âàøè.

Ïðèìåð 2. Ãðàíèöû ïðîöåññà ïðîäàæ ïðîèçâîäñòâåííîé ôèðìû

Êàê-òî ðàç ÿ ðàáîòàëà ñ îäíîé ïðîèçâîäñòâåííîé ôèðìîé êàê
óïðàâëåí÷åñêèé êîíñóëüòàíò. Êîãäà èññëåäîâàëà ñèñòåìó ïðîäàæ,
òî âûÿñíèëîñü, ÷òî â îòäåëå ïðîäàæ ðàáîòàþò ìîëîäûå, ðâóùèåñÿ
âïåðåä, âïîëíå ïðîôåññèîíàëüíî ïîäêîâàííûå ìåíåäæåðû ïî ïðîäà-
æàì. Îíè íàöåëåíû íà ðåçóëüòàò — ïîëó÷åíèå çàêàçîâ è äåíåã. Îíè è
ìåðòâîãî óãîâîðÿò êóïèòü ÷òî-ëèáî ó íèõ. Íî… ïîñëå òîãî, êàê îíè
ïðîäàâàëè ïðîäóêöèþ çàâîäà è îôîðìëÿëè äîêóìåíòû, çàêàç ïîñòó-
ïàë â öåõ. È èìåííî çäåñü íà÷èíàëèñü ïðîáëåìû. Ñèñòåìà ó÷åòà îñ-
òàòêîâ íà ñêëàäå áûëà íåýôôåêòèâíàÿ. Ãðóç÷èêè ðàáîòàëè «íå áåé
ëåæà÷åãî».

Êëèåíò ïðèåçæàåò íà ìàøèíå ê íàçíà÷åííîìó âðåìåíè è… ïðîñòàè-
âàåò ó âîðîò 2–3–4 ÷àñà… ïîêà çàãðóçÿò äðóãèå ìàøèíû, ïîêà íà-
÷àëüíèê ñêëàäà âðó÷íóþ ïåðåñ÷èòàåò îñòàòêè è äàñò äîáðî ãðóçèòü,
ïîêà ñìåíà âåðíåòñÿ ñ îáåäà… Äîõîäèëî äî ñìåøíîãî. Ïåðèîäè÷åñêè
îáíàðóæèâàëîñü, ÷òî ïðîäàííûé òîâàð ïðîñòî íå ñóùåñòâóåò. Åãî
íåò â ðåàëüíîñòè, åãî åùå íå ïðîèçâåëè. Òî, ÷òî êàçàëîñü «ïðåèìóùå-
ñòâîì» (âçÿòü íà ïðîèçâîäñòâå, ìèíóÿ ïîñðåäíèêîâ, ñ÷èòàåòñÿ áîëåå
âûãîäíûì), ñòàëî êîíêóðåíòíûì íåäîñòàòêîì. Êëèåíòû ðóãàëèñü è
ïåðåõîäèëè ê êîíêóðåíòó, êîòîðûé íàõîäèëñÿ òåððèòîðèàëüíî íåäà-
ëåêî è ðàáîòàë áîëåå ÷åòêî.

Ñàìîå èíòåðåñíîå, ÷òî âî âðåìÿ ðàáîòû íà øòàáíîé ñåññèè ìåíåä-
æåðû îòäåëà ïðîäàæ àêòèâíî çàùèùàëè ñâîþ ïðàâîòó è îáâèíÿëè
âî âñåõ ïðîìàõàõ îòäåë ó÷åòà, ãðóç÷èêîâ è ñîòðóäíèêîâ òðàíñïîðò-
íîãî îòäåëà. Îíè ãîâîðèëè: «Ìû íàøëè è óãîâîðèëè êëèåíòà. Ìû
îñóùåñòâèëè ïðîäàæó. Ìû ïðèíåñëè äåíüãè! À âû âñå ïîðòèòå! Ýòî
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èç-çà âàñ ìû òåðÿåì êëèåíòîâ!» Â èõ ïðåäñòàâëåíèè êðèòåðèåì çà-
âåðøåíèÿ ïðîöåññà ïðîäàæè áûëî ïîäïèñàíèå äîêóìåíòîâ êóï-
ëè-ïðîäàæè.

Ïðèøëîñü ðàñøèðÿòü èõ ïîíèìàíèå «îêîí÷àíèÿ ïðîöåññà ïðîäàæè»,
ââåäÿ â íåãî êàê òî÷êó îêîí÷àíèÿ «çàãðóçêó ìàøèíû êëèåíòà» èëè
«äîñòàâêó êëèåíòó» â ÷åòêî îãîâîðåííîå âðåìÿ ñ ïîäïèñàíèåì àêòà
ïðèåìà-ïåðåäà÷è.

Â ýòîé ñèòóàöèè ðåçóëüòàò ñòàë èçìåðÿòüñÿ íå äåíüãàìè, ïîëó÷åí-
íûìè â êàññó, à ðåàëüíî îòãðóæåííîé ïàðòèåé èçäåëèé. Òåõíîëîãèÿ
óñëîæíèëàñü çà ñ÷åò ââåäåíèÿ íîâûõ ýòàïîâ è âêëþ÷åíèÿ íîâûõ ëþ-
äåé. Ïðåêðàòèëèñü íàïàäêè îòäåëîâ äðóã íà äðóãà. Â íîâîé ñèòóàöèè
îïëàòà ðàáîòû è ïðåìèè ñîòðóäíèêîâ âñåõ îòäåëîâ áûëè çàâÿçàíû
íà êîíå÷íûé ðåçóëüòàò, è îòäåëàì ïðèøëîñü íàõîäèòü îáùèé ÿçûê,
äîãîâàðèâàòüñÿ î âçàèìîäåéñòâèè è äîðàáàòûâàòü øàãè òåõíîëî-
ãèè.

Çàìå÷àíèå 1

Ãðàíèöû îïðåäåëÿþòñÿ ëþäüìè. Åñëè ÷òî-òî íå ðàáîòàåò èëè
åñëè ÷òî-òî ðàáîòàåò íåýôôåêòèâíî, òî, âîçìîæíî, ãðàíèöû ïðî-
öåññà îïðåäåëåíû íåâåðíî.

Çàìå÷àíèå 2

Îïðåäåëÿÿ ãðàíèöû ïðîöåññà, ìû îïðåäåëÿåì âîçìîæíîñòè
âëèÿíèÿ íà íåãî è, ãëàâíîå, íà êîíå÷íûé ðåçóëüòàò.

Äåêîìïîçèöèÿ ïðîöåññà

Äåêîìïîçèöèÿ — ýòî âûäåëåíèå âíóòðåííèõ ýòàïîâ ïðîöåññà. Äëÿ
òîãî ÷òîáû ýòî ñäåëàòü, íåîáõîäèìî:

� ïîíàáëþäàòü çà ñóùåñòâóþùèì ïðîöåññîì ðàáîòû ïðîäàâöà â çàäàí-
íîì êîíòåêñòå (ìàãàçèíå, îôèñå, ðåñòîðàíå è ò. ä.);

� âûäåëèòü âñå, äàæå ñàìûå ìåëêèå, ýòàïû, â êîòîðûõ ó÷àñòâóþò ïîêó-
ïàòåëü, ïðîäàâåö è ïðîäóêò (òîâàð, óñëóãà);

� ñôîðìóëèðîâàòü öåëü êàæäîãî ýòàïà è êðèòåðèè âõîäà â íåãî è âû-
õîäà èç íåãî;

� îïèñàòü âñå íà áóìàãå.
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Â ëèòåðàòóðå ïðîöåññ ïðîäàæè ÷àñòî ñâîäÿò ê ïÿòè ýòàïàì.

Ýòàï 1. Âñòóïëåíèå â êîíòàêò.

Ýòàï 2. Âûÿâëåíèå ïîòðåáíîñòåé.

Ýòàï 3. Ïðåçåíòàöèÿ òîâàðà.

Ýòàï 4. Ðàáîòà ñ âîïðîñàìè è âîçðàæåíèÿìè.

Ýòàï 5. Çàâåðøåíèå ñäåëêè.

Òàêàÿ óïðîùåííî-îáîáùåííàÿ ñõåìà âïîëíå ïðèãîäíà ê èñ-
ïîëüçîâàíèþ. Îíà óíèâåðñàëüíà è ïîäõîäèò ïî÷òè ê ëþáîìó
êîíòåêñòó è ëþáîìó âèäó ïðîäàæ. È âìåñòå ñ ýòèì îíà ìàëîèí-
ôîðìàòèâíà è íóæäàåòñÿ â ðàñêðûòèè è óòî÷íåíèè äëÿ êàæäîãî
êîíêðåòíîãî ñëó÷àÿ èëè âèäà ïðîäàæ.

Ýòî îïèñàíèå ïîõîæå íà îïèñàíèå ïðîöåññà ïðèãîòîâëåíèÿ,
íàïðèìåð, ñàëàòà.

Ýòàï 1. Âîçüìèòå îâîùè.

Ýòàï 2. Íàðåæüòå èõ.

Ýòàï 3. Ïåðåìåøàéòå.

Ýòàï 4. Äîáàâüòå ñîëü è ñïåöèè ïî âêóñó.

Ýòàï 5. Ïîäàéòå íà ñòîë.

Ýòèì îïèñàíèåì ìîæíî ïîëüçîâàòüñÿ, íî îíî ñëèøêîì îá-
ùåå, ÷òîáû ïîíÿòü, êàêîé êîíêðåòíî ñàëàò ìû äåëàåì: «öåçàðü»,
«ãðå÷åñêèé» èëè «îëèâüå». Äëÿ áîëåå ïîíÿòíîãî îïèñàíèÿ êóëè-
íàðíîãî ðåöåïòà íàì íóæíî êàê ìèíèìóì åùå:

� çíàòü öåëü è óñëîâèÿ ïðèãîòîâëåíèÿ ñàëàòà (îí ñîçäàåòñÿ
äëÿ ÷åëîâåêà, ñèäÿùåãî íà äèåòå, èëè æå äëÿ òîãî, êòî õî÷åò
ïëîòíî ïåðåêóñèòü, îí ãîòîâèòñÿ äëÿ îäíîãî èëè äëÿ êîì-
ïàíèè, äîìà èëè â ðåñòîðàíå è ò. ä.);

� îïðåäåëèòü âðåìåííûå ðàìêè;
� ââåñòè ïîäãîòîâèòåëüíûé ýòàï (äëÿ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ,

ïîäãîòîâêè èíãðåäèåíòîâ è èíñòðóìåíòîâ);
� ðàñïèñàòü áîëåå ïîäðîáíî ýòàïû ðàáîòû ñ èíãðåäèåíòàìè

â çàâèñèìîñòè îò òèïà ñàëàòà (â îäíèõ ñàëàòàõ ÷òî-òî íóæíî
îáæàðèòü, îòâàðèòü èëè íàðåçàòü îïðåäåëåííûì îáðàçîì);
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� äîáàâèòü ýòàïû óêðàøåíèÿ, îôîðìëåíèÿ è ðèòóàë ïîäà÷è
íà ñòîë;

� äà ìàëî ëè ÷òî åùå íåîáõîäèìî çíàòü ïðè ïðèãîòîâëåíèè
ðàçëè÷íûõ ñàëàòîâ.

Åñëè òåïåðü âåðíóòüñÿ ê ïÿòè ýòàïàì ïðîöåññà ïðîäàæè, òî
â íèõ, íàïðèìåð:

� íå îõâà÷åíî âðåìÿ äî è ïîñëå ðàáîòû ñ êëèåíòîì (à ýòî
î÷åíü ñåðüåçíûå ýòàïû, îò êîòîðûõ ïîðîé çàâèñèò ñóäüáà
ïðîäàæè);

� íå ó÷òåíû îñîáåííîñòè ðàçëè÷íûõ êîíòåêñòîâ ïðîäàæ
(äëèòåëüíûå ïðîäàæè â ñôåðå íåäâèæèìîñòè îòëè÷àþòñÿ
ïî êîëè÷åñòâó ýòàïîâ îò ïðîäàæè ìèêñåðà â îòäåëå áûòî-
âîé òåõíèêè, íàïðèìåð);

� íåò ìåñòà ýòàïó ïîëó÷åíèÿ îáðàòíîé ñâÿçè èëè ýòàïó àíà-
ëèçà.

È ïðè ýòîì îáùèå ñõåìû è îáîáùåííûå îïèñàíèÿ íóæíû.
Îíè êàê ïåðâîå ïðèáëèæåíèå ê ïðîïèñûâàåìîé òåõíîëîãèè.

Åñëè ñîçäàâàòü îáùóþ ñõåìó äëÿ ëþáûõ ïðîäàæ, òî ÿ áû
ïðåäëîæèëà

10 ÝÒÀÏÎÂ ÏÐÎÖÅÑÑÀ ÏÐÎÄÀÆ

Ýòàï 1. Ïîäãîòîâêà.

Ýòàï 2. Ïåðâè÷íûé êîíòàêò, âñòóïëåíèå â êîíòàêò.

Ýòàï 3. Ïðèñîåäèíåíèå è âåäåíèå.

Ýòàï 4. Ñáîð èíôîðìàöèè (è íå òîëüêî î ïîòðåáíîñòÿõ).

Ýòàï 5. Ïðåçåíòàöèÿ.

Ýòàï 6. Ðàáîòà ñ âîïðîñàìè è âîçðàæåíèÿìè.

Ýòàï 7. Çàâåðøåíèå ïðîäàæè (ïîäòàëêèâàíèå ê ïîêóïêå, îáìåí òîâàðà
íà äåíüãè).

Ýòàï 8. Ïîñëåïðîäàæíîå îáñëóæèâàíèå.

Ýòàï 9. Àíàëèç.

Ýòàï 10. Ïîâòîðíûå ïðîäàæè.
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2.8. ÝÒÀÏÛ ÏÐÎÖÅÑÑÀ ÏÐÎÄÀÆ Â ÐÀÇËÈ×ÍÛÕ
ÊÎÍÒÅÊÑÒÀÕ

Êàê óæå îòìå÷àëîñü ðàíåå, òåõíîëîãèÿ êàðäèíàëüíî ìåíÿåòñÿ
â çàâèñèìîñòè îò öåëè è êîíòåêñòà. Ïîä êîíòåêñòîì áóäåì ïîíè-
ìàòü òèï è óñëîâèÿ ïðîäàæ.

Âîçüìåì íåñêîëüêî êîíòåêñòîâ è ðàñïèøåì îñíîâíîé êàðêàñ,
îñíîâíûå ýòàïû ðàáîòû â êàæäîì èç ýòèõ êîíòåêñòîâ, òî åñòü
ñäåëàåì äåêîìïîçèöèþ.

1. Ýòàïû ïðîäàæ â ýëèòíîì áóòèêå, íàõîäÿùåìñÿ â òîðãîâîì
öåíòðå

1. Ïîäãîòîâêà (èçó÷åíèå èíôîðìàöèè î òîâàðå, î ïîòðåáíîñòÿõ ïî-
òåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ, î ñïîñîáàõ ðàáîòû, î ïðàâèëàõ âûêëàäêè
òîâàðà, î êîðïîðàòèâíûõ ñòàíäàðòàõ ðàáîòû è ò. ä.).

2. Ïðèâëå÷åíèå âíèìàíèÿ (ê ìàãàçèíó).

3. Ïðèâåòñòâèå è ïðîïóñê íà «òåððèòîðèþ» ìàãàçèíà.

4. Âõîæäåíèå â êîíòàêò.

5. Âûÿâëåíèå ïîòðåáíîñòè.

6. Ïðåäëîæåíèå âàðèàíòîâ, ïðåçåíòàöèÿ òîâàðà.

7. Ðàáîòà ñ êëèåíòîì â ïðèìåðî÷íîé.

8. Óòî÷íåíèå çàêàçà è ïðåäëîæåíèå äðóãèõ âàðèàíòîâ.

9. Ïîâòîð öèêëà 5–8.

10. Ïîäòàëêèâàíèå ê ïîêóïêå.

11. Ðàáîòà ó êàññû. Óïàêîâêà.

12. Ðèòóàë ïðîùàíèÿ ñ êëèåíòîì.

13. Ïîñëåïðîäàæíîå ïîääåðæàíèå êîíòàêòà ñ êëèåíòîì.

14. Ïîâòîðíûå ïðîäàæè ïîñòîÿííûì êëèåíòàì.

2. Ýòàïû ïðîäàæè îáúåêòîâ íåäâèæèìîñòè

1. Ïîäãîòîâêà (çíàíèå êðèòåðèåâ îöåíêè îáúåêòîâ íåäâèæèìîñòè,
òåíäåíöèé íà ðûíêå, ïîñòîÿííîå èññëåäîâàíèå ñïðîñà è ïðåäëî-
æåíèÿ, âåäåíèå áàçû äàííûõ è ò. ä.).

2. Âñòðå÷à ñ ïîêóïàòåëåì (â îôèñå èëè íà äðóãîé òåððèòîðèè).
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3. Ñáîð èíôîðìàöèè (î õàðàêòåðèñòèêàõ òðåáóåìîé íåäâèæèìî-

ñòè, ïîòðåáíîñòÿõ êëèåíòà, êëèåíòå è ò. ä.)

4. Îáùåíèå è íàëàæèâàíèå êîíòàêòà ñ ïðîäàâöàìè.

5. Ïåðâè÷íûå ïîêàçû è óòî÷íåíèå çàêàçà.

6. Àíàëèç. Ðàáîòà ñ äîñüå.

7. Ïîñëåäóþùèå ïîêàçû ñ óòî÷íåíèåì çàêàçà.

8. Ïîäòàëêèâàíèå ïîêóïàòåëÿ ê ðåøåíèþ.

9. Ïîäòàëêèâàíèå ïðîäàâöà ê ðåøåíèþ ïî óñëîâèÿì ïðîäàæè.

10. Ðàáîòà ñ ñîìíåíèÿìè ïîêóïàòåëÿ è ïðîäàâöà.

11. Ïðèíÿòèå çàäàòêà.

12. Îêàçàíèå äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã â ïåðèîä ìåæäó ïðèíÿòèåì çà-

äàòêà è îôîðìëåíèåì ñäåëêè (þðèäè÷åñêàÿ ïðîâåðêà ñòàòóñà

êâàðòèðû, ïîìîùü â îôîðìëåíèè äîêóìåíòîâ, ðåøåíèè ôèíàíñî-

âûõ âîïðîñîâ è ò. ä.).

13. Êîîðäèíàöèÿ äåéñòâèé ó÷àñòíèêîâ äî ìîìåíòà ïåðåäà÷è äåíåã

è ïîäïèñàíèÿ äîãîâîðà êóïëè-ïðîäàæè ó íîòàðèóñà.

14. Ïîëó÷åíèå êîìèññèîííûõ.

15. Ïîëó÷åíèå ðåêîìåíäàöèé.

16. Ðàññòàâàíèå ñ êëèåíòîì.

3. Ýòàïû àêòèâíûõ ïðîäàæ ïî òåëåôîíó (ïîèñê êëèåíòîâ, ðàáîòà
ïî «õîëîäíûì êîíòàêòàì»)

1. Ïîäãîòîâêà (ïîäãîòîâêà èíôîðìàöèè î òîâàðå, åãî ñâîéñòâàõ

è êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâàõ; ñîçäàíèå áàç äàííûõ; ïîèñê èí-

ôîðìàöèè î âîçìîæíîì êëèåíòå, èçó÷åíèå òåõíèê è òåõíîëîãèé

ïðîäàæ è ïåðåãîâîðîâ; ïîäãîòîâêà ñòàíäàðòíûõ ïðåçåíòàöèé

è ò. ä.).

2. Ïîñòàíîâêà öåëè è ïîäãîòîâêà ê êîíêðåòíîìó çâîíêó.

3. Çâîíîê. Ïîèñê íóæíîãî ÷åëîâåêà.

4. Ïðîõîä ñåêðåòàðÿ.

5. Âñòóïëåíèå â êîíòàêò, âûçîâ èíòåðåñà.

6. Ïðåçåíòàöèÿ.
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7. Óäåðæàíèå âíèìàíèÿ è ðàáîòà ñ âîïðîñàìè èëè âîçðàæåíèÿìè.

8. Äîãîâîð î âñòðå÷å èëè äàëüíåéøèõ äåéñòâèÿõ.

9. Çàâåðøåíèå ðàçãîâîðà.

Âîçìîæíû âàðèàíòû, êîãäà ïðîäàæà ñîâåðøàåòñÿ ïðÿìî ïî òå-
ëåôîíó. Òîãäà íåîáõîäèìî âûñòàâèòü ñ÷åò, ïîäïèñàòü äîãîâîð.

10. Îôîðìëåíèå äîêóìåíòîâ è ïîëó÷åíèå (îòñëåæèâàíèå) îïëàòû.

11. Îòïðàâêà ãðóçà è äîïîëíèòåëüíîå îáñëóæèâàíèå ïðè îòïðàâêå.

12. Èíôîðìèðîâàíèå îá îòïðàâêå è ïîëó÷åíèå ïîäòâåðæäåíèÿ äîñ-
òàâêè.

13. Ïîääåðæàíèå êîíòàêòà.

14. Ïîâòîðíûå ïðîäàæè.

4. Ýòàïû ðàáîòû ñîòðóäíèêà call-öåíòðà

1. Ïîäãîòîâêà (èçó÷åíèå èíôîðìàöèè, ñ êîòîðîé äîëæåí ðàáîòàòü
ïðîäàâåö, èçó÷åíèå ñòàíäàðòîâ ðàáîòû è âûõîäà èç ðàçëè÷íûõ
ñòàíäàðòíûõ è íåñòàíäàðòíûõ ñèòóàöèé è ò. ä.).

2. Îæèäàíèå çâîíêà.

3. Âñòóïëåíèå â êîíòàêò.

4. Âûñëóøèâàíèå çàïðîñà.

5. Óòî÷íåíèå çàêàçà.

6. Ïðåçåíòàöèÿ ñåãîäíÿøíèõ ïðåäëîæåíèé èëè íîâîé ïðîäóêöèè.

7. Îáðàáîòêà âîïðîñîâ è âîçðàæåíèé êëèåíòà.

8. Îôîðìëåíèå çàÿâêè è çàïèñü êîíòàêòíîé èíôîðìàöèè.

9. Ïðîùàíèå ñ êëèåíòîì.

10. Îòðàáîòêà çàÿâêè (ñ îòñëåæèâàíèåì åå âûïîëíåíèÿ).

11. Ïîâòîðíûå ïðîäàæè.

5. Äåêîìïîçèöèÿ äåÿòåëüíîñòè îôèöèàíòà

1. Èçó÷åíèå èíôîðìàöèè, ñ êîòîðîé äîëæåí ðàáîòàòü (ñîñòàâ
áëþä, òåõíîëîãèÿ èçãîòîâëåíèÿ, îñîáåííîñòè òîãî èëè èíîãî áëþ-
äà, ñî÷åòàíèÿ áëþä è àëêîãîëÿ è ò. ä.).
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2. Îæèäàíèå ïîñåòèòåëåé.

3. Âñòðå÷à ïîñåòèòåëåé (âñòóïëåíèå â ïåðâè÷íûé êîíòàêò).

4. Âûñëóøèâàíèå ïîæåëàíèé èëè âîïðîñîâ.

5. Ðåêîìåíäàöèÿ áëþä (ïðîäàæà, âëèÿíèå íà âûáîð).

6. Çàïèñü çàêàçà (ïðèåì çàêàçà).

7. Îáñëóæèâàíèå (ñåðâèðîâêà ñòîëà, ïîäà÷à áëþä, îòêðûòèå áó-

òûëîê, ïðåäóïðåæäåíèå î ñòåïåíè ãîòîâíîñòè áëþä è âðåìåíè èõ

ïîäà÷è è ò. ä.).

8. Ðàáîòà ñ äîïîëíèòåëüíûì çàêàçîì (äåñåðòà èëè àëêîãîëÿ).

9. Ïîäà÷à ñ÷åòà è ðàáîòà ñ äåíüãàìè.

10. Ïðîùàíèå ñ êëèåíòîì è ïðèãëàøåíèå ïîñåòèòü ðåñòîðàí åùå ðàç

(ïðîäàæà íà áóäóùåå).

11. Óáîðêà ñòîëà.

Òàê ìîæíî äåêîìïîçèðîâàòü ëþáóþ äåÿòåëüíîñòü. Ìîæåòå
ñàìè ïîòðåíèðîâàòüñÿ, äåêîìïîçèðóÿ ñâîþ äåÿòåëüíîñòü èëè
äåÿòåëüíîñòü âàøèõ ñîòðóäíèêîâ, ïðîäàâöîâ, ìåíåäæåðîâ ïî
ïðîäàæàì.

Êðîìå òîãî, ÷òî òàêàÿ äåêîìïîçèöèÿ ïðîöåññà äàåò îñíîâó
äëÿ ñîçäàíèÿ òåõíîëîãèè ðàáîòû, îíà ïîçâîëÿåò íàëàæèâàòü óæå
ñóùåñòâóþùèå ïðîöåññû:

� âûÿâëÿòü ëèøíèå èëè íåäîñòàþùèå ýòàïû;

� íàõîäèòü òî÷êè, ãäå ïðîèñõîäÿò ñáîè ïðîöåññà;

� êîíòðîëèðîâàòü ó÷àñòíèêîâ ïðîöåññà è èõ âûïîëíåíèå
ñòàíäàðòîâ ðàáîòû;

� ëåã÷å îáó÷àòü íîâûõ ñîòðóäíèêîâ òåõíîëîãèÿì ðàáîòû
è ò. ä.

×åì ìåëü÷å øàãè, êîòîðûìè îïèñûâàåòñÿ ïðîöåññ, òåì
áîëüøå òî÷åê äëÿ èññëåäîâàíèÿ è âëèÿíèÿ.

• Íàïðèìåð, ñáîé â îáñëóæèâàíèè êëèåíòîâ ðåñòîðàíà ìîæåò
ïðîèñõîäèòü ïîòîìó, ÷òî:
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• îôèöèàíòû ìàëî çíàþò î òåõ áëþäàõ, êîêòåéëÿõ èëè âèíàõ,

êîòîðûå åñòü â ìåíþ. Îíè íå ìîãóò èõ «âêóñíî ïðîäàòü»;

• îôèöèàíòû íå çíàþò ïñèõîëîãè÷åñêèõ ïðàâèë è ðèòóàëîâ îá-

ñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ çà ñòîëîì. Îíè, íàïðèìåð, âòîðãàþòñÿ â

«ëè÷íîå ïðîñòðàíñòâî» êëèåíòîâ ïðè ñåðâèðîâêå èëè ïîäà÷å

áëþä, ÷åì âûçûâàþò ðàçäðàæåíèå;

• îôèöèàíòû íå âîøëè â «òåìàòè÷åñêèé îáðàç». Èì ñòûäíî, íà-

ïðèìåð, ïðèñëóæèâàòü ïî «ñòàðîðóññêîìó îáðàçöó» ñ ïîêëîíà-

ìè, ïîëîòåíöåì ÷åðåç ðóêó è â ïåðåäíèêå;

• îôèöèàíòû íå çíàþò, ÷òî äåëàòü â ñëó÷àÿõ, êîãäà ñòàëêèâà-

þòñÿ ñ îòêðîâåííûì õàìñòâîì, èëè êàê ðåàãèðîâàòü íà ñàëü-

íûå øóòêè ïüÿíûõ ïîñåòèòåëåé è ò. ä.

À ñáîé â ðàáîòå ñîòðóäíèêà call-öåíòðà ìîæåò ïðîèñõîäèòü, íà-
ïðèìåð, ïîòîìó ÷òî:

• cîòðóäíèêè íåäîñòàòî÷íî õîðîøî çíàþò èíôîðìàöèþ ïî ïðî-

äóêòó èëè óñëóãå, ÷òî ïðèâîäèò ê ñáèâ÷èâûì îòâåòàì è ñî-

ñòîÿíèþ íåóâåðåííîñòè;

• ñîòðóäíèêè íå çíàþò, ÷òî äåëàòü ñ àãðåññèâíûìè êëèåíòàìè

è, áîÿñü ðàçâèòèÿ êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèé, ñòàðàþòñÿ âåñòè

ñåáÿ î÷åíü ñêðîìíî, ÷òî íå ñïîñîáñòâóåò ïðîäàæàì;

• ñîòðóäíèêè íå çíàþò òåõíîëîãèþ âûõîäà íà ÷åëîâåêà, ïðèíè-

ìàþùåãî ðåøåíèÿ;

• ëþäè íå îáó÷åíû òåõíèêàì ïåðåõâàòà èíèöèàòèâû â ðàçãîâîðå

è ðàáîòàþò, èñïîëüçóÿ òîëüêî òàêòèêó ïàññèâíûõ îòâåòîâ

íà âîïðîñû è ò. ä.

Ïðîáëåìà ÷àñòî êðîåòñÿ ñîâåðøåííî íå òàì, ãäå êàæåòñÿ.
Íàïðèìåð, ÷òîáû óâåëè÷èòü ïîòîê ïîñåòèòåëåé, íåîáÿçàòåëüíî
ìåíÿòü øåô-ïîâàðà èëè îôèöèàíòîâ. Âîçìîæíî, ëó÷øå îáó÷èòü
îôèöèàíòîâ ñâÿçíî è êðàñèâî ãîâîðèòü. À ÷òîáû ñäåëàòü ðàáîòó
call-öåíòðà ýôôåêòèâíîé, íåîáÿçàòåëüíî ìåíÿòü îïåðàòîðîâ.
Âîçìîæíî, ëó÷øå îáðàòèòü âíèìàíèå íà êîìàíäíûé äóõ, óñëî-
âèÿ ðàáîòû èëè îáó÷èòü òåõíîëîãèÿì ðàáîòû ñ àãðåññèâíûìè
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êëèåíòàìè, ïîçâîëÿþùèì ñîòðóäíèêàì «äåðæàòü óäàð» è ñîõðà-
íÿòü «ðàáî÷åå ñîñòîÿíèå»

Èìåÿ äåêîìïîçèöèþ, ìû èìååì çàãîòîâêó äëÿ ñîçäàíèÿ òåõíî-
ëîãèé. Âûäåëåííûå ýòàïû ñòàíóò îáÿçàòåëüíûìè «êîðîáî÷êàìè»,
êóäà áóäóò óïàêîâûâàòüñÿ ðàçëè÷íûå âàðèàíòû òåõíîëîãè÷åñêèõ
öåïî÷åê äåÿòåëüíîñòè, êîòîðûå ìîãóò ìåíÿòüñÿ â çàâèñèìîñòè
îò ñèòóàöèè ïðîäàæ, êëèåíòà èëè òîâàðà.

Òàêèì îáðàçîì, íà îäíîé è òîé æå îñíîâíîé ñõåìå ìîæíî
ñîçäàòü ìíîæåñòâî òåõíîëîãèé ðàáîòû.

Õîòåëîñü áû îáðàòèòü âàøå âíèìàíèå íà òî, ÷òî â íåêîòîðûå
ñõåìû âêëþ÷åíû ýòàïû, êîòîðûå âðîäå áû íå âõîäÿò â ïðîöåññ
ïðîäàæè. Íàïðèìåð, ïîëó÷åíèå îïëàòû, îòïðàâêà ãðóçà, èí-
ôîðìèðîâàíèå îá îòïðàâêå íà ïåðâûé âçãëÿä íå èìåþò îòíîøå-
íèÿ ê òåëåôîííûì ïðîäàæàì (ýòàïû 10–12 â äåêîìïîçèöèè 3).

Íî òîãäà ó ìåíÿ âîïðîñ: «Âàñ èíòåðåñóåò, ÷òîáû âàøè ìåíåä-
æåðû õîðîøî ïðîäàâàëè ïî òåëåôîíó èëè æå âàñ èíòåðåñóåò êî-
íå÷íûé ðåçóëüòàò, òî åñòü äåíüãè íà âàøåì ñ÷åòó, ïðèáûëü â êîí-
öå ìåñÿöà, ïîÿâëåíèå ëîÿëüíîãî êëèåíòà?» Åñëè è ýòî òîæå, òî
íåëüçÿ âûäåëÿòü òîëüêî òåëåôîííûå ïðîäàæè… Òåëåôîííûå ïðî-
äàæè ÿâëÿþòñÿ ÷àñòüþ îáùåãî ïðîöåññà ïðîäàæ íà ïðåäïðèÿòèè.

Âñå âçàèìîñâÿçàíî. Ïîêóïàòåëü ïðèîáðåë ïðîäóêöèþ íå
ñòîëüêî ó âàøåãî ïðåäïðèÿòèÿ, ñêîëüêî ó âàøåãî ïðîäàâöà.
Èìåííî åãî îí ñ÷èòàåò îòâåòñòâåííûì çà òî, ÷òîáû ïðîäóêöèÿ
ïðèøëà ê íåìó âîâðåìÿ è áåç ïðîáëåì. Ïîýòîìó, ðàñøèðÿÿ ãðà-
íèöû ïðîöåññà ïðîäàæè ïî òåëåôîíó, âû ðàñøèðÿåòå âîçìîæ-
íîñòü ñîçäàòü öåëüíóþ, õîðîøî íàëàæåííóþ ñèñòåìó ïðîäàæ âà-
øåé ïðîäóêöèè.

Ïîâòîðþñü. Ñóäüáó ïðîäàæè ðåøàþò íþàíñû è âñå äåéñòâèÿ,
êîòîðûå âûïîëíåíû ïðîäàâöîì äî òî÷êè ïðèíÿòèÿ ïîêóïàòåëåì
îêîí÷àòåëüíîãî ðåøåíèÿ. È çäåñü ìåëî÷åé íå áûâàåò. Îäíî ïðî-
ïóùåííîå äåéñòâèå èëè îäíî äåéñòâèå, âûïîëíåííîå íå òàê èëè
íå âîâðåìÿ, ìîæåò êàðäèíàëüíûì îáðàçîì èçìåíèòü ðåçóëüòàò.

Îò òîãî, âçáîëòàëè ëè âû ÿéöà ïåðåä òåì, êàê îíè ïîïàëè íà
ñêîâîðîäêó, èëè íåò, çàâèñèò, ïîëó÷èòå ëè âû ÿè÷íèöó-ãëàçó-
íüþ èëè áóäåòå åñòü îìëåò.
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2.9. ÒÐÈ ÂÀÆÍÛÕ ÂÎÏÐÎÑÀ: «ÇÀ×ÅÌ? ×ÒÎ? ÊÀÊ?»

Èòàê, äëÿ âûñòðàèâàíèÿ òåõíîëîãèè ïðîäàæ íåîáõîäèìî:

� çàôèêñèðîâàòü ãðàíèöû âñåãî ïðîöåññà ïðîäàæè;
� âûäåëèòü îñíîâíûå ýòàïû ïðîöåññà ïðîäàæè è êðèòåðèè

âõîäà è âûõîäà äëÿ êàæäîãî ýòàïà;
� íàïîëíèòü êàæäûé ýòàï ïðèåìàìè è òåõíèêàìè, óâÿçàííû-

ìè â òåõíîëîãè÷åñêèå öåïî÷êè (òî åñòü ðàñïðåäåëåííûìè
â ïîñëåäîâàòåëüíîñòè è âî âðåìåíè).

Ñ ôèêñàöèåé ãðàíèö è âûäåëåíèåì ýòàïîâ ìû ðàçáèðàëèñü
â ïðåäûäóùèõ ðàçäåëàõ. Îñòàëñÿ âîïðîñ î òîì, êàê âûáðàòü íóæ-
íûå ïðèåìû è òåõíèêè ðàáîòû äëÿ êàæäîãî èç ýòàïîâ, ÷òîáû ïî-
ëó÷èëàñü öåëüíàÿ, ýôôåêòèâíàÿ, ñâÿçàííàÿ òåõíîëîãèÿ ðàáîòû.

Ñóùåñòâóþò òðè çàìå÷àòåëüíûõ âîïðîñà, êîòîðûå ñïîñîáíû
ïîìî÷ü â ñîçäàíèè «ïðàâèëüíûõ» òåõíîëîãè÷åñêèõ öåïî÷åê.
Ýòî âîïðîñû:

� Çà÷åì?

� ×òî?

� Êàê?

Âîïðîñ «Çà÷åì?»

Ýòî âîïðîñ î öåëÿõ. Ýòî âîïðîñ î òîì, ÷òî ìû õîòèì ïîëó÷èòü
íà âûõîäå, ïîñëå ïðèìåíåíèÿ òîãî èëè èíîãî ïðèåìà. Ýòî îäèí
èç ãëàâíûõ âîïðîñîâ ïðè ïîäáîðå ïðèåìîâ.

� Çà÷åì ÿ ýòî äåëàþ?
� Êàêîé ðåçóëüòàò õî÷ó ïîëó÷èòü?
� ×òî äîëæíî ïðîèçîéòè â êîíöå?
� Äëÿ ÷åãî ÿ ïðèìåíÿþ ñåé÷àñ ýòîò ïðèåì?
� ×òî áóäåò íà âûõîäå äàííîãî ïðîöåññà è çà÷åì ìíå íóæåí

èìåííî òàêîé ðåçóëüòàò?

Ïðèìåð

Ýòàï «Ïðèâåòñòâèå». Çà÷åì îí íóæåí? ×òî ÿ õî÷ó ïîëó÷èòü íà âû-
õîäå? Çà÷åì ïðèâåòñòâîâàòü êëèåíòà? Çà÷åì çäîðîâàòüñÿ ñ íèì?
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Êàçàëîñü áû, ñòðàííûå âîïðîñû. Çäîðîâàòüñÿ ïðèíÿòî. Ýòî ïðàâè-
ëà õîðîøåãî òîíà. È âñå æå.

Çà÷åì ÿ õî÷ó ââåñòè â ñòàíäàðò ðàáîòû ìîèõ ñîòðóäíèêîâ ýòàï
«Ïðèâåòñòâèå»?

— ×òîáû ñîáëþñòè ïðèíÿòûå â îáùåñòâå ïðàâèëà?

— ×òîáû ñîçäàòü íóæíóþ ìíå àòìîñôåðó?

— ×òîáû ïðîäåìîíñòðèðîâàòü ñòàíäàðòû îáñëóæèâàíèÿ?

— ×òîáû âîéòè â êîíòàêò ñ êëèåíòîì ñðàçó?

— ×òîáû ïðîäåìîíñòðèðîâàòü äðóæåëþáèå?

— ×òîáû îáðàòèòü íà ñåáÿ, êàê ïðîäàâöà, âíèìàíèå?

Èëè:

— ×òîáû ââåñòè êëèåíòà â ñîñòîÿíèå íàïðÿæåíèÿ, çàñòàâèòü åãî
íåðâíè÷àòü?

— ×òîáû óíèçèòü, ñîçäàòü äèñêîìôîðò äëÿ âõîäÿùåãî èëè çâîíÿùå-
ãî?

— ×òîáû ââåñòè êëèåíòà â ñîñòîÿíèå íåîïðåäåëåííîñòè è êðàòêî-
ñðî÷íîãî òðàíñà?

Äà, è òàêèå öåëè òîæå ìîãóò èìåòü ìåñòî. Ñóùåñòâóåò ìíîãî òåõ-
íîëîãèé ðàáîòû, ãäå ýòàï «Ïðèâåòñòâèå» èñêëþ÷åí íàìåðåííî.
È åñëè îòâå÷àòü íà âîïðîñ «Çà÷åì?», òî ïîëó÷èòñÿ:

— ÷òîáû «ðàçîðâàòü øàáëîí» îæèäàíèÿ è ïîëó÷èòü ïðåèìóùåñòâî,
ïîêà ÷åëîâåê áóäåò íàõîäèòüñÿ â çàìåøàòåëüñòâå îò âàøåãî íå-
ñòàíäàðòíîãî ïîâåäåíèÿ;

— ÷òîáû ñðàçó îáðàòèòü âíèìàíèå êëèåíòà íà ñàìóþ ãëàâíóþ èäåþ
ïðåäëîæåíèÿ è çàâîåâàòü âíèìàíèå, íå òðàòÿ âðåìÿ íà ñîáëþäåíèå
ýòèêåòà.

Òî åñòü:

— ÷òîáû ïîëó÷èòü òàêòè÷åñêîå ïðåèìóùåñòâî;

— ÷òîáû âîéòè â êîíòàêò ñ íóæíûìè äëÿ ïðîäàâöà ïîñëåäñòâèÿìè
(çàìåøàòåëüñòâî, áûñòðîå îâëàäåíèå âíèìàíèåì è ò. ä.);

— ÷òîáû âíåäðèòü íóæíóþ èäåþ, ïîëüçóÿñü ñîñòîÿíèåì çàìåøà-
òåëüñòâà.
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Âîïðîñ «×òî?»

Ýòî âîïðîñ î íàáîðå ñðåäñòâ è èíñòðóìåíòîâ, êîòîðûìè ìîæ-
íî âîñïîëüçîâàòüñÿ äëÿ ïîëó÷åíèÿ æåëàåìîãî ðåçóëüòàòà. Â çà-
âèñèìîñòè îò òîãî, êàêîâ îòâåò íà âîïðîñ «Çà÷åì?», ìû èùåì îò-
âåò íà âîïðîñ «×òî?».

� ×òî êîíêðåòíî íóæíî ñäåëàòü, ÷òîáû ïîëó÷èòü æåëàåìûé
ðåçóëüòàò?

� Ñ ïîìîùüþ êàêèõ ïðèåìîâ ÿ ìîãó åãî äîñòèãíóòü?
� ×òî åñòü â ìîåì àðñåíàëå òåõíèê, ïðèåìîâ, ñðåäñòâ ðàáîòû,

÷òî ïîçâîëèò ìíå äîñòè÷ü æåëàåìîãî?
� ×òî åùå ìîæíî ïðåäïðèíÿòü, ñäåëàòü, ÷òîáû ïðèéòè ê çà-

ïëàíèðîâàííîìó ðåçóëüòàòó?

Ïðèìåð

Òîò æå ýòàï «Ïðèâåòñòâèå».

Åñëè îòâåò íà âîïðîñ «Çà÷åì?» çâó÷èò êàê «Õî÷ó ðàñïîëîæèòü ê ñå-
áå êëèåíòà è âîéòè ñ íèì â êîíòàêò», òî ïðèåìû ìîãóò áûòü ñëå-
äóþùèå:

— óëûáêà;

— âñòðå÷à âçãëÿäà;

— êèâîê;

— ñëîâà «Çäðàâñòâóéòå!», «Äîáðûé äåíü»;

— äâèæåíèå êîðïóñà â ñòîðîíó êëèåíòà;

— êîìïëèìåíò èëè âîñòîðæåííûå ìåñòîèìåíèÿ òèïà «Î! Çäðàâñò-
âóéòå!»;

— íåñêîëüêî øàãîâ â ñòîðîíó êëèåíòà;

— ïðèâåòñòâåííûé æåñò è ò. ä.

Åñëè æå îòâåò íà âîïðîñ «Çà÷åì?» çâó÷èò êàê «×òîáû ââåñòè êëè-
åíòà â ñîñòîÿíèå íåîïðåäåëåííîñòè è êðàòêîñðî÷íîãî òðàíñà», òî
ïðèåìû ìîãóò áûòü äðóãèìè:

— áûñòðîå ïîäñêàêèâàíèå ê êëèåíòó ñçàäè ñ íàðóøåíèåì åãî ëè÷íîãî
ïðîñòðàíñòâà;
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— ãðîìêèé âîïðîñ «×òî âû õîòèòå?» èëè «×òî âàì ïîäñêàçàòü?»;

— ôðàçà «Î! Âû êàê ðàç âîâðåìÿ!» (ïðè òîì, ÷òî êëèåíò ïåðâûé ðàç

âàñ âèäèò) è ò. ä.

Íåîáÿçàòåëüíî äåëàòü âñå ýòè äåéñòâèÿ ñðàçó, êàê â ïåðâîì, òàê

è âî âòîðîì ñëó÷àå. Èç âñåãî ñïèñêà ìîæíî âûáðàòü òîëüêî íåêîòî-

ðûå ïðèåìû è ñîçäàòü îäíó òåõíîëîãèþ. À ìîæíî ñîçäàòü íåñêîëüêî

âàðèàíòîâ òåõíîëîãèé ïðèâåòñòâèÿ, «çàòî÷åííûå» ïîä ðàçíûå ñè-

òóàöèè, â êàæäîì èç êîòîðûõ ýëåìåíòû ìîãóò ïîâòîðÿòüñÿ èëè

áûòü àáñîëþòíî ðàçíûìè.

È çäåñü ìû óæå ïåðåõîäèì ê òðåòüåìó âîïðîñó.

Âîïðîñ «Êàê?»

Âîïðîñ «Êàê?» — ýòî ñàìûé ãëàâíûé âîïðîñ â âûñòðàèâàíèè
òåõíîëîãè÷åñêèõ öåïî÷åê. Ýòî âîïðîñ î ïîñëåäîâàòåëüíîñòè èñ-
ïîëüçîâàíèÿ ïðèåìîâ è î ïàðàìåòðàõ èñïîëíåíèÿ ýòèõ ïðèåìîâ.
� Êàê ÿ áóäó âûïîëíÿòü âûáðàííûå â ïðåäûäóùåì ïóíêòå

ïðèåìû?
� Â êàêîé ïîñëåäîâàòåëüíîñòè ðàñïîëîæó èõ?
� Êàêîâà òåõíîëîãèÿ èñïîëíåíèÿ:
� êàêèì òîíîì, ñ êàêîé ñêîðîñòüþ è ñ êàêîé ãðîìêîñòüþ

ïðîèçíîñèòü ñëîâà?
� êàêàÿ äîëæíà áûòü ìèìèêà íà ëèöå?
� êàêîâû äâèæåíèÿ êîðïóñà?
� â êàêîé êîíêðåòíî ìîìåíò ïðèñòóïèòü ê âûïîëíåíèþ

òåõíîëîãèè?
� è ò. ï.

� Â êàêèõ ñëó÷àÿõ îáÿçàòåëüíî âûïîëíÿòü òåõíîëîãèþ, à â êà-
êîì ñëó÷àå ìîæíî îòêàçàòüñÿ îò åå âûïîëíåíèÿ?
� è ò. ä.

Ïðèìåð

È âíîâü âîçüìåì ýòàï «Ïðèâåòñòâèå».

Íà÷àëî ïðîöåññà: âõîä ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà íà òåððèòîðèþ áó-

òèêà.
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Äåéñòâèÿ ïðîäàâöà

Øàã 1. Óâèäåâ ÷åëîâåêà, âõîäÿùåãî â ìàãàçèí, âû ñòàðàåòåñü ïîé-

ìàòü åãî âçãëÿä.

Øàã 2. Â ìîìåíò óñòàíîâëåíèÿ çðèòåëüíîãî êîíòàêòà âû îäíîâðå-

ìåííî:

— óëûáàåòåñü;

— êèâàåòå;

— íåìíîãî íàêëîíÿåòå êîðïóñ â ñòîðîíó êëèåíòà;

— è òèõèì ìåëîäè÷íûì ãîëîñîì ãîâîðèòå: «Äîáðûé äåíü!»

(×åëîâåê íåîáÿçàòåëüíî äîëæåí óñëûøàòü ñëîâà, íî îáÿçàòåëüíî

äîëæåí ïîíÿòü, ÷òî çäîðîâàþòñÿ èìåííî ñ íèì.)

Øàã 3. Äàëåå âû:

— äåëàåòå ïðèãëàøàþùèé æåñò ðóêîé;

— è äåëàåòå êèâîê â ñòîðîíó òîðãîâîãî çàëà, êàê áû ãîâîðÿ: «Ïðîõî-

äèòå, ïîæàëóéñòà!».

Óñëîâèå ïðåðûâàíèÿ:

Åñëè êîíòàêò ãëàç íå óñòàíîâëåí, ïðîöåäóðà ïðåðûâàåòñÿ. Â ñïèíó

èëè ñ êëèåíòîì, íå îáðàòèâøèì íà âàñ âíèìàíèå, âû íå çäîðîâàåòåñü.

Øàã 3.1. Åñëè âûïîëíåíî «óñëîâèå ïðåðûâàíèÿ», âû æäåòå, êîãäà ÷å-

ëîâåê ïîäíèìåò ãëàçà èëè îáåðíåòñÿ ê âàì ñ âîïðîñîì, è òîãäà…

Øàã 4. …

Ìîæíî ïðîäîëæèòü îïèñàíèå ýòîé òåõíîëîãèè äàëüøå. Íî…
Íî ðåçóëüòàò çàâèñèò íå òîëüêî îò òîãî, â êàêîé ïîñëåäîâà-

òåëüíîñòè áóäóò ïðèìåíÿòüñÿ ïðèåìû. Ðåçóëüòàò çàâèñèò è îò
èñïîëíåíèÿ ýòèõ ïðèåìîâ. Îò òîãî, ÊÀÊ ïðîäàâåö, íàïðèìåð,
ïðîèçíåñåò ñëîâà èëè ÊÀÊ áóäåò äâèãàòüñÿ â ïðîñòðàíñòâå, áó-
äåò çàâèñåòü ýôôåêòèâíîñòü ïðèåìà.

Îäíè è òå æå ñëîâà, ñêàçàííûå ðàçíûì òîíîì, âîñïðèíèìàþò-
ñÿ ïî-ðàçíîìó. Îäíè è òå æå ñëîâà, ïðîèçíåñåííûå äàæå îäíèì è
òåì æå òîíîì, íî ÷åëîâåêîì â ðàçíûõ ïîçàõ, òàêæå ïåðåäàþò ðàç-
íîå, òàê íàçûâàåìîå ìåòàñîîáùåíèå. Òî åñòü ñîîáùåíèå, êîòîðîå
ñ÷èòûâàåòñÿ «ìåæäó ñòðîê».

112 � Ãëàâà 2. Íåìíîãî òåîðèè



Ïîýòîìó ïðè âûñòðàèâàíèè òåõíîëîãèè îãðîìíóþ ðîëü èìå-
åò äåìîíñòðàöèÿ òîãî, ÊÀÊ ýòè ïðèåìû ïðèìåíÿòü, ÷òîáû ïîëó-
÷èòü íóæíûé ðåçóëüòàò. È ýòî óæå áëèæå ê îáó÷åíèþ àêòåðñêî-
ìó ìàñòåðñòâó. Âåäü ñëîâî «Çäðàâñòâóéòå!» ìîæíî ïðîèçíåñòè,
èñïîëüçóÿ ñîòíè ðàçëè÷íûõ èíòîíàöèé. È êàæäûé ðàç ýòî áóäåò
ðàçíîå ïðèâåòñòâèå. Îíî áóäåò «äåêîäèðîâàòüñÿ» êëèåíòîì
ïî-ðàçíîìó è âûçûâàòü ðàçëè÷íóþ îòâåòíóþ ðåàêöèþ.

×òîáû ïîëó÷èòü íóæíûé ðåçóëüòàò, íåîáõîäèìî âûâåðÿòü
âñå äåòàëè è îáðàùàòü âíèìàíèå íà âñå íþàíñû. Ìû óæå äîãîâî-
ðèëèñü, ÷òî «ìåëî÷è» ìîãóò êàðäèíàëüíûì îáðàçîì âëèÿòü íà
ðåçóëüòàò.

Ïðèìå÷àíèå 1

ß î÷åíü ÷àñòî â ñâîåé êîíñàëòèíãîâîé ïðàêòèêå ñòàëêèâàþñü
ñ òåì, ÷òî ñîòðóäíèêîâ ó÷àò, ×ÒÎ èì íàäî äåëàòü íà èõ ðàáî÷åì
ìåñòå, íî íå ðàññêàçûâàþò, ÊÀÊ ýòî äåëàòü.

Íàïðèìåð, â èíñòðóêöèè ìîæåò áûòü íàïèñàíî: «Ïðîäàâåö äîëæåí:

— áûòü âåæëèâûì;

— íàõîäèòüñÿ íà ñâîåì ðàáî÷åì ìåñòå ïîñòîÿííî;

— ïðèâåòëèâî âñòðå÷àòü ïîêóïàòåëÿ, âõîäÿùåãî â ìàãàçèí;

— óçíàòü î ïîòðåáíîñòÿõ ïîêóïàòåëÿ è ïîñòàðàòüñÿ ïîäîáðàòü

åìó íóæíûé òîâàð;

— ïðåäëîæèòü ïîêóïàòåëþ ñîïóòñòâóþùèå òîâàðû;

— âçÿòü ó ïîêóïàòåëÿ êîîðäèíàòû (íîìåð òåëåôîíà);
— âåæëèâî ïîïðîùàòüñÿ ñ ïîêóïàòåëåì».

È ïðè ýòîì ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî êàæäûé äîëæåí ïîíèìàòü ñàì, ÷òî
çíà÷èò «áûòü âåæëèâûì» èëè «ïðèâåòñòâîâàòü ïðèâåòëèâî», êà-
êèìè ñëîâàìè óçíàòü ïîòðåáíîñòü, ñ ïîìîùüþ êàêèõ ôðàç ïðåä-
ëîæèòü ñîïóòñòâóþùèé òîâàð è ò. ä. À â ðåàëüíîñòè ó êàæäîãî
ïðîäàâöà «ñâîÿ ñîáà÷êà â ãîëîâå» è «âåæëèâîå îáðàùåíèå» â èñ-
ïîëíåíèè îäíîãî ÷åëîâåêà ìîæåò î÷åíü ñèëüíî îòëè÷àòüñÿ îò
âåæëèâîñòè äðóãîãî.
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À çàòåì âîçíèêàþò ïðîáëåìû. ×åëîâåê ãîâîðèò: «ß äåëàþ òî,
÷òî ìíå ñêàçàëè, íî íè÷åãî íå ïîëó÷àåòñÿ! Ýòî íå ðàáîòàåò!»
Â òàêîé ñèòóàöèè ÿ âñåãäà ïðîøó ïîêàçàòü, êàê ÷åëîâåê ýòî äå-

ëàåò. Íàáëþäàþ è ïî÷òè âñåãäà íàõîæó íåòî÷íîñòü èñïîëíåíèÿ.
Ïîýòîìó âîïðîñ «Êàê?» äåéñòâèòåëüíî ìîæíî ñ÷èòàòü êëþ-

÷åâûì.

Ïðèìå÷àíèå 2

Åùå îäíà îøèáêà, ñ êîòîðîé ÿ ñòàëêèâàþñü ïðè êîíñóëüòèðî-
âàíèè òåõ ëèáî èíûõ êîìïàíèé.

Ñîòðóäíèêàì ãîâîðÿò, ×ÒÎ äåëàòü, íî èì íå ðàññêàçûâàþò,
ÇÀ×ÅÌ îíè äîëæíû ýòî äåëàòü, çà÷åì äîëæíû ñîáëþäàòü òå
èëè èíûå ñòàíäàðòû ðàáîòû, ïðîïèñàííûå â ïðàâèëàõ. Ïî÷åìó
èì íåëüçÿ ñèäåòü è íóæíî ïîñòîÿííî ñòîÿòü, äàæå åñëè â òîðãî-
âîì çàëå íèêîãî íåò? Ïî÷åìó íåëüçÿ âûêóðèòü ñèãàðåòó íåäàëå-
êî îò âõîäà â ìàãàçèí? Ïî÷åìó íåëüçÿ ïåðåêóñèòü íà ðàáî÷åì
ìåñòå? È ìíîãî äðóãèõ ðàçëè÷íûõ «Ïî÷åìó?» íå íàõîäÿò â èõ
ãîëîâàõ îáúÿñíåíèÿ. À ðàç íå íàõîäÿò, òî ëþäè íà÷èíàþò ñ÷è-
òàòü èõ áëàæüþ õîçÿåâ èëè ðóêîâîäèòåëåé è «ñëó÷àéíî» çàáûâà-
þò èõ âûïîëíÿòü. Çà÷åì? Âåäü ýòè äåéñòâèÿ äëÿ íèõ íå èìåþò
ñìûñëà.

Ïðèìå÷àíèå 3

Êñòàòè, âî ìíîãèõ êíèãàõ ïî äîñòèæåíèþ óñïåõà, íàïðèìåð,
ìîæíî ïðî÷èòàòü áîëüøîå êîëè÷åñòâî «ñåêðåòîâ» ïî ïîâîäó
òîãî, ×ÒÎ íàäî äåëàòü, ÷òîáû äîáèòüñÿ öåëè è ñòàòü óñïåøíûì,
áîãàòûì è òàê äàëåå. Îíè çâó÷àò ïðèáëèçèòåëüíî òàê:

— áóäüòå îïòèìèñòè÷íûìè è èçëó÷àéòå ýíåðãèþ;

— ðàáîòàéòå ñ ýíòóçèàçìîì, ýíòóçèàçì çàðàçèòåëåí;

— äóìàéòå ïîçèòèâíî è ò. ä.

Äàëüøå ýòè òåçèñû ïîäêðåïëÿþòñÿ íåêîòîðûì êîëè÷åñòâîì
èñòîðèé î âåëèêèõ è íå î÷åíü ëþäÿõ, êîòîðûå ýòîò ïðèíöèï ïðè-
ìåíÿëè â æèçíè è äîñòèãëè óñïåõà.
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Òàêèå êíèãè, êîíå÷íî, ïîëåçíû. Îíè ìîãóò çàðÿæàòü ýíåðãè-
åé è ðîæäàòü â ãîëîâàõ íîâûå ìûñëè èëè æåëàíèå èçìåíåíèé.
Íî ó íèõ åñòü îäèí áîëüøîé íåäîñòàòîê.

Â íèõ ðåäêî ìîæíî âñòðåòèòü ðåàëüíûå ðåöåïòû è òåõíîëî-
ãèè òîãî, ÊÀÊ âñå, ÷òî ðåêîìåíäóåòñÿ, ìîæíî âîïëîòèòü â ðå-
àëüíîñòü:

— Êàê ïåðåéòè â ñîñòîÿíèå ýíòóçèàçìà, êîãäà ÷åëîâåê ÷óâñòâóåò

ïîäàâëåííîñòü è íå ìîæåò âûéòè èç äåïðåññèè? Êàê ýòî ñäåëàòü

ïðÿìî çäåñü è ñåé÷àñ èìåííî â åãî ñëó÷àå?

— Êàê áûòü îïòèìèñòè÷íûì, êîãäà ñî âñåõ ñòîðîí íàâàëèâàþòñÿ

ïðîáëåìû çà ïðîáëåìàìè? Êàê òåõíè÷åñêè óäåðæàòü ýòî ñîñòîÿíèå

îïòèìèçìà?

— Êàê äóìàòü ïîçèòèâíî, êîãäà âñå îêðóæàþùèå è âñå ÑÌÈ âûäàþò

òîëüêî íåãàòèâíóþ èíôîðìàöèþ? Êàê óâèäåòü õîòü çåðíî ïîçèòè-

âà â ýòîì ìîðå íåãàòèâíîé èíôîðìàöèè?

Ïîýòîìó âîïðîñ «Êàê?» âàæåí íå òîëüêî ïðè ïîñòðîåíèè
ïðîöåññîâ ïðîäàæè è îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ. È åñëè âàì íó-
æåí îòâåò íà ýòîò âîïðîñ, òî çàäàâàéòå åãî ñïåöèàëèñòó è èùèòå
èñòî÷íèêè (êíèãè, ñòàòüè è ò. ä.), ãäå îïèñàíû ïîøàãîâûå òåõíî-
ëîãèè ðàáîòû. Íàïðèìåð:

Øàã 1. Âñòàíüòå ïðÿìî. Íîãè ïîñòàâüòå íà øèðèíó ïëå÷. Ðóêè

îïóñòèòå ïî øâàì.

Øàã 2. Âûïðÿìèòå ñïèíó.

Øàã 3. Ïîñìîòðèòå âäàëü.

Øàã 4. Óëûáíèòåñü (äàæå åñëè âàì ýòîãî íå î÷åíü õî÷åòñÿ äåëàòü).

Øàã 5. Óäåðæèâàÿ ïîçó, âçãëÿä è óëûáêó, ãëóáîêî âçäîõíèòå è…

Øàã 6. Ïðîäîëæàéòå îñòàâàòüñÿ â òàêîì ñîñòîÿíèè, ãëóáîêî

äûøà, â òå÷åíèå ìèíèìóì 3 ìèíóò.

Ïðîñòàÿ ìåòîäèêà èçìåíåíèÿ ñîñòîÿíèÿ. Èçìåíåíèå ïîçû
è óäåðæàíèå âçãëÿäà âûøå óðîâíÿ ãëàç íå ïîçâîëÿåò «ïîãðó-
æàòüñÿ» â íåãàòèâíûå ïåðåæèâàíèÿ è ðàçðóøàåò èõ.
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Õîòÿ è â òàêîì ëåãêîì óïðàæíåíèè åñòü ñâîè íþàíñû, êîòî-
ðûå ìîæíî ïåðåäàòü, òîëüêî ïîêàçûâàÿ åãî, âû âñå ðàâíî ïîïðî-
áóéòå. Äóìàþ, âû ñàìè óáåäèòåñü, ÷òî ýòà òåõíîëîãèÿ ðàáîòàåò.

Âûâîäû
1. «Ìåëî÷è» âàæíû. Ìåëî÷åé â ðàáîòå íå áûâàåò.

2. Ïðåæäå ÷åì ïðèäóìûâàòü òåõíîëîãèè, ñòàíäàðòû ðàáîòû è ïðèåìû ðà-
áîòû:

� îïðåäåëèòå ãðàíèöû ïðîöåññà;

� ðàçäåëèòå ïðîöåññ íà ýòàïû;

� ïðîïèøèòå ðåçóëüòàòû êàæäîãî ýòàïà (îòâåòüòå íà âîïðîñ «Çà÷åì?»);

� ñîçäàéòå äëÿ êàæäîãî ýòàïà íàáîð âñåâîçìîæíûõ òåõíèê è ïðèåìîâ,
êîòîðûå ìîãóò ïîìî÷ü âàì ïîëó÷èòü ïëàíèðóåìûé ðåçóëüòàò â êîíöå
êàæäîãî èç ýòàïîâ (òî åñòü îòâåòüòå íà âîïðîñ «×òî?» («×òî äåëàòü?»)).

3. À òåïåðü ìîæíî ñîçäàâàòü ñàìó òåõíîëîãèþ:

� îáúåäèíèòå ïðèåìû â îäíó èëè íåñêîëüêî òåõíîëîãè÷åñêèõ öåïî÷åê —
íàáîðîâ ïîñëåäîâàòåëüíî-ïàðàëëåëüíûõ îïåðàöèé, ðàñïðåäåëåííûõ
âî âðåìåíè, — â çàâèñèìîñòè îò òåõ êîíòåêñòîâ, êîòîðûå âîçìîæíû (òî
åñòü îïèøèòå ïóòè «Êàê ýòî ñäåëàòü ïî øàãàì?»);

� îòðåïåòèðóéòå è íàéäèòå íþàíñû (ãîëîñ, òåìáð, ïîëîæåíèå òåëà, ñêî-
ðîñòü, ãðîìêîñòü è ò. ä.) è äîâåäèòå äî óðîâíÿ èñïîëíåíèÿ, êîòîðûé ïî-
çâîëèò ïîëó÷èòü æåëàåìûå ðåçóëüòàòû;

� îïðîáóéòå â ðåàëüíîñòè è âíåñèòå ïðè íåîáõîäèìîñòè èçìåíåíèÿ èëè
äîïîëíåíèÿ.

Ôîðìàëèçóéòå ïîëó÷åííóþ òåõíîëîãèþ. Îïèøèòå åå íà áóìàãå.

Ïîçäðàâëÿþ! Òåïåðü âñåìó ýòîìó ìîæíî îáó÷àòü äðóãèõ ëþ-
äåé è òèðàæèðîâàòü îïûò ðàáîòû, ïîëó÷àÿ ïðåäñêàçóåìûé ðå-
çóëüòàò.

Õîòÿ ïîçäðàâëÿòü ðàíî.

Ïðèìå÷àíèå 4

Åñëè âû ÿâëÿåòåñü ìåíåäæåðîì, â îáÿçàííîñòè êîòîðîãî âõî-
äèò ñîçäàíèå è âíåäðåíèå ñòàíäàðòîâ ðàáîòû ñîòðóäíèêîâ, òî
âàñ æäåò åùå îäíà çàäà÷à.

Ñòàíäàðòû ìàëî ïðîïèñàòü. Ñòàíäàðòû ìàëî îáúÿñíèòü ñî-
òðóäíèêàì.
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Î÷åíü âàæåí ýòàï âíåäðåíèÿ. Ìíîæåñòâî êîìïàíèé ñïîòêíó-
ëèñü èìåííî íà ýòîì ýòàïå.

Ìíîãèå ìåíåäæåðû ñ÷èòàþò, ÷òî åñëè ñòàíäàðòû ïðîïèñàíû
íà áóìàãå è âðó÷åíû èñïîëíèòåëÿì, òî îñòàåòñÿ òîëüêî êîíòðî-
ëèðîâàòü èñïîëíåíèå. È î÷åíü óäèâëÿþòñÿ òîìó, ÷òî ëþäè, çíàÿ
÷òî íóæíî äåëàòü è ïîíèìàÿ êàê äåéñòâîâàòü â òîé èëè èíîé ðà-
áî÷åé ñèòóàöèè, ïðîäîëæàþò ïîñòóïàòü îáû÷íûì ñïîñîáîì.

À âñå äåëî â òîì, ÷òî èçìåíåíèÿ íå «ïðîâåäåíû ÷åðåç òåëî»,
îíè íå ñòàëè íàâûêîì. Îíè ïîíÿòû, íî íå ïåðåæèòû.

Äëÿ òîãî ÷òîáû ñòàíäàðòû íà÷àëè ðàáîòàòü, íåîáõîäèìî:

� ìèíèìóì — ïðîâåñòè òðåíèíãîâîå çàíÿòèå äëÿ ñîòðóäíè-
êîâ äëÿ ïåðåâîäà ñòàíäàðòà â íàâûê;

� ìàêñèìóì — ïðîéòè ñ êàæäûì ñîòðóäíèêîì âñþ öåïî÷êó
òåõíîëîãèè ðàáîòû îò íà÷àëà äî êîíöà íåñêîëüêî ðàç, îòâå-
÷àÿ íà âîïðîñû è èñïðàâëÿÿ îøèáêè èñïîëíåíèÿ.

Êàê óæå îòìå÷àëîñü âûøå, ìíîãèå ïðèåìû èëè äåéñòâèÿ ëåã-
÷å îäèí ðàç ïîêàçàòü, ÷åì ìíîæåñòâî ðàç îïèñàòü. Îïèñàííîå
ëþäè ïîíèìàþò ïî-ñâîåìó. À ïðîäåëàííîå â ðåàëüíîñòè ïîä
âíèìàòåëüíûì íàáëþäåíèåì íàñòàâíèêà çàïîìèíàåòñÿ è ëó÷øå,
è òî÷íåå.
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Ãëàâà 3

ÍÅ ÇÍÀÅØÜ ×ÒÎ ÄÅËÀÒÜ? ÇÀÄÀÂÀÉ
ÂÎÏÐÎÑÛ!

Ýòà ãëàâà ïîñâÿùåíà òàêèì óíèâåðñàëüíûì èíñòðóìåíòàì, êàê âîïðî-
ñû. Ýòè èíñòðóìåíòû ïðèìåíÿþòñÿ íà âñåõ ýòàïàõ ïðîäàæ è â ëþáûõ
êîíòåêñòàõ. Íèæå âû íàéäåòå íþàíñû, ïîçâîëÿþùèå äåëàòü ðàáîòó
ñ âîïðîñàìè áîëåå ýôôåêòèâíîé.

Òðè îñíîâíûå îøèáêè, êîòîðûå ñîâåðøàþò ïðîäàâöû, íàõî-
äÿñü â ïðîöåññå ïðîäàæè. Îíè:

1) ïðåäïî÷èòàþò ïðåçåíòàöèþ â âèäå ìîíîëîãà (õîðîøî ïîä-
ãîòîâëåííîãî, ïðîôåññèîíàëüíîãî, íî ìîíîëîãà);

2) ñ÷èòàþò, ÷òî âîïðîñû, çàäàâàåìûå ïîòåíöèàëüíûì ïîêóïà-
òåëåì ïîñëå ïðåçåíòàöèè, — ýòî ñèãíàë çàèíòåðåñîâàííî-
ñòè;

3) ñ÷èòàþò, ÷òî ÷åì áîëüøå è ïîëíåå îíè îòâåòÿò íà çàäàâàå-
ìûå âîïðîñû, äàäóò ìàêñèìóì èíôîðìàöèè, òåì áûñòðåå
êëèåíò ïðèìåò ðåøåíèå.

Ìîíîëîã — ýòî îäíîñòîðîííèé ïðîöåññ. Ïðè òàêîé ñòðàòåãèè
ïðîäàâåö òåðÿåò óïðàâëåíèå ïðîöåññîì ïðîäàæè. Îí ëèøàåò
ñåáÿ âîçìîæíîñòè ïîëó÷åíèÿ èíôîðìàöèè, îáðàòíîé ñâÿçè îò
êëèåíòà è íå ìîæåò âîâðåìÿ ââåñòè êîððåêòèâû â ñâîþ ðàáîòó.

ÌÎÍÎËÎÃ — ÓÁÈÉÖÀ ÏÐÎÄÀÆ.

Îí íå ïîçâîëÿåò êëèåíòó âñòóïèòü â ðàçãîâîð, à ïðîäàâöó
ïîëó÷èòü èíôîðìàöèþ.

Â ðàçãîâîðå ïñèõîëîãè÷åñêè âåäåò, ëèäèðóåò òîò, êòî çàäàåò âîïðîñû.
Èìåííî ñïðàøèâàþùèé, à íå îòâå÷àþùèé, âåäåò ðàçãîâîð

è êîíòðîëèðóåò ñèòóàöèþ.

Âñå, ÷òî ãîâîðèòå âû, âñåãäà ïîäâåðãàåòñÿ êëèåíòîì ñîìíåíèþ
è ïðîâåðêå.



Òî, ÷òî ãîâîðèò ñàì êëèåíò, — ýòî «èñòèíà â ïîñëåäíåé èíñòàíöèè»
(äëÿ íåãî).

ÒÀÊ ÏÓÑÒÜ ÃÎÂÎÐÈÒ ÊËÈÅÍÒ!

Áîëüøèíñòâî ëþäåé ëþáÿò ïîêóïàòü, è íå ëþáÿò, êîãäà èì
íàñòûðíî ïðîäàþò. Òàêîé îäíîñòîðîííèé ïðîöåññ îíè ÷àñòî
êâàëèôèöèðóþò êàê ïîïûòêó «ðàçâåñòè», «çàãðóçèòü» è ò. ï.
À ýòî, ñîãëàñèòåñü, íå ëó÷øàÿ àòìîñôåðà äëÿ ñîâåðøåíèÿ ñäåëêè
èëè îñóùåñòâëåíèÿ ïðîäàæè. Îñîáåííî êðóïíîé.

Äâà, âðîäå áû, ïðîòèâîðå÷àùèõ äðóã äðóãó óòâåðæäåíèÿ.

— Ëþäè ëþáÿò ñàìè ïîêóïàòü è ïðèíèìàòü ðåøåíèÿ.

È ïðè ýòîì:

— Âàì íåîáõîäèìî ïîìíèòü, ÷òî íå îíè ïîêóïàþò, à âû ïðî-
äàåòå.

Êàê ñîâìåñòèòü ýòè äâà ïðîöåññà?
Î÷åíü ïðîñòî. Ñîçäàòü äèàëîã, â êîòîðîì êëèåíò ìîã áû âû-

ñêàçàòü ñâîè ïîæåëàíèÿ, à âû ìîãëè áû óïðàâëÿòü ïðîöåññîì
ïðîäàæè, ïîëó÷àÿ íóæíóþ âàì èíôîðìàöèþ.

Èìåííî ïîýòîìó ýòà ãëàâà ïîñâÿùåíà:

� èñêóññòâó ñîçäàíèÿ ðåçóëüòàòèâíîãî äèàëîãà ñ êëèåíòîì;
� è òàêèì ýôôåêòèâíûì èíñòðóìåíòàì ïðîäàæ, êàê âîï-

ðîñû.

Ïî÷òè âî âñåõ êíèãàõ ïî ïðîäàæàì åñòü ðàçäåë, ïîñâÿùåííûé
âîïðîñàì. Î íèõ ìíîãî ïèøóò è ðàññêàçûâàþò íà îáó÷àþùèõ ìå-
ðîïðèÿòèÿõ. Íî…

Ïðè ïðîâåäåíèè òðåíèíãîâ ÿ äîâîëüíî ÷àñòî ñòàëêèâàþñü
ñ ñèòóàöèåé, êîãäà ó÷àñòíèêè çíàþò î ñóùåñòâîâàíèè ðàçëè÷-
íûõ òèïîâ âîïðîñîâ, íî íå óìåþò èìè ïîëüçîâàòüñÿ â ðåàëüíûõ
ñèòóàöèÿõ ïðîäàæ. Îíè íå ïîíèìàþò, íå îñîçíàþò òîé òîíêîé
ãðàíè, êîòîðàÿ äåëàåò îäèí è òîò æå âîïðîñ â îäíîé ñèòóàöèè ðà-
áîòàþùèì íà ïîáåäó, à â äðóãîé — ðàáîòàþùèì íà… ïîðàæåíèå.

Îíè çíàþò, ÷òî ãîâîðèòü, êàêèå âîïðîñû çàäàâàòü, íî íå ïîíè-
ìàþò ÇÀ×ÅÌ è íå çíàþò ÊÀÊ. È ýòî ïðèâîäèò ê òîìó, ÷òî ïðî-
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äàâöû, ïðèìåíÿÿ ýòè âîïðîñû, ïðèõîäÿò íå ê òåì ðåçóëüòàòàì, êî-
òîðûå îáåùàþò â êíèãàõ èëè íà òðåíèíãàõ. Ïîëó÷èâ 2–3 ðàçà
ïðîòèâîïîëîæíûé îáåùàííîìó ðåçóëüòàò, ÷åëîâåê ñêëîíåí óáè-
ðàòü èç ñâîåãî àðñåíàëà èíñòðóìåíòû, êîòîðûå «íå ðàáîòàþò»
ñ åãî òî÷êè çðåíèÿ. «Ýòî îíè, òåîðåòèêè, òàì ïðèäóìàëè âñÿêèå
âîïðîñû. À ìû, ïðàêòèêè, ëó÷øå çíàåì, ÷òî ðàáîòàåò, à ÷òî íåò.
Òî, ÷åìó ó÷àò íà òðåíèíãàõ, — ýòî åðóíäà. ß ïîðàáîòàë ïî ðåêî-
ìåíäóåìîé ñõåìå è íè÷åãî õîðîøåãî íå ïîëó÷èë», — ãîâîðÿò îíè.

Óâàæàåìûå êîëëåãè! Âñå âîïðîñû ðàáîòàþò. Ïðîñòî íåîáõî-
äèìî çíàòü ÃÄÅ, ÊÎÃÄÀ, ÇÀ×ÅÌ è ÊÀÊ èõ ïðèìåíÿòü. Ìåëî÷è,

íþàíñû îïðåäåëÿþò ýôôåêòèâíîñòü òåõíîëîãèè.

Ïðèìå÷àíèå

Äàëåå ìàòåðèàë áóäåò ðàññìàòðèâàòüñÿ ïî âñå òîé æå ñõåìå
òðåõ âîïðîñîâ.

1. ×òî? ×òî ìû ðàññìàòðèâàåì? Êàêîé òèï âîïðîñîâ? Íàçâà-
íèå, ñòðóêòóðà.

2. Çà÷åì? Çà÷åì ýòè âîïðîñû íóæíû? Ãäå, êàê è äëÿ ÷åãî
ìîæíî ïðèìåíÿòü âîïðîñû òàêîãî òèïà? Äëÿ êàêîé öåëè èõ
ìîæíî èñïîëüçîâàòü?

3. Êàê? Êàê çàäàâàòü ýòè âîïðîñû? Íþàíñû èñïîëüçîâàíèÿ,
èñïîëíåíèÿ. ×òî ìîæíî è ÷òî íåëüçÿ äåëàòü, êîãäà èñïîëü-
çóåøü äàííûé èíñòðóìåíò?

3.1. ÂÎÏÐÎÑÛ Ñ ÇÀÂßÇÊÀÌÈ

Èõ åùå èíîãäà íàçûâàþò «õâîñòàòûìè âîïðîñàìè». Ïðè âñåé
êàæóùåéñÿ ëåãêîñòè èìåííî ýòè âîïðîñû ïðè ïðàâèëüíîì èñ-
ïîëüçîâàíèè ìîãóò áûñòðî ïðèáëèçèòü âàñ ê çàâåòíîìó «äà»
êëèåíòà, à ïðè íåïðàâèëüíîì — äàëåêî îòáðîñèòü îò ýòàïà çàâåð-
øåíèÿ.

ÇÀÂßÇÊÀ — ýòî îêîí÷àíèå ôðàçû, êîòîðîå è ñîçäàåò èç ïîâåñòâî-
âàòåëüíîãî ïðåäëîæåíèÿ âîïðîñ, íàïðàâëåííûé íà ïîëó÷åíèå îò
÷åëîâåêà ïîäòâåðæäàþùåãî «äà».
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Êëàññè÷åñêèìè ñ÷èòàþòñÿ ñëåäóþùèå çàâÿçêè:

� Íå òàê ëè?

� Âåäü âåðíî?

� Ðàçâå íå òàê?

� Âû ñîãëàñíû?

� Âåäü òàê è äîëæíî áûòü?

� Ðàçâå ýòî íå íîðìàëüíî?

� Ðàçâå ýòî íå ïðàâèëüíî?

Ñòðóêòóðà âîïðîñà

Äëÿ ÷åãî ìîæíî èñïîëüçîâàòü âîïðîñû ñ çàâÿçêàìè

Åùå ðàç ïîâòîðþñü: ìîíîëîã — óáèéöà ïðîäàæ. Åñëè ìû ñîçäà-
åì äèàëîã — ìû âòÿãèâàåì ÷åëîâåêà, êëèåíòà, ïîêóïàòåëÿ â ðàç-
ãîâîð, â ïðîöåññ. Âîïðîñû ñ çàâÿçêàìè ñóùåñòâóþò èñêëþ÷è-
òåëüíî äëÿ òîãî, ÷òîáû:

1) âîâëå÷ü ÷åëîâåêà â äèàëîã èëè, â õóäøåì ñëó÷àå, ñîçäàòü âè-
äèìîñòü äèàëîãà;

2) ñîçäàòü ñèòóàöèþ, â êîòîðîé ÷åëîâåê áóäåò âûíóæäåí ñêà-
çàòü «äà», ñîãëàñèòüñÿ ñ âàìè, äàòü ïîëîæèòåëüíóþ îöåíêó
ïðîèñõîäÿùåìó;

3) ñîçäàòü ñèòóàöèþ, êîãäà ÷åëîâåê ñàì äàåò ïîëîæèòåëüíóþ
îöåíêó âàøåìó ïðåäëîæåíèþ;

4) ñîçäàòü ñèòóàöèþ îáñóæäåíèÿ èíòåðåñóþùåãî âàñ ïðåäìå-
òà, ïðèìåíèâ âîïðîñ â êà÷åñòâå íåêîåãî èíñòðóìåíòà ëåã-
êîé ïðîâîêàöèè.
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Òî, ÷òî ãîâîðèòå âû, äðóãèì ÷åëîâåêîì âñåãäà áóäåò ïîäâåð-
ãàòüñÿ ñîìíåíèþ è ïðîâåðêå. È ðåçóëüòàò ýòîé ïðîâåðêè âàìè íå
êîíòðîëèðóåòñÿ. Îí íåïðåäñêàçóåì.

Òî, ÷òî ãîâîðèò ñàì ÷åëîâåê, ýòî «èñòèíà â ïîñëåäíåé èíñòàí-
öèè»… äëÿ íåãî.

Êàê ñîçäàþòñÿ âîïðîñû ñ çàâÿçêàìè?

Îíè ñîñòîÿò èç äâóõ ÷àñòåé.

1. Ïðåäëîæåíèå, ñ êîòîðûì ÷åëîâåê îáÿçàòåëüíî èëè ñ áîëü-
øîé äîëåé âåðîÿòíîñòè ñîãëàñèòñÿ. (Ýòî âàæíî!) Ïðèòîì
èìåííî ýòîò êîíêðåòíûé ÷åëîâåê è èìåííî â äàííîå êîí-
êðåòíîå âðåìÿ.

2. Â êîíöå èëè íà÷àëå ñòàâèòñÿ ôðàçà-çàâÿçêà, ïðèäàþùàÿ
ïðåäëîæåíèþ ôîðìó âîïðîñà, îáðàùåííîãî ê êëèåíòó, êî-
òîðîìó íåîáõîäèìî ïðÿìî ñåé÷àñ äàòü íà íåãî îòâåò è âñòó-
ïèòü â äèàëîã.

Êàêèå íóæíî âûáèðàòü ïðåäëîæåíèÿ

1. Óòâåðæäåíèÿ, â îòâåò íà êîòîðûå ëþáîé ÷åëîâåê îáÿçàòåëü-
íî ñêàæåò «äà!». Íàïðèìåð: «Õîðîøî áûòü çäîðîâûì è áî-
ãàòûì, íå ïðàâäà ëè?» ß õî÷ó óâèäåòü òîãî ÷åëîâåêà, êîòî-
ðûé íà òàêîé âîïðîñ ñêàæåò «íåò».

2. Óòâåðæäåíèÿ, îáðàùàþùèå âíèìàíèå ñîáåñåäíèêà íà òî,
÷òî ìîæíî ïðîâåðèòü ïðÿìî âî âðåìÿ ðàçãîâîðà ñ âàìè:
«Èòàê, ñåãîäíÿ âîñêðåñåíüå, âåäü òàê? È äî ñîáûòèÿ îñòà-
ëîñü âñåãî òðè äíÿ, âåäü âåðíî?»

3. Óòâåðæäåíèÿ, ïîäâîäÿùèå èòîãè êàêîãî-ëèáî ïðîöåññà:
«Èòàê, ìû ñ âàìè ïðîñìîòðåëè ïÿòü âàðèàíòîâ, íå òàê ëè?
(Ìîæåò ëè ÷åëîâåê ñêàçàòü «íåò», åñëè òîëüêî ÷òî äåéñòâè-
òåëüíî áûëî ïðîñìîòðåíî ïÿòü âàðèàíòîâ ÷åãî-ëèáî?)
È ïîòðàòèëè íà ýòî ïî÷òè ÷åòûðå ÷àñà, äà?..»

4. Óòâåðæäåíèÿ, êîòîðûå ïîäòâåðæäàþò óæå ðàíåå ñêàçàííîå
êëèåíòîì: «Íàñêîëüêî ÿ ïîìíþ, âû õîòåëè ëèáî áåëûé
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ëèáî æåëòûé öâåò êóçîâà, ïðàâèëüíî?» èëè: «Ìû ñ âàìè
äîãîâîðèëèñü, ÷òî ÿ ïîçâîíþ âàì ñåãîäíÿ â äâåíàäöàòü, âû
âåäü ïîìíèòå?..»

5. Óòâåðæäåíèÿ, êîòîðûå ïîäòàëêèâàþò êëèåíòà ñäåëàòü
«ïðàâèëüíóþ» îöåíêó ïðîèñõîäÿùåãî: «Ïîõîæå, âîò òîò
ïåðâûé âàðèàíò áûë ëó÷øå âñåãî, íå òàê ëè?» È íå ñòîëü
âàæíî, ÷òî îòâåòèò êëèåíò, «äà» èëè «íåò». Ãëàâíîå, ÷òî îò-
âåò ïîçâîëèò âñòóïèòü â äèàëîã è íà÷àòü îáñóæäåíèå âàðè-
àíòîâ. Êëèåíò âìåñòå ñ âàìè íàõîäèòñÿ â ïðîöåññå ïîêóïêè.

6. Â ñëó÷àå èñïîëüçîâàíèÿ âîïðîñîâ ñ çàâÿçêàìè â öåëÿõ
«ïðîâîêàöèè» îñíîâíîå ïðåäëîæåíèå âêëþ÷àåò â ñåáÿ òå-
çèñ, êîòîðûé, ñêîðåå âñåãî, áóäåò îòâåðãíóò êëèåíòîì.

Ïðàâèëî
Íèêîãäà íå äàâàéòå ñàìè îöåíêó âàøåãî ïðåäëîæåíèÿ èëè âàøå-
ìó ïðîäóêòó çà êëèåíòà, âìåñòî êëèåíòà. Ñäåëàéòå òàê, ÷òîáû íà
êàæäîì øàãå îöåíêó äåëàë ñàì êëèåíò. Ïðè ýòîì ïîëîæèòåëüíóþ
îöåíêó.

Íàïðèìåð, âìåñòî ôðàçû: «Ýòî çàìå÷àòåëüíàÿ ïîìàäà; ýòîò
öâåò î÷åíü ïîäõîäèò ê âàøåìó ïëàòüþ, îí î÷åíü âàì èäåò», ëó÷-
øå ñêàçàòü: «Ïîõîæå èìåííî ýòîò öâåò ëó÷øå âñåãî ïîäõîäèò ê
âàøåìó ïëàòüþ, íå òàê ëè?» Äàëüøå ñäåëàéòå êàêîå-òî äåéñòâèå
(ïðèëîæèòå ïîìàäó ê òêàíè èëè ïîäâåäèòå êëèåíòêó ê çåðêàëó),
÷òîáû îíà ñàìà ìîãëà ïîñìîòðåòü, ñðàâíèòü è ñäåëàòü âûáîð.
Åñëè âû ïîëó÷èòå îòâåò «äà», òî ìîæíî ïåðåõîäèòü ê çàâåðøå-
íèþ ïðîäàæè. Åñëè îòâåò «íåò», òî ïîêóïàòåëüíèöà â ëþáîì
ñëó÷àå âòÿíóòà â äèàëîã, è ó ïðîäàâöà åñòü øàíñ ëèáî óòî÷íèòü
ïîòðåáíîñòü, ëèáî ïðîäîëæàòü ïðåäëàãàòü òîâàð, äàâàÿ âîçìîæ-
íîñòü ïîêóïàòåëüíèöå åãî îöåíèâàòü.

Êàê âûáèðàòü çàâÿçêó

Åñëè ñòàíäàðòíûå çàâÿçêè íå ÿâëÿþòñÿ «âàøèìè», íå î÷åíü
âàì ïîäõîäÿò, íå ÿâëÿþòñÿ äëÿ âàñ îðãàíè÷íûìè, òî ñòîèò ïðè-
äóìàòü ñâîè âàðèàíòû. Ïîòîìó ÷òî åñëè îíè «íå âàøè», òî ýòî
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áóäåò âèäíî. Êëèåíòó áóäåò ïîíÿòíî, ÷òî âû ãîâîðèòå íå ñâîè,
çàó÷åííûå, øàáëîííûå ñëîâà. Ýòî ïîíèìàíèå ìîæåò âûçâàòü íå-
äîâåðèå ê âàì ñî ñòîðîíû êëèåíòà.

Ïîýòîìó ìîæíî ïîäîáðàòü äëÿ ñåáÿ òå «çàâÿçêè», «õâîñòèêè»,
êîòîðûå äëÿ âàñ áóäóò ïðèåìëåìûìè. Ãëàâíîå, ÷òîáû ïðèäóìàí-
íûå âàðèàíòû âûïîëíÿëè òðåáóåìóþ îò çàâÿçêè ôóíêöèþ — ñîç-
äàâàòü ñèòóàöèþ, êîãäà êëèåíò ïðîñòî âûíóæäåí ñ âàìè ñîãëà-
ñèòüñÿ è âñòóïèòü â äèàëîã.

Êàêèìè åùå ìîãóò áûòü çàâÿçêè

� Â êà÷åñòâå çàâÿçîê ìîæíî èñïîëüçîâàòü ïðîñòî ñëîâà
«äà?», «òàê?», «óãó?» è ò. ï.

� Çàâÿçêà ìîæåò áûòü çàìåíåíà æåñòîì èëè ìèìèêîé. Ýòî
ìîæåò áûòü êèâîê ãîëîâû èëè âûðàæåíèå ëèöà, îçíà÷àþ-
ùåå «Âåäü äà?».

� Çàâÿçêè ìîãóò áûòü òàêèìè, êàêèå ïðèíÿòû â äàííîé êóëü-
òóðàëüíîé ñðåäå.

Èñòîðèÿ

Îäèí ðàç ÿ ðàáîòàëà ñî âòîðûì ðóêîâîäÿùèì ñîñòàâîì îäíîãî èç
ïîðòîâ. Â êàêîé-òî ìîìåíò ìíå ïðèøëîñü ðàññêàçàòü ó÷àñòíèêàì î
âîçìîæíîñòÿõ îáùåíèÿ ñ ïîìîùüþ âîïðîñîâ (à íå òîëüêî ñ ïîìîùüþ
ïðèêàçîâ). Êîãäà ÿ ðàññêàçàëà î âîïðîñàõ ñ çàâÿçêàìè, îäèí èç ó÷àñò-
íèêîâ ñåìèíàðà âíà÷àëå çàäóìàëñÿ, à ïîòîì ñêàçàë: «ß íå äóìàþ,
÷òî äÿäÿ Âàñÿ ïîéìåò ôðàçó: “Äÿäÿ Âàñÿ, íóæíî ðàçãðóçèòü áàðæó
íà ïÿòîì ïðè÷àëå, íå òàê ëè?”» Òàêèõ ôðàç â åãî ëåêñèêîíå íåò. Îí
îáùàåòñÿ èñêëþ÷èòåëüíî ìàòîì, è åñëè ÿ åìó òàêîå ñêàæó, òî íå
ïðåäñòàâëÿþ, ÷òî è áóäåò».

ß ïðåäñòàâèëà äÿäþ Âàñþ è ïîíÿëà, ÷òî òàêàÿ èíòåëëèãåíòíàÿ
ðå÷ü äåéñòâèòåëüíî ìîæåò ââåñòè åãî â ñòóïîð. Íà ñâîþ ãîëîâó ÿ ïî-
ðåêîìåíäîâàëà ó÷àñòíèêó ïðèäóìàòü ñâîè âàðèàíòû çàâÿçîê, êîòî-
ðûå äîëæíû ïîäîéòè äÿäå Âàñå.

×åðåç íåêîòîðîå âðåìÿ ó÷àñòíèê ñåìèíàðà ïðåäîñòàâèë âñåì ïðè-
ñóòñòâóþùèì ïëîäû ñâîåãî ðàçìûøëåíèÿ. Ìîãó òîëüêî ñêàçàòü,
÷òî âîïðîñû ñ çàâÿçêàìè ïî ñòðóêòóðå áûëè ñîçäàíû àáñîëþòíî
êîððåêòíî, íî ïî íàïîëíåíèþ… Âåëèê è ìîãó÷ òû, ðóññêèé ÿçûê!
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Äÿäÿ Âàñÿ íà 100% ïîéìåò ýòè âîïðîñû, íî çäåñü ïðèâåñòè èõ ÿ áû

íå ðèñêíóëà. Òåêñò ïðîñòî íå ïðîéäåò öåíçóðó ðåäàêòîðà. Â òîò

ìîìåíò ÿ ïîíÿëà, ÷òî ëþáîé ÷åëîâåê ìîæåò ïðèäóìàòü ñêîëüêî

óãîäíî âàðèàíòîâ çàâÿçîê è òàêèõ, êîòîðûå åìó ñàìîìó ïîäõîäÿò

è íðàâÿòñÿ.

Ãëàâíîå, ÷òîáû âîïðîñû ñ ëþáûìè çàâÿçêàìè ïðèâîäèëè
ê íóæíûì íàì ïîñëåäñòâèÿì — âòÿãèâàíèþ ÷åëîâåêà â äèàëîã è
ïîëó÷åíèþ åãî îöåíî÷íûõ ñóæäåíèé, ëó÷øå âñåãî, ïîëîæèòåëü-
íîãî «äà».

Êàêèå âîïðîñû ñ çàâÿçêàìè íå ðàáîòàþò

×òî âû îòâåòèòå ìíå, åñëè ÿ âàñ ñïðîøó: «Íàøà òîâàð ëó÷øèé
ïî êà÷åñòâó â ãîðîäå, íå òàê ëè?» èëè: «Íàøà ôèðìà èäåàëüíûé
ïàðòíåð äëÿ âàñ, âû ñîãëàñíû?». Ñêîðåå âñåãî, âû ñêàæåòå: «Íå
çíàþ». À ýòîò îòâåò î÷åíü äàëåê îò íóæíîãî íàì «äà».

Âîïðîñû ñ çàâÿçêàìè çàïðåùàåòñÿ èñïîëüçîâàòü äëÿ ïðÿìîé ðåê-
ëàìû.

Âîïðîñû ñ çàâÿçêàìè çàïðåùàåòñÿ èñïîëüçîâàòü äëÿ ðåêëàìû
òîãî, î ÷åì âû ðàññêàçûâàåòå. Îñîáåííî, åñëè ó êëèåíòà ïîêà íåò
èíôîðìàöèè î âàñ è âàøåì ïðåäëîæåíèè, íèêàêîãî îöåíî÷íîãî
ñóæäåíèÿ èëè ìíåíèÿ î íåì.

Òàêîé âîïðîñ ìîæåò òîëüêî íàâðåäèòü è îòêèíóòü âàñ â îá-
ùåíèè ñ êëèåíòîì äàëåêî íàçàä. È åñëè âû âåðíåòåñü ê ðàçäåëó
«Êàêèå íóæíî âûáèðàòü ïðåäëîæåíèÿ», òî ïîéìåòå, â ÷åì âàøà
îøèáêà. Îñíîâíîå ïðåäëîæåíèå â ïðèâåäåííûõ ïðåäëîæåíèÿõ
íå ñîîòâåòñòâóåò íè îäíîìó ïðàâèëó âûáîðà ïîâåñòâîâàòåëüíî-
ãî ïðåäëîæåíèÿ, ïðèãîäíîãî äëÿ ñîçäàíèÿ âîïðîñîâ ñ çàâÿçêàìè.

Íà êàêèõ ýòàïàõ ïðîöåññà ïðîäàæ ìîæíî ïðèìåíÿòü
âîïðîñû ñ çàâÿçêàìè

Âîïðîñû ñ çàâÿçêàìè õîðîøî ðàáîòàþò íà ñëåäóþùèõ ýòàïàõ.
1. Âñòóïëåíèå â êîíòàêò (äëÿ çíàêîìñòâà).
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— ß ïîïàë â îòäåë ñáûòà «Ïèùåïðîìòåõíîëîãèé», íå òàê ëè? (Òåëå-

ôîííûé çâîíîê.) (Ïðè ýòîì âû òî÷íî çíàåòå, ÷òî ýòî èìåííî ýòîò

îòäåë.)

— Âû ïî ïîâîäó òóðà â Ïàðèæ, ÿ ïðàâèëüíî ïîìíþ?

— Âû â íàøåì ìàãàçèíå âïåðâûå, âåðíî?

2. Ïðèñîåäèíåíèå (äëÿ íàëàæèâàíèÿ äèàëîãà).

— ß ïðàâèëüíî ïîíèìàþ, ÷òî èìåííî âàø îòäåë çàíèìàåòñÿ îðãàíè-

çàöèåé äîñòàâêè ãðóçîâ ïîêóïàòåëÿì? (Âû òî÷íî çíàåòå, ÷òî

ýòîò.)

— Ýòî âû çâîíèëè è ãîâîðèëè, ÷òî õîòèòå ïîåõàòü âî Ôðàíöèþ íà

ìàéñêèå ïðàçäíèêè, ÿ ïðàâèëüíî çàïèñàëà? (Âû óâåðåíû, ÷òî ýòî

èìåííî òîò êëèåíò.)

— Çäîðîâüå — íàøå áîãàòñòâî, âåäü âåðíî?

— Âûãëÿäåòü êðàñèâî ïðèÿòíî ëþáîé æåíùèíå, âåäü òàê?

3. Ðàáîòà ñ âîçðàæåíèÿìè.
Ïðèìåíÿåòñÿ, êîãäà íåîáõîäèìî ïîäâåñòè ÷åëîâåêà ê îïðåäå-

ëåííîìó âûâîäó.

— Ìîé êîñìåòîëîã ñêàçàë, ÷òî ñðåäñòâà ïî óõîäó çà êîæåé ëèöà

ýòîé ôèðìû íåýôôåêòèâíû.

— ß âàñ ïîíèìàþ. È âñå æå, âû ïåðèîäè÷åñêè õîäèòå ê âàøåìó êîñìå-

òîëîãó, ÿ ïðàâèëüíî ïîíèìàþ?

— Äà.

— Âû ÿâëÿåòåñü åå ïîñòîÿííûì êëèåíòîì, âåðíî?

— Âåðíî.

— Âû ïëàòèòå åé äåíüãè, âåäü òàê?

— Íó êîíå÷íî…

— Îíà õî÷åò âàñ ïîòåðÿòü êàê êëèåíòà?

— Äóìàþ, ÷òî íåò.

— Ñêàæèòå, âûãîäíî ëè åé ãîâîðèòü î íàøåé èëè äðóãîé êîñìåòèêå

õîðîøî, åñëè ïîñëå ýòîãî âû ìîæåòå îò íåå óéòè?

— …
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4. Çàâåðøåíèå (ïîäòàëêèâàíèå, ïåðåõîä ê âîïðîñó öåíû).

— Ìû ñ âàìè ïðîñìîòðåëè äåñÿòü âàðèàíòîâ, âåðíî? È ïîêà âû îò-

ëîæèëè òðåòèé è ñåäüìîé, òàê? (Ïîäâåäåíèå èòîãîâ.)

— Äà, îíè ìíå áîëüøå âñåãî íðàâÿòñÿ.

— Òîãäà îñòàëîñü òîëüêî ðåøèòü, âû áåðåòå êàêîé-òî îäèí èëè îáà

ñðàçó? (Àëüòåðíàòèâíûé âîïðîñ — ñì. íèæå.)

5. Ïîääåðæàíèå äàëüíåéøåãî êîíòàêòà ñ êëèåíòîì.

— Çäðàâñòâóéòå, Èðèíà! Ýòî Åëåíà èç òóðèñòè÷åñêîé êîìïàíèè

«Àëüôà-òóð». Ìû äîãîâàðèâàëèñü ñâÿçàòüñÿ â ñåðåäèíå àïðåëÿ.

Ó âàñ âåäü íàìå÷àëîñü êîðïîðàòèâíîå ìåðîïðèÿòèå, ÿ ïðàâèëüíî

ïîìíþ?

3.2. ÂÎÏÐÎÑÛ ÒÈÏÀ «ÏÐÀÂÈËÜÍÎ ËÈ ß ÂÀÑ ÏÎÍßË..?»

Êîíñòðóêöèÿ «Ïðàâèëüíî ëè ÿ âàñ ïîíÿë(à)?» ìîæåò ñëó-
æèòü êàê «çàâÿçêîé» (ñì. âûøå), òàê è ñàìîñòîÿòåëüíûì íà÷à-
ëîì äðóãîãî òèïà âîïðîñîâ.

Ñòðóêòóðà âîïðîñà

«Ïðàâèëüíî ëè ÿ âàñ ïîíÿë(à), ÷òî..?» (Äàëüøå èäóò îñíîâíûå òåçè-
ñû òîãî, ÷òî ÷åëîâåê òîëüêî ÷òî ñêàçàë èëè ÷òî âû õîòèòå óòî÷íèòü.)

Èñïîëüçîâàíèå

Âîïðîñû òèïà «Ïðàâèëüíî ëè ÿ âàñ ïîíÿë(à), ÷òî..?» ìîãóò
ñëóæèòü äëÿ òîãî, ÷òîáû:

1) ïåðèîäè÷åñêè ïîêàçûâàòü êëèåíòó, ÷òî âû åãî ñëóøàåòå
è ïîíèìàåòå (ñîõðàíÿòü ðàïïîðò, ïðèñîåäèíåíèå, êîíòàêò);

2) óòî÷íèòü èíôîðìàöèþ, åñëè âû ïîòåðÿëè õîä ìûñëåé êëè-
åíòà èëè îí ãîâîðèò ñëèøêîì ìíîãî è çàïóòàííî;

3) ïîäâîäèòü èòîã ïîä âñåé áåñåäîé èëè åå ÷àñòüþ, äëÿ äàëü-
íåéøåãî ïåðåõîäà ê ýòàïó äîãîâîðà î äåéñòâèÿõ;
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4) «âûòàùèòü» ñîìíåíèÿ èëè âîçðàæåíèÿ êëèåíòà ñ ïîìîùüþ
ëåãêîé ïðîâîêàöèè (âî âòîðóþ ÷àñòü âîïðîñà ñòàâÿòñÿ çà-
âåäîìî ëîæíûå ïðåäïîëîæåíèÿ, íà êîòîðûå ÷åëîâåê, âîç-
ðàæàÿ, âûäàåò èíôîðìàöèþ îá èñòèííûõ ïîòðåáíîñòÿõ
èëè îïàñåíèÿõ).

Âîïðîñû ñåðèè «Ïðàâèëüíî ëè ÿ âàñ ïîíèìàþ, ÷òî…?» íóæíû

äëÿ ñâåðêè äâóõ ïðåäñòàâëåíèé îá îäíîì è òîì æå ïðåäìåòå ðàç-
ãîâîðà. Ïðåäñòàâëåíèÿ êëèåíòà è âàøåãî ïðåäñòàâëåíèÿ, êîòî-
ðîå «ðîæäàåòñÿ» â ïðîöåññå êîììóíèêàöèè êëèåíò — ïðîäàâåö.
Èãíîðèðîâàíèå òàêîé ñâåðêè ìîæåò ïðèâåñòè ê òîìó, ÷òî âû áó-
äåòå ðàáîòàòü íå ñ ðåàëüíûì çàïðîñîì êëèåíòà, à ñ ñîáñòâåííîé
«èëëþçèåé» î òîì, ÷òî îí õî÷åò.

Èãðàéòå âñåãäà íå ñî ñâîèì ïîíèìàíèåì ñëîâ êëèåíòà, à ñ åãî
ïîíèìàíèåì. Çàäàâàéòå è çàäàâàéòå óòî÷íÿþùèå âîïðîñû, ïîêà
íå ñòàíåò ÿñíî, êàê âñå óñòðîåíî â ãîëîâå ó êëèåíòà. Íå òîðîïè-
òåñü «ïîíèìàòü» êëèåíòà, äåëàòü ñîáñòâåííûå âûâîäû è ñòàâèòü
äèàãíîç. Ëó÷øå ëèøíèé ðàç ñïðîñèòå: «Ïðàâèëüíî ëè ÿ âàñ ïî-
íèìàþ?»

Ïðèìåðû âîïðîñîâ

— Ïðàâèëüíî ëè ÿ âàñ ïîíÿëà, ÷òî âû õîòèòå èçáåæàòü ïîÿâëåíèÿ
ìîðùèíîê âîêðóã ãëàç è ñäåëàòü êîæó ìîëîäîé è ïîäòÿíóòîé?

— Èòàê, ïðàâèëüíî ëè ÿ ïîíÿë, ÷òî âû õîòèòå õîëîäèëüíèê ñ âìå-
ñòèòåëüíîé ìîðîçèëüíîé êàìåðîé, ðàñïîëîæåííîé îáÿçàòåëüíî
ââåðõó è ïðè ýòîì, ÷òîáû îí ëåãêî ñàì àâòîìàòè÷åñêè ðàçìîðàæè-
âàëñÿ?

3.3. ÀËÜÒÅÐÍÀÒÈÂÍÛÅ ÂÎÏÐÎÑÛ

Àëüòåðíàòèâíûå âîïðîñû — îäíè èç ñàìûõ èçâåñòíûõ òèïîâ
âîïðîñîâ, îïèñàííûõ â ðàçëè÷íûõ ó÷åáíèêàõ è ñòàòüÿõ, ïîñâÿ-
ùåííûõ êîììóíèêàöèè è ïðîäàæàì. Ìíîãèå çíàþò ýòè âîïðîñû
è ïîëüçóþòñÿ èìè, íî ÿ õî÷ó îáðàòèòü âàøå âíèìàíèå íà íåêîòî-
ðûå íþàíñû, êîòîðûå ñäåëàþò ðàáîòó ñ ýòèìè âîïðîñàìè áîëåå
ýôôåêòèâíîé.
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Äëÿ ÷åãî ïðåäíàçíà÷åíû

×òîáû ïðèíÿòü ðåøåíèå, äëÿ áîëüøèíñòâà ëþäåé íåîáõîäè-
ìî èìåòü âûáîð.

Ãëàâíîå ïðåäíàçíà÷åíèå àëüòåðíàòèâíûõ âîïðîñîâ — ñîçäàòü âû-
áîð èëè èëëþçèþ âûáîðà.

Êëèåíòà «íàïðÿãàòü» íåëüçÿ. Îñîáåííî åñëè îòâåò íóæåí
âàì, à íå åìó.

Íàïðèìåð, âû çâîíèòå ïîòåíöèàëüíîìó êëèåíòó è ñïðàøè-
âàåòå, êîãäà åìó óäîáíî ñ âàìè âñòðåòèòüñÿ.

Âàðèàíò 1

×òî ïðîèñõîäèò â ãîëîâå êëèåíòà, îñîáåííî åñëè ýòà âñòðå÷à
åìó â òÿãîñòü? ×òî-òî òèïà: «Âñòðå÷àòüñÿ? Êîãäà? Çàâòðà? Íåò,
òîëüêî íå çàâòðà. Äâà ÷àñà çàéìåò, à ìíå åùå íàäî ñúåçäèòü ê Õ.
Ïîñëåçàâòðà? Òîæå íåò. Â ïÿòíèöó? Îïÿòü ïðèåäåò è áóäåò íà-
âÿçûâàòü ñâîé òîâàð. À ïî÷åìó ÿ ïåðåæèâàþ? Åìó íóæíî, ïóñòü
è èùåò ìåíÿ. À ó ìåíÿ íåò âðåìåíè íà íåãî…»

Äàëüøå âû ñëûøèòå â òåëåôîííîé òðóáêå: «Ñëóøàé! ß ýòó
íåäåëþ ïðîñòî ïî ãîðëî çàíÿò. Äàâàé ñîçâîíèìñÿ ê êîíöó ñëå-
äóþùåé íåäåëè? Ìîæåò áûòü, ÿ ðàçãðåáó âñå çàâàëû…»

È âàì íè÷åãî íå îñòàåòñÿ äåëàòü, êàê ñîãëàñèòüñÿ, çíàÿ, ÷òî â
êîíöå ñëåäóþùåé íåäåëè ïîâòîðèòñÿ òî æå ñàìîå.

Âû «íàïðÿãëè» êëèåíòà. Îí äîëæåí áûë ðåøàòü âàøó çàäà÷ó.
À åìó ýòî íå íóæíî. Âîò âû è ïîëó÷èëè îòêàç.

Âàðèàíò 2

Íà âàøå ïðåäëîæåíèå î âñòðå÷å êëèåíò îòâå÷àåò: «Äà. Õîðî-
øî. Ïðèõîäè çàâòðà â 16:30». È òóò âû ñ óæàñîì ïîíèìàåòå, ÷òî â
16:30 âû íå ìîæåòå. Ó âàñ äðóãîé êëèåíò ëèáî ñðî÷íûå äåëà, êî-
òîðûå âû íå ìîæåòå îòëîæèòü. Âû íà÷èíàåòå ëåïåòàòü ÷òî-òî î
òîì, ÷òî âû çàíÿòû. È ïîëó÷àåòå ÷åòêèé îòâåò, ÷òî â äðóãîå âðåìÿ
÷åëîâåê ñ âàìè âñòðåòèòüñÿ íå ìîæåò.

Âû ïîïàëèñü. Ïðè ýòîì ïîñòàâèëè êàïêàí ñåáå ñàìè. Âåäü âû
æå ñàìè ñïðîñèëè, êîãäà ÷åëîâåêó óäîáíî âñòðåòèòüñÿ ñ âàìè.
Âîò îí è îòâåòèë.
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Äëÿ ñîçäàíèÿ âàðèàíòîâ âûáîðà ìåæäó «òåì, ÷òî âàì íóæíî»,
è òåì, «÷òî íóæíî âàì» (âûáîð áåç âûáîðà), è ñóùåñòâóþò àëü-
òåðíàòèâíûå âîïðîñû.

Ñóòü àëüòåðíàòèâíûõ âîïðîñîâ â òîì,
÷òî âû íå ïðîñòî äàåòå âûáîð ìåæäó óäîáíûìè äëÿ âàñ óñëîâèÿìè,

à â òîì, ÷òî âû äàåòå âûáîð
ìåæäó äâóìÿ âòîðîñòåïåííûìè äëÿ âàñ óñëîâèÿìè.

Ãëàâíîå â ýòèõ âîïðîñàõ íå ñàì âûáîð, à òî ïðåäïîëîæåíèå,
êîòîðîå çà ýòèì âûáîðîì ñòîèò. Èìåííî ïîýòîìó àëüòåðíàòèâ-
íûå âîïðîñû åùå íàçûâàþò âîïðîñàìè ñ ïðåäâàðèòåëüíûì
ïðåäïîëîæåíèåì.

Ïðèìåð

— Âàì óäîáíî âñòðåòèòüñÿ â òðè ëèáî â ïÿòü?

Çäåñü ãëàâíîå ïðåäïîëîæåíèå è öåëü — ýòî âñòðå÷à. À â òðè
èëè â ïÿòü — ýòî âòîðîñòåïåííûå óñëîâèÿ. Äàæå åñëè ÷åëîâåê
ñêàæåò, ÷òî åìó íåóäîáíî íè â òðè íè â ïÿòü, à óäîáíî â ñåìü, òî
ãëàâíàÿ öåëü áóäåò äîñòèãíóòà.

Ìû íå ñïðàøèâàåì, õî÷åò ëè ýòîò ÷åëîâåê ñ íàìè âîîáùå
âñòðå÷àòüñÿ. Ìû çàäàåì âîïðîñ òàê, êàê áóäòî ýòî óæå ðåøåíî.
È åñëè ïîñëå ýòîãî âîïðîñà ÷åëîâåê íà÷èíàåò âûáèðàòü âðåìÿ,
òî âû äîñòèãëè ãëàâíîãî — äîãîâîðèëèñü î âñòðå÷å.

Òèïû àëüòåðíàòèâíûõ âîïðîñîâ

Àëüòåðíàòèâíûå âîïðîñû ñóùåñòâóþò ÷åòûðåõ òèïîâ.

� Âîïðîñû âðåìåíè.

� Âîïðîñû ìåñòà.

� Âîïðîñû î÷åðåäíîñòè.

� Âîïðîñû íà õàðàêòåð äåéñòâèé.

Ñòðóêòóðà àëüòåðíàòèâíûõ âîïðîñîâ

Ìåñòîèìåíèå (+ ñëîâî çàáîòû) + òî, ÷òî âû õîòèòå, ÷òîáû áûëî ñäåëàíî
+ äâà âàðèàíòà âûáîðà âòîðîñòåïåííûõ ôàêòîðîâ.
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Ïðèìåðû àëüòåðíàòèâíûõ âîïðîñîâ

1. Âîïðîñû âðåìåíè

Âîïðîñ
Ãëàâíàÿ öåëü

(÷òî âû õîòèòå, ÷òîáû
áûëî ñäåëàíî)

Âàðèàíòû âûáîðà
âòîðîñòåïåííûõ

ôàêòîðîâ

— Âàì óäîáíî âñòðåòèòüñÿ ñåãîäíÿ
èëè çàâòðà?

âñòðåòèòüñÿ ñåãîäíÿ èëè çàâòðà

— Âû ïîäîéäåòå ñåé÷àñ èëè ê âå-
÷åðó?

âû ïîäîéäåòå ñåé÷àñ èëè âå÷åðîì

— Ìû îôîðìèì äîãîâîð â ïîíå-
äåëüíèê èëè âî âòîðíèê?

îôîðìèì äîãîâîð â ïîíåäåëüíèê èëè âî
âòîðíèê

— Íàøó ñëåäóþùóþ âñòðå÷ó çàïëà-
íèðóåì íà ìàé èëè èþíü?

ñëåäóþùóþ âñòðå÷ó çà-
ïëàíèðóåì

íà ìàé èëè èþíü

— Âàì óäîáíî â òðè ëèáî â ïÿòü? âñòðåòèòüñÿ â òðè ëèáî â ïÿòü

— Óäîáíî ïîçâîíèòü âàì äî ëèáî
ïîñëå îáåäà?

ïîçâîíèòü äî ëèáî ïîñëå îáåäà

Ïðèìå÷àíèå

Âûáîð ïî âðåìåíè ìîæíî ìåðèòü ãîäàìè, ìåñÿöàìè, íåäåëÿ-
ìè, ÷àñàìè. Âàðèàíòû: äî ëèáî ïîñëå, â êîíêðåòíûé ïðîìåæóòîê.

2. Âîïðîñû ìåñòà

Âîïðîñ
Ãëàâíàÿ öåëü

(÷òî âû õîòèòå, ÷òîáû
áûëî ñäåëàíî)

Âàðèàíòû âûáîðà
âòîðîñòåïåííûõ

ôàêòîðîâ

— Âàì óäîáíî âñòðåòèòüñÿ ó âàñ
èëè ó íàñ?

âñòðåòèòüñÿ ó âàñ èëè ó íàñ

— Âû ïîäúåäåòå ê íàì â îôèñ, ìíå
ïîäîéòè ê âàì èëè âñòðåòèìñÿ íà
íåéòðàëüíîé òåððèòîðèè?

âñòðåòèìñÿ â îôèñ, ó âàñ èëè íà
íåéòðàëüíîé òåððèòî-
ðèè

— Âû ñîáèðàåòåñü ðàáîòàòü â þæ-
íîì èëè ñåâåðíîì ðåãèîíå?

ñîáèðàåòåñü ðàáîòàòü â þæíîì èëè ñåâåðíîì
ðåãèîíå

— Ãäå ëó÷øå ðàñïîëîæèòüñÿ —
â êðåñëå èëè íà äèâàíå?

ãäå ðàñïîëîæèòüñÿ â êðåñëå èëè íà äèâà-
íå

— Ìû íà÷íåì îñìîòð ñ êóõíè èëè
ñ æèëûõ êîìíàò?

íà÷íåì îñìîòð ñ êóõíè èëè ñ æèëûõ
êîìíàò
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Âîïðîñ
Ãëàâíàÿ öåëü

(÷òî âû õîòèòå, ÷òîáû
áûëî ñäåëàíî)

Âàðèàíòû âûáîðà
âòîðîñòåïåííûõ

ôàêòîðîâ

— Ãäå ìíå âàñ æäàòü, íà îñòàíîâêå
èëè â êàôå?

ãäå æäàòü íà îñòàíîâêå èëè â
êàôå

— Êóäà âû ñîáèðàåòåñü ïîåõàòü:
â æàðêèå ñòðàíû èëè íà ãîðíîëûæ-
íûå êóðîðòû?

ñîáèðàåòåñü ïîåõàòü íà æàðêèå ñòðàíû èëè
íà ãîðíîëûæíûå êó-
ðîðòû

— Íà êàêîé ðóêå áóäåì ïðîáîâàòü
ðàáîòó ñèñòåìû ïî óõîäó çà ðóêàìè,
íà ëåâîé èëè ïðàâîé?

áóäåì ïðîáîâàòü íà ëåâîé èëè ïðàâîé

3. Âîïðîñû î÷åðåäíîñòè

Ó ýòèõ âîïðîñîâ åñòü ñïåöèôèêà. Ê âûáîðó ïðåäëàãàþòñÿ íå
ñàìè äåéñòâèÿ, à èõ ïîñëåäîâàòåëüíîñòü.

Ôîðìóëà

Ìåñòîèìåíèå + Äåéñòâèå 1 (êîòîðîå âàì íóæíî)
è çàòåì Äåéñòâèå 2 (ëèáî íåéòðàëüíîå äëÿ âàñ, ëèáî âàì íóæíîå)

+ «ëèáî» + Äåéñòâèå 2, çàòåì Äåéñòâèå 1

Ïðèìåðû

— Ìû âíà÷àëå ñäåëàåì êîíñóëüòàöèþ ïî ìàêèÿæó (Ä1), à ïîòîì ïî
óõîäó çà òåëîì (Ä2), ëèáî âíà÷àëå ïî óõîäó çà òåëîì (Ä2), à ïîòîì
ïî ìàêèÿæó (Ä1)?

— Âû âíà÷àëå ïðèìåðèòå ýòè äæèíñû, à çàòåì òå áðþêè, ëèáî íà-
îáîðîò?

— Êàê âàì óäîáíî: âíà÷àëå çàêîí÷èòü ñ îôèöèàëüíûì îôîðìëåíèåì
áóìàã è çàòåì ïîãîâîðèòü î ñèñòåìå äîñòàâêè, ëèáî âíà÷àëå îãîâî-
ðèì âñå âìåñòå ñ äîñòàâêîé, à çàòåì îôîðìèì âñå áóìàãè?

— Âíà÷àëå âûïüåì êîôå, à çàòåì ïîäïèøåì îêîí÷àòåëüíîå ñîãëàøå-
íèå, ëèáî âíà÷àëå ïîäïèøåì âñå ñîãëàøåíèÿ, à ïîòîì âûïüåì êîôååê
è, ìîæåò áûòü, ÷òî-òî ïîêðåï÷å?

— Ìû â íà÷àëå ïîñìîòðèì òðåõêîìíàòíóþ íà Ïóøêèíñêîé, à çàòåì
äâå êâàðòèðû íà ßðîñëàâñêîãî, ëèáî íà÷íåì ñ ßðîñëàâñêîãî è çàêîí-
÷èì Ïóøêèíñêîé?
— Âíà÷àëå ïîäáåðåì ïîìàäó ïîä êîñòþì, à ïîòîì ïîä ïëàòüå, ëèáî
íàîáîðîò?
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— Âàì âíà÷àëå ðàññêàçàòü î «Òîéîòå», à ïîòîì î «Ñóáàðó», ëèáî
íà÷íåì ñ «Ñóáàðó», à ïîòîì ÿ ïîëíîñòüþ ïîêàæó «Òîéîòó» äëÿ
ñðàâíåíèÿ?

Ïðèìå÷àíèå

Âûáèðàÿ ïîñëåäîâàòåëüíîñòü, ÷åëîâåê àâòîìàòè÷åñêè âûáè-
ðàåò è ñîäåðæàíèå.

Ïðåäëàãàÿ âûáîð ïîñëåäîâàòåëüíîñòè, âû àâòîìàòè÷åñêè
ïðåäëàãàåòå îáà âàðèàíòà (!).

4. Âîïðîñû íà õàðàêòåð äåéñòâèé

Îäíî è òî æå äåéñòâèå ìîæíî ñäåëàòü ïî-ðàçíîìó. Ïèñüìî
ìîæíî îòîñëàòü: à) îáû÷íûì ñïîñîáîì â áóìàæíîì êîíâåðòå;
á) ñ ïîìîùüþ êóðüåðà, â) ýëåêòðîííîé ïî÷òîé; ã) ôàêñîì èëè
ä) ïðîñòî ïåðåäàòü ëè÷íî. Íî öåëü — «äîñòàâèòü ïèñüìî».

Ôîðìóëà

Ìåñòîèìåíèå + (ñëîâî çàáîòû) + òî äåéñòâèå, êîòîðîå äëÿ âàñ
âàæíî + âûáîð ìåæäó äâóìÿ èëè íåñêîëüêèìè âàðèàíòàìè,

êàê ýòî ñäåëàòü, èìåþùèìè äëÿ âàñ âòîðîñòåïåííîå çíà÷åíèå.

Âîïðîñ

Ãëàâíàÿ öåëü
(÷òî âû õîòèòå, ÷òîáû

áûëî ñäåëàíî)

Âàðèàíòû
ïðåäîñòàâëÿåìîãî

âûáîðà âòîðîñòåïåííûõ
ôàêòîðîâ

— Âàì óäîáíî áóäåò îïëàòèòü íà-
ëè÷íûìè èëè ñ ïîìîùüþ áåçíà-
ëè÷íîãî ðàñ÷åòà?

îïëàòèòü íàëè÷íûé èëè áåçíàëè÷-
íûé ðàñ÷åò

— Âû ïðåäïî÷èòàåòå ñàìè çà-
áðàòü çàêàç ëèáî âàì åãî ïðèâåç-
òè?

çàêàç çàáåðåòå ñàìè èëè äîñòà-
âèòü

— Ïðîäóêòû ñëîæèòü â âàø ïàêåò
èëè íàø?

ïðîäóêòû ïàêåò âàø èëè íàø

— Âàì ïîìî÷ü ïîäêðàñèòü ðåñíè-
öû ëèáî âû ýòî ñäåëàåòå ñàìè?

ïîäêðàñèòü ðåñíèöû ñïîñîá: ñàìîñòîÿòåëüíî
èëè ñ ÷üåé-òî ïîìîùüþ

— Âû ñàìè ïîñìîòðèòå íîâèíêè
ëèáî âàì ðàññêàçàòü î íèõ?

ïîñìîòðåòü íîâèíêè âû ïîñìîòðèòå èëè ÿ ðàñ-
ñêàæó

— Âû ïîçâîíèòå ñàìè èëè âàñ
ïîäñòðàõîâàòü?

ñäåëàòü çâîíîê ñàìè èëè äðóãîé
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Ïðèìå÷àíèå

Âñå àëüòåðíàòèâíûå âîïðîñû ïîñòðîåíû òàê, ÷òî
âíèìàíèå ñëóøàþùåãî ñìåùàåòñÿ íà âûáîð âòîðîñòåïåííûõ âåùåé,

à ãëàâíîå, âàæíîå äëÿ íàñ ñîáûòèå èëè äåéñòâèå ïðîñòî
îçâó÷èâàåòñÿ êàê óæå âûáðàííîå, íå òðåáóþùåå îáñóæäåíèÿ.

Âûäåëåíèå ïðåäïî÷òèòåëüíîãî âàðèàíòà

Åùå îäíà «óëîâêà», êîòîðîé ìîæåò ïîëüçîâàòüñÿ ïðîäàâåö, —
ýòî âûäåëåíèå ïðåäïî÷òèòåëüíîãî âàðèàíòà èç äâóõ ïðåäëàãàå-
ìûõ. Òàêîå âûäåëåíèå ìîæíî ñäåëàòü:

� ãîëîñîì, ïðè ïîìîùè ñìåíû èíòîíàöèè;
� ìèìèêîé è æåñòàìè;
� ïóòåì äîáàâëåíèÿ ê ïðåäïî÷òèòåëüíîìó âàðèàíòó äîïîë-

íèòåëüíûõ ïðèâëåêàòåëüíûõ óñëîâèé.

— Âàì âûïèñûâàòü 3-ìåñÿ÷íûé àáîíåìåíò ñ 10-ïðîöåíòíîé ñêèä-
êîé ëèáî 6-ìåñÿ÷íûé ñ 25-ïðîöåíòíîé? (Âòîðóþ ÷àñòü ïðåäëîæå-
íèÿ ìîæíî âûäåëÿòü èíòîíàöèåé.)

— Ìû ñÿäåì çà ýòèì ñòîëîì ëèáî çà òåì, ãäå ñâåòëåå è ëó÷øå âèäíî?

Ãäå è êîãäà ïðèìåíÿþòñÿ àëüòåðíàòèâíûå âîïðîñû

Àëüòåðíàòèâíûå âîïðîñû áóäóò ïîëåçíû:

1) äëÿ íàçíà÷åíèÿ âñòðå÷è;

2) äëÿ ñáîðà èíôîðìàöèè î ïîòðåáíîñòÿõ êëèåíòà;

3) äëÿ âîâëå÷åíèÿ êëèåíòà â ïðîöåññ äåìîíñòðàöèè, ïðåçåí-
òàöèè;

4) äëÿ ïðîõîäà ñåêðåòàðÿ;

5) äëÿ ðàáîòû ñ âîçðàæåíèÿìè;

6) äëÿ àëüòåðíàòèâíîãî «íàïàäåíèÿ» â òåõíîëîãèè çàâåðøå-
íèÿ;

7) äëÿ ïîñòîÿííîãî óïðàâëåíèÿ ñèòóàöèåé ñ ñîçäàíèåì èëëþ-
çèè, ÷òî ñèòóàöèåé óïðàâëÿåò êëèåíò, êîòîðûé âñå âðåìÿ
íàõîäèòñÿ â ñèòóàöèè âûáîðà.
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Òî, ÷òî êëèåíò «âûáðàë», âîñïðèíèìàåòñÿ èì êàê åãî ðåøå-
íèå, à íå âàøå. Òàêîå âîñïðèÿòèå ñèòóàöèè ñïîñîáñòâóåò ïðî-
äâèæåíèþ êëèåíòà ê îêîí÷àòåëüíîìó «äà» â ïðîöåññå ïðîäàæè.

Àëüòåðíàòèâíûå âîïðîñû ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ:

� äëÿ óïðàâëåíèÿ ïðîöåññîì ïðîäàæè íà âñåõ ýòàïàõ;
� êàê èíñòðóìåíò ñòðóêòóðèðîâàíèÿ è ïëàíèðîâàíèÿ ñîáñò-

âåííûõ äåéñòâèé;
� êàê èíñòðóìåíò ëåãêîé ïðîâîêàöèè ïðè ðàáîòå ñ âîçðàæå-

íèÿìè;
� êàê çàâåðøàþùèé âîïðîñ ïðè ïîäòàëêèâàíèè ê ïîêóïêå.

Ïðèìå÷àíèå 1

Ñ ïîìîùüþ àëüòåðíàòèâíûõ âîïðîñîâ ìîæíî êðàñèâî óïðàâ-
ëÿòü ïðîöåññîì ïðîäàæè.

Ñ èõ ïîìîùüþ ìîæíî ðàçðóøèòü ïðîöåññ ïðîäàæè, åñëè âû
ïåðåãíåòå ïàëêó è íåêîððåêòíî èìè âîñïîëüçóåòåñü.

Ïðèìå÷àíèå 2

Î÷åíü ðåêîìåíäóþ â àëüòåðíàòèâíûõ âîïðîñàõ óïîòðåáëÿòü
ñëîâà çàáîòû òèïà: «óäîáíî», «êîìôîðòíî», «ïðåäïî÷èòàå-
òå» è ò. ä. Êëèåíòó âñåãäà äîëæíî áûòü óäîáíî, êîìôîðòíî ñäå-
ëàòü âûáîð. Ïîýòîìó ýòè ñëîâà äîïîëíèòåëüíî äåìîíñòðèðóþò
çàáîòó î êëèåíòå è… ìàñêèðóþò âàøó öåëü.

3.4. ÂÎÏÐÎÑÛ ÇÍÀÍÈß (ÏÐÅÄÏÎËÎÆÅÍÈß ÇÍÀÍÈß)

Êîãäà âû íàïðîïàëóþ õâàëèòå ñâîé òîâàð èëè óñëóãó, ïðèâî-
äÿ ìíîæåñòâî ôàêòîâ èëè õàðàêòåðèñòèê, ïîêóïàòåëü ÷àñòî íà-
ñòîðàæèâàåòñÿ è ñêëîíåí âàì íå âåðèòü äî êîíöà. «Âàì æå íóæíî
ïðîäàòü. Âîò âû è ñòàðàåòåñü. À ÿ åùå ïîäóìàþ», — äóìàåò îí,
âûñëóøèâàÿ âàø âîñõâàëÿþùèé ïðîäóêò ìîíîëîã.

Ñòðóêòóðà âîïðîñîâ

«Âîïðîñû çíàíèÿ» ïðèìåíÿþòñÿ äëÿ íåíàâÿç÷èâûõ,
íî èíòðèãóþùèõ è âûçûâàþùèõ äîâåðèå è èíòåðåñ ðåêëàìíûõ

ñîîáùåíèé.
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Ñòðóêòóðà:

— Çíàåòå ëè âû, ÷òî…?

— Ñëûøàëè ëè âû…?

— Âèäåëè ëè âû…?

— Ïðîáîâàëè ëè âû…?

— Ïîíèìàåòå ëè âû…?

— Çíàåòå ëè âû, ÷òî íàøà ôèðìà óæå 42 ãîäà ðàáîòàåò â 38 ñòðà-
íàõ ìèðà?

— Ñëûøàëè ëè âû, ÷òî ó íàñ îòêðûëñÿ íîâûé ìàãàçèí â âàøåì ðàéîíå
íà Ïóøêèíñêîé?

— Âèäåëè ëè âû íàøó íîâóþ ðåêëàìó â æóðíàëå «Cosmopoliten»?

— Ïðîáîâàëè ëè âû íàø íîâûé ïðîäóêò, êàøó áûñòðîãî ïðèãîòîâëå-
íèÿ ñ óìåíüøåííûì êîëè÷åñòâîì ñàõàðà?

— Ïîíèìàåòå ëè âû âñþ âûãîäó ïîêóïêè èìåííî ñåé÷àñ, â ñåçîí ñêè-
äîê?

— Ìîæåò áûòü, âû ñëûøàëè, ÷òî ìû åäèíñòâåííàÿ êîìïàíèÿ,
èìåþùàÿ ñâîé ñàìîëåò è îðãàíèçóþùàÿ ÷àðòåðû íà ÃÎÀ ýòîé çè-
ìîé?

×åì èíòåðåñíû ýòè âîïðîñû?

Îíè óñòðîåíû òàê, ÷òî, óñëûøàâ èõ, ÷åëîâåê
ñîçíàòåëüíî íà÷èíàåò èñêàòü îòâåò íà âîïðîñû:

«Çíàþ èëè íå çíàþ?», «Âèäåë èëè íå âèäåë?» è ò. ä.

À âñÿ îñíîâíàÿ èíôîðìàöèÿ âîñïðèíèìàåòñÿ
áåç êðèòèêè è ñîïðîòèâëåíèÿ.

Âîïðîñ

— Âèäåëè ëè âû ðåêëàìó íàøåãî íîâîãî ðåâîëþöèîííîãî êðåìà îò
ìîðùèí â æóðíàëå «Elle»?

Âîçìîæíûé îòâåò 1

— Äà, ÿ âèäåëà âàøó ðåêëàìó íîâîãî êðåìà îò ìîðùèí… À ñêàæèòå,
òàì íàïèñàíî, ÷òî…
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Âîçìîæíûé îòâåò 2

— Íåò, ÿ íå âèäåëà âàøó ðåêëàìó íîâîãî êðåìà îò ìîðùèí… À â êà-

êîì íîìåðå?

È ñîâåðøåííî íåâàæíî, ÷òî îòâåòèò êëèåíòêà â ýòîì ïðèìåðå
— «äà» ëèáî «íåò».

Ãëàâíîå, ÷òî:

1) ñ ýòîãî ìîìåíòà îíà çíàåò, ÷òî ïîÿâèëñÿ íîâûé êðåì îò ìîð-
ùèí, êîòîðûé ðåêëàìèðóåòñÿ â æóðíàëå «Elle» (âû ñäåëàëè
íåíàâÿç÷èâóþ ðåêëàìó è ââîä íóæíîé èíôîðìàöèè);

2) âû ñîçäàëè äèàëîã, ðàáîòàþùèé íà ñáîð èíôîðìàöèè î ïî-
òðåáíîñòÿõ äàííîé êëèåíòêè.

Òàêèì îáðàçîì, ñ ïîìîùüþ «Âîïðîñîâ çíàíèÿ» âû ìîæåòå ñîç-
äàâàòü ðåêëàìíûå ñîîáùåíèÿ, ïîïàäàþùèå òî÷íî â öåëü. È îíè
áóäóò ëó÷øå ðàáîòàòü, ÷åì ïðîñòî ðàññêàç «Íàøà ôèðìà âûïóñ-
òèëà íîâûé êðåì îò ìîðùèí. Åãî ñåé÷àñ ðåêëàìèðóþò â æóðíàëå
“Elle”». Ïðîòèâ «âîïðîñà çíàíèÿ» íå ñðàáàòûâàåò «çàùèòà îò
ðåêëàìû», êîòîðàÿ ñóùåñòâóåò ó áîëüøèíñòâà ñîâðåìåííûõ ëþ-
äåé, ïîñòîÿííî íàõîäÿùèõñÿ â àãðåññèâíîì ðåêëàìíîì ïðî-
ñòðàíñòâå (òåëåâèäåíèå, ðàäèî, ÑÌÈ è ò. ä.), è âàøà èíôîðìà-
öèÿ ñâîáîäíî äîñòèãàåò öåëè.

Ïðèìåíåíèå «Âîïðîñîâ çíàíèÿ»

«Âîïðîñû çíàíèÿ» ïðèìåíÿþòñÿ äëÿ ñîçäàíèÿ êîñâåííûõ
ðåêëàìíûõ ñîîáùåíèé, ýôôåêòèâíî ðàáîòàþùèõ íà ïðîäàæó.

Âàæíî:

1. «Âîïðîñû çíàíèÿ» ëó÷øå ïðèìåíÿòü ïåðèîäè÷åñêè âî âðå-
ìÿ ïðåçåíòàöèè âàøåãî ïðîäóêòà, ñîçäàâàÿ àóðó âàæíîñòè
òåõ ñîîáùåíèé, êîòîðûå âû ãîâîðèëè ðàíüøå.

2. Î÷åíü âàæåí òîí, êîòîðûì çàäàþòñÿ ýòè âîïðîñû. Îí äîë-
æåí áûòü ÷óòü-÷óòü çàãîâîðùè÷åñêèì, îáåùàþùèì èíòðèãó.

3. Ïîëåçíî îñòàâëÿòü ïàóçó ïîñëå òîãî, êàê âû çàäàëè âîïðîñ.
Êëèåíò äîëæåí ïîäóìàòü è äàòü âàì îòâåò, çíàåò îí èëè íåò,
ñëûøàë èëè íåò, âèäåë èëè íåò è ò. ä.
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3.5. ÎÒÑÒÓÏËÅÍÈÅ: ÄÂÀ ÍÅÐÀÁÎÒÀÞÙÈÕ ÂÎÏÐÎÑÀ

Åñòü äâà àáñîëþòíî íåðàáîòàþùèõ âîïðîñà, êîòîðûå ïðèìå-
íÿþò ïî÷òè âñå ïðîäàâöû ðàç çà ðàçîì, äàæå íå âèäÿ è íå îñîçíà-
âàÿ, ÷òî ïîëó÷àþò îäèí è òîò æå îòðèöàòåëüíûé ðåçóëüòàò.

Ïåðâûé íåðàáîòàþùèé âîïðîñ: «×òî âàì ïîäñêàçàòü?»

Î÷åíü ÷àñòî, ïîñëå òîãî êàê ïîêóïàòåëü çàøåë â ìàãàçèí,
ìîæíî óñëûøàòü ñëåäóþùèé ñòàíäàðòíûé äèàëîã:

— Çäðàâñòâóéòå. Âàì ÷òî-òî ïîäñêàçàòü? (Âàì ÷åì-òî ïîìî÷ü?)

— Íåò. Ñïàñèáî. ß ñàì(à) ïîñìîòðþ.

Äàëåå ïðîäàâåö óäàëÿåòñÿ ñ ÷óâñòâîì âûïîëíåííîãî äîëãà
êóäà-íèáóäü â óãîë ìàãàçèíà, ñ÷èòàÿ, ÷òî ñäåëàë âñå äëÿ ïðîäà-
æè. Ïîêóïàòåëü, «îòøèâ» ïðîäàâöà, ëèáî õîäèò ïî ìàãàçèíó,
ëèáî óõîäèò. Ïðîäàâåö â ýòîé ñèòóàöèè íèêàê íå ìîæåò ïîâëè-
ÿòü íà ñèòóàöèþ.

Âòîðîé íåðàáîòàþùèé âîïðîñ: «À ÷òî âû õîòèòå?»

Ïðèìåíÿåòñÿ îñîáî ÷àñòî â êîíòåêñòå òåëåôîííîãî ðàçãîâîðà.
Íàïðèìåð:

— Çäðàâñòâóéòå. Ó âàñ åñòü êàêîé-íèáóäü êðåì îò ìîðùèí?

— Äà. À êàêîé âû õîòèòå?

— À êàêîé ó âàñ åñòü?

Äàëåå èäåò ìîíîëîã-ïðåçåíòàöèÿ ïðîäàâöà î òîì, ÷òî åñòü â íà-
ëè÷èè. Ìû â íà÷àëå ãëàâû óæå äîãîâîðèëèñü, ÷òî «ìîíîëîã —
óáèéöà ïðîäàæ» è ÷òî «âåäåò ðàçãîâîð òîò, êòî çàäàåò âîïðîñû».
Â äàííîé ñèòóàöèè âåäåò êëèåíò. È åñëè ïðîäàâåö íå ïðåäïðèìåò
êàêèõ-ëèáî äåéñòâèé äëÿ ïåðåõâàòà èíèöèàòèâû, òî âñå ãðîçèò çà-
êîí÷èòüñÿ ïîòåðåé âðåìåíè íà «ïóñòîé», ñ òî÷êè çðåíèÿ ïðîäàæè,
ðàçãîâîð.

Ïî÷åìó ýòè äâà âîïðîñà íå ðàáîòàþò?

1. Â ïåðâîì âàðèàíòå ïðîäàâöû ïðîïóñêàþò ñðàçó íåñêîëüêî
ýòàïîâ ïðîäàæ. Îíè èãíîðèðóþò êàê ìèíèìóì ýòàï «ïðî-
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ïóñêà êëèåíòà íà òåððèòîðèþ», ýòàï «ïåðâè÷íîãî êîíòàêòà»
è ýòàï «ïðèñîåäèíåíèÿ, íàëàæèâàíèÿ ðàïïîðòà». Â ýòîé ñè-
òóàöèè âîïðîñ: «×òî âàì ïîäñêàçàòü?» âîñïðèíèìàåòñÿ âõî-
äÿùèì, êàê âòîðæåíèå â ëè÷íîå ïðîñòðàíñòâî. Ðàíüøå êëè-
åíòû ÷àñòî óõîäèëè èç ìàãàçèíà, ñåé÷àñ âûðàáîòàëàñü
çàùèòíàÿ ñòðàòåãèÿ. Íà ñòàíäàðòíóþ ôðàçó ïðîäàâöà êëè-
åíòû îòâå÷àþò òàêîé æå ñòàíäàðòíîé ôðàçîé «Ñïàñèáî.
ß ñàì ïîñìîòðþ». Èñêëþ÷åíèåì ÿâëÿåòñÿ ñèòóàöèÿ, êîãäà
êëèåíò òî÷íî çíàåò, ÷òî õî÷åò, è ãîòîâ ñïðàøèâàòü. Åñëè æå
îí â ñîñòîÿíèè âûáîðà è õîäèò ïî ìàãàçèíàì, ÷òîáû ñîáðàòü
èíôîðìàöèþ, òî åãî ðåàêöèÿ òàêàÿ, êàê îïèñàíî âûøå.

2. Âî âòîðîì âàðèàíòå êëèåíò çàäàåò âîïðîñ, íàïðàâëåííûé
íà ñáîð èíôîðìàöèè: «Åñòü ëè ó âàñ ÷òî-íèáóäü ýòàêîå äëÿ
òîãî, ÷òîáû ðåøèòü ìîþ ïðîáëåìó Õ?». Óòî÷íÿþùèé âî-
ïðîñ ïðîäàâöà «À ÷òî êîíêðåòíî âû õîòèòå?» íàïðàâëåí â
íèêóäà. Ïîòîìó ÷òî, åñëè áû êëèåíò çíàë, ÷òî îí õî÷åò èëè
÷òî åìó íóæíî, òî è ñïðîñèë áû áîëåå êîíêðåòíî. Íî åìó
íóæíî ïîíÿòü, åñòü ëè ó âàñ âîîáùå ÷òî-íèáóäü, ÷òî ðåøàåò
åãî ïðîáëåìó. Ïîýòîìó êëèåíò íå ìîæåò îòâåòèòü íà óòî÷-
íÿþùèé âîïðîñ ïðîäàâöà è âñå âîçâðàùàåòñÿ «íà êðóãè
ñâîÿ». Ïðîäàâåö ïîëó÷àåò âñòðå÷íûé óòî÷íÿþùèé âîïðîñ è
åìó íè÷åãî íå îñòàåòñÿ äåëàòü, êàê íà÷àòü ðàññêàçûâàòü îáî
âñåì, ÷òî åñòü. À ýòî âíîâü ìîíîëîã. Ïðîäàâåö ïîòåðÿë
óïðàâëåíèå ñèòóàöèåé è èíèöèàòèâó.

Âûâîä
Âåäåò ðàçãîâîð, ÿâëÿåòñÿ ëèäåðîì â îáùåíèè òîò, êòî çàäàåò âîïðîñû. Ïî-
ýòîìó ïîëåçíî èìåòü èíñòðóìåíò ïåðåõâàòà èíèöèàòèâû â ðàçãîâîðå.

3.6. «ÅÆÈÊ-ÒÅÕÍÎËÎÃÈß», ÈËÈ ÎÄÅÑÑÊÈÅ ÂÎÏÐÎÑÛ

Èìåííî äëÿ ïåðåõâàòà èíèöèàòèâû ñóùåñòâóþò «Âîïðîñû-åæèêè».

Îñíîâíàÿ èäåÿ — îòâå÷àòü âîïðîñîì íà âîïðîñ.

Ìåíÿ âñåãäà óìèëÿëî îáúÿñíåíèå, ïî÷åìó òàêèå âîïðîñû íà-
çûâàþòñÿ «âîïðîñàìè-åæèêàìè» èëè «âîïðîñàìè-äèêîáðàçàìè».
Ýòî îáúÿñíåíèå ÿ âñòðåòèëà êîãäà-òî â îäíîé èç ïåðåâîäíûõ êíèã
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ïî ïðîäàæàì. Òàì ïèñàëîñü ïðèáëèçèòåëüíî ñëåäóþùåå: «Ïðåä-
ñòàâüòå, ÷òî âû áåðåòå åæà è êëàäåòå åãî â ìåøîê. Çàòåì âû êèäàå-
òå ýòîò ìåøîê äðóãó. ×òî îí ñäåëàåò? Îí èíñòèíêòèâíî îòáðîñèò
åãî íàçàä, óêîëîâøèñü». ß äî ñåãîäíÿøíåãî äíÿ íå ïîíèìàþ, çà-
÷åì áðàòü åæà, êëàñòü åãî â ìåøîê è áðîñàòü åãî íå êîìó-íèáóäü,
à äðóãó. Íî íå áóäåì ñòðîãèìè ê ÷óæîìó ñòèëþ ìûøëåíèÿ. Åñëè
óæ îáúÿñíÿòü, òî ëè÷íî ÿ…

ß áû íàçâàëà ýòè âîïðîñû «îäåññêèìè âîïðîñàìè». Ñïåöèôè-
êà Îäåññû ñîñòîèò â òîì, ÷òî áîëüøèíñòâî êîðåííûõ æèòåëåé
ãîðîäà ïðîñòî òàê íå ðàçãîâàðèâàþò. Ïðåæäå ÷åì îòâåòèòü íà
÷åé-òî âîïðîñ, îíè ñàìè çàäàäóò ìíîæåñòâî âñòðå÷íûõ âîïðîñîâ.

Àíåêäîò â òåìó

Èäåò ñòàðûé îäåññèò ïî ãîðîäó. Ê íåìó ïîäõîäÿò ïðèåçæèå è ñïðà-
øèâàþò:

— Ñêàæèòå, à ïðàâäà, ÷òî â Îäåññå ïðèíÿòî îòâå÷àòü âîïðîñîì íà
âîïðîñ?

— Äà… À êòî âàì ñêàçàë?

Â ëèòåðàòóðå ìîæíî âñòðåòèòü ñëåäóþùèå ðåêîìåíäàöèè ïî
ïðèìåíåíèþ âîïðîñîâ-åæèêîâ: «Êàê òîëüêî âû óñëûøèòå âî-
ïðîñ êëèåíòà, ñðàçó çàäàâàéòå âñòðå÷íûé. Íàïðèìåð, êëèåíò ãî-
âîðèò: “Ó âàñ åñòü êâàðòèðû â Ïðèìîðñêîì ðàéîíå?” Âû îòâå÷àå-
òå: “Äà. À êàêèå âàñ èíòåðåñóþò?”»

Åñëè âû ïîñìîòðèòå âíèìàòåëüíî, òî óâèäèòå ñõîäñòâî ñ íå-
ðàáîòàþùèì âîïðîñîì ¹ 2. Ïîòîìó ÷òî äàëüøå âû âíîâü óñëû-
øèòå âîïðîñ êëèåíòà è ïåðåõâàòà èíèöèàòèâû íå ïðîèçîéäåò.

Ïîýòîìó ÿ õîòåëà áû ïðåäëîæèòü âàøåìó âíèìàíèþ íåñêîëü-
êî ìîäåðíèçèðîâàííûé âàðèàíò ðàáîòû ñ âîïðîñàìè-åæèêà-
ìè — «Åæèê-òåõíîëîãèþ».

Ñòðóêòóðà «Åæèê-òåõíîëîãèè»

1. Âîïðîñ êëèåíòà, íàïðàâëåííûé íà ñáîð èíôîðìàöèè.
2. Êðàòêèé îòâåò ïðîäàâöà íà âîïðîñ êëèåíòà ñ äîáàâëåíèåì ôàêòîâ

èëè öèôð + ìîëíèåíîñíîå àëüòåðíàòèâíîå íàñòóïëåíèå (àëüòåðíà-
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òèâíûé âîïðîñ ñ ëåãêîé ïðîâîêàöèåé, íàïðàâëåííîé íà ñáîð èí-
ôîðìàöèè î ïîòðåáíîñòè êëèåíòà) — ïåðåõâàò.

3. Îòâåò êëèåíòà.
4. Íåìíîãî äîïîëíèòåëüíîé èíôîðìàöèè ïî èíòåðåñóþùåìó ïîêóïà-

òåëÿ ïðåäìåòó + åùå îäèí óòî÷íÿþùèé àëüòåðíàòèâíûé âîïðîñ.
5. Îòâåò êëèåíòà.
6. Äîïîëíèòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ + àëüòåðíàòèâíûé âîïðîñ, ïîäòàëêè-

âàþùèé ê äåéñòâèþ (ïîäòàëêèâàþùèé ê âñòðå÷å, ê âûáîðó è ò. ä.).

Íþàíñû ïðèìåíåíèÿ «åæèê-òåõíîëîãèè»

1. ×åëîâåê òàê óñòðîåí, ÷òî íà ñâîé âîïðîñ îí õî÷åò ïîëó÷èòü
îòâåò. Ïîýòîìó ïðèìåíåíèå ïðèåìà «âîïðîñîì íà âîïðîñ»
ìîæåò âûçâàòü ðàçäðàæåíèå, íåäîâîëüñòâî, íàïðÿæåíèå ó
êëèåíòà. Âåäü îòâåò íà çàäàííûé âîïðîñ, ïî ñóòè, íå ïîëó-
÷åí. Ïîýòîìó â «åæèê-òåõíîëîãèè» ÿ ïðåäëàãàþ, ïåðåä òåì
êàê çàäàòü âñòðå÷íûé âîïðîñ, äàòü ìèíèìàëüíóþ ÷åòêóþ
èíôîðìàöèþ ïî ñóòè âîïðîñà êëèåíòà.

2. Âîïðîñ, êîòîðûé çàäàåòñÿ íàâñòðå÷ó, ëó÷øå îáëåêàòü
â ôîðìó àëüòåðíàòèâíîãî âîïðîñà. Îí áîëåå ýôôåêòèâåí,
åñëè ñòîèò öåëü ðàçãîâîðèòü êëèåíòà (ñì. ðàçäåë, ïîñâÿ-
ùåííûé àëüòåðíàòèâíûì âîïðîñàì).

Ïðèìåð

Ðàçãîâîð ìåíåäæåðà òóðèñòè÷åñêîãî àãåíòñòâà è ïîòåíöèàëü-
íîãî êëèåíòà. Âõîäÿùèé çâîíîê.
1. Âîïðîñ êëèåíòà

— Çäðàâñòâóéòå. Âû çàíèìàåòåñü íîâîãîäíèìè òóðàìè?

2. Îòâåò + àëüòåðíàòèâíîå íàïàäåíèå.

— Çäðàâñòâóéòå. Äà, ìû ïðåäëàãàåì áîëåå 50 òóðîâ â áîëåå ÷åì 20
ñòðàí ìèðà íà íîâîãîäíèå ïðàçäíèêè. (+) Âû õîòåëè áû îòäîõíóòü
íà ãîðíîëûæíîì êóðîðòå èëè ïîçàãîðàòü íà áåðåãó îêåàíà? (Âû ñî-
áèðàåòåñü îäèí èëè ñ êîìïàíèåé? Âû õîòåëè áû ïîåõàòü â Åâðîïó
èëè â ýêçîòè÷åñêèå ñòðàíû è ò. ä.)

Ïðèìå÷àíèå 1

Â äàííîé ñèòóàöèè íå îñîáåííî âàæíî, ÷òî êîíêðåòíî âû ñïðîñèòå ñ ïî-
ìîùüþ àëüòåðíàòèâíîãî âîïðîñà. Ãëàâíîå, ÷òîáû âîïðîñ áûë çàäàí, ÷òî-
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áû âû ïåðåõâàòèëè èíèöèàòèâó è êëèåíò íà÷àë îòâå÷àòü, ãîâîðèòü,
óòî÷íÿòü.

3. Îòâåò êëèåíòà.

— Ìû ñ æåíîé õîòåëè áû ïîëåòåòü êóäà-íèáóäü â òåïëóþ ñòðàíó,
â òðîïèêè.

4. Èíôîðìàöèÿ + àëüòåðíàòèâíîå íàñòóïëåíèå.

— Ó íàñ åñòü òóðû â Òàèëàíä, Ìàëàéçèþ, Èíäîíåçèþ, íà ðàçëè÷íûå
îñòðîâà Èíäèéñêîãî è Àòëàíòè÷åñêîãî îêåàíîâ. (+) Âû õîòåëè áû
ïîëåòåòü íà Íîâûé ãîä èëè íà Ðîæäåñòâî? (Âû õîòèòå òóð íà 7, 10
èëè 14 äíåé? Âû õîòåëè áû ïëÿæíûé îòäûõ èëè àêòèâíûé?)

5. Îòâåò êëèåíòà.

— Ìû õîòåëè áû áîëüøå àêòèâíûé. Äàéâèíã, ýêñêóðñèè è ÷óòü-÷óòü
îòäûõà íà ïëÿæå.

6. Èíôîðìàöèÿ + àëüòåðíàòèâíûé âîïðîñ íà ïîäòàëêèâàíèå
ê äåéñòâèþ.

— Äà. ß âàñ ïîíèìàþ. Ìû êàê ðàç ñïåöèàëèçèðóåìñÿ íà òàêèõ òóðàõ.
Íî ïî òåëåôîíó ÿ íå ìîãó ïîêàçàòü âñå âîçìîæíûå âàðèàíòû. Ëó÷øå
âûáèðàòü, ñìîòðÿ êàòàëîãè îòåëåé è òóðîâ. (+) Êîãäà âàì óäîáíî
ïîäúåõàòü ê íàì â îôèñ — ñåãîäíÿ èëè çàâòðà?

7. Âîçìîæíûé îòâåò êëèåíòà.

— ß ïîäúåäó ÷åðåç ïîë÷àñà…

Ïðèìå÷àíèå 2

Ïîìíèòå:

� Íå îíè ïîêóïàþò, à âû ïðîäàåòå. «Åæèê-òåõíîëîãèÿ» ïîçâîëÿåò ïå-
ðåõâàòûâàòü è óäåðæèâàòü èíèöèàòèâó â ðàçãîâîðå è âåñòè êëèåíòà.

� Òåëåôîí ïðåäíàçíà÷åí äëÿ íàçíà÷åíèÿ âñòðå÷è.

Åùå îäèí ïðèìåð ïðèìåíåíèÿ «Åæèê-òåõíîëîãèè»

Ñèòóàöèÿ ïðîäàæè êîñìåòèêè ñïîñîáîì ïðÿìûõ ïðîäàæ. Âõîäÿùèé
çâîíîê.

— Çäðàâñòâóéòå, Òàíå÷êà! Ìíå ïîðåêîìåíäîâàëà ê âàì îáðàòèòüñÿ
Ñâåòà, âàøà êëèåíòêà. Ñêàæèòå, ïîæàëóéñòà, ó âàñ åñòü ïîìàäû?

— Äà, åñòü. 25 îòòåíêîâ. Âû õîòèòå ïîäîáðàòü ïîä êàêîé-òî íàðÿä
èëè ïðîñòî ïîñìîòðåòü öâåòîâóþ ãàììó? (Âàì íóæíà ïîìàäà õî-
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ëîäíîãî, òåïëîãî èëè íåéòðàëüíîãî òîíà? Âû ïðåäïî÷èòàåòå ìàòî-

âûå ïîìàäû èëè ñ áëåñêîì?)

— ß êóïèëà íîâîå ïëàòüå äëÿ âàæíîãî ñîáûòèÿ. È íèêàê íå ìîãó ïî-

äîáðàòü ïîìàäó â òîí.

— Çíàåòå, ïî òåëåôîíó ïîìàäû íå ïîêàæåøü. Âàì óäîáíî áóäåò

ïîäúåõàòü êî ìíå íà Ïóøêèíñêóþ èëè ìíå ïîäúåõàòü ñî âñåé êîëëåê-

öèåé ê âàì, êóäà âû ñêàæåòå?

— Ëó÷øå âû êî ìíå. ß äî 18:00 íà Ãðå÷åñêîé, 18.

3.7. ÂÎÏÐÎÑÛ ÒÈÏÀ «ÐÀÑÊÐÓÒÈ ÑÅÁß ÑÀÌ»

ß äóìàþ, ÷òî âû, êàê ïðîäàâåö, ñòàëêèâàëèñü ñ ñèòóàöèÿìè, êî-
ãäà êëèåíò âïàäàåò â êàêîé-òî ñòóïîð. Îí íèêàê íå ìîæåò ïðèíÿòü
ðåøåíèå. Âðîäå áû âñå åìó íðàâèòñÿ. Âðîäå áû ãîòîâ êóïèòü, íî…
Íî ÷òî-òî ìåøàåò. ×òî-òî íå äàåò êëèåíòó ñêàçàòü îêîí÷àòåëüíîå
«äà». Îí è íå óõîäèò, è íå ïðèíèìàåò ðåøåíèå.

×òî äåëàþò íåîïûòíûå ïðîäàâöû?
Âàðèàíò 1. Ïðîäàâöû íà÷èíàþò ãîâîðèòü. Íå òî ÷òîáû ïðî-

ñòî ãîâîðèòü. Îíè íà÷èíàþò:

� èñêàòü äîïîëíèòåëüíûå àðãóìåíòû,

� ïîâòîðíî ïðåçåíòîâàòü âûãîäû òîâàðà, äîáàâëÿÿ áîëüøå
ýìîöèé è óáåäèòåëüíîñòè;

� ðàññêàçûâàòü èñòîðèè î òîì, êàê «êòî-òî êóïèë è ñ÷àñòëèâ»
èëè «ÿ ñàìà ñåáå òàêîå êóïèëà»;

� ïóãàþò, ÷òî «ýòî ïîñëåäíèé ýêçåìïëÿð» è åñëè íå ñåé÷àñ, òî
áîëüøå íèêîãäà (ñòðàòåãèÿ ñîçäàíèÿ äåôèöèòà) è ò. ï.

Òî åñòü ïðîäàâöû íà÷èíàþò ïðèìåíÿòü ñòàíäàðòíûå ïðèåìû
«äîæèìà» êëèåíòà.

Âàðèàíò 2. Ïðîäàâöû ïûòàþòñÿ ïîíÿòü ïðè÷èíó íåóâåðåííî-

ñòè ïîêóïàòåëÿ. Îíè ïðîïóñêàþò ñèòóàöèþ «ñêâîçü ñåáÿ», íà-
õîäÿò ñîáñòâåííîå îáúÿñíåíèå è íà÷èíàþò ðàáîòàòü, îñíîâûâà-
ÿñü íà ñâîåé èëëþçèè ïî ïîâîäó ïðè÷èí ñòóïîðà.
— Âû äóìàåòå, ÷òî ýòî äîðîãî? Òàê ìû âàì äàäèì ñêèäêó.
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— Åñëè âû áîèòåñü, ÷òî íå ïîäîéäåò, òî âû ìîæåòå ñåé÷àñ îñòà-
âèòü äåíüãè, ïîìåðèòü äîìà, à åñëè íå ïîäîéäåò, âåðíóòü íàì.

Êòî ñêàçàë, ÷òî äëÿ äàííîãî êëèåíòà «ýòî äîðîãî»? Îòêóäà
âçÿòà ýòà èäåÿ? Ðàçâå ïîêóïàòåëü ãîâîðèë îá ýòîì? Î÷åíü ÷àñòî,
íåò.

Ýòî èëëþçèÿ ïðîäàâöà, êîòîðóþ îí:

� ñàì ïðèäóìàë, ïûòàÿñü ïîíÿòü ñëîæèâøóþñÿ ñèòóàöèþ;
� ñàì â íåå ïîâåðèë;
� ñàì îçâó÷èë;
� ñàì ïðåäëîæèë ðåøåíèå.

Òåì ñàìûì ïîíèçèâ ñâîé ëè÷íûé äîõîä è äîõîä ôèðìû. Âåäü
âïîëíå âîçìîæåí îòâåò êëèåíòà:

— Íå â öåíå äåëî. ß íå óâåðåí â êà÷åñòâå. Ïîêàæèòå, ïîæàëóéñòà,
ñåðòèôèêàò êà÷åñòâà íà èçäåëèå.

Ïðîäàâåö äàæå ïðåäïîëîæèòü íå ìîã, ÷òî äåëî â ñåðòèôèêàòå.
Îí åãî ïîêàæåò, åñëè òàêîé ñåðòèôèêàò åñòü. Íî, ÷òî õóæå âñåãî,
îáåùàííóþ ñêèäêó îáðàòíî óæå íå çàáåðåøü. È êòî âèíîâàò?

Â ÷åì îøèáêà?

Â îáîèõ âàðèàíòàõ ðåàêöèè ïðîäàâöû äåëàþò ãðóáåéøèå
îøèáêè, ñêàçûâàþùèåñÿ íà ðåçóëüòàòèâíîñòè èõ ïðîäàæ. Ïî-
÷åìó?

Ïîòîìó ÷òî îíè àðãóìåíòèðóþò «íàóãàä», «âñëåïóþ», îñíî-
âûâàÿñü íà ñâîåé ñîáñòâåííîé èëëþçèè î òîì, ïî÷åìó êëèåíò íå
ïðèíèìàåò ðåøåíèå, ÷òî åìó íå õâàòàåò äëÿ ýòîãî è ÷òî íóæíî äå-
ëàòü ñ «ñîïðîòèâëÿþùèìñÿ» êëèåíòîì.

Ñîáñòâåííûå èëëþçèè ñëèøêîì äîðîãî íàì ïîðîé îáõîäÿòñÿ.

×òî äåëàòü, ÷òîáû íå ñòàòü èãðóøêîé ñâîèõ ñîáñòâåííûõ èëëþçèé
è ïðåäïîëîæåíèé?

Ñïðàøèâàòü! Çàäàâàòü âîïðîñû!

Âûÿñíÿòü ó êëèåíòà ïðè÷èíó «çàòîðà» è ðàáîòàòü ñ åãî ïðè-
÷èíàìè, à íå ñî ñâîèìè èëëþçèÿìè ïî ýòîìó ïîâîäó.
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Èìåííî äëÿ òàêîãî ñëó÷àÿ è ïðåäíàçíà÷åíû âîïðîñû òèïà

«Ðàñêðóòè ñåáÿ ñàì». Ýòè âîïðîñû ìîãóò áûòü äâóõ òèïîâ:

Âîïðîñû ïåðâîãî òèïà

«×òî âàì ìåøàåò ïðèíÿòü ðåøåíèå?»,

«×òî âàñ îñòàíàâëèâàåò?»,

«×òî âàñ ñìóùàåò?» è ò. ï.

Âîïðîñû ïåðâîãî òèïà íàïðàâëåíû íà âûÿñíåíèå ïðåïÿòñò-
âèÿ.

Âîïðîñû âòîðîãî òèïà

«×òî åùå ìíå íóæíî ðàññêàçàòü
(ïîêàçàòü, ïðîäåìîíñòðèðîâàòü, íàïèñàòü è ò. ä.),

÷òîáû âû êóïèëè
(áûëè óâåðåíû, óáåäèëèñü â ïðàâèëüíîñòè ðåøåíèÿ,

ïîäïèñàëè, ïðèøëè è ò. ä.)?»

Âîïðîñû âòîðîãî òèïà ïðåäëàãàþò ÷òî-òî âðîäå ñäåëêè, îáìå-
íà. Ñêàæè, äîðîãîé êëèåíò, ÷òî ìíå ñäåëàòü äëÿ òåáÿ, ÷òîáû òû
ñäåëàë äëÿ ìåíÿ òî, â ÷åì ÿ çàèíòåðåñîâàí.

Åñëè â îòâåò êëèåíò âûäâèãàåò óñëîâèå, òî ôàêòè÷åñêè ãîâî-
ðèò, ÷òî êóïèò (ïîäïèøåò, ñîãëàñèòñÿ è ò. ä.), åñëè âû ýòî óñëî-
âèå âûïîëíèòå.

Íàïðèìåð:

— Âû çíàåòå… ß ïîêà íå ìîãó ðåøèòü, êàêîé ñòîëèê ìíå áîëüøå íðà-
âèòñÿ.

— Êàêîé åùå äîïîëíèòåëüíîé èíôîðìàöèè âàì íå õâàòàåò, ÷òîáû
ïðèíÿòü ðåøåíèå?

— ß ñîìíåâàþñü. Ìåíÿ íåêîòîðûå âåùè ñìóùàþò…

— ×òî êîíêðåòíî ñìóùàåò?

Èëè:

— ×òî ìíå ñäåëàòü, ÷òîáû ðàçâåÿòü âàøè ñîìíåíèÿ?
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Ïîñëå ýòîãî åñòü øàíñ, ÷òî ÷åëîâåê ðàññêàæåò âàì òó èíôîð-
ìàöèþ, î êîòîðîé âû áû íè çà ÷òî íå äîãàäàëèñü, åñëè áû íå ñïðî-
ñèëè ïðÿìî:

— Ìåíÿ ñìóùàåò ìàòåðèàë, èç êîòîðîãî ñäåëàíû íîæêè ýòîãî ñòî-
ëèêà. Êàê-òî õëèïêî îíè ñìîòðÿòñÿ.

— Ýòî ëåãêèé òèòàíîâûé ñïëàâ. Èìåííî íà íîæêè ìû ìîæåì äàòü
ãàðàíòèþ ïðî÷íîñòè 10 ëåò.

Åñëè íå çíàåòå, ÷òî äåëàòü, çàäàâàéòå âîïðîñû!

3.8. ÄÎÏÎËÍÈÒÅËÜÍÛÅ ÇÀÌÅ×ÀÍÈß

Çàìå÷àíèå 1

Âîïðîñû ÿâëÿþòñÿ óíèâåðñàëüíûìè èíñòðóìåíòàìè â ïðî-
äàæàõ. Îíè óïîòðåáëÿþòñÿ ïåðèîäè÷åñêè, ðàçáàâëÿÿ ìîíîëîã
èëè ïðåçåíòàöèîííûå òåêñòû.

1. Âàø ìîíîëîã + 1–2 âîïðîñà.
2. Äåéñòâèÿ èëè îòâåò êëèåíòà.
3. Âàø ìîíîëîã + 1–2 âîïðîñà.
4. Äåéñòâèÿ èëè îòâåò êëèåíòà.
5. …è òàê äàëåå.

Ñòðóêòóðà ïîâòîðÿåòñÿ. Âîïðîñû ìîãóò áûòü ðàçíûå íà ðàç-
íûõ ýòàïàõ ðàáîòû. Íî îíè äîëæíû áûòü â ðå÷è îáÿçàòåëüíî:

� äëÿ óñòàíîâëåíèÿ êîíòàêòà;
� äëÿ ñîçäàíèÿ äèàëîãà;
� äëÿ óòî÷íåíèÿ èíôîðìàöèè;
� äëÿ ñîçäàíèÿ àòìîñôåðû «ñàìîñòîÿòåëüíîñòè ïîêóïêè»,

à íå «âàøåé ïðîäàæè»;
� äëÿ ñîçäàíèÿ íåíàâÿç÷èâûõ ðåêëàìíûõ ñîîáùåíèé;
� äëÿ…

È ìàëî ëè äëÿ ÷åãî åùå ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû âîïðîñû.
Ãëàâíîå, ïîìíèòå, ÷òî òîò, êòî çàäàåò âîïðîñû, ïñèõîëîãè÷åñêè
ëèäèðóåò â îáùåíèè.

146 � Ãëàâà 3. Íå çíàåøü ÷òî äåëàòü? Çàäàâàé âîïðîñû!



Çàìå÷àíèå 2

Çàïèñûâàòü, ó÷èòü, ãîòîâèòüñÿ! Ýòîò ëîçóíã äîëæåí
ñòàòü ïóòåâîäíîé çâåçäîé äëÿ ëþáîãî ïðîäàâöà, êîòîðûé õî÷åò
ñòàòü ïðîôåññèîíàëîì.

Íåóäà÷íèê èìïðîâèçèðóåò, ïîáåäèòåëü ãîòîâèòñÿ!
Ïî ìîåìó ìíîãîëåòíåìó îïûòó, ó ëþäåé, âïåðâûå ñòàëêèâàþ-

ùèõñÿ ñ äàííîé òåìîé, íà ïðèäóìûâàíèå îäíîãî âîïðîñà óõîäèò
äî îäíîé ìèíóòû â óñëîâèÿõ òðåíèíãà. Ñêàæèòå, åñòü ëè ó ïðî-
äàâöà öåëàÿ ìèíóòà íà ðàçìûøëåíèå íà òåìó: «Êàêîé ñåé÷àñ ÿ
çàäàì âîïðîñ âîò ýòîìó êëèåíòó?» â ðåàëüíûõ óñëîâèÿõ ïðîäàæ?
Íåò. Â ðåàëüíûõ óñëîâèÿõ íóæíî äåéñòâîâàòü áûñòðî è òî÷íî.
Â ðåàëüíûõ óñëîâèÿõ ñðàáàòûâàþò øàáëîíû è íàâûêè. È åñëè
âîïðîñû íå «îòñêàêèâàþò îò çóáîâ» è íàâûê èõ èñïîëüçîâàíèÿ
íå ñôîðìèðîâàí, òî â ðåàëüíûõ óñëîâèÿõ ïðîäàâåö ïîëíîñòüþ î
íèõ «çàáûâàåò», äàæå åñëè «ïîíÿë» èõ íà òðåíèíãå èëè ÷èòàÿ
êíèãó. «Ïîíÿòü» è «ëåãêî èñïîëüçîâàòü» — ýòî äâå áîëüøèå ðàç-
íèöû, êàê ãîâîðÿò â Îäåññå.

Ïîýòîìó íàñòîÿòåëüíî ðåêîìåíäóþ âñå çàïèñûâàòü, ó÷èòü,
ãîòîâèòüñÿ, òðåíèðîâàòüñÿ.

×òî ñäåëàòü ïðÿìî ñåé÷àñ

1. Âñïîìíèòå âåñü ïðîöåññ ñâîåé ðàáîòû ñ êëèåíòàìè.
2. Ïðèäóìàéòå è çàïèøèòå òå âîïðîñû, êîòîðûå âû ìîæåòå èñïîëüçîâàòü

íà ðàçíûõ ýòàïàõ ñâîåé ðàáîòû (íà÷íèòå ñ 5–7 âîïðîñîâ).
3. Âûó÷èòå èõ.
4. Íà÷íèòå èñïîëüçîâàòü èõ â ðåàëüíûõ ñèòóàöèÿõ è ïîëó÷àòü «îáðàòíóþ

ñâÿçü» î òîì, êàê îíè ñðàáàòûâàþò. Âíîñèòå êîððåêòèâû, åñëè íàéäåòå
íóæíûì.

5. Êîãäà ïîéìåòå, ÷òî âû îñâîèëè ýòè âîïðîñû, íà÷íèòå ïðèäóìûâàòü èëè
ñîáèðàòü ñëåäóþùèå è äîáàâëÿéòå èõ ê ñïèñêó.

6. È âíîâü çàïèñûâàéòå, âûó÷èâàéòå è òðåíèðóéòåñü.

Êàê ñúåñòü öåëîãî ñëîíà? Ïî êóñî÷êó çà ðàç!
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Ãëàâà 4

×ÒÎ ÏÐÎÄÀÅÒÑß È ×ÒÎ ÏÎÊÓÏÀÅÒÑß?

×òî ïîêóïàþò ëþäè? Êàê è íà îñíîâàíèè ÷åãî îíè ïðèíèìàþò ðåøåíèå
î ïîêóïêå?
×òî ïðîäàþò ïðîäàâöû? Êàê è ÷åì îíè àðãóìåíòèðóþò ñâîå ïðåäëîæå-
íèå?
Ñîâïàäàåò ëè òî, ÷òî ïîêóïàåòñÿ, ñ òåì, ÷òî ïðîäàåòñÿ?
Èìåííî ñ ýòèìè âîïðîñàìè ìû áóäåì ðàçáèðàòüñÿ â ýòîé ãëàâå.

4.1. ÕÀÐÀÊÒÅÐÈÑÒÈÊÈ, ÏÎÒÐÅÁÍÎÑÒÈ, ÖÅÍÍÎÑÒÈ,
ÂÛÃÎÄÛ. ×ÒÎ ÝÒÎ ÒÀÊÎÅ?

Êòî-òî ñ÷èòàåò, ÷òî íóæíî ïðîäàâàòü ïðåèìóùåñòâà. Êòî-òî
ãîâîðèò, ÷òî âíà÷àëå íóæíî âûÿâèòü ïîòðåáíîñòè, à çàòåì ïîêà-
çàòü êëèåíòó, êàê ïðîäóêò ìîæåò èõ óäîâëåòâîðèòü. Êòî-òî ïðè-
çûâàåò íå æäàòü «ìèëîñòè îò ïîêóïàòåëÿ», à ñàìîìó ôîðìèðîâàòü
ïîòðåáíîñòü â ïðîäóêòå. Êòî-òî ó÷èò ïðîäàâàòü âûãîäó. Ê êîìó
ïðèñëóøèâàòüñÿ?

Ïðåæäå ÷åì îòâåòèòü íà ýòîò âîïðîñ, äàâàéòå âíîâü ðàçáåðåì-
ñÿ ñ îïðåäåëåíèÿìè.

Õàðàêòåðèñòèêè

ÕÀÐÀÊÒÅÐÈÑÒÈÊÈ (ñâîéñòâà) — îïèñàíèå õàðàêòåðíûõ, îòëè÷è-
òåëüíûõ êà÷åñòâ, ÷åðò, ïðèçíàêîâ, êîòîðûå îòëè÷àþò äàííûé ïðîäóêò
îò äðóãèõ ïðîäóêòîâ.

Õàðàêòåðèñòèêè — ýòî îïèñàíèå òåõ êà÷åñòâ ïðîäóêòà, êîòî-
ðûå ìîæíî ïðîâåðèòü(!).

Õàðàêòåðèñòèêè — ýòî èñêëþ÷èòåëüíî ôàêòû. Íèêàêèõ
îöåíîê. «Øèðîêèé âûáîð» èëè «îðèãèíàëüíûé äèçàéí» õàðàê-
òåðèñòèêàìè íå ÿâëÿþòñÿ. Ýòî îöåíî÷íûå ñóæäåíèÿ. Â òî âðå-
ìÿ êàê «300 âèäîâ âûïóñêàåìîé ïðîäóêöèè» è «äèçàéí Îëåãà
Èâàíîâà, äèçàéíåðà ñ 15-ëåòíèì ñòàæåì» — ýòî ïðîâåðÿåìûå
ôàêòû, ÷òî è äåëàåò èõ õàðàêòåðèñòèêàìè.



Ñ ïîìîùüþ õàðàêòåðèñòèê ìîæíî îòëè÷èòü:

� îäèí êëàññ òîâàðîâ èëè óñëóã îò äðóãîãî (ñîñèñêè îò ñàðäå-
ëåê ïî ðàçìåðó, ôîðìå è ñîäåðæàíèþ èíãðåäèåíòîâ; ìîáèëü-
íûé òåëåôîí îò êîììóíèêàòîðà èëè âèäåîìàãíèòîôîí îò
âèäåîïëååðà ïî íàëè÷èþ ñïåöèôè÷åñêèõ ôóíêöèé è ò. ä.);

� òîâàðû èëè óñëóãè îäíîãî êëàññà (îäíó êâàðòèðó îò äðó-
ãîé, îäèí òðåíèíã îò äðóãîãî, îäíó ñòðàõîâóþ ôèðìó îò
äðóãîé è ò. ä.).

Ïðèìåð 1. Õàðàêòåðèñòèêè êâàðòèð

Êâàðòèðà íà Ïóøêèíñêîé. 3-é ýòàæ 3-ýòàæíîãî äîìà. Ãîä ïîñòðîé-
êè 2005-é. Îáùàÿ ïëîùàäü 120 ì2. Ïîëåçíàÿ ïëîùàäü — 80 ì2. Òðè êîì-
íàòû (30 + 25 + 25 ì2). ñ ðàçäåëüíûìè õîäàìè. Êóõíÿ 18 ì2. Äâå ëîä-
æèè. Âûõîä íà îäíó ëîäæèþ (6 ì2) èç êóõíè è çàëà. Íà äðóãóþ (3 ì2) —
èç êîìíàòû. Âûñîòà ïîòîëêîâ 2,9 ì. Ñàíóçåë è âàííàÿ ðàçäåëüíî.
Áðîíèðîâàííàÿ äâåðü. Â ïðèõîæåé âñòðîåííàÿ ìåáåëü. Âñå îêíà âûõî-
äÿò íà óëèöó. Öåíòðàëüíîå îòîïëåíèå.

Êâàðòèðà íà Ãîãîëÿ. 2-é ýòàæ 4-ýòàæíîãî äîìà. Ñòàðûé ôîíä. Âû-
ñîòà ïîòîëêîâ 3,5 ì. Îáùàÿ ïëîùàäü 100 ì2. Ïîëåçíàÿ — 64 ì2.
3 êîìíàòû: 24 + 15 + 25 ì2. Äëèííûé êîðèäîð. Áàëêîí 2 ì2. Âñå îêíà
âûõîäÿò âî âíóòðåííèé äâîð. Ñàíóçåë ñîâìåùåí. Åñòü ÀÎÃÂ.

Ïðèìåð 2. Õàðàêòåðèñòèêè äæåìïåðîâ

Äæåìïåð ôèðìû À. Ìóæñêîé. Áîðäîâûé. Ðàçìåð 52. Ñ äëèííûìè ðó-
êàâàìè. Ñîñòàâ: øåðñòü (100%). Èìååò âûøèâêó ãåðáà ãîëüô-êëó-
áà À ñ ëåâîé ñòîðîíû íà ãðóäè. Âûðåç ìûñîì.

Äæåìïåð ôèðìû Â. Ìóæñêîé. ×åðíûé. Ðàçìåð 48. Ñ äëèííûìè ðóêà-
âàìè. Ñîñòàâ: àêðèë 100%. Âûðåç ëîäî÷êîé, ïîä ãîðëî.

Â îáîèõ ïðèìåðàõ ïðèâåäåíû òîëüêî ôàêòû, êîòîðûå ìîæíî
ïðîâåðèòü. Ýòî è åñòü õàðàêòåðèñòèêè.

Ïðåèìóùåñòâà

ÏÐÅÈÌÓÙÅÑÒÂÀ — ïðåâîñõîäñòâî, ïðèñóùåå ÷åìó-íèáóäü â ñðàâíå-
íèè ñ ÷åì-íèáóäü.

Ïðåèìóùåñòâà èëè íåäîñòàòêè — ýòî ñðàâíèòåëüíûå õàðàêòåðè-
ñòèêè. Åñëè íåò îáúåêòîâ ñðàâíåíèÿ è/èëè ïàðàìåòðîâ ñðàâíåíèÿ, òî
ïðåèìóùåñòâà âûäåëèòü íåâîçìîæíî.
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Ïðèìåð 1

Ïðåèìóùåñòâà îäíîé êâàðòèðû ïî îòíîøåíèþ ê äðóãîé ìîæ-
íî, íàïðèìåð, ñðàâíèâàòü ïî ñëåäóþùèì ïàðàìåòðàì:

1. Ïëîùàäü (îáùàÿ è ïîëåçíàÿ). Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî ÷åì áîëüøå
ïëîùàäü çà òå æå äåíüãè, òåì ëó÷øå.

2. Ñàìîñòîÿòåëüíîñòü êâàðòèðû è íåçàâèñèìîñòü îò êîììó-
íàëüíûõ ñëóæá (íàïðèìåð, íàêîïèòåëüíûé âîäÿíîé áàê ñ
íàñîñîì è ÀÎÃÂ äåëàåò êâàðòèðó áîëåå ñàìîñòîÿòåëüíîé).

3. Âûñîòà ïîòîëêîâ (âûñîêèå ïîòîëêè ÷àùå ñ÷èòàþò ïðåèìó-
ùåñòâîì).

4. Íàëè÷èå âñïîìîãàòåëüíûõ ïëîùàäåé (áàëêîíîâ, ãàðäåðîá-
íûõ, êëàäîâîê) òàêæå ñ÷èòàåòñÿ ïðåäïî÷òèòåëüíûì.

5. Ðåìîíò, îòäåëêà.

6. Øóìíîñòü (÷åì òèøå — òåì ëó÷øå)

7. Ðàéîí (öåíòð ãîðîäà öåíèòñÿ áîëüøå, ÷åì ñïàëüíûé ðàéîí
íà îêðàèíå).

8. Ãîä ïîñòðîéêè (íîâîñòðîé, ñòàðûé ôîíä, çäàíèÿ ïåðèîäà
ñîöèàëèçìà) ìîæåò áûòü ïðåèìóùåñòâîì èëè íåäîñòàòêîì
â çàâèñèìîñòè îò ìîäû.

9. Ýòàæ (ïåðâûå è ïîñëåäíèå ýòàæè öåíÿòñÿ íèæå, ÷åì ñðåä-
íèå) è ò. ä.

Åñëè áðàòü çà îñíîâó ýòè ïàðàìåòðû, êðèòåðèè ñðàâíåíèÿ, òî
êâàðòèðà íà Ïóøêèíñêîé ïî îòíîøåíèþ ê êâàðòèðå íà Ãîãîëÿ
èìååò ñëåäóþùèå ïðåèìóùåñòâà:

� áóëüøóþ îáùóþ è ïîëåçíóþ ïëîùàäü (120 ïðîòèâ 100, è 80
ïðîòèâ 64 ì2);

� äâå ëîäæèè áîëüøîãî ðàçìåðà â ñðàâíåíèè ñ îäíèì ìàëåíü-
êèì áàëêîíîì;

� áðîíèðîâàííóþ äâåðü;
� âàííàÿ è ñàíóçåë ðàçäåëüíî;
� âñòðîåííóþ ìåáåëü â ïðèõîæåé è ò. ä.
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Â òî æå âðåìÿ ýòà æå êâàðòèðà íà Ïóøêèíñêîé èìååò ñëåäóþ-

ùèå íåäîñòàòêè (÷òî ìîæíî ñ÷èòàòü ïðåèìóùåñòâà êâàðòèðû íà
Ãîãîëÿ íàä íåé):

� öåíòðàëüíîå îòîïëåíèå, à çíà÷èò, çàâèñèìîñòü îò êîììó-
íàëüíûõ ñëóæá (â îòëè÷èè îò ÀÎÃÂ);

� âûõîä îêîí íà óëèöó è, êàê ñëåäñòâèå, ïîâûøåííûé óðî-
âåíü øóìà, â îòëè÷èå îò êâàðòèðû ñ âûõîäîì âñåõ îêîí âî
âíóòðåííèé òèõèé äâîðèê;

� âûñîòó ïîòîëêîâ 2,9 ì â îòëè÷èå îò 3,5 ì.

Ïðèìåð 2

Äæåìïåðà ìîãóò ñðàâíèâàòüñÿ ïî ñëåäóþùèì õàðàêòåðèñòè-
êàì:

1) ñîñòàâó (÷åì áîëüøå íàòóðàëüíîãî âîëîêíà, òåì ëó÷øå ñ÷è-
òàåòñÿ âåùü);

2) äèçàéíó (ñîîòâåòñòâèå òåíäåíöèÿì ìîäû èëè íàëè÷èå äå-
òàëåé, ïîêàçûâàþùèõ ïðåñòèæíîñòü òîðãîâîé ìàðêè).

Äæåìïåð ôèðìû À ïî äàííûì õàðàêòåðèñòèêàì èìååò ïðå-

èìóùåñòâà íàä äæåìïåðîì ôèðìû Â ïî ñîñòàâó ìàòåðèàëà
(100% øåðñòè), ìîäíîé öâåòîâîé ãàììå (áîðäîâûé öâåò) è íà-
ëè÷èþ óêðàøåíèÿ (âûøèòîãî ãåðáà). Íåäîñòàòêîì ìîæåò ñ÷è-
òàòüñÿ âûðåç ìûñîì, åñëè íà äàííûé ìîìåíò â ìóæñêîé ìîäå
òåíäåíöèÿ ê âûðåçàì ëîäî÷êîé ïîä ãîðëî.

Ïðåèìóùåñòâà, êàê è íåäîñòàòêè, îòíîñèòåëüíû.

Îäíà è òà æå õàðàêòåðèñòèêà èëè ñâîéñòâî â îäíîé ñèòóàöèè
(êîíòåêñòå, ñèñòåìå öåííîñòåé) áóäåò ñ÷èòàòüñÿ ïðåèìóùåñò-
âîì, â äðóãîì — íåäîñòàòêîì.

Íàïðèìåð, õàðàêòåðèñòèêà «ñäåëàí èç ëüíà» äëÿ ëåòíåãî êîñ-
òþìà â ñèòóàöèè æàðêîãî ëåòà ìîæíî ñ÷èòàòü ïðåèìóùåñòâîì,
òàê êàê òàêîé êîñòþì íå áóäåò ïàðèòü. Â ñèòóàöèè èñïîëüçîâà-
íèÿ åãî äëÿ ïîåçäêè â êîìàíäèðîâêó ýòà æå õàðàêòåðèñòèêà ìî-
æåò ñ÷èòàòüñÿ íåäîñòàòêîì. Ëüíÿíîå ïîëîòíî î÷åíü ìíåòñÿ. Ïðè
óïàêîâêå åãî â ÷åìîäàí âû äîñòàíåòå êîñòþì, êîòîðûé íà äåëî-
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âóþ âñòðå÷ó íàäåòü áóäåò íåâîçìîæíî. Çà äæåìïåðîì, ïîëíîñòüþ
ñäåëàííûì èç àêðèëà, ëåã÷å óõàæèâàòü (ñòèðàòü), ÷åì çà øåðñòÿ-
íûì (ãäå òðåáóåòñÿ òîëüêî õèì÷èñòêà). Â ñèòóàöèÿõ ïóòåøåñò-
âèé ñèíòåòè÷åñêèé ñîñòàâ ìîæåò îêàçàòüñÿ ïðåèìóùåñòâîì.

Åùå ïðèìåð. Áîëüøàÿ ïëîùàäü êâàðòèðû áóäåò ïðåèìóùåñò-
âîì äëÿ áîëüøîé ñåìüè è ìîæåò áûòü íåäîñòàòêîì äëÿ îäèíîêî-
ãî ÷åëîâåêà. Öåíòð ãîðîäà ìîæåò áûòü ïðåèìóùåñòâîì äëÿ ÷åëî-
âåêà, êîòîðûé ðàáîòàåò â öåíòðå, è íåäîñòàòêîì äëÿ ÷åëîâåêà,
ìåñòî ðàáîòû êîòîðîãî íàõîäèòñÿ â ñïàëüíîì ðàéîíå.

Ïîòðåáíîñòè

ÏÎÒÐÅÁÍÎÑÒÜ — âíóòðåííåå ñîñòîÿíèå ïñèõîëîãè÷åñêîãî èëè ôóíê-
öèîíàëüíîãî îùóùåíèÿ íåäîñòàòî÷íîñòè ÷åãî-ëèáî. Íàäîáíîñòü, íó-
æäà â ÷åì-íèáóäü, òðåáóþùàÿ óäîâëåòâîðåíèÿ.

Ïîêóïàòåëü, êàê ÷åëîâåê, ìîæåò èìåòü ðàçëè÷íûå ïîòðåáíî-
ñòè. Ïîòðåáíîñòè âîçíèêàþò è èñ÷åçàþò. Èõ ìîæíî èññëåäîâàòü,
ñîçäàâàòü, ôîðìèðîâàòü, óäîâëåòâîðÿòü èëè óáèðàòü (ïî êðàé-
íåé ìåðå, ìîæíî ðàáîòàòü ñ ïñèõîëîãè÷åñêèìè ñîñòîÿíèÿìè çà-
âèñèìîñòè).

Ïîòðåáíîñòè ìîæíî âûÿâèòü, çàäàâàÿ âîïðîñû òèïà: «×òî
âàì íåîáõîäèìî?», «×òî âû õîòèòå?», «Â ÷åì âû íóæäàåòåñü?»,
«×åãî âàì íå õâàòàåò?» è ò. ä.

Ïðèìåð 1

Ñèòóàöèÿ — ñåìüÿ ñòàëà áîëüøå. Ñûí æåíèëñÿ. Ðîäèëñÿ âíóê. Æèòü
â äâóõêîìíàòíîé êâàðòèðå òåñíî. Ïîÿâëÿåòñÿ ïîòðåáíîñòü â ïðî-
ñòðàíñòâå, â óâåëè÷åíèè æèëîé ïëîùàäè.

Ïðèìåð 2

Ðàáîòàë öåëóþ íåäåëþ, ñúåçäèë â êîìàíäèðîâêó. Ê êîíöó íåäåëè ïî-
÷óâñòâîâàë ñåáÿ î÷åíü óñòàëûì. Âîçíèêàåò ïîòðåáíîñòü â îòäûõå.

Âûãîäà

ÂÛÃÎÄÀ — ýòî ïðèáûëü; ïîëüçà, èçâëåêàåìàÿ èç ÷åãî-íèáóäü; ïðîê;
ëè÷íûé èíòåðåñ; õîðîøèå, ïîëîæèòåëüíûå ïîñëåäñòâèÿ; áëàãî.
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Âûãîäà — ýòî îòâåò íà âîïðîñû: «Çà÷åì (ìíå ýòî)?», «×òî
ñ íèì ìîæíî äåëàòü è êàêóþ ïîëüçó ÿ ìîãó ïîëó÷èòü?»

Âûãîäû ìîãóò áûòü «âîçìîæíûìè» è «æåëàåìûìè».
� Âîçìîæíûå âûãîäû — ýòî òî, ÷òî ìîæåò ïîëó÷èòü îò ïðî-

äóêòà ëþáîé ïîëüçîâàòåëü, åñëè çàõî÷åò.
� Æåëàåìûå âûãîäû — ýòî òî, ÷òî õî÷åò ïîëó÷èòü îò ýòîãî

ïðîäóêòà äàííûé êîíêðåòíûé ïîëüçîâàòåëü.

Ïðèìåð

Õàðàêòåðèñòèêà îáúåêòà: èç êóõíè (18 ì2) åñòü âûõîä íà ëîäæèþ
(6 ì2).

Âîçìîæíûå âûãîäû, êîòîðûå ìîæåò «ïðèäóìàòü» ïðîäàâåö:

— âû ìîæåòå çàñòåêëèòü ëîäæèþ è ñíÿòü äâåðü ìåæäó êóõíåé
è ëîäæèåé, òåì ñàìûì óâåëè÷èòü ïëîùàäü êóõíè;

— âû ìîæåòå èñïîëüçîâàòü ëîäæèþ êàê äîïîëíèòåëüíîå ïðîñòðàí-
ñòâî äëÿ õðàíåíèÿ âåùåé èëè äîìàøíèõ çàãîòîâîê;

— ëîäæèÿ ðàñïîëîæåíà ñ þæíîé ñòîðîíû. Ëåòîì åå ìîæíî èñïîëü-
çîâàòü äëÿ îòäûõà è ïðèåìà ñîëíå÷íûõ âàíí.

Æåëàåìàÿ âûãîäà, êîòîðóþ ìîæåò çàÿâèòü òîëüêî êëèåíò:

— ÿ õî÷ó, ÷òîáû áûëà áîëüøàÿ ëîäæèÿ è âûõîä íà íåå áûë èç êóõíè.
Ïîòîìó ÷òî ÿ õî÷ó ïîñòàâèòü òàì ñòåðåîñèñòåìó, ñäåëàòü ìåñòî
äëÿ áàðáåêþ, êóðåíèÿ êàëüÿíà è îòäûõà ñ äðóçüÿìè.

Äëÿ äàííîãî êîíêðåòíîãî êëèåíòà àðãóìåíòû «óâåëè÷åíèå
ïëîùàäè êóõíè», «äîïîëíèòåëüíàÿ ïëîùàäü äëÿ õðàíåíèÿ âå-
ùåé» è «ïðèåì ñîëíå÷íûõ âàíí» âûãîäîé íå ÿâëÿþòñÿ. Îí îðè-
åíòèðîâàí íà «îáùåíèå ñ äðóçüÿìè» è «ïðèÿòíîå ïðîâåäåíèå
âðåìåíè». Ýòî ÿâëÿåòñÿ äëÿ íåãî öåííîñòüþ.

Ïðîäàâåö â ïðîöåññå ïðîäàæè ìîæåò ïåðåâåñòè «âîçìîæíûå
âûãîäû» â «æåëàåìûå âûãîäû». Ïðè óñëîâèè, ÷òî «âîçìîæíûå
âûãîäû» áóäóò ñîîòâåòñòâîâàòü öåííîñòÿì êëèåíòà.

Ýôôåêòû

ÝÔÔÅÊÒÛ — ïîñëåäñòâèÿ, ðåçóëüòàòû êàêîãî-ëèáî äåéñòâèÿ.
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Âûãîäû áîëåå êîíêðåòíû, ÷åì ýôôåêòû. Ýôôåêòû ÷àùå ôîð-
ìóëèðóþòñÿ ñ ïîìîùüþ îáùèõ, àáñòðàêòíûõ ïîíÿòèé.

Ïðèìåð

Âûãîäà Ýôôåêòû

(Ïîðîøîê áëàãîäàðÿ áèîäîáàâêàì) áûñòðî
îòñòèðûâàåò ïÿòíà

Óäîáñòâî

(Êðåì) ðàçãëàæèâàåò ìîðùèíû Îìîëîæåíèå, ïðèâëåêàòåëüíîñòü

(Âîäÿíîé ôèëüòð ïûëåñîñà) çàäåðæèâàåò
ìèêðîïûëü

Ëåãêîñòü äûõàíèÿ

(Ñèñòåìà «òåïëûé ïîë») ñîçäàåò â êâàðòèðå
áëàãîïðèÿòíûé ìèêðîêëèìàò

Êîìôîðò, ÷èñòîòà

Öåííîñòè

ÖÅÍÍÎÑÒÈ — ýòî òî, ÷òî âàæíî (äëÿ êîíêðåòíîãî ÷åëîâåêà èëè ãðóïïû
ëþäåé).

ÑÈÑÒÅÌÀ ÖÅÍÍÎÑÒÅÉ — ýòî âñå òî, ÷òî âõîäèò â ïîíÿòèå «âàæíî».

Íåìíîãî òåîðèè.

1. Öåííîñòè — ýòî òî, ÷òî ÂÀÆÍÎ.

2. «Èåðàðõèÿ öåííîñòåé» ðàíæèðóåò ñèñòåìó öåííîñòåé ïî
ìåðå âàæíîñòè. ×òî-òî áóäåò âñåãäà öåííåå, ÷åì ÷òî-òî äðó-
ãîå.

3. Öåííîñòè ôîðìèðóþòñÿ:
� êóëüòóðàëüíîé ñðåäîé, â êîòîðîé âûðîñ ÷åëîâåê;
� ñåìüåé (ïåðåäàþòñÿ ÷ëåíàìè ñåìüè);
� êðóãîì çíà÷èìûõ ëþäåé (äðóçåé);
� ëè÷íûì æèçíåííûì îïûòîì äàííîãî êîíêðåòíîãî ÷åëî-

âåêà.
4. Öåííîñòè áûâàþò îñîçíàâàåìûìè (êîòîðûå ÷åëîâåê ïî-

íèìàåò, îòñòàèâàåò íà ñîçíàòåëüíîì óðîâíå) è íåîñîçíà-

âàåìûìè (ïîäñîçíàòåëüíûìè, íå âñåãäà ÿâíûìè äàæå äëÿ
ñàìîãî ÷åëîâåêà).
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5. ×åëîâåê äåëàåò âûáîð íà îñíîâàíèè ñâîåé èåðàðõèè
öåííîñòåé, äàæå åñëè îí åå äî êîíöà íå îñîçíàåò.

6. Óçíàòü ÷òî-ëèáî îá èåðàðõèè öåííîñòåé äàííîãî êîíêðåò-
íîãî ÷åëîâåêà ìîæíî, åñëè ïðîàíàëèçèðîâàòü åãî äåéñò-
âèÿ, äåÿòåëüíîñòü. Ñëîâà íå âñåãäà îòðàæàþò ðåàëüíóþ
êàðòèíó.

7. Öåííîñòè ïî÷òè íå ïîäâåðæåíû ëîãèêå. Öåííîñòè èìåþò
ýìîöèîíàëüíóþ ïðèðîäó. Èìåííî ïîýòîìó ìíîãèå ïîñòóï-
êè ëþäåé íåâîçìîæíî îáúÿñíèòü ëîãè÷åñêè. Îñïàðèâàòü
öåííîñòè áåñïîëåçíî.

8. Ñèñòåìà öåííîñòåé ÷åëîâåêà ñòàáèëüíà. Ëîãè÷åñêèå äî-
âîäû è èíôîðìàöèÿ ïîìåíÿòü öåííîñòü íå â ñîñòîÿíèè.
Àðãóìåíòû íå ñðàáàòûâàþò, äàæå åñëè ÿâíî âèäíà îøèáêà
ëîãèêè.

9. Ñïîíòàííî öåííîñòè èëè èåðàðõèÿ öåííîñòåé ìîãóò èçìå-
íèòüñÿ â ñèòóàöèÿõ ýìîöèîíàëüíîãî êðèçèñà, ñòðåññà, ïî-
òðÿñåíèÿ. Íàïðèìåð, ëþäè êóðÿò ïîòîìó, ÷òî â èõ èåðàðõèè
öåííîñòåé «óäîâîëüñòâèå», «ñïîêîéñòâèå ïîñëå ñèãàðåòû» è
ò. ï. ñòîÿò íà áîëåå âûñîêîì ìåñòå, ÷åì «âîçìîæíûå ïðîáëå-
ìû ñî çäîðîâüåì». Íî â ñèòóàöèè, êîãäà ïîÿâëÿåòñÿ ðåàëü-
íàÿ óãðîçà çäîðîâüþ è æèçíè, ÷åëîâåê ìîæåò áðîñèòü êó-
ðèòü â îäèí ìîìåíò. Ïðîèñõîäèò ïåðåîöåíêà öåííîñòåé.
Êðèçèñ ïðèâîäèò ê èçìåíåíèþ èåðàðõèè öåííîñòåé.

10. Íàïðàâëåííî öåííîñòè ìîæíî ïîìåíÿòü ñ ïîìîùüþ ñïå-
öèàëüíûõ ïñèõîòåõíîëîãèé.

11. Öåííîñòè îòíîñèòåëüíû. Òî, ÷òî ÿâëÿåòñÿ öåííîñòüþ äëÿ
îäíîãî, ìîæåò áûòü ñîâåðøåííî íåçíà÷èìûì äëÿ äðóãîãî.
Áðèëëèàíòû äëÿ îäíèõ — ìàòåðèàëüíàÿ öåííîñòü, äëÿ äðó-
ãèõ «ïîáðÿêóøêè». Ëþáîâü, äðóæáà, îáùåíèå — äëÿ îäíèõ
öåííîñòü, äëÿ äðóãèõ îíè ñòîÿò íà íèæíåé ñòóïåíè èåðàð-
õèè, åñëè âîîáùå âõîäÿò â öåííîñòè.

12. Öåííîñòè áûâàþò ëè÷íîñòè è ãðóïïû ëþäåé. Òî, ÷òî âàæ-
íî è öåííî äëÿ îäíîé ãðóïïû ëþäåé, íå öåííî äëÿ äðóãîé.

4.1. Õàðàêòåðèñòèêè, ïîòðåáíîñòè, öåííîñòè, âûãîäû. ×òî ýòî òàêîå? � 155



Òî, ÷òî íàçûâàåòñÿ «àáñîëþòíûìè», «íåòëåííûìè» è ò. ä.
öåííîñòÿìè, ïðåòåíäóåò íà âñåïëàíåòàðíûå öåííîñòè. Íî
òðóäíî íàçâàòü õîòü ÷òî-òî, ÷òî ÿâëÿåòñÿ åäèíîé öåííîñòüþ
äëÿ ëþäåé âñåé ïëàíåòû. Íàïðèìåð, «×åðíûé êâàäðàò»
Ìàëåâè÷à èìååò öåííîñòü êàê ïðîèçâåäåíèå èñêóññòâ òîëü-
êî äëÿ îïðåäåëåííîé ãðóïïû ïî÷èòàòåëåé åãî òâîð÷åñòâà.
Òî æå êàñàåòñÿ è äðóãèõ ïðîèçâåäåíèé èñêóññòâà è èñòîðè-
÷åñêèõ ïàìÿòíèêîâ. Îäíè íà íèõ òðàòÿò ìèëëèîíû, äðóãèå
ñïîêîéíî óíè÷òîæàþò. Äëÿ îäíèõ æèçíü ÷åëîâåêà ÿâëÿåò-
ñÿ âûñøåé öåííîñòüþ, äëÿ äðóãèõ…

13. Öåííîñòè — ïîíÿòèå ñóáúåêòèâíîå. Îáúåêòèâíî öåííûõ

âåùåé íå áûâàåò.

Ïðèìåð 1

Äëÿ îäíîãî êëèåíòà «âûñîêèå ïîòîëêè» = «ìíîãî âîçäóõà» = «ñâîáî-
äà è êîìôîðò». À «ñâîáîäà» è «êîìôîðò» ÿâëÿþòñÿ öåííîñòÿìè.
Ïîýòîìó êâàðòèðà èùåòñÿ èìåííî ñ âûñîêèìè ïîòîëêàìè.

Äëÿ äðóãîãî êëèåíòà «âûñîêèå ïîòîëêè» àáñîëþòíî áåçðàçëè÷íû.
Îíè íå ñâÿçàíû íè ñ êàêîé «âàæíîñòüþ». Ñ íèçêèìè ïîòîëêàìè
«äàæå óþòíåå».

Ðàçáîð ñèòóàöèè

Ïîòîëêè 3,5 ì ýòî õàðàêòåðèñòèêà

Âûñîêèå ïîòîëêè îöåíêà íà îñíîâàíèè õàðàêòåðèñòèêè

Ìíîãî âîçäóõà âîçìîæíàÿ âûãîäà îò âûñîêèõ ïîòîëêîâ

Ñâîáîäà è êîìôîðò ýòî ýôôåêòû, êîòîðûå ìîãóò áûòü èëè íå áûòü öåííîñòüþ
äëÿ îïðåäåëåííîãî ÷åëîâåêà

Ïðèìåð 2

Äëÿ îäíîãî «õîðîøàÿ òðàíñïîðòíàÿ ðàçâÿçêà» âàæíà, òàê êàê îíà
îçíà÷àåò «ìîæíî áûñòðî äîáðàòüñÿ äî ðàáîòû» = «ñýêîíîìèòü
âðåìåíè». À «âðåìÿ» ÿâëÿåòñÿ öåííîñòüþ. Îíî âàæíî.

Äðóãîé êëèåíò èìååò ìàøèíó. Äëÿ íåãî òîæå, ìîæåò áûòü, âàæíà
ýêîíîìèÿ âðåìåíè. Íî îíà áóäåò ñâÿçàíà óæå ñ äðóãîé õàðàêòåðè-
ñòèêîé. Íàïðèìåð, «ñòîÿíêîé îêîëî äîìà» èëè «ãàðàæîì âî äâîðå».
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Äëÿ íåãî «õîðîøàÿ òðàíñïîðòíàÿ ðàçâÿçêà» èìååò ìåíüøóþ öåí-

íîñòü, ÷åì äëÿ ïåðâîãî êëèåíòà.

Ðàçáîð ñèòóàöèè

Â 3 ìèíóòàõ õîäüáû îò äîìà òðàíñïîðòíàÿ ðàç-
âÿçêà (5 ìàðøðóòîâ ìàðøðóòíîãî òàêñè, 2 ìàð-
øðóòà òðîëëåéáóñà, 3 àâòîáóñà è îäèí òðàìâàÿ)

ýòî õàðàêòåðèñòèêè

Ðÿäîì ñ äîìîì õîðîøàÿ òðàíñïîðòíàÿ ðàçâÿçêà îöåíêà íà îñíîâàíèè õàðàêòåðèñòèêè

Ìîæíî áûñòðî äîáðàòüñÿ äî ëþáîãî ðàéîíà ãî-
ðîäà (äî ðàáîòû)

ýòî âîçìîæíàÿ âûãîäà

Ýêîíîìèÿ âðåìåíè ýòî ýôôåêò, êîòîðûé ìîæåò áûòü èëè
íå áûòü öåííûì äëÿ êëèåíòà

4.2. ÍÀ ÎÑÍÎÂÀÍÈÈ ×ÅÃÎ ËÞÄÈ ÏÐÈÍÈÌÀÞÒ ÐÅØÅÍÈÅ
Î ÏÎÊÓÏÊÅ

Ïðîäàâöû ÷àñòî æàëóþòñÿ íà òî, ÷òî ïîêóïàòåëè âåäóò ñåáÿ
íåëîãè÷íî è äåëàþò âûáîð ñîâåðøåííî íåïîíÿòíûì äëÿ ïðîäàâ-
öà îáðàçîì.

Ïî÷åìó âìåñòî íîâåíüêîé êâàðòèðû â ïðåñòèæíîì ðàéîíå
êëèåíò âûáèðàåò «óáèòóþ» êâàðòèðó, ðàñïîëîæåííóþ íå â ñà-
ìîì ëó÷øåì ðàéîíå, ïðè ýòîì åùå ïëàòèò áîëüøå? Ïî÷åìó âìå-
ñòî ñâîáîäíîé è õîðîøî ñèäÿùåé êîôòî÷êè ïî ðàçìåðó æåíùè-
íà âûáèðàåò äæåìïåðîê íà ðàçìåð ìåíüøå, êîòîðûé åé íå èäåò,
è ïðè ýòîì ðàäóåòñÿ ñâîåé ïîêóïêå? Ïî÷åìó êëèåíò, êîòîðîìó
ïðåäëàãàþò ÿâíî áîëåå âûãîäíûå ôèíàíñîâûå óñëîâèÿ ïîñòàâîê
òîâàðà, îñòàåòñÿ ëîÿëüíûì ê ñâîåìó ïîñòîÿííîìó ïîñòàâùèêó,
óñëîâèÿ êîòîðîãî ìåíåå âûãîäíûå?

Ïî÷åìó ëþäè ñîâåðøàþò âñå ýòè è ïîäîáíûå íåîáúÿñíèìûå
ñ òî÷êè çðåíèÿ ëîãèêè ïîñòóïêè? Ïîòîìó ÷òî

Ðåøåíèÿ ëþäè ïðèíèìàþò íå íà îñíîâàíèè ëîãèêè,
à íà îñíîâàíèè ñâîåé ñèñòåìû öåííîñòåé,

èåðàðõèè öåííîñòåé.

Èíîãäà ýòè ðåøåíèÿ ìîæíî îáúÿñíèòü ëîãè÷åñêè, ïîäâåñòè
ëîãè÷åñêóþ áàçó, à èíîãäà ýòî ñäåëàòü íåâîçìîæíî.
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Âñå ýòî ëåã÷å îáúÿñíèòü íà ïðèìåðå âûáîðà ïàðòíåðà ïî áðà-
êó. Âû æå ñëûøàëè òàêîå âûðàæåíèå: «Ñåðäöó íå ïðèêàæåøü!
Ëþáîâü!».

Íå ïðèíö, íå îëèãàðõ. Ëîáîòðÿñ è ãóëåíà. À íà òåáå! Âëþáè-
ëàñü ïî óøè. Âñå ãîâîðÿò: «Îí òåáå íå ïàðà». À ó íåå ãëàçà êàê ïå-
ëåíà óêðûëà. È ïîíèìàåò âñå, à ñäåëàòü íè÷åãî íå ìîæåò. Ëþ-
áîâü! ×óâñòâà.

Óìíèöà, êðàñàâèöà. È ãîòîâèò âêóñíî. È ðóêîäåëüíè÷àåò.
È êàðüåðó ñäåëàëà. À ñåðäöå ê äðóãîé ïðèêèïåëî. Ê ÿðêîé, ñåêñà-
ïèëüíîé, âçäîðíîé è ñòåðâîçíîé. Îí ìîçãàìè ïîíèìàåò, ÷òî ñ òà-
êîé æèçíü áóäåò, êàê íà âóëêàíå. À íè÷åãî ñäåëàòü íå ìîæåò. Òÿ-
íåò, è âñå òóò! Ëþáîâü! Ñòðàñòü.

Ëîãèêó â ýòèõ ðåøåíèÿõ èñêàòü íå÷åãî. Ýòî äàæå íå ðåøåíèÿ.
Ýòî âûáîð ïî äðóãèì êðèòåðèÿì. Êðèòåðèÿì, äàëåêèì îò ëîãè-
êè. «Ëþáîâü», «ýìîöèè», «ïåðåæèâàíèÿ», «ñòðàñòü» äëÿ ýòèõ
ëþäåé öåííåå, ÷åì «ñïîêîéñòâèå».

Õîòÿ áûâàåò è íàîáîðîò. Ìàëåíüêèé, ëûñåíüêèé, áîëüíîé,
ëåò íà 30 ñòàðøå. Íî áîãàòûé è âëèÿòåëüíûé. È âûñêàêèâàåò îíà
çà íåãî çàìóæ ñ ðàäîñòüþ. Íè÷åãî, ïîòåðïèì! «Êàðüåðà», «äåíü-
ãè», «âîçìîæíîñòè» äîðîæå, ÷åì êàêèå-òî «÷óâñòâà».

Âûáîð ñ ïîìîùüþ ëîãèêè, ñêàæåòå âû. È îêàæåòåñü íåïðàâû.
Âûáîð ñäåëàí âíîâü íà îñíîâàíèè âíóòðåííèõ ñóáúåêòèâíûõ
êðèòåðèåâ, íà îñíîâàíèè âíóòðåííåé èåðàðõèè öåííîñòåé, ãäå
÷òî-òî îäíî (íàïðèìåð, äåíüãè è âîçìîæíîñòè) âñåãäà öåííåå ÷å-
ãî-òî äðóãîãî (íàïðèìåð, ÷óâñòâ). Öåííåå èìåííî äëÿ ýòîãî êîí-
êðåòíîãî ÷åëîâåêà.

Ïðèíöèï âûáîðà íà îñíîâå èåðàðõèè öåííîñòåé ðàáîòàåò
è â ïðîäàæàõ.

Äà, äæåìïåðîê ìàëåíüêèé è åëå íàòÿãèâàåòñÿ, íî çàòî… çàòî
«òàêîé æå, êàê ó Èðêè». È âàæíî íå êàê òû âûãëÿäèøü â íåì,
à ÷òî ñêàæóò ïîäðóãè.

Äà, óñëîâèÿ ïîñòàâîê ó âàñ âûãîäíåå, íî ìîé ñåãîäíÿøíèé ïî-
ñòàâùèê ìîé äðóã. À äðóæáà âàæíåå äåíåã.

Äà, êâàðòèðêà «óáèòàÿ» è ðàéîí÷èê íå ëó÷øèé. Íî ÿ çäåñü ðî-
äèëñÿ, âîò çäåñü ïàöàíîì áåãàë, à âîí òàì ìîÿ øêîëà. Çäåñü
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ïî-äðóãîìó äûøèòñÿ. Çäåñü ÿ ñåáÿ ìîëîæå ÷óâñòâóþ. Äà è âñå
ðîäñòâåííèêè çäåñü æèâóò. À ðåìîíò? Ñäåëàåì. Íå âïåðâîé.

Öåííîñòè — ýòî «äðóãàÿ ëîãèêà». Öåííîñòè — ýòî òî, ÷òî

âàæíî äëÿ íàñ. Èìåííî äëÿ íàñ, à íå âîîáùå.

Öåííîñòè — ýòî òî, ÷òî âàæíî äëÿ ÷åëîâåêà.

Âûáîð ÷åëîâåê äåëàåò íà îñíîâå èåðàðõèè öåííîñòåé.

4.3. ÒÀÊ ×ÒÎ ÆÅ ÑÒÎÈÒ ÏÐÎÄÀÂÀÒÜ?

Â ïðîöåññå ïðîäàæè ó÷àñòâóþò:

ÏÐÎÄÓÊÒ 1. Èìååò õàðàêòåðèñòèêè, ñâîéñòâà (ïðîâåðÿåìûå ôàêòû).
2. Ìîæåò áûòü îïèñàí íà ÿçûêå ïðåèìóùåñòâ (íåäîñòàòêîâ).
3. Ê íåìó ìîæíî ïðèäóìàòü âîçìîæíûå âûãîäû. Òî åñòü õàðàêòåðèñòèêè ïå-
ðåâåñòè â âûãîäû, êîòîðûå ìîæíî ïîëó÷èòü

ÏÎÊÓÏÀÒÅËÜ
(êëèåíò)

1. Ìîæåò èìåòü/íå èìåòü (èñïûòûâàòü) ïîòðåáíîñòü.
2. Ìîæåò ôîðìóëèðîâàòü æåëàåìûå âûãîäû.
3. Ïðåäñòàâëÿåò âîçìîæíûå ýôôåêòû ñâîåé ïîêóïêè.
4. Èìååò ñòàáèëüíóþ ñèñòåìó öåííîñòåé, ñîñòîÿùóþ èç ëè÷íîñòíûõ è ãðóï-

ïîâûõ öåííîñòåé, ðàñïîëîæåííûõ â èåðàðõèè è íà îñíîâàíèè êîòîðîé èì
îöåíèâàþòñÿ âûãîäû è ýôôåêòû è ïðèíèìàåòñÿ ðåøåíèå

ÏÐÎÄÀÂÅÖ Èìååò ñòàáèëüíóþ ñèñòåìó öåííîñòåé, ñîñòîÿùóþ èç ëè÷íîñòíûõ è ãðóïïî-
âûõ öåííîñòåé, ðàñïîëîæåííûõ â èåðàðõèè

Íàïðàøèâàþòñÿ íåñêîëüêî âûâîäîâ:

1. Ïðîäóêò ñàì ïî ñåáå öåííîñòè íå èìååò. Öåííûì åãî äåëàåò òîëü-
êî ÷åëîâåê.

2. Ïðîäàæà — ýòî âñåãäà îðèåíòàöèÿ íà âûãîäû, ýôôåêòû è öåííî-
ñòè ïîêóïàòåëÿ.

Äðóãèìè ñëîâàìè, ïðîäàâöó, äëÿ òîãî ÷òîáû ïðîäàòü, íåîá-

õîäèìî:
1. Ñîáðàòü èíôîðìàöèþ î êëèåíòå:

� äèàãíîñòèðîâàòü íàëè÷èå ïîòðåáíîñòè;
� âûÿñíèòü æåëàåìûå âûãîäû è îæèäàåìûå ýôôåêòû îò

ïðèîáðåòåíèÿ ïðîäóêòà èìåííî ýòèì ÷åëîâåêîì;
� èññëåäîâàòü åãî ñèñòåìó öåííîñòåé.
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2. Ñäåëàòü ïðåçåíòàöèþ ñâîåãî ïðîäóêòà òàê, ÷òîáû:

� õàðàêòåðèñòèêè ïðîäóêòà ñòàëè îñíîâîé äëÿ îáîñíîâà-
íèÿ âîçìîæíûõ âûãîä;

� ïðåäëàãàåìûå âûãîäû è ýôôåêòû ñîâïàëè ñ îæèäàåìûìè
êîíêðåòíûì ïîêóïàòåëåì;

� âûãîäû è ýôôåêòû óäîâëåòâîðÿëè öåííîñòÿì êëèåíòà
(åùå ëó÷øå èåðàðõèè öåííîñòåé).

Åñëè êëèåíò ñòàíåò ó÷àñòíèêîì èìåííî òàêîé ïðåçåíòàöèè,
òî îò òàêîãî ïðåäëîæåíèÿ åìó òðóäíî áóäåò îòêàçàòüñÿ.

Òàê ÷òî æå ñòîèò ïðîäàâàòü?
Êîíå÷íî, âûãîäû è ýôôåêòû!

Íî âûãîäû è ýôôåêòû, ñîâïàäàþùèå
ñ îæèäàåìûìè êîíêðåòíûì êëèåíòîì.

Çàìå÷àíèå 1

Áåçëè÷íàÿ, îáùàÿ ïðåçåíòàöèÿ ïðîäóêòà íåýôôåêòèâíà.
Åñëè âû íå óçíàëè îá îæèäàåìûõ âûãîäàõ, ýôôåêòàõ è öåííî-
ñòÿõ ïîêóïàòåëÿ íè÷åãî, òî âû ðàáîòàåòå âñëåïóþ. Âû íå çíàåòå,
ñîâïàäóò èëè íåò âûãîäû è öåííîñòè, î êîòîðûõ âû ãîâîðèòå,
ñ âûãîäàìè è öåííîñòÿìè äàííîãî êîíêðåòíîãî ïîêóïàòåëÿ. Ðå-
çóëüòàò ïðîöåññà ïðîäàæè íåïðåäñêàçóåì, ñëó÷àåí.

Çàìå÷àíèå 2

Ïðîäàâåö, òàê æå êàê è ïîêóïàòåëü, èìååò ñâîþ èåðàðõèþ
öåííîñòåé. ×àñòî ïðîäàâöû ñîâåðøàþò ñëåäóþùóþ îøèáêó.
Îíè ñ÷èòàþò: ÷òî öåííî äëÿ íèõ, äîëæíî áûòü öåííî è äëÿ ïîêó-
ïàòåëÿ. Îíè ñîçäàþò ïðåçåíòàöèþ íà îñíîâå ñâîåé èåðàðõèè
öåííîñòåé è ïðîäàþò ïðîäóêò, èñïîëüçóÿ àðãóìåíòû, êîòîðûå
âàæíû è çíà÷èìû äëÿ íèõ. Àïîôåîçîì òàêèõ ñóáúåêòèâíûõ ïðî-
äàæ ìîæíî ñ÷èòàòü àðãóìåíòàöèþ òèïà: «ß ñàì ýòèì ïîëüçó-
þñü!» èëè: «Âñå íàøè ñîòðóäíèêè âçÿëè ñåáå ýòî!». Ïðèâåäÿ òà-
êîé àðãóìåíò, îíè óäèâëÿþòñÿ «àëîãè÷íîñòè» ïîâåäåíèÿ
ïîêóïàòåëåé è èõ «íåïîíèìàíèþ ñâîåãî ñ÷àñòüÿ».

Íî öåííîñòè ïðîäàâöà íå ñîâïàäàþò ñ öåííîñòÿìè ïîêóïàòå-
ëÿ. Íåïîíèìàíèå ýòîãî ïðèâîäèò ê ïîÿâëåíèþ «ñâîåãî» è «íå
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ñâîåãî» ïîêóïàòåëÿ è îöåíî÷íûõ ñóæäåíèé òèïà «îíè ñòðàííûå
è íå ïîíèìàþò âûãîäû».

Çàìå÷àíèå 3

Åñëè ïðîäóêò íå óäîâëåòâîðÿåò èåðàðõèè öåííîñòåé ïðîäàâ-
öà (êîðî÷å, íå íðàâèòñÿ åìó), òî ïðîäàâàòü îí åãî áóäåò áåç ýíòó-
çèàçìà. Êàê áû åãî è êòî áû åãî ýòîìó íå ó÷èë è ñêîëüêî áû åìó çà
ýòî íå ïëàòèëè.

Çàìå÷àíèå 4

Äëÿ îïðåäåëåíèÿ öåííîñòåé ÷åëîâåêà ìîæíî ïðèìåíèòü òåõ-
íîëîãèþ «Òåõíèêà îöåíêè» (ãëàâà 7).

Äëÿ ñâÿçûâàíèÿ õàðàêòåðèñòèê ñ âûãîäàìè, ýôôåêòàìè
è öåííîñòÿìè ìîæíî ïðèìåíÿòü «Ôîðìóëó ïðîäàæè âûãîäû»
(ãëàâà 6).

À ñåé÷àñ íåñêîëüêî ñëîâ î òîì, êàê ïðîäàòü òî, ÷òî ó âàñ åñòü.
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Ãëàâà 5

ÊÀÊ ÏÐÎÄÀÒÜ ÒÎ, ×ÒÎ Ó ÂÀÑ ÅÑÒÜ

×òî äåëàòü, åñëè òîâàðà, êîòîðûé õî÷åò ïîêóïàòåëü, ó âàñ íåò? Êàê

ïðîäàòü òî, ÷òî åñòü â íàëè÷èè, è ñäåëàòü êëèåíòà ëîÿëüíûì? Èìåí-

íî â ýòîé ãëàâå âû íàéäåòå òåõíîëîãèþ «ïåðåâåðáîâêè» êëèåíòà.

Â ÷åì ñëîæíîñòü èçó÷åíèÿ èíîñòðàííîãî ÿçûêà? Êàçàëîñü
áû, âûó÷è ñåáå 2–3 òûñÿ÷è ÷àñòî óïîòðåáëÿåìûõ ñëîâ è íåñêîëü-
êî ïðàâèë ñîñòàâëåíèÿ ïðåäëîæåíèé è îáùàéñÿ ñêîëüêî çàõî-
÷åøü. Íî âñå, êòî èçó÷àë èíîñòðàííûé ÿçûê, çíàþò, ÷òî çíàòü
ñëîâà ìàëî.

Íóæíî ïîíèìàòü ñìûñë ñëîâ, âûðàæåíèé, èäèîì. Íàïðèìåð,
ïîïðîáóéòå ïåðåâåñòè ëþáîìó èíîñòðàíöó âûðàæåíèå «Ïðèéòè
íà áðîâÿõ» èëè «Ïîïàñòü â ÿáëî÷êî».

Èëè ïîïðîáóéòå ïåðåâåñòè äîñëîâíî àíãëèéñêîå âûðàæåíèå
«à fly in the ointment». Ïîëó÷àåòñÿ «íàñåêîìîå â ìàçè» èëè
«ìóõà â áàëüçàìå». È ÷òî ýòî íàì äàåò? Íè÷åãî, åñëè ìû íå ÿâëÿ-
åìñÿ ïåðåâîä÷èêàìè è íå çíàåì, ÷òî ýòî óñòîé÷èâîå âûðàæåíèå
îçíà÷àåò òî æå, ÷òî îçíà÷àåò â ðóññêîì ÿçûêå ôðàçà «Ëîæêà äåã-
òÿ â áî÷êå ìåäà». Åñëè ìû áóäåì îñíîâûâàòüñÿ íà äîñëîâíîì ïå-
ðåâîäå, òî âðÿä ëè òî÷íî ïîéìåì ãîâîðÿùåãî.

Ñèòóàöèÿ îáùåíèÿ ïðîäàâöà è ïîêóïàòåëÿ ïîõîæà íà îáùå-
íèå äâóõ ëþäåé, ãîâîðÿùèõ íà ðàçíûõ ÿçûêàõ, íî ÷àñòè÷íî çíàþ-
ùèõ è ïîíèìàþùèõ ÿçûê äðóã äðóãà.

Åñëè ó îáîèõ åñòü öåëü â äàííîì îáùåíèè, òî îíè ñìîãóò äîãî-
âîðèòüñÿ. À åñëè ïîêà îáùåé öåëè íåò, òî îòâåòñòâåííîñòü çà
«ïåðåâîä» ëåæèò íà ïðîäàâöå. Åñëè îí çàèíòåðåñîâàí â ïðîäàæå,
òî äîëæåí óìåòü ñîáèðàòü íóæíóþ èíôîðìàöèþ è äåêîäèðîâàòü
ñîîáùåíèÿ ïîêóïàòåëÿ.

Êàêóþ îøèáêó ñîâåðøàþò íåîïûòíûå ïðîäàâöû? Îíè äåëà-
þò «äîñëîâíûé ïåðåâîä» âûñêàçàííîãî ïîêóïàòåëåì. Îíè ñ÷è-
òàþò: ÷òî ñêàçàë ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò, è åñòü åãî ïî-
òðåáíîñòü «íà ñàìîì äåëå».



Ïðèìåð

Â àâòîñàëîí ïðèõîäèò ïîêóïàòåëü è ñïðàøèâàåò ïîäåðæàííûé
2–3-ëåòíèé àâòîìîáèëü «Òîéîòà ßðèñ» êðàñíîãî öâåòà. Åñëè ïðî-
äàâåö ïðèìåò ýòîò çàïðîñ çà èñòèííîå æåëàíèå êëèåíòà, òî ó íåãî
âñåãî äâà âàðèàíòà ðàçâèòèÿ ñîáûòèé.

1. Ïðè íàëè÷èè òàêîé ìîäåëè â àâòîñàëîíå îí îñóùåñòâëÿåò ïðîäà-
æó.

2. Ïðè îòñóòñòâèè òàêîé ìîäåëè îí:

— ëèáî îáåùàåò ïîèñêàòü åå è ïîçâîíèòü ïîêóïàòåëþ, êîãäà íàé-
äåò;

— ëèáî îáåùàåò çàêàçàòü è ïðåäëàãàåò ïîäîæäàòü íîâûõ ïîñòàâîê,
çàïèñûâàÿ êîíòàêòíûé òåëåôîí;

— ëèáî ñ÷èòàåò, ÷òî ýòî «íå åãî ïîêóïàòåëü», è, ãîâîðÿ «íåò», óñïî-
êàèâàåòñÿ.

Âñå! Ïðîöåññ ïðîäàæè çàâåðøåí.

Àíàëîãè÷íî ñåáÿ âåäóò ìíîãèå ïðîäàâöû áóòèêîâ è ìàãàçè-
íîâ ìîäíîé îäåæäû, ðèýëòîðû, ìåíåäæåðû òóðàãåíòñòâ è òàê äà-
ëåå. Îíè ïðèíèìàþò çà ïîòðåáíîñòü èìåííî òî, î ÷åì ãîâîðèò
èì êëèåíò.

ß ÷àñòî ñëûøó íà òðåíèíãàõ îäèí è òîò æå âîïðîñ: «Õîðîøî,
êîãäà íóæíûé ïîêóïàòåëþ ïðîäóêò åñòü â íàëè÷èè. À åñëè òàêî-
ãî ïðîäóêòà ó ìåíÿ íåò? Êàê ïðîäàòü òî, ÷òî åñòü?»
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5.1. ÂÑÅ Î×ÅÍÜ ÏÐÎÑÒÎ! ËÞÄÈ ÏÎÊÓÏÀÞÒ ÝÔÔÅÊÒÛ

Äàâàéòå åùå ðàç ïîãîâîðèì î òîì, ÷òî ïîêóïàþò ëþäè.
Åñëè âû äóìàåòå, ÷òî îíè ïîêóïàþò ìàøèíû, ìåáåëü, êîñìå-

òèêó, íåäâèæèìîñòü, êîìïüþòåðû è ò. ä., òî ãëóáîêî îøèáàåòåñü.
Åñëè âû äóìàåòå, ÷òî îíè ïîêóïàþò õàðàêòåðèñòèêè ýòèõ ïðî-

äóêòîâ (ìåõàíè÷åñêóþ êîðîáêó ïåðåäà÷, êðàñíîå äåðåâî, âèòà-
ìèíû Å è Ä â êðåìå, ïÿòèêîìíàòíóþ êâàðòèðó, äâóõúÿäåðíûé
ïðîöåññîð è ò. ï.) — òî âû âíîâü îøèáàåòåñü.

Íåò! Ëþäè ïîêóïàþò ÷òî-òî ãîðàçäî áîëüøåå. Îíè ïîêóïàþò

ðåøåíèå ñâîèõ âàæíûõ äëÿ íèõ ïðîáëåì, èñïîëíåíèå ñâîèõ

æåëàíèé. Òîò èëè èíîé òîâàð èëè óñëóãà — ýòî ïðîñòî èíñòðó-

ìåíò äëÿ ïîëó÷åíèÿ äåéñòâèòåëüíî æåëàåìîãî, öåííîãî.

Ëþäè ïîêóïàþò ÝÔÔÅÊÒÛ.

È åñëè âû óçíàåòå, ÇÀ×ÅÌ ÷åëîâåêó ÷òî-òî è ÏÎ×ÅÌÓ
èìåííî ñ òàêèìè êà÷åñòâàìè èëè õàðàêòåðèñòèêàìè, à çàòåì
ïîêàæåòå, êàê èìåþùèéñÿ ó âàñ ïðîäóêò ìîæåò îáåñïå÷èòü òî,
÷òî îí õî÷åò, òî âû îáÿçàòåëüíî ñîâåðøèòå ïðîäàæó. Ïðèòîì â
ôîðìàòå win-win (âûèãðûø-âûèãðûø).

Ïðèìåð 1

Â ìàãàçèíå êîñìåòèêè ê ïðîäàâöó-êîíñóëüòàíòó ïîäõîäèò æåíùè-
íà è ñïðàøèâàåò ïîìàäó îïðåäåëåííîãî öâåòà è îïðåäåëåííîé ôèð-
ìû. Îíà äàæå ïðèíîñèò îñòàòîê òîé ïîìàäû, êîòîðîé ïîëüçóåòñÿ
ñåé÷àñ, êîòîðàÿ åé íðàâèòñÿ è êîòîðóþ îíà õî÷åò êóïèòü.
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Åñëè êîíñóëüòàíò áóäåò îðèåíòèðîâàòüñÿ íà ïåðâîíà÷àëüíûé

çàïðîñ, òî îí:

� ëèáî ñäåëàåò ïðîäàæó, åñëè òàêàÿ ïîìàäà åñòü;
� ëèáî íå ñäåëàåò, åñëè òàêîé ïîìàäû íåò â íàëè÷èè.

Åñëè æå êîíñóëüòàíò ïîïûòàåòñÿ áîëåå ïîäðîáíî ðàññïðî-
ñèòü êëèåíòêó è óçíàòü åå «èñòèííóþ ïîòðåáíîñòü», çàäàâ âî-
ïðîñû òèïà «Ïî÷åìó èìåííî òàêîé öâåò?» èëè «Ïî÷åìó èìåííî
ýòîé ôèðìû?», òî îòâåòû ìîãóò äàòü åìó áîëüøå âîçìîæíîñòåé
äëÿ ìàíåâðà.

Íàïðèìåð, êëèåíòêà ìîæåò ñêàçàòü, ÷òî åé íóæåí èìåííî
ýòîò îòòåíîê, ïîòîìó ÷òî îí «ïîäõîäèò ê åå íîâîìó ïëàòüþ». Èëè
ñêàçàòü, ÷òî åé íðàâèòñÿ ïîìàäà èìåííî ýòîé ôèðìû, ïîòîìó ÷òî
îíà «íå ðàñòåêàåòñÿ è î÷åíü ñòîéêàÿ», ÷òî ïîçâîëÿåò åé ÷óâñò-
âîâàòü ñåáÿ áîëåå «êîìôîðòíî» è «óâåðåííî» öåëûé äåíü. Êëè-
åíòêà çàÿâèëà «æåëàåìûå âûãîäû» è «ýôôåêòû».

Òåïåðü èìåííî èõ åé è íóæíî ïðîäàâàòü!
Êîíñóëüòàíò ìîæåò ïðåäëîæèòü ïðèíåñòè íîâîå ïëàòüå, ÷òî-

áû ïîäîáðàòü ïîìàäó, èäåàëüíî ïîäõîäÿùóþ ïîä íåãî. Èëè ïîêà-
çàòü íåñêîëüêî ïîìàä ïîõîæåãî öâåòà èç êîëëåêöèé äðóãèõ
ôèðì, ðàññêàçàâ îá èõ ñòîéêîñòè è ñîõðàíåíèè êîíòóðà, ïîîáå-
ùàâ îùóùåíèå êîìôîðòà è óâåðåííîñòè.

Êîíñóëüòàíò ïðåäëàãàåò äðóãîé òîâàð, «ïðèêðåïëÿÿ» ê íå-
ìó «æåëàåìóþ âûãîäó» èëè «æåëàåìûå ýôôåêòû».

5.1. Âñå î÷åíü ïðîñòî! Ëþäè ïîêóïàþò ýôôåêòû � 165



Ïðèìåð 2

Âåðíåìñÿ ê ñèòóàöèè â àâòîñàëîíå. Èòàê, â àâòîñàëîí ïðèøåë ìóæ-

÷èíà è õî÷åò ïðèîáðåñòè 2–3-ëåòíèé «ßðèñ», êðàñíîãî öâåòà, â õî-

ðîøåì ñîñòîÿíèè.

Òàêîãî àâòîìîáèëÿ â ñàëîíå â äàííûé ìîìåíò íåò. Íî åñëè
ïðîäàâåö íàëàäèò êîíòàêò è ïîëó÷èò èíôîðìàöèþ î ðåàëüíîé

ïîòðåáíîñòè ïîêóïàòåëÿ, î æåëàåìûõ âûãîäàõ è/èëè ýôôåêòàõ,
òî îí âïîëíå ñìîæåò ïðîäàòü îäíó èç òåõ ìàøèí, êîòîðûå íàõî-
äÿòñÿ â íàëè÷èè.

Íàïðèìåð, ïîñëå ðàçãîâîðà ñ ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòîì ïðî-
äàâåö âûÿñíÿåò, ÷òî òîò õî÷åò:

� êóïèòü ìàøèíó â ïîäàðîê æåíå;
� ÷òîáû ìàøèíà áûëà áåçîïàñíîé, òàê êàê íà íåé æåíà áóäåò

âîçèòü äåòåé â øêîëó, íà òàíöû è áàññåéí;
� ÷òîáû ìàøèíà áûëà íåáîëüøàÿ, æåíñêàÿ, ãîðîäñêîãî òèïà,

ìàíåâðåííàÿ è ýêîíîìè÷íàÿ (÷òîáû ìîæíî áûëî âåçäå
ïðèïàðêîâàòüñÿ è ýêîíîìèòü íà áåíçèíå);

� ÷òîáû ñòîèìîñòü íå ïðåâûøàëà 13 òûñÿ÷ ó. å. (ïîýòîìó
èùåò ìàøèíó 2–3-ëåòíþþ, êîòîðàÿ äåøåâëå íîâîé);

� èìåííî «Yaris», ïîòîìó ÷òî åãî äðóã êóïèë ñâîåé æåíå ìà-
øèíó èìåííî ýòîé ìàðêè è î÷åíü äîâîëåí;

� êðàñíûé öâåò, òàê êàê ýòîò öâåò åìó êàæåòñÿ î÷åíü ïðèâëå-
êàòåëüíûì èìåííî äëÿ æåíñêîãî àâòîìîáèëÿ.
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Åñëè ïðîäàâåö ïîíÿë, ÷òî ãëàâíîå äëÿ ïîêóïàòåëÿ — ýòî ñäå-
ëàòü ïîäàðîê è ïîëó÷èòü óäîâîëüñòâèå îò ðåàêöèè æåíû, áëàãî-
äàðíîñòü è ðàñïîëîæåíèå, òî ó ïðîäàâöà ïîÿâëÿåòñÿ ïðîñòðàíñò-
âî äëÿ ìàíåâðà. Îí ìîæåò ïðåäëîæèòü ïîêóïàòåëþ ïîñìîòðåòü
äðóãèå ìîäåëè, êîòîðûå ïðèíÿòî ñ÷èòàòü æåíñêèìè. Ñ ìàðêîé
ìàøèíû, öâåòîì è ñòîèìîñòüþ ìîæíî «èãðàòü», òàê êàê îíè íå
ÿâëÿþòñÿ îïðåäåëÿþùèìè ïàðàìåòðàìè. Ïóñòü ïðîäàâåö ïîêà-
æåò, ÷òî «Ìèêðà», ñòîÿùàÿ â ñàëîíå, áîëåå áåçîïàñíà, ýêîíîìè÷-
íà, ìàíåâðåííà, ñ÷èòàåòñÿ ìíîãèìè (â òîì ÷èñëå ñïåöèàëèñòà-
ìè) áîëåå ïîäõîäÿùåé äëÿ ãîðîäñêèõ óñëîâèé, áîëåå ëåãêà â
îáñëóæèâàíèè è óïðàâëåíèè è ò. ä., ÷òî èìåííî ýòà ìîäåëü îáåñ-
ïå÷åíà áëîêèðîâêîé çàìêîâ çàäíèõ äâåðåé, îáåñïå÷èâàþùèõ
áåçîïàñíîñòü äåòåé â ìàøèíå. Ïðè ýòîì èìåííî áåëûé (æåëòûé,
ñèíèé) öâåò ÿâëÿåòñÿ ñåé÷àñ íàèáîëåå ìîäíûì äëÿ ñîâðåìåí-
íûõ æåíñêèõ àâòîìîáèëåé. À â êîíöå îáðàòèò âíèìàíèå êëèåí-
òà, ÷òî ñòîèìîñòü íîâîé ìàøèíû âñåãî 15 òûñÿ÷, â îòëè÷èå îò
13 òûñÿ÷ çà ïîäåðæàííóþ. Ïðè òàêîé ïðåçåíòàöèè åñòü âåðîÿò-
íîñòü òîãî, ÷òî êëèåíò èçìåíèò ñâîå ðåøåíèå è êóïèò ïðåäëàãàå-
ìûé àâòîìîáèëü âìåñòî çàÿâëåííîãî âíà÷àëå.

5.2. ÑÕÅÌÀ «ÏÅÐÅÂÅÐÁÎÂÊÈ» ÏÎÊÓÏÀÒÅËß

Òàêèì îáðàçîì:
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Åñëè ïðîäàâåö ñìîæåò ñîáðàòü èíôîðìàöèþ îá èñòèííûõ
ïîòðåáíîñòÿõ ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà, î æåëàåìûõ âûãîäàõ è
ýôôåêòàõ îò ïîêóïêè, òî ó íåãî âñåãäà åñòü øàíñ óäîâëåòâî-
ðèòü èõ, ïðåäëîæèâ òîâàðû-çàìåíèòåëè, êîòîðûå, âîçìîæ-
íî, ëó÷øå óäîâëåòâîðÿþò çàïðîñó, ÷åì òîò, êîòîðûé õîòåë ïî-
êóïàòåëü ïåðâîíà÷àëüíî.

Åñëè äîïîëíèòåëüíî ïðîäàâåö óçíàåò öåííîñòè êëèåíòà
(ñì. ïðåäûäóùèé ðàçäåë) è ïîêàæåò, êàê òîâàð-çàìåíèòåëü óäîâ-
ëåòâîðÿåò èì, òî ïðîäàæà ïðîñòî íåèçáåæíà.

Ñ÷èòàéòå, ÷òî ýòî ñõåìà íåêîé «ïåðåâåðáîâêè» ïîêóïàòåëÿ íà
ñòîðîíó âàøåãî òîâàðà.

Ïðèìåð

Òèïè÷íàÿ ñèòóàöèÿ. Â ðèåëòîðñêóþ êîíòîðó ïðèõîäèò êëèåíò (ïî-
êóïàòåëü) è çàÿâëÿåò î ñâîåì æåëàíèè êóïèòü êâàðòèðó. ×òî îáû÷-
íî ïðîèñõîäèò äàëüøå? Ðèåëòîð çàäàåò ñòàíäàðòíûå âîïðîñû î
ðàéîíå, ýòàæå, ïëîùàäè, ðàçëè÷íûõ òåõíè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèêàõ
è öåíå æåëàåìîé êâàðòèðû. Äàëåå îí çàïîëíÿåò áëàíê çàêàçà, ñ÷è-
òàÿ, ÷òî óçíàë âñå î ïîòðåáíîñòè êëèåíòà, è ïîäáèðàåò èç áàçû
äàííûõ âñå âàðèàíòû, êîòîðûå ïîäõîäÿò ïî õàðàêòåðèñòèêàì. Çà-
òåì íà÷èíàþòñÿ ïîêàçû. Íî êëèåíò âñå âðåìÿ êðóòèò íîñîì è
âñå-òî åìó íå íðàâèòñÿ. Êîãäà âñå «ïîäõîäÿùèå âàðèàíòû» çàêàí÷è-
âàþòñÿ, ðèåëòîð ïðåäëàãàåò êëèåíòó ïîäîæäàòü: «Âäðóã ïðèäåò
÷òî-òî íîâåíüêîå». Íî ñàìîå èíòåðåñíîå ïðîèñõîäèò ïîòîì. Êîãäà
ðèåëòîð çâîíèò êëèåíòó, ÷òîáû ïðåäëîæèòü ïîñìîòðåòü åùå îäíó
êâàðòèðó, òî ñ óäèâëåíèåì óçíàåò, ÷òî òîò óæå äàë çàäàòîê çà
êâàðòèðó ñîâåðøåííî â äðóãîì ðàéîíå, çà äðóãóþ öåíó è äðóãîé ïëî-
ùàäè. Äàëüøå èäåò çíàìåíèòàÿ ôðàçà, êîòîðóþ ÷àñòî ìîæíî óñëû-
øàòü îò òðóæåíèêîâ ñôåðû ïðîäàæè íåäâèæèìîñòè: «Îíè ñàìè íå
çíàþò, ÷òî õîòÿò! Õîäÿò, ãîëîâó ìîðî÷àò. À ïîòîì ïîêóïàþò ñî-
âñåì íå òî, ÷òî ïðîñèëè. Ñòðàííûå ëþäè».

Äàâàéòå ðàçáåðåìñÿ, ÷òî æå ïðîèñõîäèò.
×òî äåëàåò ðèåëòîð, êîãäà ïðèõîäèò êëèåíò? Ïðàâèëüíî. Çà-

ïîëíÿåò çàÿâêó. À êòî åãî ýòîìó íàó÷èë? Ïðàâèëüíî. Òå, êòî íà-
÷àë ðàáîòàòü â ýòîì áèçíåñå ðàíüøå. Ýòî íàçûâàåòñÿ äóáëèðîâà-
íèå òåõíîëîãèè. ×òî ñïðàøèâàåò ðèåëòîð ó ïîêóïàòåëÿ? Âíîâü
ïðàâèëüíî. Îí ñïðàøèâàåò åãî î æåëàåìûõ òåõíè÷åñêèõ õàðàê-

168 � Ãëàâà 5. Êàê ïðîäàòü òî, ÷òî ó âàñ åñòü



òåðèñòèêàõ êâàðòèðû, äîìà, ó÷àñòêà: ðàéîí, òèï äîìà, ýòàæ-
íîñòü, ýòàæ, ïëîùàäü, ìåòðàæ, êîëè÷åñòâî êîìíàò, ñîâìåùåíèå
óäîáñòâ è íåêîòîðûå äåòàëè (êóäà âûõîäÿò îêíà, åñòü ëè ñòåêëî-
ïàêåòû, íàëè÷èå áðîíèðîâàííîé äâåðè, ðåìîíòà è ò. ä.).

Ó êëèåíòà ñïðàøèâàþò âñå, êðîìå ñàìûõ ãëàâíûõ âîïðîñîâ:

«Çà÷åì?» è «Ïî÷åìó?»

� Ïî÷åìó âàì âàæåí èìåííî âòîðîé èëè òðåòèé ýòàæ è ïî÷å-

ìó íå ïîäõîäÿò ýòàæè âûøå? Èëè ïåðâûé?

� Ïî÷åìó äëÿ âàñ âàæåí èìåííî ýòîò ðàéîí?

� Çà÷åì âàì íóæíî èìåííî ÷åòûðå êîìíàòû?

� Ïî÷åìó âàì âàæåí èëè íå âàæåí ðåìîíò?

Âïîëíå âîçìîæíî, ÷òî ïîñëå îïðîñà âûÿñíèòñÿ ñëåäóþùåå.

� Íóæíû èìåííî ÷åòûðå êîìíàòû, ïîòîìó ÷òî ñûí óæå âûðîñ
è õî÷åòñÿ, ÷òîáû ó íåãî áûëà ñâîÿ êîìíàòà, à ñåé÷àñ ýòîãî
íåò. Äà è áàáóøêà óæå ñòàëà ñòàðåíüêîé è åé íóæåí ïîêîé
â ñîáñòâåííîé êîìíàòå.

� Íóæåí õîðîøèé ðàéîí, ïîòîìó ÷òî çäåñü æèâóò âñå ðîäñò-
âåííèêè, äðóçüÿ è çíàêîìûå, à òàêæå ìíîãî òðàíñïîðòà, êî-
òîðûì áûñòðî ìîæíî äîåõàòü íà ðàáîòó.

� Áàáóøêà áîèòñÿ ëèôòîâ, à íà ýòàæè âûøå 3-ãî åé î÷åíü òÿ-
æåëî ïîäíèìàòüñÿ.

� Xî÷åòñÿ èìåííî «ñòàëèíêó», ïîòîìó ÷òî òàì ÀÎÃÂ è òåï-
ëûå ñòåíû, ÷òî äàåò âîçìîæíîñòü óïðàâëÿòü êëèìàòîì â
äîìå è íå çàâèñåòü îò íà÷àëà îòîïèòåëüíîãî ñåçîíà è êîì-
ìóíàëüíûõ ñëóæá è ò. ä.

È åñëè âû âñå ýòî óçíàåòå, òî ñìîæåòå ïðåäëîæèòü êëèåíòó
ñîâñåì íå òó êâàðòèðó, êîòîðàÿ îïèñàíà â áëàíêå çàêàçà, à êâàð-
òèðó:

� èç òðåõ êîìíàò, îäíó èç êîòîðûõ ëåãêî ïåðåãîðîäèòü è ñäå-
ëàòü äâå êîìíàòû äëÿ áàáóøêè è ñûíà;

� â äðóãîì ðàéîíå, êîòîðûé áëèæå ê ðàáîòå è èìååò î÷åíü õî-
ðîøóþ òðàíñïîðòíóþ ñâÿçü ñî ñòàðûì ðàéîíîì, è êëèåíòû
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ñìîãóò ïðèåçæàòü â ãîñòè ê ñâîèì ðîäñòâåííèêàì è çíàêî-
ìûì, òðàòÿ âñåãî 10 ìèíóò âðåìåíè;

� íà áîëåå âûñîêîì ýòàæå â äîìå ñ àâòîíîìíîé ñèñòåìîé
ýëåêòðîîáåñïå÷åíèÿ è ñîâðåìåííûìè ëèôòàìè ôèðìû Õ,
êîòîðûå íèêîãäà íå ïîäâîäÿò è íà êîòîðûõ áàáóøêå áóäåò
åçäèòü îäíî óäîâîëüñòâèå;

� â äîìå ñ àâòîíîìíîé ñèñòåìîé òåïëîñíàáæåíèÿ, îáåñïå÷è-
âàþùåé áåñïåðåáîéíóþ ïîäà÷ó ãîðÿ÷åé âîäû è òåïëà
â êâàðòèðû.

Òàê â ÷åì æå ðàçãàäêà «íåîáúÿñíèìîãî ðåøåíèÿ» ïîêóïàòå-
ëÿ? Â òîì, ÷òî êâàðòèðà ïîäáèðàåòñÿ äëÿ íåãî íå ïî ñóõèì õàðàê-
òåðèñòèêàì èç áëàíêà çàêàçà, à ñ îðèåíòèðîâêîé íà ïîòðåáíîñòè,
æåëàåìûå âûãîäû è ýôôåêòû èìåííî äàííîãî ÷åëîâåêà. Ïðè ýòîì
âàæíî, ÷òîáû âñÿ ñèñòåìà àðãóìåíòàöèè ó÷èòûâàëà ñèñòåìó
öåííîñòåé ýòîãî ÷åëîâåêà. È òîãäà âíîâü çàêëþ÷åíèå ñäåëêè íå-
èçáåæíî!

Èòàê. Ïîâòîðþñü. «×åëîâåê ïîêóïàåò íå äðåëü, à äûðêó â ñòå-
íå».

Æåíùèíû ïîêóïàþò íå êîñìåòèêó, à:

� èçáàâëåíèå îò ïðîáëåì (ïðûùèêîâ, ìîðùèíîê è ò. ä.);
� ñîõðàíåíèå èëè âîçâðàò ìîëîäîñòè;
� âíèìàíèå ïðîòèâîïîëîæíîãî ïîëà;
� ñîáñòâåííóþ óâåðåííîñòü â ñåáå;
� ïðåñòèæíîñòü;
� è ìíîãîå äðóãîå.

Ìóæ÷èíû ïîêóïàþò íå ìàøèíó, à:

� ñêîðîñòü è àäðåíàëèí â êðîâè;
� ïðåñòèæíîñòü, èìèäæ, äåìîíñòðàöèþ ñâîåé óñïåøíîñòè;
� ñðåäñòâî òðàíñïîðòèðîâêè;
� ñâîáîäó ïåðåìåùåíèÿ;
� ñàìîñòîÿòåëüíîñòü;
� ëþáîâü òåõ, êîìó ýòà ìàøèíà ïðåäíàçíà÷àåòñÿ â ïîäàðîê;
� è ìíîãîå äðóãîå.

170 � Ãëàâà 5. Êàê ïðîäàòü òî, ÷òî ó âàñ åñòü



Ñïèñêè ìîæíî ïðîäîëæèòü.

Íî ãëàâíîå, ëþäè ïîêóïàþò íå ñàì ïðîäóêò
è åãî îáúåêòèâíûå õàðàêòåðèñòèêè.

Îíè ïîêóïàþò ñâîþ âûãîäó, ñâîé ëè÷íûé èíòåðåñ, îæèäàåìûå
èçìåíåíèÿ èõ æèçíè â ëó÷øóþ ñòîðîíó (ýôôåêòû).

À óçíàòü î òîì, ÷òî îíè íà ñàìîì äåëå ïîêóïàþò, ìîæíî
ñ ïîìîùüþ âîïðîñîâ òèïà «Çà÷åì âàì íóæåí èìåííî ýòîò ïðîäóêò?»,

«Ïî÷åìó âàì âàæíû èìåííî ýòè ïàðàìåòðû?»,
«Êàê âû ñîáèðàåòåñü ýòî èñïîëüçîâàòü?» è ò. ï.

À åñëè ëþäè ïîêóïàþò âûãîäû è ýôôåêòû, òî èìåííî èõ
è íóæíî èì ïðîäàâàòü. Ïîýòîìó ñëåäóþùàÿ ãëàâà ïîñâÿùåíà
«ôîðìóëå ïðîäàæè âûãîäû».
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Ãëàâà 6

ÏÐÎÄÀÅÌ ÂÛÃÎÄÓ

Â ýòîé ãëàâå ìû áóäåì ðàçáèðàòüñÿ ñ îñíîâíîé ôîðìóëîé ïîñòðîåíèÿ
ëþáîãî ïðåçåíòàöèîííîãî òåêñòà — «Ôîðìóëîé ïðîäàæè âûãîäû».
Çäåñü âû íàéäåòå ìíîæåñòâî èäåé, ðåêîìåíäàöèé è íþàíñîâ, êîòîðûå
ïîìîãóò ñäåëàòü âàøó ïðåçåíòàöèþ ëàêîíè÷íîé, ïîíÿòíîé äëÿ êëèåí-
òà è áüþùåé ïðÿìî â öåëü.

Âíà÷àëå õî÷ó ïðèâåñòè ïðèìåðû ïðåçåíòàöèîííûõ òåêñòîâ,
êîòîðûå ñîâåðøåííî ñëó÷àéíûì îáðàçîì áûëè âûáðàíû è ñêî-
ïèðîâàíû ñî ñòðàíèö íåñêîëüêèõ èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ:

Ïðîäàæà õàðàêòåðèñòèê Ïðîäàæà âûãîä

Ïðåçåíòàöèîííûé òåêñò ÊÏÊ
(êàðìàííîãî êîìïüþòåðà) Asus
A632

MS Windows Mobile 5.0, 240×320,
USB-ïîðò, Blue Tooth, GPS, SD/MMC
ñëîò, SDIO, êðýäë, Intel XScale
PXA272 416 ÌÃö, 64 Ìá RAM, 128
Ìá ROM, 85 Ìá Flash, 186 ã,
73×122×19 ìì

Ïðåçåíòàöèîííûé òåêñò îìîëàæèâàþùåãî êðåìà äëÿ
ðóê è íîãòåé «Ñèëà çîëîòà» ANEW Ultimate

Ðàçãëàæèâàåò ìîðùèíû íà ðóêàõ. Óõàæèâàåò çà íîãòÿ-
ìè è êóòèêóëîé. Ïðèäàåò ðóêàì íàòóðàëüíûé ñâåæèé
öâåò. Óìåíüøàåòñÿ ïðîÿâëåíèå ïèãìåíòíûõ ïÿòåí,
êîæà ðóê ïðèîáðåòàåò óòðà÷åííóþ ãëàäêîñòü è ýëà-
ñòè÷íîñòü. Ãëàäêàÿ ïîâåðõíîñòü íîãòåé îáåñïå÷èâàåò
áåçóïðå÷íûé ìàíèêþð. Ïîäõîäèò äëÿ ÷óâñòâèòåëüíîé
êîæè. Èñïîëüçóéòå ïîñëå 35 ëåò

Ïðåçåíòàöèîííûé òåêñò äëÿ êðå-
ìà «Skin Lacking Vitality»

Îñíîâíûå èíãðåäèåíòû:
— ðåñâåðàòðîëü ïðîòèâ ìîðùèí;
— ñòàáèëèçèðîâàííûå ïîëèôåíî-
ëû êîñòî÷åê âèíîãðàäà (ÎÐÑ);
— âèíîäðîææè;
— ìàñëî êîñòî÷åê âèíîãðàäà;
— ìàñëî êàðèòý è îëèâû;
— êåðàìèäû 3 è ãèàëóðîíàò íà-
òðèÿ;
— áàçèëèê,
— ïåòèãðýí,
— ïåðå÷íàÿ ìÿòà,
— ëàâàíäèí,
— øàëôåé è òèìüÿí.

Ïðåçåíòàöèîííûé òåêñò êðóèçíîãî îòäûõà

Êðóèç — ýòî óíèêàëüíàÿ âîçìîæíîñòü ïîñåòèòü íå-
ñêîëüêî ñòðàí çà îäíó ïîåçäêó, ïðè ýòîì âàì íå íóæíî
ïîñòîÿííî ðàñïàêîâûâàòü áàãàæ: âàø äîì åäåò ñ âàìè.
Êàæäûé äåíü âû îòïðàâëÿåòåñü ãóëÿòü ïî íîâîìó ãîðîäó,
à âå÷åðîì âîçâðàùàåòåñü äîìîé, ãäå âàñ æäåò âêóñíûé
óæèí è ìàññà ðàçâëå÷åíèé. Â êðóèçå âàì íå íàäî íè î
÷åì äóìàòü: âû îòäûõàåòå è íàñëàæäàåòåñü êàëåéäîñêî-
ïîì âïå÷àòëåíèé, à âàø «ïëàâó÷èé äîì» íåñåò âàñ ê íî-
âûì ãîðèçîíòàì â óñëîâèÿõ êîìôîðòà è ðîñêîøè.
Îäíî òîëüêî çâó÷àíèå ñëîâà «êðóèç» âûçûâàåò â âîîá-
ðàæåíèè ÷åëîâåêà òàêóþ êàðòèíó: îñëåïèòåëüíî áåëûé
ëàéíåð, âåëè÷åñòâåííûå ïðîñòîðû îêåàíîâ è ìîðåé,
äèâíûå ñòðàíû è îñòðîâà…
Íà íàøåì ñàéòå âû ìîæåòå ïîäîáðàòü êðóèç íà ëþáîé
âêóñ…



ß ñïåöèàëüíî íå ïðèâîæó ññûëêè íà ñòðàíèöû, îòêóäà áûëà
âçÿòà èíôîðìàöèÿ. Âû ìîæåòå çàéòè íà ëþáîé ñàéò, îòêðûòü ëþ-
áîé ðåêëàìíûé áóêëåò, çàéòè â ëþáîé ðåàëüíûé ìàãàçèí èëè
îôèñ è ïðî÷èòàòü èëè óñëûøàòü ïîäîáíûå ïðåçåíòàöèîííûå
òåêñòû ðàçëè÷íûõ òîâàðîâ è óñëóã. Îäíè ðåêëàìû áóäóò ïîëíî-
ñòüþ ïîñâÿùåíû òîìó, êàê çàìå÷àòåëüíî âû áóäåòå æèòü, êîãäà
êóïèòå ïðîäóêò Õ. Äðóãèå ðåêëàìû áóäóò èçîáèëîâàòü õàðàêòå-
ðèñòèêàìè, îïèñàíèåì ñîñòàâîâ èëè òåõíè÷åñêèìè òåðìèíàìè,
íåïîíÿòíûìè ïðîñòîìó ïîòðåáèòåëþ.

Ðåàëüíàÿ èñòîðèÿ

Íåñêîëüêî ëåò íàçàä ÿ ðåøèëà êóïèòü â äîïîëíåíèå êî âñåé òåõíèêå,

êîòîðàÿ óæå åñòü, ìàëåíüêèé ÊÏÊ (êàðìàííûé ïåðñîíàëüíûé êîì-

ïüþòåð). Ñ ïîìîùüþ Èíòåðíåòà ÿ âûáðàëà ñåáå ìîäåëü è ïðèîáðåëà

åå â ìàãàçèíå êîìïüþòåðíîé òåõíèêè. Íî â êàêîé-òî ìîìåíò ðåøè-

ëà ïîèíòåðåñîâàòüñÿ ó ïðîäàâöà, êàê ñ ïîìîùüþ ìîåãî ÊÏÊ ÿ ìîãó

âîéòè â ñåòü Èíòåðíåò. Íà ìîé âîïðîñ ìîëîäîé ÷åëîâåê, ñòîÿùèé çà

ïðèëàâêîì, ñêàçàë ñëåäóþùóþ ôðàçó: «Íåò íè÷åãî ëåã÷å. Âû ïîäõî-

äèòå ê áàçå. Çàêîííåêòèâàåòå þçåðà. È âïåðåä!».

Â îáùåì-òî, ÿ ïîíÿëà, ÷òî îí ñêàçàë. Íî ìíå ñòàëî èíòåðåñíî, íà-

ñêîëüêî ïðîäàâöû ýòîãî êîìïüþòåðíîãî ìàãàçèíà îáó÷åíû ðàáî-

òàòü ñ «÷àéíèêàìè», ñ ëþäüìè, êîòîðûå íå ïîíèìàþò ñïåöèôè÷å-

ñêèé ñëåíã.

Ïîýòîìó ÿ «ñäåëàëà êðóãëûå ãëàçà» è ðàñòåðÿííûì òîíîì ñïðîñèëà:

«×òî-÷òî? ×òî íóæíî ñäåëàòü?». Ïîñëå òàêîãî âîïðîñà ïðîäàâåö

ïîñìîòðåë íà ìåíÿ îöåíèâàþùå è ñ ðàçäðàæåíèåì ñêàçàë íàïàðíèêó:

«Àíäðþõà! Îáúÿñíè!»

Äàëåå êî ìíå ïîäîøåë Àíäðþõà è âåæëèâûì òîíîì ñïðîñèë: «×òî

âàì ðàññêàçàòü?» — «Êàê ñ ïîìîùüþ ýòîãî ÊÏÊ ÿ ìîãó âîéòè â ñåòü

Èíòåðíåò?» — ïîâòîðèëà ÿ ñâîé âîïðîñ. «Íåò íè÷åãî ïðîùå! — ðà-

äîñòíî íà÷àë ñâîþ ðå÷ü Àíäðþõà. — Âû ïîäõîäèòå ê áàçå. Çàêîííåê-

òèâàåòå þçåðà. È âïåðåä! Âû â Èíòåðíåòå!» È îí ïîñìîòðåë íà

ìåíÿ, ÿâíî äîâîëüíûé ñîáîé è ñâîèì îáúÿñíåíèåì.

Ïîñìîòðèì íà òàáëèöó, ïðèâåäåííóþ âûøå. Â ÷åì îñîáåí-
íîñòü ïðåçåíòàöèîííûõ òåêñòîâ â ëåâîé è ïðàâîé êîëîíêàõ?
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Â ëåâîé êîëîíêå «ðåêëàìèðóþòñÿ» ñóãóáî òåõíè÷åñêèå õà-
ðàêòåðèñòèêè.

Ýòî çàìå÷àòåëüíî, åñëè ïîêóïàòåëè ÿâëÿþòñÿ ïðîôåññèî-
íàëüíûìè êîìïüþòåðùèêàìè èëè ïðîôåññèîíàëüíûìè êîñìå-
òîëîãàìè, íàïðèìåð. Èì âñå áóäåò ïîíÿòíî. Ó ïðîôåññèîíàëîâ
êàæäîå ñëîâî ÷òî-òî çíà÷èò. Ïðè ïðî÷òåíèè èëè ïðîèçíåñåíèè
îïðåäåëåííîãî òåðìèíà â ãîëîâå ïðîôåññèîíàëà âîññòàíàâëèâà-
åòñÿ öåëûé áëîê ïðîôåññèîíàëüíîé èíôîðìàöèè î òîì:

� ÷òî òàêîå «SD/MMC ñëîò» èëè «êðýäë» è ÷òî õîðîøåãî
îíè ìîãóò äàòü îáëàäàòåëþ òåõíè÷åñêîãî óñòðîéñòâà;

� ÷òî òàêîå «ðåñâåðàòðîëü» èëè «ñòàáèëèçèðîâàííûå ïîëè-
ôåíîëû êîñòî÷åê âèíîãðàäà (ÎÐÑ)», è ÷òî îíè ìîãóò ñäå-
ëàòü äëÿ óëó÷øåíèÿ ñîñòîÿíèÿ êîæè ïîêóïàòåëüíèöû.

À ÷òî âîçíèêàåò â ãîëîâå ó îáû÷íîãî ïîëüçîâàòåëÿ ïðè ïðîèç-
íåñåíèè èëè ïðî÷òåíèè òàêîãî ðîäà ñïåöèôè÷åñêèõ òåðìèíîâ?
Íè÷åãî… Ýòî ïóñòûå çâóêè, êîòîðûå íå èìåþò ñìûñëà. Çà÷åì
ýòîò ñàìûé êðýäë íóæåí? Ïî÷åìó õîðîøî èìåòü SD/MMC
ñëîò? Çà÷åì ìîåé êîæå «ðåñôåðàòðîëü»?

Â ïðàâîé êîëîíêå ðàçìåùåíû ïðåçåíòàöèè âûãîä è ýôôåêòîâ.
Â ïðåçåíòàöèè êðåìà, íàïðèìåð, íåò íè ñëîâà î ñîñòàâå ýòîãî

êðåìà. Íåò îïèñàíèÿ íè ñâîéñòâ, íè õàðàêòåðèñòèê èíãðåäèåí-
òîâ. Ïîýòîìó íåïîíÿòíî, çà ñ÷åò ÷åãî «ðóêè ïðèîáðåòàþò óòðà-
÷åííóþ ãëàäêîñòü è ýëàñòè÷íîñòü» è çà ñ÷åò ÷åãî «ðàçãëàæèâà-
þòñÿ ìîðùèíû». ×åì ýòîò êðåì ëó÷øå ïîäîáíîãî êðåìà äðóãîé
ôèðìû, êîòîðûé ðåêëàìèðóåòñÿ íà ñîñåäíåé Èíòåðíåò-ñòðàíè÷-
êå ñ ïîìîùüþ òî÷íî òàêèõ æå ñëîâ.

6.1. ÔÎÐÌÓËÀ ÏÐÎÄÀÆÈ ÂÛÃÎÄÛ

Â òåõíîëîãèÿõ ïðîäàæ äëÿ ñîçäàíèÿ ïðåçåíòàöèîííûõ òåê-
ñòîâ ÷àñòî èñïîëüçóåòñÿ òàê íàçûâàåìàÿ «Ôîðìóëà ïðîäàæè
âûãîäû». Åå ìîæíî èçîáðàçèòü ñëåäóþùèì îáðàçîì.
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1. Õàðàêòåðèñòèêè (ñâîéñòâà) ïðîäóêòà.

Õàðàêòåðèñòèêîé èëè ñâîéñòâîì ïðîäóêòà (òîâàðà èëè
óñëóãè), êàê óæå îòìå÷àëîñü â ïðåäûäóùèõ ãëàâàõ, áóäåì ñ÷è-
òàòü âñå, ÷òî ìîæíî ïðîâåðèòü â ðåàëüíîñòè èëè ïî òåõíè÷åñêî-
ìó ïàñïîðòó. Îáúåì, âåñ, äëèíó è øèðèíó. Ñîñòàâ, ñòðàíó ïðîèñ-
õîæäåíèÿ, öåíó. Ìåñòîðàñïîëîæåíèå, íàëè÷èå ëèáî îòñóòñòâèå
÷åãî-ëèáî, öâåò è ò. ä.

Ïðèìåð. Îòåëü ðàñïîëîæåí íà áåðåãó Ñðåäèçåìíîãî ìîðÿ, â ïåðâîé

ëèíèè è èìååò ñâîé ïëÿæ.

2. Âûãîäà, ïîëó÷àåìàÿ êëèåíòîì

Âûãîäîé áóäåì ñ÷èòàòü âñå, ÷òî ìîæåò äàòü äàííûé òîâàð

èëè óñëóãà âîîáùå (âîçìîæíàÿ âûãîäà) èëè êîíêðåòíîìó êëè-

åíòó â ÷àñòíîñòè (æåëàåìàÿ âûãîäà).

Ïðèìåð. Âûéäÿ èç íîìåðà, ìîæíî îêàçàòüñÿ íà çàêðûòîì äëÿ âõîäà

ïîñòîðîííèõ ïëÿæå ðîâíî ÷åðåç 3 ìèíóòû.

3. Âû (òû)-ïåðåõîä

Âû (òû)-ïåðåõîäîì ñ÷èòàåòñÿ ñëîâîñî÷åòàíèå, ñîäåðæàùåå
ìåñòîèìåíèÿ «âû», «âàøå», «âàøè» è ò. ä. (ëèáî «òâîé», «òåáå»,
«òâîÿ», åñëè âû îáùàåòåñü ñ êëèåíòîì íà «òû»). Ýòà ôðàçà «ïðè-
ñîåäèíÿåò» ïðîäóêò ê ïîêóïàòåëþ. Êàê áû «îäåâàåò» ñîñòîÿ-
íèå îáëàäàíèÿ ïðîäóêòîì íà êëèåíòà.

Ïðèìåð «óïàêîâêè» èíôîðìàöèè â «Ôîðìóëó ïðîäàæè âûãîäû»

— Îòåëü íàõîäèòñÿ â ïåðâîé ëèíèè è èìååò ñâîé ïëÿæ, ÷òî ïîçâîëÿ-

åò âàì ðîâíî ÷åðåç 3 ìèíóòû ïîñëå âûõîäà èç íîìåðà îêàçàòüñÿ íà

çàêðûòîì îò ïîñòîðîííèõ ïëÿæíîì êîìïëåêñå îòåëÿ.

Ïðèìå÷àíèå. Ñðàâíèòå ïðåäûäóùóþ ôðàçó ñ ôðàçîé áåç èñïîëüçî-
âàíèÿ «âû-ïåðåõîäà», ïðèâåäåííóþ íèæå. Íàäåþñü, ÷òî âû çàìåòè-
òå è ïî÷óâñòâóåòå ðàçíèöó.

— Îòåëü íàõîäèòñÿ â ïåðâîé ëèíèè è èìååò ñâîé ïëÿæ, ÷òî ïîçâîëÿ-

åò ðîâíî ÷åðåç 3 ìèíóòû ïîñëå âûõîäà èç íîìåðà îêàçàòüñÿ íà çà-

êðûòîì îò ïîñòîðîííèõ ïëÿæíîì êîìïëåêñå îòåëÿ.
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6.2. ÂÀÆÍÛÅ ÏÐÀÂÈËÀ ÐÀÁÎÒÛ Ñ ÔÎÐÌÓËÎÉ

Ïðàâèëî 1
Îäíà õàðàêòåðèñòèêà ìîæåò îáåñïå÷èòü îò îäíîé äî ìíîæåñòâà ðàçëè÷-
íûõ âîçìîæíûõ âûãîä.

Ïðèìåð

Îòåëü íàõîäèòñÿ â ïåðâîé ëèíèè è èìååò ñâîé ïëÿæ, ÷òî ïîçâîëÿåò
âàì:

— ýêîíîìèòü âðåìÿ;

— ñïîêîéíî îòäûõàòü íà çàùèùåííîé òåððèòîðèè;

— áûòü ñïîêîéíûì çà ñâîåãî ðåáåíêà, êîòîðûé âñåãäà íà âèäó;

— áûòü ñïîêîéíûì çà îñòàâëåííûå íà øåçëîíãå âåùè;

— áåçîïàñíî îòäûõàòü íà ïëÿæå è êóïàòüñÿ â ëþáîå âðåìÿ ñóòîê;

— ïðÿìî èç íîìåðà â êóïàëüíîì êîñòþìå âûõîäèòü ê ìîðþ è ò. ä.

Ïðàâèëî 2
Äëÿ êîíêðåòíîãî ÷åëîâåêà èç âîçìîæíûõ âûãîä íåîáõîäèìî âûáèðàòü òå
âûãîäû, êîòîðûå èíòåðåñóþò èìåííî åãî (æåëàåìûå âûãîäû). Õîðîøî,
åñëè ýòè âûãîäû óäîâëåòâîðÿþò åãî öåííîñòÿì.

Ïðàâèëî 3
Âî ôðàçàõ èñïîëüçóåòñÿ òîëüêî íàñòîÿùåå âðåìÿ.

Íå áóäóùåå (ó âàñ áóäåò, âû áóäåòå, âàøà êîæà ñòàíåò, âàø ðå-
áåíîê áóäåò è ò. ä.), à èìåííî íàñòîÿùåå (âû ïîëó÷àåòå, âàøà
êîæà ñòàíîâèòñÿ, ïîäóøêè áåçîïàñíîñòè ñïàñàþò, ÷åòûðåõÿäåð-
íûé ïðîöåññîð ðàáîòàåò è ò. ä.). Èñïîëüçîâàíèå íàñòîÿùåãî âðå-
ìåíè ïîçâîëÿåò óñèëèòü ýôôåêò «ïðèñâîåíèÿ», «íàäåâàíèÿ» èí-
ôîðìàöèè íà ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà. Êîãäà ïðåäëîæåíèå
ñîçäàíî ñ èñïîëüçîâàíèå ãëàãîëîâ â íàñòîÿùåì âðåìåíè, òî, ñëó-
øàÿ åãî, ÷åëîâåê íåâîëüíî íà÷èíàåò ïðèìåðÿòü íà ñåáÿ âûñêàçû-
âàíèå, ïåðåæèâàòü ñèòóàöèþ, äåëàòü åå «ñâîåé». Ïðè èñïîëüçî-
âàíèè «áóäóùåãî âðåìåíè» ýòîò ýôôåêò íàìíîãî ñëàáåå.

Ïðàâèëî 4
Ïðåäëîæåíèå ïî «Ôîðìóëå ïðîäàæè âûãîäû» ñòðîèòñÿ èìåííî â óêàçàí-
íîé ïîñëåäîâàòåëüíîñòè. Âíà÷àëå èäåò «Õàðàêòåðèñòèêà» è òîëüêî çàòåì
«Âûãîäà».
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Âíà÷àëå «ðàöèîíàëüíûé ôóíäàìåíò», à çàòåì «êðûøà âûãîäû».
Ñòðîèòü äîì íèêîãäà íå íà÷èíàþò ñ êðûøè. Âî âñåì åñòü ñâîÿ ëî-
ãèêà è ñâîé ïîðÿäîê. Â «Ôîðìóëå ïðîäàæè âûãîäû» ôóíäàìåíòîì
ÿâëÿåòñÿ ïðîâåðÿåìàÿ èíôîðìàöèÿ î õàðàêòåðèñòèêàõ ïðîäóêòà.
À êðûøåé — òà âûãîäà, êîòîðàÿ ñëåäóåò èç ýòèõ õàðàêòåðèñòèê.

Ïðèìåð

Ñðàâíèòå äâå ôðàçû:

Õàðàêòåðèñòèêà-âûãîäà: «Â ñîñòàâ êðåìà âõîäèò âèòàìèí Å, êî-
òîðûé ñïîñîáñòâóåò îìîëîæåíèþ âàøåé êîæè è äåëàåò åå áîëåå óï-
ðóãîé».

Âûãîäà-õàðàêòåðèñòèêà: «Êðåì îìîëàæèâàåò âàøó êîæó è äåëà-
åò åå áîëåå óïðóãîé çà ñ÷åò âõîäÿùåãî â åãî ñîñòàâ âèòàìèíà Å».

Ïåðâàÿ ôðàçà âîñïðèíèìàåòñÿ êàê áîëåå ëîãè÷íàÿ, íå ïðàâ-
äà ëè?

Ïðàâèëî 5
Ñîçäàâàéòå ïðîñòûå ôðàçû. Îäíà õàðàêòåðèñòèêà — îäíà âûãîäà. Èçáå-
ãàéòå íàãðîìîæäåíèÿ èíôîðìàöèè è ñëîæíîïîä÷èíåííûõ ïðåäëîæåíèé.
×åì ïðîùå ôðàçû, òåì ëåã÷å îíè áóäóò âîñïðèíÿòû ïîòåíöèàëüíûì êëè-
åíòîì.

Ïðèìåð

ÍÅÏÐÀÂÈËÜÍÎ:

Îêíà êâàðòèðû âûõîäÿò íà âîñòîê è çàïàä. Èìååòñÿ ëîäæèÿ ñ âû-
õîäîì íà íåå èç êóõíè è äâà ñàíóçëà. Ýòî ïîçâîëÿåò âàì ÷óâñòâîâàòü
ñåáÿ êîìôîðòíî æàðêèì ëåòîì, êîãäà ïðèõîäÿò ãîñòè, è ïîçâîëÿåò
óâåëè÷èòü ïëîùàäü êóõíè íà 6 ì2 çà ñ÷åò ëîäæèè, ÷òî â ñâîþ î÷åðåäü
äåëàåò ýòó êâàðòèðó õîðîøåé àëüòåðíàòèâîé òîé, êîòîðóþ ìû
ñ âàìè ñìîòðåëè â÷åðà.

Ïðåçåíòàöèÿ ñîçäàííàÿ ïî ôîðìóëå «Âíà÷àëå âñå õàðàêòåðè-
ñòèêè, çàòåì âñå âûãîäû» äåëàåò òåêñò òðóäíûì äëÿ ïîíèìàíèÿ.
Íàðóøàåòñÿ ëîãèêà âîñïðèÿòèÿ.

ÏÐÀÂÈËÜÍÎ:

Îêíà êâàðòèðû âûõîäÿò íà âîñòîê è çàïàä, à çíà÷èò, ñîëíöå áóäåò â
âàøåé êâàðòèðå òîëüêî óòðîì è âå÷åðîì (âûãîäà). Ýòî îáåñïå÷èò
êîìôîðò â æàðêèå ëåòíèå äíè (ýôôåêòû). Íàëè÷èå âûõîäà íà ëîä-
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æèþ èç êóõíè ïîçâîëÿåò âàì ïðè æåëàíèè óâåëè÷èòü ïëîùàäü êóõíè

çà ñ÷åò ëîäæèè íà 6 ì2. Â êâàðòèðå äâà ñàíóçëà, ÷òî ïîçâîëÿåò âàì

÷óâñòâîâàòü ñåáÿ êîìôîðòíî, êîãäà â äîìå ãîñòè.

Âñå ïðåäëîæåíèÿ ñîçäàíû ïî ôîðìóëå «Îäíà õàðàêòåðèñòèêà —
îäíà âûãîäà».

6.3. ÊÀÊÈÅ ÅÙÅ ÌÎÃÓÒ ÁÛÒÜ ÔÎÐÌÓËÛ

Èíîãäà ìîæíî âñòðåòèòü â ëèòåðàòóðå èëè íà òðåíèíãàõ è äðó-
ãîå íàçâàíèå. Íàïðèìåð, «Ôîðìóëà ïðîäàæè ïðåèìóùåñòâ». Íî
ýòî íå îäíà è òà æå ôîðìóëà. Ïî ñâîåé ñóòè «Ôîðìóëà ïðîäàæè
âûãîäû» è «Ôîðìóëà ïðîäàæè ïðåèìóùåñòâ» ïðèíöèïèàëüíî
îòëè÷àþòñÿ äðóã îò äðóãà. Åñëè âåðíóòüñÿ ê ðàçäåëó 3.1., ñîäåð-
æàùåìó âñå îïðåäåëåíèÿ, òî ìîæíî ãîâîðèòü î ñëåäóþùåì.

Âèä ôîðìóëû ×òî ïðîäàåòñÿ Ïðèìåðû

«Ôîðìóëà ïðî-
äàæè ïðåèìó-
ùåñòâ»

Çäåñü ïðîäàåòñÿ îòëè÷èå îäíîãî
ïðîäóêòà îò äðóãèõ ïðîäóêòîâ òîãî
æå êëàññà. Àêöåíò äåëàåòñÿ íà õà-
ðàêòåðèñòèêè ïðîäóêòà è ïàðàìåò-
ðû ñðàâíåíèÿ îäíîãî ïðîäóêòà ñ
äðóãèìè

Íàëè÷èå â êâàðòèðå íà Ïóøêèíñêîé
ÀÎÃÂ äåëàåò åå áîëåå àâòîíîìíîé
ïî ñðàâíåíèþ ñ êâàðòèðîé íà Ãðå÷å-
ñêîé, ãäå òîëüêî öåíòðàëüíîå îòî-
ïëåíèå

«Ôîðìóëà ïðî-
äàæè âûãîä»

Çäåñü ïðîäàåòñÿ âûãîäà, áëàãà, êî-
òîðûå ìîæåò ïîëó÷èòü ïîêóïàòåëü,
ñäåëàâ âûáîð äàííîãî ïðîäóêòà. Î
ñðàâíåíèè ñ êàêèì-òî äðóãèì ïðî-
äóêòîì ðå÷ü íå èäåò

Â êâàðòèðå íà Ïóøêèíñêîé åñòü
ÀÎÃÂ, ÷òî äàåò âàì âîçìîæíîñòü
âêëþ÷àòü îòîïëåíèå â ëþáîå âðå-
ìÿ, âíå çàâèñèìîñòè îò íà÷àëà èëè
îêîí÷àíèÿ îòîïèòåëüíîãî ñåçîíà

«Ôîðìóëà ïðî-
äàæè ýôôåêòîâ»

Çäåñü ïðîäàþòñÿ äîëãîñðî÷íûå ïî-
ñëåäñòâèÿ ïðèîáðåòåíèÿ ïðîäóêòà,
÷àùå âñåãî îïèñàííûå â àáñòðàêò-
íûõ ïîíÿòèÿõ

Íàëè÷èå â êâàðòèðå ÀÎÃÂ äàåò âàì
âîçìîæíîñòü ïî÷óâñòâîâàòü ñåáÿ
íåçàâèñèìûì è ñâîáîäíûì îò êîì-
ìóíàëüíûõ ñëóæá ãîðîäà

Òåõíîëîãèÿ íàïèñàíèÿ êàæäîé èç ýòèõ ôîðìóë îäíà è òà æå.
Òàêèå ñîñòàâëÿþùèå ôîðìóëû, êàê «Õàðàêòåðèñòèêè» è «Âû-ïå-
ðåõîä» îñòàþòñÿ íåèçìåííûìè. Ìåíÿåòñÿ òîëüêî ïîñëåäíÿÿ
÷àñòü ôîðìóëû.

Â ïðåçåíòàöèîííóþ ðå÷ü ìîæíî âêëþ÷àòü ôðàçû, ñîçäàííûå
ïî ëþáîé èç ýòèõ ôîðìóë. Òîëüêî íóæíî ïîìíèòü, ÷òî èñïîëüçî-
âàíèå ôîðìóë áóäåò íàñòîëüêî ýôôåêòèâíûì, íàñêîëüêî âñòðî-
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åííûå â íåå ïðåèìóùåñòâà, âûãîäû è ýôôåêòû áóäóò ñîâïàäàòü
ñ öåííîñòÿìè êîíêðåòíîãî ïîêóïàòåëÿ.

6.4. ×ÒÎ ÑÒÎÈÒ ÑÄÅËÀÒÜ ÏÐßÌÎ ÑÅÉ×ÀÑ

Äëÿ áîëåå ýôôåêòèâíîãî îñâîåíèÿ ìàòåðèàëà ïðÿìî ñåé÷àñ
ÿ ðåêîìåíäóþ âàì ñäåëàòü ñëåäóþùåå.

Øàã 1
Âîçüìèòå ëèñò áóìàãè (èëè âêëþ÷èòå êîìïüþòåð) è ñîçäàéòå øàáëîí òàá-
ëèöû äëÿ îäíîãî èç ïðîäóêòîâ, êîòîðûé âû èëè âàøà ôèðìà ïðîäàåòå.

Õàðàêòåðèñòèêè ïðîäóêòà Âû-ïåðåõîä + Âûãîäà

ß âîçüìó äëÿ ïðèìåðà ïàíåëè äëÿ ïîäâåñíûõ ïîòîëêîâ «Êíàóô».

Øàã 2
Çàïîëíèòå ëåâûé ñòîëáåö, çàíåñÿ â íåãî âñå õàðàêòåðèñòèêè èëè ñâîé-
ñòâà âàøåãî òîâàðà èëè óñëóãè.

ß âíåñó íåêîòîðûå õàðàêòåðèñòèêè ãèïñîêàðòîííûõ ïàíåëåé äëÿ ìîí-
òàæà ñòåí èëè ìåæêîìíàòíûõ ïåðåãîðîäîê.

Õàðàêòåðèñòèêà ïàíåëåé, ïðîäàâàåìîé ôèðìîé Õ Âû-ïåðåõîä + Âûãîäà

Åñòü ïàíåëè ðàçëè÷íîé òîëùèíû — 3, 4, 5 ìì

Åñòü îáû÷íûå äëÿ âíóòðåííåé îòäåëêè è âîäîñòîéêèå äëÿ
êîìíàò ñ ïîâûøåííîé âëàæíîñòüþ

Êîìïëåêòóþòñÿ ôóðíèòóðîé

Äîñòàâêà çà ñ÷åò ôèðìû

Õðàíÿòñÿ â óòåïëåííîì êðûòîì ñêëàäå

Ñêëàä — â öåíòðå ãîðîäà

Âñå ïðîäàâöû ÿâëÿþòñÿ êîíñóëüòàíòàìè è ìîãóò ñäåëàòü âñå
íåîáõîäèìûå ðàñ÷åòû

Ïðè ïîêóïêå áîëåå 1000 êâ. ì ñêèäêà 10%

Ïîñòîÿííî íàëè÷èå ïàíåëåé íà ñêëàäå

Ïðîèçâîäñòâî — Êèòàé

………
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Øàã 3
Íàïèøèòå ñïèñîê âñåõ òèïîâ êëèåíòîâ, êîòîðûå ó âàñ åñòü. Íàïðèìåð,
ñòðîéìàòåðèàëû, â ÷àñòíîñòè, ãèïñîêàðòîííûå ïàíåëè, ìîãóò ïîêóïàòü:

� Êë. ¹ 1: ÷àñòíûå êëèåíòû, äåëàþùèå ðåìîíò ñàìè;

� Êë. ¹ 2: õîçÿåâà îáúåêòîâ ðåìîíòà èëè ñòðîèòåëüñòâà, çàêóïàþùèå
ìàòåðèàëû äëÿ ðàáîòû áðèãàäû ñòðîèòåëåé;

� Êë. ¹ 3: ïðîðàáû ÷àñòíûõ ðåìîíòíûõ èëè ñòðîèòåëüíûõ áðèãàä;

� Êë. ¹ 4: ïðîðàáû êðóïíûõ ñòðîèòåëüíûõ ôèðì;

� Êë. ¹ 5: ÷àñòíûå ïðåäïðèíèìàòåëè ìåëêèì îïòîì äëÿ äàëüíåéøåé
ðåàëèçàöèè.

Ó êàæäîãî èç ýòèõ òèïîâ êëèåíòîâ ïðè ïîêóïêå ìàòåðèàëîâ
áóäåò ñâîÿ âûãîäà. Òî åñòü â «Ôîðìóëó ïðîäàæè âûãîäû» òðåòèé
êîìïîíåíò — «Âûãîäà» — áóäåò ïîäáèðàòüñÿ â çàâèñèìîñòè îò
êëèåíòà.

Øàã 4
Âûïèøèòå âñå âîçìîæíûå âûãîäû (ïðåèìóùåñòâà, ýôôåêòû) äëÿ êà-
æäîãî òèïà êëèåíòîâ â ïðàâîì ñòîëáèêå. Ýòî æå ìîæíî ñäåëàòü íåñêîëüêî
ìîäèôèöèðîâàâ òàáëèöó.

Øàã 5
Âûó÷èòå âñå ôðàçû (íàçóáîê, ÷òîáû îò çóáîâ îòñêàêèâàëî, êàê «Îò÷å
íàø»). Ýòî ïîçâîëèò âàì ïðè âñòðå÷å ñ êëèåíòîì èìåòü õîðîøèå äîìàø-
íèå çàãîòîâêè. Èç äåòàëåé, ôðàç ýòîãî ïðåçåíòàöèîííîãî êîíñòðóêòîðà
ìîæíî ñîçäàâàòü ñïè÷è êîíêðåòíî ïîä êëèåíòà è ñèòóàöèþ.

Øàã 6
Ïîñòîÿííî ðàáîòàéòå ñ òàáëèöåé. Âíîñèòå èçìåíåíèÿ è äîïîëíåíèÿ
â íåå ïîñëå ðàáîòû ñ ðåàëüíûìè êëèåíòàìè âñÿêèé ðàç, êîãäà ïîÿâèëàñü
íîâàÿ èíôîðìàöèÿ, íîâûå èäåè, íîâûå çàïðîñû.

Øàã 7
Ñîçäàéòå ïîäîáíûå òàáëèöû äëÿ êàæäîãî ïðîäóêòà (òîâàðà èëè óñëó-
ãè), ñ êîòîðûìè âû ðàáîòàåòå.

Ïðèìå÷àíèÿ

1. Âíà÷àëå ñîçäàíèå òàêèõ òàáëèö îòíèìàåò âðåìÿ, íî âïîñëåä-
ñòâèè ýêîíîìèò è äåëàåò âàøó ðàáîòó áîëåå ýôôåêòèâíîé.
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2. Òàêèå òàáëèöû ÿâëÿþòñÿ çàãîòîâêàìè äëÿ ïðîïèñàíèÿ
ñòàíäàðòîâ ðàáîòû ñîòðóäíèêîâ âàøåãî ïîäðàçäåëåíèÿ, âà-
øåé ôèðìû è ò. ä.

3. Íàëè÷èå òàêîãî èíñòðóìåíòà, êàê òàáëèöû ñ çàïèñàííûìè
ðå÷åâûìè øàáëîíàìè ïî «Ôîðìóëå ïðîäàæè âûãîäû», îá-
ëåã÷àåò îáó÷åíèå íîâûõ ñîòðóäíèêîâ è ñîêðàùàåò âðåìÿ
âõîæäåíèÿ íîâîãî ñîòðóäíèêà â êóðñ äåë.

Âîçìîæíûå ïðåïÿòñòâèÿ

Ïðåïÿòñòâèÿìè äëÿ âíåäðåíèÿ äàííîé òåõíîëîãèè â âàøó
ëè÷íóþ ðàáîòó èëè â ðàáîòó ñîòðóäíèêîâ îòäåëà ïðîäàæ ìîãóò
ÿâëÿòüñÿ ñëåäóþùèå ôàêòîðû.

1. Óáåæäåíèÿ ïðîäàâöà, ÷òî íè÷åãî ñòàíäàðòèçèðîâàòü íåëü-
çÿ. Êàæäûé ÷åëîâåê èíäèâèäóàëåí, è ïðîäàæè ïðîèñõîäÿò
âñåãäà ïî-ðàçíîìó.

2. Íåäîñòàòîê óïðàâëåí÷åñêîé âîëè ðóêîâîäèòåëÿ, ìåøàþ-
ùèé äîâåñòè íà÷àòîå äåëî äî êîíöà.

Ïðåäóïðåæäàþ:
� Âðåìÿ, ïîòðà÷åííîå íà íàïèñàíèå òàêèõ òàáëèö, ñòàíäàðòîâ ïðåçåí-

òàöèè, ñ ëèõâîé îêóïàåòñÿ ïîñëå òîãî, êàê òàêèå ñòàíäàðòû ñîçäàíû
è ââåäåíû â ðàáîòó.

� Åñëè âû ðóêîâîäèòåëü è õîòèòå ñîçäàòü ñèñòåìíóþ êîìïàíèþ, òî áåç
ýòîãî øàãà âàì íå îáîéòèñü. Èíà÷å âû áóäåòå âñåãäà çàâèñåòü îò ðà-
áîòû «÷óäî-ïðîäàâöîâ» ñ êîðîíîé íà ãîëîâå, è âàø áèçíåñ âñåãäà áó-
äåò «íåìíîæêî êóñòàðíûì».

3. Åñëè ó âàñ ìíîãî íàèìåíîâàíèé ïðîäóêöèè, òî ñàìûì áîëü-
øèì ïðåïÿòñòâèåì â ñòàíäàðòèçàöèè ïðåçåíòàöèé áóäåò
ëåíü… «ëåíü ñòîëüêî ïèñàòü», êîãäà ýòî âðåìÿ ìîæíî ïî-
òðàòèòü íà æèâîå îáùåíèå ñ êëèåíòàìè. Íî ýòî ñòîèò òîãî!

6.5. ÍÅÊÎÒÎÐÛÅ ÏÐÈÌÅÐÛ ÈÑÏÎËÜÇÎÂÀÍÈß «ÔÎÐÌÓËÛ
ÏÐÎÄÀÆÈ ÂÛÃÎÄÛ»

Çäåñü (1) — õàðàêòåðèñòèêè, (2) — âîçìîæíàÿ âûãîäà, (3) —
âû-ïåðåõîä.

6.5. Íåêîòîðûå ïðèìåðû èñïîëüçîâàíèÿ «Ôîðìóëû ïðîäàæè âûãîäû» � 183



Ñòðàõîâàíèå

Âîçìîæíîñòü äåëàòü ñòðàõîâûå âçíîñû îäèí ðàç â ãîä (1) (â îòëè-

÷èå îò åæåìåñÿ÷íûõ âçíîñîâ) ïîçâîëÿåò âàì (3) ïëàíèðîâàòü ñâîé

áþäæåò (2) áîëåå ðàöèîíàëüíûì ñïîñîáîì.

Òðóäîóñòðîéñòâî

Ó íàñ ñâîáîäíûé ãðàôèê ðàáîòû (1), è âû ìîæåòå (3) ñàìè ïëàíèðî-

âàòü (2) ñâîé äåíü è âðåìÿ çàíÿòîñòè.

Ó íàñ ñâîáîäíûé ãðàôèê ðàáîòû (1), ÷òî ïîçâîëÿåò âàì (3) áîëüøå

âðåìåíè ïðîâîäèòü ñ âàøèì ðåáåíêîì (2) è ñåìüåé.

Ïðîäàæà àâòîìîáèëÿ

Øåñòü ïîäóøåê áåçîïàñíîñòè (1) ñïàñàþò (2) âàøó (3) æèçíü è

æèçíü âàøèõ (3) ïàññàæèðîâ â ñàìûõ êðèòè÷åñêèõ ñèòóàöèÿõ íà äî-

ðîãå.

Ïðîäàæà íåäâèæèìîñòè

Îêíà âûõîäÿò íà âîñòîê (1), è âû ìîæåòå (3) íàñëàæäàòüñÿ âîñõî-

äàìè (2) è èìåòü òåíü (2) â ñàìûå æàðêèå ïîñëåïîëóäåííûå ÷àñû.

Ïðîäàæà òóðà

Ïåðåëåò ÷àðòåðíûì ðåéñîì (1) èç íàøåãî ãîðîäà, à íå èç ñòîëèöû,

ñóùåñòâåííî óìåíüøàåò âàøè (3) ðàñõîäû íà îòäûõ è äåëàåò ïóòå-

øåñòâèå áîëåå êîìôîðòíûì.

6.6. ÎØÈÁÊÈ, ÊÎÒÎÐÛÅ ÄÎÏÓÑÊÀÞÒÑß ÏÐÎÄÀÂÖÀÌÈ
ÍÀ ÏÐÀÊÒÈÊÅ

1. Ïðîäàâöû ìàëî óäåëÿþò âíèìàíèÿ ïîäãîòîâêå (íàïèñàíèþ
è çàó÷èâàíèþ ñòàíäàðòíûõ òåêñòîâ)

Åñòü ðàçíèöà ìåæäó «çíàòü» è «óìåòü». Çíàíèå è ïîíèìàíèå
åùå íå ãàðàíòèðóþò óìåíèå ïðèìåíÿòü ïîíÿòîå íà ïðàêòèêå.

Çíàíèå òîãî, êàê âîäèòü àâòîìîáèëü, íå ðàâíî ïðàêòè÷åñêîìó
íàâûêó âîæäåíèÿ. Ìîæíî çíàòü, íà êàêèå ïåäàëè è â êàêîé ïî-
ñëåäîâàòåëüíîñòè íàæèìàòü, íî íå óìåòü âîäèòü ìàøèíó ïðàê-
òè÷åñêè. Âîæäåíèå — ýòî íàâûê òåëà.

Ïîíèìàíèå òîãî, êàê ïî «Ôîðìóëå ïðîäàæè âûãîäû» ñîçäà-
âàòü ïðåçåíòàöèîííûå òåêñòû, íå îçíà÷àåò, ÷òî ó âàñ åñòü ïðàêòè-
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÷åñêèé íàâûê ýòî äåëàòü â ðåàëüíîé ñèòóàöèè îáùåíèÿ ñ êëèåí-
òîì.

Íåóäà÷íèê èìïðîâèçèðóåò.

Ïîáåäèòåëü ãîòîâèòñÿ.

Ïðèäóìûâàòü ïðåçåíòàöèþ íà õîäó — ðàáîòà òîëüêî äëÿ ñó-
ïåðïðîôåññèîíàëà. Äëÿ âñåõ îñòàëüíûõ ðåêîìåíäàöèÿ — ãîòî-
âèòüñÿ, ãîòîâèòüñÿ è ãîòîâèòüñÿ.

Äëÿ ëþáîãî ïðîäóêòà, ëþáîãî òîâàðà èëè óñëóãè ìîæíî çàðà-
íåå ïðîïèñàòü øàáëîííûå ïðåçåíòàöèîííûå ôðàçû ñ ïîìîùüþ
«Ôîðìóëû ïðîäàæè âûãîäû» è âûó÷èòü èõ íàèçóñòü. Ïðåçåíòà-
öèîííûå ñïè÷è äîëæíû «îòñêàêèâàòü îò çóáîâ». Çíàíèå òåêñòà
ïîçâîëÿåò âàì:

� äóìàòü î êëèåíòå è ñîáèðàòü äîïîëíèòåëüíóþ èíôîðìà-
öèþ î íåì ïàðàëëåëüíî ñ ïðîöåññîì ïðåçåíòàöèè, ÷òî íå-
âîçìîæíî, åñëè âû ïðèäóìûâàåòå ïðåçåíòàöèþ íà õîäó.

� çàíèìàòüñÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèåì èñïîëíèòåëüñêîãî ìàñ-
òåðñòâà (âêëþ÷àòü ìèìèêó è æåñòû, ñîîòâåòñòâóþùèå òåê-
ñòó è ïîìîãàþùèå ñäåëàòü âàøó ïðåçåíòàöèþ áîëåå óáåäè-
òåëüíîé), ÷åãî íåâîçìîæíî ñäåëàòü, åñëè âû âñå âðåìÿ
âñïîìèíàåòå òåêñò èëè ïîäáèðàåòå ïî õîäó äåëà íóæíûå
ñëîâà.

Åñëè ïðîäóêò âàøåé êîìïàíèè îïèñàí ñ ïîìîùüþ ðÿäà ôðàç,
òî ýòî îïèñàíèå ìîæíî ïîìåñòèòü â «Êîðïîðàòèâíóþ êíèãó ïðî-
äàæ». Åùå ðàç ïîâòîðþñü. Íàëè÷èå ãîòîâûõ òåêñòîâ:

� ïîìîãàåò áûñòðî ââîäèòü â êóðñ äåëà è îáó÷àòü íîâûé ïåð-
ñîíàë;

� ñîâåðøåíñòâîâàòü ïðåçåíòàöèè íà ïîñòîÿííîé îñíîâå, íå
òåðÿÿ ïðîøëûé îïûò.

Âñå äîëæíî áûòü ïðîïèñàíî!
Âñå äîëæíî èìåòü ñâîå ìàòåðèàëüíîå âîïëîùåíèå.

ÅÑËÈ ÎÏÛÒ ÍÅ ÇÀÏÈÑÀÍ — ÎÍ ÏÎÒÅÐßÍ.

6.6. Îøèáêè, êîòîðûå äîïóñêàþòñÿ ïðîäàâöàìè íà ïðàêòèêå � 185



2. Ïðîäàâöû íå ïîíèìàþò, ÷òî òàêîå «õàðàêòåðèñòèêè»

Èíîãäà ìîæíî ñëûøàòü ôðàçû òèïà:

— Ïîêóïàÿ òîâàð ó íàñ, âû ñìîæåòå ñýêîíîìèòü.

— Ïðèîáðåòàÿ ïðîäóêò Õ, âû ìîæåòå ïîëó÷èòü…

— Íàøå ïðåäëîæåíèå ïîìîæåò âàì… è ò. ï.

Â ÷åì îøèáêà? Â òîì, ÷òî ýòî íå «Ôîðìóëà ïðîäàæè âûãîäû».
Çäåñü îòñóòñòâóåò «õàðàêòåðèñòèêà».

Ïî÷åìó èìåííî ó âàñ ÿ ñýêîíîìëþ? Ïîòîìó ÷òî ó âàñ ñåé÷àñ
àêöèÿ? Èëè ïîòîìó ÷òî îïòîâûì ïîêóïàòåëÿì ïîëàãàåòñÿ ñêèä-
êà â 20%? Èëè, ìîæåò áûòü, ó âàñ ñåãîäíÿ ðàñïðîäàæà?

«Ðàñïðîäàæà ñ 10-ãî ïî 20-å», «Àêöèÿ ñ 1-ãî ÷èñëà», «20-ïðî-
öåíòíûå ñêèäêè ïðè ïîêóïêå ñâûøå îïðåäåëåííîãî îáúåìà» —
ýòî õàðàêòåðèñòèêè. Èõ ìîæíî ïðîâåðèòü. Âîçìîæíîñòü æå ïðè-
îáðåñòè ãäå-òî èëè êàêîé-òî òîâàð («Ïîêóïàÿ òîâàð ó íàñ…») õà-
ðàêòåðèñòèêîé íå ÿâëÿåòñÿ.

3. Ïðîäàâöû íå âñåãäà ïîíèìàþò ëîãèêó ñâÿçûâàíèÿ
õàðàêòåðèñòèê è âûãîä

Ïðè ñîñòàâëåíèè ïðåçåíòàöèîííûõ ôðàç ïî «Ôîðìóëå ïðî-
äàæè âûãîäû» ÷àñòî ñîåäèíÿþòñÿ ëîãè÷åñêè íå ñâÿçàííûå äðóã ñ
äðóãîì âåùè. Íàïðèìåð:

— Â íàøåì ìàãàçèíå âû ìîæåòå ïðèîáðåñòè õîëîäèëüíèê, ÷òî äàñò

âàì âîçìîæíîñòü ñîõðàíÿòü ïðîäóêòû ñâåæèìè.

— Â êðåì âõîäèò âèòàìèí Å, ÷òî äàñò âàì âîçìîæíîñòü ïî÷óâñòâî-

âàòü ñåáÿ ìîëîæå.

— Ïåðåëåò ÷àðòåðíûì ðåéñîì ïîçâîëèò âàì îêàçàòüñÿ íà áåðåãó

îêåàíà óæå ÷åðåç 2 ÷àñà.

×àðòåðíûé ðåéñ ïîçâîëÿåò ñýêîíîìèòü ñðåäñòâà íà áèëåòàõ,
òàê êàê áèëåòû íà ÷àðòåðû âñåãäà äåøåâëå. Íî íà ñêîðîñòü ïåðå-
ëåòà íà áåðåã îêåàíà ýòî íèêàê íå âëèÿåò.

Åñëè ÷åëîâåê ïîëåòèò íå ÷àðòåðîì â òó æå òî÷êó, ðàçâå äëè-
òåëüíîñòü ïîëåòà óâåëè÷èòñÿ?
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Íàëè÷èå âèòàìèíà Å â êðåìå ñïîñîáñòâóåò òîìó, ÷òî êîæà ïî-
ñëå åãî ïðèìåíåíèÿ ñòàíîâèòñÿ áîëåå óïðóãîé. Íî ñ îùóùåíèåì
ñåáÿ áîëåå ìîëîäûì íàëè÷èå â êðåìå êàêèõ-ëèáî èíãðåäèåíòîâ
íèêàê íå ñâÿçàíî. Ðàçâå ñóáúåêòèâíîå îùóùåíèå ìîëîäîñòè çà-
âèñèò îò òîãî, ïðèìåíÿþ ÿ êðåì èëè íåò?

Ïðèîáðåòåíèå õîëîäèëüíèêà èìåííî â âàøåì ìàãàçèíå ñïî-
ñîáíî ïîìî÷ü ÷åëîâåêó ñýêîíîìèòü äåíüãè, åñëè ó âàñ àêöèÿ, èëè
ñýêîíîìèòü íà äîñòàâêå, åñëè âàø ìàãàçèí ðÿäîì ñ åãî äîìîì. Íî
íà ñîõðàííîñòü ïðîäóêòîâ ñâåæèìè íèêàê íå âëèÿåò. Åñëè ÷åëî-
âåê ïðèîáðåòåò õîëîäèëüíèê â äðóãîì ìàãàçèíå, ðàçâå îí íå ñìî-
æåò ñîõðàíÿòü â íåì ïðîäóêòû ñâåæèìè?

6.7. ÊÀÊ ÓÇÍÀÒÜ, ×ÒÎ ÕÎ×ÅÒ ÊËÈÅÍÒ

Ïåðèîäè÷åñêè íà òðåíèíãàõ â îòâåò íà ìîé âîïðîñ: «×òî áû
âû õîòåëè ïîëó÷èòü íà ýòîì òðåíèíãå?» — ÿ ñëûøó:

«Íàó÷èòå íàñ âëèÿòü íà êëèåíòîâ. Ðàññêàæèòå, êàê çàêîäè-
ðîâàòü èõ. Êàê ðàçâåñòè èõ òàê, ÷òîáû îíè ñðàçó è âñå êóïèëè»

èëè:

«Ðàññêàæèòå, êàê ñäåëàòü òàê, ÷òîáû îíè ñëóøàëè ìåíÿ, êàê
êðîëèêè, è ïîêóïàëè âñå, ÷òî ÿ èì ïðåäëîæó, äàæå åñëè èì ýòî íå
î÷åíü íàäî èëè ýòî äîðîæå, ÷åì ó êîíêóðåíòîâ».

È òîãäà ìíå ïðèõîäèòñÿ ñïðàøèâàòü: «Ñêàæèòå, à õîòåëè áû
âû, ÷òîáû ïðîäàâöû âñåõ ìàãàçèíîâ, êóäà âû çàõîäèòå, êîäèðîâà-
ëè è ãèïíîòèçèðîâàëè âàñ? È â ðåçóëüòàòå ýòîãî âû ïðèõîäèëè
áû äîìîé ñ ñóìêîé íåíóæíûõ âàì âåùåé èëè ïðîäóêòîâ ïèòà-
íèÿ?»

Ýòî âîïðîñ âûçûâàåò íåêîå ïîäîáèå øîêà. ×àñòî ëþäè õîòÿò
ñàìè óïðàâëÿòü äðóãèìè è íå õîòÿò, ÷òîáû êòî-òî óïðàâëÿë èìè.
Îíè ãîòîâû ïîñ÷èòàòü äðóãèõ ëîõàìè, íî íå ñîãëàñíû, ÷òîáû ìå-
òîäû âëèÿíèÿ áûëè ïðèìåíåíû ê íèì.

È òîãäà ÿ ãîâîðþ: «Äà. ß äàì âàì ñåêðåòíóþ ôîðìóëó âëèÿíèÿ
è ãèïíîçà ïîêóïàòåëåé è êëèåíòîâ. Íî ÷òîáû åå ïðèìåíèòü, íå-
îáõîäèìî áóäåò ñäåëàòü âíà÷àëå îïðåäåëåííóþ ðàáîòó ïî âûÿñ-

6.7. Êàê óçíàòü, ÷òî õî÷åò êëèåíò � 187



íåíèþ, à ÷åãî æå îíè õîòÿò, ýòè êëèåíòû. Ïîòîìó ÷òî óíèâåð-
ñàëüíîé ôîðìóëîé ãèïíîçà êëèåíòà ÿâëÿåòñÿ ïðåçåíòàöèÿ,
íàïðàâëåííàÿ íà óäîâëåòâîðåíèå åãî âûãîä, åãî æåëàíèé è ïî-
òðåáíîñòåé…»

ÎÁÐÀÙÅÍÈÅ Ê ÂÛÃÎÄÅ — ËÓ×ØÀß ÔÎÐÌÓËÀ ÂËÈßÍÈß.

Êàê óçíàòü, ÷åãî æå õî÷åò êîíêðåòíûé êëèåíò, êîòîðûé òîëü-
êî ÷òî ïåðåñòóïèë ïîðîã âàøåãî ìàãàçèíà (îôèñà, àãåíòñòâà è
ò. ä.)? Êàê «ñíÿòü ïîòðåáíîñòü»? Êàê ïîíÿòü öåííîñòè? Êàê ïî-
íÿòü, ÷òî äëÿ íåãî âàæíî, à ÷òî íåò?

Èìåííî ýòîìó ïîñâÿùåíà ñëåäóþùàÿ ãëàâà.

188 � Ãëàâà 6. Ïðîäàåì âûãîäó



Ãëàâà 7

ÒÅÕÍÈÊÈ ÑÁÎÐÀ ÈÍÔÎÐÌÀÖÈÈ

Â ýòîé ãëàâå âû ïîçíàêîìèòåñü ñ äâóìÿ óíèêàëüíûìè òåõíîëîãèÿìè âû-

ÿâëåíèÿ ïîòðåáíîñòåé, âûãîä è öåííîñòåé êëèåíòîâ. Åñëè âû óçíàëè,

÷åãî «íà ñàìîì äåëå» õî÷åò êëèåíò, òî âû íà 99% ñäåëàëè ïðîäàæó.

Íà÷èíàþùèå è îïûòíûå ïðîäàâöû ÷àñòî ñîâåðøàþò åùå
îäíó îøèáêó. Îíè âûó÷èâàþò ïðåçåíòàöèîííûé òåêñò, îïèñû-
âàþùèé ïðîäàâàåìûé ïðîäóêò, è íà÷èíàþò ðàññêàçûâàòü ýòîò
òåêñò âñåì êëèåíòàì ïîäðÿä. Èíîãäà äàæå ñ ýëåìåíòàìè àêòåð-
ñêîãî ìàñòåðñòâà.

Íî «âûãîäû, âîçìîæíûå âîîáùå», è «âûãîäû, æåëàåìûå äëÿ
êîíêðåòíîãî ÷åëîâåêà», — ýòî ðàçíûå ïîíÿòèÿ. Òî åñòü ðàññêàçû-
âàòü âñåì êëèåíòàì îäèí è òîò æå ïðåçåíòàöèîííûé òåêñò — ýòî
òî æå ñàìîå, ÷òî ïðåäëàãàòü ïëàòüå 42-ãî ðàçìåðà ïåðâîãî ðîñòà
ëþäÿì âñåõ ðàçìåðîâ, ðîñòîâ è ïîëîâ ïîäðÿä. È î÷åíü óäèâëÿòü-
ñÿ, ÷òî îíè íå õîòÿò åãî ïîêóïàòü ïîñëå âàøåãî òàêîãî çàìå÷à-
òåëüíîãî ðàññêàçà î íåì.

Äàâàéòå ðàññìîòðèì ïðèìåð. Äîïóñòèì, âû ïðîäàåòå áûòî-
âóþ òåõíèêó. È â âàø ìàãàçèí ïðèøëè ïîêóïàòåëè çà ìèêðîâîë-
íîâîé ïå÷üþ. Ó âàñ åñòü ñëåäóþùèé õîðîøèé ðåêëàìíûé òåêñò,
ñîçäàííûé ôèðìîé-èçãîòîâèòåëåì:

Õ îò êîìïàíèè Y — ýòî íîâîå ñëîâî â òåõíîëîãèè ïðèãîòîâëåíèÿ

ïèùè. Õ èìååò îðèãèíàëüíûé äèçàéí, äâîéíîé ãðèëü è óíèêàëüíûå

äîïîëíèòåëüíûå àêñåññóàðû. Ïå÷ü èìååò îáúåì 23 ëèòðà, øèðîêèé

LED-äèñïëåé, ñåíñîðíîå óïðàâëåíèå. Ìîùíîñòü íà ñàìîì âûñîêîì

ðåæèìå ãðèëÿ 2050W, ãàáàðèòû 485 ´ 280 ´ 400 è âåñ 13 êã.

Áëàãîäàðÿ äâóì î÷åíü ìîùíûì ãðèëÿì (íèæíèé òýíîâûé è âåðõíèé

êâàðöåâûé) îáåñïå÷èâàåòñÿ î÷åíü ãëóáîêàÿ è êà÷åñòâåííàÿ ïðîæàð-

êà, ïðè÷åì ïèùó ìîæíî äàæå íå ïåðåâîðà÷èâàòü. Áëàãîäàðÿ îñîáîìó

ðàñïîëîæåíèþ íàãðåâàòåëüíûõ ýëåìåíòîâ ìîæíî ãîòîâèòü áîëü-

øèå áëþäà.



Êàê ïðàâèëî, åñëè â ìèêðîâîëíîâîé ïå÷è ïðèñóòñòâóþò äâà ãðèëÿ,

òî åå î÷åíü íåïðîñòî ÷èñòèòü. Õ ÿâëÿåòñÿ èñêëþ÷åíèåì èç ïðàâèë —

â íåé èìååòñÿ ñïåöèàëüíûé ìåòàëëè÷åñêèé ïîääîí, íà êîòîðûé è

ñòåêàþò æèð è ñîê, à íå íà ïîâîðîòíûé êðóã. À áëàãîäàðÿ î÷åíü âû-

ñîêîé ïîäâèæíîñòè íàãðåâàòåëüíîãî ýëåìåíòà ìûòü ìîæíî äàæå

â ñàìûõ òðóäíîäîñòóïíûõ ìåñòàõ.

Äèçàéí Õ àñêåòè÷åí è â òî æå âðåìÿ îòëè÷àåòñÿ ñòèëüíîñòüþ

è ñòðîãîñòüþ, à ïðîñòîå è ïîíÿòíîå ñåíñîðíîå óïðàâëåíèå óëó÷øàåò

âïå÷àòëåíèå. Ïîìèìî âñåãî ïðî÷åãî, âíóòðè ïå÷ü ïîêðûòà àíòèáàê-

òåðèàëüíûì ïîêðûòèåì, ÷òî óìåíüøàåò ÷èñëî áàêòåðèé íà 99,9%.

Èìåííî ýòîò òåêñò ðåêîìåíäóþò ïðîãîâàðèâàòü, åñëè ïîêóïà-
òåëè ïîäõîäÿò ê âàì ñ âîïðîñàìè.

À òåïåðü ïðåäñòàâèì, ÷òî ê âàì â ðàçíîå âðåìÿ ïîäîøëè ñëå-
äóþùèå ÷åòûðå ïîêóïàòåëÿ.

Ïîêóïàòåëü 1. Ìóæ÷èíà, êîòîðîìó íà ðàáîòå ïîðó÷èëè êó-
ïèòü ïîäàðîê äëÿ ñîòðóäíèöû îòäåëà Ìàðüè Èâàíîâíû íà þáè-
ëåé. Áûëà ñîáðàíà è âûäåëåíà îïðåäåëåííàÿ ñóììà äåíåã. Ñî-
òðóäíèêè îòäåëà ïîñëå äîëãîãî ñîâåùàíèÿ âûáðàëè â ïîäàðîê
ìèêðîâîëíîâóþ ïå÷ü è ñîáðàëè ñóììó äåíåã, êîòîðîé õâàòèò íà
ñàìóþ ïðîñòóþ, íå áðåíäîâóþ òåõíèêó. Çàäà÷à êëèåíòà — âû-
áðàòü ïîäàðîê òàê, ÷òîáû âñå, êòî ñîáèðàë äåíüãè, ïîõâàëèëè åãî
çà âûáîð (÷òî îí êóïèë ëó÷øåå, ÷òî ìîæíî áûëî íàéòè çà ýòè
äåíüãè). Âåäü âñåìó îòäåëó õî÷åòñÿ, ÷òîáû è þáèëÿðøà ïîðàäî-
âàëàñü ïîäàðêó.

Ïîêóïàòåëü 2. Ìîëîäàÿ ïàðà. Ñêîðåå âñåãî, ìîëîäîæåíû.
Îáóñòðàèâàþò ñâîå «ãíåçäî». Ìîëîäîé ìóæ ãîòîâ îñòàâèòü ëþ-
áûå äåíüãè, òîëüêî ÷òîáû åãî âîçëþáëåííàÿ áûëà äîâîëüíà. Ïðè
ýòîì îí õî÷åò êóïèòü ñàìóþ ëó÷øóþ è êðóòóþ ïå÷ü, ÷òîáû ìîæ-
íî áûëî â ìóæñêîé êîìïàíèè ïîõâàñòàòüñÿ âûáîðîì («Íå ïå÷ü,
à ïðîñòî “ìåðñåäåñ” íà êóõíå») è ïîêàçàòü ñâîé ñòèëü æèçíè.

Ïîêóïàòåëü 3. Õîëîñòÿê, êîòîðûé íå ëþáèò ãîòîâèòü. Ïîêó-
ïàåò ñåáå ïå÷ü äëÿ òîãî, ÷òîáû ðàçîãðåâàòü çàìîðîæåííûå ïîëó-
ôàáðèêàòû.

Ïîêóïàòåëü 4. Æåíùèíà. Äîìîõîçÿéêà. Ëþáèòåëüíèöà ãîòî-
âèòü. Õî÷åò óëó÷øèòü ñâîé áûò è ïîðàäîâàòü ìóæà è äîìî÷àäöåâ

190 � Ãëàâà 7. Òåõíèêè ñáîðà èíôîðìàöèè



íîâûìè êóëèíàðíûìè øåäåâðàìè. Ãóìàíèòàðèé. Ïðîáëåìû
ñ âîñïðèÿòèåì òåõíè÷åñêèõ òåðìèíîâ è îñâîåíèåì ëþáîé «íàâî-
ðî÷åííîé» òåõíèêè.

Âîïðîñ 1. Êîìó èç ýòèõ ïîêóïàòåëåé «ïðèäåòñÿ âïîðó» ïðå-

çåíòàöèÿ, ðåêîìåíäîâàííàÿ ôèðìîé-èçãîòîâèòåëåì?

Ñêîðåå âñåãî, íèêîìó. Äà, íåêîòîðûå âàøè àðãóìåíòû áóäóò
óñëûøàíû. Õîëîñòÿê óñëûøèò, ÷òî ýòó ïå÷ü î÷åíü ëåãêî ÷èñ-
òèòü. Äîìîõîçÿéêà, âîçìîæíî, îáðàòèò âíèìàíèå íà òî, ÷òî ìîæ-
íî ãîòîâèòü áîëüøèå áëþäà è ïå÷ü îáåñïå÷èâàåò î÷åíü ãëóáîêóþ
è êà÷åñòâåííóþ ïðîæàðêó çà ñ÷åò ÷åãî-òî òàì òåõíè÷åñêè íàâî-
ðî÷åííîãî. Ìîëîäîé ìóæ óñëûøèò èíôîðìàöèþ î òåõíè÷åñêèõ
íîâèíêàõ, êîòîðûå îòëè÷àþò ýòó ïå÷ü îò àíàëîãîâ è äåëàþò åå
íåïðåâçîéäåííîé. À ìóæ÷èíà, âûáèðàþùèé ïîäàðîê, ñêîðåå
âñåãî, ïðîïóñòèò áîëüøóþ ÷àñòü èíôîðìàöèè, òàê êàê åãî â ïåð-
âóþ î÷åðåäü èíòåðåñóåò öåíà.

Âîïðîñ 2. Ñòîèò ëè òðàòèòü âðåìÿ íà îçâó÷èâàíèå èíôîð-
ìàöèè, êîòîðàÿ äàííûì ëþäÿì íå íóæíà èëè íå èíòåðåñíà?

Ïðîäàâàòü — ýòî íå çíà÷èò ãîâîðèòü.

Ïðîäàâàòü — ýòî çíà÷èò ñïðàøèâàòü.

Ïðåçåíòàöèÿ äîëæíà îòâå÷àòü íà çàïðîñ êëèåíòà òî÷íî òàê
æå, êàê êëþ÷ äîëæåí ïîäõîäèòü ê çàìêó. ×åëîâåê õî÷åò óñëû-
øàòü â âàøåì ðàññêàçå î òîâàðå èëè óñëóãå òó èíôîðìàöèþ, êî-
òîðàÿ íóæíà èìåííî åìó. Â ïðèâåäåííîì ïðèìåðå ñ ìèêðîâîë-
íîâîé ïå÷üþ ïðîäàâåö äîëæåí áûñòðî ïîëó÷èòü èíôîðìàöèþ îò
ïîêóïàòåëåé è ñîçäàòü ÷åòûðå ðàçíûå ïðåçåíòàöèè îäíîé è òîé
æå ìèêðîâîëíîâîé ïå÷è.

Êàê ñíÿòü èíôîðìàöèþ? Êàêîãî ðîäà èíôîðìàöèþ ìîæíî
ïîëó÷àòü? Ñ ïîìîùüþ êàêèõ èíñòðóìåíòîâ?

7.1. ÒÅÕÍÈÊÀ ×ÅÒÛÐÅÕÓÐÎÂÍÅÂÎÃÎ ÏÎÃÐÓÆÅÍÈß

Äëÿ íà÷àëà ÿ áû ïðåäëîæèëà îñâîèòü «òåõíèêó ÷åòûðåõóðîâ-
íåâîãî ïîãðóæåíèÿ», ñîñòîÿùóþ èç ÷åòûðåõ òèïîâ âîïðîñîâ,

7.1. Òåõíèêà ÷åòûðåõóðîâíåâîãî ïîãðóæåíèÿ � 191



êîòîðûå çàäàþòñÿ ïîñëåäîâàòåëüíî. Òåõíèêà èìåííî â òàêîé
ôîðìå ðîäèëàñü íà ìîèõ òðåíèíãàõ íåñêîëüêî ëåò íàçàä, îáúåäè-
íèâ ðàçðîçíåííûå âîïðîñû â ýôôåêòèâíóþ ïîñëåäîâàòåëüíîñòü.
Çà ãîäû ðàáîòû ñ íåé ìîãó ñêàçàòü: «Îíà ðàáîòàåò!»

Ïåðâûé óðîâåíü ïîãðóæåíèÿ â èíôîðìàöèþ. Âîïðîñû
òèïà «×òî..?»

� ×òî áû âû õîòåëè ïðèîáðåñòè?

� ×òî âû èùåòå?

� ×òî âàñ ïðèâåëî ê íàì?

Ýòî âîïðîñû íà îáîçíà÷åíèå òåìû ðàçãîâîðà. Ñ ïîìîùüþ
íèõ ìû ñóæàåì ïðåäìåò îáñóæäåíèÿ. Ñ ïîìîùüþ òàêîãî òèïà âî-
ïðîñîâ ìîæíî ïîëó÷èòü:

� îáùóþ èíôîðìàöèþ î æåëàåìîì ïðîäóêòå;
� íåêîòîðóþ èíôîðìàöèþ î õàðàêòåðèñòèêàõ òîãî, ÷òî õî÷åò

êëèåíò.

Öåííîñòè, âûãîäû è ýôôåêòû ñ ïîìîùüþ òàêèõ âîïðîñîâ óç-
íàòü ìîæíî òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè êëèåíò ïîïàëñÿ ðàçãîâîð-
÷èâûé è ñàì íà÷àë ãîâîðèòü áåç óìîëêó. Âî âñåõ îñòàëüíûõ ñëó-
÷àÿõ âîïðîñû òèïà «÷òî..?» äàþò òîëüêî èíôîðìàöèîííóþ êàíâó
ðåàëüíîãî çàïðîñà êëèåíòà.

Ïðèìåð 1

— ×òî áû âû õîòåëè?

— äâóõ-òðåõêîìíàòíóþ êâàðòèðó â íîâîñòðîå, íå âûøå 5-ãî ýòàæà,
â Ïðèìîðñêîì ðàéîíå. Äâà áàëêîíà è ðàçäåëüíûé ñàíóçåë.

×òî íàì äàåò òàêîé îòâåò? Ìàëî. Ïîä òàêîå îïèñàíèå ïîäîé-
äóò ñîòíè êâàðòèð, êîòîðûå åñòü íà ðûíêå íåäâèæèìîñòè. ×òî
ïðåäëîæèòü èìåííî ýòîìó êëèåíòó?

Ïðèìåð 2

— Âû ÷òî-òî èùåòå?

— Äà. ß õî÷ó äæèíñû íà âåñíó.
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×òî äàåò òàêîé îòâåò? Âíîâü íè÷åãî. Ïîä ýòî îïèñàíèå ïîäõî-
äÿò äåñÿòêè ìîäåëåé äæèíñîâ. Ìû ïðîñòî ñóçèëè çîíó ïîèñêà.
È èç âñåãî ìíîãîîáðàçèÿ âåùåé, êîòîðûå ïðîäàþòñÿ â ìàãàçèíå,
òåïåðü áóäåì ðàáîòàòü ñ äæèíñàìè è áðþêàìè (êàê âîçìîæíûì
çàìåíèòåëåì).

Ê ñîæàëåíèþ, ìíîãèå ïðîäàâöû îñòàíàâëèâàþòñÿ íà ýòîì
ïåðâîì âîïðîñå. Îíè óçíàþò, ÷òî õî÷åò êëèåíò, è íà÷èíàþò ïðå-
çåíòîâàòü òî, ÷òî ó íèõ åñòü. Íåñêîëüêî ýêñêëþçèâíûõ êâàðòèð,
êîòîðûå îíè çàèíòåðåñîâàíû ïðîäàòü. Âñå äæèíñû íîâîé êîë-
ëåêöèè ïîäðÿä. Òó òåõíèêó, êîòîðàÿ èì ñàìèì íðàâèòñÿ (ìî-
áèëüíûå òåëåôîíû, ìèêðîâîëíîâûå ïå÷è è ò. ä.) èëè êîòîðûå
ñåé÷àñ ó÷àñòâóåò â àêöèè è ïîýòîìó èõ «ïðèêàçàíî» ïðîäàâàòü
ïåðâûìè. È òàê äàëåå…

Íî ýòî íå öåëåâàÿ ïðåçåíòàöèÿ.

Âòîðîé óðîâåíü ïîãðóæåíèÿ â èíôîðìàöèþ. Âîïðîñ
«Êàêîé…?»

� Êàêîé òåëåôîí âàñ áû óñòðîèë?

� Êàêóþ êîíêðåòíî êâàðòèðó (ìàøèíó, òåëåôîí, ïå÷ü è ò. ä.)
âû õîòèòå?

� Êàêîãî òèïà äæèíñû âû èùåòå?

Ýòè âîïðîñû ÷àñòî èäóò âòîðûì ýøåëîíîì, êîãäà ïîíÿòíî,
÷òî õî÷åò ÷åëîâåê. Îíè äàþò îïèñàòåëüíóþ ñîñòàâëÿþùóþ
çàïðîñà.

� Íå ïðîñòî äæèíñû, à èìåííî ãîëóáûå, îáëåã÷åííûå, ñ âûøèâ-
êîé, ìîäíûå, èç ïîñëåäíåé êîëëåêöèè. Èëè êëàññè÷åñêèå, ñè-
íèå, ìóæñêèå, 5-ãî ðîñòà.

� Íå ïðîñòî êâàðòèðó íà 5-ì ýòàæå â îïðåäåëåííîì ðàéîíå, à
óþòíóþ, ïðîñòîðíóþ, ñâåòëóþ. ×òîáû êðàñèâûé âèä èç
îêíà. ×òîáû äåòè ìîãëè ðåçâèòüñÿ ïî âñåé êâàðòèðå. ×òî-
áû ãîñòåé ìîæíî áûëî ïðèíÿòü.

È ýòî óæå êîå-÷òî. Ìíîãèå ïðîäàâöû óäîâëåòâîðÿþòñÿ ýòèìè
îïèñàíèÿìè è íà÷èíàþò ïðåäëàãàòü òîâàð, îïèðàÿñü íà ïîëó÷åí-
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íóþ èíôîðìàöèþ è… íà ñâîå ïîíèìàíèå ýòîé èíôîðìàöèè. È çäåñü

èõ âíîâü æäåò ëîâóøêà.
Ëþáîå ïðîèçíåñåííîå èëè íàïèñàííîå ñëîâî âûçûâàåò ïîÿâ-

ëåíèå îáðàçà, êîòîðûé ÷åëîâåê «âèäèò íà âíóòðåííåì ýêðàíå».
×òîáû ïîíÿòü — íóæíî óâèäåòü. Íî ôîêóñ â òîì, ÷òî ãîâîðÿ-

ùèé âèäèò îäíè îáðàçû, êîãäà ïðîèçíîñèò ñëîâà, à ñëûøà-

ùèé — äðóãèå. Ñâîè ñîáñòâåííûå.
Ïðîâåäåì ìàëåíüêèé ýêñïåðèìåíò. Ïðî÷òèòå îïèñàíèå è îò-

ìåòüòå ïðî ñåáÿ, êàêèå êàðòèíêè ïîÿâèëèñü ó âàñ â ãîëîâå, êîãäà
âû ýòî ÷èòàëè:

Ìàëåíüêàÿ ñèìïàòè÷íàÿ ñîáà÷êà áåæàëà ïî áåðåãó ìîðÿ. Îíà ëàÿëà
è âåñåëî ãîíÿëàñü çà ÷àéêàìè, êîòîðûå ñàäèëèñü íà ïåñîê. Îíà ïîäáå-
ãàëà ê ïåíå, îñòàâëÿåìîé îòñòóïàþùåé âîëíîé, è íþõàëà åå, óáåãàÿ
îò ñëåäóþùåé âîëíû. Çà âñåì ýòèì íàáëþäàë èìïîçàíòíûé ìóæ÷è-
íà ñ ïîâîäêîì â îäíîé ðóêå è áîëüøîé ïàëêîé â äðóãîé.

×òî âû ïðåäñòàâèëè? ×òî çíà÷èò ñèìïàòè÷íàÿ ñîáà÷êà? Êà-
êîé ïîðîäû? Ñ êàêîé øåðñòüþ è êàêîãî îêðàñà? Ñêîëüêî áûëî
÷àåê? Êàêîå âðåìÿ ãîäà? ×òî çíà÷èò èìïîçàíòíûé? Êàêîãî âîç-
ðàñòà áûë ìóæ÷èíà? Êàêóþ ïàëêó îí äåðæàë â ðóêàõ?

À òåïåðü ñðàâíèì, ñîâïàäåò ëè âàøà êàðòèíêà ñ òåì, ÷òî èìåëà
â âèäó ÿ, êîãäà ïèñàëà ýòè ñòðîêè.

Ïîçäíÿÿ îñåíü. Íîÿáðü. Ïóñòûííûé áåðåã ìîðÿ ó ïëÿæà Ëàíæåðîí
â Îäåññå. Íåìíîãî ñíåãà íà ïåñêå. Ùåíîê ôîêñòåðüåðà. Ñåìü ìåñÿöåâ.
Êó÷åðÿâûé. Ñ ïÿòíàìè êîðè÷íåâîãî öâåòà. Õîçÿèí — ìóæ÷èíà ëåò
òðèäöàòè, â äëèííîì ÷åðíîì ïàëüòî è â ÷åðíîé øëÿïå ñ øèðîêèìè
ïîëÿìè. Â ðóêàõ ó íåãî ïàëêà, îòëîìàííàÿ îò ñóõîãî äåðåâà, âûáðî-
øåííîãî âîëíàìè íà ïèðñ. Îí ãîòîâèòñÿ áðîñèòü åå, ÷òîáû ùåíîê
ïîáåæàë çà íåé.

Íó êàê? Ñîâïàëî ëè âàøå ïðåäñòàâëåíèå ñ òåì, ÷òî èìåëà
â âèäó ÿ? Óâåðåíà, ÷òî íåò.

Âîò èìåííî íà ýòîì ýôôåêòå ñîçäàíèÿ ñîáñòâåííûõ îáðàçîâ
íà ñëîâà, êîòîðûå ãîâîðèò êëèåíò, è îñíîâàíà ëîâóøêà. Ëîâóø-
êà, ïîïàâ â êîòîðóþ ïðîäàâåö îêàçûâàåòñÿ â ñîáñòâåííûõ èëëþ-
çèÿõ ïî ïîâîäó òîãî, î ÷åì ãîâîðèò ïîêóïàòåëü è ÷òî îí õî÷åò.
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Îòêóäà âû çíàåòå, ÷òî èìååò â âèäó ïîêóïàòåëü ïîä òåðìèíà-
ìè «îáëåã÷åííûå», «ìîäíûå», «èç ïîñëåäíåé êîëëåêöèè» äæèí-
ñû? Êàêóþ âûøèâêó îí èìååò â âèäó?

×òî çíà÷èò äëÿ ïîêóïàòåëÿ «óþòíàÿ êâàðòèðà», «êðàñèâûé
âèä èç îêíà»? Åñëè âû íå ñïðîñèòå, òî áóäåòå ïðåáûâàòü â èëëþ-

çèè ñîáñòâåííûõ ïðåäñòàâëåíèé.
Ó îäíîãî «êà÷åñòâåííàÿ âåùü», íàïðèìåð, ýòî âåùü èç íàòó-

ðàëüíîãî âîëîêíà, íå òåðÿþùàÿ ôîðìó ïðè ñòèðêå è ñî ñðîêîì
íîñêè 3–5 ëåò. Ó äðóãîãî «êà÷åñòâåííàÿ âåùü» — ýòî âåùü èì-
ïîðòíîãî ïîøèâà, ñ ñèíòåòèêîé (÷òîáû íå ìÿëàñü), íà îäèí ñåçîí
(òàê êàê íà ñëåäóþùèé ñåçîí îíà áóäåò íåìîäíîé).

È ïîêà ïðîäàâåö íå âûÿñíèò, ÷òî èìååòñÿ â âèäó ïîä êàæäûì
ïðèëàãàòåëüíûì, êîòîðîå óïîòðåáèë êëèåíò, îïèñûâàÿ òðåáóå-
ìûé ïðîäóêò, ãîâîðèòü î òîì, ÷òî îí êëèåíòà ïîíÿë è «ñíÿë ïî-
òðåáíîñòü», ïðåæäåâðåìåííî.

Íî èìåííî ýòî è ïðîèñõîäèò. Ïðîäàâöû, âûñëóøàâ òàêîå îá-
ùåå îïèñàíèå, íà÷èíàþò ïîäáèðàòü âåùè, êâàðòèðû, òóðû è òàê
äàëåå ïî ñâîåìó ïîíèìàíèþ, íà ñâîé âêóñ è íà îñíîâàíèè ñâîèõ

êðèòåðèåâ. È åñëè ðèýëòîð íå ïîéìåò, ÷òî äëÿ êëèåíòà «óþòíàÿ
êâàðòèðà» îçíà÷àåò êâàðòèðà â ñòàðîì äîìå, ñ âûñîêèìè ïîòîë-
êàìè, íà 1–2-ì ýòàæàõ ñ îêíàìè, âûõîäÿùèìè â ïàðê, à áóäåò
ïîäáèðàòü äëÿ ïîêàçà êâàðòèðû íà îñíîâàíèè ñâîåãî ïîíèìàíèÿ
ïàðàìåòðà «óþòíàÿ» (íåáîëüøàÿ, â íîâîì äîìå, ñ ïàíîðàìíûì
âèäîì íà ãîðîä), òî îí íèêîãäà íå ñìîæåò óäîâëåòâîðèòü ïîòðåá-
íîñòü äàííîãî ïîêóïàòåëÿ â íîâîì «óþòíîì» æèëüå.

Ïîýòîìó âîïðîñîâ «×òî?» è «Êàêîå?» äëÿ ïîëó÷åíèÿ ïîëíîé
èíôîðìàöèè ìàëî.

Òðåòèé óðîâåíü ïîãðóæåíèÿ â èíôîðìàöèþ. Âîïðîñû
«×òî çíà÷èò…?»

� ×òî çíà÷èò äëÿ âàñ «óþòíàÿ» êâàðòèðà?

� ×òî çíà÷èò «ìîäíûå» äæèíñû?

� «Óþòíàÿ» — ýòî êàêàÿ?

� «Êðàñèâûé âèä èç îêíà» — ýòî êàêîé?
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Èìåííî âîïðîñû ýòîãî óðîâíÿ ïîçâîëÿþò áîëåå òî÷íî ïî-
íÿòü, êàêèì âèäèòñÿ êëèåíòó òî, ÷òî îí õî÷åò êóïèòü. Ýòî âîïðî-
ñû íà óòî÷íåíèå òåðìèíîâ è îïèñàíèé. Îíè ðàñøèðÿþò ïîíèìà-
íèå çàïðîñà è äàþò êëþ÷åâûå ñëîâà, îïèðàÿñü íà êîòîðûå ìîæíî
ñîçäàâàòü ïðåçåíòàöèîííûå òåêñòû ïî «Ôîðìóëå ïðîäàæè âûãî-
äû» äëÿ êîíêðåòíîãî êëèåíòà.

Íî è ýòî åùå íå âñå. Êàê óæå áûëî ñêàçàíî â ïðåäûäóùèõ ãëà-
âàõ, òî, ÷òî êëèåíò çàÿâëÿåò âàì, — ýòî îïèñàíèå åãî âèäåíèÿ ðå-
øåíèÿ åãî ïðîáëåìû.

Íî ýòî íå îçíà÷àåò, ÷òî ðåøåíèå åäèíñòâåííîå. Åñëè âû ïîé-
ìåòå, êàêèå ïðîáëåìû õî÷åò ðåøèòü ÷åëîâåê, êàêèõ ýôôåêòîâ õî-
÷åò äîñòè÷ü, ïîëó÷èâ æåëàåìîå, è ñìîæåòå íàéòè äëÿ íåãî ëó÷-
øåå ðåøåíèå ñ ïîìîùüþ ñâîåãî òîâàðà èëè óñëóãè, òî êëèåíò
âàø!

×åòâåðòûé óðîâåíü ïîãðóæåíèÿ â èíôîðìàöèþ.
Âîïðîñû «Çà÷åì…?», «Äëÿ ÷åãî…?», «×òî âàæíî…?»,
«Ïî÷åìó…?»

� Ïî÷åìó âû õîòèòå êâàðòèðó íå âûøå 5-ãî ýòàæà?

� Äëÿ ÷åãî èìåííî îáëåã÷åííûé âàðèàíò äæèíñîâ?

� Ïî÷åìó òàê âàæíî, ÷òîáû ýòî áûë èìåííî Åãèïåò?

� Çà÷åì èìåííî ðàñêëåøåííàÿ øóáà?

Îá ýòèõ âîïðîñàõ ÿ óæå ìíîãî íàïèñàëà. È âñå æå. Õîòü ÿ è âû-
íåñëà èõ â ÷åòâåðòûé óðîâåíü ïîãðóæåíèÿ, íî îíè íà ñàìîì äåëå
ÿâëÿþòñÿ ñàìûìè ãëàâíûìè è ïåðâîî÷åðåäíûìè äëÿ îïðåäåëå-
íèÿ çàïðîñà.

Íà ïåðâûõ òðåõ óðîâíÿõ âû èññëåäóåòå îïèñàíèå ðåøåíèÿ, êî-
òîðîå íàøåë äëÿ ñåáÿ êëèåíò ñàì.

Óçíàâ èñòèííóþ ïðè÷èíó, çà÷åì êëèåíòó ÷òî-òî íóæíî, âû
ìîæåòå íàéòè äðóãèå ðåøåíèÿ. È òîãäà îïèñàíèå êëèåíòà áóäåò
ïðîñòî ëèøíåé èíôîðìàöèåé.

Íî ÿ íå íàñòàèâàþ. Î÷åíü ÷àñòî ìîæíî ïðîäàâàòü èìåííî òî,
÷òî õî÷åò êëèåíò. Òîãäà âïîëíå õâàòèò âîïðîñîâ ïåðâûõ òðåõ
óðîâíåé.
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7.2. ÒÅÕÍÈÊÀ ÎÖÅÍÊÈ

Ñëó÷àåòñÿ òàê, ÷òî êëèåíò, äàæå ïîñëå ïðèìåíåíèÿ «òåõíèêè
ïîãðóæåíèÿ», íå ìîæåò ñîçäàòü è îïèñàòü îêîí÷àòåëüíûé èäå-
àëüíûé îáðàç æåëàåìîãî ïðîäóêòà.

Íàïðèìåð, ïðè ïîïûòêå âûÿñíèòü, êàêóþ êâàðòèðó îí õî÷åò,
âû ñëûøèòå: «Äàâàéòå ïîõîäèì è ïîñìîòðèì. ß âîò òàê íå ìîãó
ñêàçàòü. ß íå çíàþ, ÷òî åñòü íà ðûíêå. Õîòåë áû ÷åòûðåõêîìíàò-
íóþ â ìîåì ðàéîíå. Íî äî êîíöà íå ðåøèë».

Èëè âû ñïðàøèâàåòå ïîêóïàòåëüíèöó, çàøåäøóþ â áóòèê, ÷òî
îíà õîòåëà áû ïîäîáðàòü ñåãîäíÿ. À îíà ãîâîðèò: «×òî-íèáóäü
íàðÿäíîå». È íà âàøè âîïðîñû âòîðîãî óðîâíÿ: «À ÷òî çíà÷èò
íàðÿäíîå?», îòâå÷àåò: «Íó, ïîêà íå çíàþ. Ìíå íóæíî ïîñìîò-
ðåòü, ÷òî åñòü. Êàê òîëüêî óâèæó — ñðàçó óçíàþ».

Òî æå ñàìîå ìîæåò ïðîèçîéòè è òîãäà, êîãäà âû ïðîäàåòå òó-
ðèñòè÷åñêèå ïóòåâêè, þâåëèðíûå óêðàøåíèÿ, îáóâü, ìåáåëü è
ìíîãîå äðóãîå, ÷òî íå ÿâëÿåòñÿ ïðîäóêòîì ñåðèéíîãî ïðîèçâîä-
ñòâà. À òàêæå ìàøèíû, ìîáèëüíûå òåëåôîíû, áûòîâóþ òåõíèêó
è ìíîãîå äðóãîå, ÷òî âûïóñêàåòñÿ ñåðèÿìè, íî ìîäåëüíûé ðÿä
î÷åíü øèðîêèé è âûáîð ñäåëàòü òðóäíî.

Èìåííî äëÿ òàêèõ ñèòóàöèé, êîãäà âûÿâèòü ïîòðåáíîñòü êëè-
åíòà íå ïîëó÷àåòñÿ, õî÷ó ïðåäëîæèòü âàì èñïîëüçîâàòü «Òåõíè-
êó îöåíêè». ß ñîçäàëà åå â êîíöå äåâÿíîñòûõ è ðàáîòàþ ñ íåé óæå
áîëåå äåñÿòè ëåò. Åå ýôôåêòèâíîñòü ïðîâåðåíà îïûòîì ìíîãèõ
ìîèõ êëèåíòîâ è ó÷àñòíèêîâ òðåíèíãîâ. Â îñíîâó òåõíèêè ëåãëà
òåõíîëîãèÿ Òîìà Õîïêèíñà, îïèñàííàÿ â åãî êíèãå «Èñêóññòâî
òîðãîâàòü» (êñòàòè, èñêðåííå ðåêîìåíäóþ!). Â ðåçóëüòàòå ñî-
êðàùåíèé è íåêîòîðûõ èçìåíåíèé ìíîãîøàãîâàÿ òåõíîëîãèÿ,
ñîçäàííàÿ äëÿ àìåðèêàíñêèõ êîììèâîÿæåðîâ, ïðåâðàòèëàñü â
òåõíèêó, ñîñòîÿùóþ èç òðåõ âîïðîñîâ è ïðèãîäíóþ ê èñïîëüçî-
âàíèþ â íàøèõ óñëîâèÿõ.

Äåëî â òîì, ÷òî ÷åëîâåê òàê óñòðîåí, ÷òî îí áåñïðåðûâíî âñå
ñðàâíèâàåò. ×òî ëó÷øå, ÷òî âêóñíåå, ÷òî âûãîäíåå, ÷òî êðàñèâåå,
÷òî âåñåëåå è ò. ä. Êàê ãëàñèò äðåâíÿÿ ìóäðîñòü, «âñå ïîçíàåòñÿ
â ñðàâíåíèè». Ïðîöåññ ñðàâíåíèÿ, êîòîðûé îáÿçàòåëüíî ïðîèñõî-
äèò â ãîëîâå âàøåãî êëèåíòà, ìîæíî ïóñòèòü íà ñàìîòåê, à ìîæíî
èñïîëüçîâàòü äëÿ ñáîðà äîïîëíèòåëüíîé èíôîðìàöèè è óñêîðå-
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íèÿ óòî÷íåíèÿ äëÿ ñåáÿ è äëÿ íåãî ñàìîãî ïàðàìåòðîâ æåëàåìîãî
ïðîäóêòà è ñîçäàíèÿ «îáðàçà èäåàëüíîãî ðåçóëüòàòà».

Òàêèì îáðàçîì ýôôåêòèâíîñòü ïðèìåíåíèÿ «Òåõíèêè îöåí-
êè» îñíîâàíà íà òîì, ÷òî:

� ëåã÷å âûáèðàòü, êîãäà åñòü ñ ÷åì ñðàâíèâàòü;
� äàæå åñëè ïðÿìî ñåé÷àñ îáúåêòîâ äëÿ ñðàâíåíèÿ íåò, ÷åëî-

âåê âñå ðàâíî ñðàâíèâàåò ïðåäëàãàåìûé òîâàð èëè óñëóãó
ñ òåì, ÷òî îí óæå çíàåò, âèäåë, èìååò è ò. ä.;

� äîñòóï ê ñèñòåìå ñðàâíåíèÿ — ýòî äîñòóï ê ñèñòåìå öåííî-
ñòåé ÷åëîâåêà è åãî êðèòåðèÿì âûáîðà.

Îñíîâà «Òåõíèêè îöåíêè» — òðè âîïðîñà

Âîïðîñ 1. Ñ ÷åì âû ñðàâíèâàåòå?

Öåëü. Óçíàòü, ñ ÷åì ÷åëîâåê ïðîâîäèò ñðàâíåíèå. ×òî èëè êòî â äàííîé
ñèòóàöèè ÿâëÿåòñÿ «äðóãîì» èëè «âðàãîì». Êàêîâî «ïîëå ðàáîòû». Íà-
ñêîëüêî øèðîêî êëèåíò íàõîäèòñÿ â òåìå.

Ðåçóëüòàò. Ïðîäóêò(û), ñ êîòîðûì(è) áóäåò ïðîèçâîäèòüñÿ ñðàâíåíèå
âàøåãî ïðîäóêòà.

Âîïðîñ 2. ×òî âàì íðàâèòñÿ â òîì, ñ ÷åì âû ñðàâíèâàåòå?

Öåëü. Óçíàòü êðèòåðèè âûáîðà, êîòîðûå äëÿ ÷åëîâåêà âàæíû. Óçíàòü
öåííîñòè êëèåíòà, ÷òî åìó íðàâèòñÿ â ïðîäóêòàõ, ñ êîòîðûìè îí ïðîèç-
âîäèò ñðàâíåíèå; ÷òî îáÿçàòåëüíî äîëæíî ïðèñóòñòâîâàòü â òîì ïðî-
äóêòå, êîòîðûé îí âûáåðåò â êîíöå; êàêèå ïàðàìåòðû êàòåãîðè÷åñêè
íåëüçÿ êðèòèêîâàòü.

Ðåçóëüòàò. Çíà÷èìûå ñëîâà, îïèñûâàþùèå ïàðàìåòðû, êîòîðûå êëèåíò
ñ÷èòàåò ïîëîæèòåëüíûìè, âûèãðûøíûìè, æåëàííûìè â ïðèîáðåòàåìîì
ïðîäóêòå.

Âîïðîñ 3. ×òî âàì íå íðàâèòñÿ â òîì, ñ ÷åì âû ñðàâíèâàåòå?

Öåëü. Óçíàòü, ÷òî ÿâëÿåòñÿ äëÿ ÷åëîâåêà íåïðèåìëåìûì. ×åãî íå äîëæ-
íî áûòü â ïðîäóêòå èëè óñëóãå, êîòîðûå îí õî÷åò. Ñ êàêèìè îòðèöàòåëü-
íûìè óáåæäåíèÿìè î ïðîäóêòå ïðèøåë ê âàì ÷åëîâåê, è ñ ÷åì âàì ïðè-
äåòñÿ, ñêîðåå âñåãî, ðàáîòàòü íà ñòàäèè îáðàáîòêè âîçðàæåíèé.
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Ðåçóëüòàò. Çíà÷èìûå ñëîâà, îïèñûâàþùèå ïàðàìåòðû, êîòîðûå êëèåíò
ñ÷èòàåò îòðèöàòåëüíûìè, íåæåëàòåëüíûìè è õîòåë áû èçáåæàòü èõ ïðè-
ñóòñòâèÿ â ïðèîáðåòàåìîì ïðîäóêòå.

Ðåçóëüòàò ïðèìåíåíèÿ òåõíèêè

Ðåçóëüòàòîì ïðèìåíåíèÿ äàííîé òåõíèêè äîëæíû ñòàòü ñïèñêè ïîëî-
æèòåëüíûõ è îòðèöàòåëüíûõ êðèòåðèåâ, íà îñíîâàíèè êîòîðûõ ÷å-
ëîâåê äåëàåò âûáîð. Ýòè äâà ñïèñêà äàäóò îáùåå îïèñàíèå æåëàåìîãî
ïðîäóêòà.

«Òåõíèêó îöåíêè» íåëüçÿ ïðèìåíÿòü ôîðìàëüíî. Ïðèâåäåí-
íûå âîïðîñû ÿâëÿþòñÿ òîëüêî îïîðíûìè. Îíè ïîêàçûâàþò íà-
ïðàâëåíèå, â êîòîðîì íóæíî äâèãàòüñÿ ïðîäàâöó ïðè ðàáîòå ñ
ïîêóïàòåëåì. Â ðåàëüíîñòè âîïðîñîâ ìîæåò áûòü ãîðàçäî áîëü-
øå è çàäàâàòüñÿ îíè ìîãóò â ðàçëè÷íîé ïîñëåäîâàòåëüíîñòè â çà-
âèñèìîñòè îò ñèòóàöèè. Ãëàâíîå, ÷òîáû ïðîäàâåö çíàë è ïîíè-
ìàë, çà÷åì îí ñåé÷àñ çàäàåò òîò èëè èíîé âîïðîñ.

Ïðèìåð

— Çäðàâñòâóéòå, ÿ âèæó, ÷òî âû ïîäáèðàåòå ïîäàðîê. ß ìîãó ïîìî÷ü
âàì ñ âûáîðîì, åñëè âû íå ïðîòèâ?

— Ñïàñèáî. Âû çíàåòå, ó âàñ âñå ñóâåíèðû èíòåðåñíûå. Íî âñå
÷òî-òî íå òî.

— À äëÿ êîãî âû èùåòå ïîäàðîê?

— Íà Íîâûé ãîä äðóçüÿì. Íî ïîêà íå îïðåäåëèëàñü ñ âûáîðîì.

— Âû òîëüêî ÷òî ñìîòðåëè íàáîð äåêîðàòèâíûõ àðîìàòèçèðîâàí-
íûõ ñâå÷åé è ãíîìèêà-êîïèëêó. Îíè âàì ÷åì-òî ïîíðàâèëèñü, íî âû
èõ ïîëîæèëè îáðàòíî íà ìåñòî. ×òî íå ïîäîøëî?

— Ãíîìèê ñèìïàòè÷íûé. Î÷åíü îðèãèíàëüíûé. ß êàê ðàç èùó îðè-
ãèíàëüíûå, íåèçáèòûå ïîäàðêè. Íî îí ñëèøêîì äîðîãîé. ß õîòå-
ëà áû óëîæèòüñÿ â ñóììó íå áîëüøå 20 ó. å. çà äâà ïîäàðêà. Ýòî
äîëæíû áûòü ïðèÿòíûå è ïðè ýòîì ïîëåçíûå áåçäåëóøêè, ìåëî÷è.
À ãíîìèê… îí ìàëî ïîëåçåí. Ìîè äðóçüÿ íå êîïÿò äåíüãè â êîïèëêàõ.
È äåòîê ó íèõ íåò. Íî îí î÷åíü ñèìïàòè÷íûé. À íàáîð ñâå÷åê…
Èõ ìîæíî èñïîëüçîâàòü. Òåì áîëåå àðîìàòèçèðîâàííûå. Íî ìíå íå
íðàâèòñÿ çàïàõ ïèõòû. Âîò åñëè áû áûëè ñâå÷êè ñ ëåãêèì öâå-
òî÷íûì çàïàõîì, òî ÿ áû âçÿëà. È äåøåâûå îíè. Íå òÿíóò íà ïî-
äàðîê. È áûñòðî èñïîëüçóþòñÿ.
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— À ïî÷åìó âû ïîëîæèëè îáðàòíî íà ïîëêó òó êðàñíóþ êðóæêó
ñ ñåðäå÷êîì?

— Îíà ó âàñ îäíà. À ó ìåíÿ ñóïðóæåñêàÿ ïàðà. Ìíå íóæíî ÷òî-òî
ëèáî îäèíàêîâîå, ëèáî äðóã äðóãà äîïîëíÿþùåå. Îíè òîëüêî íå-
äàâíî ïîæåíèëèñü. È êðóæêè èì, êîíå÷íî áû, ïîäîøëè. Íî îäíó
êðóæêó íà äâîèõ íå ïîäàðèøü. À åñòü ó âàñ åùå îäíà òàêàÿ æå, íî
äðóãîãî öâåòà? ß áû òîãäà êóïèëà êðàñíóþ äëÿ ïîäðóãè, à ñèíþþ, íà-
ïðèìåð, äëÿ åå ìóæà. Õîòÿ êðóæêè — ýòî òîæå óæå èçáèòî. ß õî-
òåëà áû ÷òî-òî, ÷òîáû îíè ìîãëè ïîëüçîâàòüñÿ ìîèì ïîäàðêîì
âäâîåì è äîëãîå âðåìÿ.

— Ê ñîæàëåíèþ, íåò. Ó íàñ âñå êðóæêè êðàñíûå. Íî ÿ ìîãó ïðåäëî-
æèòü âàì…..

Ñäåëàåì ìàëåíüêóþ ïàóçó è ðàçáåðåì äèàëîã ïîêóïàòåëÿ è
ïðîäàâöà ìàãàçèíà ñóâåíèðîâ. ß íàäåþñü, ÷òî âû çàìåòèëè, êàê
òðàíñôîðìèðîâàëàñü â ýòîì äèàëîãå «Òåõíèêà îöåíêè». Ïðîäà-
âåö ïðîâîäèò åå ñîâåðøåííî íåôîðìàëüíûì ñïîñîáîì. Íî âñå
ýëåìåíòû òåõíèêè íàëèöî. Åñòü è ïðåäìåòû ñðàâíåíèÿ, è âîïðî-
ñû íà «íðàâèòñÿ — íå íðàâèòñÿ». Â ðåçóëüòàòå óæå íà ýòîì ýòàïå
ìîæíî âûäåëèòü çíà÷èìûå ñëîâà.

Èòàê, ïîêóïàòåëüíèöå íóæíî:

×òî èùåò ïîêóïà-
òåëüíèöà

Ïîäàðîê äëÿ äðóçåé-ìîëîäîæåíîâ íà Íîâûé ãîä:
— áåçäåëóøêó, ìåëî÷ü;
— íà ñóììó îêîëî 20 ó. å.;
— äâîéíîé — äëÿ ìóæ÷èíû è æåíùèíû (ñîñòîÿùèé èç äâóõ ÷àñòåé,
äîïîëíÿþùèõ äðóã äðóãà, íàïðèìåð)

×òî äîëæíî áûòü
â ïîäàðêå îáÿçà-
òåëüíî

Îí äîëæåí áûòü:
— îðèãèíàëüíûì, íå èçáèòûì;
— ïîëåçíûì;
— åñëè áóäåò ÷òî-òî àðîìàòèçèðîâàííîå, òî çàïàõ äîëæåí áûòü
«ëåãêèì öâåòî÷íûì»;
— èì äîëæíû ïîëüçîâàòüñÿ äðóçüÿ âäâîåì;
— äîëãîå âðåìÿ

×åãî íå äîëæíî
áûòü â ïîäàðêå

Îí íå äîëæåí áûòü:
— èçáèòûì;
— äåøåâûì èëè äîðîãèì;
— ìàëî ïîëåçíûì;
— áûñòðî èñïîëüçîâàòüñÿ.
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Âåðíåìñÿ â ìàãàçèí ñóâåíèðîâ è ïîñìîòðèì, êàê ïðîäàâåö èñ-
ïîëüçîâàëà ïîëó÷åííóþ èíôîðìàöèþ:

— ß ìîãó ïðåäëîæèòü âàì, íàïðèìåð, äâà îðèãèíàëüíûõ áðåëîêà
äëÿ êëþ÷åé. Îíè ñîçäàíû êàê ðàç äëÿ äâóõ ëþäåé, êîòîðûå ðåøèëè
æèòü âìåñòå â îäíîì äîìå.

Ñàìè áðåëîêè — ýòî ÷àñòè åäèíîãî öåëîãî. Åñëè èõ ñîåäèíèòü âîò
òàêèì îáðàçîì, òî ïîëó÷àåòñÿ ÷òî-òî òèïà ìóçûêàëüíîé øêàòóë-
êè, êîòîðàÿ èãðàåò 20 ðîìàíòè÷åñêèõ ìåëîäèé. Åñëè ðàññîåäèíèòü,
òî ïîëó÷àòñÿ âíîâü äâà áðåëîêà.

Ïîäàðîê îðèãèíàëüíûé, íå èçáèòûé. Áðåëîêè äîñòàòî÷íî êðàñèâî
îôîðìëåíû è ìîãóò èñïîëüçîâàòüñÿ ïî ïðÿìîìó íàçíà÷åíèþ. Îíè
áóäóò ñëóæèòü äîëãî.

È ïðè ýòîì îíè âñåãäà áóäóò íàïîìèíàòü äâóì ëþáÿùèì ëþäÿì, ÷òî
îíè îäíà ñåìüÿ, îäíî öåëîå. Ïîäàðîê, íåñîìíåííî, ïîëåçíûé. Åãî
ñòîèìîñòü 22 ó. å.

— Î! Ýòî óæå êîå-÷òî. Ìîæíî, ÿ ïîñìîòðþ…

Äàæå åñëè ýòîò ïîäàðîê íå ïîäîéäåò, òî ïðîäàâåö âñåãäà ìî-
æåò ñäåëàòü íîâûé âèòîê «Òåõíèêè îöåíêè» è äîïîëíèòü óæå ñî-
áðàííóþ èíôîðìàöèþ íîâîé, çàäàâ âñå òå æå äâà âîïðîñà:

— ×òî ïîäîøëî?

— ×òî íå ïîäîøëî?

Èìååòñÿ â âèäó åãî ïîñëåäíåå ïðåäëîæåíèå (íàïðèìåð, áðåë-
êîâ). È ïîñëå ýòîãî ïðåäëîæèòü ñëåäóþùèé òîâàð, íî óæå ñ ó÷å-
òîì íîâîé èíôîðìàöèè.

Âàðèàíòû âîïðîñîâ «Òåõíèêè îöåíêè»

ß óæå ïèñàëà, ÷òî âîïðîñû â «Òåõíèêå îöåíêè» íå ìîãóò áûòü
ôîðìàëüíûìè. Èõ ôîðìà ìîæåò ìåíÿòüñÿ â çàâèñèìîñòè îò ñè-
òóàöèè ïðîäàæè.

Êîíå÷íî, ýòî íå âñå âîçìîæíûå âîïðîñû. Íî, íàäåþñü, îíè
äàþò ïðåäñòàâëåíèå î òîì, êàê âåñòè îïðîñ ñ ïîìîùüþ «Òåõíèêè
îöåíêè».
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¹

ï/ï
×òî õîòèì ïîíÿòü Âîïðîñû, êîòîðûå ìîæíî ïðèìåíèòü â ðàçëè÷íûõ

êîíòåêñòàõ

1 Ïðåäìåò ñðàâíåíèÿ Ïðè ïðîäàæå êîñìåòèêè, áûòîâîé õèìèè, áûòîâîé òåõíèêè,
îáîðóäîâàíèÿ è ò. ä.:

— À ÷åì âû ïîëüçóåòåñü ñåé÷àñ?
— ×åì âû ïîëüçîâàëèñü äî ñåãîäíÿøíåãî äíÿ?
— ×òî áû âû õîòåëè, ÷òîáû áûëî ó âàñ â áóäóùåì?
— À ÷òî ñòîèò â âàøåì îôèñå ñåé÷àñ?
— ×åì îáîðóäîâàí âàø îôèñ?
Ïðè ïðîäàæå òóðèñòè÷åñêèõ ïóòåâîê:

— À êóäà âû óæå åçäèëè?
— Ãäå êîíêðåòíî áûëè âàøè äðóçüÿ, ðàññêàçû êîòîðûõ âàì
òàê ïîíðàâèëèñü?
Âî âðåìÿ ñîáåñåäîâàíèÿ:

— À ãäå âû ðàáîòàåòå ñåé÷àñ?
— À ãäå âû ðàáîòàëè ðàíüøå?
— Ãäå âû ñîáèðàåòåñü ðàáîòàòü?
Â àâòîñàëîíå:

— Êàêàÿ ìàøèíà ó âàñ ñåé÷àñ?
— À êàêèå ìàøèíû âû óæå âèäåëè (â ñàëîíàõ)?
Ïðè ïðîäàæå íåäâèæèìîñòè:

— Ãäå âû æèâåòå ñåé÷àñ?
— À êàêèå êâàðòèðû âû óæå âèäåëè?
— À êàêèå ïëàíèðîâêè âû ñðàâíèâàåòå?

2 ×òî âàì íðàâèòñÿ
â òîì, ñ ÷åì âû ñðàâ-
íèâàåòå?

— À ÷òî âàì íðàâèòñÿ â òîì, ÷åì âû ïîëüçóåòåñü?
— ×òî áû âû õîòåëè îñòàâèòü, ñîõðàíèòü èç ôóíêöèé?
— ×åì ïðèâëåêàåò âàñ èìåííî ýòà ñåðèÿ?
— ×òî âàì ïîíðàâèëîñü â òîì, ÷òî âàì ðàññêàçàëè âàøè äðó-
çüÿ?
— ×òî ïîäîøëî â ýòîé êâàðòèðå?
— Ïî÷åìó âû âûáðàëè èìåííî ýòó ìîäåëü (ðàáîòó, êîñìåòè-
êó, ôèðìó, ñòðàíó è ò. ä.)?
— ×åì ýòîò âàðèàíò ëó÷øå/õóæå òîãî, ÷òî âàì ïðåäëàãàëè
ðàíåå?

3 ×òî âàì íå íðàâèòñÿ
â òîì, ñ ÷åì âû ñðàâ-
íèâàåòå?

— ×òî âàì íå íðàâèòñÿ (â âàøåé ðàáîòå, â ýòîé ìàøèíå, îáî-
ðóäîâàíèè, êîñìåòèêå, â ýòèõ áðþêàõ, â ýòîé ìåáåëè, â ýòîé
êâàðòèðå) è ò. ä.?
— ×åì ýòîò âàðèàíò õóæå/ëó÷øå òîãî, ÷òî âàì ïðåäëàãàëè
ðàíåå?
— ×åãî âû õîòåëè áû èçáåæàòü?
— ×òî áû âû õîòåëè óëó÷øèòü èëè èçìåíèòü?
— ×òî õîòåëîñü áû äîïîëíèòü?
— ×åãî òî÷íî òàì íå äîëæíî áûòü?
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×òî äåëàòü ñ èíôîðìàöèåé, ïîëó÷åííîé ñ ïîìîùüþ
«Òåõíèêè îöåíêè»

Èñïîëüçîâàòü! Èñïîëüçîâàòü äëÿ ñîçäàíèÿ íîâîãî èëè ðåäàê-
òèðîâàíèÿ ñòàðîãî òåêñòà ïðåçåíòàöèîííîé ðå÷è. Âåäü âû ïîëó-
÷èëè èíôîðìàöèþ, êîòîðîé ðàíüøå íå áûëî. Åå íóæíî îáÿçà-
òåëüíî âñòðîèòü â òåêñò âàøåé ïðåçåíòàöèè.

Ïîýòîìó ïðè ñîçäàíèè ïðåçåíòàöèè âàæíî:

1. Ïîêàçàòü, ÷òî â ïðîäóêòå, êîòîðûé âû ñåé÷àñ ïðåäëàãàåòå,
åñòü âñå òå ïîëîæèòåëüíûå ïàðàìåòðû (ñâîéñòâà, õàðàêòå-
ðèñòèêè), êîòîðûå òàê öåííû äëÿ êëèåíòà. È ïðè ýòîì íå
òîëüêî åñòü, íî îíè ãîðàçäî «ïëþñåå» (ÿð÷å âûðàæåíû, èõ
áîëüøå, îíè èíòåðåñíåå è ò. ä.).

2. Ïîêàçàòü, ÷òî òî, ÷åãî êëèåíò áîèòñÿ (îòðèöàòåëüíûå ïà-
ðàìåòðû, ñâîéñòâà, õàðàêòåðèñòèêè), ëèáî îòñóòñòâóåò,
ëèáî çàìåíåíî â ïðåäëàãàåìîì ïðîäóêòå íà ïîëîæèòåëü-
íîå.

3. Ïðîäåìîíñòðèðîâàòü äîïîëíèòåëüíûå ïàðàìåòðû è ñâîéñò-
âà, êîòîðûå äåëàþò âàøå ïðåäëîæåíèå åùå áîëåå âûãîäíûì
äëÿ êëèåíòà. ×òî îí äîïîëíèòåëüíî ïîëó÷èò, åñëè âûáåðåò
èìåííî ýòîò òîâàð (èëè óñëóãó) â ñðàâíåíèè ñ àíàëîãè÷íûìè
èëè òåìè, ñ êîòîðûìè îí ñðàâíèâàë ðàíåå.

Çàäàòü âîïðîñ íà çàâåðøåíèå ïðîäàæè (ñì. ãëàâó î òåõíèêàõ
çàâåðøåíèÿ).
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7.3. ÄÎÏÎËÍÈÒÅËÜÍÛÅ ÇÀÌÅ×ÀÍÈß

Ãîâîðèòå íà ÿçûêå êëèåíòà

Âàæíî çàïîìèíàòü èìåííî òå ñëîâà, ñ ïîìîùü êîòîðûõ äàí-
íûé ÷åëîâåê îïèñûâàåò ñâîé çàïðîñ. Åñëè êàêèå-òî ñëîâà ïîâòî-
ðÿþòñÿ èëè êàêèì-òî äðóãèì ñïîñîáîì âûäåëÿþòñÿ â ðå÷è, òî
îíè ñ÷èòàþòñÿ «çíà÷èìûìè».

Êàê áûëî óæå ìíîþ îòìå÷åíî âûøå, ïðè ïðîèçíåñåíèè ñëîâ
ãîâîðÿùèé ÷åëîâåê âñåãäà ïðåäñòàâëÿåò âíóòðè ñåáÿ òî, î ÷åì ãî-
âîðèò. Ñëóøàþùèé, ñòàðàÿñü äåêîäèðîâàòü ñêàçàííîå, òîæå
ïðåäñòàâëÿåò âèçóàëüíûé ðÿä, ñîñòîÿùèé èç òåõ îáðàçîâ, êîòî-
ðûå àññîöèèðóþòñÿ ó íåãî ñ óñëûøàííûìè ñëîâàìè. Ïîëó÷àþò-
ñÿ äâà ôèëüìà. Îäèí ôèëüì â ãîëîâå ãîâîðÿùåãî, äðóãîé — â ãî-
ëîâå ñëóøàþùåãî.

Êàê ìû óæå âûÿñíèëè â ýêñïåðèìåíòå ñ òåêñòîì î ñîáà÷êå íà
áåðåãó ìîðÿ, ýòè äâà ôèëüìà íå èäåíòè÷íû. Îíè ìîãóò ëèáî íå-
ìíîãî, ëèáî êàðäèíàëüíî ðàçëè÷àòüñÿ.

Ïîýòîìó:

1. Èñïîëüçóéòå ñëîâà, êîòîðûå ïðîèçíîñèò êëèåíò.

2. Íå äåëàéòå ïåðåâîä ñêàçàííîãî êëèåíòîì íà «ñâîé ÿçûê».
Âåäü âàøå «íåäîðîãî» ìîæåò áûòü íå ðàâíî ïî çíà÷åíèþ è
ïðåäñòàâëåíèþ åãî «äåøåâî», à âàøå «ÿðêèé» íå ðàâíî åãî
«öâåòàñòîìó». Âàøå «óäîáíûé» íå ðàâíî åãî «ìÿãêîìó è ëåã-
êîìó». Ó êàæäîãî â ãîëîâå ñâîÿ «ñîáà÷êà».

Êîãäà âû âñòðå÷àåòå èñïàíñêîãî êðåñòüÿíèíà ãäå-íèáóäü â èñ-
ïàíñêîé ãëóáèíêå, ëó÷øå ïîïðèâåòñòâîâàòü åãî ñëîâàìè «áóýíîñ
äèàñ», ÷åì ñêàçàòü «çäðàâñòâóéòå». Ëó÷øå óïîòðåáèòü ñëîâà, ïðè-
ìåíÿåìûå âàøèì êëèåíòîì, ÷åì ñêàçàòü, êàê âàì êàæåòñÿ òî æå
ñàìîå, íî äðóãèìè ñëîâàìè, è âñòðåòèòü íåïîíèìàíèå.

Èùèòå çíà÷èìûå ñëîâà

Êîíå÷íî, íåîáÿçàòåëüíî ïîâòîðÿòü âñå-âñå ñëîâà, êîòîðûå ãî-
âîðèò êëèåíò. Ó íåãî ìîæåò áûòü îòëè÷íàÿ îò âàñ êóëüòóðà, è ïî-
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âòîðåíèå åãî ñëîâ äëÿ âàñ ìîæåò áûòü àáñîëþòíî íåïðèåìëå-
ìûì. Èñïîëüçóéòå â ñâîåé ïðåçåíòàöèè òîëüêî «çíà÷èìûå»
ñëîâà. Ýòè ñëîâà ÷àñòî îáîçíà÷àþò òî, ÷òî öåííî è âàæíî äëÿ
êëèåíòà, ÷òî îáÿçàòåëüíî äîëæíî áûòü èëè ÷åãî íå äîëæíî áûòü
â òîì, ÷òî îí õî÷åò.

Ñàìûì ÿâíûì âûäåëåíèåì ìîæíî ñ÷èòàòü, êîíå÷íî, ïðÿìîå
çàÿâëåíèå î òîì, ÷òî ÷òî-òî äëÿ ÷åëîâåêà î÷åíü âàæíî. Íàïðè-
ìåð, îí ïðÿìî ìîæåò çàÿâèòü: «Àâòîìàøèíà äîëæíà áûòü îáÿçà-
òåëüíî êðàñíîãî öâåòà. Ýòî íå îáñóæäàåòñÿ!»

Íî òàê ïðîèñõîäèò íå âñåãäà. Ïîýòîìó, ÷òîáû óñëûøàòü è âû-
äåëèòü çíà÷èìûå ñëîâà ïðè ñáîðå èíôîðìàöèè, ñëóøàéòå, êàê
÷åëîâåê ãîâîðèò. Íàèáîëåå âàæíûå ñîîáùåíèÿ ÷åëîâåê ìîæåò
âûäåëÿòü:

� ñ ïîìîùüþ ïàóç (äî è ïîñëå çíà÷èìîé èíôîðìàöèè);
� èçìåíåíèåì èíòîíàöèè èëè òåìïà ðå÷è;
� ìåíÿÿ òåìï èëè èíòîíàöèþ èìåííî â ýòîì ìåñòå;
� ïðèìåíèâ æåñòèêóëÿöèþ;
� ïîâòîðÿÿ îäèí è òîò æå òåêñò èëè àðãóìåíò íåñêîëüêî ðàç.

×åãî íå õî÷åò êëèåíò?

×àñòî ïðîäàâöû ñîáèðàþò èíôîðìàöèþ òîëüêî î òîì, ÷òî õî-
÷åò êëèåíò. È íåäîñòàòî÷íî âíèìàíèÿ óäåëÿþò òîìó, ÷åãî îí íå
õî÷åò, ÷åãî õîòåë áû èçáåæàòü.

È ýòî ìîæåò ïðèâåñòè ê îøèáêå, ðàçðûâó êîíòàêòà.
Íàïðèìåð, âû ïîíÿëè, ÷òî äàííàÿ äàìà õî÷åò ñòèëüíûé ëåò-

íèé êîñòþì ñâåòëûõ òîíîâ ñ êîðîòêèì ðóêàâîì è ìîäíûìè àê-
ñåññóàðàìè (âûøèâêà, êîëüöà, ñòðàçû).

Âû óñëûøàëè âñå çíà÷èìûå ñëîâà. Âû âûÿñíèëè âñå æåëàå-
ìûå õàðàêòåðèñòèêè è âûãîäû.

Íî âû íå âûÿñíèëè, ÷åãî áû îíà õîòåëà èçáåæàòü. Âû íå
çíàåòå, êàêèì «êîñòþì áûòü íå äîëæåí».

È âû, íà÷èíàÿ ïðåçåíòàöèþ, ãîâîðèòå ñëåäóþùåå:

— Îáðàòèòå âíèìàíèå íà âîò ýòîò ëåòíèé êîñòþì èç íîâîé êîë-
ëåêöèè îò äèçàéíåðà Õ. Äåëîâîé, ñ êîðîòêèì ðóêàâîì. Ñ âûøèâêîé
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è êðóæåâîì ðó÷íîé ðàáîòû, ÷òî ñîîòâåòñòâóåò ïîñëåäíèì òåíäåí-
öèÿì ìèðîâîé ìîäû. Áåëûé. Óçêàÿ þáêà â ñî÷åòàíèè ñ æàêåòîì ñâî-
áîäíîãî ïîêðîÿ çðèòåëüíî ñòðîéíèò.

Âñå âðîäå áû ó÷òåíî. Âñå âûãîäû âûäåëåíû. Äîáàâëåíà
«óáèéñòâåííàÿ» ïî÷òè äëÿ âñåõ æåíùèí âûãîäà «çðèòåëüíîé
ñòðîéíîñòè». È òóò… È òóò âû ñëûøèòå âîçìóùåííûé ãîëîñ ïî-
êóïàòåëüíèöû:

— ×òî âû ìíå áàëàõîíû ñâîáîäíîãî ïîêðîÿ ïðåäëàãàåòå. ß ëþáëþ,
÷òîáû êîñòþì ñèäåë ïî ôèãóðå. ß æå ïîïðîñèëà ïîêàçàòü ìíå
«ñòèëüíûé» êîñòþì. Äà è óçêèå þáêè ÿ íå ëþáëþ. Â íèõ íåóäîáíî âî-
äèòü ìàøèíó. Ó âàñ åñòü ÷òî-òî äðóãîå, à íå ýòîò óæàñ?

È âû ìîæåòå äóìàòü î êëèåíòêå ÷òî óãîäíî. Íî äîïóñòèëè
îøèáêó èìåííî âû. Èìåííî âû íå óçíàëè, ÷òî òàêîå «ñòèëüíûé»
êîñòþì â ïîíèìàíèè êëèåíòêè. Â âàøåì ïîíèìàíèè «ñòèëü-
íûé» = «äåëîâîé», â åå «ñòèëüíûé» = «ïî ôèãóðå». Èìåííî âû
íå óçíàëè, ÷òî þáêà íå äîëæíà áûòü óçêîé, òàê êàê â íåé íåóäîá-
íî âîäèòü ìàøèíó.

Ïîýòîìó, âàæíî ñîáèðàòü èíôîðìàöèþ è î æåëàåìûõ è î
íå æåëàåìûõ êà÷åñòâàõ è ñâîéñòâàõ òîâàðà èëè óñëóãè.

ËÏÐ è òðàíñëÿòîðû

Â «Òåõíèêó îöåíêè» ìîæåò áûòü âêëþ÷åí åùå îäèí âàæíûé
âîïðîñ: «À êòî åùå áóäåò ó÷àñòâîâàòü â ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ
î ïîêóïêå, êðîìå âàñ?»

Ýòîò âîïðîñ îáÿçàòåëåí, åñëè âû ïðîäàåòå ëèáî ÷òî-òî î÷åíü
äîðîãîå, íàïðèìåð, îáúåêò íåäâèæèìîñòè, ëèáî êîãäà âû èäåí-
òèôèöèðóåòå êëèåíòà êàê âíåøíåðåôåðåíòíîãî (ñì. ðàçäåë î òè-
ïàõ êëèåíòîâ), òî åñòü ïðèíèìàþùåãî ðåøåíèÿ, ïðèñëóøèâàÿñü
ê ìíåíèþ äðóãèõ.

Èíûìè ñëîâàìè, òàêîé âîïðîñ äîëæåí âûÿâèòü âñåõ ËÏÐ
(ëèö, ïðèíèìàþùèõ ðåøåíèå).

Íå èìååò ñìûñëà òðàòèòü âðåìÿ íà óãîâîðû ÷åëîâåêà, êîòî-
ðûé ðåøåíèå íå ïðèíèìàåò. Íà ýòè ãðàáëè íàñòóïàëî óæå íå
îäíî ïîêîëåíèå ïðîäàâöîâ. Ðèåëòîð ïîêàçûâàåò êâàðòèðó çà
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êâàðòèðîé æåíå ìîðÿêà ñ ïîëíîé óâåðåííîñòüþ, ÷òî èìåííî
îíà äåëàåò âûáîð è ïðèíèìàåò ðåøåíèå. À ïîòîì ïðèõîäèò ìóæ
èç ðåéñà è ãîâîðèò: «Ýòî âñå åðóíäà! Íàì íóæíà äðóãàÿ êâàðòè-
ðà!»

Èëè âû êðóòèòåñü îêîëî äàìû, íîñèòå åé â ïðèìåðî÷íóþ
âåùü çà âåùüþ. È âðîäå áû óæå óãîâîðèëè íà êîñòþì è ïëàòüå.
È âäðóã çàõîäèò åå ïîäðóãà è ãîâîðèò, ÷òî âñå ýòî åé íå èäåò. Åé
íóæíû óçêèå äæèíñû è âåñåëåíüêàÿ ìàå÷êà. È êëèåíòêà ñíèìà-
åò ñ ñåáÿ åùå ïÿòü ìèíóò íàçàä òàê íðàâÿùèåñÿ åé âåùè è èäåò
çà ïîäðóãîé â äæèíñîâûé ìàãàçèí. È âñå. Ïîë÷àñà âðåìåíè ïî-
òðà÷åíî âïóñòóþ.

Íî è â ñëó÷àå, êîãäà ðåøåíèå áóäåò ïðèíèìàòü êòî-òî äðóãîé,
ìîæíî ðàáîòàòü ïî «Òåõíèêå îöåíêè». Â ýòîì ñëó÷àå ÷åëîâåêà
ïåðåä íàìè ìû âîñïðèìåì êàê èñòî÷íèê èíôîðìàöèè î ËÏÐ è
òðàíñëÿòîðà íàøåé èíôîðìàöèè åìó. È òîãäà âîïðîñû òåõíèêè
íåñêîëüêî èçìåíÿòñÿ:

1. Ñ ÷åì áóäåò ñðàâíèâàòü ËÏÐ? ×òî îí õî÷åò?

2. ×òî åìó íðàâèòñÿ?

3. ×òî åìó íå íðàâèòñÿ?

Äàëåå ñîçäàåòñÿ ïðåçåíòàöèÿ, êîòîðóþ ðàññêàçûâàþò êëèåí-
òó-òðàíñëÿòîðó äëÿ òîãî, ÷òîáû îí ïåðåäàë ýòè ñëîâà ËÏÐ. Òî
åñòü ìû «îáó÷àåì» êëèåíòà, êàê äîíåñòè íóæíóþ èíôîðìàöèþ
äî ÷åëîâåêà, ïðèíèìàþùåãî îêîí÷àòåëüíîå ðåøåíèå.

***

Õî÷ó ðàçîáðàòü ïðèìåð, âçÿòûé èç ðåàëüíîé ïðàêòèêè. ß îáó-
÷àëà ïðîäàâöîâ î÷èñòèòåëüíîé òåõíèêè (òèïà ìîþùåãî ïûëåñî-
ñà ñ âîäÿíûì ôèëüòðîì) î÷åíü èçâåñòíîé ôèðìû Õ. Ó÷àñòíèêè
òðåíèíãà, êàê îáû÷íî áûâàåò, â ðåçóëüòàòå ðåøèëè «ïîòðåíèðî-
âàòüñÿ» íà ìíå è ïðåäëîæèòü ñâîé àãðåãàò ñ ïîìîùüþ òîëüêî ÷òî
âûó÷åííîé òåõíèêè.

Ìíå ïîíðàâèëîñü, êàê îíè ýòî ñäåëàëè, ïîýòîìó ÿ ïðèâîæó
ýòîò ïðèìåð åùå ðàç, õîòÿ îí óæå îïèñàí â ìîåé êíèãå «Åñëè ïî-
êóïàòåëü ãîâîðèò «íåò», èëè Ðàáîòà ñ âîçðàæåíèÿìè» (èçäàòåëü-
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ñòâî «Ïèòåð», 2003). Òîëüêî çäåñü ÿ õî÷ó ïðèâåñòè ýòîò ïðèìåð
ñ ïîäðîáíûìè êîììåíòàðèÿìè.

Ïðîäàâåö: Ëåíà! ß ïðåäëàãàþ âàì ïîçíàêîìèòüñÿ ñ íàøåé î÷èñòè-
òåëüíîé òåõíèêîé.

Êëèåíòêà: Ñïàñèáî. ß íåäàâíî êóïèëà ñåáå õîðîøèé íîâûé ïûëåñîñ.

Ïðîäàâåö: Çàìå÷àòåëüíî! À êàêîé ôèðìû, åñëè íå ñåêðåò?

Êëèåíòêà: Ôèðìû Y. Íàçûâàåòñÿ «Z».

Èòàê, ïåðâûé ýòàï ïðîéäåí. Ìíîãèå ïðîäàâöû íà ýòîì ýòàïå
îòñòóïàþò. Êëèåíòêà óæå èìååò àíàëîãè÷íûé òîâàð è ïðåäëà-
ãàòü åé ñâîé íå èìååò ñìûñëà. Íî «íà ñàìîì äåëå» ïðîäàâåö òîëü-
êî ÷òî âûÿñíèë, ÷òî êëèåíòêà çàáîòèòñÿ î ÷èñòîòå äîìà è ïîêó-
ïàåò áûòîâûå ïðèáîðû (à ðàç îíà îäèí ðàç êóïèëà áûòîâîé
ïðèáîð, òî ìîæåò ýòî ñäåëàòü åùå ðàç). Îí òàêæå óçíàë ïðåäìåò
ñðàâíåíèÿ. Òî åñòü ñ êàêèì ïðèáîðîì (ïûëåñîñîì) êëèåíòêà áó-
äåò ñðàâíèâàòü î÷èñòèòåëüíóþ òåõíèêó ïðîäàâöà âî âðåìÿ ïðå-
çåíòàöèè.

Òåïåðü ìîæíî âûÿñíèòü âñå êðèòåðèè, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ
êëèåíòêà äåëàåò âûáîð áûòîâîé òåõíèêè. Òî åñòü ïåðåéòè ê äâóì
ñëåäóþùèì âîïðîñàì «Òåõíèêè îöåíêè».

Ïðîäàâåö: Ïðîñòèòå, à ïî÷åìó âû âûáðàëè èìåííî ïûëåñîñ «Z»?

Êëèåíòêà: Ìíå îí ïîíðàâèëñÿ, ïîòîìó ÷òî îí ìàëåíüêèé è ïîìåùà-
åòñÿ â íåáîëüøóþ íèøó ó ìåíÿ äîìà. Ýòî óäîáíî. Îí íà áîëüøèõ êî-
ëåñàõ è î÷åíü þðêèé. Ìîùíûé. Åùå â íàáîðå åñòü òóðáîùåòêà äëÿ
êîâðîâ. Ó ìåíÿ êîò, è î÷åíü óäîáíî ñîáèðàòü øåðñòü. À åùå ìíå íðà-
âÿòñÿ îäíîðàçîâûå ìåøî÷êè äëÿ ïûëè. Ïîðàáîòàë è ïðîñòî âûêèíóë
âñå. Íå íàäî òðÿñòè íè÷åãî. Ïðàâäà, ìåøêè ñðàâíèòåëüíî äîðîãèå.
Íó íè÷åãî. Çà óäîáñòâî íàäî ïëàòèòü. Õîòÿ, êîíå÷íî, è îíè ïðîïóñ-
êàþò ìèêðîïûëü. Îñîáåííî, êîãäà äîëãî ðàáîòàåøü ïî äîìó.

Âòîðîé ýòàï çàâåðøåí. Çäåñü íå ïîíàäîáèëîñü çàäàâàòü äâà
âîïðîñà: «×òî íðàâèòñÿ?» è «×òî íå íðàâèòñÿ?». Â æèâîì ðàçãî-
âîðå íà âîïðîñ: «Ïî÷åìó èìåííî ýòî?» — ëþäè ÷àñòî ãîâîðÿò è
ïëþñû è ìèíóñû, è âû ìîæåòå óçíàòü âñå êðèòåðèè âûáîðà ñðàçó.

Â ïðèâåäåííîì ïðèìåðå ìîæíî óñëûøàòü ñëåäóþùèå «ïîëî-
æèòåëüíûå» è «îòðèöàòåëüíûå» êðèòåðèè (çíà÷èìûå ñëîâà):
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«+» — çíà÷èìûå ñëîâà Ïîëó÷àåìàÿ âûãîäà «-» — çíà÷èìûå ñëîâà

Ìàëåíüêèé Ïîìåùàåòñÿ â íèøó — ýòî
óäîáíî

Þðêèé Ëåãêî ïåðåäâèãàåòñÿ íà
áîëüøèõ êîëåñàõ

Ìîùíûé Íå íðàâèòñÿ ìèêðîïûëü

Åñòü òóðáîùåòêà Óäîáíî ñîáèðàòü øåðñòü
êîòà

Îäíîðàçîâûå ìåøêè äëÿ
ïûëè

Îäíîðàçîâûå ìåøêè äîðîãèå

Òåïåðü ìîæíî ïåðåõîäèòü ê ýòàïó ïðåçåíòàöèè, ãäå:
� âñå «ïëþñû» ñîõðàíÿòñÿ èëè óëó÷øàòñÿ;
� «ìèíóñû» áóäóò ó÷òåíû è ïåðåéäóò â ïëþñû;
� äîáàâÿòñÿ äîïîëíèòåëüíûå êà÷åñòâà, ïàðàìåòðû è ñâîéñò-

âà, êîòîðûå ïîêàæóò ïðåèìóùåñòâî ïðåäëàãàåìîãî ïðîäóê-
òà è ñäåëàþò åãî áîëåå ïðèâëåêàòåëüíûì.

Ïðîäàâåö: Èìåííî ïîýòîìó âàì âñå æå ñòîèò ïîñìîòðåòü íàøó
òåõíèêó. Íàøà òåõíèêà èìååò íåáîëüøèå ðàçìåðû. Îíà ìàëåíüêàÿ
è þðêàÿ. Îíà ðàçáîðíàÿ è ïîìåùàåòñÿ â ëþáóþ íèøó. Ýòî î÷åíü
óäîáíî. Îíà î÷åíü ìîùíàÿ. Ïûëü âñàñûâàåò ëó÷øå, ÷åì ëþáîé ïûëå-
ñîñ. Ïðè ýòîì, òàê êàê ôèëüòðàöèÿ ïðîèñõîäèò ÷åðåç âîäó, òî íèêà-
êèõ ìåøêîâ äëÿ ïûëè âàì ïîêóïàòü íå íàäî. Íè÷åãî íå íàäî âûêèäû-
âàòü è òðÿñòè. Ïðîñòî íàáðàëè âîäó èç-ïîä êðàíà, à ïîòîì ãðÿçíóþ
âûëèëè. Ýòî óäîáíî è ïðàêòè÷íî. Âîäà çàäåðæèâàåò âñå. È íèêàêîé
ìèêðîïûëè âû íå óâèäèòå è íå ïî÷óâñòâóåòå, ñêîëüêî áû âðåìåíè âû
íå ðàáîòàëè ñ íàøåé òåõíèêîé. Â êîìïëåêò êðîìå òóðáîùåòêè äëÿ
óáîðêè êîâðîâ âõîäèò âàêóóìíàÿ âûòÿæêà, ïîçâîëÿþùàÿ âûòÿíóòü
ïûëü èç ïîäóøåê è îäåÿë. Êðîìå ýòîãî, âî âðåìÿ ðàáîòû íàøåé òåõ-
íèêè äåçèíôèöèðóåòñÿ âîçäóõ â âàøåì äîìå. È ïðè æåëàíèè âû ìî-
æåòå íàïîëíèòü äîì ëþáûì àðîìàòîì ñâåæåñòè ñ ïîìîùüþ ñïåöè-
àëüíûõ íàòóðàëüíûõ ýêñòðàêòîâ. Äàâàéòå ïðÿìî ñåé÷àñ ïðîâåäåì
ýêñïåðèìåíò.

Ìåíÿ èíîãäà ïîñëå ïðèâåäåíèÿ ýòîãî ïðèìåðà ñïðàøèâàþò:
«Òåõíèêà õîðîøàÿ. Íî êóäà æå äåâàòü óæå êóïëåííûé ïûëå-
ñîñ?» Âû çíàåòå, òå æå ïðîäàâöû î÷èñòèòåëüíîé òåõíèêè ðàññêà-
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çûâàëè ìíå ïîòîì, ÷òî ÷àñòî ïîñëå õîðîøåé ïðåçåíòàöèè «ñòà-
ðûå» ïûëåñîñû ïåðåêà÷èâàþò â äîìà ðîäèòåëåé, áàáóøåê è
äåäóøåê èëè äàðÿòñÿ äðóçüÿì. À íà èõ ìåñòå â äîìå ïîÿâëÿåòñÿ
ìîùíàÿ ñóïåðòåõíèêà ôèðìû Õ. Òàê ÷òî íå îãðàíè÷èâàéòå âîç-
ìîæíîñòè ïðîäàæè ñâîèìè ñîáñòâåííûìè èëëþçèÿìè è ñòðàõà-
ìè. Ïðîäàòü ìîæíî âñå! Âñåãäà ïðîáóéòå. Âñåãäà ñòàðàéòåñü âñå
ñäåëàòü ïî ìàêñèìóìó. È ðåçóëüòàòû íå çàñòàâÿò ñåáÿ äîëãî
æäàòü.

Ïðèìå÷àíèå

Åùå îäèí ïðèìåð èñïîëüçîâàíèÿ «Òåõíèêè îöåíêè» âû ìîæåòå
íàéòè â ïåðâîé, «ëèòåðàòóðíîé», ãëàâå ýòîé êíèãè.
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Ãëàâà 8

ÌÀËÅÍÜÊÈÅ ÕÈÒÐÎÑÒÈ ÁÎËÜØÈÕ ÏÐÎÄÀÆ

Êîðîëÿ äåëàåò ñâèòà. Âêóñ áëþäà âî ìíîãîì çàâèñèò îò ñïåöèé. Îáðàç

ñîçäàåòñÿ ñ ïîìîùüþ äåòàëåé è àêöåíòîâ. Ïðîôåññèîíàëà â ëþáîì âèäå

äåÿòåëüíîñòè ìîæíî óçíàòü ïî òîìó, êàê îí âëàäååò âñåìè òîíêîñòÿ-

ìè ñâîåãî ðåìåñëà. Â ýòîé ãëàâå âû íàéäåòå íåñêîëüêî ðàáîòàþùèõ

ïðèåìîâ è ñèìïàòè÷íûõ èäåé, êîòîðûå ïîçâîëÿò ñäåëàòü âàøè ïðîäàæè

åùå áîëåå ýôôåêòèâíûìè.

ß õîòåëà áû ïîçíàêîìèòü âàñ ñ ðÿäîì äîïîëíèòåëüíûõ èäåé,
òåõíèê è òåõíîëîãèé ðàçíîãî êàëèáðà, èñïîëüçîâàíèå êîòîðûõ
îáîãàòèò âàø ðåïåðòóàð è ñäåëàåò âàøè ïðîäàæè áîëåå ðåçóëüòà-
òèâíûìè.

8.1. ×ÒÎ ÑËÛØÀÒ È ÇÀÏÎÌÈÍÀÞÒ ËÞÄÈ

×àñòî òðåíèíãè ïðîäàæ ÿ íà÷èíàþ ñ ïðîöåäóðû çíàêîìñòâà.
ß ïðîøó ó÷àñòíèêîâ îáúåäèíèòüñÿ â ïàðû è â òå÷åíèå íåñêîëü-
êèõ ìèíóò ïîîáùàòüñÿ äðóã ñ äðóãîì. Çàäàíèå äëÿ êàæäîãî — óç-
íàòü î ñîáåñåäíèêå áîëüøå èíôîðìàöèè, äëÿ òîãî ÷òîáû ïîòîì,
â ïðèñóòñòâèè ãðóïïû, ïðåäñòàâèòü åãî è îáúÿñíèòü, ïî÷åìó
äàííûé ÷åëîâåê ÿâëÿåòñÿ ðåñóðñîì äëÿ ãðóïïû, ÷åì îí èíòåðå-
ñåí è ìîæåò áûòü ïîëåçåí íàøåìó êîëëåêòèâó.

Êàæäûé ïðîôåññèîíàëüíûé òðåíåð çíàåò, ÷òî ëþáîå óïðàæ-
íåíèå èìååò íåñêîëüêî öåëåé. Îäíè öåëè ÿâíûå è ëåæàò íà ïî-
âåðõíîñòè. Äðóãèå öåëè ñêðûòûå è èõ çíàåò òîëüêî âåäóùèé.

Ïðîöåäóðà «Çíàêîìñòâî» èìååò ÿâíóþ öåëü ïîçíàêîìèòü ëþ-
äåé â ãðóïïå è çàïóñòèòü ãðóïïîâóþ äèíàìèêó. Íî ïðèâåäåííûé
âûøå âàðèàíò ýòîé òåõíîëîãèè èìååò åùå è íåñêîëüêî ñêðûòûõ
öåëåé.

Ñ ïîìîùüþ íåå, íàïðèìåð, ìîæíî ñäåëàòü ïåðâè÷íóþ äèàã-
íîñòèêó çíàíèé ó÷àñòíèêîâ â ñôåðå òåõíîëîãèé ïðîäàæ. Âåäü â
ýòîì óïðàæíåíèè íå ïðîñòî çíàêîìÿòñÿ. Çäåñü «ïðîäàþò» äðó-



ãîãî ó÷àñòíèêà ãðóïïå. È ñòåïåíü âëàäåíèÿ òåõíîëîãèÿìè ïðî-
äàæ ñðàçó âèäíà.

Íî ó ýòîé ïðîöåäóðû åñòü è òðåòüÿ öåëü. ß âñåãäà ðàññêàçûâàþ î
íåé äëÿ òîãî, ÷òîáû ïðîäåìîíñòðèðîâàòü ó÷àñòíèêàì íà êîíêðåò-
íûõ ïðèìåðàõ îòâåò íà âîïðîñ: «×òî çàïîìèíàþò ëþäè èç òîé èí-
ôîðìàöèè, êîòîðóþ ñëûøàò îò äðóãîãî ÷åëîâåêà?» Äëÿ ýòîãî, ïî-
ñëå òîãî êàê âñå äðóã äðóãà ïðåçåíòîâàëè (à íà ýòî ïîðîé óõîäèò äî
ïîëó÷àñà), ÿ ñïðàøèâàþ êàæäîãî èç ïðèñóòñòâóþùèõ â îòäåëüíî-
ñòè: «×òî ëè÷íî âû çàïîìíèëè î êàæäîì èç ïðèñóòñòâóþùèõ?»

ß äîâîëüíî äàâíî ïðàêòèêóþ ýòó òåõíîëîãèþ, è êàæäûé ðàç
ïîëó÷àåòñÿ îäíà è òà æå êàðòèíà. Ëó÷øå âñåãî ëþäè çàïîìèíàþò:

1) èíôîðìàöèþ î òîì, ÷åì ýòîò ÷åëîâåê ïîõîæ íà íèõ (íàïðè-
ìåð, «îí çàêîí÷èë óíèâåðñèòåò, êàê è ÿ»);

2) èíôîðìàöèþ î òîì, ÷åì îí ñèëüíî îòëè÷àåòñÿ îò íèõ (íà-
ïðèìåð, «îíà ðîäèëàñü íå â íàøåì ãîðîäå»);

3) èíôîðìàöèþ î òîì, ÷åì îí íåîáû÷åí, íåñòàíäàðòåí (íà-
ïðèìåð, «îí çàíèìàåòñÿ ïàðàøþòíûì ñïîðòîì è ó÷èëñÿ
â Íüþ-Éîðêå»);

4) öèôðû è ôàêòû (íàïðèìåð, ó íåå «äâîå äåòåé è îíà ïÿòü
ëåò ïðîðàáîòàëà ãëàâíûì áóõãàëòåðîì â Öåíòðîáàíêå»);

5) êðàñî÷íûå èñòîðèè è ìåòàôîðû, êîòîðûå ïîãðóæàþò â
ïåðåæèâàíèÿ (íàïðèìåð, ÷òî îí «ïîõîæ â ñâîåé ðàáîòå íà
áîéöîâîãî ïñà»).

Åñëè ïîñìîòðåòü íà ïåðâûå äâà ïóíêòà, òî ñðàçó ìîæíî ñêà-
çàòü, ÷òî, êàê è ëþáîå æèâîòíîå, ÷åëîâåê ïîñòîÿííî äåëàåò àíà-
ëèç ïî ñèñòåìå «ñâîé-÷óæîé». ×åì ïîõîæ, à ÷åì îòëè÷àåòñÿ
äàííûé ÷åëîâåê îò ìåíÿ.

Äðóæåñòâåí îí èëè îïàñåí. Äîâåðÿòü åìó, êàê «ñâîåìó», èëè
íå äîâåðÿòü. Íå ñåêðåò, ÷òî ëþäè âåðÿò ïîõîæèì íà ñåáÿ ëþäÿì.
Îíè èõ ïîíèìàþò. Îíè ñ÷èòàþò èõ ñâîèìè.

Òðåòèé ïóíêò î íåîáû÷íîì. Î òîì, ÷åì äàííûé ÷åëîâåê îòëè-
÷àåòñÿ íå òîëüêî îò ìåíÿ, íî è îò áîëüøèíñòâà ëþäåé, êîòîðûõ
ÿ çíàþ. Ýòî ïóíêò îá îñîáåííîñòÿõ, óíèêàëüíîñòè.
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×åòâåðòûé ïóíêò î êîíêðåòíûõ ôàêòàõ, êîòîðûå ìîæíî ïðî-
âåðèòü è êîòîðûå ìîãóò ÿâëÿòüñÿ îöèôðîâàííûìè õàðàêòåðè-
ñòèêàìè ÷åëîâåêà.

Ïÿòûé ïóíêò ðàáîòàåò ñ îùóùåíèÿìè, ïðåäñòàâëåíèÿìè,

ýìîöèîíàëüíûì ñîñòîÿíèåì. Åñëè ãîâîðÿùèé ñâîèì ðàññêàçîì
ïîãðóçèë ñëóøàþùåãî ÷åëîâåêà â ïåðåæèâàíèÿ è ýìîöèîíàëü-
íîå ñîñòîÿíèå, òî òàêîé ðàññêàç çàïîìèíàåòñÿ íàäîëãî, òàê êàê
÷åëîâåê ïåðåæèë åãî «òåëîì».

Êàê ïðèâåäåííóþ âûøå èíôîðìàöèþ ìîæíî èñïîëüçîâàòü

äëÿ ýôôåêòèâíîé ïðåçåíòàöèè âàøåãî ïðîäóêòà? Ïðîñòî.
Êàê âû äóìàåòå, ÷òî çàïîìèíàåò ÷åëîâåê èç äëèííîé ïðåçåí-

òàöèè ïðîäàâöà, êîòîðûé îïèñûâàåò åìó òîâàð èëè óñëóãè? Ïðà-
âèëüíî. Òî æå ñàìîå, ÷òî ÿ îïèñàëà âûøå.

1. ×åì ýòîò òîâàð ïîõîæ íà òî, ÷òî ìíå íàäî. (Ó ýòîé ëþñò-
ðû 10 ëàìïî÷åê. Ýòî ìíå ïîäõîäèò. Ìíå íóæíî ìíîãî ñâåòà
â çàëå.)

2. ×åì ýòîò òîâàð êîðåííûì îáðàçîì îòëè÷àåòñÿ îò òîãî,
÷òî ìíå íàäî. (Ëþñòðà èç æåëòîãî ìåòàëëà, à ÿ õîòåëà áû èç
áåëîãî.)

3. ×åì íåîáû÷åí äàííûé òîâàð, ÷òî åãî îòëè÷àåò îò âñåõ
êîíêóðåíòîâ. (Ýòó ëþñòðó ñîçäàë âåëèêèé ôðàíöóçñêèé
äèçàéíåð èíòåðüåðîâ Ëåîïîëüä Ãîøå. Îíà ïðèâåçåíà èç åãî
ïàðèæñêîãî ñàëîíà.)

4. Êàêèå öèôðû è ôàêòû õàðàêòåðèçóþò åãî. (10 ëàìïî÷åê;
òàêèõ ëþñòð èçãîòîâëåíî âñåãî 100 øòóê, â íàøåé ñòðàíå èõ
âñåãî äâå, îíà èìååò 4 ðåæèìà âêëþ÷åíèÿ.)

5. Èñòîðèè, ìåòàôîðû è ìèôû î òîâàðå. (Äèçàéí ýòîé ëþñ-
òðû, ïîõîæåé íà ïåðåâåðíóòûé ôîíòàí, ðîäèëñÿ ó âåëèêîãî
Ëåîïîëüäà â äåíü, êîãäà åãî áðîñèëà ëþáèìàÿ äåâóøêà è
îí ñàì íå ñâîé áðåë ïî óëî÷êàì Ïàðèæà. Îí øåë, íå çàìå-
÷àÿ íèêîãî âîêðóã. È âäðóã… ïåðåä íèì îòêðûëàñü ìà-
ëåíüêàÿ ïëîùàäü ñ ôîíòàíîì ïîñåðåäèíå. È êàïåëüêè
âîäû áûëè íàïîëíåíû çîëîòîì ëó÷åé çàõîäÿùåãî ñîëí-
öà… Èìåííî â ýòîò ìîìåíò äèçàéíåð ñõâàòèë ñàëôåòêó
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ñî ñòîëèêà ìàëåíüêîé êîôåéíè è ëèõîðàäî÷íî íà÷àë òâî-
ðèòü… Âîïëîùàÿ âñþ ðîñêîøü òîãî, ÷òî îí óâèäåë, â ëè-
íèè ýòîé ëþñòðû.)

Ñîâåòû

Ñëóøàÿ âàñ, êëèåíò âñåãäà áóäåò ñâåðÿòü ñêàçàííîå ñ æåëàå-
ìûì, òî åñòü ïðîâîäèòü òåñò íà «ñâîé-÷óæîé». Ïðåæäå ÷åì
÷òî-òî ïðåäëàãàòü èëè ïðîâîäèòü ïðåçåíòàöèþ, îáÿçàòåëüíî ñî-
áåðèòå èíôîðìàöèþ î ïîæåëàíèÿõ êëèåíòà. Íàïðèìåð, ñ ïîìî-
ùüþ «Òåõíèêè îöåíêè». À çàòåì ãîâîðèòå, èñïîëüçóÿ ñëîâà

êëèåíòà.
×òîáû ñäåëàòü âàø ïðîäóêò çàïîìèíàþùèìñÿ, îáÿçàòåëüíî

íàéäèòå è èñïîëüçóéòå òó èíôîðìàöèþ, êîòîðàÿ óäèâèò ïîêó-

ïàòåëÿ. Òàê îí åå ëó÷øå çàïîìíèò.
Òàê êàê ëþäè çàïîìèíàþò öèôðû è ôàêòû, òî îáÿçàòåëüíî

âêëþ÷àéòå èõ â ñâîþ ïðåçåíòàöèîííóþ ðå÷ü. Òåì áîëåå ÷òî â
«Ôîðìóëå ïðîäàæè âûãîäû» îíè ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû â êà-
÷åñòâå õàðàêòåðèñòèê.

Ïóñòü ó âàñ âñåãäà íàãîòîâå áóäåò îäíà èëè íåñêîëüêî çàõâà-
òûâàþùèõ èëè ïðîñòî èíòåðåñíûõ èñòîðèé:

� î âàøåì ïðîäóêòå;
� î êëèåíòàõ, åãî êóïèâøèõ, è èõ âïå÷àòëåíèÿõ;
� î ìåñòàõ, ãäå âàø ïðîäóêò èñïîëüçóþò ñ ðàäîñòüþ;
� îá èçâåñòíûõ ëþäÿõ, êîòîðûå êóïèëè âàø ïðîäóêò, è ò. ä.

Ëþäè ëþáÿò ñëóøàòü ðàçíûå èñòîðèè.

8.2. «ÏÐÈÍÖÈÏ ÊÎÍÒÐÀÑÒÀ»

Äëÿ ïîíèìàíèÿ ýòîé òåìû âû ìîæåòå ïðîâåñòè ïðîñòîé ýêñ-
ïåðèìåíò. Ïîñòàâüòå òðè ñîñóäà, â êàæäûé èç êîòîðûõ ìîæíî
ïîìåñòèòü ðóêó. Îäèí ñîñóä íàïîëíèòå õîëîäíîé âîäîé. Äðó-
ãîé — ãîðÿ÷åé. Òðåòèé — âîäîé êîìíàòíîé òåìïåðàòóðû.

Çàòåì îïóñòèòå îäíó ðóêó â õîëîäíóþ âîäó, à äðóãóþ â ãîðÿ-
÷óþ, è ïîäåðæèòå èõ òàì íåìíîãî.
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Äàëüøå âîçüìèòå è îäíîâðåìåííî îïóñòèòå ðóêè â ñîñóä ñ âî-
äîé êîìíàòíîé òåìïåðàòóðû…

Ãàðàíòèðóþ, ÷òî:

� ðóêà, êîòîðàÿ áûëà äî ýòîãî â õîëîäíîé âîäå, áóäåò îùó-
ùàòüñÿ, êàê áóäòî îíà òåïåðü íàõîäèòñÿ â ãîðÿ÷åé;

� ðóêà, íàõîäèâøàÿñÿ äî ýòîãî â ãîðÿ÷åé âîäå, áóäåò îùó-
ùàòüñÿ ïîãðóæåííîé â õîëîäíóþ âîäó.

È ýòî ïðè òîì, ÷òî îíè íàõîäÿòñÿ â îäíîì ñîñóäå.

«Ïðèíöèï êîíòðàñòà»
Îäíà è òà æå âåùü ìîæåò êàçàòüñÿ ðàçíîé

â çàâèñèìîñòè îò ïðåäøåñòâóþùåé ñèòóàöèè.
Åñëè âòîðîé ïðåäìåò ÿâíî îòëè÷àåòñÿ îò ïåðâîãî,

òî ëþäè ñêëîííû ïðåóâåëè÷èâàòü èõ ðàçëè÷èÿ.

«Ïðèíöèï êîíòðàñòà» çàìå÷àòåëüíî îïèñàí â êíèãå Ðîáåðòà
×àëäèíè «Ïñèõîëîãèÿ âëèÿíèÿ» (èçäàòåëüñòâî «Ïèòåð», 1999).
×àëäèíè îòìå÷àåò, ÷òî ïðåèìóùåñòâî «Ïðèíöèïà êîíòðàñòà»
ñîñòîèò â òîì, ÷òî åãî èñïîëüçîâàíèå ïðàêòè÷åñêè íå ïîääàåòñÿ
îáíàðóæåíèþ.

Â êíèãå ïðèâåäåíî ìíîæåñòâî ïðèìåðîâ èñïîëüçîâàíèÿ
ïðèíöèïà íà ïðàêòèêå. Íå îòêàæó ñåáå â óäîâîëüñòâèè íåêîòî-
ðûå èç ýòèõ ïðèìåðîâ ïåðåñêàçàòü.

Ïðèìåð 1. Ïðîäàæà íåäâèæèìîñòè

Âíà÷àëå ïîòåíöèàëüíîìó êëèåíòó ïîêàçûâàþò íåñêîëüêî òàê
íàçûâàåìûõ «äîìîâ äëÿ ïîêàçà», êîòîðûå íèêòî íå ñîáèðàåòñÿ
åìó ïðîäàâàòü. Ýòè äîìà íàõîäÿòñÿ â çàïóùåííîì ñîñòîÿíèè è
èìåþò çàâûøåííóþ ñòîèìîñòü. Äåëàåòñÿ ýòî äëÿ òîãî, ÷òîáû
ïîÿâèëîñü ïîëå äëÿ ñðàâíåíèÿ. Òåïåðü ïîêóïàòåëü áóäåò âîñ-
ïðèíèìàòü äðóãèå äîìà èç êàòàëîãà àãåíòñòâà, êàê áîëåå ïðèâëå-
êàòåëüíûå.

Ïðèìåð 2. Ïðîäàæà îäåæäû

Ïðîäàâöàì ðåêîìåíäóåòñÿ ïðåäëàãàòü âíà÷àëå ñàìûå äîðîãèå
âåùè. Ïîñëå ýòîãî ëþáàÿ äðóãàÿ öåíà ïîêàæåòñÿ áîëåå ïðèåìëå-
ìîé.
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Àêñåññóàðû ê äîðîãîìó êîñòþìó ïðîäàþòñÿ ïîñëå òîãî, êàê
ïðèíÿòî ðåøåíèå î ïîêóïêå ýòîãî ñàìîãî êîñòþìà. Íà ôîíå
öåíû êîñòþìà öåíà äàæå äîðîãîãî ñâèòåðà èëè ãàëñòóêà áóäåò
ñóáúåêòèâíî âîñïðèíèìàòüñÿ êàê íåáîëüøàÿ.

Ïðèìåð 3. Ïðîäàæà àâòîìîáèëåé

Àâòîìîáèëüíûå äèëåðû ñëåäóþùèì ñïîñîáîì èñïîëüçóþò
«Ïðèíöèï êîíòðàñòà». Îíè äîæèäàþòñÿ, êîãäà áóäåò äîñòèãíóòà
äîãîâîðåííîñòü îòíîñèòåëüíî öåíû íà íîâóþ ìàøèíó. È òîëüêî
ïîñëå ýòîãî ïðåäëàãàþò íà âûáîð ïðåäìåòû è óñëóãè, êîòîðûå ìî-
ãóò áûòü äîáàâëåíû (÷åõëû, ðàäèî, ñòåðåîñèñòåìà, òîíèðîâàíèå
ñòåêîë è ò. ä.). Ïî ñðàâíåíèþ ñ öåíîé íà ìàøèíó â äåñÿòêè òûñÿ÷
äîëëàðîâ íåñêîëüêî ñîòåí äîëëàðîâ çà ïðèÿòíûå èçëèøåñòâà êà-
æóòñÿ ñóùèìè ïóñòÿêàìè.

Ïðè ýòîì âñå «ïóñòÿêè» ïðåäëàãàþòñÿ ïîñëåäîâàòåëüíî.
Öåëü ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû äîáèâàòüñÿ îò ïîêóïàòåëÿ äîïîëíè-
òåëüíûõ òðàò âíå çàâèñèìîñòè îäíîé îò äðóãîé.

8.3. ÏÐÀÂÈËÎ ÒÐÅÕ ÖÅÍ

«Ïðèíöèï êîíòðàñòà» ëåã â îñíîâó Ïðàâèëà òðåõ öåí.

Ïðàâèëî òðåõ öåí:
ïðåäëàãàòü êëèåíòó ÷òî-ëèáî íå â îäíîì,

à ìèíèìóì â òðåõ âàðèàíòàõ.

Ïðè ýòîì:

� ïåðâûì âû ïðåäëàãàåòå ñàìûé äîðîãîé âàðèàíò, âíå çàâèñèìîñòè îò òî-
ãî, êàêóþ öåíó ãîòîâ çàïëàòèòü ïîêóïàòåëü (ìàêñèìàëüíûé âàðèàíò);

� âòîðûì âû ïðåäëàãàåòå òîò, êîòîðûé ñ òî÷êè çðåíèÿ âàñ, êàê ïðîäàâöà,
ëó÷øå âñåãî ïîäîéäåò äàííîìó êëèåíòó (îïòèìàëüíûé âàðèàíò);

� òðåòüèì âû ìîæåòå ðàñïîëîæèòü «õóäøèé» âàðèàíò, íàèáîëåå äåøåâûé,
íî äëÿ âàñ ïðèåìëåìûé (ìèíèìàëüíûé âàðèàíò).

Ïðèìåð 1

— Ñêîëüêî ñòîèò ýòà êîñìåòèêà?

— Åñëè âû âûáèðàåòå âñå, ÷òî ìû ïðîáîâàëè âî âðåìÿ êîíñóëüòàöèè
ïëþñ äâà äîïîëíèòåëüíûõ ñðåäñòâà è âîò òó çàìå÷àòåëüíóþ ìàñêó,

216 � Ãëàâà 8. Ìàëåíüêèå õèòðîñòè áîëüøèõ ïðîäàæ



òî ýòî ñòîèò… 165 äîëëàðîâ. Ýòî ëó÷øèé âàðèàíò äëÿ ïîëó÷åíèÿ
ìàêñèìàëüíîãî ýôôåêòà. Íàáîð êîñìåòèêè, êîòîðóþ âû ïîïðîáîâà-
ëè âî âðåìÿ êîíñóëüòàöèè, ñòîèò âñåãî 120 äîëëàðîâ. Ýòî îïòè-
ìàëüíûé âàðèàíò äëÿ ïîëó÷åíèÿ æåëàåìîãî âàìè ðåçóëüòàòà. Êî-
íå÷íî, ìîæíî íà÷àòü òîëüêî ñ ñèñòåìû ïî óõîäó çà ëèöîì è îäíîãî
êðåìà äëÿ ãëàç… Òàêàÿ ñèñòåìà ñòîèò 95 äîëëàðîâ.

Ïðèìåð 2

— Ñêîëüêî ñòîèò ýòà ìåáåëü?

— Ñ íàøåé äîñòàâêîé è ñáîðêîé — Õ. Òîëüêî ñ äîñòàâêîé (Õ – 10%).
Åñëè áóäåòå çàáèðàòü ñî ñêëàäà ñàìîñòîÿòåëüíî, òî (Õ – 15%).

Ëþäè âûáèðàþò, ñðàâíèâàÿ. Ñðàâíèâàÿ êà÷åñòâî è öåíû. Åñëè
âû èì íå ïðåäîñòàâèòå âàðèàíòû âûáîðà ïðÿìî çäåñü è ñåé÷àñ, òî
îíè áóäóò ñðàâíèâàòü ñ êîíêóðèðóþùèìè òîâàðàìè è óñëóãàìè,
ñ êîòîðûìè îíè çíàêîìèëèñü ðàíåå èëè ïîçíàêîìÿòñÿ ïîçæå.
È âû íå ìîæåòå óïðàâëÿòü ýòèì ïðîöåññîì, òàê êàê íå çíàåòå,
ñ ÷åì ïðîèçâîäèòñÿ ñðàâíåíèå. Åñëè ïðåäûäóùåå ïðåäëîæåíèå
èìåëî, íàïðèìåð, íèæå ñòîèìîñòü, òî âàøå ïðåäëîæåíèå ïî
«Ïðèíöèïó êîíòðàñòà» ÷åëîâåêó ïîêàæåòñÿ áîëåå äîðîãèì, ÷åì
îíî åñòü íà ñàìîì äåëå.

Ñòîèìîñòü â 120 äîëëàðîâ äëÿ íàáîðà êîñìåòèêè ìîæåò ïîêà-
çàòüñÿ ÷ðåçâû÷àéíî áîëüøîé, åñëè äî ýòîãî ïîêóïàòåëüíèöà íà-
ìåðåâàëàñü êóïèòü àíàëîãè÷íûé íàáîð êîñìåòèêè äðóãîé ôèð-
ìû-èçãîòîâèòåëÿ çà 30–40 äîëëàðîâ. Íî åñëè âû ïðåäëîæèòå íà
âûáîð òðè íàáîðà (165 äîëëàðîâ çà ìàêñèìàëüíûé íàáîð, 120 çà
îïòèìàëüíûé è 95 çà ìèíèìàëüíûé), òî íà îñíîâàíèè òîãî æå
«Ïðèíöèïà êîíòðàñòà» öåíà 120 äîëëàðîâ áóäåò âîñïðèíèìàòü-
ñÿ íå ñòîëü ïóãàþùå.

Êàê åùå ìîæíî èñïîëüçîâàòü ïðàâèëî òðåõ öåí? Åãî ìîæíî
èñïîëüçîâàòü äëÿ îöåíêè ïëàòåæåñïîñîáíîñòè êëèåíòà.

Âàì òåïåðü íåîáÿçàòåëüíî çàäàâàòü òàêîé ïóãàþùèé ìíîãèõ
êëèåíòîâ âîïðîñ: «Íà êàêóþ ñóììó âû ðàññ÷èòûâàåòå?». Òåì áî-
ëåå ÷òî îí âîîáùå íå èìååò ñìûñëà, òàê êàê ÷åñòíî íà ýòîò âîïðîñ
â íàøåé ñòðàíå ìàëî êòî îòâå÷àåò.

Âàì òåïåðü íå íóæíî îöåíèâàþùå ñìîòðåòü íà êëèåíòà è ñà-
ìîñòîÿòåëüíî ðåøàòü, «ñêîëüêî îí ñòîèò».
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Ïðîñòî ñëåäóéòå îïèñàííîé íèæå òåõíîëîãèè è ïîëó÷àéòå
èíôîðìàöèþ.

Øàã 1
Âûÿñíèòå, ÷òî õî÷åò ïðèîáðåñòè êëèåíò.

Øàã 2
Ïðåäëîæèòå êëèåíòó ïîñìîòðåòü òðè âàðèàíòà.

Ïîêàæèòå ÷åëîâåêó ñàìûé äîðîãîé âàðèàíò (èëè íåñêîëüêî äîðîãèõ), çà-
òåì ñðåäíèé ïî ñòîèìîñòè è â êîíöå ñàìûé äåøåâûé è íå î÷åíü ïðèâëåêà-
òåëüíûé. Ïðè ýòîì ñêîëüêî äåíåã â êîøåëüêå ó êëèåíòà, âàì çíàòü íåîáÿ-
çàòåëüíî. Âû äåëàåòå ïåðâóþ ïðèêèäêó. Âû ñìîòðèòå, ÷òî áîëüøå âñåãî
åãî çàèíòåðåñîâàëî. Î êàêîì âàðèàíòå îí ñòàë ñïðàøèâàòü è êàêèì èíòå-
ðåñîâàòüñÿ.

Øàã 3
Êàê òîëüêî âû îïðåäåëèëè, ÷òî ÷åëîâåê áîëüøå ñêëîíÿåòñÿ ê êàêîìó-òî èç
âàðèàíòîâ, íî ïîêà íå ìîæåò ïðèíÿòü ðåøåíèå, âû ìîæåòå ïðåäëîæèòü
ïîâòîðíî åùå òðè âàðèàíòà, íî óæå â òîé öåíîâîé êàòåãîðèè, êîòîðàÿ

çàèíòåðåñîâàëà êëèåíòà.

Ïðèìåð

Øàã 1. Âû âûÿñíèëè, ÷òî äàìà ïðèøëà çà äåëîâûì êîñòþìîì.

Øàã 2. Âû ïðåäëàãàåòå åé äâà êîñòþìà ïî 600 äîëëàðîâ, äâà ïî 350

è äâà ïî 120.

Øàã 3. Êàê òîëüêî âû óâèäåëè, ÷òî äàìà íà÷àëà ïðèñòàëüíî èçó-

÷àòü êîñòþìû ïî 350 äîëëàðîâ, íàïðèìåð, âû ïðåäëàãàåòå åé åùå

òðè êîñòþìà (ïî 390, 350 è 310).

Ìíîæåñòâî ýêñïåðèìåíòîâ ïîäòâåðæäàþò, ÷òî åñëè ïðåäëî-
æèòü òðè âàðèàíòà íà âûáîð, òî â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ëþäè:

� âûáèðàþò ñàìûé äîðîãîé èëè ñðåäíèé âàðèàíò («Ìû íå òà-
êèå áåäíûå, ÷òîáû ïîêóïàòü ñàìûå äåøåâûå âåùè»);

� ïîêóïàþò áîëåå äîðîãóþ âåùü èëè óñëóãó, ÷åì ðàññ÷èòûâà-
ëè â ñàìîì íà÷àëå.

«Ïðèíöèï êîíòðàñòà» ðàáîòàåò íà ïîâûøåíèå àïïåòèòà è
ïðîâîöèðóåò ëþäåé ïîòðàòèòü íåñêîëüêî áîëüøå, ÷åì îíè ðàñ-
ñ÷èòûâàëè.
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Ýòîãî íå ïðîèñõîäèò, åñëè âû áóäåòå ïðåäëàãàòü âíà÷àëå ñà-
ìûå äåøåâûå âåùè, à ïîòîì ïîñòåïåííî ïîêàçûâàòü áîëåå äîðî-
ãèå âàðèàíòû. Âåäü êàæäîå ñëåäóþùåå áîëåå äîðîãîå ïðåäëîæå-
íèå áóäåò âîñïðèíèìàòüñÿ, êàê «ñëèøêîì äîðîãîå» è êàçàòüñÿ
ñóáúåêòèâíî áîëåå äîðîãèì, ÷åì îíî åñòü íà ñàìîì äåëå.

«Ïðèíöèï êîíòðàñòà» ðàáîòàåò êàê ïðè ïîíèæåíèè, òàê è ïðè
ïîâûøåíèè öåíû. È âû ïðîäàäèòå áîëüøå, åñëè áóäåòå íà÷èíàòü
ñ äîðîãîãî ïðåäëîæåíèÿ è ïîñòåïåííî ñíèæàòü öåíó, ÷åì åñëè
âû íà÷íåòå ñ äåøåâîãî âàðèàíòà è ïîñòåïåííî áóäåòå ïîâûøàòü
öåíó.

Äîïîëíåíèå. Ïî÷åìó íå ðàáîòàåò âîïðîñ: «Íà êàêóþ
ñóììó âû ðàññ÷èòûâàåòå?»

Â íàøåé êóëüòóðå óæå äàâíî ïðèíÿòî ñêðûâàòü ñâîè ðåàëü-
íûå äîõîäû. Ëþäè âî âðåìÿ ÷àñòíûõ ðàçãîâîðîâ ëåã÷å áóäóò ãî-
âîðèòü î ñàìûõ ñîêðîâåííûõ è èíòèìíûõ âîïðîñàõ, ÷åì î äåíü-
ãàõ â ñâîåì êîøåëüêå, ïîä ïîäóøêîé èëè íà áàíêîâñêîì ñ÷åòå.
Ïîñëå ðàññêàçîâ áàáóøåê è äåäóøåê î ðåïðåññèÿõ èëè ðàññêàçîâ
ðîäèòåëåé î ðàçëè÷íûõ íåïðèÿòíîñòÿõ, êîòîðûå ìîãóò ïðîèçîé-
òè ñ ëþäüìè, ó êîòîðûõ åñòü äåíüãè, â ãîëîâàõ ó áîëüøèíñòâà ëþ-
äåé ñòàðøå òðèäöàòè îñòàëîñü óñòîé÷èâîå óáåæäåíèå, ÷òî ëó÷øå
«ïðèáåäíÿòüñÿ» è íè â êîåì ñëó÷àå íå ãîâîðèòü î ñâîèõ ðåàëü-
íûõ äîõîäàõ, ÷åì ðàññêàçûâàòü î íèõ.

Ñëåäñòâèåì ýòîãî ÷àñòî ÿâëÿåòñÿ ñîêðûòèå èìåþùåéñÿ íà
ïîêóïêó ñóììû. «Çíàþ ÿ. Çíàþ! Ñêàæè òåáå, êàêàÿ ñóììà ó ìåíÿ
åñòü íà êâàðòèðó, òû â ìåíÿ âöåïèøüñÿ è çàáåðåøü âñå! Ëó÷øå
ÿ ñêàæó òåáå ïîìåíüøå è îñòàâëþ ñåáå ïîëå äëÿ ìàíåâðà», — äóìà-
þò, íàïðèìåð, ìíîãèå, ïðèõîäÿùèå â àãåíòñòâà íåäâèæèìîñòè.

Ðåàëüíóþ ñóììó, íà êîòîðóþ ðàññ÷èòûâàåò ÷åëîâåê, îí ìîæåò
ñêàçàòü òîëüêî â ñëó÷àå, êîãäà äåíüãè íå åãî, ëèáî îí ïîêóïàåò
ïîäàðîê, ëèáî èìååò ÷åòêî âûäåëåííóþ áóõãàëòåðèåé ñóììó äëÿ
çàêóïêè òîãî èëè èíîãî òîâàðà.

Âî âñåõ îñòàëüíûõ ñëó÷àÿõ ÿ áû ðåêîìåíäîâàëà íå îðèåíòè-
ðîâàòüñÿ íà ñóììó, êîòîðàÿ çàÿâëåíà êëèåíòîì, êàê îòâåò íà âî-
ïðîñ: «Íà êàêóþ ñóììó âû ðàññ÷èòûâàåòå?» Âû ïðîñòî îãðàíè-
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÷èòå ñåáÿ â âîçìîæíîñòÿõ ïðîäàòü. Êàêóþ áû íè çàÿâèë êëèåíò
ñóììó êàê ìàêñèìàëüíî âîçìîæíóþ, íà÷èíàéòå ïðîöåññ ïðîäà-
æè ñ ïðåäîñòàâëåíèÿ òðåõ âàðèàíòîâ, ïåðâûé èç êîòîðûõ íà
20–30 % äîðîæå çàÿâëåííîé ñóììû, âòîðîé íà 5–7 % äîðîæå,
òðåòèé íà 2–3% äåøåâëå.

Ïðèìå÷àíèå

Åñëè ó âàñ íåò òðåõ âàðèàíòîâ âûáîðà, òî ïðåäëîæèòå õîòÿ
áû äâà. Åñëè è äâóõ íåò, à åñòü òîëüêî îäèí, òî ñîçäàéòå èñêóññò-
âåííî òðè ïðåäëîæåíèÿ ñ ïîìîùüþ äîáàâëåíèÿ äîïîëíèòåëü-
íûõ óñëóã. Òîâàð â ýêñêëþçèâíîé ïîäàðî÷íîé óïàêîâêå, òîâàð
ïðîñòî â ôèðìåííîì ïàêåòå èëè òîâàð â îáû÷íîì ïëàñòèêîâîì
ïàêåòèêå — ýòî óæå «òðè áîëüøèå ðàçíèöû», êàê ãîâîðÿò âñå â
òîé æå Îäåññå. Êàê è «òîâàð ñ äîñòàâêîé è èíæåíåðíûìè ðàñ÷å-
òàìè», «òîâàð òîëüêî ñ äîñòàâêîé» èëè «òîâàð ñ ñàìîâûâîçîì ñî
ñêëàäà».

8.4. ÒÅÕÍÈÊÀ ÏÎËÓ×ÅÍÈß ÄÎÏÎËÍÈÒÅËÜÍÛÕ 10%

Åñëè âçÿòü ïðèìåðû, ïðèâåäåííûå â ðàçäåëå 8.2. («Ïðèíöèï
êîíòðàñòà»), òî ìû óâèäèì, ÷òî ìíîãèå ïðîäàâöû ïðåäëàãàþò àê-
ñåññóàðû è ñîïóòñòâóþùèå òîâàðû òîëüêî ïîñëå òîãî, êàê êëèåíò
ñäåëàë îñíîâíóþ ïîêóïêó. Â ýòîì ñëó÷àå, íàïðèìåð, ñòîèìîñòü
ãàëñòóêà èëè ñòåðåîñèñòåìû ñóáúåêòèâíî âîñïðèíèìàåòñÿ ïî-
êóïàòåëåì êàê ïðèåìëåìàÿ â ñðàâíåíèè ñ çàòðàòàìè íà äîðîãîé
êîñòþì èëè äîðîãóþ ìàøèíó. Õîòÿ îáúåêòèâíî èõ ñòîèìîñòü
ìîæåò áûòü âûøå, ÷åì öåíà òàêîãî æå ãàëñòóêà èëè ñèñòåìû
â äðóãîì ìàãàçèíå.

Ñóòü «Òåõíîëîãèè ïîëó÷åíèÿ äîïîëíèòåëüíûõ 10%» ñîñòîèò èìåí-
íî â òîì, ÷òîáû ïðåäëàãàòü äîïîëíèòåëüíûå òîâàðû:

� ïîñëå îôîðìëåíèÿ îñíîâíîé ñäåëêè;

� íà ñóììó îêîëî 10% îò ñòîèìîñòè òîëüêî ÷òî ñîâåðøåííîé ïîêóïêè.

Íàïðèìåð, ïîñëå ïðîäàæè êîñìåòèêè íà 120 äîëëàðîâ, âû ìî-
æåòå ïðåäëîæèòü åùå ïóõîâè÷îê äëÿ ïóäðû çà 2,5 äîëëàðà, íàñî-
ñèê-äîçàòîð äëÿ áóòûëî÷êè ñ êðåìîì, ÷òîáû áûëî óäîáíî ïîëü-
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çîâàòüñÿ, çà 1,75 äîëëàðà è ìÿãêóþ áåëè÷üþ êèñòî÷êó èëè
ïóäðåíè÷êó çà 6 äîëëàðîâ.

Èëè ïîñëå ïîäïèñàíèÿ ñäåëêè íà ïîêóïêó êâàðòèðû çà 250 òû-
ñÿ÷ äîëëàðîâ, ìîæíî ïðåäëîæèòü îñóùåñòâèòü ïåðåâîçêó ìåáåëè
çà 50–700 äîëëàðîâ ñ ïîìîùüþ ïîäðàçäåëåíèÿ âàøåãî õîëäèíãà
èëè ñäåëàòü áûñòðî è êà÷åñòâåííî ðåìîíò çà 10 òûñÿ÷ äîëëàðîâ
ïîä êëþ÷ ñ ïîìîùüþ áðèãàäû äðóãîãî ïîäðàçäåëåíèÿ âàøåé
ôèðìû.

Ïðè ïîêóïêå êîìïüþòåðà çà 800 äîëëàðîâ ñðàçó ïîñëå îïëàòû
ìîæíî ïðåäëîæèòü êîâðèê äëÿ ìûøêè çà 10 äîëëàðîâ, ñïåöè-
àëüíóþ òðÿïî÷êó äëÿ ïðîòèðêè æèäêîêðèñòàëëè÷åñêîãî ýêðàíà
çà 5 äîëëàðîâ ñî ñïåöèàëüíîé æèäêîñòüþ äëÿ ýòîé ñàìîé ïðî-
òèðêè åùå çà 4 äîëëàðà è ò. ä.

Ïðè ïðîäàæå ëþáîãî ïðîäóêòà âñåãäà íàéäåòñÿ ÷òî-òî, ÷òî
ìîæíî ïðîäàòü âñëåä îñíîâíîé ïîêóïêå. Ïðè ýòîì ýòî «÷òî-òî»
äîëæíî íà ôîíå îñíîâíîé öåíû âûãëÿäåòü «äåøåâûì». È íåâàæ-
íî, ñêîëüêî òî æå ñàìîå ñòîèò â ñîñåäíåì ìàãàçèíå. Äîðîãà ëîæ-
êà ê îáåäó.

8.5. ÊÀÊ ÐÀÁÎÒÀÅÒ ×ÀÑÒÈÖÀ «ÍÅ»

Óâàæàåìûé êîëëåãà! Åñëè ó âàñ åñòü ðåáåíîê, òî âû ìîæåòå
âñïîìíèòü, êàê âû êðè÷àëè åìó, êîãäà îí áûë åùå ìàëåíüêèì:
«Íå áåãè!», «Íå óïàäè!» èëè «Íå èñïà÷êàéñÿ!» È ñðàçó ïîñëå âà-
øåãî êðèêà ðåáåíîê íà÷èíàë áåæàòü åùå áûñòðåå, ïàäàë èëè ïà÷-
êàëñÿ. Âû î÷åíü ðàññòðàèâàëèñü. Ðóãàëè ðåáåíêà. Ãîâîðèëè
÷òî-òî òèïà: «Íó ÿ æå ãîâîðèë(à) “Íå áåãè!” ×òî çà íàêàçàíèå! Òû
÷òî, ñïåöèàëüíî ýòî äåëàåøü?» Êòî èç âàñ ïîñòðîæå, ìîã åùå
äàòü ïàðó øëåïêîâ ïî ìÿãêîìó ìåñòó çà íåïîñëóøàíèå. Íî…

Íî íàêàçàòü â ýòîé ñèòóàöèè ñòîèëî áû âàñ ñàìèõ. Äà, äà! Ïî-
òîìó ÷òî ýòî âû ñàìè äàëè ðåáåíêó óêàçàíèå áåæàòü, ïàäàòü
è ïà÷êàòüñÿ. Êàê? Äàâàéòå ðàçáåðåìñÿ.

Ïðîâåäåì ìàëåíüêèé ýêñïåðèìåíò. ß ïîïðîøó âàñ ïðÿìî ñåé-
÷àñ… íå äóìàòü î ñâîåì ïðàâîì óõå… ß ïîïðîøó âàñ ïðÿìî ñåé÷àñ
ïðåäñòàâèòü «íå ÿïîíöà»… ß ïîïðîøó âàñ ïðÿìî ñåé÷àñ ïðåäñòà-
âèòü «íå áåãóùóþ ñîáàêó»… Íó êàê? ×òî ïðîèçîøëî?
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ß óâåðåíà, ÷òî âû:

� õîòü íà ìãíîâåíèå, íî ïîäóìàëè î ïðàâîì óõå;
� óâèäåëè ÿïîíöà è òîëüêî ïîòîì íà÷àëè äóìàòü ÷òî-òî òèïà:

«À ÷òî ýòî çíà÷èò? À êîãî ïðåäñòàâëÿòü?» è, âîçìîæíî,
ïðåäñòàâèëè êîãî-òî äðóãîãî;

� óâèäåëè áåãóùóþ êóäà-òî ñîáàêó, è òîëüêî ïîòîì íà÷àëè
÷òî-òî â ýòîé êàðòèíêå ìåíÿòü.

Åùå ðàç õî÷ó íàïîìíèòü, ÷òî ëþäè äóìàþò îáðàçàìè, çâóêàìè
è îùóùåíèÿìè. À ïðîùå ãîâîðÿ, ôèëüìàìè. Îáùàþòñÿ ëþäè
äðóã ñ äðóãîì ñëîâàìè. Äëÿ òîãî ÷òîáû ïîíÿòü ñëîâà, êîòîðûå
ïðîèçíåñ èëè íàïèñàë äðóãîé, ÷åëîâåêó íóæíî óâèäåòü êàðòèí-
êó, ñîîòâåòñòâóþùóþ ýòèì ñëîâàì.

Íàïðèìåð, ÿ ïèøó ñëåäóþùèå ñëîâà: «Áîëüøàÿ ëîõìàòàÿ ðû-
æàÿ ñîáàêà ðàñòÿíóëàñü íà ñîëíûøêå íåäàëåêî îò áóäêè, çàæìó-
ðèâ ãëàçà îò óäîâîëüñòâèÿ. Ìàëåíüêèé âîðîáåé ñåë íà êðàé åå
ìèñêè è íà÷àë äåëîâèòî çàâòðàêàòü». ×òîáû ïîíÿòü íàïèñàííîå,
âû, ÿ óâåðåíà, ïðåäñòàâèëè âíóòðè ýòó êàðòèíêó. È ó êàæäîãî èç
âàñ áûë ñâîé ëîõìàòûé ïåñ è ñâîé ìàëåíüêèé âîðîáûøåê. Íå ãî-
âîðÿ óæå î ìèñêå, áóäêå è âðåìåíè ãîäà.

Ó ÷àñòè÷êè «íå» íåò îáðàçà.

Ïðè ïðîèçíåñåíèè îíà íèêàê íå ìîæåò áûòü ïðåäñòàâëåíà.

Ïðè ïðîèçíåñåíèè ëþáîé ôðàçû ñ óïîòðåáëåíèåì ÷àñòèöû
«íå» ÷åëîâåê «âèäèò» ïðîòèâîïîëîæíîå ñêàçàííîìó. Èìåííî
ïîýòîìó, êîãäà ïðîñÿò: «Íå îïàçäûâàéòå çàâòðà!» — åñòü áîëü-
øîé øàíñ, ÷òî ìíîãèå îïîçäàþò. Êîãäà ãîâîðÿò: «Öåíû íà áåí-
çèí íå ïîâûñÿòñÿ», âñå óâåðåíû, ÷òî ïîâûøåíèå ïðîèçîéäåò â
áëèæàéøåå âðåìÿ. Åñëè ñëûøàò, ÷òî «ðåçêîãî ïàäåíèÿ êóðñà
äîëëàðà íå ïðåäâèäèòñÿ», âñå çíàþò, ÷òî ïðÿìî ñåãîäíÿ íóæíî
áåæàòü ìåíÿòü âñþ íàëè÷íóþ âàëþòó, ïîòîìó ÷òî çàâòðà ìîæåò
áûòü óæå ïîçäíî.

«Íåò. Ýòî íå ñîâñåì òàê! — ñêàæåòå âû. — Âåäü ìû æå íå ðîáî-
òû, è åñëè íàì ãîâîðÿò, ÷òî ÷òî-òî äåëàòü «íå íàäî», ìû ýòîãî íå
äåëàåì». Äà, âû ïðàâû. Åñëè âçðîñëûé ÷åëîâåê äàåò ñåáå õîòü
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ìãíîâåíèå äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîíÿòü ñêàçàííîå, òî îí óñïåâàåò ïå-
ðåâåðíóòü ôðàçó. Çà÷åðêíóòü ñòàðóþ êàðòèíêó è ñîçäàòü íîâóþ.
È åñëè ÷åëîâåê ïåðåâåðíóë ôðàçó «Íå îïàçäûâàéòå!» íà «Ïðè-
õîäèòå âîâðåìÿ!» è ïðåäñòàâèë, êàê çàâòðà ïðèõîäèò âîâðåìÿ, òî
èìåííî òàê è ñëó÷èòñÿ.

Êñòàòè, åñëè âåðíóòüñÿ ê ïðèìåðó ñ ðåáåíêîì, òî ñòàíîâèòñÿ
ïîíÿòíî, ïî÷åìó îí áåæèò, ïàäàåò è ïà÷êàåòñÿ. Îí íå ìîæåò ðàç-
âåðíóòü ôðàçó «Íå áåãè!» íà ïîëîæèòåëüíóþ. ×àñòè÷êó «íå» îí
íå âîñïðèíèìàåò è ñëûøèò îò âàñ ïðèêàç «Áåãè!» è âûïîëíÿåò
åãî. À ïîòîì âû åãî åùå è ðóãàåòå. Íå ñòûäíî?

Êàê ýòî âñå îòíîñèòñÿ ê ïðîäàæàì? Êàê âñåãäà — íàïðÿìóþ.
Êàê ÷àñòî âû ñëûøèòå îò ïðîäàâöîâ èëè ïðîèçíîñèòå ñàìè ñëå-
äóþùèå ôðàçû:

— Ýòî íåäîðîãî!

— Êðåì íå îñòàâëÿåò æèðíîãî áëåñêà íà ëèöå.

— È íå ñòîèò ñîìíåâàòüñÿ. Íå áîéòåñü ïîïðîáîâàòü.

— Íå áåñïîêîéòåñü. Íè÷åãî ñ âàøèìè äîêóìåíòàìè íå ñëó÷èòñÿ.

— Äîì â áëèæàéøåå âðåìÿ ïîä ñíîñ íå ïëàíèðóåòñÿ.

— Ýòà ñòèðàëüíàÿ ìàøèíà ñîâñåì íå õóæå âñåõ îñòàëüíûõ.

×òî ïðîèñõîäèò, êîãäà ïîêóïàòåëü èëè êëèåíò ñëûøèò òàêèå
ôðàçû? Õî÷åò îí èëè íåò, íî ñîîòâåòñòâóþùèå êàðòèíêè â ãîëî-
âå ïîÿâëÿþòñÿ.

×òî äåëàòü?

Ñîâåò 1
Ñòàðàéòåñü èñïîëüçîâàòü òîëüêî ïîëîæèòåëüíî ñôîðìóëèðîâàííûå
ôðàçû. Ãîâîðèòå î òîì, ÷òî âû õîòèòå, ÷òîáû «óâèäåë», ïðåäñòàâèë ÷åëî-
âåê íà ñâîåì «âíóòðåííåì ýêðàíå»:

— Ýòî õîðîøàÿ öåíà.

— Óáåäèòåñü â êà÷åñòâå ñàìè! Ñòîèò âçÿòü!

— Äîêóìåíòû ó íàñ áóäóò â ïîëíîé ñîõðàííîñòè.

— Äîì êðåïêèé. Îí ïðîñòîèò åùå ñòî ëåò.

— Ýòîò âûáîð îïòèìàëåí ïî öåíå è êà÷åñòâó.
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Ñîâåò 2
Äëÿ ëþäåé ñ èçáåãàòåëüíûì òèïîì âíóòðåííåé ìîòèâàöèè (ñìîòðè ãëà-
âó «Òèïû êëèåíòîâ») íåîáõîäèìî óïîòðåáëÿòü êîíñòðóêöèè, êàê ñ ÷àñòè-
öåé «íå», òàê è ïîëîæèòåëüíî ñôîðìóëèðîâàííûå, îäíîâðåìåííî.

Âû ñëûøèòå îò êëèåíòà ôðàçó Ãîâîðèòå â îòâåò

ß õî÷ó, ÷òîáû íå áûëî øóìíî çà
îêíîì

Îáðàòèòå âíèìàíèå, ÷òî çäåñü íåò øóìà. Ðàéîí
î÷åíü òèõèé

Ãëàâíîå, ÷òîáû îíà íå ëîìàëàñü Îíà íå áóäåò ëîìàòüñÿ. Îíà áóäåò ðàáîòàòü äîëãî
è ýôôåêòèâíî

ß íå õî÷ó ïðîáëåì ñ äîñòàâêîé. Íèêàêèõ ïðîáëåì ñ äîñòàâêîé. Òîâàð áóäåò ó âàñ
â 17:00

Ñîâåò 3
Èíîãäà ÷àñòèöó «íå» ìîæíî èñïîëüçîâàòü ïðè ðàáîòå ñ ëþäüìè, êîòîðûå
ëþáÿò ïðîòèâîðå÷èòü:

— Âû ãîâîðèòå åðóíäó! Ýòî íå ìîæåò áûòü òàê!

— Âû àáñîëþòíî ïðàâû! Íå íàäî íèêîìó âåðèòü, â òîì ÷èñëå è ìíå!
Âû òîëüêî ñàìè ìîæåòå ïðîâåðèòü òî, êàê ýòî âñå ðàáîòàåò.

Èñòîðèÿ

Êàê-òî ÿ ÷èòàëà ðåêëàìó ñïåöèàëüíûõ áèíòîâ, ñîçäàííûõ íà îñíîâå
êîíâåðñèîííûõ òåõíîëîãèé. Òàì áûëî íàïèñàíî, ÷òî ÷óäî-áèíò
ìîæíî ñìî÷èòü â ëþáîé áîëåå èëè ìåíåå ÷èñòîé âîäå è ïðèëîæèòü ê
îòêðûòîé ðàíå. È ðàíà áóäåò ïðîäåçèíôèöèðîâàíà è áûñòðî çàæè-
âåò. Íî äàëüøå øåë ïðèáëèçèòåëüíî òàêîé òåêñò: «Äëÿ ïðîïèòêè
áèíòîâ èñïîëüçóåòñÿ âûñîêîêà÷åñòâåííûé êîëëàãåí, è ìû äàåì ãà-
ðàíòèþ, ÷òî âû íå çàðàçèòåñü êîðîâüèì áåøåíñòâîì». Íå íàäî ãîâî-
ðèòü, ÷òî ìîé âîñòîðã ïî ïîâîäó áèíòîâ íåñêîëüêî óãàñ.

8.6. ÊÀÊ ÐÀÁÎÒÀÅÒ ×ÀÑÒÈÖÀ «ÍÎ»

Çíàåòå ëè âû, ÷òî ÷àñòèöà «íî» ïîëíîñòüþ «çà÷åðêèâàåò»
òî, ÷òî âû ñêàçàëè ïåðåä åå óïîòðåáëåíèåì?

— Âû î÷åíü ñèìïàòè÷íûé ÷åëîâåê, íî…

— Âû ïðàâû, íî…

— Òî, ÷òî âû ãîâîðèòå, èíòåðåñíî, íî…
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Êîãäà âû ðàçãîâàðèâàåòå ñ êëèåíòîì èëè ïîêóïàòåëåì, ëó÷-
øå, åñëè âû íå áóäåòå âõîäèòü ñ íèì â êîíôëèêò. Äàæå ìåëêèé.
Óïîòðåáëÿÿ ÷àñòèöó «íî», âû, âîëüíî èëè íåâîëüíî, ñîçäàåòå
ïðåäïîñûëêó äëÿ êîíôëèêòà. Âû, âðîäå áû, ñîãëàøàåòåñü ñ ìíå-
íèåì ÷åëîâåêà è ñðàçó æå ïðîòèâîïîñòàâëÿåòå åãî ìíåíèþ ñâîå:
«Âû ïðàâû, íî ó ìåíÿ äðóãîå ìíåíèå».

Ñîâåò
Âìåñòî ÷àñòèöû «íî» ëó÷øå óïîòðåáëÿòü ñëîâîñî÷åòàíèå «è ïðè
ýòîì». Ïñèõîëîãè÷åñêè òàêîé îáîðîò «îñòàâëÿåò â æèâûõ» ìíåíèå, âû-
ñêàçàííîå â ïåðâîé ÷àñòè ôðàçû, è ïðèáàâëÿåò ê íåìó åùå îäíî, âàøå
ìíåíèå. Âû êàê áû ïîêàçûâàåòå, ÷òî îáà ìíåíèÿ èìåþò ïðàâî íà ñóùåñò-
âîâàíèå êàê ðàâíûå:

— Âû ïðàâû, è ïðè ýòîì ìîæíî ïîñìîòðåòü íà âîïðîñ è ñ äðóãîé

ñòîðîíû.

— Òî, ÷òî âû ãîâîðèòå, èíòåðåñíî, è ïðè ýòîì ÿ õîòåëà áû äàòü âû-

ñêàçàòüñÿ è äðóãèì ó÷àñòíèêàì íàøåãî çàñåäàíèÿ.

8.7. ÈÍÑÒÐÓÌÅÍÒ «ÈÌÅÍÍÎ ÏÎÝÒÎÌÓ…»

— Ó ìåíÿ íåò âðåìåíè…

— Èìåííî ïîýòîìó íàì ñòîèò âñòðåòèòüñÿ è ïîãîâîðèòü… î…

— Ó ìåíÿ íåò äåíåã…

— Èìåííî ïîýòîìó âàì ñòîèò ïîçíàêîìèòüñÿ ñ íàøèì ïðåäëîæåíè-

åì…, êîòîðîå…

Ôðàçà «èìåííî ïîýòîìó…» èìååò ñâÿçûâàþùóþ ôóíêöèþ.
Îíà ìîæåò ñâÿçàòü ñîâåðøåííî «íåñâÿçûâàåìûå» òåìû è ïðè-
äàòü ëèíãâèñòè÷åñêîé êîíñòðóêöèè îñìûñëåííîå çâó÷àíèå. Îíà
ñîçäàåò âèäèìîñòü ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííîé ñâÿçè.

Åå ìîæíî èñïîëüçîâàòü êàê ïðè ðàáîòå ñ âîçðàæåíèÿìè, òàê è
â ñëó÷àÿõ, êîãäà âàì íåîáõîäèìî âûéòè èç íåóäîáíîé äëÿ âàñ ñè-
òóàöèè.

— Âû îïîçäàëè íà ðàáîòó!

— Èìåííî ïîýòîìó ìíå íóæíî ñðî÷íî âûïèòü êîôå è ïðèéòè â ñåáÿ!
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Ýòà ôðàçà ìîæåò óïîòðåáëÿòüñÿ è â äðóãèõ ôîðìàõ: «èìåííî

äëÿ ýòîãî ñëó÷àÿ…», «èìåííî äëÿ âàñ…» è ò. ï.
Ðåêîìåíäàöèè, êàê åùå ìîæíî ïðèìåíÿòü ýòó êîíñòðóêöèþ,

âû ìîæåòå íàéòè â ðàçäåëàõ «Òåõíèêà îöåíêè» è «Ýôôåêòèâíàÿ
òåõíîëîãè÷åñêàÿ öåïî÷êà».

8.8. ÈÍÑÒÐÓÌÅÍÒ «À ÅÑËÈ ÁÛ ÂÛ ÇÍÀËÈ…»

Ëèíãâèñòè÷åñêàÿ êîíñòðóêöèÿ «À åñëè áû âû çíàëè …» õîðî-
øî ðàáîòàåò â ñëó÷àå, êîãäà âû ïîëó÷àåòå íà ñâîé âîïðîñ îòâåò:
«ß íå çíàþ». Â ïñèõîëîãèè òàêîé ïðèåì åùå íîñèò íàçâàíèå
«Êàê åñëè áû…»

Î÷åíü ÷àñòî ëþäè, îòâå÷àÿ íà âàøè âîïðîñû, áîÿòñÿ äàòü
îêîí÷àòåëüíûé îòâåò. Áîÿòñÿ îøèáèòüñÿ. Áîÿòñÿ ïðèíÿòü íà
ñåáÿ îòâåòñòâåííîñòü çà ñêàçàííûå ñëîâà. Âíóòðè íèõ ìîãóò áî-
ðîòüñÿ äâà èëè áîëåå ðåøåíèÿ, êàæäîå èç êîòîðûõ èìååò ñâîè
ïëþñû è ñâîè ìèíóñû. Ëþäÿì ÷àñòî ëåã÷å ñêàçàòü: «ß íå çíàþ»,
÷åì ñäåëàòü îêîí÷àòåëüíûé âûáîð. Íàïðèìåð:

— Âû õîòåëè áû êâàðòèðó íà ïÿòîì èëè äåâÿòîì ýòàæå?

— Íó, ÿ äàæå íå çíàþ. ß íå ìîãó ðåøèòü.

Ïîêà âû íå ïîéìåòå, ÷òî æå ïðîèñõîäèò âíóòðè ÷åëîâåêà, êà-
êèå àðãóìåíòû îí èìååò çà è ïðîòèâ êàæäîãî âàðèàíòà, âû íå
ñìîæåòå äâèãàòüñÿ â ïðîöåññå ïðîäàæ äàëüøå.

Èëè äðóãîé ïðèìåð:

— Íà êàêîé ñðîê ìû ïîäïèñûâàåì äîãîâîð ñòðàõîâàíèÿ?

— Ñëîæíî ñêàçàòü. Ïîêà íå ìîãó îòâåòèòü.

— Íî âåäü âû æå ñêàçàëè, ÷òî âàñ çàèíòåðåñîâàëî íàøå ïðåäëîæå-
íèå.

— Äà, îíî èíòåðåñíîå.

— Òîãäà ÷òî ìåøàåò ïðèíÿòü ðåøåíèå î ñðîêå?

— Íå çíàþ. Íå ìîãó îòâåòèòü.

Ïîñëå òàêîãî îòâåòà, âðîäå áû, íóæíî ñîáèðàòü ñâîè äîêóìåí-
òû è óõîäèòü. Íî íå íàäî òîðîïèòüñÿ. Âû ïîêà íå ïîëó÷èëè êàòå-
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ãîðè÷íîå «íåò». Âû ïîëó÷èëè òîëüêî ñèãíàë î òîì, ÷òî ðåøåíèé
íåñêîëüêî, íî íè îäíî ïîêà íå ÿâëÿåòñÿ ëèäèðóþùèì, îêîí÷à-
òåëüíûì.

Èìåííî äëÿ ýòèõ ñëó÷àåâ è ñóùåñòâóåò ïðèåì «Êàê åñëè
áû…» èëè, â íàøåì âàðèàíòå, «À åñëè áû âû çíàëè…».

— À åñëè áû âû çíàëè, òî êàêîé áû ýòàæ áûë áû ïðåäïî÷òèòåëüíåå?

— À åñëè áû âû çíàëè (ìîãëè îòâåòèòü), òî êàêîé ñðîê ñòðàõîâêè áû

âû âûáðàëè?

Ñëîâîñî÷åòàíèå «À åñëè áû…» ñíèìàåò ñ ÷åëîâåêà îòâåòñò-
âåííîñòü îêîí÷àòåëüíîãî ðåøåíèÿ è äàåò âîçìîæíîñòü ïðîãîâî-
ðèòü òå âàðèàíòû, êîòîðûå åìó êàæóòñÿ ïðåäïî÷òèòåëüíåå.

— Íó, åñëè áû ÿ çíàë, òî, ñêîðåå âñåãî, âûáðàë âû ñåäüìîé ýòàæ. Òàì

ëó÷øå âèä. Íî ýòî ïîêà íå îêîí÷àòåëüíîå ðåøåíèå.

— Âîçìîæíî, ÿ áû âûáðàë ñðîê ñòðàõîâêè 10 ëåò. Íî ÿ åùå äîëæåí

ïîäóìàòü.

Íåñìîòðÿ íà îãîâîðêè «ÿ åùå äîëæåí ïîäóìàòü» èëè «ýòî
ïîêà íå îêîí÷àòåëüíûé îòâåò», âû ïîëó÷èëè îòâåò. È òåïåðü ó
âàñ åñòü ðàçëè÷íûå âàðèàíòû, î êîòîðûõ ìîæíî ãîâîðèòü è îò êî-
òîðûõ ìîæíî îòòàëêèâàòüñÿ. È ñëîâà «ß íå çíàþ» áîëüøå íå ñòî-
ÿò ìåæäó âàìè è êëèåíòîì. Áëîêàäà ïðîðâàíà!

8.9. ÈÍÑÒÐÓÌÅÍÒ «ÑÊÈÄÊÀ»

Ïðåäëîæåíèå ñäåëàòü ñêèäêó íà òîâàð èëè óñëóãó — íåîäíî-
çíà÷íûé õîä. Ïðèìåíåíèå ýòîãî èíñòðóìåíòà ìîæåò êàê ïðè-
íåñòè âûãîäó, òàê è ïðèâåñòè ê ïîòåðå. Ïîòåðå äåíåã, ðåïóòàöèè
è êëèåíòîâ.

Ñêèäêè ìîæíî óñëîâíî ðàçäåëèòü íà äâå êàòåãîðèè:
1. Ñêèäêè êàê ìàðêåòèíãîâûé èíñòðóìåíò ïðîäâèæåíèÿ òî-

âàðà è/èëè ñòèìóëèðîâàíèÿ èíòåðåñà ïîêóïàòåëåé.
Â ýòîì êà÷åñòâå ñêèäêè èñïîëüçóþòñÿ â ðàçëè÷íûõ àêöèÿõ,

îðãàíèçîâàííûõ íà óðîâíå ôèðìû, îðãàíèçàöèè, ìàãàçèíà,
ïðåäïðèÿòèÿ. Îíè ïðèçâàíû ïðèâëå÷ü âíèìàíèå è ñïîñîáñòâî-
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âàòü ðåçêîìó ïîäúåìó îáúåìà ïðîäàæ êàêîé-òî êàòåãîðèè òîâà-
ðà. Íàïðèìåð:

� ñåçîííàÿ ðàñïðîäàæà â ìàãàçèíàõ ýëèòíîé îäåæäû, îáóâè,
àêñåññóàðîâ ÷àñòî ñîïðîâîæäàåòñÿ ñêèäêîé äî 50–70 %
(öåëü — ðàñïðîäàæà îñòàòêîâ ñòàðîé êîëëåêöèè);

� ïåðåä ïðàçäíèêàìè ñóïåðìàðêåòû ÷àñòî ïðîâîäÿò ðàçëè÷-
íîãî ðîäà àêöèè, ñîïðîâîæäàþùèåñÿ ïîíèæåíèåì öåí
(ñêèäêàìè) íà ðÿä òîâàðîâ íåêîòîðûõ ïðîèçâîäèòåëåé
(öåëü — ñòèìóëèðîâàòü ïðîäàæè îïðåäåëåííûõ âèäîâ òî-
âàðîâ);

� ìåáåëüíûå ñàëîíû óñòðàèâàþò ðàñïðîäàæó ìåáåëè ñòàðîé
êîëëåêöèè ñî ñêèäêàìè âìåñòå ñ îïîâåùåíèåì ïîòåíöèàëü-
íûõ ïîêóïàòåëåé î ïîñòóïëåíèè íîâîé êîëëåêöèè.

2. Ñêèäêè êàê èíñòðóìåíò ëè÷íûõ ïðîäàæ.
Êàê èíñòðóìåíò ëè÷íûõ ïðîäàæ ñêèäêè èñïîëüçóþòñÿ ïðî-

äàâöàìè, êîòîðûå ïî óñëîâèÿì ñâîåé ðàáîòû èìåþò ïðàâî èõ äå-
ëàòü. ×àñòî ïðîäàâöàì óñòàíàâëèâàåòñÿ öåíîâîé êîðèäîð, â êî-
òîðîì îíè ìîãóò ëàâèðîâàòü. Óñòàíàâëèâàåòñÿ îôèöèàëüíàÿ
öåíà è öåíà, íèæå êîòîðîé ïðîäàâåö îïóñêàòüñÿ íå äîëæåí, òàê
êàê ýòî ýêîíîìè÷åñêè íåâûãîäíî äëÿ ôèðìû.

Äàëåå ÿ áû õîòåëà ïîäåëèòüñÿ ñâîèì ñóáúåêòèâíûì ìíåíèåì
íà ñêèäêè è óñëîâèÿ ðàáîòû ñ íèìè.

Áåçóñëîâíàÿ ñêèäêà (ñêèäêà áåç óñëîâèé) —
ýòî ïðèçíàíèå òîãî, ÷òî âàø òîâàð, ïðîäóêò èëè óñëóãà íå ñòîÿò

òåõ äåíåã, êîòîðûå âû çà íèõ ïðîñèòå
êàê ôèðìà èëè ïðîäàâåö.

Íèêîãäà íå äàâàéòå ñêèäêó ïðîñòî òàê.
Âñåãäà «ìåíÿéòå» èõ íà íóæíîå âàì äåéñòâèå, ïîâåäåíèå ïîêóïàòåëÿ

èëè êëèåíòà.

Ñ ìîåé òî÷êè çðåíèÿ, áåçóñëîâíóþ ñêèäêó ìîæíî äàâàòü òîëü-
êî â ñëó÷àå çàêðûòèÿ ìàãàçèíà èëè ïðåäïðèÿòèÿ è ðàñïðîäàæè
îñòàòêîâ. Âî âñåõ îñòàëüíûõ ñëó÷àÿõ íåîáõîäèìî ââîäèòü óñëî-
âèÿ, ïðè êîòîðûõ îáúÿâëåííóþ ñêèäêó ìîæíî ïîëó÷èòü.
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— Ó íàñ íîâàÿ êîëëåêöèÿ ïîñòåëüíîãî áåëüÿ. Åñëè âû ñîâåðøèòå ïî-

êóïêó ñ 1 ïî 5 àïðåëÿ, òî ïîëó÷èòå ñêèäêó 5% (îáìåí ñêèäêè íà ïåðè-

îä, â êîòîðûé ýòà ïîêóïêà ìîæåò áûòü ñîâåðøåíà).

— Ïðåäïðàçäíè÷íàÿ àêöèÿ. Ïðè ïîêóïêå òðåõ áàíîê ãîðîøêà — ÷åò-

âåðòàÿ áåñïëàòíî (îáìåí ñêèäêè íà îáúåì ïîêóïàåìîé ïðîäóêöèè).

— Ïîñòîÿííûì ïîêóïàòåëÿì — ñêèäêà (îáìåí ñêèäêè íà ïîñòîÿí-

ñòâî è ëîÿëüíîñòü).

— Ïîëíàÿ ðàñïðîäàæà çèìíåé êîëëåêöèè ñ 1 ïî 4 ìàðòà. Ïîêóïàòå-

ëÿì, ñäåëàâøèì ïîêóïêó â ýòè äíè, ñêèäêà 50% íà âñå. Ìàãàçèí ðàáî-

òàåò äî 24:00. (îáìåí ñêèäêè íà ñêîðîñòü ñîâåðøåíèÿ ïîêóïêè â îãî-

âîðåííûé ïåðèîä).

— Åñëè âû âîçüìåòå êîñìåòèêè íà ñóììó áîëåå 150 äîëëàðîâ, òî ïî-

ëó÷èòå îò ìåíÿ ñêèäêó â 10% èëè ïîëó÷èòå â ïîäàðîê âîò ýòó çàìå-

÷àòåëüíóþ áåëè÷üþ êèñòî÷êó äëÿ ïóäðû (îáìåí ñêèäêè íà îáúåì).

È âñå æå ïîäóìàéòå ëèøíèé ðàç, êîãäà ïëàíèðóåòå àêöèþ
ñ èñïîëüçîâàíèåì ñêèäêè.

Ïðèìåð 1

×òî, íàïðèìåð, ãîâîðÿò áåçóñëîâíûå ñêèäêè â 50–70% íà ñòà-
ðóþ êîëëåêöèþ îäåæäû? Îíè ãîâîðÿò, ÷òî âñå, ÷òî ïðîäàâàëîñü
â ýòîì ìàãàçèíå â íà÷àëå ñåçîíà è áóäåò ïðîäàâàòüñÿ â íà÷àëå
ñëåäóþùåãî, ñòîèò âñåãî 30% îò ñâîåé öåíû. Îñòàëüíûå 70% ïî-
êóïàòåëè ïëàòÿò çà èìÿ äèçàéíåðà, íàçâàíèå ôèðìû-èçãîòîâèòå-
ëÿ, çà óäîâîëüñòâèå ñäåëàòü ïîêóïêó â äàííîì ïðåñòèæíîì ìàãà-
çèíå è, ñàìîå ãëàâíîå, çà òî, ÷òî ýòè âåùè ñ÷èòàëèñü èëè áóäóò
ñ÷èòàòüñÿ ìîäíûìè èìåííî â òîì ñåçîíå, êîãäà îíè ïðîäàþòñÿ.

Îòíîøåíèå ê òàêèì ñêèäêàì ó ðàçíûõ ïîêóïàòåëåé ðàçíîå.
Îäíè ãîðäÿòñÿ, ÷òî ìîãóò ñåáå ïîçâîëèòü «âûáðîñèòü» 70% äå-
íåã çà òî, ÷òîáû áûòü ìîäíî è ýêñêëþçèâíî îäåòûìè â òå÷åíèå
ñåçîíà. Äðóãèå ñ÷èòàþò, ÷òî ýòî çàìå÷àòåëüíî, ÷òî â êîíöå ñåçîíà
ìîæíî êóïèòü êà÷åñòâåííûå ôèðìåííûå âåùè çà òðåòü öåíû,
è âûñòðàèâàþòñÿ â î÷åðåäü îêîëî äâåðåé ìàãàçèíîâ â äíè ðàñ-
ïðîäàæ. Òðåòüè íà÷èíàþò ñ÷èòàòü, ñêîëüêî æå äåíåã íà ñàìîì
äåëå çàðàáàòûâàåò ýòîò áóòèê è åãî âëàäåëüöû íà «æàæäå ëþäåé
áûòü ìîäíûìè».
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Íî, ñêîðåå âñåãî, òðåòüÿ ãðóïïà ëþäåé íèêîãäà íå áóäåò êëè-
åíòàìè äàííîãî ìàãàçèíà. Ïîýòîìó ýòè ñêèäêè îïðàâäàííû. Îíè
ñïîñîáñòâóþò ðåøåíèþ çàäà÷è ðàñïðîäàæè çà êîðîòêèé ñðîê îñ-
òàòêîâ ñòàðîé êîëëåêöèè.

Ïðèìåð 2

Êðóïíàÿ òåëåôîííàÿ êîìïàíèÿ äëÿ ñòèìóëèðîâàíèÿ àêòèâ-
íîñòè ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ â ëåòíèé ïåðèîä ïðîâåëà àêöèþ
«Óñòàíîâèòå ãîðîäñêîé òåëåôîí â àâãóñòå (äî 1 ñåíòÿáðÿ) çà 200
äîëëàðîâ!» (âìåñòî 240 â îáû÷íîå âðåìÿ).

Âðîäå áû âñå óñëîâèÿ èñïîëüçîâàíèÿ ñêèäêè â ìàðêåòèíãî-
âûõ öåëÿõ âûïîëíåíû. Ñêèäêà îáìåíèâàëàñü íà âûïîëíåíèå óñ-
ëîâèÿ óñòàíîâêè òåëåôîíà â àâãóñòå. Íî… Íî ïî ïðèçíàíèþ îä-
íîãî èç ìåíåäæåðîâ, äàííàÿ àêöèÿ ñîçäàëà áîëüøå ïðîáëåì, ÷åì
âûãîä. Àâãóñò — ìåñÿö îòïóñêîâ. Ïîýòîìó ìíîãèå æåëàâøèå ïî-
ñòàâèòü òåëåôîíû óâèäåëè ðåêëàìó òîëüêî ïîñëå ñâîåãî âîçâðà-
ùåíèÿ èç îòïóñêîâ è íå óñïåëè ïðèéòè â îôèñ êîìïàíèè äî
1 ñåíòÿáðÿ. Ñ 1 ïî 20 ñåíòÿáðÿ îôèñ êîìïàíèè è îòäåë ïðîäàæ
ñîòðÿñàëè ïîñòîÿííûå ñêàíäàëû, óñòðàèâàåìûå èìïóëüñèâíû-
ìè æèòåëÿìè þæíîãî ãîðîäà. Îíè êðè÷àëè è îáâèíÿëè êîìïà-
íèþ â ìîøåííè÷åñòâå è çàâûøåíèè öåíû: «Ïî÷åìó 31 àâãóñòà ÿ
äîëæåí ïëàòèòü çà óñòàíîâêó 200 äîëëàðîâ, à 1 ñåíòÿáðÿ óæå
240? Êàêèå èçìåíåíèÿ ïðåòåðïåëà òåëåôîííàÿ ëèíèÿ è óñëóãà çà
íåñêîëüêî íî÷íûõ ÷àñîâ? Êàê çà ñóòêè èçìåíèëàñü âàøà óñëóãà,
÷òî íà÷àëà ñòîèòü íà 40 äîëëàðîâ áîëüøå?..» À äàëüøå ÷àñòî øëà
íåöåíçóðíàÿ ëåêñèêà, óãðîçû è îáâèíåíèÿ â âîðîâñòâå.

×åì îòëè÷àþòñÿ óñëîâèÿ ïðîâåäåíèÿ äâóõ àêöèé â ïðèìåðàõ
1 è 2? Ïî÷åìó â ïåðâîì ïðèìåðå àêöèÿ ñïîñîáñòâóåò ïðîäàæàì,
à âî âòîðîì ñîçäàëà áîëüøèå ïðîáëåìû?

� Â ïåðâîì ñëó÷àå ñêèäêà ïîêàçûâàëà, ÷òî âåùü äåéñòâèòåëü-
íî «èçìåíèëàñü». Îíà ïåðåñòàëà áûòü ìîäíîé è ñîîòâåòñò-
âîâàòü íîâûì òåíäåíöèÿì, à çíà÷èò, äîëæíà ñòîèòü ìåíü-
øå. È ýòî óæå äàæå íå ñêèäêà, à ïåðåîöåíêà, óöåíêà íà
îñíîâå èçìåíåíèÿ êðèòåðèÿ «ñîîòâåòñòâèå ìîäíûì òåí-
äåíöèÿì».
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� Âî âòîðîì ñëó÷àå óñëóãà íèêàê íå èçìåíèëàñü. Òåëåôîííûé
êàáåëü ñ 1 ñåíòÿáðÿ íå ñòàë áîëåå êà÷åñòâåííûì, ðàáîòû ïî
óñòàíîâêå òåëåôîíà íå ñòàëè áîëåå áûñòðûìè, íèêàêîãî äî-
ïîëíèòåëüíîãî ñåðâèñà íå ïîÿâèëîñü. Êëèåíò íå ïîíèìàåò,
ïî÷åìó îí çà òî æå ñàìîå äîëæåí ïëàòèòü íà 20 % áîëüøå
òîëüêî ïîòîìó, ÷òî íàñòóïèëî 1 ñåíòÿáðÿ. Òàêîå âîëüíîå îá-
ðàùåíèå ñ öåíîé ïðèâîäèò êëèåíòîâ ê ìûñëè, ÷òî ôèðìà áå-
ðåò öåíû íèîòêóäà è îáìàíûâàåò ïîêóïàòåëåé.

Îäíà è òà æå àêöèÿ ïðèâåëà ê ïðîòèâîïîëîæíûì ðåçóëüòà-
òàì. Òàê ÷òî, ïîâòîðþñü, ïðè ïëàíèðîâàíèè àêöèé ñî ñêèäêàìè,
óñòàíàâëèâàÿ öåëè è ïðîäóìûâàÿ óñëîâèÿ, íà êîòîðûå âû õîòèòå
«îáìåíÿòü» âàøè ñêèäêè, ëèøíèé ðàç ïîäóìàéòå. Ïîñòàâüòå
ñåáÿ íà ìåñòî ïîêóïàòåëåé è ïîñìîòðèòå íà ñêèäêè èõ ãëàçàìè.

Äàëåå ÿ áû õîòåëà îñòàíîâèòüñÿ íà ñêèäêå êàê èíñòðóìåíòå
ëè÷íûõ ïðîäàæ.

Ê ñîæàëåíèþ, ÷àñòî ïðèõîäèòñÿ ñòàëêèâàòüñÿ ñ óáåæäåíèåì
ïðîäàâöîâ, ÷òî ñêèäêà — ýòî åäèíñòâåííûé àðãóìåíò çà ïðè ïî-
êóïêå èõ ïðîäóêòà. ß ñ÷èòàþ, ÷òî åñëè ïðîäàâåö óìååò ïðîäàâàòü
òîëüêî çà ñ÷åò èãðû ñ öåíîé, òî äàâàåìàÿ èì ñêèäêà:

� ýòî äîêàçàòåëüñòâî íåïðîôåññèîíàëèçìà è íàëè÷èÿ ó ïðî-
äàâöà îãðàíè÷èâàþùèõ óáåæäåíèé ïî ïîâîäó ñåáÿ, ôèðìû
è òîâàðà ýòîé ôèðìû;

� ýòî îòñóòñòâèå ïîíèìàíèÿ ó ïðîäàâöà õàðàêòåðèñòèê ñâî-
åãî òîâàðà èëè óñëóãè è âûãîäíîñòè åãî äëÿ êëèåíòîâ;

� ýòî íåóìåíèå ïðîäàòü ïîêóïàòåëþ äîïîëíèòåëüíûå ïðå-
èìóùåñòâà ñâîåãî òîâàðà èëè óñëóãè è íåâëàäåíèå òåõíèêà-
ìè è ïðèåìàìè ïðîäàæ;

� ýòî äîêàçàòåëüñòâî ñóùåñòâîâàíèÿ âíóòðåííèõ ñòðàõîâ
ðàçëè÷íîãî ðîäà (ñòðàõà îòêàçà, ñòðàõà îöåíêè, ñòðàõ ïîòå-
ðè êëèåíòà è ò. ä.).

Ïðèìå÷àíèå

Êñòàòè, à çà÷åì âàì êëèåíò, ïðè ðàáîòå ñ êîòîðûì âû íå çàðà-
áàòûâàåòå? Áîÿòüñÿ íóæíî ïîòåðÿòü êëèåíòà, êîòîðûé ïðèíîñèò
ïðèáûëü, à íå òîãî, êîòîðûé êàæäûé ðàç ñîçäàåò ñèòóàöèþ, êîãäà
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òîâàð îòïóñêàåòñÿ ïðîäàâöîì ëèáî ñ ìèíèìàëüíîé ïðèáûëüþ,
ëèáî ïî ñåáåñòîèìîñòè (â íàäåæäå íà òî, ÷òî ýòîò «êðóïíûé»
êëèåíò êîãäà-íèáóäü ñäåëàåò âàæíûé è áîëüøîé çàêàç). Çàïîì-
íèòå, åñëè ñèòóàöèÿ ïîâòîðÿåòñÿ áîëåå äâóõ ðàç, òî æäàòü, ÷òî
êëèåíò â äàëüíåéøåì ñòàíåò áîëåå ïëàòåæåñïîñîáíûì, íå èìååò
ñìûñëà. Ñêîðåå âñåãî, îí è äàëüøå áóäåò âûêðó÷èâàòü ðóêè è òðå-
áîâàòü åùå áîëüøèõ è áîëüøèõ ñêèäîê.

Ñêèäêà ìîæåò áûòü ïîñëåäíèì àðãóìåíòîì,
íî íèêàê íè ïåðâûì è åäèíñòâåííûì.

Ñêèäêó ìîæíî ïðåäëîæèòü â ñàìîì êîíöå, êîãäà âñå îñòàëüíûå
àðãóìåíòû èñ÷åðïàíû è âñå èçâåñòíûå ïðîäàâöó òåõíîëîãèè è ïðèåìû

ïðîäàæ ïðèìåíåíû. È äàæå â ýòîì ñëó÷àå ñêèäêó ñòàðàéòåñü äåëàòü
â îáìåí íà ÷òî-òî (îáúåì, âðåìÿ, ðåêîìåíäàöèè, ïîñòîÿíñòâî è ò. ä.).

Ïðèìåð 3

Ó ìåíÿ åñòü êëèåíò. Ôèðìà Õ, ïðîäàþùàÿ ñòðîèòåëüíûå ìà-
òåðèàëû íà ðûíêå ñ æåñòêîé êîíêóðåíöèåé. Ó ôèðìû Õ ñóùåñò-
âóåò êðóïíûé êîíêóðåíò — ôèðìà Y, èìåþùàÿ âîçìîæíîñòü
ðàáîòàòü íà óñëîâèÿõ îòïóñêà òîâàðîâ áåç ïðåäâàðèòåëüíîé îï-
ëàòû, òî åñòü äàâàòü òîâàð «ïîä ðåàëèçàöèþ», ïðè÷åì ïî íèçêèì
öåíàì. Òàêèå âûãîäíûå óñëîâèÿ, íåñîìíåííî, ïðèâëåêàòåëüíû
äëÿ ìåëêèõ è ñðåäíèõ îïòîâèêîâ, íà êîòîðûõ îðèåíòèðóåòñÿ
ôèðìà X.

Íà òðåíèíãå ìåíåäæåðû ïî ïðîäàæàì îçâó÷èëè ñëåäóþùèå
âîïðîñû:

— ×òî äåëàòü ïðîäàâöó ôèðìû Õ? Êàê ïðèâëå÷ü êëèåíòîâ íà óñëî-
âèÿ «÷àñòè÷íîé ïðåäîïëàòû» èëè «îòñðî÷êè ïëàòåæà íà 15 äíåé»,
à íå íà ìåñÿö, êàê ó Y?

— Êàê ïðîäàâàòü òàê, ÷òîáû êëèåíòû áðàëè òîâàð ïî öåíå ÷óòü
âûøå, ÷åì ó êîíêóðåíòîâ?

— ×òî äåëàòü ñ «êëèåíòàìè-÷åëíîêàìè», êîòîðûå õîäÿò îò ïðî-
äàâöà îäíîé ôèðìû ê ïðîäàâöàì äðóãîé, óãðîæàÿ, ÷òî êóïÿò òîâàð
ó êîíêóðåíòîâ, è øàíòàæèðóÿ, ïîìàõèâàÿ äîêóìåíòàìè, ãäå ïðîäà-
âåö êîíêóðèðóþùåé ôèðìû íàïèñàë ïðåäëîæåíèå ñ íàñòîëüêî íèç-
êîé öåíîé, êîòîðóþ âû äàòü ïðîñòî íå â ñîñòîÿíèè?
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Âî âðåìÿ ïðåäòðåíèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ áûëî âûÿñíåíî,
÷òî ïðîäàâöû íå çíàëè èëè íå áðàëè â ðàñ÷åò âåñü ñïåêòð õàðàê-
òåðèñòèê ñâîåãî òîâàðà è, êàê ñëåäñòâèå, îïåðèðîâàëè òîëüêî öå-
íîé è óñëîâèÿìè ïîñòàâêè. Òî åñòü îíè, áîÿñü ïîòåðÿòü êëèåíòà,
ñòàðàëèñü äàâàòü íèçêèå öåíû, èíîãäà â óùåðá ñåáå, è ïðåäëàãà-
ëè äîñòàâêó çà ñ÷åò ôèðìû. Â ïðîöåññå ìîçãîâîãî øòóðìà âûÿñ-
íèëîñü ñëåäóþùåå.

1. Ôèðìà Õ ïðîäàåò ïðîäóêöèþ òðåõ ñòðàí-èçãîòîâèòåëåé,
íàõîäÿùóþñÿ â ðàçëè÷íûõ öåíîâûõ êàòåãîðèÿõ. Ïîýòîìó
ìîæíî íå îïóñêàòü öåíó, à ïðåäëàãàòü ðàçëè÷íûé ïî öåíå
òîâàð.

2. Ñêëàä ôèðìû Õ, â îòëè÷èå îò ñêëàäîâ ôèðìû Y, ðàñïîëî-
æåí â ñàìîì öåíòðå ãîðîäà, ÷òî äàåò âîçìîæíîñòü äîñòàâ-
ëÿòü òîâàð â ëþáóþ òî÷êó ãîðîäà çà ïîë÷àñà.

3. Ðÿäîì ñî ñêëàäîì ðàñïîëàãàåòñÿ îòäåë ïðîäàæ, ãäå êâàëè-
ôèöèðîâàííûå êîíñóëüòàíòû äåëàþò èíæåíåðíûé ðàñ÷åò
è ýêîíîìè÷åñêîå îáîñíîâàíèå îáúåìà çàêóïêè äëÿ ïëàíè-
ðóåìîãî îáúåìà ðàáîò ñ èñïîëüçîâàíèåì òðåáóåìûõ ìàòå-
ðèàëîâ è âûäàþò ïèñüìåííûå ðåêîìåíäàöèè.

4. Íà ñêëàäå âñåãäà â íàëè÷èè âåñü ñïåêòð ñîïóòñòâóþùèõ òî-
âàðîâ, òî åñòü âñå ìîæíî ïðèîáðåñòè â îäíîì ìåñòå.

5. Ìàòåðèàë õðàíèòñÿ â óñëîâèÿõ êðûòîãî ñêëàäà ñ ïîñòîÿí-
íûì òåìïåðàòóðíûì ðåæèìîì, ÷òî ïîçâîëÿåò èçáåæàòü
áðàêà è ëèøíèõ õëîïîò ïî çàìåíå áðàêîâàííîãî ìàòåðèàëà
â ðàçãàð ðåìîíòíûõ è ñòðîèòåëüíûõ ðàáîò.

6. Ôèðìà Õ ãàðàíòèðóåò ñâîèì êëèåíòàì äîñòàâêó ïðè íåîá-
õîäèìîñòè äàæå îäíîãî øóðóïà.

7. Äîñòàâêà ïðèîáðåòåííîãî òîâàðà ïðîèçâîäèòñÿ çà ñ÷åò
ôèðìû.

8. Õîðîøî íàëàæåííàÿ ñèñòåìà ëîãèñòèêè ñêëàäà è òðàíñ-
ïîðòíîé ëîãèñòèêè ïîçâîëÿåò äîñòàâëÿòü òîâàð âîâðåìÿ,
â îãîâîðåííûé ñ êëèåíòîì ñðîê.

9. Ðàçðàáîòàíà ãèáêàÿ ñèñòåìà ñêèäîê è èçìåíåíèé óñëîâèé
ïîñòàâîê äëÿ ïîñòîÿííûõ è âûïîëíÿþùèõ ñâîè îáÿçàòåëü-
ñòâà êëèåíòîâ.
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10. Íàëè÷èå ñïåöèàëüíûõ ïðîãðàìì äëÿ ïðîðàáîâ è… è òàê äà-
ëåå.

Ïîñëå îñîçíàíèÿ ñîñòàâëåííîãî ñïèñêà ïðîäàâöû ôèðìû Õ
ñòàëè ïðîäàâàòü áîëåå óâåðåííî, àðãóìåíòèðîâàòü ñâîè ïðåäëî-
æåíèÿ, ëåãêî îáðàáàòûâàòü âîçðàæåíèÿ è ðåæå äàâàòü ñêèäêè.
Èì óäàåòñÿ óáåäèòü êëèåíòîâ ñ ïîìîùüþ äðóãèõ àðãóìåíòîâ.

Öåííîñòü òîâàðà îïðåäåëÿåòñÿ íå òîëüêî öåíîé. Â ñòîèìîñòü
âõîäÿò è äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè, è êà÷åñòâî ñåðâèñà, è ìíî-
ãîå-ìíîãîå äðóãîå. Òîãäà çà÷åì æå ñàìèì îáåñöåíèâàòü ñâîé
ïðîäóêò?

8.10. ÊÒÎ ÎÖÅÍÈÂÀÅÒ

Çäåñü ÿ õî÷ó âåðíóòüñÿ ê òåìå, î êîòîðîé óæå ãîâîðèëà ðàíüøå.
Îá èñïîëüçîâàíèè îöåíî÷íûõ ñóæäåíèé â ïðîöåññå ïðîäàæè.

— Ýòî çàìå÷àòåëüíûé êîñòþì. Îí âàì î÷åíü èäåò. Îí íà âàñ êðàñè-
âî ñèäèò.

— Ýòà êâàðòèðà èìåííî äëÿ âàñ, è îíà óäîâëåòâîðÿåò âñåì âàøèì
òðåáîâàíèÿì.

— Äàìà, ó íàñ êîôòî÷êè èìåííî äëÿ âàñ. Çàõîäèòå.

— Âåëèêîëåïíûé äèçàéí èíòåðüåðà.

— Ýòî î÷åíü âûãîäíûå óñëîâèÿ äëÿ ïîêóïêè èìåííî ñåé÷àñ. Ñîãëà-
øàéòåñü.

— Ñìîòðÿ íà òî, êàê âàø ðåáåíîê èãðàåò ñ ýòèì ìåäâåäåì, âû ïîëó-
÷àåòå ðàäîñòü è óäîâîëüñòâèå.

Òàêèå ôðàçû ìîãóò ïîõîðîíèòü âàøó ïðîäàæó. Îñîáåííî
â ñëó÷àå, êîãäà ïåðåä âàìè ÷åëîâåê, ïðèíèìàþùèé ðåøåíèå ñà-
ìîñòîÿòåëüíî (ñìîòðè â ãëàâå «Òèïû êëèåíòîâ» î âíóòðèðåôå-
ðåíòíûõ ëþäÿõ).

Ïðîöåññ îáðàáîòêè èíôîðìàöèè ó ëþäåé ïðîõîäèò íåñêîëü-
êî ýòàïîâ.

1. Ïîëó÷åíèå èíôîðìàöèè.

2. Ïîíèìàíèå èíôîðìàöèè (ñðàâíèâàíèå è ñâÿçûâàíèå ïîëó-
÷åííîé èíôîðìàöèè ñ óæå èìåþùåéñÿ).
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3. Îöåíêà èíôîðìàöèè íà îñíîâå ñâîåé èåðàðõèè öåííîñòåé.

4. Ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ.

Åñëè ïðîäàâåö ïîçâîëÿåò ñåáå äåëàòü îöåíêó âìåñòî ïîêóïà-
òåëÿ è ðàíüøå, ÷åì êëèåíò ïåðåøåë íà ýòàï îöåíêè, òî îí ìîæåò
ñòîëêíóòüñÿ ñ îòòîðæåíèåì ñâîåãî ïðåäëîæåíèÿ. Ïîòîìó ÷òî:

� ëèáî îöåíêà êëèåíòà íå ñîâïàäåò ñ îöåíêîé ïðîäàâöà, è ýòî
âûçîâåò ðàçäðàæåíèå;

� ëèáî èåðàðõèÿ öåííîñòåé êëèåíòà íå ñîâïàäåò ñ èåðàðõèåé
öåííîñòåé ïðîäàâöà, è ýòî ïðèâåäåò ê ðàçðóøåíèþ êîíòàê-
òà, ðàïïîðòà, ïðèñîåäèíåíèÿ;

� ëèáî ÷åëîâåê íå ãîòîâ ïåðåéòè ê ýòàïó îöåíêè, åìó åùå íå
õâàòàåò èíôîðìàöèè, à ïðîäàâåö íàâÿç÷èâî äåëàåò îöåíêó
çà íåãî, ÷òî âîñïðèíèìàåòñÿ êàê íàåçä è ñòðåìëåíèå ïðî-
äàòü òîâàð âî ÷òî áû òî íè ñòàëî.

Íè â êîåì ñëó÷àå íå äåëàéòå îöåíêó âàøåãî òîâàðà èëè óñëóãè
çà êëèåíòà, âìåñòî êëèåíòà.

Âàøà çàäà÷à — ïîäàòü èíôîðìàöèþ òàê è â òàêîé ïîñëåäîâàòåëüíîñòè,
÷òîáû, ïåðåéäÿ íà ýòàï îöåíêè, êëèåíò ñäåëàë íóæíûé äëÿ âàñ âûâîä
è äàë íóæíóþ âàì îöåíêó òîãî, ÷òî âû ïðåäëàãàåòå. È, êàê ðåçóëüòàò,

ïðèíÿë ðåøåíèå ñäåëàòü ïîêóïêó.

Èìåííî äëÿ ýòîãî è ñóùåñòâóåò âåñü öèêë ïðîäàæ, îïèñàííûé
â ïðåäûäóùèõ ãëàâàõ.
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Ãëàâà 9

ÁÎËÜØÈÅ ÕÈÒÐÎÑÒÈ ÈÍÄÈÂÈÄÓÀËÜÍÛÕ
ÏÐÎÄÀÆ

Êàê èñïîëüçîâàòü ïðîñòðàíñòâî äëÿ ñîçäàíèÿ àòìîñôåðû äîâåðèÿ?

Ñ êàêîé ñòîðîíû ïîäîéòè ê êëèåíòó è êàêîå ðàññòîÿíèå ìåæäó ëþäüìè

ÿâëÿåòñÿ îïòèìàëüíûì äëÿ íà÷àëà ðàáîòû?
Êàê ïîãðóçèòü êëèåíòà â ïåðåæèâàíèÿ, ïîäêëþ÷èòü ýìîöèè è ïðîäàòü

òîâàð èëè óñëóãó íà ïèêå ïåðåæèâàíèÿ?
Ýòî äåéñòâèòåëüíî «áîëüøèå õèòðîñòè», çíàíèå êîòîðûõ ìîæåò ñî-

òâîðèòü ÷óäî.

9.1. ÏÀÐÀ ÑËÎÂ Î ÒÅÐÐÈÒÎÐÈÈ ×ÅËÎÂÅÊÀ

Áûâàëî ó âàñ òàê, ÷òî êàêîé-òî ÷åëîâåê ïîäõîäèë ê âàì, è âû
ïîíèìàëè, ÷òî îí ïîäîøåë ñëèøêîì áëèçêî? ×òî äåëàëè âû?
Îòõîäèëè… ×òî äåëàë îí? Ïîäõîäèë… Ìîãëè ëè âû â òàêèå ìî-
ìåíòû äóìàòü î òîì, ÷òî ãîâîðèò ÷åëîâåê? Ñëûøàëè ëè âû âîîá-
ùå î ÷åì ýòîò ÷åëîâåê ãîâîðèë?

Î÷åíü ÷àñòî â ñèòóàöèè íàðóøåíèÿ ëè÷íîãî ïðîñòðàíñòâà âñå
ñóùåñòâî ÷åëîâåêà ïðîòåñòóåò ïðîòèâ ïðèñóòñòâèÿ ðÿäîì òåð-
ðèòîðèàëüíîãî àãðåññîðà. Âñå ìûñëè íàïðàâëåíû òîëüêî íà ïî-
èñê âûõîäà èç äèñêîìôîðòíîé ñèòóàöèè. Â ãîëîâå íåò äðóãèõ
ìûñëåé, êðîìå: «Âîò íàõàë! Âòîðãñÿ! È íå ïîíèìàåò, ÷òî òàê äå-
ëàòü íåïðèëè÷íî!»

Òåìà òåððèòîðèè ÷åëîâåêà î÷åíü îáøèðíà. Ó ìåíÿ çà ãîäû
ïðàêòèêè íàêîïèëîñü ìíîãî èíòåðåñíîãî ìàòåðèàëà, íàáëþäå-
íèé è ðåêîìåíäàöèé.

ß äóìàþ, ÷òî ðàññêàæó îáî âñåõ íàõîäêàõ â ñëåäóþùåé êíèãå.
À â ýòîé ãëàâå ÿ õîòåëà áû îñòàíîâèòüñÿ íà íåêîòîðûõ àñïåêòàõ
ðàáîòû ñ òåððèòîðèåé, êîòîðûå äîëæåí çíàòü êàæäûé ïðîäàâåö.
È, ê ñîæàëåíèþ, âàì ïðèäåòñÿ â íåêîòîðûõ âîïðîñàõ ïîâåðèòü
ìíå íà ñëîâî. Õîòÿ… Õîòÿ âû ìîæåòå ñàìè ïîýêñïåðèìåíòèðî-
âàòü è ïðîâåðèòü âñå íà ïðàêòèêå.



Âîêðóã ÷åëîâåêà åñòü îïðåäåëåííîå ïðîñòðàíñòâî, êîòîðîå
îí ïîäñîçíàòåëüíî îïðåäåëÿåò êàê ñâîå ëè÷íîå ïðîñòðàíñòâî

áåçîïàñíîñòè. Ýòî ïðîñòðàíñòâî è íàçûâàåòñÿ òåððèòîðèåé ÷åëîâåêà.

×èñòî ôèçè÷åñêè ëè÷íîå ïðîñòðàíñòâî ìîæåò çàíèìàòü îò 5–10 ñì
äî 1,5–2 ì âîêðóã òåëà. Âîñïðèÿòèå çàâèñèò îò íàñòðîåíèÿ,

ñàìî÷óâñòâèÿ, èíòåðåñà, ñîñòîÿíèÿ è ò. ä.

Òåððèòîðèåé òàêæå ñ÷èòàþòñÿ:

� îäåæäà, ëè÷íûå âåùè, èãðóøêè (àâòîìîáèëü äëÿ âçðîñëîãî
èëè ìàøèíêà äëÿ ðåáåíêà, íàïðèìåð);

� êâàðòèðà, ïðåäìåòû áûòà (ìîÿ ÷àøêà, ìîé áëîêíîò, ìîÿ
êîìíàòà è ò. ä.);

� îôèñ, ñòîë, áóìàãè íà ñòîëå è òàê äàëåå (ìîé ñòîë, ìîé êàáè-
íåò, ìîÿ ôèðìà, ìîè áóìàãè íà ñòîëå, ìîé êîìïüþòåð
è ò. ä.);

� çâóêîâîå ïðîñòðàíñòâî (òî øóìîâîå ñîïðîâîæäåíèå, êîòî-
ðîå óñòðàèâàåò ÷åëîâåêà);

� ëè÷íûå óáåæäåíèÿ î ìèðå è î òîì, ÷òî ïðàâèëüíî è íåïðà-
âèëüíî;

� âîñïðèÿòèå ñîáñòâåííîãî «ß» (ß — Ïðîôåññèîíàë, ß —
Ìóæ÷èíà, ß — Æåíùèíà, ß — Õîçÿèí è ò. ä.);

� âåðà (â Áîãà, óäà÷ó, äðóæáó è ò. ä.);
� ðîäñòâåííèêè, äðóçüÿ, ÷ëåíû âàæíîãî äëÿ ÷åëîâåêà ñîîá-

ùåñòâà è ò. ä.

Â îáùåì, òåððèòîðèåé ìîæíî ñ÷èòàòü âñå, ïî îòíîøåíèþ
ê ÷åìó ÷åëîâåê ìîæåò ñêàçàòü: «Ìîå!»

Ïðè íàðóøåíèè òåððèòîðèè ÷åëîâåê íà÷èíàåò íåðâíè÷àòü,
ïåðåñòàåò âîñïðèíèìàòü èíôîðìàöèþ
è íåîñîçíàííî ãîòîâèòñÿ ê çàùèòå.

Íàðóøàòü òåððèòîðèþ âîçìîæíîãî êëèåíòà íå ðåêîìåíäóåòñÿ.

Åñëè âû íàðóøèòå òåððèòîðèþ ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà ïðè
âñòóïëåíèè â êîíòàêò, òî ýòî ìîæåò ñâåñòè íà íåò âñå âàøè äàëü-
íåéøèå óñèëèÿ. Ñêîðåå âñåãî, êîíòàêòà íóæíîãî äëÿ âàñ êà÷åñò-

9.1. Ïàðà ñëîâ î òåððèòîðèè ÷åëîâåêà � 237



âà ìîæåò âîîáùå íå óñòàíîâèòñÿ. À ýòàï «Âñòóïëåíèå â êîí-
òàêò» — ýòî îäèí èç ñàìûõ ïåðâûõ è âàæíûõ ýòàïîâ â ïðîöåññå
ïðîäàæè.

1. Ïðè ïðîäàæàõ â ìàãàçèíàõ è îôèñàõ

Íåëüçÿ Æåëàòåëüíî

Íåëüçÿ áûñòðî ïîäõîäèòü ê ïîñåòèòåëþ,
êîòîðûé òîëüêî ÷òî ïåðåñòóïèë ïîðîã âàøå-
ãî ìàãàçèíà èëè îôèñà, è ñðàçó âñòóïàòü â
ðàçãîâîð, îñîáåííî ôðàçîé: «×òî âàì ïîä-
ñêàçàòü?»

Ïðîñòî êèâíèòå èëè ïîçäîðîâàéòåñü, ïðî-

ïóñêàÿ ïîñåòèòåëÿ íà ñâîþ òåððèòîðèþ,
è äàéòå åìó âðåìÿ îãëÿäåòüñÿ âîêðóã è
ïîíÿòü «ïðàâèëà èãðû» íà òåððèòîðèè âà-
øåãî ìàãàçèíà èëè îôèñà

Íåëüçÿ ïîäõîäèòü ê ïîñåòèòåëþ ñçàäè, ñî
ñïèíû. Íåëüçÿ çàãëÿäûâàòü èç-çà ïëå÷à.
Îñîáåííî, åñëè ÷åëîâåê ýòîãî íå îæèäàåò è
íå âèäèò, ÷òî âû ïîäîøëè. Ñî ñïèíû òåððè-
òîðèÿ ó ÷åëîâåêà, ÷àùå âñåãî, áîëüøå. Ïî-
ýòîìó ó âàñ áîëüøå øàíñîâ åå íàðóøèòü

Êîãäà èäåòå ê ïîñåòèòåëþ, îñòàâàéòåñü

â ïîëå åãî âèäèìîñòè. Ïîäõîäèòü ëó÷øå
ñáîêó. Ñáîêó òåððèòîðèÿ ó áîëüøèíñòâà
ëþäåé ãîðàçäî ìåíüøå. Îíà ñîñòàâëÿåò
ðàññòîÿíèå, ðàâíîå ñîãíóòîìó ëîêòþ

Íåëüçÿ ðàçìàõèâàòü ðóêàìè ïåðåä ëèöîì

èëè â ïðîñòðàíñòâå ìåæäó âàìè, äàæå åñëè
âû ñòîèòå ïåðåä ÷åëîâåêîì íà äîñòàòî÷íîì
ðàññòîÿíèè (÷àùå âñåãî ýòî ðàññòîÿíèå,
ðàâíîå âûòÿíóòîé ðóêå). Â ýòîì ñëó÷àå íå
âû, íî âàøè ðóêè âñå ðàâíî íàðóøàþò òåð-
ðèòîðèþ

Ïîäõîäèòå ñïåðåäè íà ðàññòîÿíèå íå áî-

ëåå âûòÿíóòîé ðóêè. Åñëè âàì íåîáõîäè-
ìî ÷òî-òî ïðîäåìîíñòðèðîâàòü, òî ëó÷øå
âñòàíüòå ñáîêó, ïîä óãëîì 90 ãðàäóñîâ

Åñëè âû ïîìîãàåòå êëèåíòó íàíåñòè ìàêèÿæ
èëè êðåì íà ëèöî, íåëüçÿ êàñàòüñÿ êëèåíòà
íåñàíêöèîíèðîâàííî, ïî ñâîåìó æåëàíèþ
(ïîëüçóÿñü ïðàâàìè êîíñóëüòàíòà).
Òî æå êàñàåòñÿ è âñåõ ñèòóàöèé ïðèêîñíîâå-
íèÿ ê òåëó êëèåíòà (â ïàðèêìàõåðñêèõ, íà
ïðèåìå ó âðà÷à è ò. ä.)

Ñïðîñèòå êëèåíòêó, ìîæåòå ëè âû åé ïî-
ìî÷ü èëè îíà ñïðàâèòñÿ ñàìà.
Îáúÿñíèòå êëèåíòó, ÷òî è êàê áóäåò ñåé÷àñ
ïðîèñõîäèòü (ñòîìàòîëîãè÷åñêàÿ ìàíèïó-
ëÿöèÿ, âðà÷åáíàÿ ïîìîùü è ò. ä.), ÷òîáû
îí íå áîÿëñÿ, è ñïðîñèòå, ïîíÿòíî ëè åìó.
Ýòî è áóäåò êîñâåííûì âîïðîñîì î ñîãëà-
ñèè
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Íåëüçÿ Æåëàòåëüíî

Íåëüçÿ âðûâàòüñÿ, íàïðèìåð, â ïðèìåðî÷-
íóþ (ïîëüçóÿñü ïðàâàìè ïðîäàâöà), ãäå ïî-
ñåòèòåëü ïåðåîäåâàåòñÿ èëè ïðèìåðÿåò îäå-
æäó. Îñîáåííî åñëè ÷åëîâåê «òùàòåëüíî»
çàêðûëñÿ

Ñïðîñèòå ðàçðåøåíèå ïðèíåñòè ïîñåòèòå-
ëþ â ïðèìåðî÷íóþ åùå âàðèàíòû îäåæäû.
Ïîïðîñèòå ðàçðåøåíèÿ âçãëÿíóòü íà íåãî,
÷òîáû îïðåäåëèòüñÿ ñ ðàçìåðîì èëè ïî-
ïðîñèòå åãî âûéòè ê áîëüøîìó çåðêàëó.
Åñëè ÷åëîâåê íå ñîãëàøàåòñÿ, ëó÷øå íå
íàñòàèâàòü

2. Ïðè ïîñåùåíèè ïîòåíöèàëüíîãî ïàðòíåðà â åãî îôèñå

Íåëüçÿ Ìîæíî, æåëàòåëüíî

Åñëè ó ÷åëîâåêà íåò ñòîëà äëÿ ïîñåòèòåëåé,
òî íåëüçÿ ïåðåñòàâëÿòü ïðåäìåòû íà åãî
ñòîëå è êëàñòü áåç ðàçðåøåíèÿ ñâîè áóìàãè
èëè âåùè

Ëó÷øå äåðæèòå ñâîè âåùè ó ñåáÿ íà êîëå-
íÿõ èëè ïîñòàâüòå íà ïîë. Åñëè õîòèòå ïî-
êàçàòü áóìàãè èëè ðåêëàìíûå áóêëåòû, òî
ëèáî ïåðåäàéòå èõ âëàäåëüöó ñòîëà, ëèáî
ïîïðîñèòå ðàçðåøåíèÿ ïîëîæèòü èõ íà åãî
ñòîë

3. Âî âðåìÿ îáùåíèÿ

Íåëüçÿ Ìîæíî è íóæíî

Íåæåëàòåëüíî âûñòóïàòü ñ ïðÿìîé êðèòè-
êîé âçãëÿäîâ ÷åëîâåêà íà ÷òî-ëèáî. Íåëü-
çÿ íà÷èíàòü ôðàçû ñî ñëîâ: «Íåò. Ýòî íå
òàê! Âû íå ïðàâû!» Ïðîèçíîñÿ òàêèå ôðà-
çû, âû ðåçêî íàðóøàåòå òåððèòîðèþ âåðû
è óáåæäåíèé ÷åëîâåêà

Âû íå îáÿçàíû ñîãëàøàòüñÿ ñî âçãëÿäàìè,
êîòîðûå âû íå ðàçäåëÿåòå. Íî îñòàâüòå ÷å-
ëîâåêó ïðàâî èìåòü ñâîè óáåæäåíèÿ. Åñëè
æå âàì âàæíî âûñêàçàòü ñâîþ òî÷êó çðåíèÿ,
ëó÷øå íà÷èíàéòå ñî ñëîâ: «ß ïîíèìàþ âàøó
òî÷êó çðåíèÿ. È ïðè ýòîì õîòåë(à) ïîäå-
ëèòüñÿ ñâîåé è ïîñìîòðåòü íà ýòîò âîïðîñ
íåñêîëüêî ñ äðóãîé ñòîðîíû»

Íå ïîâûøàéòå ãîëîñ áåç íåîáõîäèìîñòè.
Äëÿ êàæäîãî ÷åëîâåêà åñòü «óäîáíàÿ»,
ïðèåìëåìàÿ ãðîìêîñòü ðå÷åâîãî îáùåíèÿ

Ãîâîðèòå â òîí êëèåíòó

Íå äåëàéòå âûâîäîâ î ñóùíîñòè, ñòîèìîñòè
è ïðèíàäëåæíîñòè ÷åëîâåêà ê êàêîìó-òî
ñëîþ îáùåñòâà. Íå îçâó÷èâàéòå ñâîè âû-
âîäû, åñëè âû èõ äëÿ ñåáÿ ñäåëàëè. Âû ìî-
æåòå íå óãàäàòü

Âñåãäà îòíîñèòåñü ê ëþáîìó êëèåíòó óâà-
æèòåëüíî. Âñåãäà â íà÷àëå ñîáåðèòå èí-
ôîðìàöèþ î ñîáåñåäíèêå, à ïîòîì äåëàéòå
âûâîä î òîì, êàêîé ñòèëü îáùåíèÿ ñ íèì
âûáðàòü
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Íåëüçÿ Ìîæíî è íóæíî

Íå ðóãàéòå, íå êðèòèêóéòå ïîëèòèêîâ, ôóò-
áîëüíûå êîìàíäû, ôèëüìû, óâëå÷åíèÿ è
òàê äàëåå áåç ïðåäâàðèòåëüíîé ðàçâåäêè.
Âû ìîæåòå ñòàòü ïåðñîíîé íîí-ãðàòà, åñëè
íàñòóïèòå íà «ëþáèìóþ ìîçîëü»

Ïðåæäå ÷åì âûñêàçûâàòü ñâîå ìíåíèå ïî
êàêîìó-ëèáî ïîâîäó, çàäàéòå íåñêîëüêî âî-
ïðîñîâ ñîáåñåäíèêó íà ýòó òåìó è ñîðèåí-
òèðóéòåñü â ñèòóàöèè. Âîïðîñû ìîãóò áûòü
òèïà: «À ÷òî âû äóìàåòå î..? À êàê âû îòíî-
ñèòåñü ê..?»

Ñïèñîê ðåêîìåíäàöèé ìîæíî ïðîäîëæèòü. Íî ÿ íà ýòîì îñòà-
íîâëþñü.

Ïîñëåäíåå ïðàâèëî, î êîòîðîì ÿ õîòåëà áû óïîìÿíóòü:

Íàðóøàòü òåððèòîðèþ ìîæíî òîëüêî ñ ðàçðåøåíèÿ õîçÿèíà.

Äàâ ðàçðåøåíèå, ÷åëîâåê ïåðåñòàåò ðåàãèðîâàòü íà âòîðæåíèå êàê
íà âòîðæåíèå. Ïîýòîìó ëó÷øå ïî÷àùå èçâèíÿéòåñü è ïðîñèòå
ðàçðåøåíèÿ (ïðîéòè, âîéòè, âçÿòü, ñåñòü, ïîñìîòðåòü è ò. ä.).

Îñîáåííî åñëè â êîíòàêòå áîëüøå çàèíòåðåñîâàíû âû.

Ïðèìå÷àíèå

Åñëè âàì íåîáõîäèìî ââåñòè ÷åëîâåêà â ëåãêèé øîê (íàïðè-
ìåð, ïðè çàùèòå), òî ìîæíî ïðèìåíèòü íåêîòîðûå èç òàê íàçû-
âàåìûõ ïðèåìîâ «ðàçðûâà øàáëîíà». Â ýòîì ñëó÷àå äåëàéòå âñå,
÷òî íàïèñàíî â êîëîíêå «Íåëüçÿ». Âàøè äåéñòâèÿ ìîãóò ïðèâåñ-
òè ÷åëîâåêà â ñîñòîÿíèå òðàíñà, íåêîãî ñòóïîðà, êîãäà îí íå çíà-
åò, ÷òî äåëàòü.

Òîëüêî ïîìíèòå, ÷òî åñëè âû íå ðåøèëè, êàê «óòèëèçèðî-
âàòü» (èñïîëüçîâàòü) ýòî ñîñòîÿíèå äàëüøå, òî ëó÷øå íå ýêñïå-
ðèìåíòèðóéòå. Êîãäà ÷åëîâåê âûéäåò èç ñòóïîðà, ðåàêöèÿ ìîæåò
áûòü êðàéíå íåãàòèâíàÿ. Êñòàòè, áóäüòå ãîòîâû, ÷òî íåêîòîðûå
ëþäè áóäóò ïðàêòèêîâàòü íà âàñ ïîäîáíûå «æåñòêèå» òåõíîëî-
ãèè âëèÿíèÿ.

9.2. ÇÎÍÛ ÂÎÑÏÐÈßÒÈß ÈÍÔÎÐÌÀÖÈÈ
È ÈÑÏÎËÜÇÎÂÀÍÈÅ ÂÐÅÌÅÍÍÎÉ ËÈÍÈÈ

Çàìå÷àëè ëè âû, ñ êàêîé ñòîðîíû ðàçâîðîòà â ãëÿíöåâûõ æóð-
íàëàõ ðàçìåùåíà ñàìàÿ ñåðüåçíàÿ è äîðîãàÿ ðåêëàìà? Íåâàæíî,
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â æåíñêèõ èëè ìóæñêèõ. Íå çàìå÷àëè? Òîãäà ïðîñòî ïðåðâèòåñü
è ïîñìîòðèòå ëþáîå ãëÿíöåâîå èçäàíèå…

ß óâåðåíà, ÷òî â õîäå ýòîãî ïðîñòîãî ýêñïåðèìåíòà âû óáåäè-
ëèñü, ÷òî áîëüøàÿ ÷àñòü ðåêëàìû ðàñïîëîæåíà íà ðàçâîðîòå
ñïðàâà. Ïî÷åìó?

ß âíîâü íå áóäó âäàâàòüñÿ â äîëãèå îáúÿñíåíèÿ. Ñêàæó òîëü-
êî, ÷òî äëÿ áîëüøèíñòâà ïðàâøåé (åùå ðàç ïîâòîðþñü, äëÿ áîëü-
øèíñòâà ïðàâøåé):

� ïðîñòðàíñòâî, ëåæàùåå ïî ïðàâóþ ðóêó, âîñïðèíèìàåòñÿ
êàê «çîíà áóäóùåãî»;

� ïðîñòðàíñòâî, ëåæàùåå ïî ëåâóþ ðóêó, — êàê «çîíà ïðîøëî-
ãî»;

� ïðîñòðàíñòâî âïåðåäè, ïðÿìî ïåðåä ÷åëîâåêîì, âîñïðèíè-
ìàåòñÿ êàê «çîíà íàñòîÿùåãî».

Âñå, ÷òî ÷åëîâåê âèäèò èëè ïðåäñòàâëÿåò â çîíå ñïðàâà (çîíå
áóäóùåãî), âîñïðèíèìàåòñÿ èì êàê âîçìîæíîå áóäóùåå, âîç-
ìîæíîå ðàçâèòèå ñîáûòèé. Â ýòîé îáëàñòè ÷åëîâåê ëó÷øå «âè-
äèò» ïðåäëîæåíèå, ñîçäàåò êàðòèíêè òîãî, ÷òî ìîæåò áûòü. Ïî-
ýòîìó âñå íîâûå ïðåäëîæåíèÿ æåëàòåëüíî äåëàòü, íàõîäÿñü ïî
ïðàâóþ ðóêó îò êëèåíòà è ðàñïîëàãàÿ òàì âñå, ÷òî âû õîòèòå
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ïðåäëîæèòü (òîâàð, ðåêëàìíûå áðîøþðû, ëèñòû ñ âàøèìè ïðåä-
ëîæåíèÿìè è ò. ä.)

Ïðåäñòàâèòü â «çîíå ïðîøëîãî» íîâûå âîçìîæíîñòè è óâè-
äåòü êàðòèíêè ðàçâèòèÿ òåõ ñîáûòèé, êîòîðûå òîëüêî ïðåäïîëà-
ãàþòñÿ, î÷åíü ñëîæíî. Ñëåâà ìîæíî ðàñïîëàãàòü òîëüêî òî, ÷òî
óæå «èìåëî ìåñòî áûòü» è î ÷åì íóæíî âñïîìíèòü. Òàì ìîæíî
ðàñïîëàãàòü «îòðàáîòàííûé ìàòåðèàë».

Íàïðèìåð, ðàáîòàÿ ñ êîíñóëüòàíòàìè îäíîé èçâåñòíîé êîñ-
ìåòè÷åñêîé ôèðìû, ÿ ðåêîìåíäóþ äåëàòü ñëåäóþùóþ öåïî÷êó
äåéñòâèé.

1. Ñåñòü ïî ïðàâóþ ðóêó îò êëèåíòêè ïîä
óãëîì 90 ãðàäóñîâ è ðàñïîëîæèòü âñþ
êîñìåòèêó íà ñòîëå ñïðàâà, â «çîíå áóäó-
ùåãî êëèåíòêè»

2. Äàëåå ïîâòîðÿåì îäíó è òó æå ïîñëå-
äîâàòåëüíîñòü îïåðàöèé.
À. Âçÿòü èç «çîíû áóäóùåãî» íóæíîå
êîñìåòè÷åñêîå ñðåäñòâî è âíåñòè â «çîíó
íàñòîÿùåãî» êëèåíòêè (òî åñòü äàòü åé
åãî â ðóêè è ïåðåä çåðêàëîì ñäåëàòü âñå
òå ìàíèïóëÿöèè, êîòîðûå ïðåäïîëàãàåòñÿ
ñäåëàòü ñ ýòèì ñðåäñòâîì)

Á. Çàòåì íè â êîåì ñëó÷àå íåëüçÿ çàáè-
ðàòü êîñìåòè÷åñêîå ñðåäñòâî íàçàä. Íå-
îáõîäèìî ïîïðîñèòü êëèåíòêó ïîñòàâèòü
åãî ñëåâà îò ñåáÿ (â «çîíó ïðîøëîãî»).
Ìîæíî îáúÿñíèòü òàêóþ ïðîñüáó, íàïðè-
ìåð, òàê: «×òîáû ìû íå çàáûëè, ÷åì ïîëü-
çîâàëèñü».
Äàëåå öåïî÷êà ïîâòîðÿåòñÿ ñî ñëåäóþ-
ùèì ñðåäñòâîì

Â êîíöå ñåàíñà ïî ëåâóþ ðóêó îò êëèåíòêè îêàçûâàåòñÿ öå-
ëûé íàáîð êîñìåòè÷åñêèõ ñðåäñòâ, êîòîðûå ñóáúåêòèâíî âîñ-
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ïðèíèìàþòñÿ êàê «ñâîè», òîëüêî ÷òî èñïðîáîâàííûå è «îïðè-
õîäîâàííûå». Òàêîé íàáîð ëåã÷å ïðîäàòü âî âðåìÿ ýòàïà
çàâåðøåíèÿ.

Ïðèìå÷àíèå 1

Ìíîãîëåòíèé îïûò èñïîëüçîâàíèÿ ýòîé íåñëîæíîé òåõíîëî-
ãèè ïîäòâåðæäàåò åå ýôôåêòèâíîñòü. Õîòÿ ñëåäóåò ñäåëàòü ïðå-
äóïðåæäåíèå. Ðàáîòà ïî «ïåðåêà÷êå» òîâàðà èç «çîíû áóäó-
ùåãî» â «çîíó ïðîøëîãî» ñïîñîáñòâóåò ïðîäàæå, íî íå
ãàðàíòèðóåò åå.

Ïðèìå÷àíèå 2

Ýòà òåõíîëîãèÿ ðàáîòàåò íå âñåãäà òàê, êàê îïèñàíî âûøå.
Íàïðèìåð, âàø êëèåíò ìîæåò áûòü ëåâøîé. Èëè òî, ÷òî âû

ïðåäëàãàåòå, óæå õîðîøî çíàêîìî êëèåíòó è íå ÿâëÿåòñÿ íîâèí-
êîé. Ïîýòîìó â «çîíå áóäóùåãî» îí âàøå ïðåäëîæåíèå ïðåäñòà-
âèòü íå ìîæåò. Èëè ïåðåä âàìè ñèäÿò äâîå, íåñêîëüêî ëþäåé èëè
ïîëíûé çàë.

Âî âñåõ ýòèõ ñëó÷àÿõ ñóùåñòâóþò äîïîëíèòåëüíûå ïðèåìû,
ïîçâîëÿþùèå àäàïòèðîâàòü òåõíîëîãèþ ê ñóùåñòâóþùåé ñèòóà-
öèè.

9.3. ÒÅÕÍÈÊÀ ÂÂÅÄÅÍÈß Â ÀÑÑÎÖÈÀÖÈÞ, ÈËÈ ÈÑÊÓÏÀÉÒÅ
ÊËÈÅÍÒÀ Â ÎÙÓÙÅÍÈßÕ

Áûâàëî ëè òàê, ÷òî âû ÷èòàëè êàêóþ-íèáóäü êíèãó è íàñòîëü-
êî ïîãðóæàëèñü â ïîâåñòâîâàíèå è ñîïåðåæèâàíèå ãåðîÿì, ÷òî
âðåìÿ ëåòåëî íåçàìåòíî è, êîãäà âû çàêðûâàëè ïîñëåäíþþ ñòðà-
íèöó, îñòàâàëîñü îùóùåíèå, ÷òî âû òîëüêî ÷òî ïåðåæèëè ïðè-
êëþ÷åíèå, èç êîòîðîãî íóæíî âîçâðàùàòüñÿ â ðåàëüíîñòü?

Áûâàëî ëè òàê, ÷òî ÷åé-òî ðàññêàç âàñ òàê çàõâàòûâàë, ÷òî
ó âàñ ïîÿâëÿëîñü îùóùåíèå, ÷òî âñå, ÷òî ñåé÷àñ ðàññêàçûâàëîñü,
ñëó÷èëîñü èìåííî ñ âàìè?

Çàäóìûâàëèñü ëè âû êîãäà-íèáóäü î òîì, ïî÷åìó íåêîòîðûå
ïîâòîðÿþùèåñÿ æèçíåííûå ñèòóàöèè â îäèí ìîìåíò âðåìåíè
âûçûâàþò ó âàñ áóðþ ýìîöèé, à â äðóãîé îíè æå ñîâåðøåííî âàñ
íå òðîãàþò?
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Ïî÷åìó îäíè âîñïîìèíàíèÿ ñî âñåé ìîùüþ âêëþ÷àþò äàâíî
çàáûòûå ïåðåæèâàíèÿ âíîâü (è ìû ñíîâà ëþáèì è íåíàâèäèì,
ìûñëåííî êðè÷èì â ëèöî îïïîíåíòó ñâîè àðãóìåíòû ñî âñåé
ñòðàñòüþ èëè ÷óâñòâóåì òåïëî ïðèêîñíîâåíèÿ äàâíî, êàçàëîñü
áû, çàáûòîãî ÷åëîâåêà), â òî âðåìÿ êàê äðóãèå ñîáûòèÿ âñïîìè-
íàþòñÿ ñîâåðøåííî áåññòðàñòíî (è ìû âèäèì âñå ñ íàìè ïðîèñ-
õîäèâøåå, êàê â êèíî)?

Ó ÷åëîâåêà åñòü äâà êîðåííûì îáðàçîì îòëè÷àþùèõñÿ ñïîñî-
áà âîñïðèÿòèÿ êàê äåéñòâèòåëüíîñòè, òàê è âîñïîìèíàíèÿ ïðî-
øåäøèõ ñîáûòèé. ×åëîâåê îáëàäàåò ñïîñîáíîñòüþ íàõîäèòüñÿ
â äâóõ ñîñòîÿíèÿõ — àññîöèèðîâàííîì è äèññîöèèðîâàííîì.
Ïðè ýòîì, íàõîäÿñü â îäíîì, îí íå ìîæåò íàõîäèòüñÿ â äðóãîì.

Â äèññîöèèðîâàííîì ñîñòîÿíèè âû êàê áóäòî íà âñå, â òîì
÷èñëå è íà ñåáÿ, ñìîòðèòå ñî ñòîðîíû, ñ «äðóãîé òî÷êè çðåíèÿ» â
ïðÿìîì ñìûñëå ñëîâà (êàê áóäòî ñìîòðèòå íà ýêðàíå êèíîòåàòðà
ôèëüì ñî ñâîèì ó÷àñòèåì). Âû ðàññêàçûâàåòå î ñåáå â òðåòüåì
ëèöå. Â ýòîì ñîñòîÿíèè íåò îñîáûõ ïåðåæèâàíèé è îùóùåíèé,
ïðèñóùèõ îïèñûâàåìîìó ìîìåíòó.

— Òû çíàåøü, êîãäà ÿ äóìàþ îá ýòîì, òî íèêàê íå ìîãó ïîíÿòü, ïî-
÷åìó òàê âñå ïîëó÷èëîñü. Âîò ñòîèò Ïåòð (ãîâîðÿùèé ïîêàçûâàåò
â ïðîñòðàíñòâî, ãîâîðÿ î ñåáå) è ñìîòðèò íà êëèåíòà (îòìå÷àåò
ìåñòî ïîëîæåíèÿ êëèåíòà â ïðîñòðàíñòâå). Òîò ðàçìàõèâàåò ðó-
êàìè è êðè÷èò ÷òî-òî âðîäå «Âû ìåíÿ îáìàíóëè! Âñå âû òóò …!»
è ÷òî-òî åùå. À Ïåòð íå ìîæåò äàæå íàéòèñü, ÷òî îòâåòèòü íà
ýòîò íàåçä. Íèêîãäà òàêîãî íå áûëî.

Â àññîöèèðîâàííîì ñîñòîÿíèè ÷åëîâåê ïîãðóæåí â ñèòóà-
öèþ, íàõîäèòñÿ â ïîòîêå ñîáûòèé, î êîòîðûõ ðàññêàçûâàåò, âñïî-
ìèíàåò, èëè â êîòîðûõ ó÷àñòâóåò ïðÿìî ñåé÷àñ. Â ýòîì ñîñòîÿ-
íèè ÷åëîâåê ïåðåæèâàåò òå æå îùóùåíèÿ è ïåðåæèâàíèÿ,
êîòîðûå áûëè â ìîìåíò, êîãäà ïðîèñõîäèëî (ïðîèñõîäèò) ñîáû-
òèå. Îí äåéñòâóåò è äóìàåò îò ïåðâîãî ëèöà.

— ß ñòîþ. Îí çàõîäèò. ß åùå íå óñïåë ðîò îòêðûòü, êàê îí ñðàçó íà-
÷àë êðè÷àòü: «Âû ìåíÿ îáìàíóëè! Âñå âû òóò äóìàåòå òîëüêî êàê
ïðîäàòü! Ïîêóïàòåëè âàñ íå èíòåðåñóþò!» (ãîâîðÿùèé íà÷èíàåò
æåñòèêóëèðîâàòü è ïåðåõîäèò íà èíòîíàöèè êëèåíòà). Ìåíÿ íà÷è-
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íàåò òðÿñòè îò âîçìóùåíèÿ (â òåëå ãîâîðÿùåãî ìîæíî íàáëþäàòü

ôèçèîëîãè÷åñêóþ ðåàêöèþ íåðâíîãî ñîñòîÿíèÿ). Íî ÿ ñïîêîéíûì ãî-

ëîñîì ïðîèçíîøó: «Óñïîêîéòåñü, ïîæàëóéñòà! Ìû ñåé÷àñ âî âñåì

ðàçáåðåìñÿ».

Â äèññîöèèðîâàííîå ñîñòîÿíèå ïîëåçíî âûõîäèòü â ñòðåññî-
âûõ, êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèÿõ, âî âðåìÿ ñëîæíûõ ïåðåãîâîðîâ è
ò. ï. Â äèññîöèèðîâàííîì ñîñòîÿíèè îòêëþ÷àþòñÿ ýìîöèè, îùó-

ùåíèÿ è ïåðåæèâàíèÿ, è ìîæíî ñïîêîéíî àíàëèçèðîâàòü ñèòóà-

öèþ. Ýìîöèè — ïëîõèå ñîâåò÷èêè. Íàõîäÿñü â ñèëüíîì ýìîöèî-
íàëüíîì ñîñòîÿíèè (ïîëîæèòåëüíîì èëè îòðèöàòåëüíîì),
÷åëîâåê ñ áîëüøåé äîëåé âåðîÿòíîñòè ìîæåò ñîâåðøèòü îøèá-
êó. Ïîýòîìó ïîëåçíî óìåòü îòêëþ÷àòü ýìîöèè è ïðîñìàòðèâàòü
ïðîèñõîäÿùåå ñî ñòîðîíû, ïàðàëëåëüíî àíàëèçèðóÿ ñèòóàöèþ.

Â ñîñòîÿíèè àññîöèàöèè ÷åëîâåêó äîñòóïåí ïî÷òè âåñü
ñïåêòð ïåðåæèâàíèé. Íå ñåêðåò, ÷òî ïîêóïêó ëþäè ÷àñòî ñîâåð-
øàþò ïîä âëèÿíèåì èìïóëüñà, ýìîöèé. Òî, ÷òî ïåðåæèâàåòñÿ áî-
ëåå ñèëüíî, âëèÿåò íà ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ ìîùíåå, ÷åì
ãîëàÿ ëîãèêà. Ïîýòîìó ïðîäàâöó ïîëåçíî óìåòü ââîäèòü êëèåí-
òîâ â àññîöèèðîâàííîå ñîñòîÿíèå.

Òåõíèêó ââåäåíèÿ â àññîöèàöèþ ìîæíî èñïîëüçîâàòü êàê ïðè
ïðîäàæå ìàòåðèàëüíûõ òîâàðîâ è ïðîäóêòîâ, òàê è ïðè ïðîäàæå
óñëóã. Ïðè ïðîäàæå óñëóã îíà íåçàìåíèìà. Óñëóãè íåâîçìîæíî
ïîòðîãàòü. Ïðîäàâàÿ óñëóãó, ìû ïðîäàåì îáåùàíèÿ, êàðòèíêè,
èëëþçèè. Îñîáåííî ýôôåêòèâíî äàííàÿ òåõíèêà ðàáîòàåò ïðè
ïðîäàæå òóðèñòè÷åñêèõ ïóòåâîê, ñòðàõîâûõ è áàíêîâñêèõ ïðî-
äóêòîâ, êîíñàëòèíãîâûõ, äèçàéíåðñêèõ è ðåêëàìíûõ óñëóã, ðå-
ìîíòíûõ ðàáîò è ò. ï.

Ó îäíîãî èç óâàæàåìûõ òóðèñòè÷åñêèõ àãåíòñòâ Îäåññû îôè-
öèàëüíûé ñëîãàí çâó÷èò òàê: «Íåò íè÷åãî ëó÷øå ëè÷íûõ âïå÷àò-
ëåíèé». Òàê âîò. Òåõíèêà ââåäåíèÿ â àññîöèàöèþ îáåñïå÷èâà-
åò êëèåíòà ëè÷íûìè îùóùåíèÿìè è âïå÷àòëåíèÿìè îò òîãî,
êàê åãî æèçíü èçìåíèòñÿ ïîñëå ïîêóïêè ïðåäëàãàåìîãî ïðîäóê-
òà èëè óñëóãè. È ýòî îùóùåíèå ïîÿâëÿåòñÿ ó íåãî óæå âî âðåìÿ
ïðåçåíòàöèè, âî âðåìÿ ðàññêàçà ïðîäàâöà. Îí êàê áóäòî áû ïî-
ãðóæàåòñÿ â áóäóùåå, ãäå ñ ïîìîùüþ ïðåäëàãàåìîãî ïðîäóêòà
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ðåøàåò âñå ñâîè ïðîáëåìû è çàäà÷è, ïîëó÷àåò îùóòèìóþ âûãîäó
è… èñïûòûâàåò îò ýòîãî óäîâîëüñòâèå, óäîâëåòâîðåíèå. È êîãäà
âû âûâîäèòå åãî â ðåàëüíîñòü, òî ìåæäó íèì è èñïîëíåíèåì æå-
ëàíèÿ ñòîèò òîëüêî îäíà ìàëåíüêàÿ ôîðìàëüíîñòü — âíåñåíèå
äåíåã â êàññó èëè ïîäïèñàíèå äîãîâîðà.

Ýòî âñå ëåãêî îïèñàòü, íî íå âñåãäà òàê ëåãêî èñïîëíèòü. Äëÿ
òîãî ÷òîáû ñîçäàòü ýòó ïðîäàþùóþ èëëþçèþ íóæíî, êàê ìèíè-
ìóì, çíàòü âñå öåííîñòè è æåëàíèÿ êëèåíòà, è, êàê ìàêñèìóì,
óìåòü êðàñèâî ãîâîðèòü è íà õîäó ñîçäàâàòü òàêèå ñïè÷è.

Î òîì, êàê ñîáðàòü èíôîðìàöèþ î ïîòðåáíîñòÿõ, æåëàíèÿõ
è öåííîñòÿõ êëèåíòà, ÿ ïèñàëà â ãëàâå «Òåõíèêà îöåíêè». Çäåñü
ìû ðàññìîòðèì ïðàâèëà ââåäåíèÿ ÷åëîâåêà â àññîöèàöèþ ñ ïðåä-
ìåòîì ïðîäàæè.

Ñðàâíèòå äâà îïèñàíèÿ:

Îïèñàíèå 1

— Ïðåäñòàâüòå… Òåïëàÿ íî÷ü… Áåðåã îêåàíà… Îãðîìíàÿ ïîëíàÿ áå-
ëàÿ ëóíà âèñèò ïðÿìî íàä âàìè, çàëèâàÿ âñå êàêèì-òî ìèñòè÷å-
ñêè-âîëøåáíûì ñâåòîì. Âû âèäèòå, êàê ñâåòèòñÿ âîäà è ëóííàÿ äî-
ðîæêà áåæèò ïðÿìî ê âàøèì íîãàì… Âîçäóõ íàïîåí çàïàõîì
îêåàíà… êàêèõ-òî ýêçîòè÷åñêèõ öâåòîâ è ôðóêòîâ… âîêðóã âñå æè-
âåò… ïîþò öèêàäû… ñëûøíî, êàê ðûáû ïëåùóòñÿ íà ìåëêîâîäüå…
êàê ïîëçåò ìàëåíüêàÿ ÷åðåïàõà è áåæèò êðàáèê ïî ìîêðîìó ïåñêó…
âîò òóò… ïðÿìî ó âàñ ïîä íîãàìè… êàê øóðøàò ëèñòüÿ ïàëüì…
È âàøà ïîêðûòàÿ òðîïè÷åñêèì çàãàðîì êîæà ÷óâñòâóåò äóíîâåíèå
ëåãêîãî îêåàíè÷åñêîãî áðèçà… È âû îäíè íà ýòîì ðàéñêîì áåðåãó …
è âû îäíè âî âñåì ìèðå! Òàêîå íå çàáûâàåòñÿ! Àäàì è Åâà â ñàäàõ Ýäå-
ìà… ß ïðåäëàãàþ âàì äëÿ ñâàäåáíîãî ïóòåøåñòâèÿ òóð íà Ìàëüäèâ-
ñêèå îñòðîâà. Îñòðîâà, ïðîñòî ñîçäàííûå äëÿ óåäèíåíèÿ âëþáëåí-
íûõ. À êîãäà çàõî÷åòñÿ ïîâåñåëèòüñÿ, òî…

Îïèñàíèå 2

— ß ïðåäëàãàþ âàì ñâàäåáíûé òóð íà Ìàëüäèâñêèå îñòðîâà. Òðèñòà
øåñòüäåñÿò ïÿòü ñîëíå÷íûõ äíåé â ãîäó. Òðîïèêè. Îòåëü ïÿòü çâåçä.
Ñîáñòâåííûé ïëÿæ îòåëÿ â òðèäöàòè ìåòðàõ îò âàøåãî áóíãàëî.
Øåçëîíãè è âîäíûå âèäû ñïîðòà. Ïÿòü ðåñòîðàíîâ, äâà áàðà è ïëàâà-
òåëüíûé áàññåéí. Ïóòåøåñòâèÿ íà âåðòîëåòå ìåæäó îñòðîâàìè. Ðû-
áàëêà. Âàì ïîíðàâèòñÿ.
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Îïèñàíèå 1 ñîçäàíî ïî òåõíîëîãèè ââåäåíèÿ â àññîöèàöèþ.
«Ïðîäàåòñÿ» êàðòèíà, ôèëüì, êîòîðûé äîëæåí âûçâàòü îùóùå-
íèÿ ó êëèåíòîâ ïðÿìî «çäåñü è ñåé÷àñ». Òå îùóùåíèÿ, êîòîðûå
îíè ïîëó÷àò, ñäåëàâ âûáîð â ïîëüçó âàøåãî ïðåäëîæåíèÿ. Ïîãðó-
æåíèÿ â îùóùåíèÿ ñïîñîáñòâóþò ïðîäàæå ïðè óñëîâèè, åñëè:

� îíè íå ïðîòèâîðå÷àò öåííîñòÿì è æåëàíèÿì êëèåíòîâ
(èíîãäà ïðîäàâöû ïðîäàþò òî, ÷òî íðàâèòñÿ èì, íî íåîáÿçà-
òåëüíî íðàâèòñÿ êëèåíòàì);

� âñÿ ïðåçåíòàöèÿ èñïîëíåíà àðòèñòè÷íî, ñ âûðàæåíèåì,
ñ îïðåäåëåííûìè èíòîíàöèÿìè è ñ ÷óâñòâîì òàêòà.

Îïèñàíèå 2 ÿâëÿåòñÿ äèññîöèèðîâàííûì, îïèñûâàþùèì õà-
ðàêòåðèñòèêè. Îíî ýìîöèîíàëüíî íå âòÿãèâàåò â ðàññêàç è íå ïî-
ãðóæàåò â îùóùåíèå áóäóùèõ ñîáûòèé. Îíî ýìîöèîíàëüíî íå
ïðèâÿçûâàåò ê ïðåäëàãàåìîìó ïðîäóêòó.

Ëþäè ëþáÿò ïîëó÷àòü ïîëîæèòåëüíûå ýìîöèè. Äëÿ òîãî ÷òî-
áû êëèåíò çàõîòåë ïðèîáðåñòè âàø òîâàð, íåîáõîäèìî èñêóññò-
âåííî «îêóíóòü» åãî â ïðèÿòíûå ïåðåæèâàíèÿ, ñâÿçàííûå ñ òîâà-
ðîì (ââåñòè åãî â àññîöèèðîâàííîå ñîñòîÿíèå).

Âîò åùå äâà ïðèìåðà. Ïðåäëàãàþ ñðàâíèòü ìûñëåííî ïðåäëî-
æåíèÿ ïðîäàâöà Ä è ïðîäàâöà À.

Ïðèâîç (ïðîäóêòîâûé ðûíîê â Îäåññå)

Ä: Ïîäõîäèòå. Ïîêóïàéòå. Êîëáàñà. Ñàëî. Âñå ïî ïÿòüäåñÿò ãðèâåí.

À: À âîò êîëáàñêà äëÿ âàñ. Äîìàøíÿÿ, ñâåæåíüêàÿ, õîðîøî ïðîêîï-
÷åííàÿ, ñ ÷åñíî÷êîì, ñ êóñî÷êàìè ïå÷åíî÷êè, ñî ñâåæèì ñàëüöåì.
Âêóñíàÿ. À ê-à-ê ïàõíåò!!!! Ïîïðîáóéòå, õîçÿþøêà! Ïàëü÷èêè îáëè-
æåøü. Íåäîðîãî… Íó êàê, âêóñíî? Áåðèòå. Äîìà âñåõ íàêîðìèòå
è åùå ñïàñèáî ñêàæåòå!

Àãåíòñòâî íåäâèæèìîñòè

Ä: Õîðîøàÿ êâàðòèðà. Îêíà îäíîé êîìíàòû âûõîäÿò íà âîñòîê,
äðóãîé — íà çàïàä. Ïëàñòèêîâûå îêíà. Òåïëîèçîëÿöèîííûå è øóìî-
ïîãëîùàþùèå.

À: Îêíà ýòîé êîìíàòû âûõîäÿò íà âîñòîê. Ïðåäñòàâüòå… Âû ïðî-
ñûïàåòåñü óòðîì îòòîãî, ÷òî â âàøåé êîìíàòå ïîÿâèëèñü ïåðâûå
ëó÷è âîñõîäÿùåãî ñîëíöà. Çàëèòîå ñîëíöåì ïðîñòðàíñòâî äàðèò âàì
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çàðÿä õîðîøåãî íàñòðîåíèÿ è îïòèìèçìà íà âåñü äåíü. À îêíà ãîñòè-

íîé âûõîäÿò íà çàïàä. È êîãäà âû âîçâðàùàåòåñü ñ ðàáîòû è ñàäè-

òåñü íàïðîòèâ îêíà â ãîñòèíîé, êàðòèíà çàêàòà óñïîêàèâàåò è

ñòèðàåò âñå çàáîòû óõîäÿùåãî äíÿ. À ýòè ïëàñòèêîâûå îêíà… Çà

îêíîì ìîæåò òâîðèòüñÿ ÷òî óãîäíî, õîòü ðåâîëþöèÿ, à âû çäåñü ñî-

âåðøåííî íè÷åãî íå óñëûøèòå, ïîòîìó ÷òî ýòè îêíà ñîçäàíû èìåííî

äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîãëîùàòü øóì è äàòü âîçìîæíîñòü âàì îòäîõ-

íóòü.

Ïðèìå÷àíèå

Äèññîöèèðîâàííîå è àññîöèèðîâàííîå îïèñàíèå ïîëåçíî
îáúåäèíÿòü â îäíîé ïðåçåíòàöèè. Îá ýòîì áîëåå ïîäðîáíî â ñëå-
äóþùåì ðàçäåëå ïîä íàçâàíèåì «Ýôôåêòèâíàÿ òåõíîëîãè÷å-
ñêàÿ öåïî÷êà».

Íàäåþñü, ÷òî âû óâèäåëè è ïî÷óâñòâîâàëè ðàçíèöó ìåæäó
äâóìÿ ïðåçåíòàöèÿìè. Òîãäà ïåðåéäåì ê ïðàâèëàì ñîçäàíèÿ òåê-
ñòà äëÿ ââåäåíèÿ â àññîöèàöèþ.

×òîáû ââåñòè ÷åëîâåêà â ñîñòîÿíèå àññîöèàöèè, íåîáõî-
äèìî:

1. Íà÷èíàòü ðå÷ü ñ îáîðîòîâ òèïà: «Ïðåäñòàâüòå (ñåáå)…», «Ïðåä-
ñòàâü…», «Áûâàåò òàê…»

2. Âêëþ÷àòü â ñâîå îïèñàíèå ïîáîëüøå äåòàëåé, ñîçäàþùèõ ïîëíóþ
êàðòèíó.

3. Èñïîëüçîâàòü ñëîâà èç ðàçëè÷íûõ ñèñòåì âîñïðèÿòèÿ (òî åñòü îïè-
ñûâàòü, ÷òî ÷åëîâåê ìîæåò âèäåòü, ñëûøàòü è ÷óâñòâîâàòü).

4. Èñïîëüçîâàòü ìåñòîèìåíèÿ «âû» è «òû».
5. Èñïîëüçîâàòü òîëüêî íàñòîÿùåå âðåìÿ.

Î ïðàâèëàõ ââåäåíèÿ â àññîöèàöèþ áîëåå ïîäðîáíî

1. Êîìàíäà

Ñëîâåñíûå êîìàíäû òèïà «Ïðåäñòàâü(òå)…!» ïîãðóæàþò ÷å-
ëîâåêà â ïðåäñòàâëåíèå òîãî, î ÷åì âû ãîâîðèòå. Õî÷åò îí òîãî
èëè íåò, íî ïîñëå ýòèõ ñëîâ îí ïîãðóæàåòñÿ â àññîöèàöèþ. Íà-
÷èíàåò âèäåòü ÷òî-òî íà ñâîåì «âíóòðåííåì ýêðàíå» è ïåðåæè-
âàòü.
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Òàêèå ñëîâà — ýòî ðàáîòàþùèé íà 100% èíñòðóìåíò ïîãðó-
æåíèÿ. Ïîñëå òàêèõ ñëîâ ÷åëîâåê íå ìîæåò íå ïðåäñòàâèòü.

Õîòÿ è çäåñü åñòü íþàíñû. Åñëè âû íå ïîäõâàòèòå ñèòóàöèþ,
íå ïðîäîëæèòå ãîâîðèòü è ñîçäàâàòü ôèëüì äàëüøå, ñëóøàþùèé
î÷åíü áûñòðî âåðíåòñÿ â ðåàëüíîñòü. Ïîýòîìó, ïðåæäå ÷åì èñ-
ïîëüçîâàòü èíñòðóìåíò, ïîäóìàéòå, êàê âû ñîáèðàåòåñü èñïîëü-
çîâàòü ñèòóàöèþ äëÿ äîñòèæåíèÿ ñâîåé öåëè.

2. Äåòàëè

Êîãäà âû ãîâîðèòå ñëîâà, ÷åëîâåê âèäèò êàðòèíêè íà ñâîåì
«âíóòðåííåì ýêðàíå». Ïîýòîìó, ÷åì áîëüøå äåòàëåé âû îïèøè-
òå, òåì ïîäðîáíåå áóäåò êàðòèíêà.

Î÷åíü çäîðîâî, åñëè âû áóäåòå âñå, î ÷åì ðàññêàçûâàåòå, «ðè-
ñîâàòü» ðóêàìè â ïðîñòðàíñòâå, óêàçûâàÿ, ãäå è ÷òî ðàñïîëîæå-
íî, ãäå è êòî ñèäèò èëè ñòîèò, ÷òî âîêðóã íàõîäèòñÿ è êàê âñå âû-
ãëÿäèò.

Êàòåãîðè÷åñêè çàïðåùàåòñÿ óïîòðåáëÿòü îöåíî÷íûå ñóæäå-
íèÿ è íàâÿçûâàòü îùóùåíèÿ. Îíè ìîãóò âûâåñòè âàøåãî ñîáå-
ñåäíèêà èç àññîöèàöèè, åñëè íå ñîâïàäóò ñ åãî âíóòðåííèìè
îùóùåíèÿìè, óáåæäåíèÿìè èëè ïðåäñòàâëåíèÿìè. È âìåñòî
ñëîâ «È âû âèäèòå êðàñèâûé âèä, è âàñ ïåðåïîëíÿåò ðàäîñòü»
ëó÷øå ñêàçàòü «È âû âèäèòå ëàçóðíîå ìîðå… Ñâåòëî-æåëòûé…
ïî÷òè áåëûé… ïåñîê… Íåñêîëüêî íåîáèòàåìûõ ïîêðûòûõ áóé-
íîé çåëåíüþ ìàëåíüêèõ îñòðîâîâ íà ãîðèçîíòå… ßðêî-ãîëóáîå
íåáî è… ïîãðóæàåòåñü â îùóùåíèÿ…»

3. Ñëîâà èç ðàçëè÷íûõ ñèñòåì âîñïðèÿòèÿ

Â ðåàëüíîñòè ìû ñ âàìè âèäèì, ñëûøèì, ÷óâñòâóåì. Ìîæåì
îùóùàòü çàïàõ è âêóñ. Òî åñòü ìû ñ âàìè ïîëüçóåìñÿ âñåìè ïÿ-
òüþ îðãàíàìè ÷óâñòâ.

Êîãäà âû ñ ïîìîùüþ ñëîâ ñîçäàåòå äëÿ ÷åëîâåêà ìèð, ñäåëàé-
òå òàê, ÷òîáû âñå åãî ïÿòü îðãàíîâ ÷óâñòâ, ïðè ïîãðóæåíèè â ýòîò
ìèð, òàêæå áûëè çàäåéñòâîâàíû.

Óïîòðåáëÿéòå ñëîâà, êîòîðûå îòíîñÿòñÿ ê ðàçëè÷íûì ñèñòå-
ìàì.
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Âèçóàëüíûå
ñëîâà

êàðòèíà, ñìîòðåòüñÿ, âèäåòü, ïðîÿâëÿòüñÿ, âûðèñîâûâàòüñÿ, âçãëÿíóòü,
êîëîðèòíûé, îáëà÷íûé, ìåðöàþùèé, ñâåðêàòü, çàìå÷àòü, äåìîíñòðèðî-
âàòü, èçëó÷àòü, äîðèñîâàòü äåòàëè, â ïåðñïåêòèâå ïðåäâèäåòü, â ôîêóñå,
îñëåïèòåëüíîå áóäóùåå, òî÷êà çðåíèÿ, âûãëÿäåòü, âèä, òóìàííûé âçãëÿä,
ñâåòÿùèéñÿ, ÿðêèé, áëåñòÿùèé…

Àóäèàëüíûå
ñëîâà

ñëóøàòü, ãîâîðèòü, ðàññêàçûâàòü, çâó÷àòü, îáñóæäàòü, âåðáàëèçèðîâàòü,
ðèòìè÷íûé, ñëûøèòñÿ, ýõî, êðè÷àòü, ðåçîíèðîâàòü, íåìîé, ïðîíçèòåëü-
íûé, ñâèñòåòü, æóð÷àíèå, çâîíêèé, øåëåñò, øåïòàòü, àïëîäèðîâàòü, çâîí-
êèé, ãðîìêî, ìåëîäè÷íî, îáúÿñíÿòü, îòçûâàòüñÿ, ïðîñèòü, øóìíûé, ïåòü,
ðû÷àòü…

Êèíåñòåòè÷å-
ñêèå ñëîâà

÷óâñòâîâàòü, îùóùàòü, êàñàòüñÿ, õîëîäíûé, ðàçáèðàòüñÿ, ïåðåäâèãàòü,
æàðêèé ñïîð, äðîæàòü, òÿæåëî, ëåãêî, äàâèòü, òâåðäîå ìíåíèå, îñòðûé
âîïðîñ, æåñòêèé, æèðíûé, íàáèòûé, êîìôîðòíûé, âîëíóþùèé, óñêîëü-
çàòü, ÷óâñòâåííûé…

Îáîíÿòåëü-
íûå ñëîâà

áëàãîóõàþùèé, ñ äóøêîì, àðîìàòíûé, äóøèñòûé, ïàõíóùèé, âîíþ÷èé,
ãîðüêèé, çàòõëûé, ñâåæèé, åäêèé, êèñëûé…

Âêóñîâûå
ñëîâà

âêóñíûé, ñîëåíûé, îñòðûé, ïðèâêóñ, ãîðüêèé, êèñëûé, ïðèâêóñ…

Íàïðèìåð, îïèñûâàÿ ñòèðàëüíóþ ìàøèíó, ïðîäàâåö ìîæåò
ñêàçàòü: «Ïðåäñòàâüòå, êàê ýòà ìàøèíà áóäåò âûãëÿäåòü ó âàñ â
âàííîé êîìíàòå. Ïîñìîòðèòå, êàêàÿ îíà áåëîñíåæíàÿ. Áëåñòÿ-
ùèé äèçàéí ïàíåëè óïðàâëåíèÿ. Âî âðåìÿ ðàáîòû âû íå óñëûøè-
òå øóìà. Îíà ðàáîòàåò òèõî-òèõî. Òàê, ÷òî âû äàæå ìîæåòå ïî-
ñ÷èòàòü, ÷òî îíà âûêëþ÷èëàñü. À êîãäà âû ïðèõîäèòå ïðîâåðèòü,
òî âèäèòå, êàê áåëüå êðóòèòñÿ â öåíòðèôóãå, è ïîÿâëÿåòñÿ îùó-
ùåíèå, ÷òî ñìîòðèøü òåëåâèçîð ñ îòêëþ÷åííûì çâóêîì. À ïîñëå
îêîí÷àíèÿ ñòèðêè âû äîñòàåòå íàîùóïü ïî÷òè ñóõîå áåëüå. Âñÿ
ñòèðêà çàíèìàåò âñåãî äâà ÷àñà áåç âàøåãî ó÷àñòèÿ».

4. Ìåñòîèìåíèÿ «âû» è «òû»

Îá èñïîëüçîâàíèè ìåñòîèìåíèé «âû» èëè «òû» ÿ óæå óïîìè-
íàëà â ãëàâå, ïîñâÿùåííîé «Ôîðìóëå ïðîäàæè âûãîäû». Òàì ýòî
íàçûâàëîñü «âû-ïåðåõîä», óïîòðåáëåíèå êîòîðîãî ïîçâîëÿåò
«íàäåâàòü» ñîñòîÿíèå îáëàäàíèÿ ïðîäóêòîì íà ïîêóïàòåëÿ è
«ïðèñîåäèíÿòü» ïðîäóêò ê íåìó.

Ñðàâíèòå ïî ñèëå âîçäåéñòâèÿ ñëåäóþùèå ïîïàðíûå âûñêà-
çûâàíèÿ.
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Â ñîñòàâ ýòîãî êðåìà âõîäèò âèòàìèí Å,
êîòîðûé ñïîñîáñòâóåò ðàçãëàæèâàíèþ
è îìîëîæåíèþ êîæè ëèöà

Â ñîñòàâ ýòîãî êðåìà âõîäèò âèòàìèí Å, êîòî-
ðûé ñïîñîáñòâóåò ðàçãëàæèâàíèþ è îìîëîæå-
íèþ êîæè âàøåãî ëèöà

Âñåãî òðè ÷àñà ïåðåëåòà îòäåëÿþò Ìî-
ñêâó îò Øàðì-ýëü-Øåéõà

Âñåãî òðè ÷àñà ïåðåëåòà, è âû çàáûâàåòå
î äîæäëèâîé Ìîñêâå è ïîïàäàåòå â ñîëíå÷íûé
åãèïåòñêèé ðàé

Çíàíèå àíãëèéñêîãî ÿçûêà ïîìîãàåò íà-
ëàæèâàíèþ äåëîâûõ êîíòàêòîâ ñ çàðó-
áåæíûìè ïàðòíåðàìè

Çíàíèå àíãëèéñêîãî ÿçûêà ïîìîãàåò âàì ýô-
ôåêòèâíî íàëàæèâàòü äåëîâûå êîíòàêòû ñ âà-
øèìè çàðóáåæíûìè ïàðòíåðàìè

Êàêîå èç ìåñòîèìåíèé âû âûáåðåòå äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ, çàâèñèò
îò òîãî, íàñêîëüêî áëèçêî âû çíàåòå ÷åëîâåêà. «Âû» — äëÿ áîëåå
íåçíàêîìûõ, à «òû» äëÿ òåõ, ñ êåì îáùàåòåñü «íà òû» â ðåàëüíîñòè.

Ìíîãèå ðàññêàç÷èêè èëè ïðåçåíòàòîðû äåëàþò îäíó ñåðüåç-

íóþ îøèáêó. Îíè ðàññêàçûâàþò î ñåáå! Î ñâîåì âîñïðèÿòèè ïðî-
äóêòà, î ñâîåì îòíîøåíèè ê íåìó, î ñâîèõ âïå÷àòëåíèÿõ è ðåêî-
ìåíäàöèÿõ âàì, êàê ïîêóïàòåëþ. Îíè ãîâîðÿò: «Êîãäà ÿ áûë â
Åãèïòå è ïîäáèðàë îòåëè, òî ïîëó÷èë ìàññó ïîëîæèòåëüíûõ
ýìîöèé», âìåñòî òîãî ÷òîáû ñêàçàòü: «Êîãäà âû íàõîäèòåñü â
Åãèïòå, òî ïîëó÷àåòå çàðÿä ýíåðãèè è ïîëîæèòåëüíûõ ýìîöèé».

Êñòàòè, åñòü îäíà èíòåðåñíàÿ òåõíîëîãèÿ, ïîçâîëÿþùàÿ ïå-
ðåéòè â ðàññêàçå îò ñâîèõ âïå÷àòëåíèé ê âïå÷àòëåíèÿì êëèåíòà.
Âû ãîâîðèòå: «Êîãäà ÿ áûë â Åãèïòå, òî ïîäóìàë… Êàê çäîðîâî,
÷òî òû çäåñü! Òîëüêî çäåñü òû ìîæåøü íàêîíåö îòäîõíóòü è ðàñ-
ñëàáèòüñÿ». Òî åñòü:

� íà÷èíàåì ñ ðàññêàçà î ñåáå;
� çàòåì ãîâîðèì ôðàçó: «È òóò ÿ ïîäóìàë…» èëè: «È òóò ÿ ñêà-

çàë ñåáå…»;
� äàëüøå èäåò ðàññêàç ñ óïîòðåáëåíèåì ìåñòîèìåíèÿ «òû»

(ñëûøà òàêîé ðàññêàç, ñëóøàòåëü íà÷èíàåò âñå óñëûøàí-
íîå ïðèìåðÿòü óæå íà ñåáÿ).

Íåîáõîäèìî âñåãäà ðàññêàçûâàòü î êëèåíòå. Î íåì, è íè
î êîì áîëüøå. Î åãî âûãîäàõ. Î åãî óäîâîëüñòâèè îò îáëàäàíèÿ
ïðîäóêòîì èëè óñëóãîé. Î åãî áóäóùåì. À äëÿ ýòîãî íåçàìåíèìû
ìåñòîèìåíèÿ «âû» è «òû». Äëÿ òîãî ÷òîáû ÷åëîâåê ïîãðóçèëñÿ
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â âàø ðàññêàç è ïðî÷óâñòâîâàë åãî, îí îáÿçàòåëüíî äîëæåí óñëû-
øàòü ñâÿçûâàþùèå ñëîâà «âàøè», «âàøå, «âû» èëè «òû», «òâîå»,
«òâîè» è ò. ä.

5. Íàñòîÿùåå âðåìÿ

ß óæå íåîäíîêðàòíî ïîâòîðÿëà, ÷òî êîãäà îäèí ÷åëîâåê
÷òî-ëèáî ãîâîðèò, ó äðóãîãî íà «âíóòðåííåì ýêðàíå» íà÷èíàþò
ïîÿâëÿòüñÿ ïðåäñòàâëåíèÿ, îáðàçû, êàðòèíêè, âûçâàííûå ñëîâà-
ìè ãîâîðÿùåãî. Èìåííî îíè ïîçâîëÿþò ïîíÿòü îäíîìó ÷åëîâåêó
äðóãîãî.

Äëÿ òîãî ÷òîáû ÷åëîâåê ïðî÷óâñòâîâàë âñå, ÷òî âû ãîâîðèòå,
ïðÿìî â ïðîöåññå âàøåãî ìîíîëîãà, íåîáõîäèìî, ÷òîáû âñå ñîáû-
òèÿ â âàøåì ðàññêàçå ïðîèñõîäèëè â íàñòîÿùåì âðåìåíè. Ñðàâ-
íèòå:

Âû îôîðìèòå êðåäèò çà òðè äíÿ è ÷åðåç
íåäåëþ çàáåðåòå ìàøèíó

Âû îôîðìëÿåòå êðåäèò çà òðè äíÿ. Åùå ÷åðåç
÷åòûðå äíÿ âû çàáèðàåòå ìàøèíó

Êîãäà âû áóäåòå ñìîòðåòü ôèëüì íà øè-
ðîêîì ýêðàíå ïëàçìåííîãî òåëåâèçîðà,
ýòî äîñòàâèò âàì íàìíîãî áîëüøå óäî-
âîëüñòâèÿ, ÷åì ïðîñìîòð íà ýêðàíå îáû÷-
íîãî òåëåâèçîðà

Âû ñìîòðèòå ôèëüì íà øèðîêîì ýêðàíå
ïëàçìåííîãî òåëåâèçîðà è ïîëó÷àåòå óäî-
âîëüñòâèå íàìíîãî áîëåå ñèëüíîå, ÷åì ïðè
ïðîñìîòðå ôèëüìà íà îáû÷íîì ýêðàíå

Óïîòðåáëåíèå áóäóùåãî âðåìåíè ïîêàçûâàåò «âîçìîæíûé âàðè-
àíò» ðàçâèòèÿ ñîáûòèé. Òî ëè áóäåò, òî ëè íåò? Ïîêà íå ïîíÿòíî.

Óïîòðåáëåíèå íàñòîÿùåãî âðåìåíè âòÿãèâàåò â ïåðåæèâàíèå
ñèòóàöèè «çäåñü è ñåé÷àñ» è óêàçûâàåò íà òî, ÷òî ñîáûòèÿ ðàçâè-
âàþòñÿ èìåííî òàê, êàê âû ãîâîðèòå, áåç êàêèõ-ëèáî ñîìíåíèé.

Ïðèìå÷àíèÿ

1. Ïðè ââåäåíèè ëþäåé â ñîñòîÿíèå àññîöèàöèè âñåãäà íóæíî
ó÷èòûâàòü èõ öåííîñòè. Åñëè ñëóøàþùèé íå ëþáèò óïîò-
ðåáëÿòü àëêîãîëüíûå íàïèòêè èëè àêòèâíîìó îòäûõó ïðåä-
ïî÷èòàåò ïðîñìîòð òåëåâèçèîííûõ ïðîãðàìì, òî ðàññêàç
î âå÷åðå ó êîñòðà ñ äðóçüÿìè âðÿä ëè ââåäåò åãî â àññîöèè-
ðîâàííîå ñîñòîÿíèå.
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2. Íåëüçÿ ïðåðûâàòü ðàññêàç è ðåçêî ïåðåñêàêèâàòü ê ñîáûòè-
ÿì ïðîøëîãî èëè áóäóùåãî. ×åëîâåê äóìàåò êàðòèíêàìè,
ôèëüìàìè. Ââîäÿ åãî â àññîöèàöèþ, âû «çàïóñêàåòå ôèëüì»
â åãî ãîëîâå. «Ìîíòàæ» ýòîãî ôèëüìà íå äîëæåí èìåòü îá-
ðûâîâ.

3. Âî âðåìÿ ðàññêàçà íåëüçÿ äåëàòü îöåíêó ñîáûòèé çà êëèåí-
òà. Öåëü âñåãî ðàññêàçà — ñäåëàòü òàê, ÷òîáû ÷åëîâåê ÑÀÌ
ñäåëàë îöåíêó.

4. Èçáåãàéòå ââîäèòü â îòðèöàòåëüíóþ ñèòóàöèþ. Îñòåðåãàé-
òåñü òåõ, êòî äåëàåò ýòî ñ âàìè. Îòðèöàòåëüíûå îùóùåíèÿ
ìîãóò ïîòîì ñ âàøåãî ðàññêàçà ïåðåíåñòèñü êëèåíòîì íà
âàñ. Õîòÿ â íåêîòîðûõ âèäàõ ïðîäàæ «ïóãàëêè» èñïîëüçó-
þòñÿ ïîñòîÿííî. Íàïðèìåð, ïðè ïðîäàæàõ ñòðàõîâûõ èëè
ìåäèöèíñêèõ óñëóã.

5. Äëÿ ëó÷øåãî ðåçóëüòàòà ãîâîðÿùèé äîëæåí ñàì íàõîäèòü-
ñÿ âíóòðè ðàññêàçà, â ïåðåæèâàíèè ðàññêàçûâàåìîé èì èñ-
òîðèè, â àññîöèèðîâàííîì ñîñòîÿíèè. Òîãäà ðàññêàç ïîëó-
÷àåòñÿ èñêðåííèì è áîëåå ýìîöèîíàëüíûì. Ñëóøàþùèé
ñìîòðèò íà ðàññêàç÷èêà, è ó íåãî ïîÿâëÿåòñÿ èäåÿ: «Îí(à)
ñàì(à) ïîëó÷àåò îò ýòîãî òàêîå îãðîìíîå óäîâîëüñòâèå!
Ìîæåò, è ìíå ïîïðîáîâàòü?»

Èñòîðèÿ

Ïðÿìî ñåãîäíÿ, êîãäà ÿ ïèøó ýòè ñòðîêè, ïðîõîäèë ïåðâûé äåíü âòî-
ðîãî ìîäóëÿ Òðåíèíãà òðåíåðîâ, êîòîðûé ìû âåäåì ñ ïàðòíåðîì.
ß êàê ðàç ðàññêàçàëà îá àññîöèàöèè. À ïîòîì ó÷àñòíèêè ïåðåøëè ê
îòðàáîòêå íàâûêà, íà÷àëè òðåíèðîâàòüñÿ. È ìåíÿ ïðîñòî ïîêîðèë
ðàññêàç ïðåäñòàâèòåëüíèöû îäíîé èç ôèðì, ïðîäâèãàþùèõ íà ðûíîê
ãðóçèíñêèå âèíà.

Îíà ñ òàêèì òåïëîì è óâëå÷åííîñòüþ ðàññêàçûâàëà î òÿæåëûõ âè-
íîãðàäíûõ ëîçàõ, âûðàùåííûõ ñðåäè âûñîêèõ ãîð è ÷èñòûõ ðåê, íàïî-
åííûõ ðîñîé è îáîãðåòûõ ãîðÿ÷èì ñîëíöåì; îíà ñ òàêîé ëþáîâüþ ðàñ-
ñêàçûâàëà î òîì, êàê àðîìàò òóãèõ ñî÷íûõ âèíîãðàäèí ïåðåíîñèòñÿ
â áîæåñòâåííûé íàïèòîê è êàê, ïîäíîñÿ áîêàë ê ãóáàì, âû ìîæåòå
ïî÷óâñòâîâàòü ýòîò ÷óäåñíûé áóêåò âêóñà è çàïàõà, ÷òî âñå ïðè-
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ñóòñòâóþùèå ñ çàìèðàíèåì ñåðäöà ñëåäèëè çà âëþáëåííûì â ñâîå

äåëî ÷åëîâåêîì è âíóòðè ðîæäàëîñü ñèëüíîå æåëàíèå ïðÿìî ñåé÷àñ

ïîïðîáîâàòü òîò äàð áîãîâ, î êîòîðîì íàì ðàññêàçûâàëè.

Ýìîöèîíàëüíûé ðàññêàç âëþáëåííîãî âî ÷òî-òî ÷åëîâåêà âñåãäà ïî-

êîðÿåò èñêðåííîñòüþ è âûçûâàåò æåëàíèå ïîïðîáîâàòü òî æå ñà-

ìîå.

Íî òðåíèíã åñòü òðåíèíã. Ïðèøëîñü ïåðåíåñòè äåãóñòàöèþ âèíà íà

âå÷åð ïîñëåäíåãî äíÿ.

Âèíî áûëî äåéñòâèòåëüíî áîæåñòâåííîãî âêóñà.

9.4. ÝÔÔÅÊÒÈÂÍÀß ÒÅÕÍÎËÎÃÈ×ÅÑÊÀß ÖÅÏÎ×ÊÀ

Ýòà ìàëåíüêàÿ òåõíîëîãèÿ ðîäèëàñü â 2001 ãîäó íà òðåíèíãå,
êîòîðûé ÿ ïðîâîäèëà â ãîðîäå Íèêîëàåâå äëÿ êîíñóëüòàíòîâ îä-
íîé èçâåñòíîé êîñìåòè÷åñêîé ôèðìû. Òåõíîëîãèþ ÿ íàçâàëà
«Ýôôåêòèâíàÿ òåõíîëîãè÷åñêàÿ öåïî÷êà».

Ñåé÷àñ, ïðîðàáîòàâ ñ íåé ìíîãî ëåò, ìîãó ñ óâåðåííîñòüþ ñêà-
çàòü: «Îíà ðàáîòàåò. Îíà ýôôåêòèâíà».

×àñòî ïðîäàâåö èìååò â ñâîåì àðñåíàëå ìíîæåñòâî ðàçëè÷-
íûõ èíñòðóìåíòîâ ðàáîòû ñ êëèåíòîì, íî íå âñåãäà ìîæåò ñâÿ-
çàòü èõ â åäèíóþ ïîøàãîâóþ òåõíîëîãèþ. Îá ýòîì ìû óæå ãîâî-
ðèëè â ïåðâûõ ãëàâàõ.

«Ýôôåêòèâíàÿ òåõíîëîãè÷åñêàÿ öåïî÷êà» ïðèìåíÿåòñÿ íà

ýòàïå ïðåçåíòàöèè òîâàðà, ïîñëå òîãî êàê áûë ïðîâåäåí ñáîð èí-
ôîðìàöèè î ïîòðåáíîñòÿõ êëèåíòà. Â íåé èñïîëüçóþòñÿ:

� òðè òèïà âîïðîñîâ (ñ çàâÿçêîé, àëüòåðíàòèâíûå è «Ïðà-

âèëüíî ëè ÿ âàñ ïîíÿë(à)…?»);

� ïðèåì «Èìåííî ïîýòîìó…» (ñì. ãëàâó «Ìàëåíüêèå õèòðî-

ñòè…»);

� «Ôîðìóëà ïðîäàæè âûãîäû»;

� òåõíîëîãèÿ ââåäåíèÿ â àññîöèàöèþ.

Ãëàâíàÿ öåëü ïðèìåíåíèÿ «Òåõíîëîãè÷åñêîé öåïî÷êè» —
ïîäâåñòè êëèåíòà ê íåîáõîäèìîñòè ñîâåðøèòü äåéñòâèå, êîòî-
ðîå çàïëàíèðîâàë ïðîäàâåö.
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ÝÔÔÅÊÒÈÂÍÀß ÒÅÕÍÎËÎÃÈ×ÅÑÊÀß ÖÅÏÎ×ÊÀ (ÝÒÖ)
1. Âîïðîñ ñ çàâÿçêîé (èëè âîïðîñ èç ñåðèè «Ïðàâèëüíî ëè ÿ âàñ ïî-
íÿë..?»), íàïðàâëåííûé íà óòî÷íåíèå ïîòðåáíîñòè èëè ïîäâåäåíèÿ
èòîãîâ ýòàïà ñáîðà èíôîðìàöèè.

2. «Èìåííî ïîýòîìó ÿ õî÷ó ïðåäëîæèòü âàì… (íàçâàíèå òîâàðà)» èëè
«Äëÿ ýòîãî ñëó÷àÿ ó íàñ åñòü…»

3. Ïðåçåíòàöèîííûå ïðåäëîæåíèÿ (4–7), ñîçäàííûå ñ ïîìîùüþ «Ôîð-
ìóëû ïðîäàæè âûãîäû» (Õàðàêòåðèñòèêà + âû-ïåðåõîä + Âûãîäà äëÿ
êëèåíòà).

4. Ââåäåíèå â àññîöèàöèþ.

5. Ïðåäëîæåíèå ïåðåéòè ê ðåàëüíûì äåéñòâèÿì («Äàâàéòå ïîïðîáóåì
ïðÿìî ñåé÷àñ…»).

Ïðèìåð

Ýòàï 1. Âîïðîñ ñ çàâÿçêîé

— Èòàê, âû õîòèòå ïðèîáðåñòè ñîâðåìåííûé âìåñòèòåëüíûé õîëî-
äèëüíèê ñ ìîùíîé ìîðîçèëüíîé êàìåðîé, ãäå ìîæíî çàìîðàæèâàòü
ñâåæèå ôðóêòû íà çèìó. ß ïðàâèëüíî âàñ ïîíÿë?

— Äà. Ó ìåíÿ ìàëåíüêèé ðåáåíîê. Õî÷ó åãî áàëîâàòü ÿãîäàìè è ôðóê-
òàìè çèìîé. Îí ëþáèò êîìïîòû. Êîíñåðâû ÿ äåëàòü íå ëþáëþ. À ìà-
ãàçèííûå êîìïîòû — ýòî íå òî.

Ýòàï 2. Ïðåäëîæåíèå

— Çàìå÷àòåëüíî. Èìåííî ïîýòîìó ÿ õî÷ó ïðåäëîæèòü âàì õîëîäèëü-
íèê ìàðêè «À».

Ýòàï 3. Ïðåçåíòàöèÿ ñ èñïîëüçîâàíèåì «Ôîðìóëû ïðîäàæè âûãîäû»

Õîëîäèëüíèê äâóõêàìåðíûé. Îáúåì õîëîäèëüíîé êàìåðû, ðàñïîëî-
æåííîé ââåðõó, 267 ë. Îáúåì ìîðîçèëüíîé êàìåðû, ðàñïîëîæåííîé
âíèçó, 79 ë. Òàêîé îáúåì ìîðîçèëüíîé êàìåðû ïîçâîëÿåò âàì îäíîâðå-
ìåííî õðàíèòü â íåé äî … êã ìîðîæåíûõ ïðîäóêòîâ.

Õîëîäèëüíèê èìååò ôóíêöèþ àâòîìàòè÷åñêîãî îòòàèâàíèÿ, ÷òî ïî-
çâîëÿåò âàì òðàòèòü ìåíüøå âðåìåíè è ñèë íà ãèãèåíè÷åñêóþ óáîðêó.
Â äîïîëíåíèå ê ýêîíîìèè âàøåãî âðåìåíè, â õîëîäèëüíûõ êàìåðàõ ñ ñà-
ìîîòòàèâàþùåéñÿ ñòåíêîé âñÿ âëàãà îñòàåòñÿ âíóòðè êàìåðû, è
âûñîêàÿ âëàæíîñòü âîçäóõà áëàãîïðèÿòíî âëèÿåò íà õðàíåíèå âàøèõ
ïîâñåäíåâíûõ ïðîäóêòîâ, çàäåðæèâàÿ óâÿäàíèå è óñóøêó.
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Áîëüøèå âûäâèæíûå ñîñóäû, ÿùèêè è êîðçèíû óäîáíû äëÿ ðàçìåùå-
íèÿ è äîñòóïà ê ïðîäóêòàì. Ïðîçðà÷íûå ñîñóäû ïîçâîëÿþò âàì âè-
äåòü ñîäåðæèìîå è ñîçäàþò áîëåå áëàãîïðèÿòíîå âîñïðèÿòèå, ÷åì
ñîñóäû èç íåïðîçðà÷íîé ïëàñòìàññû. Ðåøåò÷àòûå êîðçèíû îáåñïå-
÷èâàþò ñâîáîäíóþ öèðêóëÿöèþ âîçäóõà âîêðóã âàøèõ ïðîäóêòîâ
è áîëåå áëàãîïðèÿòíûå óñëîâèÿ äëÿ îõëàæäåíèÿ.

Ýòî õîëîäèëüíèê ñ ìàðêèðîâêîé 4*. Â íåì ñóùåñòâóåò ðåæèì áûñò-
ðîãî çàìîðàæèâàíèÿ. Áûñòðîå çàìîðàæèâàíèå ïðîäóêòîâ îáåñïå÷è-
âàåò ìàêñèìàëüíîå ñîõðàíåíèå ïèòàòåëüíûõ, âêóñîâûõ è ãàñòðîíî-
ìè÷åñêèõ êà÷åñòâ òåõ ïðîäóêòîâ, êîòîðûå âû ðåøèëè õðàíèòü
äîëãî.

Â ýòîì õîëîäèëüíèêå âñòðîåíû àêêóìóëÿòîðû õîëîäà, êîòîðûå óâå-
ëè÷èâàþò â äâà ðàçà ïî ñðàâíåíèþ ñ îáû÷íûìè ìîäåëÿìè âðåìÿ áåç-
îïàñíîãî õðàíåíèÿ çàìîðîæåííûõ ïðîäóêòîâ â ñëó÷àå îòêëþ÷åíèÿ
ýëåêòðîýíåðãèè. È âàøè ôðóêòû è äðóãèå çàìîðîæåííûå ïðîäóêòû
áóäóò â áåçîïàñíîñòè â ëþáîé ñèòóàöèè.

Çâóêîâàÿ è ñâåòîâàÿ ñèãíàëèçàöèè î ïîâûøåíèè òåìïåðàòóðû è íå-
ïëîòíî çàêðûòîé äâåðè ïîìîãàþò âàì ïðåäîòâðàòèòü âîçìîæíûå
óáûòêè îò ïîð÷è ïðîäóêòîâ…

Ýòàï 4. Ïîãðóæåíèå â àññîöèàöèþ

Ïðåäñòàâüòå. Ëåòî. Âû ïîêóïàåòå ñâåæóþ ñî÷íóþ ñëàäêóþ êëóáíèêó
èëè ìàëèíó. Ïðèíîñèòå äîìîé. Ìîåòå è êëàäåòå åå âîò íà ýòè ñïåöè-
àëüíûå ñåòêè. Çàòåì ðàçìåùàåòå ýòè ñåòêè â õîëîäèëüíîé êàìåðå…
Âîò òàê… Çàêðûâàåòå äâåðöó è âêëþ÷àåòå ðåæèì áûñòðîé çàìîðîç-
êè. Ïðîõîäèò äâà ÷àñà, è âû äîñòàåòå òâåðäûå õîëîäíûå ÿãîäû è ñî-
áèðàåòå èõ â ïàêåò. Òåïåðü îíè ìîãóò õðàíèòüñÿ â õîëîäèëüíîé êàìå-
ðå õîòü äî ñëåäóþùåãî ëåòà â íåèçìåííîì âèäå. È êàê çäîðîâî çèìîé
äîñòàòü çàìîðîæåííûå ëåòîì ôðóêòû è ñäåëàòü èç íèõ äóøèñòûé
âêóñíûé êîìïîò, êîòîðûé òàê íðàâèòñÿ âàøåìó ðåáåíêó.

Ýòàï 5. Ïåðåõîä ê äåéñòâèÿì

Âû ìîæåòå ïðÿìî ñåé÷àñ ïîïðîáîâàòü, êàê îòêðûâàþòñÿ è çàêðû-
âàþòñÿ äâåðöû è êàê âûäâèãàþòñÿ âñå ïîëî÷êè. Âàì óäîáíî ñäåëàòü
ýòî ñàìîé èëè âàì ïîìî÷ü è ïîêàçàòü âñå áîëåå äåòàëüíî?

Ïîïðîáóéòå ýòó òåõíîëîãèþ. Íàäåþñü, ÷òî âû îöåíèòå åå ïî
äîñòîèíñòâó.
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Ãëàâà 10

ÒÈÏÛ ÊËÈÅÍÒÎÂ

«Âñå ëþäè ðàçíûå!» Áàíàëüíàÿ èñòèíà. È âñå æå… Îíè äåéñòâèòåëüíî

ðàçíûå è ìîãóò íå ïîíèìàòü äðóã äðóãà íå ïîòîìó, ÷òî íå õîòÿò èëè

ãëóïû, à ïîòîìó, ÷òî îíè ïî-ðàçíîìó óñòðîåíû âíóòðè. Îíè ïî-ðàçíîìó

âîñïðèíèìàþò è îáðàáàòûâàþò èíôîðìàöèþ. Îíè ïî-ðàçíîìó ìûñëÿò.

Ýòî ãëàâà î òîì, êàê â ïðîöåññå ðàçãîâîðà ñ êëèåíòîì ïîíÿòü, êòî ïåðåä

âàìè, «êàê îí ðàáîòàåò», è âíåñòè êîððåêòèâû â ñâîþ êîììóíèêàöèþ,

íàñòðîèòüñÿ íà êëèåíòà, ïåðåéòè íà åãî ÿçûê, ïîìî÷ü åìó âàñ ïîíÿòü.

Òèïîëîãèé êëèåíòîâ ñóùåñòâóåò âåëèêîå ìíîæåñòâî è… È ÿ áû
íå õîòåëà çäåñü ââîäèòü åùå îäíó.

Ñ ìîåé òî÷êè çðåíèÿ, ëþáîé «øòàìï íà ëîá» ñ äèàãíîçîì (ýòîò
«ôëåãìàòèê», ýòîò «êîëåáëþùèéñÿ òèï» è ò. ä.) íå òîëüêî îáåäíÿ-
åò îáùåíèå, íî è ìîæåò ïðèâåñòè ê îøèáêàì ïðè íàëàæèâàíèè
ýôôåêòèâíîé êîììóíèêàöèè. Âåäü â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ äè-
àãíîç ÷åëîâåêó ïðåäëàãàåòñÿ ïîñòàâèòü ïî òîìó, êàê îí ñåáÿ âå-
äåò. Òî åñòü êðèòåðèåì îòíåñåíèÿ ÷åëîâåêà ê òîìó ëèáî èíîìó
òèïó ïðåäëàãàåòñÿ ñ÷èòàòü åãî âèäèìîå ïîâåäåíèå â ìîìåíò íà-
áëþäåíèÿ.

Äà, íî ÷åëîâåêó ìîãëè èñïîðòèòü íàñòðîåíèå èëè îáðàäî-
âàòü åãî ðîâíî çà 10 ìèíóò äî òîãî, êàê îí îòêðûë äâåðü âàøåãî
îôèñà èëè ìàãàçèíà. È òîãäà âû âèäèòå óæå íå «÷èñòîå» ïîâåäå-
íèå, à ñëåäñòâèå íåäàâíèõ ñîáûòèé. Âåäü è ôëåãìàòèê â îïðåäå-
ëåííûå ìîìåíòû ñâîåé æèçíè ìîæåò ïîâåñòè ñåáÿ êàê ÿâíûé õî-
ëåðèê.

ß çà òî, ÷òîáû îðèåíòèðîâàòüñÿ íå íà çíàíèå ðàçëè÷íûõ òèïî-
ëîãèé, à íà ñèòóàöèþ, êîòîðàÿ ïðîèñõîäèò «çäåñü è ñåé÷àñ».
ß ñ÷èòàþ, ÷òî ëó÷øåå, ÷òî ìîæåò ñäåëàòü ïðîäàâåö ïðè ïîÿâëå-
íèè êëèåíòà â ïîëå çðåíèÿ, ýòî íàáëþäàòü, ñëóøàòü è ñëûøàòü,
ïðèñîåäèíÿòüñÿ ê ñèòóàöèè è ñîñòîÿíèþ êëèåíòà è… ïðèñîåäè-
íèâøèñü, ïåðåõâàòûâàòü èíèöèàòèâó è âåñòè çà ñîáîé.



Â ýòîì ðàçäåëå ðå÷ü ïîéäåò î òîì, êàê, íàáëþäàÿ çà òåì,

÷òî äåëàþò è ãîâîðÿò ëþäè, âûÿâèòü èõ ëè÷íûå ñòðàòåãèè ïîëó-

÷åíèÿ èíôîðìàöèè è ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ è èñïîëüçîâàòü ïîëó÷åí-

íûå äàííûå âî âðåìÿ ðàáîòû ñ íèìè.

Äëÿ òåõ, êòî çíàêîì ñ ÍËÏ, ïðîñòî ñêàæó, ÷òî ðå÷ü ñåé÷àñ
ïîéäåò î ìåòàïðîãðàììàõ ÷åëîâåêà â ïðèìåíåíèè ê ïðîäàæàì.
Äëÿ òåõ, êòî ñ ÍËÏ íå çíàêîì… Ìîæåò áûòü, îíî è ëó÷øå. Ïðî-
ñòî ïðî÷òèòå ìàòåðèàë, ïðîàíàëèçèðóéòå åãî è íà÷íèòå ïðèìå-
íÿòü íà ïðàêòèêå. Ïðàêòèêà, êàê èçâåñòíî, êðèòåðèé èñòèíû:
åñëè ÷òî-òî ðàáîòàåò è êàæäûé ðàç ñðàáàòûâàåò òàê êàê îáåùàíî,
òî ýòèì ìîæíî ïîëüçîâàòüñÿ.

Ïðèìå÷àíèå. Ìåòàïðîãðàììû — ýòî ôèëüòðû âîñïðèÿòèÿ
ðåàëüíîñòè ÷åëîâåêîì. ×åëîâåê ïîëüçóåòñÿ èìè áåññîçíàòåëüíî
äëÿ òîãî, ÷òîáû âûáèðàòü, êàêóþ èíôîðìàöèþ è â êàêîé ôîðìå
äîïóñêàòü ê âîñïðèÿòèþ è êàêîé èíôîðìàöèè ïðèäàâàòü áîëü-
øå âàæíîñòè.

Èòàê, ÷åì æå îòëè÷àþòñÿ ëþäè äðóã îò äðóãà â ñâîèõ ñòðàòå-

ãèÿõ?

10.1. ÔÈËÜÒÐ ÏÅÐÂÛÉ. ÂÍÓÒÐÅÍÍßß ÌÎÒÈÂÀÖÈß
«ÈÇÁÅÃÀÍÈÅ/ÄÎÑÒÈÆÅÍÈÅ»

Â ïðåäûäóùèõ ãëàâàõ ÿ óæå îñòàíàâëèâàëàñü íà âîïðîñå
î òîì, ÷òî çàñòàâëÿåò ëþäåé ïîêóïàòü. Ìû ãîâîðèëè î ïîòðåáíî-
ñòÿõ, âûãîäàõ, öåííîñòÿõ è ò. ä.

Ñåé÷àñ ïðåäëàãàþ ðàññìîòðåòü âîïðîñ ìîòèâàöèè íåñêîëüêî
ñ äðóãîé ñòîðîíû.

Òåîðèé ìîòèâàöèè ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî. Â ïðàêòèêå áèçíå-
ñà ÷àùå âñåãî èñïîëüçóåòñÿ îêîëî ñîðîêà. ß õî÷ó îáñóäèòü çäåñü
òîëüêî îäíó èç íèõ. Òåîðèþ î ñóùåñòâîâàíèè äâóõ òèïîâ ãëó-
áèííîé ìîòèâàöèè.

Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî ëþäè äåëÿòñÿ íà äâà òèïà:

� «èçáåãàþùèå» (ìîòèâàöèÿ «Îò»);
� «äîñòèãàþùèå» (ìîòèâàöèÿ «Ê»).
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×åëîâåê ñ ìîòèâàöèåé «Îò»

� Çíàåò, ÷åãî îí íå õî÷åò.

� Çíàåò, îò ÷åãî îí õî÷åò óáåæàòü, ÷åãî èçáåæàòü.

� Çíàåò, ÷åãî íå äîëæíî áûòü.

×àùå âñåãî îò ëþäåé ñ äîìèíèðóþùåé ìîòèâàöèåé «îò» ìîæ-
íî óñëûøàòü ñëåäóþùèå ôðàçû:

— ß íå õî÷ó, ÷òîáû áûëî øóìíî. Ìíå ìåøàåò øóì òðàìâàÿ çà îê-

íîì. Ó âàñ åñòü êâàðòèðû, ãäå íå øóìíî è íåò ñîñåäåé-ïüÿíèö? À åùå

ïîäáåðèòå êâàðòèðó íå â ñïàëüíîì ðàéîíå. Ýòî ñëèøêîì äàëåêî îò

öåíòðà ãîðîäà.

— ß íå õî÷ó ñëèøêîì ïîìïåçíóþ ìåáåëü. Îíà íå äîëæíà áûòü ñëèø-

êîì ìàññèâíîé.

— ß íå õî÷ó, ÷òîáû îñòàâàëñÿ æèðíûé áëåñê íà êîæå ïîñëå êðåìà.

Ìíå íå íðàâÿòñÿ êðåìû ñ çàïàõîì. Ýòî óæàñíî, êîãäà çàïàõ êðåìà

çàáèâàåò çàïàõ äóõîâ.

— Êóäà óãîäíî, íî òîëüêî íå â Àíòàëèþ. Íå õî÷ó, ÷òîáû áûëî òàêîå

êîëè÷åñòâî íàøèõ òóðèñòîâ. Îòäîõíóòü íåâîçìîæíî. Ïðåäëîæèòå

÷òî-íèáóäü äðóãîå.

Èç êàæäîé ôðàçû ìîæíî ïîíÿòü, ÷òî ÷åëîâåê íå õî÷åò. Íî â íèõ
íåò òîãî, ÷òî îí «õî÷åò», âìåñòî òîãî ÷òî «íå õî÷åò». Ïîëîæèòåëü-
íàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ îòñóòñòâóåò.

×åëîâåê ñ ìîòèâàöèåé «Ê»

� Çíàåò, ÷òî îí õî÷åò è ÷òî îáÿçàòåëüíî äîëæíî áûòü.

� Çíàåò, ÷òî êîíêðåòíî åìó íóæíî.

� Çíàåò, ê ÷åìó îí ñòðåìèòñÿ.

Ëþäè ñ äîìèíèðóþùåé ìîòèâàöèåé «ê» ãîâîðÿò ôðàçàìè ñ ïî-
ëîæèòåëüíîé ôîðìóëèðîâêîé æåëàíèé.

— ß õî÷ó êâàðòèðó â òèõîì ðàéîíå, â ïÿòè-äåñÿòè ìèíóòàõ õîäüáû

îò öåíòðà ãîðîäà. ×òîáû áûë êëóáíûé äîì è èíòåëëèãåíòíûå ñîñåäè.
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— ß õî÷ó ìåáåëü ñîâðåìåííîãî äèçàéíà. Ëåãêóþ. Âîçìîæíî ñî÷åòà-

íèå ñòåêëà è ìåòàëëà.

— ß ëþáëþ êðåìû ëåãêîé êîíñèñòåíöèè, êîòîðûå íåæíî íàíîñÿòñÿ è

áûñòðî âïèòûâàþòñÿ. Æåëàòåëåí öâåòî÷íûé àðîìàò.

— ß õî÷ó ïîåõàòü â ×åðíîãîðèþ. Ýòî íîâîå íàïðàâëåíèå è òàì ìîæ-

íî îòäîõíóòü ñïîêîéíî.

Â êàæäîé ôðàçå åñòü óêàçàíèå íà òî, ÷òî ÷åëîâåê õî÷åò (à íå íà
òî, ÷åãî îí íå õî÷åò).

×òî âàæíî çíàòü äëÿ ïðîäàæ

Åñëè ÷åëîâåê èìååò îäíó èç ìîòèâàöèé â êà÷åñòâå äîìèíè-
ðóþùåé, òî äîâîäû, âûñòðîåííûå íà îñíîâå ôðàç äëÿ äðóãîãî
òèïà ìîòèâàöèè, îí íå âîñïðèíèìàåò. Èíîãäà ïðîñòî íå ñëûøèò
èõ, «ïðîïóñêàåò ìèìî óøåé». ×åëîâåê íå îáðàùàåò âíèìàíèå íà
«íåïîíÿòíûå» åìó ñëîâà, íå ïðèíàäëåæàùèå åãî ìèðó.

Íàïðèìåð, åñëè ïåðåä âàìè ÷åëîâåê ñ èçáåãàþùåé ìîòèâàöè-
åé è îí çàÿâëÿåò, ÷òî íå õî÷åò, ÷òîáû åãî íîâàÿ êâàðòèðà áûëà â
øóìíîì ðàéîíå, ãîâîðèòü åìó: «Ýòîò ðàéîí òèõèé» — íå èìååò
ñìûñëà. Íå óñëûøèò. Âåäü äëÿ íåãî âàæíî èìåííî, ÷òîáû «íå
áûëî øóìà».

Íå ïîíèìàÿ ýòîãî, ïðîäàâöû ÷àñòî íà÷èíàþò íåðâíè÷àòü
è îáèæàòüñÿ: «ß òîëüêî ÷òî ðàññêàçàë âñå òàê ïîäðîáíî. À îí êàê
áóäòî áû ìåíÿ äàæå íå ñëûøàë. Çàäàåò îäíè è òå æå âîïðîñû!» Äà,
íå ñëûøàë! Ýòî òàê. È ýòî íåîáõîäèìî ïîíèìàòü è ó÷èòûâàòü.

È âñå æå åñòü ïðàâèëà ðàáîòû ñ ëþäüìè ðàçíîãî òèïà äîìèíè-
ðóþùåé ìîòèâàöèè.

Åñëè âû âî âðåìÿ ýòàïà ñáîðà èíôîðìàöèè îïðåäåëèëè, ÷òî
ïåðåä âàìè ÷åëîâåê ñ äîìèíèðóþùåé ìîòèâàöèåé «Îò», òî
âàøó èíôîðìàöèþ íà ýòàïå ïðåçåíòàöèè íåîáõîäèìî èçëàãàòü
ïî ôîðìóëå «Îò»� «Ê». Ïðè ýòîì îáÿçàòåëüíî èñïîëüçîâàíèå
çíà÷èìûõ ñëîâ êëèåíòà (îá ýòîì ìû ãîâîðèëè â ãëàâå, ïîñâÿùåí-
íîé ïðåçåíòàöèè).

×åëîâåê äîëæåí ïîíÿòü, ÷òî âû óñëûøàëè âñå åãî îïàñåíèÿ.
Ïðè ýòîì ÷àñòü «Ê» îáÿçàòåëüíà. Âåäü âû äîëæíû ïîâåñòè çà ñî-
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áîé êëèåíòà è ñîçäàòü â åãî ãîëîâå íóæíûå âàì êàðòèíêè. Â ýòîé
ñèòóàöèè ìàëî ÷åëîâåêà çàâåðèòü, ÷òî ó íåãî íå áóäåò òîãî, ÷åãî
îí íå õî÷åò. Åìó íóæíî ðàññêàçàòü, ÷òî ó íåãî áóäåò âçàìåí. È òî-
ãäà âàøè ïðåäëîæåíèÿ ìîãóò çâó÷àòü òàê:

— ß âàñ ïîíèìàþ. Íèêàêèõ ñïàëüíûõ ðàéîíîâ. ß õî÷ó ïîêàçàòü âàì
êâàðòèðó íà Ïóøêèíñêîé, ïî÷òè â èñòîðè÷åñêîì öåíòðå. Îêíà âû-
õîäÿò â òèõèé âíóòðåííèé äâîðèê. Íèêàêîãî øóìà. Íèêàêèõ íåïðè-
ÿòíîñòåé ñ ñîñåäÿìè. Âñåãî ïÿòü êâàðòèð, âûêóïëåííûõ ñîñòîÿ-
òåëüíûìè ëþäüìè. Âîðîòà âî äâîð çàêðûâàþòñÿ íà êîäîâûé çàìîê,
ïîýòîìó íèêîãî ëèøíåãî âî äâîðå âû íå âñòðåòèòå.

— Íàøà ôèðìà âûïóñòèëà íîâûé äíåâíîé êðåì Õ, ïðèìåíÿåìûé äëÿ
âñåõ òèïîâ êîæè. Êðåì èìååò íåæíóþ êîíñèñòåíöèþ è ïðè íàíåñå-
íèè áûñòðî âïèòûâàåòñÿ, íå îñòàâëÿÿ æèðíîãî áëåñêà. Èñïîëüçîâà-
íèå âûñîêîêà÷åñòâåííîé æèðîâîé îñíîâû ïîçâîëèëî ôèðìå îòêà-
çàòüñÿ îò êàêèõ-ëèáî îòäóøåê. Ïîýòîìó êðåì íå èìååò çàïàõà è åãî
ìîæíî èñïîëüçîâàòü ñ ëþáûìè äóõàìè.

Åñëè âû âî âðåìÿ ñáîðà èíôîðìàöèè îïðåäåëèëè, ÷òî ïåðåä
âàìè ÷åëîâåê ñ äîìèíèðóþùåé ìîòèâàöèåé «Ê», òî â âàøó èí-
ôîðìàöèþ æåëàòåëüíî èçëàãàòü òîëüêî â ïîëîæèòåëüíîì êëþ-
÷å. Âñÿêèå «ïóãàëêè» è «ñòðàøèëêè» òàêèõ ëþäåé ïðîñòî ðàçäðà-
æàþò. Îíè äàæå ìîãóò ðàçîçëèòüñÿ è «íàïàñòü» íà ïðîäàâöà ñî
ñëîâàìè òèïà: «×òî âû ìåíÿ ïóãàåòå? Âû ìíå ëó÷øå ðàññêàæèòå,
÷òî ìíå ýòî äàñò. ß âàñ íå ñïðàøèâàþ, ÷åãî ÿ èçáåãó!»

— Èìåííî òàêóþ êâàðòèðó ÿ è õîòåë âàì ïîêàçàòü. Òèõèé âíóòðåí-
íèé äâîð. Ïÿòü êâàðòèð, âûêóïëåííûõ ñîñòîÿòåëüíûìè èíòåëëè-
ãåíòíûìè ëþäüìè. Íàäåþñü, âàì ñîñåäè ïîíðàâÿòñÿ. Âîðîòà ñ êîäî-
âûì çàìêîì. Óëèöà Ïóøêèíñêàÿ. Öåíòð ãîðîäà. Âû ñìîæåòå äîéòè
äî Äåðèáàñîâñêîé çà ñåìü ìèíóò.

— Íîâàÿ ñåðèÿ êðåìîâ Õ ñîçäàíà íà îñíîâå ïîñëåäíèõ íàó÷íûõ ðàç-
ðàáîòîê. Ëåãêàÿ êîíñèñòåíöèÿ ïîçâîëÿåò íàíîñèòü êðåì íà âàøó
êîæó ëåãêî è áûñòðî.

Êðåì ìîëíèåíîñíî âïèòûâàåòñÿ è äàåò áûñòðûé ëèôòèíãîâûé ýô-
ôåêò. Íåæíûé öâåòî÷íûé àðîìàò ïîäíèìàåò íàñòðîåíèå è ñîçäà-
åò íåïîâòîðèìóþ ÷àðóþùóþ àóðó âîêðóã âàñ.
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È çàìåòüòå, íåò íè îäíîãî ñëîâà î ñòðàõàõ è íåïðèÿòíîñòÿõ.
Ëþäè «Ê» õîòÿò ñëûøàòü èìåííî òî, ÷òî õîòÿò. Òîëüêî ïîëî-
æèòåëüíî óïàêîâàííóþ èíôîðìàöèþ. È âíîâü æåëàòåëüíî èñ-
ïîëüçîâàòü â ñâîåé ðå÷è çíà÷èìûå ñëîâà êëèåíòà.

Îáìàí÷èâàÿ ïðîñòîòà

À òåïåðü ÿ áóäó ïðîòèâîðå÷èòü âñåìó, ÷òî íàïèñàíî âûøå.
Íèêàêèõ ëþäåé ñ ìîòèâàöèåé «Ê» èëè «Îò» íå ñóùåñò-

âóåò. Êàê è ëþáîå äðóãîå äåëåíèå ëþäåé íà òèïû, ýòî äåëåíèå
ïî òèïó ãëóáèííîé ìîòèâàöèè óñëîâíî. Òàê ïðîùå. Îïðåäåëèë
òèï, ïîäîáðàë ìåòîä ðàáîòû è âïåðåä.

Íî åñëè ðåàëüíî ïîñìîòðåòü íà âåùè, òî êàæäûé ÷åëîâåê ÷å-
ãî-òî èçáåãàåò è ê ÷åìó-òî ñòðåìèòñÿ. Äà, íåêîòîðûå ìîòèâèðóþò
ñåáÿ, ÷àùå âñåãî ïóãàÿ ñàìèõ ñåáÿ ðàçëè÷íûìè ñòðàøíûìè âàðè-
àíòàìè ðàçâèòèÿ ñîáûòèé.

Äðóãèå áîëüøå ëþáÿò äóìàòü î òîì, ÷òî îíè ïîëó÷àò, åñëè
ñäåëàþò òî èëè èíîå äåéñòâèå. Ïðè ïîêóïêå êòî-òî ñòàðàåòñÿ
âûáèðàòü òàê, ÷òîáû èçáåæàòü íåæåëàòåëüíûõ ïîñëåäñòâèé,
à êòî-òî äóìàåò òîëüêî î òîé âûãîäå, êîòîðóþ ïîëó÷èò. È ïðè
ýòîì òå æå ëþäè â äðóãèõ îáñòîÿòåëüñòâàõ ìîãóò âåñòè ñåáÿ ñî-
âåðøåííî ïðîòèâîïîëîæíûì îáðàçîì.

Åñëè èçîáðàæàòü âñå ýòî ñ ïîìîùüþ ãðàôè÷åñêîãî ðèñóíêà,
òî âñå ìû ãóëÿåì ïî îïðåäåëåííîé øêàëå, ãäå ñ îäíîé ñòîðîíû
ðàñïîëîæåíà òî÷êà «Èçáåãàíèå», à ñ äðóãîé «Äîñòèæåíèå».
Â ðàçíûõ æèçíåííûõ ñèòóàöèÿõ è êîíòåêñòàõ ìû ìîæåì íàõî-
äèòüñÿ íà ðàçíûõ ó÷àñòêàõ ýòîé ëèíèè.

Íàïðèìåð, íà ðàáîòå ìû ìîæåì áûòü îðèåíòèðîâàííûìè íà
äîñòèæåíèå ðåçóëüòàòà, à äîìà áîëüøå èçáåãàòü íåïðèÿòíûõ ñè-
òóàöèé âûÿñíåíèÿ îòíîøåíèé.
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È âñå æå êàêîé-òî êðàé ýòîé ëèíèè íàì áóäåò áëèæå. È ÷åì
áëèæå ê êðàþ, òåì áîëüøå è ÷àùå ìû áóäåì ïðîÿâëÿòü ïðèçíàêè
÷åëîâåêà «Îò» èëè ÷åëîâåêà «Ê».

«È ÷òî æå òåïåðü äåëàòü?» — ñïðîñèòå âû. Ñëóøàòü! Ñëó-
øàòü, ñëûøàòü, ñîáèðàòü èíôîðìàöèþ è àíàëèçèðîâàòü â ýêñ-
ïðåññ-ôîðìàòå. Âåäü â ðå÷è ÷åëîâåêà âû ìîæåòå óñëûøàòü êàê
ëèíãâèñòè÷åñêèå ñòðóêòóðû, óêàçûâàþùèå íà òî, ÷åãî îí õî÷åò
èçáåæàòü, òàê è ëèíãâèñòè÷åñêèå ñòðóêòóðû, ïîêàçûâàþùèå, ÷òî
ýòîò ÷åëîâåê õî÷åò ïîëó÷èòü, ê ÷åìó ñòðåìèòñÿ.

— ß õî÷ó âûñîêóþ ìàøèíó, ÷òîáû ìîæíî áûëî ñìîòðåòü íà äîðîãó
ñ âûñîòû è çàåçæàòü áåç ïðîáëåì íà áîðäþðû. Íè â êîåì ñëó÷àå ýòî
íå äîëæíà áûòü ñòàðàÿ ìàøèíà. Íå õî÷ó èìåòü ïðîáëåìû ñ ðåìîí-
òîì. Õî÷ó ÿïîíñêèé èëè êîðåéñêèé àâòîìîáèëü. Ó íèõ îáñëóæèâà-
íèå äåøåâëå. Îáÿçàòåëüíî êîðîáêà ïåðåäà÷ àâòîìàò. È ÷òîáû ðàñ-
õîä òîïëèâà áûë íåáîëüøîé. Ëèòðîâ ñåìü-äåñÿòü â ãîðîäñêîì öèêëå.
È öåíà äîëæíà áûòü íîðìàëüíîé, íå çàîáëà÷íîé. È ÷òîáû ñàëîí íå
÷åðíûé. ×òîáû èíòåðüåð áûë ñîâðåìåííûé è ñâåòëûé. Â îáùåì, ÿ õî÷ó
òàêóþ ÿðêóþ æåíñêóþ ìàøèíó äëÿ ãîðîäà. Ïðè ýòîì ñ ýëåìåíòàìè
ñïîðòèâíîãî ñòèëÿ.

Âûñëóøàâ òàêóþ çàÿâêó, æåëàòåëüíî ïîíÿòü, â êàêèõ ìîìåí-
òàõ ýòà çàÿâêà ñäåëàíà â âàðèàíòå «Îò», à â êàêèõ — â âàðèàíòå
«Ê» è ñäåëàòü ïðåçåíòàöèþ ñ ó÷åòîì ýòîé èíôîðìàöèè. Â ïðèâå-
äåííîì ïðèìåðå ïî ñõåìå «Îò» íåîáõîäèìî áóäåò ïðåçåíòîâàòü
ãîä âûïóñêà ìàøèíû, ðàñõîä òîïëèâà, öåíó, èíòåðüåð. Ïî ñõåìå
«Ê» — âûñîòó êëèðåíñà, ñòðàíó-èçãîòîâèòåëÿ, êîðîáêó ïåðåäà÷
è ýêñòåðüåð.

Âñåãäà íåîáõîäèìî ïðèñîåäèíÿòüñÿ ê òåêóùåìó ìîìåíòó.
Êëèåíò âñå ðàññêàæåò ñàì. Âàì òîëüêî íóæíî ñëóøàòü, àíàëèçè-
ðîâàòü è òóò æå èñïîëüçîâàòü ïîëó÷åííóþ èíôîðìàöèþ äëÿ ïðå-
çåíòàöèè âàøåãî ïðîäóêòà.

10.2. ÔÈËÜÒÐ ÂÒÎÐÎÉ. ÊÒÎ ÏÐÈÍÈÌÀÅÒ ÐÅØÅÍÈÅ?
ÐÅÔÅÐÅÍÖÈß «ÂÍÓÒÐÅÍÍßß/ÂÍÅØÍßß»

Ïðåäïîëîæó, ÷òî â ñâîåé ïðàêòèêå âû âñòðå÷àëèñü ñ ëþäüìè
åùå äâóõ òèïîâ. Ïåðâûå óâåðåííî ïðèíèìàþò ðåøåíèÿ ñàìî-
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ñòîÿòåëüíî è íå íóæäàþòñÿ â ÷óæèõ ñîâåòàõ. Âòîðûå âñåãäà
êàê-òî íåóâåðåííî ñåáÿ âåäóò â ìîìåíò ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ, èì
ïîñòîÿííî íóæíî çíàòü ÷óæîå ìíåíèå, íåîáõîäèìû ÷óæèå ñîâå-
òû è âçãëÿä ñî ñòîðîíû.

È ìû âíîâü ãîâîðèì î ðàçëè÷èÿõ â ñòðàòåãèÿõ ïðèíÿòèÿ ðå-
øåíèé. Â çàâèñèìîñòè îò òîãî, íà ÷üå ìíåíèå îïèðàþòñÿ ëþäè
ïðè ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ, íà ñâîå èëè îêðóæàþùèõ, èõ äåëÿò íà
âíóòðèðåôåðåíòíûõ è âíåøíåðåôåðåíòíûõ.

Ïî÷åìó ïðîäàâöó âàæíî çíàòü, êòî ïåðåä íèì? Åñòåñòâåííî,
äëÿ òîãî, ÷òîáû íå ñîâåðøèòü «íåïîïðàâèìóþ» îøèáêó ïðè ïðî-
äàæå.

Âíóòðèðåôåðåíòíûé ÷åëîâåê

Âíóòðèðåôåðåíòíûé ÷åëîâåê èìååò ôîêóñ ïðèíÿòèÿ ðåøå-
íèÿ âíóòðè. Îí ÑÀÌ ïðèíèìàåò ðåøåíèÿ. Îí ñàì çíàåò, ÷òî
åìó íóæíî. Îí ìîæåò âûñëóøàòü ìíîæåñòâî ñîâåòîâ èëè ïðî-
÷åñòü ìíîæåñòâî ðåêîìåíäàöèé, íî åãî îêîí÷àòåëüíîå ðåøåíèå
ìîæåò âàñ ñèëüíî óäèâèòü. Ó íåãî êàê áû ñóùåñòâóåò âíóòðåí-
íèé ñòåðæåíü, ñîáñòâåííàÿ ñèñòåìà êðèòåðèåâ äëÿ ïðèíÿòèÿ
ðåøåíèÿ.

Åñëè âû ñêàæåòå ýòîìó ÷åëîâåêó, ÷òî åìó íå èäåò åãî êîñòþì,
òî ïîëó÷èòå â îòâåò: «À ìíå íðàâèòñÿ! Âû íè÷åãî íå ïîíèìàåòå
â òåíäåíöèÿõ ìîäû».

Àíåêäîò â òåìó

— Ñêàæèòå, äîêòîð, âû ÷òî, ïîìåíÿëè ìíå ëåêàðñòâî?

— À îòêóäà âû óçíàëè?

— Íó… òî òîíóëî â òóàëåòå, à ýòî âñïëûâàåò…

Âíóòðèðåôåðåíòíûå ëþäè òåðïåòü íå ìîãóò, êîãäà èì äàþò ñî-
âåòû, êîãäà èõ ïîó÷àþò èëè ÷òî-òî ðåêîìåíäóþò èì òå, êîãî îíè
ñàìè ïîêà íå ñ÷èòàþò äîñòîéíûìè äîâåðèÿ (èõ äîâåðèÿ). Âàøå
àêòèâíîå «íàïàäåíèå» â âàðèàíòå: «Ïîñëóøàéòå ìåíÿ!..» — äëÿ
òàêèõ ëþäåé êàê êðàñíàÿ òðÿïêà äëÿ áûêà.

ßðêî âûðàæåííûì âíóòðèðåôåðåíòíûì êëèåíòàì êàòåãîðè-
÷åñêè çàïðåùàåòñÿ ãîâîðèòü ñëåäóþùèå ôðàçû:
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� ß âàì ñîâåòóþ…;

� Ïîñëóøàéòå ìåíÿ…

Êòî âû òàêîé â åãî (åå) ìèðå? Êàêîå âû èìååòå ïðàâî äàâàòü
åìó (åé) ñîâåòû? Åñëè âû ñ÷èòàåòå ñåáÿ ïðîôåññèîíàëîì è ñïå-
öèàëèñòîì, òî ýòî íå èìååò íèêàêîãî çíà÷åíèÿ äî òåõ ïîð, ïîêà
âíóòðèðåôåðåíòíûé êëèåíò ñàì íå ïîñ÷èòàåò âàñ ñïåöèàëèñòîì.
Òî åñòü âíóòðèðåôåðåíòíûé êëèåíò áóäåò ïðèñëóøèâàòüñÿ ê
âàì òîëüêî â îäíîì ñëó÷àå: åñëè îí ñàì ðåøèë «íàçíà÷èòü» âàñ
ñïåöèàëèñòîì â òîé îáëàñòè, êîòîðóþ âû ïðåäñòàâëÿåòå. Íî íå
äàé âàì áîã îäèí ðàç îøèáèòüñÿ ïîñëå «íàçíà÷åíèÿ». Âû áóäåòå
áûñòðî ñâåðãíóòû ñ ïüåäåñòàëà.

Âíóòðèðåôåðåíòíûì ëþäÿì çàïðåùàåòñÿ ãîâîðèòü òàêæå
ôðàçû òèïà:

� Âñå íàøè êëèåíòû äîâîëüíû ýòèì…;

� Ñåé÷àñ áîëüøèíñòâî ñ÷èòàåò…

«Êòî òàêèå ýòè «âñå» ëþäè, î êîòîðûõ âû ãîâîðèòå? Âîò ïóñòü
îíè ñåáå è ñ÷èòàþò âñå, ÷òî õîòÿò!»

Âíóòðèðåôåðåíòíûé ÷åëîâåê ïðèíèìàåò ðåøåíèå òîëüêî
ñàì. «Âñå» åìó íå óêàç. «Ïóñòü âåñü ìèð îòäûõàåò!»

Âíåøíåðåôåðåíòíûé ÷åëîâåê

Âíåøíåðåôåðåíòíûé ÷åëîâåê èìååò ôîêóñ ïðèíÿòèÿ ðåøå-
íèÿ âîâíå. ×åì áîëüøå ëþäåé îäîáðÿþò åãî âûáîð èëè ñäåëàëè
òàêîé æå, òåì áîëüøå îí áóäåò óâåðåí, ÷òî äåëàåò ïðàâèëüíî.

Åñëè âû ñêàæåòå åìó, ÷òî åìó íå èäåò êîñòþì, òî ñóùåñòâóåò
áîëüøàÿ âåðîÿòíîñòü òîãî, ÷òî ýòîò êîñòþì áîëüøå íå áóäåò íà-
äåò.

Âíåøíåðåôåðåíòíûå ëþäè î÷åíü òÿæåëî ïðèíèìàþò ðåøå-
íèå ñàìè. Ïîýòîìó èì íåîáõîäèìà ïîñòîÿííàÿ ïîääåðæêà è ðó-
êîâîäñòâî. Åñëè ýòîãî íå ñäåëàåòå âû, òî ýòî ñäåëàåò êòî-òî äðó-
ãîé. È òîãäà âû íå óïðàâëÿåòå ïðîöåññîì ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ.

Êëèåíòàì ñ ÿðêî âûðàæåííîé âíåøíåé ðåôåðåíöèåé êàòåãî-
ðè÷åñêè íåëüçÿ ãîâîðèòü ñëåäóþùåå:
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� Ýòî âàøè äåíüãè. Ðåøàéòå ñàìè, ÷òî âû âîçüìåòå…

� Âàì äîëæíî áûòü âèäíåå. ß íå çíàþ âñåõ îáñòîÿòåëüñòâ
è ïîñîâåòîâàòü íå ìîãó…

Òî åñòü êàòåãîðè÷åñêè ïðîòèâîïîêàçàíû âûñêàçûâàíèÿ, íà-
ïðàâëåííûå íà òî, ÷òîáû ÷åëîâåê ïðèíÿë ðåøåíèå ñàì.

Îíè ïîëíîñòüþ äåìîðàëèçóþò âíåøíåðåôåðåíòíîãî ÷åëîâå-
êà è îí(à) òåðÿåò òî÷êó îïîðû ïðè ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ.

Ïî êàêèì ïðèçíàêàì ìîæíî îïðåäåëèòü, êòî ïåðåä âàìè?

Âíóòðèðåôåðåíòíûå Âíåøíåðåôåðåíòíûå

1. Â âûñêàçûâàíèÿõ ïðèñóòñòâóåò àêòèâíîå
«ß»:
— ß äóìàþ, ÷òî…

— ß õî÷ó ïîñìîòðåòü âîò ýòî è âîò
ýòî…

— Ìíå íå èäóò âåùè òàêîãî ôàñîíà… ß íå
õî÷ó äàæå ñìîòðåòü.

— Ïîêàæèòå ìíå ïðàéñ. ß õî÷ó ñàì(à) ïî-
ñìîòðåòü, ÷òî è ñêîëüêî.

1. Áîëüøèíñòâî âûñêàçûâàíèé ñîäåðæàò ïàñ-
ñèâíîå «ß»:
— Âû çíàåòå, ìíå ãîâîðèëè, ÷òî âåùè ýòîé
ôèðìû íå î÷åíü êà÷åñòâåííûå…

— Ïîñîâåòóéòå ìíå. ×òî ëó÷øå íà ìíå ñè-
äèò? ×òî ëó÷øå âçÿòü?

— Â æóðíàëàõ ïèøóò, ÷òî òàêîé öâåò ñåé-
÷àñ íå ìîäåí. Ìîè ïîäðóãè ìíå íå ñîâåòîâà-
ëè.

2. Åñëè äðóãèå ëþäè èëè èñòî÷íèêè èíôîð-
ìàöèè è ïîÿâëÿþòñÿ â ðàññêàçå, òî îíè óïî-
ìèíàþòñÿ òîëüêî âñêîëüçü:
— ß âèäåë(à) òàêóþ ìîäåëü â æóðíàëå.
Òàì î íåé ñòîëüêî âñåãî íàïèñàëè. Ïîêàæè-
òå. ß õî÷ó ñàì(à) ïîñìîòðåòü è ïðîâå-
ðèòü.

— Äðóçüÿ ñêàçàëè, ÷òî ó âàñ õîðîøàÿ êóõ-
íÿ. Õî÷ó óäîñòîâåðèòüñÿ ñàì. Ïðèíåñèòå
ìíå…

2. Äðóãèå ëþäè èëè èñòî÷íèêè èíôîðìàöèè
ïðèñóòñòâóþò â ðàññêàçå, êàê ñîâåò÷èêè:
— Â æóðíàëå «Õ» íàïèñàëè, ÷òî ñåé÷àñ ìîä-
íû âåùè ñ V-îáðàçíûì ñèëóýòîì. Ó âàñ åñòü
òàêèå?

— Âñå ìîè äðóçüÿ ñîâåòóþò ïîêóïàòü òîëü-
êî ÿïîíñêóþ ìàøèíó. À ÿ äàæå íå çíàþ. Âðîäå
è î êîðåéöàõ â Èíòåðíåòå è æóðíàëàõ ïèøóò
êàê î õîðîøèõ ìàøèíàõ. À ÷òî âû ñêàæåòå?

3. Èõ ïîâåäåíèå ñëàáîóïðàâëÿåìî. Â îôèñå
èëè ìàãàçèíå, êóäà îíè çàøëè, ñàìè ðåøà-
þò, êóäà èì ïðîéòè è êîãäà ñåñòü. Âàøå
ïðèãëàøåíèå ìîãóò ïðîèãíîðèðîâàòü. Èëè
ïðèíÿòü, íî ñäåëàòü âñå ðàâíî ïî-ñâîåìó.
Äàæå åñëè ñäåëàþò ïî-âàøåìó, òî ýòî ìî-
æåò îçíà÷àòü òîëüêî òî, ÷òî ïîêà îíè ïðè-
ñìàòðèâàþòñÿ è ðåøèëè ïîèãðàòü â «ïðàâè-
ëà ïðèëè÷èÿ»

3. Èõ ïîâåäåíèå óïðàâëÿåìî. Ëèøíèé ðàç
ñïðîñÿò, ìîæíî ëè ÷òî-òî ñäåëàòü. Âàøå ïðè-
ãëàøåíèå ïðèìóò ñ áëàãîäàðíîñòüþ êàê ðóêî-
âîäñòâî ê äåéñòâèþ. Â äàëüíåéøåì îáùåíèè
áóäóò îðèåíòèðîâàòüñÿ íà âàøè ðåêîìåíäà-
öèè è ñîâåòû.
4. ×àñòî ïðèõîäÿò â ìàãàçèí (íà ïðåçåíòà-
öèþ, íà ïðîñìîòð è ò. ä.) íå îäíè, à ñ ñîâåò-
÷èêàìè (ïîäðóãàìè, ðîäñòâåííèêàìè, ñïåöèà-
ëèñòàìè è ò. ä.), êîòîðûå íàïðÿìóþ íå
ó÷àñòâóþò â ïðîöåññå âûáîðà, íî âñåãäà ïðè-
âëåêàþòñÿ íà ýòàïå îöåíêè (ñòîèò èëè íå ñòî-
èò áðàòü, èäåò èëè íå èäåò è ò. ä.)
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Êàê îáùàòüñÿ ñ ëþäüìè ðàçíîãî òèïà ïðè ïðîäàæàõ
(è íå òîëüêî)

Ïðàâèëà îáùåíèÿ ñ âíóòðèðåôåðåíòíûì ÷åëîâåêîì

1. Óâàæèòåëüíî îòíîñèòåñü ê âûñêàçûâàåìîìó âíóòðèðåôå-
ðåíòíûìè ëþäüìè ìíåíèþ. Äëÿ ëþäåé äàííîãî òèïà èõ
ìíåíèå — ýòî ãëàâíîå. Äàæå åñëè îíè íå ïðàâû.

2. Íå ñïîðüòå. Íå ãîâîðèòå: «Íåò. Ýòî íåïðàâèëüíî. ß ñåé÷àñ
ðàññêàæó âàì, êàê íàäî….» Ýòèìè ôðàçàìè âû òîëüêî âûçî-
âåòå àãðåññèþ.

3. Äàâàéòå èíôîðìàöèþ — è òîëüêî. Áåç íàæèìà è ÿâíîãî
ïîäòàëêèâàíèÿ ê ðåøåíèþ. Òàêîé íàæèì áûñòðî îòñëåæè-
âàåòñÿ è íà÷èíàåòñÿ ñîïðîòèâëåíèå. Ñîïðîòèâëåíèå íå âà-
øåìó ïðåäëîæåíèþ, à ôîðìå, â êîòîðîé îíî äåëàåòñÿ. Ýòî
îòäàëÿåò ìîìåíò ïðîäàæè.

4. Âñå, ÷òî âû íàéäåòå â ñëåäóþùåì ðàçäåëå (äëÿ âíóòðèðåôå-
ðåíòíûõ ëþäåé), ïðèìåíÿòü çàïðåùàåòñÿ.

5. Åñòü çàìå÷àòåëüíàÿ ôîðìóëà, êîòîðàÿ ïîçâîëÿåò âëèÿòü íà

âíóòðèðåôåðåíòíûõ ëþäåé.

«ß ìîãó äàòü âàì èíôîðìàöèþ (ðàññêàçàòü, ïîêàçàòü è ò. ä.).
Íî òîëüêî âû ìîæåòå ïðèíÿòü ðåøåíèå… (à äàëüøå âû ãîâîðèòå
î òîì, ÷òî ïðåäëàãàåòå)».

Ïðèìåð

— ß ìîãó âàì ïîêàçàòü è ïðèíåñòè â ïðèìåðî÷íóþ íåñêîëüêî ñâèòå-
ðîâ. Ïîñìîòðèòå è ñàìè ïðèìèòå ðåøåíèå, êàêîé èç íèõ âàì ëó÷øå
ïîäõîäèò.

— ß ìîãó ïðîâåñòè âàñ ïî íåñêîëüêèì êâàðòèðàì è ðàññêàçàòü
î íèõ. À äàëüøå ñìîòðèòå ñàìè. Âåäü ýòî âàøè äåíüãè. Âàì òàì
æèòü. Ïîýòîìó âû ñàìè ïîñìîòðèòå è ðåøèòå, êàêóþ êâàðòèðó
âû ïîêóïàåòå.

Åñëè âû ïðèñìîòðèòåñü âíèìàòåëüíî ê ïðåäëîæåíèÿì, òî çà-
ìåòèòå, ÷òî â êîíöå ñòîèò ÷åòêàÿ ðåêîìåíäàöèÿ, ÷òî äåëàòü. Íî
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ôîðìà, â êîòîðóþ îíà óëîæåíà, ïîçâîëÿåò îáîéòè ñèñòåìó êîí-
òðîëÿ âíóòðèðåôåðåíòíîãî ÷åëîâåêà.

6. Óçíàéòå, êîãî äàííûé êëèåíò ñàì ñ÷èòàåò, ñàì «íàçíà÷èë»
ñïåöèàëèñòîì â âàøåé îáëàñòè, äîñòîéíûì äîâåðèÿ, ê êî-
òîðîìó îí(à) ïðèñëóøèâàåòñÿ. Ïðè àðãóìåíòàöèè ññûëàé-
òåñü òîëüêî íà äàííûé èñòî÷íèê. Âàøè ëè÷íûå àðãóìåíòû
è âàøè ëè÷íûå èñòî÷íèêè îöåíêè íå èìåþò äëÿ âíóòðèðå-
ôåðåíòíîãî ÷åëîâåêà íèêàêîãî âåñà.

Ïðàâèëà îáùåíèÿ ñ âíåøíåðåôåðåíòíûì ÷åëîâåêîì

1. Âûÿñíèòå, êòî è ÷òî èì ñîâåòîâàë, íà îñíîâàíèè ÷åãî èëè
÷üåãî ìíåíèÿ îíè ïðèøëè ê âàì. Âî âðåìÿ ïðåçåíòàöèè ñòà-
ðàéòåñü äåëàòü ññûëêè íà ñîâåòû è ðåêîìåíäàöèè òåõ, êòî
áûë ñîâåò÷èêîì:

— Ìîÿ ïîäðóãà ïîñîâåòîâàëà ïðèéòè ê âàì. Îíà ñêàçàëà, ÷òî âû õî-
ðîøèé ñòîìàòîëîã.

— ß äóìàþ, ÷òî ìû ñäåëàåì âàì òàêóþ æå ïðîöåäóðó, êàê è âàøåé
ïîäðóãå. Íàðàñòèì âîò ýòîò çóá ñ ïîìîùüþ íîâîé òåõíîëîãèè…

2. Åñëè ÷åëîâåê ïðèøåë íå îäèí, à ñ «ãðóïïîé ïîääåðæêè», òî
âûÿñíèòå, êòî ÿâëÿåòñÿ ãëàâíûì ñîâåò÷èêîì. À çàòåì äå-
ëàéòå ïðîäàæó ñ îðèåíòàöèåé íà äàííîãî ñîâåò÷èêà â áîëü-
øåé ñòåïåíè, ÷åì íà êëèåíòà.

3. Îïèðàéòåñü íà ïðèçíàííûå, óâàæàåìûå èñòî÷íèêè èíôîð-
ìàöèè è îöåíêè:

— Â ïîñëåäíåì íîìåðå «Cosmopolitan» âåäóùèå êîñìåòîëîãè ìèðà ñî-
âåòóþò…

— Òåñò-äðàéâ äàííîé ìàøèíû, êîòîðûé ïðîâåëè ñïåöèàëèñòû æóð-
íàëà «Àâòîìèð», ïîêàçàë…

4. Îïèðàéòåñü íà ìíåíèÿ èçâåñòíûõ ëþäåé, êîòîðûõ óâàæàåò
âàø êëèåíò. Ýòî ìîãóò áûòü êàê âñåìèðíî èçâåñòíûå ëè÷-
íîñòè, òàê è ëþäè èç êðóãà çíàêîìûõ äàííîãî êëèåíòà:

— Êîñìåòèêîé ýòîé ìàðêè ïîëüçóþòñÿ Ñåëèí Äèîí, Áèë Êëèíòîí
è Äèìà Áèëàí.

— Èìåííî òàêîé àâòîìîáèëü êóïèë ñåáå Àðíîëüä Øâàðöåíåããåð.
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— Â ýòîì äîìå êóïèëè ñåáå êâàðòèðû… (äàëüøå èäåò ïåðå÷èñëåíèå

òåõ, â ÷åé êðóã âõîäèò âàø êëèåíò).

— Õîòèòå, ÿ äàì âàì òåëåôîí íàøåãî êëèåíòà À. Ï.? Âû æå, íàâåð-

íîå, åãî çíàåòå. Ñïðîñèòå ó íåãî ñîâåò. Îí ïîñòîÿííûé íàø êëèåíò.

5. Îïèðàéòåñü íà ìíåíèå áîëüøèíñòâà:

— Ñåé÷àñ âî âñåì ìèðå ìîäíû òóôëè èìåííî ñ òàêèì êàáëóêîì. Âñå

ïðîñÿò è ïîêóïàþò òîëüêî òàêîé ôàñîí. Ïðèìåðüòå…

— Ïðåäûäóùóþ ïàðòèþ ó íàñ ïðîñòî ðàçìåëè â ìîìåíò. Ïîêóïàéòå!

— Áîëüøèíñòâî òóðèñòîâ ñåé÷àñ âûáèðàþò Òóðöèþ, Åãèïåò èëè

×åðíîãîðèþ. Çà÷åì ýêñïåðèìåíòèðîâàòü è îøèáàòüñÿ. Ëþäè æå

ïëîõîå âûáèðàòü íå áóäóò.

6. Äàâàéòå ñîâåòû, êàê ñïåöèàëèñò, è ÷åòêî âûñêàçûâàéòå
ñâîå ìíåíèå ïî ïîâîäó òîãî, ÷òî äàííîìó ÷åëîâåêó íåîáõî-
äèìî êóïèòü.

— ß äàâíî ýòèì çàíèìàþñü. Ïîñëóøàéòå ìåíÿ êàê ñïåöèàëèñòà. Áå-

ðèòå… (äàëüøå âàøà ðåêîìåíäàöèÿ).

Ïîìíèòå, ÷òî âíåøíåðåôåðåíòíîãî êëèåíòà âûïóñêàòü
èç-ïîä ñâîåãî âëèÿíèÿ íåæåëàòåëüíî. Äàæå åñëè âû ïîòðàòèëè
íà óãîâîðû äâà ÷àñà è ÷åëîâåê, óâåðåííûé â ñâîåì âûáîðå, ïîøåë
çà äåíüãàìè, òî ó âàñ íå ìîæåò áûòü íèêàêîé óâåðåííîñòè, ÷òî îí
âåðíåòñÿ. Ëþáàÿ ôðàçà òèïà: «Ýòî åðóíäà. Íå áåðè», ïðîèçíå-
ñåííàÿ ñëó÷àéíî âñòðå÷åííûì çíàêîìûì, ìîæåò ñâåñòè íà íåò
âñå âàøè óñèëèÿ.

Ïðèìå÷àíèå 1

Êàê è â ïðåäûäóùåì ðàçäåëå, õî÷ó ñêàçàòü, ÷òî «÷èñòûõ»
âíóòðèðåôåðåíòíûõ è âíåøíåðåôåðåíòíûõ ëþäåé íå ñóùåñòâó-
åò. Ýòî óñëîâíîå ðàçäåëåíèå. Î÷åíü ÷àñòî âñå çàâèñèò îò «öåíû
âîïðîñà» èëè «ñòåïåíè çíàêîìñòâà» êëèåíòà ñ ïðåäìåòîì.

Âíóòðèðåôåðåíòíûé ÷åëîâåê ìîæåò âåñòè ñåáÿ íåêîòîðîå
âðåìÿ êàê âíåøíåðåôåðåíòíûé â îáëàñòè, ãäå îí íå èìååò íèêà-
êîé èíôîðìàöèè èëè ìíåíèÿ. Íàïðèìåð, ïðè íåîæèäàííîì çà-
áîëåâàíèè îí áóäåò ñëóøàòüñÿ âðà÷à, ïîêà ñ÷èòàåò åãî êîìïå-
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òåíòíûì èëè ïîêà íå íàáåðåò èíôîðìàöèþ, äîñòàòî÷íóþ äëÿ
âûðàáîòêè ñâîåãî ñîáñòâåííîãî ìíåíèÿ.

Âíåøíåðåôåðåíòíûé áóäåò âåñòè ñåáÿ êàê âíóòðèðåôåðåíò-
íûé â âîïðîñàõ, ñ êîòîðûìè çíàêîì äàâíî, åñëè óâåðåí â ñâîåì
ìíåíèè, ìíîãîêðàòíî ïîäòâåðæäåííîì äðóãèìè è ïîñòîÿííûì
ðåçóëüòàòîì. Íàïðèìåð, âíåøíåðåôåðåíòíóþ äîìîõîçÿéêó íå-
âîçìîæíî óáåäèòü â òîì, ÷òî îíà íåïðàâèëüíî ïå÷åò òîðò, êîòî-
ðûé ÿâëÿåòñÿ åå ôèðìåííûì òîðòîì óæå ìíîãèå ãîäû.

Ïðèìå÷àíèå 2

Ëþäè ìîãóò íå ïîêàçûâàòü ñâîþ ðåôåðåíòíîñòü, åñëè öåíà âî-
ïðîñà íåâåëèêà. Îøèáêà â ýòîì ñëó÷àå íå èìååò îñîáåííîãî çíà-
÷åíèÿ. Ïîýòîìó ïðè ïîêóïêå ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ, ìåëêèõ ïðåä-
ìåòîâ è ò. ä. ÷åëîâåê ìîæåò âåñòè ñåáÿ íå âñåãäà ñîãëàñíî ñâîåìó
òèïó.

Ðåôåðåíòíîñòü ðåëüåôíî ïðîÿâëÿåòñÿ â ñèòóàöèÿõ ñåðüåçíî-
ãî âûáîðà, êîãäà öåíà âîïðîñà âåëèêà.

10.3. ÔÈËÜÒÐ ÒÐÅÒÈÉ. ÊÀÊ ÏÐÈÍÈÌÀÞÒÑß ÐÅØÅÍÈß?
ÔÀÊÒÎÐÛ (ÑÒÐÀÒÅÃÈÈ) ÓÁÅÆÄÅÍÈß

Â äîïîëíåíèå ê ôîêóñó ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ ñóùåñòâóþò åùå
è ôàêòîðû óáåæäåíèÿ. Çäåñü ãëàâíûé âîïðîñ: «Êàê èìåííî

ýòîò ÷åëîâåê óáåæäàåò ñåáÿ êóïèòü?» Êàêîâà ñòðàòåãèÿ, êà-
êîâ ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå?

Âûäåëÿþò ïÿòü ôàêòîðîâ èëè ñòðàòåãèé óáåæäåíèÿ. Ëþäè
óáåæäàþò ñåáÿ ñäåëàòü ïîêóïêó:

� ñ ïîìîùüþ îïðåäåëåííîãî êîëè÷åñòâà ïðèìåðîâ;

� ïóòåì ñâåðêè öåííîñòåé;

� ó÷èòûâàÿ ïåðèîä âðåìåíè;

� àâòîìàòè÷åñêè;

� ñ ïîìîùüþ îòðèöàíèÿ (íèêîãäà íå óâåðåí).

Ïåðåä òåì êàê ÷èòàòü äàëüøå, âñïîìíèòå íåäàâíèé ñëó÷àé,
êîãäà ëè÷íî âû äåëàëè êàêóþ-òî ñåðüåçíóþ ïîêóïêó. Òî åñòü ïî-
êóïêó íà ñåðüåçíóþ äëÿ âàøåãî áþäæåòà ñóììó. Íàïðèìåð, àâ-
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òîìîáèëÿ, ñòèðàëüíîé ìàøèíû, ìåáåëè, øóáû, êâàðòèðû è ò. ä.
Ïðîöåññ ïîêóïêè øîêîëàäîê èëè ìåëêèõ ïðåäìåòîâ îáèõîäà
ïîäâåðæåí äðóãèì çàêîíàì. Íàñ èíòåðåñóþò ïîêóïêè, êîãäà âàì
íåîáõîäèìî áûëî ïðèíÿòü âàæíîå ðåøåíèå ïðè âûáîðå. Ïðè
ýòîì æåëàòåëüíî, ÷òîáû ïîêóïêó äåëàëè èìåííî âû, à íå ñîîáùà
âñåé ñåìüåé.

Âñïîìíèòå âåñü ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ è, ÷èòàÿ äàëüøå,
ñðàâíèòå ñâîé ïðîöåññ ñ îïèñàíèåì ïÿòè âàðèàíòîâ (äëÿ äèàãíî-
ñòèêè ñâîåé ñîáñòâåííîé ñòðàòåãèè).

Âíà÷àëå ðàçáåðåì äâà ÷àùå âñåãî âñòðå÷àþùèõñÿ âàðèàíòà.

Âàðèàíò 1. Óáåæäåíèå ñ ïîìîùüþ îïðåäåëåííîãî
êîëè÷åñòâà ïðèìåðîâ

×òî äåëàþò ëþäè, òàêèì ñïîñîáîì óáåæäàþùèå ñåáÿ, íàïðè-
ìåð, êóïèòü òåëåâèçîð?

Øàã 1
Ñîçäàþò ñåáå îáîáùåííûé îáðàç òîãî òåëåâèçîðà, êîòîðûé îíè õîòÿò.

— Õî÷ó ÷òî-íèáóäü ñ áîëüøèì ïëîñêèì ýêðàíîì, ÷òîáû çðåíèå íå
ïîðòèëîñü. ×òî-íèáóäü èç íîâûõ ìîäåëåé. Ìîæíî ñ õîðîøèì çâóêîì.
Ìîæåò áûòü, äàæå ñ àêóñòè÷åñêîé êâàäðîñèñòåìîé. À åùå ÿ íå õî÷ó
÷åðíûé. Ïóñòü áóäåò ñåðåáðèñòûé…

Â ýòîì îïèñàíèè êðèòåðèè ìîãóò èçìåíÿòüñÿ è ñäâèãàòüñÿ ïî
ìåðå ïîñòóïëåíèÿ íîâîé èíôîðìàöèè. Òî åñòü êðèòåðèè ïîä-
âèæíû.

Øàã 2
Èññëåäóþò èìåþùèéñÿ â ìàãàçèíàõ âûáîð.

Îíè äåëàþò êàê áû «ñêàíèðîâàíèå» âñåãî èìåþùåãîñÿ íà äàí-
íûé ìîìåíò òîâàðà. Ýòî ìîæåò çàíèìàòü îäèí èëè íåñêîëüêî
äíåé. Ïðè ýòîì îíè ïðîõîäÿò îò 3 äî 7 òîðãîâûõ òî÷åê. Íå áîëü-
øå. Ýòîé âûáîðêè èì õâàòàåò, ÷òîáû ñäåëàòü îáùèé îáçîð è ïî-
äîáðàòü 1–2 ìîäåëè òåëåâèçîðîâ, êîòîðûå ïîíðàâèëèñü. È íå
ôàêò, ÷òî ýòè ìîäåëè áóäóò ñîâïàäàòü ïî õàðàêòåðèñòèêàì ñ îáîá-
ùåííûì îáðàçîì, ñ êîòîðîãî èññëåäîâàíèå áûëî íà÷àòî.
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Øàã 3
Îòïðàâëÿþòñÿ â òîò ìàãàçèí, ãäå èì áîëüøå ïîíðàâèëèñü ëèáî öåíû,
ëèáî îáñëóæèâàíèå, ëèáî åùå ÷òî-òî, è äåëàþò ïîêóïêó.

Îñîáåííîñòü

Èòàê, òàêîãî ïîêóïàòåëÿ óáåæäàåò êîëè÷åñòâî ïðèìåðîâ. Òî
åñòü, 3–7 òî÷åê, êîòîðûå îí ïðîõîäèò, äàþò åìó ïîíèìàíèå òîãî,
÷òî åñòü íà ðûíêå, è äàëüøå îí áîëüøå íè÷åãî íå èùåò. «Âñå ïî-
íÿòíî! Êàðòèíà ÿñíà!» Îí óâåðåí, ÷òî âî âñåõ îñòàëüíûõ òî÷êàõ
îí, ñêîðåå âñåãî, íàéäåò òî æå ñàìîå. Òîãäà çà÷åì òðàòèòü âðåìÿ è
ñèëû?

Òàê êàê öåííîñòíûå êðèòåðèè âûáîðà ó òàêîãî ïîêóïàòåëÿ
ïëàâàþùèå, ïðîôåññèîíàëüíûé ïðîäàâåö èìååò âîçìîæíîñòü
ñäâèãàòü èõ è ïðåäëàãàòü äðóãèå ìîäåëè òîâàðà, äîáàâëÿÿ êà-
êóþ-òî íîâóþ èíôîðìàöèþ. È ìîæíî íå óäèâëÿòüñÿ, êîãäà ïî-
êóïàòåëü, îðèåíòèðîâàííûé íà óáåæäåíèå ñ ïîìîùüþ îãðàíè-
÷åííîãî êîëè÷åñòâà ïðèìåðîâ, çàéäÿ çà òîâàðîì îäíîé ìàðêè,
êîòîðûé îí âûáðàë ïîñëå ïîõîäà ïî íåñêîëüêèì ìàãàçèíàì, êó-
ïèò òîâàð ñîâåðøåííî äðóãîé ìàðêè ïîñëå óìåëîé ðàáîòû ïðî-
äàâöà.

Ðåêîìåíäàöèè äëÿ ïðîäàâöîâ

Åñëè âû ïîíÿëè, ÷òî ó ïîòåíöèàëüíîãî ïîêóïàòåëÿ íåò ÷åò-
êèõ êðèòåðèåâ âûáîðà è îí «ïðîñòî ñìîòðèò», òî äåéñòâóéòå.

1. Ïðåäëîæèòå åìó 3–5 âàðèàíòîâ ðàçíîãî òîâàðà (èëè âàðè-
àíòîâ âàøåé óñëóãè). Ïóñòü îí ïîëó÷èò âîçìîæíîñòü âûáî-
ðà áëàãîäàðÿ âàì. Ïóñòü îòïàäåò íåîáõîäèìîñòü õîäèòü ïî
äðóãèì ìàãàçèíàì. Ðàññêàæèòå, ÷òî âñå, ïðåäñòàâëåííîå
ó âàñ, åñòü ó âàøèõ êîëëåã è ïî âñåìó ãîðîäó. Òàê ÷òî îí ìî-
æåò ñäåëàòü âûáîð èç òîãî ðÿäà, êîòîðûé âèäèò ïåðåä ñî-
áîé. Ýòîò æå ðÿä îí óâèäèò âåçäå. Òàê çà÷åì æå õîäèòü
äàëüøå?

2. Åñëè êëèåíò âñå æå ðåøèë ïðîéòè åùå ïàðî÷êó ìàãàçèíîâ,
òî÷åê, îòïóñòèòå åãî, ïîñòàðàâøèñü îñòàâèòü ñàìîå ëó÷øåå
âïå÷àòëåíèå î ñåáå è âàøåì ìàãàçèíå. Òàêæå âû ìîæåòå
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âîñïîëüçîâàòüñÿ îäíîé èç ëèíãâèñòè÷åñêèõ ôîðìóë ëåã-
êîé ìàíèïóëÿöèè, ñêàçàâ íà ïðîùàíèå: «Äà, èìåòü âîç-
ìîæíîñòü âûáîðà — ýòî âàæíî. Ïðåæäå ÷åì âåðíóòüñÿ ê
íàì, âû ìîæåòå ïîñìîòðåòü, ÷òî åñòü ó íàøèõ êîëëåã»
(òåõíîëîãèÿ «Ïðåæäå ÷åì ñäåëàòü òî, ÷òî íóæíî, âû ìîæåòå
ñäåëàòü ÷òî-òî âòîðîñòåïåííîå»).

Âàðèàíò 2. Óáåæäåíèå ñ ïîìîùüþ ñâåðêè öåííîñòíûõ
êðèòåðèåâ

Ýòîò âàðèàíò òîæå âñòðå÷àåòñÿ î÷åíü ÷àñòî. ×òî äåëàþò ëþäè
ñ òàêîé ñòðàòåãèåé ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ?

Øàã 1
Îíè âíà÷àëå îïðåäåëÿþò äëÿ ñåáÿ ÷åòêèå êðèòåðèè âûáîðà òîâàðà.

Ïðèìåð

Ïàðàìåòðû òåëåâèçîðà:

1. Òåëåâèçîð äîëæåí âïèñûâàòüñÿ â èíòåðüåð è ãàðìîíèðîâàòü
ñ íèì ïî öâåòó.

2. Ðàçìåð äèàãîíàëè ýêðàíà 80 äþéìîâ.

3. Äèíàìèêè òîëüêî íà ïåðåäíåé ïàíåëè.

4. Ïàíåëü äëÿ ïðèñîåäèíåíèÿ àíòåííîãî ïðîâîäà è âèäåîìàãíèòî-
ôîíà äîëæíà áûòü ñáîêó, à íå ñçàäè.

5. Äîëæåí áûòü òåëåòåêñò.

6. Óñèëèòåëü ñëàáîãî ñèãíàëà.

7. Ìîäåëü òåêóùåãî ãîäà.

8 Òåëåâèçîð òîëüêî «áåëîé» (åâðîïåéñêîé) ñáîðêè.

9. Öåíà äî Õ åâðî (ðóáëåé, ãðèâåí è ò. ä.).

Øàã 2
Ñîáèðàþò âñþ èìåþùóþñÿ è äîñòóïíóþ èì èíôîðìàöèþ îá èíòåðåñóþ-
ùåì èõ òîâàðå èç âñåõ âîçìîæíûõ èñòî÷íèêîâ.

Ýòî ìîãóò áûòü çíàêîìûå, ïðîäàâöû ðàçëè÷íûõ ìàãàçèíîâ,
ñïåöèàëèñòû-ýëåêòðîíùèêè íà ðàáîòå è ò. ä. Èñòî÷íèêàìè
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èíôîðìàöèè ñòàíîâÿòñÿ òåìàòè÷åñêèå êàòàëîãè, ðåêëàìíûå
áóêëåòû, ñïåöèàëèçèðîâàííûå æóðíàëû è, êîíå÷íî æå, Èíòåð-
íåò.

Ðàçáèðàÿñü â èíôîðìàöèè, ëþäè ýòîãî òèïà íàõîäÿò íîâûå
êðèòåðèè âûáîðà è ìîãóò äîáàâèòü èõ â ñâîé ñïèñîê. Ïàðàëëåëü-
íî ìîæåò ïðèéòè ðåøåíèå î ïðèîáðåòåíèè îïðåäåëåííîé ìîäå-
ëè òåëåâèçîðà, êîòîðàÿ ñîîòâåòñòâóåò âñåì òðåáîâàíèÿì ñïèñêà
êðèòåðèåâ.

Øàã 3
Äàëåå îíè íà÷èíàþò õîäèòü ïî ðåàëüíûì òîðãîâûì òî÷êàì èëè èíòåð-
íåò-ìàãàçèíàì è èñêàòü âûáðàííóþ ðàíåå ìîäåëü (ëèáî ìîäåëü, êîòîðàÿ
ñîîòâåòñòâóåò âñåì âûïèñàííûì êðèòåðèÿì).

Îíè ìîãóò êóïèòü òîâàð (â äàííîì ïðèìåðå òåëåâèçîð) â ïåð-
âîì æå ïîïàâøåìñÿ èì ìàãàçèíå, åñëè îí òàì åñòü â íàëè÷èè.
Äàëüøå îíè íå ïîéäóò. Èì íå íóæíî ïðîõîäèòü ìíîãî òî÷åê.
Îíè óæå äàâíî âñå ðåøèëè.

Îíè âèäÿò òîâàð. Äàëåå äåëàþò «ñâåðêó» ñî ñâîèì ñïèñêîì
êðèòåðèåâ (êà÷åñòâ). Åñëè âñå êðèòåðèè óäîâëåòâîðåíû, òî îíè
ïðîñòî áåðóò è ïîêóïàþò.

Åñëè æå íóæíîé, âûáðàííîé ìîäåëè íåò, òî òàêèå ëþäè ìî-
ãóò ïðîéòè ìíîæåñòâî ìàãàçèíîâ â ïîèñêàõ èìåííî åå. Îíè ìî-
ãóò æäàòü ìíîãî äíåé, íåäåëü è äàæå ëåò, ïîêà íå íàéäóò èìåííî
òîò òîâàð, êîòîðûé îíè õîòÿò, êîòîðûé óäîâëåòâîðÿåò âñåì
êðèòåðèÿì èõ ñïèñêà. È êóïÿò òîëüêî òîãäà, êîãäà âñå êðèòåðèè
ñîâïàäóò.

«ß õî÷ó êóïèòü òî, ÷òî ÿ õî÷ó, à íå òî, ÷òî åñòü!» — âîò
èõ äåâèç.

Ïî÷åìó òàêîé âàðèàíò åùå íàçûâàþò «óáåæäåíèåì ñ ïîìî-
ùüþ öåííîñòåé»? Ïîòîìó ÷òî öåííîñòè — ýòî òî, ÷òî âàæíî.
Âàæíî äëÿ äàííîãî êîíêðåòíîãî ÷åëîâåêà.

Ïðè ñîñòàâëåíèè ñïèñêà êðèòåðèåâ âûáîðà ÷åëîâåê íà ñàìîì
äåëå ñîñòàâëÿåò ñïèñîê öåííîñòåé. Äëÿ íåãî âàæíî, ÷òîáû âñå òå
ïàðàìåòðû è êà÷åñòâà, êîòîðûå çàïèñàíû, ïðèñóòñòâîâàëè â âû-
áðàííîì òîâàðå èëè óñëóãå. Ýòî î÷åíü âàæíî! Åñëè îí êóïèò
÷òî-òî èíîå, òî «ïðåäàñò» ñàìîãî ñåáÿ è ñâîè öåííîñòè.
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Ðåêîìåíäàöèè äëÿ ïðîäàâöîâ

Âñåãäà ïðîâîäèòå «Òåõíèêó îöåíêè» (ñì. ãëàâó 7). Èìåííî îíà
ìîæåò äàòü âàì ñïèñîê öåííîñòåé. Ñïèñîê êðèòåðèåâ, êîòîðûå
âàæíû äëÿ äàííîãî êëèåíòà.

À çàòåì ïîñòàðàéòåñü ïîêàçàòü, êàê âàø òîâàð èëè óñëóãà ñî-
îòâåòñòâóþò ýòîìó ñïèñêó.

Íå ñïîðüòå. Êîãäà âû ïîäâåðãàåòå êðèòèêå èëè ñîìíåíèþ öå-
ëåñîîáðàçíîñòü êàêîãî-òî êðèòåðèÿ â ñïèñêå êëèåíòà, âû ôàêòè-
÷åñêè ãîâîðèòå: «Âû äóìàåòå íåïðàâèëüíî. Òî, ÷òî äëÿ âàñ âàæ-
íî, ýòî åðóíäà. ß âàì ñåé÷àñ ñêàæó, ÷òî âàæíî è ïðàâèëüíî».

Äàëüøå âû ìîæåòå «ñîáèðàòü ñâîè èãðóøêè èç ïåñî÷íèöû».
Âû äëÿ êëèåíòà ïåðñîíà íîí-ãðàòà. Âû ïîçâîëèëè ñåáå ðàñêðè-
òèêîâàòü åãî öåííîñòè.

Ýòî ðåäêî êòî ïðîùàåò. Äàëåå âû ìîæåòå ãîâîðèòü âñå, ÷òî
óãîäíî è àïåëëèðîâàòü òåì, ÷òî õîòåëè êàê ëó÷øå äëÿ êëèåíòà,
äóìàëè î åãî âûãîäå è òàê äàëåå. Íî ýòî óæå íå ïîìîæåò â áîëü-
øèíñòâå ñëó÷àåâ.

Âàðèàíò 3. Óáåæäåíèå ïåðèîäîì âðåìåíè

Ëþäåé, êîòîðûå âûáèðàþò ñ ïîìîùüþ êðèòåðèÿ «ïåðèîä âðå-
ìåíè», ìîæíî ïîæàëåòü.

Èõ äåâèçîì ìîæíî ñ÷èòàòü îäíó èç ôðàç: «Ñ ýòîé ìûñëüþ
íàäî ïåðåñïàòü» èëè «Ê ýòîé èäåå íàäî ïðèâûêíóòü». Ïðè
ýòîì ïðèâûêàòü îíè ê èäåå ìîãóò â òå÷åíèå 3–8 íåäåëü.

Òàêîé ÷åëîâåê áóäåò ïðèõîäèòü ê îäíîìó è òîìó æå òåëåâèçî-
ðó (äèâàíó, øóáå è ò. ä.), â îäèí è òîò æå ìàãàçèí ïåðèîäè÷åñêè.
Ðàç èëè äâà â íåäåëþ. Áóäåò ìûñëåííî «ïðèìåðÿòü» òåëåâèçîð ê
ñâîåìó èíòåðüåðó. Ùóïàòü è îñìàòðèâàòü åãî. Ñïðàøèâàòü ïðî-
äàâöà î åãî õàðàêòåðèñòèêàõ (â êîòîðûé ðàç). Áóäåò äóìàòü î íåì
äîìà. Îáñóæäàòü ñî çíàêîìûìè. «Ïðèìåðÿòüñÿ» ê ïîêóïêå.
È òîëüêî ÷åðåç íåêîòîðîå âðåìÿ ÷åëîâåê íàêîíåö ïðèìåò ðåøå-
íèå è ïîéäåò â ìàãàçèí çà «âûñòðàäàííîé» ïîêóïêîé.

Ïî÷åìó ÿ íàïèñàëà, ÷òî ýòèõ ëþäåé ìîæíî ïîæàëåòü? Ïîòîìó
÷òî ÷àñòî, êîãäà îíè íàêîíåö ðåøàþòñÿ íà ïîêóïêó, âûÿñíÿåòñÿ,
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÷òî âðåìÿ óïóùåíî. Îáëþáîâàííûé äèâàí èëè óæå ñòàâøàÿ çà
ñòîëüêî âðåìåíè ïðèâû÷íîé è æåëàííîé øóáà êóïëåíû êåì-íè-
áóäü äðóãèì.

Ðåêîìåíäàöèÿ äëÿ ïðîäàâöîâ

Åñëè âû âèäèòå ïîêóïàòåëÿ óæå íå ïåðâûé ðàç, è îí ïðèìåðÿ-
åòñÿ ê îäíîìó è òîìó æå òîâàðó èëè óñëóãå (ìàøèíå, ìåáåëè,
êâàðòèðå, òóðèñòè÷åñêîé ïîåçäêå è ò. ä.), òî åñòü äâà ïóòè ðàáîòû
ñ íèìè.

1. Îñòàâüòå âñå êàê åñòü. Êëèåíò «íà êðþ÷êå» ñîáñòâåííîé
ñòðàòåãèè ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ. Íå ìåøàéòå åìó «ïðèñïî-
ñàáëèâàòüñÿ» ê ïîêóïêå. Êàæäûé ðàç âñòðå÷àéòå åãî ïðè-
âåòëèâî. Òåðïåëèâî ðàññêàçûâàéòå â ýííûé ðàç îáî âñåõ
îñîáåííîñòÿõ è õàðàêòåðèñòèêàõ òîâàðà. Îáñóæäàéòå òî-
âàð ñ ïîêóïàòåëåì, äàæå åñëè âàì êàæåòñÿ, ÷òî âû òîë÷åòå
âîäó â ñòóïå. È æäèòå, êîãäà êëèåíò äîçðååò. Ïðè ýòîì íå
çàöèêëèâàéòåñü íà ýòîì êëèåíòå. Ïðîäàâàéòå òîâàð òîìó,
êòî çàõî÷åò åãî êóïèòü áîëåå áûñòðî. Âû âåäü íå äàâàëè
íèêàêèõ îáåùàíèé. Ýòî âàøà ðàáîòà.

Ïðèìåð

Â ìîåé ëè÷íîé ïðàêòèêå áûëà ñèòóàöèÿ, êîãäà ìû äåëàëè îáìåí è
ïðîäàâàëè êâàðòèðó. Êâàðòèðà íàõîäèëàñü â ïðåñòèæíîì íà òîò
ìîìåíò ðàéîíå è ñòîèëà äîðîãî. Ïîýòîìó êëèåíòîâ áûëî íå òàê
ìíîãî.

Îäíà èç âîçìîæíûõ ïîêóïàòåëüíèö õîäèëà ê íàì êàê íà ðàáîòó îäèí
ðàç â íåäåëþ â òå÷åíèå ïîëóòîðà ìåñÿöåâ. Îíà âñåãäà çàõîäèëà è ãî-
âîðèëà ôðàçó òèïà: «ß ïîíèìàþ, ÷òî ÿ âàì óæå íàäîåëà. Íî ÿ íèêàê
íå ìîãó ïðèâûêíóòü. Êâàðòèðà ìíå íðàâèòñÿ, íî ÿ äîëæíà åùå ïî-
ñìîòðåòü».

Äàëüøå îíà íà÷èíàëà õîäèòü ïî êâàðòèðå, çàìèðàÿ ïåðèîäè÷åñêè
â êàêèõ-òî òî÷êàõ. Ïîòîì ÿ óçíàëà, ÷òî îíà â ýòî âðåìÿ ñîçäàâàëà
â ñâîåé ãîëîâå ïðîåêò ðåêîíñòðóêöèè. Îíà ñêàçàëà: «Äà, ÿ áåðó!»
òîëüêî òîãäà, êîãäà ïîíÿëà, êàê è êàêèì îáðàçîì îíà áóäåò äåëàòü
ðåêîíñòðóêöèþ, ãäå ó íåå áóäóò àðêè, êàê áóäåò ñòîÿòü ìåáåëü, êà-
êèå îêíà îíà âñòàâèò âìåñòî ñóùåñòâóþùèõ è ò. ä.
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2. Ïîïðîáóéòå íåìíîãî óñêîðèòü ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ

ñ ïîìîùüþ «òåõíîëîãèè ñîçäàíèÿ äåôèöèòà». Åñëè âû âè-
äèòå, ÷òî ïðîöåññ çàòÿãèâàåòñÿ, òî ìîæåòå íàìåêíóòü, ÷òî
òîâàð ñêîðî ìîãóò êóïèòü. Ýòî âðÿä ëè ñèëüíî ïîìîæåò. ×å-
ëîâåê ïðîñòî íà÷íåò ìó÷èòüñÿ áîëåå èíòåíñèâíî è, âîç-
ìîæíî, âðåìÿ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ ÷óòü-÷óòü ñîêðàòèòñÿ.
Ýòó òåõíîëîãèþ ìîæíî ïðèìåíÿòü òîëüêî â ñëó÷àå, êîãäà
âàø òîâàð èëè óñëóãà äåéñòâèòåëüíî áûñòðî ïðîäàåòñÿ.
Èíà÷å ÷åëîâåê, òàê è íå ïðèíÿâøèé ðåøåíèå, ïîñëå ïðèìå-
íåíèÿ âàìè òåõíîëîãèè, íàéäÿ òîâàð âñå åùå íå ïðîäàííûì,
ïåðåñòàíåò âàì äîâåðÿòü.

Âàðèàíò 4. Àâòîìàòè÷åñêîå óáåæäåíèå

Ëþäÿì ñ ýòîé ñòðàòåãèåé ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ ìîæíî ïîçàâè-
äîâàòü åùå ìåíüøå, ÷åì ïðåäûäóùèì. Èõ ìîæåò óáåäèòü êòî
óãîäíî è â ÷åì óãîäíî.

Èìåííî îíè ÷àñòî ñòàíîâÿòñÿ æåðòâàìè òåõ, êòî ïðîäàåò «÷ó-
äî-òîâàðû», èëè ïðîñòî õîðîøî ïîäãîòîâëåííûõ ïðîäàâöîâ, êî-
òîðûì âñå ðàâíî, îñòàíåòñÿ ëè ïîêóïàòåëü äîâîëåí èëè íåò.
Ãëàâíîå — ïðîäàòü.

ß íå áóäó îñòàíàâëèâàòüñÿ äîëãî íà ýòîé ñòðàòåãèè ïðèíÿ-
òèÿ ðåøåíèÿ. Ýòè ïîêóïàòåëè îòëè÷àþòñÿ îò âñåõ îñòàëüíûõ
òåì, ÷òî îíè ïîêóïàþò. Òî åñòü îñîáûõ òåõíîëîãèé ðàáîòû ñ ñî-
áîé íå òðåáóþò. Èì ïðîñòî íóæíî èñïîëíèòü çàìå÷àòåëüíî ÿð-
êóþ ïðåçåíòàöèþ òîâàðà ñ óïîðîì íà âñå ñàìûå-ñàìûå «÷ó-
äî-êà÷åñòâà» è… îíè êóïÿò. Äàæå åñëè òîâàð èì íå îñîáåííî
íóæåí. Èíîãäà äàæå íà äåíüãè, êîòîðûõ ó íèõ íåò, òî åñòü â êðå-
äèò èëè âçàéìû.

Ðåêîìåíäàöèè äëÿ ïðîäàâöîâ

Óâàæàåìûå ïðîäàâöû! Áóäüòå îñòîðîæíû è âíèìàòåëüíû ñ òà-
êèìè ëþäüìè. ß ïîíèìàþ, ÷òî ó âàñ ïëàí, îò êîòîðîãî çàâèñèò çàð-
ïëàòà. È âñå æå áóäüòå âíèìàòåëüíû ê áëèæíåìó. Âåäü òàêàÿ ñòðà-
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òåãèÿ àâòîìàòè÷åñêîãî óáåæäåíèÿ ìíîãèì èç åå îáëàäàòåëåé
ñîçäàåò æèçíü, ïîëíóþ ïðîáëåì è êîíôëèêòîâ ñ áëèçêèìè.

Êðîìå òîãî, ïðîäàâ òîâàð îäèí ðàç òàêèì ëþäÿì, âû ìîæåòå
ëèøèòüñÿ äðóãèõ êëèåíòîâ.

Ïîêóïàòåëè òàêîãî ñêëàäà ÷åðåç íåêîòîðîå âðåìÿ ïðèõîäÿò
â ñåáÿ è ïîíèìàþò, ÷òî èõ âíîâü «óãîâîðèëè» è «íàäóëè». Îíè
ñìîòðÿò íà ýííóþ ÷óäî-êàñòðþëüêó èëè ÷óäî-ñðåäñòâî è ïîíè-
ìàþò, ÷òî îíè èì íå íóæíû. Îíè âûäåðæèâàþò ñêàíäàëû ñ äî-
ìàøíèìè, êîòîðûì óæå íàäîåëè ýòè «áåçäóìíûå òðàòû äåíåã».
Çàòåì îíè ëèáî ïðèõîäÿò ê âàì ñêàíäàëèòü, ëèáî ðàññêàçûâàþò
âñåì î âàñ ñàìûå ñòðàøíûå èñòîðèè. È âû ëèøàåòåñü ìíîãèõ
äðóãèõ ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ.

Àâòîìàòè÷åñêè óáåæäàåìûõ ëþäåé ìîæíî èäåíòèôèöèðî-
âàòü ïî ïîâåäåíèþ. Îíè:

� ëèáî ñëóøàþò âàñ è âòÿãèâàþòñÿ â âàøó ïðåçåíòàöèþ ñ âîñ-
òîðãîì, ýìîöèîíàëüíî è ïîëíîñòüþ;

� ëèáî íà÷èíàþò óáåãàòü è ãîâîðèòü: «Íå íàäî ìíå íè÷åãî ïî-
êàçûâàòü! Çíàþ ÿ âàñ! Îïÿòü óãîâîðèòå íà êàêóþ-òî åðóí-
äó! Ó ìåíÿ òàêîãî óæå öåëûé äîì!»

Åñëè âû âñå æå ðåøèëè ñäåëàòü ïðîäàæó, òî ëó÷øåãî ïîêóïà-
òåëÿ âàì íå íàéòè. È íå ïóãàéòåñü òàêîãî ðüÿíîãî îòêàçà. Ïðîñòî
óäåðæèòå êëèåíòà è íà÷íèòå ðàññêàçûâàòü, ïîêàçûâàòü, äàâàòü
ïîïðîáîâàòü è òàê äàëåå. È êëèåíò âàø. À äàëüøå — äåëî âàøåé
ñîâåñòè.

Ïðèìå÷àíèå. Ê ñîæàëåíèþ èëè ê ñ÷àñòüþ, êëèåíòîâ ñî ñòðà-
òåãèåé àâòîìàòè÷åñêîãî óáåæäåíèÿ â ïðèðîäå ñóùåñòâóåò íå òàê
ìíîãî. Îíè — ðåäêèé âèä.

Âàæíîå äîïîëíåíèå

Ôàêòîðû óáåæäåíèÿ êîíêðåòíîãî ÷åëîâåêà íå âñåãäà ëåãêî
âûÿâèòü. Èíîãäà âû, êàê ïðîäàâåö, ïðîñòî íå èìååòå âðåìåíè,
÷òîáû ðàçãîâîðèòü êëèåíòà. À åñëè âû ïðîâîäèòå ïðåçåíòàöèþ
äëÿ öåëîé ãðóïïû, òî âûÿâèòü ïðåäïî÷èòàåìóþ ñòðàòåãèþ óáåæ-
äåíèÿ êàæäîãî èç ïðèñóòñòâóþùèõ ñëîæíî.
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Ïðåäëàãàþ îðèåíòèðîâàòüñÿ íà òî, ÷òî áîëüøèíñòâî ëþäåé
èìååò îäíó èç äâóõ ñòðàòåãèé: ëèáî «Ñâåðêà ñ öåííîñòÿìè» ëèáî

«Êîëè÷åñòâî ïðèìåðîâ». À ðàç òàê, òî ðåêîìåíäàöèè ïðîñòû.
Â ðàáîòå ñ ëþáûì êëèåíòîì âñåãäà ïðèìåíÿéòå:

1) «Òåõíèêó îöåíêè» (÷òî ïîçâîëèò âûÿâèòü íàáîð öåííî-
ñòåé, êîòîðûå âàæíû äëÿ êëèåíòà è êîòîðûå ìîæíî èñïîëü-
çîâàòü â ïðåçåíòàöèîííûõ ñïè÷àõ);

2) «Òåõíèêó òðåõ öåí» (÷òî ïîçâîëèò âñåãäà ñîçäàòü âûáîð,
êîòîðûé âàæåí äëÿ ëþäåé ñ ôàêòîðîì «Êîëè÷åñòâî ïðèìå-
ðîâ»).

Êëèåíòû ñî ñòðàòåãèÿìè «àâòîìàòè÷åñêîãî óáåæäåíèÿ»
è «ïåðèîäîì âðåìåíè» ïðîÿâÿòñÿ ïî õîäó ðàáîòû ñ íèìè.

Âàðèàíò 5. Ñòðàòåãèÿ îòðèöàíèÿ, èëè «Íèêîãäà
íå óâåðåí!»

Ýòî îòäåëüíûé ñëó÷àé!

Òàêèõ ïîêóïàòåëåé íàçûâàþò äàæå íå «ñëîæíûìè», à «òðóä-
íûìè» êëèåíòàìè. Èìåííî îíè íà àðãóìåíòû ïðîäàâöà íàõîäÿò
òûñÿ÷ó íåãàòèâíûõ îòâåòîâ.

— Ýòîò òåëåâèçîð èìååò ñåðòèôèêàò êà÷åñòâà…

— Óâàæàåìûé, íó êòî âåðèò ñåãîäíÿ ñåðòèôèêàòàì êà÷åñòâà? Çàé-

äèòå â Èíòåðíåò, ñäåëàéòå çàêàç, è âàì ïðèøëþò ñîòíþ òàêèõ ñåð-

òèôèêàòîâ.

Èëè:

— Ìû ïîëó÷àåì íàøó êîñìåòèêó ïðÿìî ñ çàâîäà-èçãîòîâèòåëÿ, íà-

õîäÿùåãîñÿ â Øâåéöàðèè.

— Âû íàèâíû, äîðîãàÿ. Çíàþ ÿ âàøè ïðÿìûå ïîñòàâêè. Âñå ñäåëàíî

â Ïîëüøå èëè íà Ìàëîé Àðíàóòñêîé â Îäåññå. Ó ìåíÿ çíàêîìàÿ òî æå

ñàìîå âîçèò èç Ïëîâäèâà è ïðîäàåò â ïÿòü ðàç äåøåâëå, ÷åì âû òóò

ïîñòàâèëè. Íå íàäî èç ïîêóïàòåëåé äåëàòü äóðàêîâ.
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È ÷åì áîëüøå ïðîäàâåö ñòàðàåòñÿ ïðèâåñòè àðãóìåíòîâ â çà-
ùèòó ñâîåãî òîâàðà èëè ñâîåé ïîçèöèè, òåì áîëüøå íåãàòèâà ïî-
ëó÷àåò â îòâåò. ×òî äåëàòü?

Ïðè÷èí òàêîìó ïîâåäåíèþ ïîêóïàòåëåé ìîæåò áûòü êàê ìè-
íèìóì äâå.

Ïðè÷èíà 1. Ïîêóïàòåëü ðåøàåò ñâîè ïñèõîëîãè÷åñêèå ïðîáëåìû

Èíîãäà ëþäè ïî êàêèì-òî ïðè÷èíàì:

� íå ìîãóò ñàìîóòâåðäèòüñÿ â æèçíè òåì ñïîñîáîì, êîòîðûì
õîòåëè áû (íà ðàáîòå, â áèçíåñå, â ëè÷íûõ îòíîøåíèÿõ
è ò. ä.);

� íàõîäÿòñÿ â ñèòóàöèè, â êîòîðîé èñïûòûâàþò óíèæåíèå,
äèñêîìôîðò è ò. ä.

Ïûòàÿñü âûéòè èç çîíû äèñêîìôîðòà, îíè íàõîäÿò äëÿ ñåáÿ
ñàìûé ïðîñòîé ñïîñîá ðåøèòü ñâîè ïñèõîëîãè÷åñêèå ïðîáëåìû.
Îíè ñòàðàþòñÿ óíèçèòü êîãî-òî äðóãîãî. Åñëè ó íèõ ýòî ïîëó÷à-
åòñÿ, òî íà íåêîòîðîå âðåìÿ îíè óñïîêàèâàþòñÿ è èñïûòûâàþò
óäîâëåòâîðåíèå ñîáîé.

Êòî ÷àùå âñåãî ñòàíîâèòñÿ ãðîìîîòâîäîì äëÿ òàêèõ ëþäåé?
Âñå, êòî ïî âîçðàñòó èëè äîëãó ñëóæáû íå èìååò âîçìîæíîñòè
èëè ïðàâà îòâå÷àòü ãðóáîñòüþ íà ãðóáîñòü. È çíàìåíèòàÿ ôðàçà
«Ïîêóïàòåëü âñåãäà ïðàâ!» ñòàâèò ïðîäàâöîâ èìåííî â òàêóþ ñè-
òóàöèþ.

ß ñ÷èòàþ, ÷òî ïîêóïàòåëü ìîæåò áûòü íå ïðàâ. È íåêîòîðûõ
äåéñòâèòåëüíî íóæíî âûâîäèòü èç ìàãàçèíà, îôèñà èëè ïðîñòî
òåðÿòü êàê êëèåíòà. Íî ÿ çäåñü íå îá ýòîì.

Óâàæàåìûå êîëëåãè! Åñëè âû âäðóã ïîíèìàåòå, ÷òî âàø êëè-
åíò íóæäàåòñÿ â ïñèõîëîãè÷åñêîé ïîìîùè, òî íå ñòîèò ïðèíè-
ìàòü åãî (åå) ïîâåäåíèå íà ñâîé ñ÷åò. ß íå ïðèçûâàþ ê âñåïðî-
ùåíèþ. Âû òàêîé æå ÷åëîâåê, êàê è âñå, è èìååòå ïðàâî íà óâàæè-
òåëüíîå îòíîøåíèå, îñîáåííî êîãäà âûïîëíÿåòå ñâîè îáÿçàííî-
ñòè íà ðàáî÷åì ìåñòå. È âû íå îáÿçàíû âûñëóøèâàòü îñêîðáëå-
íèÿ èëè òåðïåòü õàìñòâî. Íî è îáèæàòüñÿ èëè àãðåññèðîâàòü
òîæå íå ñòîèò.
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Èçâåñòíî, ÷òî ÷åì áîëåå äåìîíñòðàòèâíî ÷åëîâåê âåäåò ñåáÿ
â îòñòàèâàíèè ÷åãî-ëèáî, òåì áîëüøå øàíñîâ, ÷òî èìåííî â ýòîì
âîïðîñå îí íå óâåðåí â ñåáå. ×åëîâåê, èç êîæè âîí ëåçóùèé, ÷òîáû
äîêàçàòü ëþáûìè ñðåäñòâàìè (øîêèðóþùèì ïîâåäåíèåì, ñëî-
âåñíîé àòàêîé è ò. ä.) ñâîþ ñîñòîÿòåëüíîñòü (êðàñîòó, ñìåëîñòü,
óìñòâåííûé ïîòåíöèàë è ò. ä.), ñêîðåå âñåãî, èìåííî â ýòîì âî-
ïðîñå íå óâåðåí â ñåáå.

Ïîíÿâ ýòî, âû ìîæåòå âûáèðàòü òàêòèêó îáùåíèÿ, êîòîðàÿ
ïðèåìëåìà äëÿ âàñ è ñîãëàñóåòñÿ ñ êóëüòóðîé âàøåé îðãàíèçà-
öèè. Âû ìîæåòå, íàïðèìåð, «ïîäûãðàòü» êëèåíòó. ×åëîâåêó
ÿâíî íå õâàòàåò óâàæåíèÿ? Ñûãðàéòå â èãðó «Ê íàì ïðèøåë ñà-
ìûé âîñõèòèòåëüíûé êëèåíò!» ×åëîâåê õî÷åò ïîðóãàòüñÿ è
ñíÿòü ñòðåññ? Íå ïîääåðæèâàéòå èãðó êëèåíòà ñâîåé îáðàòíîé
àãðåññèåé. Îñòàâàéòåñü àáñîëþòíî ñïîêîéíûì è îòñòðàíåííûì.
Ñî ñòåíêîé ïîðóãàòüñÿ òðóäíî. Ïîòîê àãðåññèè áûñòðî èññÿêàåò.
Ïîèãðàéòå â èãðó «ß — ñòåíêà!»

Âàì íå èìååò ñìûñëà îáèæàòüñÿ è òåì áîëåå çëèòüñÿ íà ýòèõ
ëþäåé. Âñå, ÷òî ñ íèìè ïðîèñõîäèò, îòíîñèòñÿ òîëüêî ê èõ æèç-
íåííîé ñèòóàöèè è èì ñàìèì. È íèêàê íå êàñàåòñÿ âàñ!

Ïðè÷èíà 2. Âñòðîåííàÿ ñòðàòåãèÿ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ «Íèêîãäà íå
óâåðåí!»

Òàêèå ëþäè ïðîñòî òàê óñòðîåíû, ÷òî èì íóæíî èñïûòàòü

âàøå ïðåäëîæåíèå èëè âàøè àðãóìåíòû «íà èçëîì». Èõ óáåæäà-

þò íå àðãóìåíòû çà, à óíè÷òîæåíèå àðãóìåíòîâ ïðîòèâ.
Äëÿ ïðîäàâöà ñèòóàöèè îáùåíèÿ ñ òàêèìè ëþäüìè ÷àñòî îêà-

çûâàþòñÿ ñòðåññîâûìè è âûâîäÿùèìè èç ðàáî÷åãî ðåæèìà. Êàê
ÿ óæå ãîâîðèëà âûøå, òàêèå ëþäè êàæäîìó ïðèâåäåííîìó ïðî-
äàâöîì àðãóìåíòó ïðîòèâîïîñòàâëÿþò ñâîè êîíòðïðèìåðû è
êîíòðàðãóìåíòû. È ÷åì áîëüøå ïðîäàâåö ñòàðàåòñÿ ïåðåóáå-
äèòü, òåì áîëüøå óâÿçàåò â àðãóìåíòàõ êëèåíòà.

×òî çäåñü ìîæíî ïîñîâåòîâàòü?

Ñîâåò 1. Ýìîöèîíàëüíî íå âòÿãèâàòüñÿ. Îñòàâàòüñÿ ñïîêîé-
íûì è îòñòðàíåííûì îò ïðîèñõîäÿùåãî.
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Êàê è â ïðåäûäóùåì ñëó÷àå, ñîâåòóþ ïîíÿòü, ÷òî ê âàøåé ëè÷-

íîñòè âåñü ýòîò ðàçãîâîð îòíîøåíèÿ íå èìååò.
Ïåðåä âàìè ïðîñòî äðóãîé ÷åëîâåê ñî ñâîèìè ïðîáëåìàìè

(â äàííîì ñëó÷àå ñî ñâîèì ñïîñîáîì óáåæäåíèÿ ñàìîãî ñåáÿ). Îí
íå èçäåâàåòñÿ, à ïðîñòî òàê æèâåò. Òàê óñòðîåí. Íó ÷òî äåëàòü?
Íå îáèæàåìñÿ æå ìû íà ôðàíöóçîâ èëè êèòàéöåâ, ÷òî îíè ãîâî-
ðÿò íå íà ðóññêîì ÿçûêå, à íà ñâîåì.

Ñîâåò 2. Èòàê, âû ïðèñëóøàëèñü ê ìîåìó ïåðâîìó ñîâåòó
è óáðàëè ýìîöèè. Òåïåðü ìîæíî ïðèìåíèòü îäèí èç ñëåäóþùèõ
âàðèàíòîâ ðàáîòû ñ äàííîãî òèïà ëþäüìè.

1. «Ïîòåðÿòü». Åñëè âû íå õîòèòå ðàáîòàòü ñ òàêèì ÷åëîâå-
êîì, òî ìîæåòå åãî «ïîòåðÿòü», î÷åíü âåæëèâî ñêàçàâ åìó (åé), ÷òî
ó âàñ íåò òàêîãî òîâàðà èëè âû íå ìîæåòå íè÷åì ïîìî÷ü. Äåëî â
òîì, ÷òî êëèåíòû òàêîãî òèïà, êàê ïðàâèëî, çàíèìàþò î÷åíü ìíîãî
âðåìåíè ïðîäàâöà, «ïîäñàæèâàþò» åãî «ýíåðãåòè÷åñêè» è ìî-
ðàëüíî, ïðèâèâàþò êîìïëåêñ íåïîëíîöåííîñòè è «çàáèðàþò»
óâåðåííîñòü â ñåáå (ýòî àëëåãîðèÿ).

Ïðîäàâåö ïîñëå âñòðå÷è ñ òàêèì êëèåíòîì ÷àñòî äîëãî íå ìî-
æåò ïðèéòè â ñåáÿ è áûòü ýôôåêòèâíûì ñ äðóãèìè êëèåíòàìè.
Òàê, ìîæåò áûòü, ëó÷øå çà ýòî âðåìÿ îáñëóæèòü 5–10 ÷åëîâåê, êî-
òîðûå õîòÿò êóïèòü, ÷åì òðàòèòü âðåìÿ è ýíåðãèþ íà îäíîãî òàêî-
ãî, ïûòàÿñü åìó è ñåáå ÷òî-òî äîêàçàòü, ïðè ýòîì ñ íåïðåäñêàçóå-
ìûì ðåçóëüòàòîì?

2. «Ñïðîâîöèðîâàòü». Ðàç ìû ñîãëàñèëèñü ñ òåì, ÷òî «ìû åãî
òåðÿåì», òî ïî÷åìó áû íàïîñëåäîê íå ïðèìåíèòü äðóãîé ïðèåì.

×åëîâåê ñî ñòðàòåãèåé «íèêîãäà íå óâåðåí» ëþáèò âîçðàæàòü,
îòðèöàòü ñêàçàííîå äðóãèìè, íàõîäèòü ïðîòèâîïîëîæíûå àðãó-
ìåíòû.

Ýòèì ìîæíî âîñïîëüçîâàòüñÿ. Íóæíî òîëüêî ïîäñòàâèòü ïîä
åãî êðèòèêó òàêîé àðãóìåíò, êðèòèêóÿ êîòîðûé ÷åëîâåê ñäåëàë
áû íóæíîå äëÿ íàñ äåéñòâèå èëè ïðèøåë ê íóæíîìó íàì âûâîäó.

— Öâåò ýòîé ïîìàäû êàêîé-òî íå òàêîé, êàê ÿ õî÷ó. Ýòî óæàñ!
Íåâîçìîæíî ïîäîáðàòü òî, ÷òî íóæíî!

— Äà, áîþñü, ÷òî ýòî ñëèøêîì ÿðêàÿ äëÿ âàøåãî âîçðàñòà ïîìàäà…
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— Äëÿ ìîåãî âîçðàñòà, äåòî÷êà, ïîäõîäèò ëþáàÿ ïîìàäà! Çàâåð-
íèòå!

Èëè:

— Òàêèå äåíüãè çà ýòó ìåáåëü? Èç Èòàëèè? Çà êîãî âû ìåíÿ ïðèíè-

ìàåòå? Òî÷íî òàêîé æå ãàðíèòóð ïðîäàåòñÿ íà ïðîìðûíêå, êàê

ñäåëàííûé â Çàêàðïàòüå, çà êîïåéêè.

— Êàê ÿ ïîíÿë, âû íå ïîòÿíåòå ýòó ìîäåëü ïî äåíüãàì… Òîãäà ÿ ìîãó

ïðåäëîæèòü âàì âîò ýòè ãàðíèòóðû ïîäåøåâëå.

— ß?! Íå ïîòÿíó?! Äà ÿ âàñ âìåñòå ñ âàøèì ìàãàçèíîì êóïëþ!.. Ïî-

êàæèòå ìíå âñå äîêóìåíòû è ïðèãëàñèòå äèðåêòîðà. ß áóäó äîãî-

âàðèâàòüñÿ îá óñëîâèÿõ ïîêóïêè òîëüêî ñ íèì! Íå ñ âàìè æå…

3. «Óòðèðîâàòü». Â ýòîì ñëó÷àå ïðèìåíÿåòñÿ ïðèíöèï àéêè-
äî: «Ïîìîãè âðàãó óïàñòü òàì, ãäå åìó áóäåò óäîáíî». Èäåÿ àéêè-
äî è ïðèåìà óòðèðîâàíèÿ îñíîâàíà íå íà ñîïðîòèâëåíèè, à íà
ïðèñîåäèíåíèè ê äåéñòâèÿì è ýíåðãèè ïðîòèâíèêà è ëîãè÷å-
ñêîì èõ çàâåðøåíèè. Òî åñòü âû âûñëóøèâàåòå àðãóìåíòàöèþ
êëèåíòà è äîâîäèòå åãî ëîãèêó äî àáñóðäà òàê, ÷òîáû ýòîò àáñóðä
áûë ÿâíî âèäåí.

— Ìû óâàæàåìîå àãåíòñòâî, èìåþùåå âñå îôèöèàëüíûå äîêóìåí-

òû ðåãèñòðàöèè. Ìû íà ðûíêå óæå ñåìü ëåò…

— Âñå ðèåëòîðû — æóëèêè. Òîëüêî áû ñîðâàòü ñâîè ïðîöåíòû è

ïîäñòàâèòü êëèåíòà. Çíàþ ÿ âàñ.

— Âû õîòèòå ñêàçàòü, ÷òî â ýòîì ãîðîäå è â ýòîé ñòðàíå íåò íè

îäíîãî ÷åñòíîãî ÷åëîâåêà, çàíèìàþùåãîñÿ íåäâèæèìîñòüþ… âñå îá-

ìàíûâàþò… íåò íè îäíîé ÷åñòíîé ñäåëêè è âñå äî åäèíîãî, êòî îá-

ðàòèëñÿ ê ðèåëòîðó èëè ìàêëåðó, ïîñòðàäàëè? Âû õîòèòå ñêà-

çàòü, ÷òî äîêóìåíòû íà êâàðòèðó, â êîòîðîé âû ñàìè ñåé÷àñ

æèâåòå, òîæå ëèïîâûå?

— Íåò. Íó íå ñîâñåì òàê ãëîáàëüíî.

— Íó âîò, ìû èç òåõ, êòî âåäåò áèçíåñ ÷åñòíî.

4. «Âîïðîñ â ëîá». Ýòî ïåðåâîä ñ îôèöèàëüíîãî îáùåíèÿ íà
ëè÷íîñòíûé óðîâåíü.
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Íå âñå ëþäè, êðèòèêóþùèå òîâàð, ñïîñîáíû âñòóïèòü â ïðÿ-
ìîé êîíôëèêò íà ëè÷íîñòíîì óðîâíå.

— Âû ãîâîðèòå, ÷òî ýòî «ôàáðè÷íàÿ Òóðöèÿ»? À êàêàÿ ðàçíèöà,

«ôàáðè÷íàÿ Òóðöèÿ» èëè òóðåöêèé øèðïîòðåá… Âñå òóðåöêîå íå-

êà÷åñòâåííîå. Ñêîëüêî ðàç óáåæäàëñÿ.

— Ïðàâèëüíî ÿ ïîíèìàþ, ÷òî âû ñåé÷àñ ãîâîðèòå, ÷òî ÿ, ëè÷íî ÿ, âàñ

ñåé÷àñ îáìàíûâàþ, ãîâîðþ íåïðàâäó è ïûòàþñü ñîçíàòåëüíî ïðî-

äàòü âàì íåêà÷åñòâåííûé òîâàð?

Ïîñëåäíèé âàðèàíò ïðèìåíèì, òîëüêî åñëè ïðîäàâåö óâåðåí
â ñåáå, â ñâîåì òîâàðå è îáëàäàåò íåêîé õàðèçìîé. Ïîêóïàòåëü
äîëæåí ïî÷óâñòâîâàòü âíóòðåííþþ ñèëó è óâåðåííîñòü ÷åëîâå-
êà, ðàáîòàþùåãî ñ íèì.

Çàìå÷àíèå

Âñå âàðèàíòû ðàáîòû, ïðèâåäåííûå âûøå, èìåþò åùå îäíó
ñïåöèôèêó. Èõ èñïîëíåíèå òðåáóåò íåêîåãî àêòåðñêîãî ìàñòåð-
ñòâà è óìåíèÿ óïðàâëÿòü èíòîíàöèåé ñâîåé ðå÷è. Åñëè âû íà÷íå-
òå ãîâîðèòü íàçèäàòåëüíûì òîíîì èëè ñ óãðîçîé, òî íè îäèí ïðè-
åì íå ñðàáîòàåò, è ñèòóàöèÿ ïåðåðàñòåò â êîíôëèêò èëè ñêàíäàë.
Âñå âîïðîñû íóæíî çàäàâàòü ìÿãêèì òîíîì ñ ìåòàñîîáùåíèåì
«ïîìîãèòå ìíå ïîíÿòü».

10.4. ÔÈËÜÒÐ ×ÅÒÂÅÐÒÛÉ. ÊÀÍÀËÛ ÂÎÑÏÐÈßÒÈß
ÈÍÔÎÐÌÀÖÈÈ (ÂÈÇÓÀËÛ, ÀÓÄÈÀËÛ, ÊÈÍÅÑÒÅÒÈÊÈ)

Ñèòóàöèÿ:

— Äåâóøêà, ìíå íóæíû òóôëè. ß õîòåëà áû, ÷òîáû îíè áûëè ìÿãêè-

ìè, íèãäå íå æàëè è áûë óñòîé÷èâûé êàáëó÷îê. Ìíå íóæíà óäîáíàÿ

îáóâü íà êàæäûé äåíü.

— Äà, êîíå÷íî. Âîò. Ïîñìîòðèòå íà ýòè òóôåëüêè. Êðàñèâûé ìîä-

íûé êàáëó÷îê, áëåñòÿùàÿ ëàêîâàÿ ïîâåðõíîñòü, ìîäíàÿ ïðÿæå÷êà.

Ñàìàÿ ïîñëåäíÿÿ êîëëåêöèÿ. Âû ìîæåòå ïîñìîòðåòü êàòàëîã ýòîãî

ãîäà è óâèäåòü èõ òàì. Áåðèòå. Íå ïîæàëååòå.

— Äà, íî íà òàêîì êàáëóêå ìíå òÿæåëî áóäåò õîäèòü, è îíè ìíå íå-

ìíîãî æìóò.
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— Ýòî êîæà. Îíà ðàñòÿíåòñÿ. Çàòî ñàìè ïîñìîòðèòå, êàê êðàñèâî

ýòè òóôëè ñìîòðÿòñÿ íà âàøåé íîãå! Òàêàÿ èçÿùíàÿ íîæêà… Âñå

áóäóò îáðàùàòü íà âàñ âíèìàíèå.

— Íåò, ñïàñèáî. ß ïîéäó åùå ïîñìîòðþ â äðóãèõ ìàãàçèíàõ…

— Ñòðàííàÿ êàêàÿ-òî. ß åé ñàìîå ëó÷øåå, à îíà…

Ëþäè âîñïðèíèìàþò ìèð ïî-ðàçíîìó.
Ìû, ëþäè, òàê óñòðîåíû, ÷òî âîñïðèíèìàåì èíôîðìàöèþ èç

ìèðà ñ ïîìîùüþ ïÿòè îðãàíîâ ÷óâñòâ. Ìû âèäèì, ñëûøèì, ÷óâ-
ñòâóåì, îùóùàåì âêóñ è çàïàõ.

È âñå æå ó êàæäîãî èç íàñ åñòü ñâîé ïðåäïî÷èòàåìûé êà-
íàë ïîëó÷åíèÿ èíôîðìàöèè. Êòî-òî ëåã÷å âîñïðèíèìàåò âèçó-
àëüíóþ èíôîðìàöèþ è ìàëî ÷òî çàïîìèíàåò íà ñëóõ. Êòî-òî, íà-
îáîðîò, ãîòîâ ñëóøàòü âàñ ñóòêàìè. À äëÿ òðåòüèõ ðàññêàçûâàé —
íå ðàññêàçûâàé, ïîêàçûâàé — íå ïîêàçûâàé, à äàé âñå ïîòðîãàòü,
ïîùóïàòü, ðàçîáðàòü íà ñîñòàâëÿþùèå.

Êàæäûé èç íàñ ïîëüçóåòñÿ êàêèìè-òî êàíàëàìè âîñïðèÿòèÿ
èíôîðìàöèè ÷àùå, ÷åì äðóãèìè. È ýòî ñåðüåçíî ñêàçûâàåòñÿ íà
òîì, êàê ìû îáùàåìñÿ, ïðèíèìàåì ðåøåíèå, êàê ìû îöåíèâàåì
òî èëè èíîå ñîáûòèå â íàøåé æèçíè, òîò èëè èíîé òîâàð, òó èëè
èíóþ óñëóãó.

Î äåëåíèè ëþäåé íà âèçóàëîâ, àóäèàëîâ è êèíåñòåòèêîâ
(èíîãäà åùå äîáàâëÿþò äèãèòàëîâ) óæå ìíîãî íàïèñàíî. Åñëè
âû çàõîòèòå óçíàòü áîëüøå, òî ê âàøèì óñëóãàì ìíîæåñòâî ñòà-
òåé è êíèã, ãäå ýòà òåìà ðàçáèðàåòñÿ. Çäåñü ÿ õîòåëà áû îñòàíî-
âèòüñÿ òîëüêî íà îñíîâíûõ ìîìåíòàõ, êîòîðûå ïðîñòî íåîáõîäè-
ìî ó÷èòûâàòü â êîììóíèêàöèè è â ïðîäàæàõ.

Èòàê, âñå íà÷àëîñü ñ ÍËÏ (ÍËÏ — íåéðîëèíãâèñòè÷åñêîå
ïðîãðàììèðîâàíèå). Ñîçäàòåëè ÍËÏ êîãäà-òî è ïðåäëîæèëè
îáúåäèíÿòü ëþäåé â êàòåãîðèè ïî òèïó âîñïðèÿòèÿ èíôîðìà-
öèè:

1) òåõ, êòî ïðåäïî÷èòàåò ïîëó÷àòü èíôîðìàöèþ ÷åðåç âèçó-
àëüíûé êàíàë, íàçâàëè âèçóàëàìè (V);

2) òåõ, êòî ïðåäïî÷èòàåò ïîëó÷àòü èíôîðìàöèþ ÷åðåç àóäè-
àëüíûé êàíàë, íàçâàëè àóäèàëàìè (À);
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3) òåõ, êòî ïðåäïî÷èòàåò ïîëó÷àòü èíôîðìàöèþ ÷åðåç îùóùå-
íèÿ, òî åñòü ÷åðåç òàê íàçûâàåìûé, êèíåñòåòè÷åñêèé êàíàë,
íàçâàëè êèíåñòåòèêàìè (Ê).

Äåëåíèå, êîíå÷íî æå, î÷åíü óñëîâíîå. Ïîòîìó ÷òî â ðåàëüíî-
ñòè íåò íèêàêèõ âèçóàëîâ, àóäèàëîâ è êèíåñòåòèêîâ. Â ðåàëüíî-
ñòè âñå íåñêîëüêî ñëîæíåå:

� ëþáîé ÷åëîâåê, åñëè ó íåãî íåò ïàòîëîãèè (ñëåïîòû, ãëóõî-
òû è ò. ä.), ïîëüçóåòñÿ âñåìè êàíàëàìè ïîëó÷åíèÿ èíôîð-
ìàöèè îäíîâðåìåííî;

� ïðåäïî÷èòàåìûì êàíàëîì ìîæíî ñ÷èòàòü êàíàë, ïî êîòîðî-
ìó ÷åëîâåê ëåã÷å è áûñòðåå âîñïðèíèìàåò èíôîðìàöèþ, íî
ýòî íå îçíà÷àåò, ÷òî îí íå ìîæåò ýôôåêòèâíî èñïîëüçîâàòü
è âñå äðóãèå êàíàëû;

� ÷åëîâåê ìîæåò âîñïðèíèìàòü èíôîðìàöèþ â îäíîì êàíàëå,
õðàíèòü â äðóãîì, à âûäàâàòü åå â òðåòüåì;

� â ðàçíîå âðåìÿ è äëÿ ðàçëè÷íûõ çàäà÷ îäèí è òîò æå ÷åëîâåê
ìîæåò ïîëüçîâàòüñÿ ðàçëè÷íûìè êàíàëàìè ñáîðà èíôîð-
ìàöèè âíå çàâèñèìîñòè îò òîãî, êàêîé êàíàë îí ïðåäïî÷è-
òàåò èñïîëüçîâàòü îáû÷íî.

Äåìîíñòðàöèåé ïîñëåäíåãî òåçèñà, íàïðèìåð, ìîæåò ñëóæèòü
÷àùå âñåãî íàáëþäàåìàÿ ñòðàòåãèÿ âûáîðà àâòîìîáèëÿ êëèåíòà-
ìè â àâòîñàëîíå.

Ñòðàòåãèÿ âûáîðà àâòîìîáèëÿ êëèåíòàìè â àâòîñàëîíå

Ýòàï Âêëþ÷åííûé
êàíàë

×òî íóæíî äåëàòü
ïðîäàâöó

Ðåêîìåíäóåòñÿ
èñïîëüçîâàòü

ñëîâà

Íå ðåêîìåíäóåòñÿ
äåëàòü ïðîäàâöó

íà ýòîì ýòàïå

Èçó÷åíèå
ìîäåëü-
íîãî ðÿäà
è âûáîð

Ðàáîòàåò âèçó-
àëüíûé êàíàë.
×åëîâåê ñìîòðèò
è âûáèðàåò òó ìî-
äåëü, êîòîðàÿ åìó
ïîíðàâèòñÿ

Ïðèñîåäèíèòüñÿ ê
ñèòóàöèè. Âîäèòü
êëèåíòà è ïîêàçû-
âàòü ðàçëè÷íûå
ìàðêè ìàøèí.
Ëèáî íå ïîäõîäèòü
è äàòü ÷åëîâåêó ñà-
ìîìó ïîáðîäèòü
ñðåäè ìàøèí, îñ-
ìàòðèâàÿ èõ

— Ïîñìîòðè-
òå…

— Îáðàòèòå
âíèìàíèå íà…

— Çäåñü âû ìî-
æåòå óâèäåòü…

Íå èìååò ñìûñëà
ñðàçó æå ðàññêàçû-
âàòü î ìàøèíå è
åå òåõíè÷åñêèõ õà-
ðàêòåðèñòèêàõ.
Ïóñòü êëèåíò âíà-
÷àëå ïîñìîòðèò è
âûáåðåò
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Ýòàï Âêëþ÷åííûé
êàíàë

×òî íóæíî äåëàòü
ïðîäàâöó

Ðåêîìåíäóåòñÿ
èñïîëüçîâàòü

ñëîâà

Íå ðåêîìåíäóåòñÿ
äåëàòü ïðîäàâöó

íà ýòîì ýòàïå

Çàèíòå-
ðåñîâàí-
íîñòü îï-
ðåäåëåí-
íîé ìî-
äåëüþ

Ê âèçóàëüíîìó
ïîäêëþ÷àåòñÿ
àóäèàëüíûé
êàíàë.
×åëîâåê õî÷åò óñ-
ëûøàòü îò êîí-
ñóëüòàíòà èíôîð-
ìàöèþ î
âûáðàííîé ìîäå-
ëè, ïðîäîëæàÿ åå
îñìàòðèâàòü

Êîãäà êëèåíò îñòà-
íîâèëñÿ è ÿâíî çà-
èíòåðåñîâàëñÿ îä-
íîé èç ìîäåëåé,
ñòîèò ïîäîéòè è
ðàññêàçàòü î âñåõ
òåõíè÷åñêèõ õàðàê-
òåðèñòèêàõ ýòîé
ìîäåëè ñ îäíîâðå-
ìåííîé äåìîíñòðà-
öèåé âñåãî òîãî, î
÷åì ðàññêàçûâàåò-
ñÿ

— Äàííàÿ ìî-
äåëü èìååò…

— ß áóäó ðàñ-
ñêàçûâàòü. Åñëè
ïî õîäó ó âàñ áó-
äóò âîçíèêàòü
âîïðîñû, òî
ñïðàøèâàéòå

Íå èìååò ñìûñëà
ðàññêàçûâàòü îá
óäîáñòâàõ è êîì-
ôîðòå. ×åëîâåê íà
ýòîì ýòàïå íàñòðî-
åí íà ïîëó÷åíèå
îáùåé èíôîðìàöèè
î ìàøèíå

Òåñòèðî-
âàíèå,
òåñò-
äðàéâ,
«ïðèìåð-
êà» ê ìà-
øèíå

Ïîäêëþ÷åíèå êè-
íåñòåòè÷åñêîãî
êàíàëà.
Àóäèàëüíûé è âè-
çóàëüíûé êàíàëû
ðàáîòàþò íà ìè-
íèìóìå

Ïðåäëîæèòü ïîñè-
äåòü â ìàøèíå èëè
îïðîáîâàòü åå â
äâèæåíèè. Ãîâî-
ðèòü ìàëî. Åñëè ãî-
âîðèòü, òî òîëüêî
÷òîáû îáðàòèòü
âíèìàíèå êëèåíòà
íà êèíåñòåòè÷å-
ñêèå õàðàêòåðèñòè-
êè õîäà, ïîäâåñêè,
ðóëÿ è ò. ä.

— Ïî÷óâñòâóé-
òå…

— Îùóòèòå…

Îáðàòèòå âíè-
ìàíèå íà:

— óäîáíîå ðàñ-
ïîëîæåíèå…

— êîìôîðò-
íîñòü…

— ëåãêîñòü…

Íå èìååò ñìûñëà
äàâàòü íîâóþ èí-
ôîðìàöèþ î õàðàê-
òåðèñòèêàõ ìàøèíû
è öåíîâîé ïîëèòè-
êå. Äàéòå ÷åëîâåêó
îùóòèòü ìàøèíó.
Ãîâîðèòå îá óäîá-
ñòâàõ, îùóùåíèÿõ è
âûãîäàõ äëÿ äàííî-
ãî êîíêðåòíîãî
êëèåíòà

Àíàëèç è
ïðèíÿòèå
ðåøåíèÿ

Âíîâü ïîäêëþ÷à-
þòñÿ àóäèàëüíûé
è âèçóàëüíûé êà-
íàëû. Êèíåñòåòè-
÷åñêèé ïåðåõîäèò
íà ìèíèìóì.
Ïîêóïàòåëü ãîòîâ
ñëóøàòü äîïîëíè-
òåëüíûå äîâîäû,
àðãóìåíòû è óñëî-
âèÿ ïîêóïêè. Çà-
äàåò âîïðîñû è
âûñëóøèâàåò îò-
âåòû. Ñìîòðèò

Åùå ðàç ðàññêàçàòü
îá îòëè÷èòåëüíûõ
îñîáåííîñòÿõ. Îò-
âåòèòü íà âîïðîñû.
Äàòü âîçìîæíîñòü
åùå ðàç îñìîòðåòü.
Ïîçíàêîìèòü ñ óñ-
ëîâèÿìè ïðèîáðå-
òåíèÿ

— Ïî óñëîâèÿì
àêöèè âû ìîæå-
òå…

— Åñëè ó âàñ
åñòü âîïðîñû,
òî ÿ áóäó ðàä
îòâåòèòü.

— Õîòåë áû
åùå ðàç îáðà-
òèòü âàøå âíè-
ìàíèå íà òî,
÷òî…

Íå èìååò ñìûñëà
ïîãðóæàòü â îùó-
ùåíèÿ. ×åëîâåê
óæå ïåðåøåë íà
àóäèàëüíûé è âèçó-
àëüíûé êàíàëû.
Êèíåñòåòè÷åñêóþ
èíôîðìàöèþ îí
âîñïðèìåò ñ òðóäîì

Ïðè âñåõ «íî» èäåÿ äåëåíèÿ ëþäåé íà òèïû ïî ïðåäïî÷èòàå-
ìîìó êàíàëó âîñïðèÿòèÿ èíôîðìàöèè ïðèæèëàñü, è åþ ìîæíî
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ïîëüçîâàòüñÿ è ïîëó÷àòü ïðåäñêàçóåìûå ðåçóëüòàòû. Îíà ðàáî-
òàåò.

Â ïðîäàæàõ êëèåíò — ãëàâíûé ÷åëîâåê. Îí íå îáÿçàí âàñ ïî-
íèìàòü. Âàøà çàäà÷à — ñäåëàòü òàê, ÷òîáû îí âàñ ïîíÿë. Ïîýòîìó
ó÷èòûâàòü òèï ÷åëîâåêà ïðè âñòóïëåíèè ñ íèì â êîììóíèêàöèþ
î÷åíü âàæíî.

Åñëè âû íå îïðåäåëèòå èëè ïðîèãíîðèðóåòå ïðåäïî÷èòàåìûé
êàíàë âîñïðèÿòèÿ èíôîðìàöèè è áóäåòå ðàáîòàòü ñ êëèåíòîì â
äðóãîì êàíàëå, òî îí ïðîñòî íå âîñïðèìåò âàøó èíôîðìàöèþ,
íå ïîéìåò âàøó òùàòåëüíî ïîäãîòîâëåííóþ ïðåçåíòàöèþ è âàøè
âûâåðåííûå àðãóìåíòû. Ïîòîì âû ìîæåòå ãîâîðèòü, ÷òî êëèåíò
êàêîé-òî ñòðàííûé è íå ïîíèìàåò ýëåìåíòàðíûõ âåùåé, ÷òî âû
ñäåëàëè âñå îò âàñ çàâèñÿùåå. Íî íà ñàìîì äåëå â ïðîâàëå âàøåé
ïðåçåíòàöèè, âàøåé ïðîäàæè áóäåòå âèíîâàòû èìåííî âû.

Íàïðèìåð, âåðíåìñÿ ê ñèòóàöèè, îïèñàííîé â íà÷àëå ýòîãî
ðàçäåëà. Ïî÷åìó óøëà êëèåíòêà èç îáóâíîãî ìàãàçèíà? Ïîòîìó
÷òî çàïðîñèâ èíôîðìàöèþ â êèíåñòåòè÷åñêîì (Ê) êàíàëå («ìÿã-
êèå», «óäîáíûå» òóôëè, êîòîðûå «íèãäå íå æìóò», «ñ óñòîé÷è-
âûì êàáëóêîì»), êëèåíòêà ïîëó÷èëà èíôîðìàöèþ, ðàññ÷èòàí-
íóþ íà âèçóàëüíûé (V) êàíàë âîñïðèÿòèÿ. Åé ïðåäëîæèëè
ïîñìîòðåòü ÷òî-òî «êðàñèâîå», «áëåñòÿùåå», ÷òî äîëæíî «èçÿù-
íî ñìîòðåòüñÿ» íà åå íîãå è âûçûâàòü «âîñõèùåííûå âçîðû».
Èíôîðìàöèÿ íå áûëà âîñïðèíÿòà, îáðàáîòàíà è ïîíÿòà.

Åñëè èñïîëüçîâàòü ìåòàôîðó, òî ðàçãîâîð ëþäåé ñ ðàçíûìè
ïðåäïî÷èòàåìûìè êàíàëàìè âîñïðèÿòèÿ ïîõîæ íà áåñåäó ãîâî-
ðÿùèõ íà ðàçíûõ ÿçûêàõ. Âðîäå áû è ñëûøàò äðóã äðóãà, íî íå
ïîíèìàþò ñóòè ñêàçàííîãî.

Îïðåäåëèòü, êòî ïåðåä âàìè, ìîæíî:

1) ïî ñëîâàì, êîòîðûå ÷åëîâåê èñïîëüçóåò â îáùåíèè;
2) ïî âíåøíåìó âèäó (ïðåäïî÷èòàåìîìó ñòèëþ);
3) ïî òîìó, êàê ÷åëîâåê îðãàíèçóåò ïðîñòðàíñòâî è âåùè âîêðóã ñåáÿ;
4) ïî äâèæåíèþ ãëàç;
5) ïî æåñòàì;
6) ïî îñîáåííîñòÿì ïîâåäåíèÿ è ò. ä.
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Êàê ÿ óæå íàïèñàëà âûøå, â ýòîé ãëàâå ìû ðàçáåðåìñÿ òîëüêî
ñ îñíîâíûìè ìîìåíòàìè òåìû. Â ÷àñòíîñòè, ïîñìîòðèì, ÷òî ìî-

ãóò äàòü íàì ñëîâà, êîòîðûå ÷åëîâåê èñïîëüçóåò â îáùåíèè.

Îïðåäåëåíèå ïðåäïî÷èòàåìîãî êàíàëà âîñïðèÿòèÿ ïî
èñïîëüçóåìûì ñëîâàì

Ëþäè ñâîèì ïîâåäåíèåì è ðå÷üþ äàþò âñå êëþ÷è äîñòóïà

ê ñâîåìó ìèðó. Ðàññìîòðèì, íàïðèìåð, êàê ìîãóò ñðåàãèðîâàòü
íà âàøå ïðåäëîæåíèå èëè çàÿâèòü ñâîè òðåáîâàíèÿ ê òîâàðó ðàç-
ëè÷íûå òèïû ëþäåé.

1. Íà÷àëüíèê èëè ïàðòíåð

Âèçóàë (V): Íàïèøèòå ìíå ýòè ïðåäëîæåíèÿ íà áóìàãå è ïîêàæè-

òå. ß äîëæåí ïîñìîòðåòü, ïî÷èòàòü. Òîëüêî òîãäà ÿ ïðèìó ðåøå-

íèå. (À íà âàøè ïîïûòêè âñå æå âêðàòöå ðàññêàçàòü, òàêîé ÷åëîâåê

ñêàæåò: «ß íè÷åãî íå ïîíèìàþ. Ìíå íóæíî ïðî÷èòàòü. ß íà ñëóõ

âîñïðèíèìàþ õóæå. Êîãäà ÿ óâèæó, êàêèå âûãîäû ñóëèò ìíå âàøå

ïðåäëîæåíèå, ÿ ñ âàìè ñâÿæóñü».)

Àóäèàë (A): Íå íóæíà ìíå òâîÿ áóìàãà. Ðàññêàæè ìíå êðàòêî, áû-

ñòðî è êîíêðåòíî, ÷òî òû îò ìåíÿ õî÷åøü. ß çàäàì òåáå âîïðîñû,

è ìû îáñóäèì òâîå ïðåäëîæåíèå. Áóìàãà âñå ñòåðïèò, à òàê ìíå ïî-

íÿòíåå.

Êèíåñòåòèê (K): Ñ ýòîé èäååé íóæíî ïåðåñïàòü. Ìíå íóæíî ïðè-

âûêíóòü, ïî÷óâñòâîâàòü, îáìîçãîâàòü òî, ÷òî òû ïðåäëàãàåøü.

ß âîçüìó òâîå ïðåäëîæåíèå, åùå ñ íèì ïîñèæó, ïîñ÷èòàþ âûãîäó.

2. Ïîêóïàòåëü êâàðòèðû

V: Ìíå õî÷åòñÿ, ÷òîáû êâàðòèðà áûëà ñâåòëàÿ. Õî÷åòñÿ, ÷òîáû âèä

èç îêíà ðàäîâàë ãëàç. Õîðîøî áû êðàñèâûé ñîâðåìåííûé ðåìîíò. (Òà-

êèå ëþäè ÷àñòî ñìîòðÿò íà âñå äåòàëè è âî âñå óãëû. Äëÿ íèõ âàæíî,

÷òîáû «ñìîòðåëîñü». Îíè ìûñëåííî ðàññòàâëÿþò ìåáåëü è íå ïðè-

íèìàþò ðåøåíèÿ, ïîêà íå «óâèäÿò» êâàðòèðó ñâîèì ìûñëåííûì

âçîðîì. Îíè äîëæíû óâèäåòü ñåáÿ è ñâîè âåùè â ýòîé êâàðòèðå.)
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À: Äëÿ ìåíÿ âàæåí òèõèé ðàéîí. ×òîáû ñòåíû áûëè òîëñòûìè è íå

áûëî ñëûøíî ñîñåäåé. Õîðîøî, åñëè äîì áóäåò â ãëóáèíå êâàðòàëà.

Ãóë ìàøèí è ìóçûêà ïî âå÷åðàì èç êàôå ïðîñòî ðåæóò óøè. ß õî÷ó

òèõóþ êâàðòèðó. Õîòåëîñü áû, ÷òîáû áûëè äåðåâüÿ è ïòèöû ïåëè

îêîëî îêíà.

Ê: ß çàõîæó â òå êâàðòèðû, êîòîðûå âû ìíå ïîêàçûâàåòå, è íå ÷óâ-

ñòâóþ ñåáÿ òàì, êàê äîìà. Ìíå òàì ñòàíîâèòñÿ ïëîõî. Îíè êðàñè-

âûå, íî ñîâåðøåííî íåóþòíûå. ß õî÷ó, ÷òîáû ÿ âîøåë è ïî÷óâñòâîâàë

ñåáÿ êîìôîðòíî. ×òîáû áûëî òåïëî, âñåãäà áûëà âîäà, óäîáíî áûëî

äîáèðàòüñÿ íà ðàáîòó, ÷òîáû ðÿäîì áûëè ìàãàçèíû (Ýòîìó êëèåí-

òó âû ñêîëüêî óãîäíî ìîæåòå ãîâîðèòü î ïðåñòèæíîñòè ðàéîíà è

êðàñîòå ðåìîíòà — âñå áóäåò áåç òîëêó. Åãî îùóùåíèÿ äëÿ íåãî

ãëàâíåå).

3. Âàø êëèåíò ïðè ïðîäàæå êîñìåòèêè

V: ß õî÷ó ïîñìîòðåòü íà âñå ïîáëèæå… Ìíå íðàâèòñÿ äèçàéí ôëà-

êîíà ýòèõ äóõîâ. À êàê ÿ âûãëÿæó ñ ýòèì ìàêèÿæåì?.. Â âàøåé ôèð-

ìå òåíè è ðóìÿíà èìåþò êðàñèâóþ öâåòîâóþ ãàììó.

À: Ðàññêàæèòå ìíå, ÷òî âõîäèò â ýòó êîñìåòèêó, êàêèå êîìïîíåí-

òû. Õîòåëîñü áû óñëûøàòü îòçûâû äðóãèõ âàøèõ êëèåíòîê. Ìîæåò

áûòü, âû ìíå ïîäñêàæåòå, êàêàÿ ïîìàäà ìíå ïîéäåò áîëüøå, è îáú-

ÿñíèòå ïðåèìóùåñòâà âàøåé êîñìåòèêè.

Ê: ß õî÷ó, ÷òîáû êðåì áûñòðî âïèòûâàëñÿ è íå îñòàâëÿë îùóùåíèÿ

ñòÿíóòîñòè êîæè. ß áû õîòåëà ïîïðîáîâàòü íà ñåáå äåéñòâèå ýòîé

ìàñêè. Ìíå âàæíî ïî÷óâñòâîâàòü, ïîäîéäåò ëè îíà ìíå. Äàéòå ïî-

íþõàòü ýòè äóõè è ýòîò êðåì. Åñëè ìíå çàïàõ ïîíðàâèòñÿ, ÿ èõ âîçü-

ìó. Îùóùåíèå íà ãóáàõ îò âàøåé ïîìàäû ìíå íå íðàâèòñÿ.

Ýòîò ñïèñîê ïðèìåðîâ ìîæíî ïðîäîëæèòü. Íî õî÷åòñÿ ñäå-
ëàòü íåêîòîðûå âàæíûå çàìå÷àíèÿ.

Çàìå÷àíèå 1

Èòàê, îïðåäåëèòü, êòî ïåðåä âàìè (êàêîãî òèïà ÷åëîâåê), ìîæ-
íî ñ ïîìîùüþ êëþ÷åâûõ ñëîâ, êîòîðûå îí óïîòðåáëÿåò. Åñëè âû
âíèìàòåëüíî ïåðå÷èòàåòå âûñêàçûâàíèÿ ðàçëè÷íûõ ëþäåé, ïðè-
âåäåííûå âûøå, òî çàìåòèòå, ÷òî:
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âèçóàëû (V) ÷àùå âñåãî óïîòðåáëÿþò ñëîâà è âûðàæåíèÿ òèïà: âèæó,

êàðòèíà, ÿðêî, áëåñòÿùå, êðàñèâî, ïåðñïåêòèâà è ò. ï.;

àóäèàëû (V) óïîòðåáëÿþò ñëîâà è âûðàæåíèÿ òèïà: ðàññêàæèòå, îáú-

ÿñíèòå, îáãîâîðèòü, òèøèíà, ãîâîðèòü, ñëûøàòü, øóì è ò. ï.;

êèíåñòåòèêè (Ê) ïîëüçóþòñÿ ñëîâàìè è âûðàæåíèÿìè òèïà: îùóòèòü,

ïî÷óâñòâîâàòü, òÿæåëûé, ëåãêî, óþòíî, êîìôîðòíî è ò. ï.

Çàìå÷àíèå 2

Ïðè ðàáîòå ñ êëèåíòîì ñòàðàéòåñü ó÷èòûâàòü åãî òèï è:

� ñðàçó ïåðåõîäèòå íà åãî ÿçûê;
� ïîäàâàéòå èíôîðìàöèþ òàê, ÷òîáû îíà øëà ÷åðåç ïðåäïî-

÷èòàåìûé êàíàë.

Òî åñòü åñëè ïåðåä âàìè:

� âèçóàë (V) — äàéòå åìó âíèìàòåëüíî âñå îñìîòðåòü è òîëü-
êî ïîòîì ãîâîðèòå, óïîòðåáëÿÿ ñîîòâåòñòâóþùèå êëþ÷å-
âûå ñëîâà;

� àóäèàë (À) — ðàññêàæèòå åìó ïîáîëüøå î òîâàðå è ïðåäëî-
æèòå ïðèñëóøàòüñÿ ê ìíåíèþ ïðîôåññèîíàëîâ;

� êèíåñòåòèê (Ê) — äàéòå åìó âñå ïîïðîáîâàòü, ïîùóïàòü
è ïîíþõàòü (èíà÷å îí ïðîñòî íå âîñïðèìåò âàøó èíôîðìà-
öèþ).

È íå ïðåäëàãàéòå âèçóàëó «ïî÷óâñòâîâàòü», à àóäèàëó «ïî-
ñìîòðåòü». Êàæäûé èç òèïîâ íàñòðîåí íà ñâîþ âîëíó è «÷óæ-
äóþ» èíôîðìàöèþ âîñïðèíèìàåò ñ òðóäîì. Åñëè âû ãîâîðèòå ñ
÷åëîâåêîì íå íà åãî ÿçûêå, îí ìîæåò ðåøèòü, ÷òî âû åãî íå ïîíè-
ìàåòå è… óéòè.

Çàìå÷àíèå 3

Ëþäè ïîëüçóþòñÿ âñåìè êàíàëàìè âîñïðèÿòèÿ èíôîðìàöèè
îäíîâðåìåííî. È â çàâèñèìîñòè îò ñèòóàöèè è îáñòîÿòåëüñòâ,
äàæå ÿðûé âèçóàë ìîæåò ñïðîñèòü âàñ îá óäîáñòâå è êîìôîðòå,
à àóäèàë — î êðàñîòå è öâåòîâîé ãàììå.

Èñêóññòâî ïðîäàâöà çàêëþ÷àåòñÿ â íàñòðîéêå íà òåêóùóþ ñè-
òóàöèþ. Íà «ñëûøàíèå» òîãî, êàêîãî ðîäà èíôîðìàöèþ çàïðàøè-
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âàåò êëèåíò ïðÿìî ñåé÷àñ, è ïðåäîñòàâëåíèå åìó èíôîðìàöèè â îò-
êðûòîì ñåé÷àñ äëÿ âîñïðèÿòèÿ êàíàëå.

Åñëè êðàòêî, òî ó÷èòåñü ãîâîðèòü íà ÿçûêå êëèåíòà è áûñòðî

ïåðåêëþ÷àòüñÿ ñ êàíàëà íà êàíàë ïðè íåîáõîäèìîñòè.

Çàìå÷àíèå 4

Äëÿ êàæäîãî ÷åëîâåêà åñòåñòâåííåå ðàáîòàòü è îáùàòüñÿ, èñ-
ïîëüçóÿ ñâîé ïðåäïî÷èòàåìûé êàíàë.

— ß õî÷ó êðàñèâûé âèä èç îêíà. ×òîáû îí ðàäîâàë ãëàç. ß õî÷ó, ÷òîáû

áûë ðåìîíò ñî ñòèëüíûì äèçàéíîì. Âû ìîæåòå ïîêàçàòü ìíå òî,

÷òî ó âàñ åñòü. ß õî÷ó âçãëÿíóòü.

— Âû çíàåòå, ìû ïðîéäåì íåñêîëüêî êâàðòèð. Îíè õîðîøèå, ïðîñòî-

ðíûå, óþòíûå. Êàê ïðîôåññèîíàë, ðåêîìåíäóþ: êîãäà âû çàéäåòå, òî

ïîñòàðàéòåñü ïî÷óâñòâîâàòü, âàøà ýòî êâàðòèðà èëè íåò. ×åëîâåê

äîëæåí ïî÷óâñòâîâàòü êâàðòèðó. Åå äóõ. È åñëè â êâàðòèðå âàì áó-

äåò õîðîøî, òî åå ìîæíî áðàòü.

Ýòîò äèàëîã ÿ ñëûøàëà ñîáñòâåííûìè óøàìè. Æåíùèíà-ðè-
ýëòîð, ÿâíûé êèíåñòåòèê, îáúÿñíÿëà ìîåé ïîäðóãå-âèçóàëó, êàê
íóæíî âûáèðàòü êâàðòèðó. Îíà íè÷åãî íå çíàëà î òèïàõ ëþäåé.
Íî îíà î÷åíü ñòàðàëàñü ïîìî÷ü ìîåé ïîäðóãå. Ïðè ýòîì îíà äàâà-
ëà ñîâåòû, èñõîäÿ èç ñîáñòâåííîãî îïûòà, îïèðàÿñü íà ñâîè ñòðà-
òåãèè âûáîðà. Åå êðèòåðèè áûëè êèíåñòåòè÷åñêèìè. Íî âåñü ôî-
êóñ áûë â òîì, ÷òî ïîäðóãà åå íå ïîíèìàëà. Îíà êèâàëà ãîëîâîé
ðèýëòîðó, à ïîòîì ñïðàøèâàëà ìåíÿ: «Íó êàê? Òåáå íðàâèòñÿ?
Ïðàâäà, õîðîøî ñìîòðèòñÿ?»

Åùå ðàç õî÷ó íàïîìíèòü. Òî, ÷òî äëÿ âàñ ÿâëÿåòñÿ àðãóìåíòîì
çà, äëÿ äðóãîãî ÷åëîâåêà ìîæåò áûòü àðãóìåíòîì ïðîòèâ èëè âî-
îáùå íå ÿâëÿòüñÿ ñêîëüêî-íèáóäü çíà÷èìîé èíôîðìàöèåé. Êðè-
òåðèè, ïî êîòîðûì âûáèðàåòå ÷òî-òî âû, ìîãóò ñîâåðøåííî íå
ñîâïàäàòü ñ êðèòåðèÿìè âûáîðà âàøåãî êëèåíòà.

Êòî óñëûøèò ðàäèî, êîòîðîå âåùàåò íà âîëíå 103,3? Òîëüêî
òå, êòî íàñòðîåí íà ýòó âîëíó. Âñå îñòàëüíûå èíôîðìàöèþ, ïåðå-
äàâàåìóþ íà ýòîé âîëíå, íå óñëûøàò. ×òî íàäî ñäåëàòü, ÷òîáû
âàñ óñëûøàëè âñå? Ïåðåäàâàòü ñâîþ èíôîðìàöèþ íà ðàçíûõ
âîëíàõ.

292 � Ãëàâà 10. Òèïû êëèåíòîâ



Òàê è â ïðîäàæàõ. Åñëè âû âèçóàë è ïðåäïî÷èòàåòå îáùàòüñÿ
íà âèçóàëüíîé âîëíå, òî âàñ «óñëûøàò» è «ïîéìóò» òîëüêî âèçóà-
ëû. Åñëè âû êèíåñòåòèê è… È òàê äàëåå.

Åñëè âû õîòèòå, ÷òîáû âàñ ïîíÿëè âñå, òî óìåéòå íàñòðàè-

âàòüñÿ íà ëþáîé êàíàë.

Çàìå÷àíèå 5

Åñëè âû íå çíàåòå è íå èìååòå âîçìîæíîñòè îïðåäåëèòü, êàêî-
ãî òèïà ÷åëîâåê ïåðåä âàìè è êàê îí ïðåäïî÷èòàåò ïîëó÷àòü èí-
ôîðìàöèþ, èëè åñëè âû âûñòóïàåòå ñ ïðåçåíòàöèåé ïåðåä áîëü-
øèì êîëè÷åñòâîì ëþäåé, òî âñòàâüòå â âàøó ðå÷ü âñåâîçìîæíûå
ðå÷åâûå îáîðîòû, âñå ñëîâà, ñïåöèôè÷åñêèå äëÿ êàæäîãî òèïà
êëèåíòîâ. Ýòèì âû «âêëþ÷èòå» âñåõ:

— Ýòà øóáêà âåëèêîëåïíî ñìîòðèòñÿ. Îíà óäîáíàÿ, ëåãêàÿ è òå-
ïëàÿ. Ïîñëóøàéòå ñâîþ ïîäðóãó è áåðèòå.

— Õîòèòå ïîëó÷àòü óäîâîëüñòâèå îò âîæäåíèÿ êàæäûé äåíü? ßð-
êèé è ïðèâëåêàòåëüíûé àâòîìîáèëü Õ ñîçäàí âûçûâàòü òîëüêî ïî-
ëîæèòåëüíûå ýìîöèè. Äèçàéí àâòîìîáèëÿ ñ óâåëè÷åííûìè áîêî-
âûìè îêíàìè è ïëàâíûìè ëèíèÿìè êóçîâà íå ìîæåò íå ïðèâëå÷ü
âíèìàíèå. Êðûøà â ñòèëå «hi-tech», à òàêæå çàäíèå ôîíàðè ïðèäà-
þò åìó áîëåå èçÿùíûé âèä è óëó÷øàþò êàê îáçîðíîñòü, òàê è äî-
ðîæíóþ âèäèìîñòü. Òåëåñêîïè÷åñêàÿ ïîäâåñêà «Ìàêôåðñîí» ïå-
ðåäíèõ êîëåñ è ïðóæèííî-òîðñèîííàÿ ïîäâåñêà çàäíèõ êîëåñ
îáåñïå÷èâàþò ïëàâíîñòü õîäà è êîìôîðò äëÿ ïàññàæèðîâ. Áîëü-
øàÿ êîëåñíàÿ áàçà (2380 ìì) îáåñïå÷èâàåò äîïîëíèòåëüíóþ óñòîé-
÷èâîñòü àâòîìîáèëÿ è ïðîñòîðíîñòü ñàëîíà.

Çàìå÷àíèå 6 (è ïîñëåäíåå)

Óâàæàåìûå ìóæ÷èíû-êèíåñòåòèêè. Íà âîïðîñ æåíû: «Íó
êàê, äîðîãîé, ÿ âûãëÿæó (V) â íîâîì ïëàòüå (øëÿïêå, ïðè÷åñêå
è ò. ï.)?», óïàñè âàñ Áîã ñêàçàòü: «Íó, ÿ íå çíàþ… Òû ìíå ëþáàÿ
ïîäõîäèøü. Ãëàâíîå, ÷òîáû ÿ ÷óâñòâîâàë (Ê) òåáÿ ðÿäîì». Ëó÷-
øå ñêàæèòå ÷òî-òî âðîäå: «Äîðîãàÿ, òû âûãëÿäèøü áëåñòÿùå

(V). Ýòî ïëàòüå (øëÿïêà, ïðè÷åñêà è ò. ï.) äåëàåò òåáÿ åùå êðà-

ñèâåå, ìîëîæå è æåëàííåå. Òû â íåì âåëèêîëåïíî ñìîòðèøüñÿ.
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Òâîåìó âêóñó ïîçàâèäóåò ëþáàÿ êèíîçâåçäà». Ïîâåðüòå ïðî-
ôåññèîíàëó, òàêîé îòâåò èçáàâèò âàñ îò ìíîãèõ ñåìåéíûõ ïðî-
áëåì.

Óâàæàåìûå äàìû-âèçóàëû! Áðîñàéòå ýòî íåáëàãîäàðíîå
äåëî — âîñïèòàíèå ìóæ÷èíû-êèíåñòåòèêà è ïðîáóæäåíèå â íåì
ëþáâè ê ïîðÿäêó. Âñå ðàâíî âû áóäåòå íàõîäèòü åãî íîñêè ïîä
êðîâàòüþ, à åãî ëþáèìûå âåùè áðîøåííûìè ãäå ïîïàëî. Ëó÷øå
ñêàæèòå åìó, ïîñìîòðåâ íà òîò õàîñ, êîòîðûé îí íàçûâàåò ïîðÿä-
êîì: «Äîðîãîé! Ïîéìè! Äëÿ ìåíÿ âèäåòü âñå ýòî — ýòî òî æå ñà-
ìîå, ÷òî äëÿ òåáÿ ñïàòü íà êðîøêàõ». Åñòü øàíñ, ÷òî îí ïðîíèê-
íåòñÿ è ïîéìåò âàñ.

10.5. ÔÈËÜÒÐ ÏßÒÛÉ. ÑÒÈËÈ ÎÐÃÀÍÈÇÀÖÈÈ
ÈÍÔÎÐÌÀÖÈÈ. «ÀËÜÒÅÐÍÀÒÈÂÀ» ÈËÈ «ÏÐÎÖÅÑÑ»

Åñëè âû èìååòå õîòü íåáîëüøîé îïûò â ïðîäàæàõ, òî, ñêîðåå
âñåãî, ñòàëêèâàëèñü ñ äâóìÿ âàðèàíòàìè ïîâåäåíèÿ ëþäåé ïðè
ïîêóïêå.

Äëÿ ïðèìåðà âîçüìåì ïîêóïàòåëÿ â ìàãàçèíå áûòîâîé òåõíè-
êè. Íåâàæíî, ïðèøåë ëè îí, ÷òîáû êóïèòü òåëåâèçîð, êîôåâàðêó,
ñòèðàëüíóþ ìàøèíó èëè ìèêñåð. Âíå çàâèñèìîñòè îò òîâàðà ÷å-
ëîâåê áóäåò äåìîíñòðèðîâàòü îäèí èç äâóõ âàðèàíòîâ ïîâåäå-
íèÿ:

Âàðèàíò 1. ×åëîâåê âîçìîæíîñòåé,
«àëüòåðíàòèâíûé»

Ïîêóïàòåëü âñå âðåìÿ ñïðàøèâàåò î âîçìîæíîñòÿõ è âàðèàí-
òàõ:

— À êàêèå åùå ôóíêöèè åñòü â ýòîì òåëåâèçîðå (êîôåìîëêå, óòþãå
è ò. ä.)?

— Êàêèå åñòü âàðèàíòû êîìïëåêòàöèè?

— À êàêèå åñòü âîçìîæíîñòè êðåäèòà è äîñòàâêè?

— À ÷òî åùå îí(à) ìîæåò äåëàòü?
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Òî åñòü ÷åëîâåêà èíòåðåñóþò âîçìîæíîñòè. È ÷åì áîëüøå âû-
áîðà è øèðå íàáîð âîçìîæíîñòåé, òåì ëó÷øå.

Òàêèå ëþäè ÷àñòî äàæå íå ñïðàøèâàþò, êàê âêëþ÷àåòñÿ äàí-
íûé ïðèáîð èëè êàêîâà ïîñëåäîâàòåëüíîñòü äåéñòâèé. Èõ èíòå-
ðåñóåò âûáîð, âîçìîæíîñòè, êîëè÷åñòâî ïîëó÷àåìûõ âàðèàíòîâ.

Èíñòðóêöèþ äëÿ ïîëüçîâàòåëÿ îíè ÷èòàþò ðåäêî, ïðåäïî÷è-
òàÿ îñâàèâàòü ïîêóïêó ìåòîäîì «òûêà»:

— Òû çíàåøü, ÿ â÷åðà êóïèëà íîâóþ äîðîãóþ êîôåâàðêó… è òàê ðàñ-

ñòðîèëàñü.

— Ïî÷åìó?

— ß öåëûé âå÷åð ïûòàëàñü åå âêëþ÷èòü, íî îíà íå ðàáîòàåò.

— À òû èíñòðóêöèþ ïðîáîâàëà ÷èòàòü?

— Íåò. Òàì êíîïî÷êè. ß èõ è íàæèìàëà.

(Ðåàëüíàÿ èñòîðèÿ, ðàññêàçàííàÿ íà òðåíèíãå.)

Äëÿ «÷åëîâåêà âîçìîæíîñòåé»

ïîíÿòü — ýòî óçíàòü âåñü ñïåêòð âîçìîæíîñòåé,
êîòîðûé äàåò ïðåäìåò ïîêóïêè.

Ïðîöåññ ïîëó÷åíèÿ ýòèõ âîçìîæíîñòåé ÷åëîâåêà âîëíóåò ìàëî:
«Êàê-íèáóäü ðàçáåðåìñÿ!»

Âàðèàíò 2. ×åëîâåê ïîñëåäîâàòåëüíûé,
«ïðîöåññóàëüíûé»

Îñíîâíîé âîïðîñ ýòèõ ëþäåé ïðè ïîêóïêå: «Êàê?»

— À êàê åãî âêëþ÷àòü?

— À êàêóþ êíîïêó íóæíî íàæèìàòü?

— Ïîêàæèòå, êàê ïðèñîåäèíÿåòñÿ øíóð.

— À êóäà âñòàâëÿåòñÿ àêêóìóëÿòîð?

— Îáúÿñíèòå ìíå ïîøàãîâî, ÷òî íóæíî äåëàòü.

Ýòîãî ÷åëîâåêà èíòåðåñóåò áîëüøå ïðîöåññ, ïîøàãîâûå èíñò-
ðóêöèè ïî ïðèìåíåíèþ. Åñëè òàêîé ÷åëîâåê íå ïîíèìàåò, ÷òî
íóæíî äåëàòü íà 5–10 øàãîâ âïåðåä, òî îí íà÷èíàåò íåðâíè÷àòü.
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Äëÿ ïðîöåññóàëüíî îðèåíòèðîâàííîãî ÷åëîâåêà

ïîíÿòü — ýòî óçíàòü ïîñëåäîâàòåëüíîñòü øàãîâ, âåäóùèõ
ê îáåùàííîìó òîâàðîì ðåçóëüòàòó.

Ó ëþäåé ýòîãî òèïà åñòü óáåæäåíèå, ÷òî ñóùåñòâóåò «îäèí ïðàâèëüíûé
ïóòü». Åñëè èì åãî íå îáúÿñíÿò, òî îíè îòíåñóòñÿ ê ïðåäëîæåíèþ

ñ íåäîâåðèåì.

«Ëþäè ïîñëåäîâàòåëüíîñòè», ïåðåä òåì êàê íà÷àòü ÷åì-ëèáî
ïîëüçîâàòüñÿ, ïðåäïî÷èòàþò ïðî÷èòàòü èíñòðóêöèþ îò êîðêè äî
êîðêè.

Âñòðå÷à äâóõ ìèðîâ

Êîãäà âñòðå÷àþòñÿ äâà ÷åëîâåêà ðàçëè÷íîãî òèïà, òî ïðè îá-
ùåíèè îíè ìîãóò íå òîëüêî íå ïîíèìàòü äðóã äðóãà, íî è âûçâàòü
âçàèìíîå ðàçäðàæåíèå.

Íèæå ïðèâåäåí äèàëîã ìåæäó ïðîäàâöîì-êîíñóëüòàíòîì
êîñìåòèêè è ïîêóïàòåëüíèöåé. Ïðîäàâåö-êîíñóëüòàíò îðèåíòè-
ðîâàíà íà âîçìîæíîñòè è àëüòåðíàòèâû. Ïîêóïàòåëüíèöà — òè-
ïè÷íûé ïðåäñòàâèòåëü ïðîöåññóàëüíûõ ëþäåé. Âîò òèïè÷íûé
äèàëîã.

Ïðîäàâåö: Âíà÷àëå âû óìûâàåòåñü ñ ïîìîùüþ î÷èùàþùåãî êðåìà,
çàòåì íàíîñèòå ìàñêó ìèíóò íà äåñÿòü-ïÿòíàäöàòü, ñìûâàåòå
èëè âûòèðàåòå âëàæíîé ñàëôåòêîé. Ïîòîì çàêàí÷èâàåòå î÷èùåíèå
òîíèêîì. È, íàêîíåö, íàíîñèòå óâëàæíÿþùèé êðåì òîíêèì ñëîåì.

Ïîêóïàòåëüíèöà: Ïîäîæäèòå, ïîäîæäèòå! Äàâàéòå âñå ïî ïîðÿä-
êó. Êîãäà íóæíî óìûâàòüñÿ?

Ïðîäàâåö: Óòðîì, êàê òîëüêî âñòàëè. Ìîæíî ñäåëàòü âñå è âå÷å-
ðîì, åñëè âàì çàõî÷åòñÿ.

Ïîêóïàòåëüíèöà: Òàê óòðîì èëè âå÷åðîì? Êàê ïðàâèëüíî? È ìíîãî
ëè êðåìà íóæíî áðàòü?

Ïðîäàâåö: Êîãäà õîòèòå è êàê õîòèòå. Íåêîòîðûå ëþáÿò ýêîíî-
ìèòü è èñïîëüçóþò ñîâñåì íåìíîãî. Äðóãèå ïðåäïî÷èòàþò ìíîãî
êðåìà. Âû ïîñìîòðèòå, êàê âàì óäîáíî.

Ïîêóïàòåëüíèöà: À êàê ïðàâèëüíî?
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Ïðîäàâåö: È òàê è òàê ïðàâèëüíî.

Ïîêóïàòåëüíèöà: Íåò, òàê áûòü íå ìîæåò… Íó ëàäíî. À ìàñêó êî-
ãäà ìîæíî íàíîñèòü, ñðàçó èëè ÷åðåç íåêîòîðîå âðåìÿ? Íà âëàæíîå
ëèöî èëè íà ñóõîå?

Ïðîäàâåö: Ó íàñ êëèåíòêè äåëàþò ïî-ðàçíîìó. Òóò ìíîãî âîçìîæ-
íîñòåé. Ìîæíî è íà ìîêðóþ êîæó, òîãäà áóäåò äîïîëíèòåëüíîå óâ-
ëàæíåíèå. Ìîæíî è íà ñóõóþ.

Ïîêóïàòåëüíèöà: À êàê ïðàâèëüíî?

Ïðîäàâåö (ðàçäðàæàÿñü): Êàê âàì óäîáíî, òàê è áóäåò ïðàâèëüíî.
Â çàâèñèìîñòè îò òîãî, êàêîé è êàê áûñòðî âû õîòèòå ïîëó÷èòü
ýôôåêò, è áóäåò çàâèñåòü âàðèàíò èñïîëüçîâàíèÿ.

Ïîêóïàòåëüíèöà (òàê æå ðàçäðàæåííî): Âû íà ìåíÿ íå êðè÷èòå.
Âû êîíñóëüòàíò. È ÿ õî÷ó ïîíÿòü, ÷òî íàäî äåëàòü, ÷òîáû ïîëó-
÷èòü òîò ðåçóëüòàò, êîòîðûé âû îáåùàåòå. À âû ìíå íè÷åãî âíÿò-
íî íå ìîæåòå îáúÿñíèòü. Ïîæàëóéñòà, èëè çàïèøèòå èëè ïðîäèê-
òóéòå ìíå, êàê ýòèì âñåì ïîëüçîâàòüñÿ ïðàâèëüíî. Íàïèøèòå ìíå
ïîøàãîâóþ èíñòðóêöèþ! ×òî, êîãäà è ÷åðåç ñêîëüêî ìèíóò íóæíî
íàíîñèòü…

×àñòî ÿðêèå ïðåäñòàâèòåëè «àëüòåðíàòèâíûõ» ëþäåé ñ÷èòà-
þò «ïðîöåññóàëîâ» çàíóäàìè è òîðìîçàìè.

«Ïðîöåññóàëüíî îðèåíòèðîâàííûå» ëþäè ñ÷èòàþò ëþäåé
«âîçìîæíîñòåé» âåòðåíûìè è íåïîñëåäîâàòåëüíûìè, íå èìåþ-
ùèìè ÿñíîãî è ÷åòêîãî ïðåäñòàâëåíèÿ î ðåàëüíîñòè è î òîì, ÷òî
è êàê íóæíî äåëàòü.

Òèï Ïëþñû Ìèíóñû

Ëþäè âîçìîæ-
íîñòåé

Âèäÿò ìíîæåñòâî âîçìîæíîñòåé.
Ìîãóò ïðèäóìàòü ìíîæåñòâî àëü-
òåðíàòèâíûõ ïóòåé ðåøåíèÿ çàäà-
÷è. Ìîãóò áëèñòàòü ôåéåðâåðêîì
èäåé, áûòü òâîð÷åñêèìè ëîêîìîòè-
âàìè êîìàíäû. Ó íèõ ïîëíî êðåà-
òèâíûõ èäåé

Êîãäà íåîáõîäèìî ïðèñòóïèòü ê
ïîñëåäîâàòåëüíîìó âûïîëíåíèþ
çàäóìàííîãî, ýòî ìîæåò ñòàòü èì
íåèíòåðåñíûì. Îíè ÷àñòî íå
äîñòèãàþò öåëåé èìåííî ïîòîìó,
÷òî èì ñêó÷íî äåëàòü ðóòèííóþ
ðàáîòó

Ïðîöåññóàëüíî
îðèåíòèðîâàí-
íûå ëþäè

Åñëè çà ÷òî-òî âçÿëèñü, òî îáÿçà-
òåëüíî äîâåäóò äåëî äî êîíöà. Ëþ-
áÿò ïðîöåññ äåÿòåëüíîñòè è äî-
âîëüñòâóþòñÿ îäíèì âûáðàííûì è
äîñòèãíóòûì ðåçóëüòàòîì

Ìàëî òâîð÷åñêèõ èäåé è àëüòåð-
íàòèâíûõ ðåøåíèé
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Ñàìîå èíòåðåñíîå, ÷òî è òå è äðóãèå ÷àñòè÷íî ïðàâû.
Îò àëüòåðíàòèâíûõ ëþäåé èíîãäà ìîæíî ñëûøàòü ïî ïîâîäó

ïðîöåññóàëîâ: «Çâåçä ñ íåáà íå õâàòàë. Íèêîãäà íå îòëè÷àëñÿ
èäåÿìè. Íè÷åãî òàêîãî îñîáåííîãî. À ñìîòðè, êàêóþ êàðüåðó ñäå-
ëàë. Âçÿë êàêóþ-òî âøèâóþ èäåéêó è êîïàë, êîïàë. À ÿ âñå ïðèäó-
ìûâàë, ñòîëüêî èäåé âûäâèíóë. È âñå ñèæó íà ñâîåì ìåñòå, êàê
è òðè ãîäà íàçàä. Íå öåíÿò ó íàñ èäåè».

Ê ñîæàëåíèþ, èäåè öåííû òîãäà, êîãäà îíè äîâåäåíû äî ïðàê-
òè÷åñêîãî âîïëîùåíèÿ. Èíà÷å — ýòî ïðîñòî èäåè.

Ðåêîìåíäàöèè ïðîäàâöó

Åñëè âû ñëûøèòå â ðå÷è êëèåíòà ñëîâà «âîçìîæíîñòü» è «âà-
ðèàíòû» è âîïðîñû òèïà: «×òî åùå åñòü?», «Êàê åùå ìîæíî?» è
ïîäîáíûå, òî ìîæíî ïðåäïîëîæèòü, ÷òî ïåðåä âàìè ÷åëîâåê âîç-
ìîæíîñòåé.

Åìó íå èìååò ñìûñëà ðàññêàçûâàòü î ïðîöåññàõ èëè äàâàòü
èíñòðóêöèè ê ïîëüçîâàíèþ (ïîêà ñàì íå ïîïðîñèò). Ñëóøàéòå è
ïðèñîåäèíÿéòåñü ê êëèåíòó. Ðàññêàçûâàéòå åìó î âîçìîæíîñòÿõ
âèäåîêàìåðû, ñîñòàâå êðåìà, ðàçëè÷íûõ ïóòÿõ ëåãêîãî ïîëó÷å-
íèÿ êðåäèòà, êà÷åñòâàõ ëàìèíèðîâàííîãî ïîëà è ò. ä.

Åñëè âû ñëûøèòå ñëîâà òèïà «ðàññêàæèòå, êàê ýòèì ïîëüçî-
âàòüñÿ», «ïîêàæèòå ïîñëåäîâàòåëüíî ïîðÿäîê íàæàòèÿ êíîïîê»,
«ðàñïèøèòå ìíå ïîøàãîâî, êóäà ÿ äîëæåí ïîéòè è ÷òî êîíêðåòíî
ñäåëàòü» è ò. ä., òî ìîæíî ïðåäïîëîæèòü, ÷òî ïåðåä âàìè ÷åëîâåê
ïðîöåññóàëüíûé. Ïðèñîåäèíèòåñü ê íåìó è âíèìàòåëüíî è îá-
ñòîÿòåëüíî ðàññêàæèòå, à åùå ëó÷øå íàïèøèòå âñå øàãè, êîòî-
ðûå íóæíî ñäåëàòü, ÷òîáû ïîëó÷èòü æåëàåìûé èì ðåçóëüòàò.

Çàìå÷àíèå 1

È íå ñòîèò îáèæàòüñÿ è ðàçäðàæàòüñÿ äðóã íà äðóãà. Öâåò ãëàç
íå âûáèðàþò. Ñèñòåìó ìûøëåíèÿ òîæå. Êàæäûé èìååò ïðàâî
äóìàòü òàê, êàê åìó óäîáíî. Êðîìå ïðîäàâöà! Ïðîäàâåö äîëæåí
ïîíÿòü, ê êàêîìó òèïó îòíîñèòñÿ ñàì, è ðàçâèâàòü â ñåáå ñïîñîá-
íîñòü ðàçãîâàðèâàòü ñ ëþäüìè äðóãîãî òèïà íà èõ ÿçûêå. Âåäü
òîëüêî òîãäà îíè åãî ïîéìóò.
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Çàìå÷àíèå 2

È åùå. Õîòÿ ÿ è ðàçäåëèëà ëþäåé íà äâà òèïà, íî ýòî âíîâü
òîëüêî óñëîâíîñòü.

Âñå ìû óìååì è ãåíåðèðîâàòü àëüòåðíàòèâû, è ñîçäàâàòü ïî-
øàãîâûå ïëàíû. Áîëüøèíñòâî èç íàñ â íà÷àëå ïðîöåññà ïîêóïêè
÷åãî-ëèáî îðèåíòèðîâàíû áîëüøå íà âûáîð è àëüòåðíàòèâû.
À êîãäà âûáîð óæå ñäåëàí, íàñ èíòåðåñóåò, ÷òî ìû äîëæíû ñäå-
ëàòü ïî øàãàì, ÷òîáû ýòó ïîêóïêó íàì, íàïðèìåð, äîñòàâèëè äî-
ìîé çàâòðà ê 15:00.

Òàê ÷òî ñëóøàéòå, ÷òî ÷åëîâåê ãîâîðèò, è ïðèñîåäèíÿéòåñü
ê ïðîèñõîäÿùåìó, íå ñòàâÿ äèàãíîç. Êàæäûé èç íàñ ïðåäïî÷èòà-
åò ñâîé ñòèëü è ñâîé ñïîñîá ìûøëåíèÿ. Íî â êàêîì ñîñòîÿíèè
ìû áóäåì, çàâèñèò îò êîíêðåòíûõ îáñòîÿòåëüñòâ. Ïîýòîìó íå
óäèâëÿéòåñü, åñëè âî âðåìÿ ïðîöåññà ïðîäàæè âû çàìåòèòå, êàê
÷åëîâåê âîçìîæíîñòåé íà÷èíàåò ñïðàøèâàòü î ïðîöåññå, à ïðî-
öåññóàëüíûé ÷åëîâåê î âîçìîæíîñòÿõ. Âàøà çàäà÷à íå óäèâëÿòü-
ñÿ, à ïðîñòî îòñëåæèâàòü òî, ÷òî ïðîèñõîäèò, è ïåðåõîäèòü íà òîò
ÿçûê è íà òî ïîâåäåíèå, êîòîðûå áóäóò êîìôîðòíû äëÿ êëèåíòà.

Ïðèìåð

Â êà÷åñòâå ýêñïåðèìåíòà ïðåäëàãàþ âàì ïîñìîòðåòü êàòàëîã
ïðîäóêöèè ëþáîãî áîëüøîãî ñåòåâîãî ìàãàçèíà. Âîçüìèòå, íà-
ïðèìåð, êàòàëîã ìåáåëüíîãî ìàãàçèíà èëè ìàãàçèíà òèïà «Âñå
äëÿ äîìà». Ìîæåòå âçÿòü êàòàëîã îäåæäû, âûñûëàåìîé ïî÷òîé.

Â êàæäîì èç òàêèõ êàòàëîãîâ âû íàéäåòå ìíîæåñòâî ñòðàíèö
ñ êàðòèíêàìè òîâàðîâ è èõ îïèñàíèåì.

Íî â êîíöå âû âñåãäà íàéäåòå ñòðàíèöû ñ ïîøàãîâûì îïèñà-
íèåì ïðîöåññà çàêàçà. Âñåãäà!

Íàïðèìåð, âû ìîæåòå íàéòè èëëþñòðèðîâàííûé âàðèàíò
ïðîöåññà çàêàçà ìåáåëè:

Øàã 1. Ïîçâîíèòå íàì ïî òåëåôîíó, è íàø îïåðàòîð ïðèìåò âàø
çàêàç è äîãîâîðèòñÿ î âðåìåíè ïðèõîäà êîíñóëüòàíòà ê âàì äîìîé…
(È òóò æå â âèäå êîìèêñà èëè ðåàëüíîé ôîòîãðàôèè âû ìîæåòå
óâèäåòü óëûáàþùóþñÿ äåâóøêó ñ òåëåôîííîé òðóáêîé âîçëå óõà.)

Øàã 2. Â îãîâîðåííîå âðåìÿ ê âàì ïðèäåò êîíñóëüòàíò, ñíèìåò ðàç-
ìåðû âàøåé êóõíè è âìåñòå ñ âàìè çàïîëíèò áëàíê çàêàçà… (È òóò
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æå êàðòèíêà óëûáàþùåãîñÿ ìóæ÷èíû â ñïåöîâêå, ñ ðóëåòêîé è ïëàí-

øåòêîé, ðàçãîâàðèâàþùåãî ñ õîçÿåâàìè íà êóõíå.)

Øàã 3. ….

È òàê äàëåå. Âåñü ïðîöåññ áóäåò îïèñàí îò íà÷àëà äî êîíöà.
Êñòàòè, â êîíöå âàì âñåãäà ïîîáåùàþò ðàäîñòíîå, óñïåøíîå çà-
âåðøåíèå.

Øàã N. Âû ðàäóåòåñü ñâîåé… (ïîêóïêå, íîâîé ìåáåëè, íîâîé âåùè

è ò. ä.). Äàëåå èäåò ïðåäëîæåíèå îáðàòèòüñÿ â ôèðìó åùå ðàç.

Äà, êàæäûé èç íàñ ïðåäïî÷èòàåò íàõîäèòüñÿ íà ñâîåé âîëíå,
ñòðóêòóðèðîâàòü èíôîðìàöèþ ïî-ñâîåìó. Íî êîíòåêñò äèêòóåò
íåîáõîäèìîñòü ïåðåõîäà, âíà÷àëå âñåãäà íóæíî ñäåëàòü âûáîð
èç âàðèàíòîâ, à ïîòîì âûïîëíèòü îïðåäåëåííûå êîíêðåòíûå
øàãè äëÿ ïîëó÷åíèÿ ðåçóëüòàòà. Çàäà÷à ïðîäàâöà — ïîäñòðîèòü-
ñÿ ïîä òî, ÷òî ïðîèñõîäèò, à çàòåì ïîâåñòè ñèòóàöèþ â íóæíóþ
ñòîðîíó.

10.6. ÅÙÅ ÍÅÑÊÎËÜÊÎ ÑËÎÂ Î ÌÅÒÀÏÐÎÃÐÀÌÌÀÕ
(ÔÈËÜÒÐÀÕ ÂÎÑÏÐÈßÒÈß ÐÅÀËÜÍÎÑÒÈ)

Èòàê, ìû ðàññìîòðåëè ïÿòü ôèëüòðîâ, çíàíèå êîòîðûõ ìîæåò
ïîìî÷ü â ïðîöåññå ïðîäàæè. Â ðàçäåëå ÍËÏ «Ìåòàïðîãðàììû»
âûäåëÿåòñÿ 16 ÷àñòî âñòðå÷àþùèõñÿ ôèëüòðîâ âîñïðèÿòèÿ ðå-
àëüíîñòè (íåêîòîðûå ñîâðåìåííûå àâòîðû ââîäÿò íîâûå ôèëüò-
ðû, è èõ êîëè÷åñòâî óâåëè÷èâàåòñÿ äî 24, 48, 65 è ò. ä.).

Íåâàæíî, ñêîëüêî ôèëüòðîâ ñóùåñòâóåò. Ãëàâíîå, çíàÿ, êàêè-
ìè ôèëüòðàìè ïîëüçóåòñÿ äàííûé êîíêðåòíûé ÷åëîâåê èëè êà-
êèå ôèëüòðû ïðåîáëàäàþò ó ãðóïïû ëþäåé (âåäü âûáîð ðàáîòû
èëè îòäûõà ÷àñòî òàêæå îáóñëîâëåí íàñòðîéêîé ôèëüòðîâ),
ìîæíî îðãàíèçîâàòü ïîäà÷ó èíôîðìàöèè òàê, ÷òîáû îíà áûëà
âîñïðèíÿòà è íå âûçâàëà îòòîðæåíèÿ ó ýòèõ ëþäåé.

Èññëåäîâàíèå ìåòàïðîãðàìì ïîìîãàåò ïîíÿòü, ïî÷åìó ÷åëî-
âåê âûáèðàåò òó ëèáî èíóþ óñëóãó èëè òîâàð, ðàáîòó, ïàðòíåðà,
âèä îòäûõà, õîááè è ñòèëü æèçíè. Ïî÷åìó äâà è áîëåå ëþäåé ïðè
âñåì æåëàíèè íå ìîãóò äîãîâîðèòüñÿ. Èëè, íàîáîðîò, ñîâåðøåí-
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íî ðàçíûå, íà ïåðâûé âçãëÿä, ëþäè ïîíèìàþò äðóã äðóãà ñ ïîëó-
ñëîâà. Ñîçäàíèå ìåòàïðîãðàììíîãî ïðîôèëÿ ñîèñêàòåëÿ ïîìî-
ãàåò ðåêðóòåðàì è HR-ìåíåäæåðàì ïðåäïðèÿòèé ïðåäñêàçàòü,
êàê ïîâåäåò ñåáÿ ÷åëîâåê â ðàçëè÷íûõ ðàáî÷èõ ñèòóàöèÿõ, è ñäå-
ëàòü âûâîä î ñîîòâåòñòâèè êàíäèäàòà âàêàíòíîé äîëæíîñòè.

Òåìà ìåòàïðîãðàìì î÷åíü èíòåðåñíà, è íà ýòó òåìó ñòîèò íà-
ïèñàòü îòäåëüíóþ êíèãó. Öåëü æå äàííîé êíèãè — ïîìî÷ü ïðî-
äàâöàì îðèåíòèðîâàòüñÿ â ñèòóàöèè ñ ëþáûì êëèåíòîì è ïîíè-
ìàòü äðóãîãî ÷åëîâåêà. Ïîýòîìó çäåñü ÿ íåñêîëüêî óïðîñòèëà
ïîäà÷ó ìàòåðèàëà è ïðèâåëà íå âñþ èíôîðìàöèþ î ìåòàïðî-
ãðàììàõ (äà ïðîñòÿò ìåíÿ êîëëåãè íýëïåðû).

Âñåì, êîìó èíòåðåñíà òåìà, ïðåäëàãàþ ëèáî íàéòè èíôîðìà-
öèþ íà ïðîñòîðàõ Èíòåðíåòà (ïî ýòîé òåìå âïîëíå äîñòàòî÷íî
ìàòåðèàëà íà ðàçëè÷íûõ ñàéòàõ), ëèáî ïðîéòè õîðîøèé òðåíèíã
ÍËÏ íà ýòó òåìó.
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Ãëàâà 11

ÏÎÄÃÎÒÎÂÊÀ, ÏÎÄÃÎÒÎÂÊÀ È ÅÙÅ ÐÀÇ
ÏÎÄÃÎÒÎÂÊÀ

«Íåóäà÷íèê èìïðîâèçèðóåò, ïîáåäèòåëü ãîòîâèòñÿ!» Çäåñü áîëüøå íå-

÷åãî äîáàâèòü.

11.1. ÂÈÄÛ ÏÎÄÃÎÒÎÂÊÈ

Íåóäà÷íèê èìïðîâèçèðóåò. Ïîáåäèòåëü ãîòîâèòñÿ.

Õîðîøèé ýêñïðîìò — ýòî õîðîøî ïîäãîòîâëåííûé ýêñïðîìò.

Î ÷åì ýòè «êðûëàòûå ôðàçû»? Î òîì, ÷òî îäíèì èç âàæíåé-
øèõ ýòàïîâ ïðîöåññà ïðîäàæè ÿâëÿåòñÿ ýòàï ïîäãîòîâêè. Èì-
ïðîâèçèðîâàòü ìîæíî òîëüêî òîãäà, êîãäà âû óæå ñóïåðàñ. Íî è â
ýòîì ñëó÷àå ëó÷øå ïîòðàòèòü íåêîòîðîå âðåìÿ è óñèëèÿ íà ïîä-
ãîòîâêó. Âåäü çà÷åì-òî äàæå âåëèêèå àðòèñòû ó÷àñòâóþò â ðåïå-
òèöèÿõ ïåðåä ñïåêòàêëåì. À âñòðå÷à ñ íîâûì êëèåíòîì — ýòî
âåäü òîæå ìàëåíüêèé ñïåêòàêëü. Òàê çà÷åì æå èãíîðèðîâàòü
îïûò âåëèêèõ?

Ïîäãîòîâêà áûâàåò:

1) èíñòðóìåíòàëüíàÿ;

2) èíôîðìàöèîííàÿ:
� äîëãîñðî÷íàÿ è êðàòêîñðî÷íàÿ;
� ïî ïðîäóêòàì è ïî êëèåíòàì.

3) èìèäæåâàÿ;

4) ïñèõîëîãè÷åñêàÿ.

11.2. ÈÍÑÒÐÓÌÅÍÒÀËÜÍÀß ÏÎÄÃÎÒÎÂÊÀ

Ïîä èíñòðóìåíòàëüíîé ïîäãîòîâêîé ïîíèìàåòñÿ ïîäãî-

òîâêà âñåãî, ÷òî ìîæåò ïðèãîäèòüñÿ â ïðîöåññå îáùåíèÿ



ñ êëèåíòîì. Âñå, ÷òî íóæíî ïîêàçàòü, äàòü ïîòðîãàòü, ñ ïîìî-
ùüþ ÷åãî ìîæíî ñäåëàòü äåìîíñòðàöèþ, ÷åì è íà ÷åì ìîæíî ñäå-
ëàòü çàïèñè èëè íàðèñîâàòü ñõåìû, ñ ïîìîùüþ ÷åãî ìîæíî
îôîðìèòü çàêàç èëè ïîäïèñàòü ñîãëàøåíèå, ÷òî ìîæíî îòäàòü
êëèåíòó ïðè ïðîùàíèè è ò. ä.

Íàïðèìåð, ðåêëàìíûé àãåíò êàêîãî-ëèáî ïå÷àòíîãî èçäàíèÿ
èëè òåëåðàäèîêàíàëà äîëæåí èìåòü ïðè ñåáå:

1) óäîñòîâåðåíèå ëè÷íîñòè, âûäàííîå êîìïàíèåé;

2) âèçèòêè;

3) äåëîâîé åæåäíåâíèê;

4) êðàòêóþ èíôîðìàöèþ î êëèåíòå, êîòîðóþ ìîæíî èñïîëü-
çîâàòü â ïðîöåññå ïðåçåíòàöèè;

5) íàáîð ðåêëàìíûõ ìàòåðèàëîâ ñâîåé êîìïàíèè;

6) ïàïêó ñ âàðèàíòàìè ïðåäëîæåíèé è ïðàéñîì;

7) äåìîíñòðàöèîííûé ìàòåðèàë (äåìîðîëèêè, ñâåæèé íîìåð
ñâîåãî èçäàíèÿ èëè ÷òî-òî ïîäîáíîå);

8) âîçìîæíî, íîóòáóê äëÿ äåìîíñòðàöèè äåìîâåðñèé;

9) ñïèñîê ðåàëüíûõ êëèåíòîâ êîìïàíèè (è èõ êîíòàêòû), íà
êîòîðûõ ìîæíî ñîñëàòüñÿ è êîòîðûå ãîòîâû äàòü ðåêîìåí-
äàöèè â ëþáîé ìîìåíò;

10) áëîêíîò ñ îòðûâíûìè ëèñòàìè, ãäå ìîæíî ïèñàòü è îñòàâ-
ëÿòü ëèñòû êëèåíòó;

11) ðó÷êó;

12) êàëüêóëÿòîð;

13) íàáîð ÷èñòûõ áëàíêîâ çàÿâîê, äîãîâîðîâ è ñ÷åòîâ;

14) âîçìîæíî, ïå÷àòü;

15) …

Êîíñóëüòàíòó êîìïàíèè ïðÿìûõ ïðîäàæ æåëàòåëüíî èìåòü
ïðè ñåáå:

1) çíà÷îê ôèðìû (îòëè÷èòåëüíûé çíàê);

2) âèçèòêè;
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3) ïîðòôîëèî ôèðìû è åå ïðîäóêöèè;

4) êîïèè âñåõ ðàçðåøèòåëüíûõ äîêóìåíòîâ è ñåðòèôèêàòîâ
êà÷åñòâà;

5) äåìîíñòðàöèîííûé íàáîð ïðîäóêöèè (ïðîáíèêè ïðîäóê-
öèè), ðàçìåùåííûå â ôèðìåííîé ñóìêå;

6) ðåêëàìíûå áðîøþðû ïðîäóêöèè ñâîåé ôèðìû;

7) äåëîâîé åæåäíåâíèê;

8) âñå, ÷òî íåîáõîäèìî äëÿ ïðîâåäåíèÿ ïðåçåíòàöèè;

9) áëàíêè çàêàçîâ;

10) …

Äëÿ îðãàíèçàöèè äîëãîñðî÷íîé ðàáîòû ìåíåäæåðîâ â îôèñå íå-
îáõîäèìî:

1) ñîçäàòü ïîñòîÿííî ïîïîëíÿåìóþ áàçó äàííûõ êëèåíòîâ,
âîçìîæíî, ïîñòàâèòü õîðîøóþ CRM-ñèñòåìó;

2) ñîçäàòü øàáëîíû «äîñüå íà êëèåíòà» è íàó÷èòü èìè ïîëü-
çîâàòüñÿ (åñëè òàêîé ôóíêöèè íåò â CRM-ïðîãðàììå);

3) ñîçäàòü ñòàíäàðòíûå ðå÷åâûå ìîäóëè îáùåíèÿ ïî òåëåôî-
íó, ïðåçåíòàöèîííûå ðå÷èòàòèâû, ïðîïèñàòü îòâåòû íà
÷àñòî âñòðå÷àþùèåñÿ âîçðàæåíèÿ è ò. ä., âîçìîæíî, ñîçäàòü
«êîðïîðàòèâíóþ êíèãó ïðîäàæ», ãäå áóäóò ïðîïèñàíû âñå
ñòàíäàðòû ðàáîòû;

4) ñîáðàòü è âûëîæèòü â ôîðìå, óäîáíîé äëÿ èçó÷åíèÿ, âñþ
èíôîðìàöèþ ïî ïðîäóêòó, êîòîðûé ïðîäàåò ôèðìà;

5) ñîáðàòü ïîëíûé íàáîð ðåêëàìíûõ ìàòåðèàëîâ ôèðìû è åå
ïðîäóêöèè;

6) ñîçäàòü ñàéò ñ ïîëíîé èíôîðìàöèåé î ôèðìå è ïðîäóêöèè
è ò. ä.

Âñå ýòî èìååò îòíîøåíèå ê îðãàíèçàöèè îòäåëà ïðîäàæ è ÿâ-
ëÿåòñÿ çîíîé îòâåòñòâåííîñòè êîìïàíèè.

Õîðîøî áûëî áû îáåñïå÷èòü ñîòðóäíèêîâ, îñîáåííî çàíèìàþ-
ùèõñÿ àêòèâíûìè ïðîäàæàìè:
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1) òåëåôîííîé ñâÿçüþ (ñòàöèîíàðíîé è ìîáèëüíîé) çà ñ÷åò
êîìïàíèè;

2) äîñòóïîì ê Èíòåðíåòó è äðóãèì èñòî÷íèêàì ñáîðà èíôîð-
ìàöèè è ïîïîëíåíèÿ áàçû äàííûõ;

3) åñòåñòâåííî, êîìïüþòåðîì;

4) âîçìîæíî, àâòîìîáèëåì, åñëè ïî ðîäó äåÿòåëüíîñòè ñî-
òðóäíèê äîëæåí ïîêðûâàòü áîëüøèå ðàññòîÿíèÿ, ïåðåìå-
ùàÿñü îò êëèåíòà ê êëèåíòó.

Âû ñêàæåòå: «Íó, ýòî óæ ñëèøêîì!» — è áóäåòå íå ïðàâû.
Ñîâðåìåííûé ìèð — ìèð æåñòêîé êîíêóðåíöèè. Íàëè÷èå ó ïðî-
äàâöîâ èíñòðóìåíòîâ, ïîìîãàþùèõ èì ýôôåêòèâíî ïðîäàâàòü, —
ýòî íàñóùíàÿ íåîáõîäèìîñòü, ñîçäàþùàÿ êîíêóðåíòíûå ïðåèìó-
ùåñòâà.

11.3. ÈÍÔÎÐÌÀÖÈÎÍÍÀß ÏÎÄÃÎÒÎÂÊÀ

Ïîä èíôîðìàöèîííîé ïîäãîòîâêîé ïîíèìàåòñÿ ïðîöåññ ñáî-
ðà èíôîðìàöèè, êîòîðàÿ ìîæåò ïîíàäîáèòüñÿ ïðîäàâöó â ïðî-
öåññå ïðîäàæè.

Êàê ÿ óæå îòìå÷àëà â ïåðâûõ ãëàâàõ:

� ïðåäìåòîì ïðîöåññà ïðîäàæ ÿâëÿåòñÿ ïðîäóêò;
� â ïðîöåññå ïðîäàæ ó÷àñòâóþò ïîêóïàòåëü è ïðîäàâåö;
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� ïðîöåññ ïðîòåêàåò â îïðåäåëåííîé ñðåäå è â êîíêðåòíîì
êîíòåêñòå;

� êàæäûé èç ó÷àñòíèêîâ ïðèìåíÿåò ñîçíàòåëüíî èëè áåññîç-
íàòåëüíî êàêîé-òî íàáîð ïðèåìîâ ïðîäàæè/ïîêóïêè.

À ýòî îçíà÷àåò, ÷òî äëÿ òîãî, ÷òîáû óñïåøíî ïðîäàâàòü, ïðî-
äàâöó æåëàòåëüíî èìåòü ñëåäóþùóþ èíôîðìàöèþ (è óìåòü åþ

ïîëüçîâàòüñÿ).

Î ïðîäóêòå Õàðàêòåðèñòèêè, ïðåèìóùåñòâà è âîçìîæíûå âûãîäû ïðîäóêòà.
Äîñòîèíñòâà è íåäîñòàòêè.
Èñòîðèè, öèôðû, ôàêòû.
Êîíêóðèðóþùèå ïðîäóêòû: èõ ïëþñû è ìèíóñû.
Ïðîäóêòû-çàìåíèòåëè: èõ ïëþñû è ìèíóñû

Î ïîêóïàòåëÿõ Îáùèå õàðàêòåðèñòèêè ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé ïðîäóêòà.
Âîçìîæíûå ìîòèâû ïðèîáðåòåíèÿ ïðîäóêòà.
Ïñèõîëîãè÷åñêèå àñïåêòû ñîâåðøåíèÿ ïîêóïêè

Î ñðåäå Ìàðêåòèíãîâûå ïðèåìû è ðåêëàìíûå àêöèè ñâîåé êîìïàíèè.
Êîíêóðåíòû è èõ ìàðêåòèíãîâàÿ è ðåêëàìíàÿ ïîëèòèêà.
Ìíåíèÿ ó÷åíûõ, òåíäåíöèè ðàçâèòèÿ ðûíêà è ò. ä.

Î ïðèåìàõ Îáùèå ñòàíäàðòíûå ïðèåìû è òåõíîëîãèè ïðîäàæ.
Ïðèåìû è òåõíîëîãèè îðãàíèçàöèè è ïðîâåäåíèÿ ïðåçåíòàöèé.
Ïðèåìû óáåæäåíèÿ è âëèÿíèÿ.
Ïðèåìû ðàáîòû ñ âîïðîñàìè è âîçðàæåíèÿìè.
Ïðèåìû ðàáîòû ñî ñëîæíûìè êëèåíòàìè è ñëîæíûìè ñëó÷àÿìè

Ñáîð è îâëàäåíèå äàííîé èíôîðìàöèåé ìîæíî íàçâàòü äîë-
ãîñðî÷íîé èíôîðìàöèîííîé ïîäãîòîâêîé. Ïî÷åìó äîëãîñðî÷-
íîé? Ïîòîìó ÷òî âñÿ ýòà èíôîðìàöèÿ ìîæåò ïðèãîäèòüñÿ â ëþ-
áîé ìîìåíò ïðè îáùåíèè ñ ëþáûì ðåàëüíûì èëè ïîòåíöèàëüíûì
êëèåíòîì. Ýòî íåîáõîäèìàÿ èíôîðìàöèÿ äëÿ ïðîäàâöà-ïðîôåñ-
ñèîíàëà. Ýòó èíôîðìàöèþ íåîáõîäèìî ñîáèðàòü ïîñòîÿííî
è ïîñëåäîâàòåëüíî.

Íî ïðè âñòðå÷å ñ ðåàëüíûì êëèåíòîì âûäàâàòü âåñü ýòîò ìàñ-
ñèâ èíôîðìàöèè ñðàçó íå èìååò ñìûñëà. Èíîãäà ýòî äàæå âðåäíî
è ìîæåò ïðèâåñòè ê ïðîáëåìàì.

Õîòåëè áû âû, ÷òîáû ïðîäàâåö íà âàøó ïðîñüáó: «Ðàññêàæèòå
îá ýòîì ïðîäóêòå, ïîæàëóéñòà» âûïàëèâàë âñþ èçâåñòíóþ åìó
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èíôîðìàöèþ, êîòîðàÿ âàñ ñîâåðøåííî íå èíòåðåñóåò? Íåò. Âû
õîòèòå óçíàòü òî, ÷òî âàæíî äëÿ âàñ, à íå âñå ñðàçó. Ïîýòîìó äëÿ
ïðîäàâöà, îñîáåííî ðàáîòàþùåãî â âàðèàíòå àêòèâíûõ ïðîäàæ,
î÷åíü âàæíà êðàòêîñðî÷íàÿ èíôîðìàöèîííàÿ ïîäãîòîâêà.

Ïîä êðàòêîñðî÷íîé ïîäãîòîâêîé ïîäðàçóìåâàåòñÿ ñáîð
èíôîðìàöèè ïåðåä ðåàëüíîé âñòðå÷åé ñ ðåàëüíûì êëèåíòîì è â
åå ïðîöåññå. Íàïðèìåð, â ñëó÷àå àêòèâíûõ ïðîäàæ â ôîðìàòå b2b
(áèçíåñ-áèçíåñ) âàæíî çíàòü ñëåäóþùóþ èíôîðìàöèþ.

Î ôèðìå-êëèåíòå Îôèöèàëüíóþ èíôîðìàöèþ î êëèåíòå (ãäå, êòî, ÷òî, êàê è ò. ä.).
Î òåêóùåé ñèòóàöèè ó ôèðìû-êëèåíòà.
Î âîçìîæíûõ ïîòðåáíîñòÿõ ôèðìû-êëèåíòà.
Î óæå ñóùåñòâóþùèõ ïàðòíåðàõ êëèåíòà, ÿâëÿþùèõñÿ íàøèìè êîí-
êóðåíòàìè, è èõ ïðåäëîæåíèÿõ.
Íîâîñòè êëèåíòà

Î ËÏÐ (ëèöå, ïðè-
íèìàþùåì ðåøå-
íèå)

ÔÈÎ, äîëæíîñòü.
Ïðåäïîëàãàåìûå ïîòðåáíîñòè.
Îñîáåííîñòè õàðàêòåðà, ñòèëÿ æèçíè, õîááè è ò. ä.

Â ñëó÷àå ïðîäàæ êîíå÷íîìó ïîòðåáèòåëþ (êîñìåòèêà, òóðïó-
òåâêè, íåäâèæèìîñòü è ò. ä.) âàæíî ïåðåä âñòðå÷åé èëè â ïðîöåñ-
ñå âñòðå÷è ñîáðàòü ñëåäóþùóþ èíôîðìàöèþ.

Î êëèåíòå Òèï äàííîãî êëèåíòà
Ïîòðåáíîñòè, öåííîñòè êëèåíòà è êðèòåðèè ïðèíÿòèÿ èì ðåøåíèÿ
Ïðåäïî÷èòàåìûé ñòèëü è ìåñòî îáùåíèÿ
Íîâîñòè î êëèåíòå, êàêèå äîïîëíèòåëüíûå ïîòðåáíîñòè ìîãóò ïîÿ-
âèòüñÿ â ýòîé ñèòóàöèè (äåíü ðîæäåíèÿ, ñâàäüáà è ò. ä.)
Õîááè, ëè÷íûå îñîáåííîñòè, ñòèëü æèçíè è ò. ä.
Èñòîðèÿ âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòîì (÷òî óæå ïðèîáðåòàë, îòçû-
âû è ò. ä.)

Îá àãåíòàõ âëèÿíèÿ
êëèåíòà

Êòî åùå, êðîìå êëèåíòà, ìîæåò ó÷àñòâîâàòü â ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ,
èõ õàðàêòåðèñòèêè (ñì. ïðåäûäóùèé ïóíêò)

Âîçìîæíî, íóæíî áóäåò óçíàòü åùå è äðóãóþ äîïîëíèòåëü-
íóþ èíôîðìàöèþ. Â êàæäîì îòäåëüíîì ñëó÷àå âû ñàìè ìîæåòå
ðåøèòü, êàêàÿ èíôîðìàöèÿ âàì åùå ìîæåò ïîíàäîáèòüñÿ. Íî
ãëàâíîå:
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Êëèåíò âñåãäà äîëæåí ïîíèìàòü, ÷òî ïðåäëîæåíèå, êîòîðîå âû åìó
äåëàåòå, — óíèêàëüíî è ïîäãîòîâëåíî èñêëþ÷èòåëüíî äëÿ íåãî

è óäîâëåòâîðåíèÿ èìåííî åãî æåëàíèé è ïîòðåáíîñòåé.

Èìåííî äëÿ ñîçäàíèÿ óíèêàëüíûõ êîììåð÷åñêèõ ïðåäëîæå-
íèé è îðèåíòèðîâàííûõ íà êëèåíòà ïðåçåíòàöèé íåîáõîäèì
ýòàï èíôîðìàöèîííîé ïîäãîòîâêè.

11.4. ÈÌÈÄÆÅÂÀß ÏÎÄÃÎÒÎÂÊÀ

Ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî îïðåäåëåíèé «èìèäæà». Íî âñå îíè
ñâîäÿòñÿ ê îäíîìó ïîíÿòèþ — ïîíÿòèþ öåëîñòíîãî îáðàçà.

Õî÷ó ââåñòè ñëåäóþùåå îïðåäåëåíèå.

«Èìèäæåâàÿ ïîäãîòîâêà» — ýòî ñîçäàíèå ïðîäàâöîì îáðàçà,
óìåñòíîãî â ïðåäïîëàãàåìûõ îáñòîÿòåëüñòâàõ ïðîäàæè è ðàáîòàþùåãî

íà äîñòèæåíèå ïîñòàâëåííûõ öåëåé.

Ñ ïîìîùü ñîçäàííîãî îáðàçà ïðîäàâåö ìîæåò ïåðåäàòü êëèåí-
òó áîëüøîé ìàññèâ èíôîðìàöèè íà íåîñîçíàâàåìîì êëèåíòîì
óðîâíå. Íàïðèìåð, ñòèëü îäåæäû è ïîâåäåíèÿ ïðîäàâöà ïðîâî-
öèðóåò êëèåíòà íåîñîçíàííî äåëàòü âûâîä î òîì:

� ÷òî ïðåäñòàâëÿåò èç ñåáÿ ïðîäàâåö êàê ÷åëîâåê, êàê ïðåä-
ñòàâèòåëü êîìïàíèè;

� êàêèå ïðàâèëà è ñòàíäàðòû îáñëóæèâàíèÿ è êîììóíèêà-
öèè ñóùåñòâóþò âíóòðè ôèðìû;

� êàêîãî òèïà îáñëóæèâàíèå ìîæíî îæèäàòü «çäåñü è ñåé-
÷àñ»;

� ÷òî ìîæíî è ÷òî íåëüçÿ ñåáå ïîçâîëèòü â äàííîé ñèòóàöèè.

Çíàåòå âû èëè íå çíàåòå, íî èìèäæ (â ñìûñëå — îáðàç) ó âàñ
åñòü âñåãäà. Ýòî âàæíî ïîíèìàòü è ïîìíèòü. È õîòèòå ëè âû èëè
íåò, íî èíôîðìàöèþ î ñåáå è ôèðìå âû âñå ðàâíî ïåðåäàåòå ïðè
îáùåíèè ñ êëèåíòîì — ñâîèì âíåøíèì âèäîì è ñòèëåì îáùå-
íèÿ. Òàê, ìîæåò áûòü, ëó÷øå óïðàâëÿòü ýòîé ñîñòàâëÿþùåé ïðî-
äàæ è ïëàíèðîâàòü, êàêîãî ðîäà èíôîðìàöèþ äîëæåí ïîëó÷èòü
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÷åëîâåê ïðè âñòðå÷å ñ âàìè èëè ïðîäàâöîì âàøåé êîìïàíèè, ÷åì
îòäàâàòü âñå íà îòêóï ñëó÷àéíîñòè.

Âåäü êðîìå èíôîðìàöèîííîé ôóíêöèè èìèäæ (îáðàç) íåñåò
â ñåáå è ýìîöèîíàëüíóþ íàãðóçêó. Îí âûçûâàåò ó êëèåíòà îïðå-
äåëåííîå ýìîöèîíàëüíîå ñîñòîÿíèå, êîòîðîå ëèáî ñïîñîáñòâóåò
êîíòàêòó, ïîäïèñàíèþ äîãîâîðåííîñòåé, ïðîäàæå, ëèáî íåò.

Âûâîäû

� Âíåøíèé âèä, îäåæäà è àêñåññóàðû, ìàíåðà ïîâåäåíèÿ, æåñòèêóëÿöèÿ
è ìèìèêà, ñìåíà èíòîíàöèè, ñîäåðæàíèå ðå÷è, ñëåíã è ìíîãîå äðóãîå
ñîçäàþò òîò ñàìûé öåëüíûé îáðàç, êîòîðûé âîñïðèíèìàåòñÿ è òðàêòó-
åòñÿ äðóãèì ÷åëîâåêîì.

� Îáðàç ñóùåñòâóåò âñåãäà.

� Îáðàç âîñïðèíèìàåòñÿ äðóãèì ÷åëîâåêîì è íà ïîäñîçíàòåëüíîì óðîâ-
íå è îöåíèâàåòñÿ ñ òî÷êè çðåíèÿ «ïîäõîäèò — íå ïîäõîäèò», «ñâîé —
÷óæîé», «âåðþ — íå âåðþ», «áóäó èìåòü äåëî ñ ýòèì ÷åëîâåêîì — íå
áóäó» è ò. ï.

� Îáðàç ëèáî ðîæäàåòñÿ ñëó÷àéíî, ñòèõèéíî, ëèáî ñîçíàòåëüíî âûñòðàè-
âàåòñÿ äëÿ ïîëó÷åíèÿ ìàêñèìàëüíîãî ïëàíèðóåìîãî ýôôåêòà.

� Èìèäæåì (îáðàçîì) ìîæíî è íóæíî óïðàâëÿòü. Óïðàâëåíèå èìèä-
æåì — ýòî óïðàâëåíèå ïîòîêîì èíôîðìàöèè, êîòîðûé ïîëó÷àåò âàø
êëèåíò (äðóãîé ÷åëîâåê).

� Îáðàçîâ ìîæåò áûòü ñòîëüêî, ñêîëüêî âàì íåîáõîäèìî äëÿ äîñòèæåíèÿ
ðàçëè÷íûõ öåëåé. Èíîãäà òàêèå îáðàçû íàçûâàþò «ðîëåâûìè ïèäæà-
êàìè».

Íàïðèìåð, êàê ïðîäàâöîì, òàê è êëèåíòîì ìîãóò ïåðåäàâàòü-
ñÿ ñ ïîìîùüþ èìèäæà (îáðàçà) òàêèå ñîîáùåíèÿ:

� ÿ ðàâíûé òåáå è ìû áóäåì äîãîâàðèâàòüñÿ;

� ÿ ñëàáåå òåáÿ è ïðîøó ïîìî÷ü ìíå;

� ÿ êðó÷å, ÷åì òû, è òðåáóþ ïðèçíàíèÿ, òû ìíå äîëæåí òî, ÷òî
è òàê ïðèíàäëåæèò ìíå ïî ïðàâó;

� ÿ ïðîôåññèîíàë è çíàþ, êàê íàäî;

� ÿ çäåñü õîçÿèí, êîìó íå íðàâèòñÿ — ìîæåò óõîäèòü;

� ÿ çäåñü äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîìî÷ü âàì;
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� ÿ æåíùèíà, è ïîýòîìó ÿ ïðàâà;

� ÿ èç òâîåé òóñîâêè, ñòàè, ÿ òàêîé æå, êàê òû. Ñâîè äîëæíû
ïîìîãàòü äðóã äðóãó;

� è ìíîãèå äðóãèå.

Ïðè ýòîì íåîáõîäèìî ïîìíèòü, ÷òî âî âðåìÿ âñòðå÷è ïðîäàâ-
öà è ïîêóïàòåëÿ êàæäûé íåñåò ñâîé îáðàç. Ñëó÷àéíî âûáðàííûå
îáðàçû ìîãóò ïðèâîäèòü êàê ê äîãîâîðåííîñòè, òàê è ê ïðîâàëó.
È ýòî ìîæíî íàçâàòü êîíôëèêòîì, íåñòûêîâêîé îáðàçîâ.

Íàïðèìåð, åñëè êëèåíò ïðèøåë â îáðàçå «ß êðóòîé, è âñå äîëæ-
íû îêîëî ìåíÿ êðóòèòüñÿ», à ïðîäàâåö âûáðàë îáðàç «ß çäåñü õîçÿ-
èí. Êîìó íå íðàâèòñÿ — ìîæåò óõîäèòü», òî ýòî ìîæåò ïðèâåñòè ê
àãðåññèè è êîíôëèêòíîé ñèòóàöèè.

Èëè äðóãîé ïðèìåð. Êëèåíò ïðèøåë â îáðàçå «Ïîìîãèòå ÷àé-
íèêó ðàçîáðàòüñÿ», à ïðîäàâåö íàäåë îáðàç ñ ïîñëàíèåì «×òî õî-
òèòå, òî è âûáèðàéòå. Íå ìîå äåëî». Êëèåíò, ñêîðåå âñåãî, óéäåò â
äðóãîé ìàãàçèí, ãäå íàéäåò êîìïëåìåíòàðíîãî ïðîäàâöà (ïðî-
äàâöà, êîòîðûé ïîéìåò îáðàç êëèåíòà è åãî ïîòðåáíîñòè â ýòîì
îáðàçå, âîéäåò â îáðàç, ìàêñèìàëüíî ïîäõîäÿùèé ïîä ñèòóàöèþ,
è íà÷íåò êëèåíòó îáúÿñíÿòü âñå î÷åíü äîõîä÷èâî).

Ïîäâåäåì èòîãè.
Òî, î ÷åì ÿ ñåé÷àñ ïèøó, ìîæíî ðàññìîòðåòü ñ ðàçëè÷íûõ òî-

÷åê çðåíèÿ (ñ òî÷êè çðåíèÿ ðàçëè÷íûõ ïñèõîëîãè÷åñêèõ òåî-
ðèé). Íàïðèìåð, ñ òî÷êè çðåíèÿ:

� òðàíçàêòíîãî àíàëèçà (àíàëèçà èãð, â êîòîðûå èãðàþò ïðî-
äàâåö è ïîêóïàòåëü, èõ ðàçâèòèÿ è ïîäáîðà âàðèàíòîâ ðåàê-
öèè);

� èäåè ñîöèàëüíûõ ðîëåé;

� íåéðîëîãè÷åñêèõ óðîâíåé èç ÍËÏ (îáùåíèå íà óðîâíå
«ß-èäåíòè÷íîñòè»);

� èäåè ðàïïîðòà (ïðèñîåäèíåíèÿ è âåäåíèÿ) è äð.

Íî ýòà êíèãà íå ó÷åáíèê ïî ïñèõîëîãèè. Ïîýòîìó âñå ýòè òåî-
ðèè ÿ ðàññìàòðèâàòü çäåñü íå áóäó. Ìîÿ öåëü — äàòü ïðàêòè÷å-
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ñêèå ðåêîìåíäàöèè. Ïîýòîìó õî÷ó ïîäâåñòè íåêèé èòîã âñåìó
ñêàçàííîìó.

Óïðàâëÿòü èìèäæåì (îáðàçîì) íåîáõîäèìî. Èíôîðìàöèÿ, êîòîðóþ
êëèåíò, ïàðòíåð ïî ïåðåãîâîðàì èëè êîììóíèêàöèè, ïîëó÷àåò ïðè ñ÷è-
òûâàíèè îáðàçà, ÿâëÿåòñÿ ñîñòàâíîé ÷àñòüþ èíôîðìàöèè, íà îñíîâà-
íèè êîòîðîé ïðèíèìàåòñÿ ðåøåíèå î ïîêóïêå (ïîäïèñàíèè êîíòðàêòà,
ïðèíÿòèè äîãîâîðåííîñòåé è ò. ä.). Ïîýòîìó èìèäæ ÿâëÿåòñÿ ñîñòàâíîé
÷àñòüþ ñòðàòåãèè è òàêòèêè äîñòèæåíèÿ öåëåé â ëþáîãî âèäà ïåðåãîâî-
ðàõ.

Èìèäæåâàÿ ïîäãîòîâêà — ñîçäàíèå îáðàçà èëè âûáîð èç óæå èìåþ-
ùèõñÿ îáðàçîâ ïîäõîäÿùåãî äëÿ äàííîé ñèòóàöèè — ýòî âàæíàÿ ñî-
ñòàâíàÿ ÷àñòü ïîäãîòîâêè ê âñòðå÷å ñ ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòîì èëè
ïàðòíåðîì.

Â çàêëþ÷åíèå — îòñòóïëåíèå äëÿ òåõ, êòî óïðàâëÿåò ïðîäà-
æàìè.

Ñåé÷àñ î÷åíü ìîäíî ãîâîðèòü î ñòàíäàðòàõ, ââîäèòü êîðïî-
ðàòèâíûé ñòèëü, ôîðìåííóþ îäåæäó, ëèíãâèñòè÷åñêèå øàáëî-
íû, ñòàíäàðòû ïðèâåòñòâèÿ, ïðåçåíòàöèè è ðàáîòû ñ âîçðàæå-
íèÿìè.

Ñòàíäàðòû — øòóêà ñåðüåçíàÿ è ïîëåçíàÿ. Íî… Ïîëåçíàÿ,
åñëè êîìïàíèÿ çàíèìàåòñÿ ìàññîâûìè ïðîäàæàìè (íàïðèìåð,
ïðîäóêòîâ â ñóïåðìàðêåòàõ) è/èëè èìååò ìíîæåñòâî ïîäðàçäå-
ëåíèé è ïðåäñòàâèòåëåé. Òîãäà ñòàíäàðòû ïîìîãàþò óïðàâëÿòü
ïðîöåññîì ïðîäàæè è ïîëó÷àòü îäíî è òî æå êà÷åñòâî îáñëóæè-
âàíèÿ âî âñåõ òîðãîâûõ òî÷êàõ.

Ñ äðóãîé ñòîðîíû, ñòàíäàðòû ïðîòèâîðå÷àò èäåå ó÷åòà îñî-
áåííîñòåé êëèåíòà, íàñòðîéêè íà êëèåíòà è âûÿâëåíèÿ ïîòðåá-
íîñòåé êëèåíòà. ×òî îñîáåííî âàæíî, êîãäà «êëèåíò» — ýòî ïàðò-
íåð ïî ñåðüåçíûì ïåðåãîâîðàì èëè VIP-ïåðñîíà, ïîêóïàþùàÿ
ýêñêëþçèâíûé òîâàð.

Êàê óæå îòìå÷àëîñü âûøå, ïðîäàâåö äîëæåí èìåòü âûáîð,
èìåòü íåñêîëüêî ðîëåâûõ ïèäæàêîâ. Åñëè æå ôèðìåííûå
ñòàíäàðòû îáÿçûâàþò åãî íàõîäèòüñÿ òîëüêî â îäíîì îáðàçå, òî
îí ìîæåò ïîòåðÿòü êîíòàêò ñ íåêîòîðûì êîëè÷åñòâîì êëèåíòîâ,
êîòîðûì ýòîò îáðàç íå ïîäõîäèò. Êàê ÿ óæå ñêàçàëà, â ïðîäàæàõ,
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ãäå ïîòîê êëèåíòîâ áîëüøîé, òàêàÿ ïîòåðÿ íå î÷åíü çàìåòíà. Òàì
æå, ãäå ïîòîê ìàë (íàïðèìåð, â áóòèêå ýêñêëþçèâíîé îäåæäû,
ñàëîíå ïðåñòèæíîé ìåáåëè èëè ïðåäìåòîâ ðîñêîøè, ñàëîíàõ àâ-
òîìîáèëåé èëè àãåíòñòâå íåäâèæèìîñòè, òóðàãåíòñòâå èëè þâå-
ëèðíîì ñàëîíå è ò. ä.), íåîáõîäèìî äóìàòü î ãèáêîñòè è ñìåíå îá-
ðàçîâ ïîä ñèòóàöèþ.

Èíòåðåñíûì ïðèìåðîì ìîæåò ñëóæèòü ôîðìåííàÿ îäåæäà áîðò-
ïðîâîäíèêîâ àâèàêîìïàíèé. Â ñàëîíå ñàìîëåòà ïðè âñòðå÷å ïàññà-
æèðîâ, âî âðåìÿ âçëåòà è ïîñàäêè êàæäûé áîðòïðîâîäíèê îäåò â
ôîðìåííûé êîñòþì. Â òî æå âðåìÿ, êîãäà ñàìîëåò íàáðàë âûñîòó è
ïðèøëî âðåìÿ ðàçâîçèòü íàïèòêè è åäó, ñòþàðäû è ñòþàðäåññû ïå-
ðåîäåâàþòñÿ. Îíè ñíèìàþò ïèäæàêè è íàäåâàþò ôèðìåííûå-ôîð-
ìåííûå ôàðòóêè. Ýòî ìîæíî îáúÿñíèòü óäîáñòâîì. Íî åñòü è äðó-
ãîå îáúÿñíåíèå.

Áîðòïðîâîäíèêè èìåþò, ïî ñóòè, äâå ôîðìû. È â êàæäîé ôîðìå
ñòþàðäû âûïîëíÿþò ðàçëè÷íûå ôóíêöèè è èãðàþò ðàçíûå ðîëè.
È, åñëè âû çàìå÷àëè, â êàæäîé ðîëè è ôîðìå îíè è âåäóò ñåáÿ ïî-ðàç-
íîìó. Âîò è ïîëó÷àåòñÿ, ÷òî èõ ôîðìåííàÿ îäåæäà ÿâëÿåòñÿ îäåæ-
äîé-òðàíñôîðìåðîì, ïîçâîëÿþùèì èì áûòü êàê ìèíèìóì â äâóõ ðî-
ëÿõ çà âðåìÿ ïîëåòà: 1) â ðîëè ðàñïîðÿäèòåëåé è îôèöèàëüíûõ
ïðåäñòàâèòåëåé àâèàêîìïàíèè íà áîðòó; 2) â ðîëè ðàäóøíûõ õîçÿåâ
è íåáåñíûõ îôèöèàíòîâ.

Â ìàãàçèíàõ èëè îôèñàõ, ãäå ïðîäàâöû è ìåíåäæåðû ïî ïðîäà-
æàì îäåòû îäèíàêîâî èëè íà îñíîâå ïðèíÿòîãî äðåññ-êîäà, òðàíñ-
ôîðìàöèÿ íåâîçìîæíà. Îäåæäà è ââåäåííûå íîðìû ïîâåäåíèÿ
âûíóæäàþò ïðîäàâöîâ è ìåíåäæåðîâ ïî ïðîäàæàì èãðàòü îäíó-
åäèíñòâåííóþ ðîëü, âíå çàâèñèìîñòè îò êëèåíòà è ñèòóàöèè.

ß íå âûñòóïàþ çà îòìåíó äðåññ-êîäà èëè ñòàíäàðòîâ. ß çà òî,
÷òîáû ââîäèìûé ôèðìåííûé ñòèëü ïîìîãàë, à íå ìåøàë ïðîäàâ-
öàì ïðîäàâàòü. Ïîýòîìó âñåãäà, ïåðåä òåì êàê ââîäèòü êàêèå-ëè-
áî èçìåíåíèÿ â îáðàç êîìïàíèè è åå ïðåäñòàâèòåëåé, ñòîèò ñïðî-
ñèòü ñåáÿ: «À çà÷åì ýòî íóæíî? ×òî íóæíî ïîëó÷èòü â èòîãå,
ïîñëå ââåäåíèÿ èçìåíåíèé? Êòî ìîè êëèåíòû è êàêîé ñòèëü
(ñòèëè) îíè õîòÿò âèäåòü, êîãäà ïðèäóò ê íàì? Íå ïîòåðÿþ ëè
ÿ ÷àñòü êëèåíòîâ, ââåäÿ íîâûé èìèäæ?»
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È åùå ðàç ïîâòîðþñü:

Èìèäæ (îáðàç), êîòîðûé âû ñîçäàåòå äëÿ âñòðå÷è ñ êëèåíòîì, äîëæåí
íåñòè òî ñîîáùåíèå, êîòîðîå íåîáõîäèìî âàì, è äîëæåí ñïîñîáñòâî-
âàòü äîñòèæåíèþ ïîñòàâëåííûõ öåëåé.

11.5. ÏÑÈÕÎËÎÃÈ×ÅÑÊÀß ÏÎÄÃÎÒÎÂÊÀ

Ïñèõîëîãè÷åñêàÿ ïîäãîòîâêà — ýòî îòäåëüíàÿ òåìà. Äëÿ êàæ-
äîãî ÷åëîâåêà îíà ñâîÿ. Êîìó-òî ñòðàøíî äåëàòü õîëîäíûå çâîí-
êè, à êòî-òî äåëàåò èõ èãðàþ÷è. Êîìó-òî âñå ðàâíî, ÷òî î íåì áó-
äåò äóìàòü êëèåíò, à äëÿ êîãî-òî áûòü «áåëûì è ïóøèñòûì»
â ãëàçàõ êëèåíòîâ î÷åíü âàæíî.

Êàæäûé ïðîæèâàåò ñâîþ æèçíü, êîòîðàÿ îòêëàäûâàåò íà ÷å-
ëîâåêå ñâîé îòïå÷àòîê. Ïîýòîìó ó êîãî-òî åñòü êîìïëåêñû íå-
ïîëíîöåííîñòè, ó êîãî-òî ãåíèàëüíîñòè (÷òî, â ñóùíîñòè, ïî÷òè
îäíî è òî æå), ó êîãî-òî åñòü êàêèå-òî ñòðàõè, ó êîãî-òî — áåçäóì-
íàÿ áåñøàáàøíîñòü, êîòîðûå âëèÿþò íà ïîâåäåíèå ÷åëîâåêà
â ðàçëè÷íûõ ñèòóàöèÿõ êîììóíèêàöèè.

Ñ íèìè íóæíî ðàáîòàòü èíäèâèäóàëüíî, òàê êàê ñêîëüêî ëþ-
äåé — ñòîëüêî è ñèòóàöèé.

Ïîýòîìó äàâàòü â ýòîé êíèãå êàêèå-òî ñîâåòû ïî ïîâîäó òîãî,
êàê ïðåîäîëåâàòü ñòðàõè (îöåíêè, íàâÿçûâàíèÿ, îòêàçà è ò. ä.)
èëè êàê âûõîäèòü èç ñòðåññîâûõ ñèòóàöèé, ÿ íå áóäó. Ìîæíî
íàéòè ìíîæåñòâî êíèã íà ýòó òåìó èëè ïðîéòè êàêèå-ëèáî òðå-
íèíãè íà òåìó ýôôåêòèâíîé êîììóíèêàöèè èëè ëè÷íîñòíîãî
ðîñòà.

Ñ ìîåé òî÷êè çðåíèÿ, ñòðàõè è ñòðåññû óõîäÿò òîãäà, êî-

ãäà ÷åëîâåê èìååò â ñâîåì àðñåíàëå ìíîæåñòâî ñïîñîáîâ

ðåàêöèè íà ðàçëè÷íûå íåïðåäâèäåííûå ñèòóàöèè. Êîãäà ÷å-
ëîâåê çíàåò è óìååò ïðèìåíÿòü ìíîæåñòâî òåõíîëîãèé ðàáîòû.
Âñåìó ýòîìó ìîæíî ó÷èòüñÿ â óñëîâèÿõ òðåíèíãîâ ëèáî â ðåàëü-
íîé ïðàêòè÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè. Òåõíîëîãèè ìîæíî âçÿòü èç
êíèã íà òåìó ïðîäàæ, âûïóñêàåìûõ ñåé÷àñ â áîëüøèõ êîëè÷åñò-
âàõ, ëèáî ïåðåíÿòü ó áîëåå îïûòíûõ òîâàðèùåé.
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Íàäåþñü, ÷òî òåõíîëîãèè, êîòîðûå âû íàøëè â ýòîé êíèãå, äà-
äóò âàì åùå áîëüøå óâåðåííîñòè â ñåáå è â òîì, ÷òî âû äåëàåòå.

À â ñëåäóþùåì ðàçäåëå âû íàéäåòå åùå îäíó òåõíîëîãèþ. Åñëè
âû âîçüìåòå åå íà âîîðóæåíèå è áóäåòå ãîòîâèòüñÿ ê âñòðå÷å â
òå÷åíèå õîòÿ áû 15 ìèíóò, òî ïîâûøåíèå ðåçóëüòàòèâíîñòè âà-
øåé ðàáîòû ÿ ìîãó ãàðàíòèðîâàòü.

11.6. ÒÅÕÍÈÊÀ ÏÎÄÃÎÒÎÂÊÈ Ê ÂÑÒÐÅ×Å (ÒÅÕÍÈÊÀ ØÅÑÒÈ
ÂÎÏÐÎÑÎÂ)

Ïðîîáðàçîì äàííîé òåõíèêè ÿâëÿåòñÿ òåõíîëîãèÿ ïîñòàíîâ-
êè öåëè «4 ÒÎÒÅ» îäíîãî èç èçâåñòíåéøèõ òðåíåðîâ ÍËÏ è êî-
ó÷à, àíãëè÷àíèíà Ïèòåðà Âðèöû. Âïåðâûå ÿ ïîçíàêîìèëàñü ñ íåé
íà Òðåíèíãå òðåíåðîâ Ïèòåðà Âðèöû è ßíà Àðäóÿ â 1997 ãîäó.
Òåõíîëîãèÿ áûëà ìíîþ íåñêîëüêî óïðîùåíà è äîðàáîòàíà ïîä
íàøè ðåàëèè. Îíà îïðîáîâàíà ìíîþ è ìíîæåñòâîì ó÷àñòíèêîâ
ìîèõ òðåíèíãîâ â òå÷åíèå ìíîãèõ ëåò. Ãàðàíòèðóþ — îíà õîðîøî
ðàáîòàåò! Îñíîâîé òåõíèêè ìîæíî ñ÷èòàòü 6 âîïðîñîâ, êîòîðûå
íåîáõîäèìî çàäàòü ñåáå âî âðåìÿ ïîäãîòîâêè ê âñòðå÷å, íà êîòî-
ðîé âû õîòèòå ïîëó÷èòü íóæíûé âàì ðåçóëüòàò.

Êñòàòè, òåõíèêà ðàáîòàåò íå òîëüêî â ïðîäàæàõ. Îíà ïðè-
ìåíèìà è ïðè ïîäãîòîâêå ê ëþáîìó ðàçãîâîðó, ïåðåãîâîðàì, ïðå-
çåíòàöèè è ò. ï., ãäå âû õîòèòå äîñòè÷ü îïðåäåëåííûõ öåëåé.

Âîò ýòè âîïðîñû.

1. ×òî ÿ õî÷ó ïîëó÷èòü äëÿ ñåáÿ íà ýòîé âñòðå÷å?
2. ×òî õî÷åò òîò ÷åëîâåê, ñ êîòîðûì ÿ âñòðå÷àþñü?
3. ×òî ÿ õî÷ó, ÷òîáû ïîíÿë è çàïîìíèë òîò ÷åëîâåê, ñ êîòîðûì ÿ âñòðå-

÷àþñü?
4. Êàê ÿ õî÷ó, ÷òîáû ïðîõîäèëà âñòðå÷à? (Ñöåíà, ðîëü, êîíòåêñò, ìå-

òà-ñîîáùåíèå è ò. ä.)
5. Êàêóþ ïîñëåäîâàòåëüíîñòü äåéñòâèé ÿ äîëæåí ñîâåðøèòü, ÷òîáû

äîñòè÷ü âñåõ ïîñòàâëåííûõ öåëåé? Êàêîâ ñöåíàðèé?
6. Êàêèå ïðåïÿòñòâèÿ ÿ ïðåäâèæó? Ñ êàêèìè âîïðîñàìè, ñîìíåíèÿìè

èëè âîçðàæåíèÿìè ÿ ìîãó ñòîëêíóòüñÿ? ×òî ÿ áóäó äåëàòü, åñëè
÷òî-òî ïîéäåò íå ïî ñöåíàðèþ?
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Ðàçáåðåì êàæäûé èç âîïðîñîâ â îòäåëüíîñòè. Èòàê, ïðåä-
ñòàâüòå ñåáå, ÷òî âàì ïðåäñòîèò âñòðå÷à ñ êàêèì-ëèáî âàæíûì
êëèåíòîì. È ïåðâûé âîïðîñ — ýòî…

Âîïðîñ 1. ×òî ÿ õî÷ó (ïîëó÷èòü) äëÿ ñåáÿ íà ýòîé
âñòðå÷å?

×àùå âñåãî íà ýòîò âîïðîñ ëþäè îòâå÷àþò: «Ýòî æå ÿñíî! ×òî
ìû ìîæåì õîòåòü? Êîíå÷íî,

1) çàèíòåðåñîâàòü êëèåíòà íàøèì ïðåäëîæåíèåì,

2) îçíàêîìèòü êëèåíòà ñ íàøèìè ïðåäëîæåíèÿìè, àêöèÿìè
è óñëîâèÿìè,

3) ïðîäàòü ñâîé òîâàð (óñëóãó),

4) ïîëó÷èòü îïëàòó, äåíüãè,

5) ÷òîáû êëèåíò ïîäïèñàë äîãîâîð, êîíòðàêò, âûãîäíûé íàì;

6) ñäåëàòü êëèåíòà ëîÿëüíûì, ïîñòîÿííûì êëèåíòîì,

7) ÷òîáû êëèåíò ïîðåêîìåíäîâàë íàñ èëè íàø ïðîäóêò ñâîèì
äðóçüÿì èëè äàë ðåêîìåíäàöèè íàì, êàê ïðîäàâöàì,

8) è òàê äàëåå.

Áûâàþò è áîëåå ýêçîòè÷åñêèå «öåëè»:

� õî÷ó çàãèïíîòèçèðîâàòü êëèåíòà, çàêîäèðîâàòü, ÷òîáû îí
ïîäïèñàë âñå;

� õî÷ó ââåñòè êëèåíòà â ýòîò ïðåêðàñíûé ìèð (íàøåãî ïðî-
äóêòà) è èçìåíèòü åãî æèçíü è ò. ï.

Êîíå÷íî, âû ìîæåòå ñòàâèòü ïåðåä ñîáîé ëþáûå öåëè. Èõ êà-
÷åñòâî áóäåò çàâèñåòü îò âàøåãî îïûòà è ìîðàëüíûõ öåííîñòåé,
íî… ó ìåíÿ âñåãäà âîçíèêàþò ñëåäóþùèå âîïðîñû:

� Êàê âû óçíàåòå, ÷òî äîñòèãëè ñâîèõ öåëåé íà âñòðå÷å?

� ×òî áóäåò ÿâëÿòüñÿ äîêàçàòåëüñòâîì òîãî, ÷òî âû äîñ-
òèãëè ñâîèõ öåëåé çà òå ïîë÷àñà (äâà ÷àñà, 10 ìèíóò è ò. ä.),
êîòîðûå âàì áóäóò îòâåäåíû íà ðàçãîâîð, êîììóíèêàöèþ ñ
êëèåíòîì?
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Ìíå íðàâèòñÿ åùå è äðóãàÿ ôîðìóëèðîâêà:

×åì ìåðèòü áóäåì?

Èñòîðèÿ

Áûë ó ìåíÿ êëèåíò. Ñàëîí ïðåñòèæíîé äîðîãîé èòàëüÿíñêîé ìåáåëè.
Êîãäà ÿ ïðèøëà òóäà â ïåðâûé ðàç íà âñòðå÷ó ñ äèðåêòîðîì ñàëîíà,
òî ïîñëå âçàèìíîãî ïðåäñòâëåíèÿ íà÷àëà èññëåäîâàòü ñèòóàöèþ è
âûÿñíÿòü çàïðîñ. Îíè õîòåëè ïðîâåñòè òðåíèíã ïðîäàæ äëÿ ìåíåä-
æåðîâ ïî ïðîäàæàì, ðàáîòàþùèõ ñ VIP-êëèåíòàìè. Ðàçãîâîð ïðîòå-
êàë ïðèáëèçèòåëüíî òàê:

— Ñêàæèòå, ÷òî, ïî âàøåìó ìíåíèþ, äîëæíî ïðîèçîéòè ïîñëå òðå-
íèíãà?

— ß õî÷ó, ÷òîáû ìîè ñîòðóäíèêè â çàëå ðàáîòàëè áîëåå ýôôåê-
òèâíî.

— Êàê ýòî — «áîëåå ýôôåêòèâíî»? ×åì ìåðèòü áóäåì èõ ýôôåêòèâ-
íîñòü?

— Íó… Îíè áóäóò áîëåå àêòèâíî áåãàòü îêîëî êëèåíòîâ.

— Õîðîøî. ß ñåé÷àñ ñîáåðó âñåõ âàøèõ ñîòðóäíèêîâ è íàó÷ó èõ àê-
òèâíî áåãàòü. Ýòî òî, ÷òî âû õîòèòå?

— Íåò, êîíå÷íî… ß õî÷ó, ÷òîáû îíè áûëè äîáðîæåëàòåëüíûìè, óëû-
áàëèñü êëèåíòàì…

— Õîðîøî. ß ñåé÷àñ ñîáåðó èõ è, êðîìå òîãî, ÷òî îáó÷ó èõ áûñòðåå
äâèãàòüñÿ, ïîêàæó èì, êàê íóæíî áåñïðåðûâíî óëûáàòüñÿ è êèâàòü
êëèåíòàì. Ýòî çàéìåò âñåãî ïÿòíàäöàòü ìèíóò è íå áóäåò ñòîèòü
âàì íè êîïåéêè. Ýòî òî, ÷òî âû õîòèòå?

— Íåò…

— Òîãäà äàâàéòå ðàçáåðåìñÿ, ÷åì èçìåðÿòü áóäåì èçìåíåíèÿ âàøèõ
ñîòðóäíèêîâ ïîñëå òðåíèíãà. Ìîæíî:

1) ïðîâåðÿòü çíàíèÿ îïðåäåëåííûõ òåõíèê, òåõíîëîãèé èëè ñòàí-
äàðòîâ ðàáîòû ñ ïîìîùüþ, íàïðèìåð, ýêçàìåíà;

2) èññëåäîâàòü íàâûêè èñïîëüçîâàíèÿ ñîòðóäíèêàìè ýòèõ òåõíîëî-
ãèé â ðàçëè÷íûõ ñèòóàöèÿõ (ëèáî ïðîâîäÿ ðîëåâûå èãðû, ëèáî èñ-
ïîëüçóÿ òåõíîëîãèþ «Ìèñòåðè øîïåð»);
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3) ñìîòðåòü íà èçìåíåíèå îáúåìîâ ïðîäàæ. (Íî ýòî ñàìûé íåïðåä-
ñêàçóåìûé êðèòåðèé, òàê êàê îí çàâèñèò íå òîëüêî îò îáó÷åííî-
ñòè ïåðñîíàëà, íî è îò ñèñòåìû ìîòèâàöèè, ñèòóàöèè íà ðûíêå,
ïîëèòèêè êîìïàíèè, ñåçîííîñòè è ìíîãîãî äðóãîãî. Òåì áîëåå, ÷òî
íå âñå ðóêîâîäèòåëè ãîòîâû ïîäåëèòüñÿ ñ êîíñóëüòàíòîì-òðå-
íåðîì êîíôèäåíöèàëüíîé èíôîðìàöèåé.)

Ñóùåñòâóþò è äðóãèå êðèòåðèè îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè òðåíèíãà
è ðàáîòû ñîòðóäíèêîâ ïîñëå òðåíèíãà. ×åì ìåðèòü áóäåì?

Èòàê, âåðíåìñÿ ê ïðèâåäåííîìó âûøå ñïèñêó öåëåé è çàäà-
äèì âîïðîñ: «×åì ìåðèòü áóäåì?»

Êàê âû óçíàåòå, íàïðèìåð, ÷òî «êëèåíò çàèíòåðåñîâàëñÿ âà-
øèì ïðåäëîæåíèåì» (öåëü 1 èç ñïèñêà öåëåé)?

Ó íåãî «íà÷íóò ñèÿòü ãëàçà»? À ñêîëüêî ðàç âû âèäåëè ñèÿþ-
ùèå ãëàçà ÷åëîâåêà, äóìàëè, ÷òî äåëî â øëÿïå è… îøèáàëèñü. ×å-
ëîâåê ëèáî áîëüøå íå ïðèõîäèë, ëèáî ïîñëå íåêîòîðîãî ðàçäó-
ìüÿ îòêàçûâàëñÿ îò âàøåãî ïðåäëîæåíèÿ. Çíà÷èò, «ñèÿíèåì
ãëàç» ìåðèòü çàèíòåðåñîâàííîñòü íåëüçÿ. À ÷åì ìîæíî? Îáåùà-
íèÿìè, ÷òî «Çàâòðà! Îáÿçàòåëüíî! Áåç ñîìíåíèÿ!..» Òîæå íå
ôàêò, ÷òî ïîñëå òàêèõ îáåùàíèé êëèåíò âåðíåòñÿ. Çíà÷èò, è ýòèì
íåëüçÿ. À ÷åì æå âñå-òàêè ìîæíî?

Ìîæíî ìåðèòü:

� äåíüãàìè êëèåíòà, îòäàííûìè èì âàì èëè â êàññó;
� îñòàâëåííûìè äëÿ êîíòàêòà íîìåðàìè òåëåôîíà è äîãîâî-

ðåííîñòüþ î âðåìåíè ñîçâîíà;
� àâàíñîâûìè ïëàòåæàìè;
� ïîâòîðíûìè âèçèòàìè è ò. ä.

Òî åñòü ìåðèòü ìîæíî òîëüêî òåì, ÷òî ìîæíî «óâèäåòü»
è «ïîùóïàòü» â ðåàëüíîñòè.

Ïîâòîðíîå âîçâðàùåíèå (ïîÿâëåíèå êëèåíòà â âàøåì îôèñå,
ñàëîíå, ìàãàçèíå è ò. ä.), íàïðèìåð, — ýòî ñèãíàë òîãî, ÷òî ÷åëî-
âåêà ÷òî-òî çàöåïèëî. Ýòî íå ãàðàíòèÿ çàèíòåðåñîâàííîñòè, íî
ñèãíàë îá èíòåðåñå. Êîíòàêòíûé òåëåôîí, çàïèñàííûé â âàø
åæåäíåâíèê ïîä äèêòîâêó ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà è ñîãëàñî-
âàííîå âðåìÿ çâîíêà — ýòî ðåàëüíîñòü. Äåíüãè â êàññå èëè àâàí-
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ñîâûé ïëàòåæ íà ñ÷åòó — ýòî ðåàëüíîñòü è ãàðàíòèÿ, ÷òî ñ áîëü-
øîé äîëåé âåðîÿòíîñòè êëèåíò îïëàòèò îñòàâøóþñÿ ÷àñòü äåíåã.

Îäîáðèòåëüíûå ñëîâà, îáåùàíèÿ âåðíóòüñÿ è êóïèòü, ýìî-
öèè, «ãîðÿùèå ãëàçà» è ò. ä. — ýòî íå ãàðàíòèÿ. Ýòî íå «ðåàëü-
íîñòü», íà êîòîðóþ ìîæíî îïåðåòüñÿ ïðè îöåíêå ñèòóàöèè.

Ïîéäåì äàëüøå ïî ñïèñêó öåëåé. Öåëü 2: «Îçíàêîìèòü êëè-

åíòà ñ íàøèìè ïðåäëîæåíèÿìè, àêöèÿìè è óñëîâèÿìè».
Ì-äà! Íó, îçíàêîìèëè âû åãî. È ÷òî äàëüøå? Âû õîòèòå âñåõ

ïðîñòî «îçíàêàìëèâàòü»? Âû äóìàåòå, ÷òî åñëè âû ðàññêàæåòå î
ñâîåì ïðîäóêòå âñå-âñå è ïîêàæåòå êàêèå-ëèáî ðåêëàìíûå ìàòå-
ðèàëû, òî ÷åëîâåê ñàì ïîòîì ïîéìåò âñþ âûãîäíîñòü âàøåãî
ïðåäëîæåíèÿ è ñàì êóïèò? Æäèòå! Ýòî áûâàåò ñëèøêîì ðåäêî.
Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ïðîöåññ ïðîäàæè äîëæåí ïðîéòè âñå
ýòàïû. À ïðè òàêîé ôîðìóëèðîâêå öåëè, êàê ôîðìóëèðîâêà 2, âû
îñòàíàâëèâàåòåñü íà øàãå «Ïðåçåíòàöèÿ» — è âñå. Äàëüøå øàãîâ
íåò. Íåò íè «ðàáîòû ñ âîçðàæåíèÿìè», íè ýòàïà «Çàâåðøåíèå»,
íàïðèìåð. È âîçíèêàþò âîïðîñû:

À ÷òî âû õîòèòå ïîñëå òîãî, êàê âû îçíàêîìèëè êëèåíòîâ ñ âà-

øèìè ïðåäëîæåíèÿìè? ×åì äîëæåí çàêîí÷èòüñÿ ïðîöåññ îçíà-

êîìëåíèÿ?

Àíåêäîò â òåìó

Âñòðå÷àþòñÿ äâà ïðîäàâöà.

— Ïðèâåò! Êàê ó òåáÿ ñåãîäíÿ äåëà?

— Çàìå÷àòåëüíî! Ñåãîäíÿ ìîé äåíü. Ñ óòðà ÿ ñäåëàë 30 çâîíêîâ,
îòïðàâèë 20 ôàêñîâ, îòâåòèë íà 10 âõîäÿùèõ çâîíêîâ. Ïîòîì îòâåç
ðåêëàìíûå ìàòåðèàëû åùå 5 êëèåíòàì…

— Ì-äà… ß òîæå íè÷åãî ñåãîäíÿ íå ïðîäàë…

Âàæåí ðåçóëüòàò

Ïðè ïîñòàíîâêå öåëåé îïèñûâàéòå êîíå÷íûé ðåçóëüòàò. Åñëè
âû îðèåíòèðóåòåñü òîëüêî íà ïðîöåññ («îçíàêîìèòü», «çâî-
íèòü», «ïðîäàâàòü» è ò. ä.), òî ðåçóëüòàò íåïðåäñêàçóåì. Òî åñòü
âû êàê áû ãîâîðèòå: «ß áóäó ðàáîòàòü, äåéñòâîâàòü. À ðåçóëüòàò
êàêîé-íèáóäü äà ïîëó÷èòñÿ».
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Êîíå÷íî, ïîëó÷èòñÿ. Íî êàêîé?
Âìåñòî ôîðìóëèðîâêè «ß áóäó çâîíèòü êëèåíòàì, ÷òîáû íà-

çíà÷èòü âñòðå÷è» ëó÷øå èñïîëüçîâàòü: «ß íàçíà÷ó è ïðîâåäó
ïÿòü âñòðå÷ ñ êëèåíòàìè â ÷åòâåðã è çàêëþ÷ó êîíòðàêòû íà îá-
ùóþ ñóììó 125 òûñÿ÷».

Åñëè ïåðâûé âàðèàíò ôîðìóëèðîâêè íàïðàâëÿåò âíèìàíèå
íà ïðîöåññ ïðîçâîíà è ôèêñèðóåò òîëüêî îäèí âàðèàíò ðàçâèòèÿ
ñîáûòèé, òî âî âòîðîì ñëó÷àå ïðîöåññ íå çàäàí. Çàäàí òîëüêî ðå-
çóëüòàò. È âû ìîæåòå áûòü ãèáêèìè â ïîäáîðå ñðåäñòâ äîñòèæå-
íèÿ ýòîãî ðåçóëüòàòà (çâîíèòü, îòñûëàòü ôàêñû, ïðèõîäèòü
ê êëèåíòó â ãîñòè, ïîñûëàòü ïðèãëàøåíèÿ è òàê äàëåå).

Ìåæäó ïðîöåññîì è ðåçóëüòàòîì, ìåæäó ïðîöåññíîé ïî-
ñòàíîâêîé öåëè è ïîñòàíîâêîé öåëè, îðèåíòèðîâàííîé íà ðå-
çóëüòàò, åñòü áîëüøàÿ ðàçíèöà. Â ïåðâîì ñëó÷àå öåëüþ ÿâëÿåòñÿ
ñàì ïðîöåññ. Âî âòîðîì ñëó÷àå íàñ èíòåðåñóåò íå êàê ÷òî-òî äå-
ëàëîñü, à ÷òî ïîëó÷èëîñü â êîíöå, êàêèìè ðåçóëüòàòàìè ìû ìî-
æåì âîñïîëüçîâàòüñÿ.

Ñîãëàñèòåñü, öåëü «ß õî÷ó ïðîäàòü ñåãîäíÿ àâòîìîáèëü çà
40 òûñÿ÷ äîëëàðîâ» îòëè÷àåòñÿ îò öåëè «ß õî÷ó ñåãîäíÿ ïîêàçû-
âàòü êëèåíòàì àâòîìîáèëè íîâîãî ìîäåëüíîãî ðÿäà». Ýòè öåëè
îòëè÷àþòñÿ äðóã îò äðóãà ïî âíóòðåííåé ýíåðãåòèêå, ñèëå è íà-
ïðàâëåííîñòè.

Âîïðîñ 2. ×òî õî÷åò êëèåíò?

Ýòî îäèí èç ãëàâíûõ âîïðîñîâ! Î÷åíü ÷àñòî ïðîäàâöû çíà-
þò, ÷òî õîòÿò îíè. Îíè çíàþò, ÷òî èì ñàìèì íðàâèòñÿ â ïðîäóêòå.
Îíè çíàþò âñå òåõíè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè è âñå âîçìîæíûå
ïðåèìóùåñòâà ñâîåãî ïðîäóêòà. Íî íå âñå ïðîäàâöû óìåþò ñòàíî-
âèòüñÿ íà ìåñòî êëèåíòà, ñìîòðåòü íà ïðîäóêò åãî ãëàçàìè, ñ åãî
òî÷êè çðåíèÿ. Ìàëî êòî èç ïðîäàâöîâ äóìàåò î òîì, â êàêîé ñèòóà-
öèè ñåé÷àñ íàõîäèòñÿ êëèåíò è ðàçáèðàåòñÿ ñ òåì, êàê ïðîäóêò ìî-
æåò ðåøèòü ñòîÿùèå ïåðåä êëèåíòîì çàäà÷è èëè ïðîáëåìû.

À âåäü èìåííî îò òîãî, íàñêîëüêî àðãóìåíòû â ïðåçåíòàöèè
ïðîäàâöà ñîâïàäóò ñ îæèäàíèÿìè êëèåíòà, çàâèñèò ðåçóëüòàò
ïðîöåññà ïðîäàæè.
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Êàê óçíàòü, ÷åãî õî÷åò êëèåíò? Åñòü íåñêîëüêî ñïîñîáîâ ñáî-
ðà ïîäîáíîãî ðîäà èíôîðìàöèè.

Ñïîñîá 1. Ñïðîñèòü ó íåãî ñàìîãî

Ñàìûé ïðîñòîé ñïîñîá. Åñëè, êîíå÷íî, êëèåíò «åñòü â íàëè-
÷èè» è ñîãëàñåí îòâå÷àòü íà âàøè âîïðîñû.

Çàäàéòå ðÿä îòêðûòûõ è óòî÷íÿþùèõ âîïðîñîâ, èñïîëüçóéòå
«Òåõíèêó îöåíêè» èëè êàêóþ-òî äðóãóþ òåõíîëîãèþ âûÿâëåíèÿ
ïîòðåáíîñòåé. À äàëüøå òîëüêî ñëóøàéòå âíèìàòåëüíî è çàïî-
ìèíàéòå. Íî ýòî, ïîâòîðþñü, åñëè êëèåíò åñòü â íàëè÷èè (ïðè-
øåë â âàø áóòèê, ìàãàçèí, àãåíòñòâî, â âàø îôèñ è òàê äàëåå).

À åñëè êëèåíòà íåò ðÿäîì? Èëè åñëè îí äî êîíöà íå îñîçíàë
ñâîèõ ïîòðåáíîñòåé, êîòîðûå ìîæåò óäîâëåòâîðèòü âàø ïðî-
äóêò? À ìîæåò, îí ñåé÷àñ íå ãîòîâ ñ âàìè îáùàòüñÿ? Èëè ãîòîâ,
íî âíÿòíî íå ìîæåò îòâåòèòü íà âîïðîñû, êîòîðûå âû åìó çàäàå-
òå. ×òî òîãäà?

Åñëè îïðîñèòü êëèåíòà íå ïðåäñòàâëÿåòñÿ âîçìîæíûì, òî
ìîæíî èñïîëüçîâàòü äðóãèå ñïîñîáû ñáîðà èíôîðìàöèè.

Ñïîñîá 2. Èññëåäîâàòü êëèåíòà è åãî ñèòóàöèþ

Ýòîò ñïîñîá ïðèìåíèì â òîì ñëó÷àå, êîãäà âàì íåîáõîäèìî
îñóùåñòâèòü ïðîäàæó òèïà b2b (business to business). Òî åñòü
îñóùåñòâèòü ïðîäàæó íà âñòðå÷å ñ âëàäåëüöåì èëè ðóêîâîäèòå-
ëåì ïðåäïðèÿòèÿ. Â ýòîì ñëó÷àå äëÿ ñáîðà èíôîðìàöèè ìîæíî:

� ïðèìåíèòü òåõíîëîãèþ òèïà «Mystery Shopper» («Òàéíûé
ïîêóïàòåëü»), êîãäà âû ïîä âèäîì ïîêóïàòåëÿ ïðèõîäèòå
èëè çâîíèòå â ôèðìó, êîòîðàÿ âàñ èíòåðåñóåò è, èãðàÿ ðîëü
êëèåíòà, âíèìàòåëüíî èññëåäóåòå òî, ÷òî âàñ èíòåðåñóåò;

� îçíàêîìèòüñÿ ñ îòêðûòûìè èñòî÷íèêàìè èíôîðìàöèè
(ñàéòîì êîìïàíèè, ñòàòüÿìè î êîìïàíèè â ÑÌÈ, ñïëåòíÿ-
ìè î êîìïàíèè è ò. ä.);

� ïîîáùàòüñÿ ñ ïðåäñòàâèòåëÿìè êîìïàíèè â îáû÷íîé îáñòà-
íîâêå;

Ïðîäàâöû, íàïðèìåð, ÷àñòî ðàññêàçûâàþò âñþ ïîäíîãîòíóþ êîìïà-
íèè, åñëè çàäàòü âîïðîñ òèïà: «À ÷òî ýòî ó âàñ ïðîäóêòà ZZ íåò?».
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«Òà-à-à-à… Òîðãîâàòü íå÷åì. Ðóêîâîäñòâî íå ÷åøåòñÿ. Ó ñîñåäåé

è ZZ, è PP, è YY åñòü. À ó íàñ…» À äàëüøå ïðîñòî ñëóøàéòå îáî âñåõ

ïðîáëåìàõ äàííîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

� ïðîâåñòè àíàëèç ñèòóàöèè â îòðàñëè ïîòåíöèàëüíîãî êëè-
åíòà, èññëåäîâàòü êîíêóðåíòíóþ ñðåäó è ïðîàíàëèçèðî-
âàòü âîçìîæíûå çàòðóäíåíèÿ.

Èñòîðèÿ

Ó ìåíÿ åñòü çíàêîìûé. Îí òàëàíòëèâûé èíæåíåð-ìåõàíèê, ñîçäàâ-

øèé ñâîé ñïåöèôè÷åñêèé áèçíåñ. Åãî íåáîëüøîé çàâîä ñïåöèàëèçèðó-

åòñÿ íà òîì, ÷òî ìîäåðíèçèðóåò ðàçëè÷íûå ñåðèéíûå àãðåãàòû äëÿ

íóæä îïðåäåëåííûõ ïðåäïðèÿòèé èëè ïðîèçâîäñòâ. Áîëåå òî÷íî, ÷åì

îí çàíèìàåòñÿ, ÿ îïèñàòü íå áåðóñü, íî òî, êàê îí îáåñïå÷èâàåò ñâîé

çàâîä çàêàçàìè, äîñòîéíî âíèìàíèÿ.

Ïîä âèäîì ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà îí èäåò íà òî ïðåäïðèÿòèå, êî-

òîðîå åãî èíòåðåñóåò. Êàê îí ïîïàäàåò â öåõà, ÿ íå óòî÷íÿëà, íî ïî-

ïàäàåò. Ïðîõîäÿ ïî öåõàì, îí èññëåäóåò, êàê âûñòðîåí ïðîèçâîäñò-

âåííûé ïðîöåññ, êàêèå òåõíîëîãèè ïðèìåíÿþòñÿ è êàêàÿ òåõíèêà è

àãðåãàòû èñïîëüçóþòñÿ. Çàòåì îí âîçâðàùàåòñÿ â ñâîé îôèñ è ãîòî-

âèò ïðåäëîæåíèå äëÿ ðóêîâîäñòâà òîãî ïðåäïðèÿòèÿ, êîòîðîå îí

èññëåäîâàë. Ïðè ýòîì åãî ïðåäëîæåíèÿ âñåãäà ïîïàäàþò â òî÷êó.

Âåäü îí ïðîàíàëèçèðîâàë âåñü ïðîöåññ êàê èíæåíåð è íàøåë âñå ýòà-

ïû, êîòîðûå ÿâëÿþòñÿ ëèáî ïðîáëåìíûìè, ëèáî íà êîòîðûõ ïðîèñ-

õîäÿò ïîòåðè ýíåðãèè è äðóãèõ ðåñóðñîâ. Åãî ïðåäëîæåíèÿ, ïî ñóòè,

ýòî ÷åòêèé ïëàí ìîäåðíèçàöèè èëè ðåêîíñòðóêöèè ëèíèè. Ïëàí

âêëþ÷àåò ðàñ÷åòû è îáîñíîâàíèÿ âûãîäíîñòè òåõ èçìåíåíèé, êîòî-

ðûå îí ïðåäëàãàåò ñäåëàòü.

Íàäî ëè ãîâîðèòü, ÷òî ðóêîâîäèòåëè ïðåäïðèÿòèé, âûñëóøèâàÿ òà-

êóþ ïðåçåíòàöèþ, â êîòîðîé óãàäûâàåòñÿ ãëóáîêîå çíàíèå ñèòóà-

öèè íà ïðåäïðèÿòèè è ÷óâñòâóåòñÿ âûñî÷àéøèé ïðîôåññèîíàëèçì

äîêëàä÷èêà, íå ìîãóò íå ïðèñëóøàòüñÿ ê ðåêîìåíäàöèÿì. È ïîñëå

êàæäîé âñòðå÷è ó ìîåãî çíàêîìîãî ïîÿâëÿåòñÿ íîâûé êëèåíò.

Ñïîñîá 3. Ñîáðàòü èíôîðìàöèþ ó òðåòüèõ ëèö

Èíîãäà ïîëåçíî ñîáðàòü èíôîðìàöèþ î êëèåíòå, ïîîáùàâ-
øèñü ñ òðåòüèìè ëèöàìè. Ìîæíî ïîîáùàòüñÿ ñ ñîòðóäíèêàìè
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è êëèåíòàìè âàøåãî ïîòåíöèàëüíîãî ïàðòíåðà, åñëè ýòî ôèðìà
èëè ïðåäïðèÿòèå.

Ìîæíî ïîãîâîðèòü ñ âðàãàìè èëè êîíêóðåíòàìè èíòåðåñóþ-
ùåé âàñ êîìïàíèè (ó íèõ ìîæíî ïîëó÷èòü ïîðîé ãîðàçäî áîëüøå
èíôîðìàöèè, ÷åì ó ïðåäñòàâèòåëåé ñàìîãî êëèåíòà), èëè, íàîáî-
ðîò, ïîîáùàòüñÿ ñ äðóçüÿìè òîãî, êîãî âû õîòèòå ñäåëàòü ñâîèì
êëèåíòîì.

×àùå âñåãî ýòî èäåò â âàðèàíòå ïðîñüáû î ïîìîùè: «Ðàññêàæèòå
ìíå î Õ. ß äóìàþ íà÷àòü ñ íèìè äåëî (ïîîáùàòüñÿ, ïîçâîíèòü). Íî
íå ìîãó åãî ïîíÿòü. Ñòîèò ëè? Íóæíî ëè åìó (åé) ýòî?»

Â ñëó÷àå àêòèâíûõ ïðîäàæ êîíå÷íîìó ïîòðåáèòåëþ ýòîò ñïî-
ñîá ñòàíîâèòñÿ åùå ëåã÷å. Ó êàæäîãî ÷åëîâåêà åñòü äðóçüÿ, çíà-
êîìûå, ðîäñòâåííèêè. Âñåãäà ìîæíî íàéòè èñòî÷íèê èíôîðìà-
öèè.

Ìíå êîãäà-òî ïîíðàâèëàñü èäåÿ, ÷òî êàæäûé ÷åëîâåê íà ïëàíåòå
çíàåò ëþáîãî äðóãîãî ÷åëîâåêà ÷åðåç 4 ÷åëîâåê. Òî åñòü öåïî÷êà îò
âàñ ê ëþáîìó äðóãîìó ÷åëîâåêó ìèðà íå ïðåâûøàåò 4 ó÷àñòíèêîâ.
ß ðåøèëà ïðîâåðèòü. Îêàçàëîñü, ÷òî ÿ «çíàþ» ïðåçèäåíòà ÑØÀ
ðîâíî ÷åðåç 4 ÷åëîâåê. ß çíàþ ïîëèòòåõíîëîãà (1), êîòîðûé ðàáîòàë
ñ ëþäüìè (2), êîòîðûå çíàþò ïðåçèäåíòà Ðîññèè (3), êîòîðûé çíà-
êîì ñ ïðåçèäåíòîì ÑØÀ (4).

Øóòêà øóòêîé. Íî ïðîñòî ïîïðîáóéòå, è âû óâèäèòå, ÷òî â âà-
øåì îêðóæåíèè âñåãäà íàéäåòñÿ ÷åëîâåê, ÷åðåç êîòîðîãî ìîæíî
âûéòè íà ëþäåé, çíàþùèõ âàøåãî ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà.

Ñïîñîá 4. Ìûñëåííî ñòàòü íà ìåñòî êëèåíòà

Âû êîãäà-íèáóäü çàìå÷àëè, êàê äåòè ëåãêî ïåðåâîïëîùàþòñÿ
â êîãî óãîäíî? Âîçìîæíî, âû ïîìíèòå, ÷òî, êîãäà áûëè ìàëåíü-
êèìè, èãðàëè â ðàçíûå èãðû è ïåðåâîïëîùàëèñü â ðàçëè÷íûõ ãå-
ðîåâ.

Èìåííî íà òàêîì ïåðåâîïëîùåíèè è îñíîâûâàåòñÿ 4-é ñïî-
ñîá ñáîðà èíôîðìàöèè.

Ïåðåâîïëîòèòåñü. Ïðèòâîðèòåñü ñâîèì êëèåíòîì. Ïîáóäüòå
â åãî øêóðå. Ïîèãðàéòå, êàê àêòåð. Âñòàíüòå íà ìåñòî êëèåíòà.
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Ïîñìîòðèòå íà åãî ñèòóàöèþ åãî ãëàçàìè. È êîãäà áóäåòå ïåðåâî-
ïëîùàòüñÿ, òî çàäàâàéòå ñàìè ñåáå âîïðîñ: «×òî ÿ, êàê ÷åëîâåê
ñ òàêîé âíåøíîñòüþ, â òàêîì âîçðàñòå, íà òàêîé äîëæíîñòè,
ñ òàêîé æèçíåííîé ñèòóàöèåé, ìîãó õîòåòü? ×òî äëÿ ìåíÿ âàæ-
íî? ×òî äëÿ ìåíÿ çíà÷èìî?»

Åñëè âû ïðîäàåòå êîñìåòèêó äàìå ñðåäíèõ ëåò, ïåðåâîïëîòè-
òåñü â íåå, êàêîãî áû âîçðàñòà íè áûëè âû ñàìè: «Åñëè ìíå 50 ëåò.
Åñëè ÿ ýíåðãè÷íàÿ è æèçíåðàäîñòíàÿ. Åñëè ó ìåíÿ äâå äî÷êè íà
âûäàíüå. Åñëè ÿ ãëàâíûé áóõãàëòåð êðóïíîé ôèðìû è õîðîøî
çàðàáàòûâàþ. Åñëè ÿ çàìóæåì óæå 25 ëåò… ×åãî ÿ õî÷ó? ×òî äëÿ
ìåíÿ âàæíî?» Ìîæåò áûòü, ìíå âàæíî ñäåëàòü ïðèÿòíûå ïîäàð-
êè äî÷åðÿì? Èëè ìíå õî÷åòñÿ óáðàòü ìîðùèíêè è õîðîøî âû-
ãëÿäåòü íà ðàáîòå? Ìîæåò áûòü, ÿ õî÷ó çà ñîáîé óõàæèâàòü ñ ïî-
ìîùüþ áîëåå äîðîãîé êîñìåòèêè, ÷åì ÿ ýòî äåëàëà ðàíüøå?..
Ìîæåò áûòü…»

Åñëè âû äåëàåòå õîëîäíûé çâîíîê ïðîðàáó áîëüøîé ñòðîéêè
ñ ïðåäëîæåíèåì î çàêóïêå âàøèõ îòäåëî÷íûõ ìàòåðèàëîâ, òî ÷òî
ìîæåò õîòåòü îí? Îí ìîæåò õîòåòü:

� ìàòåðèàëû õîðîøåãî êà÷åñòâà è ïî íèçêîé öåíå;
� ïîñòàâêè òî÷íî â ñðîê;
� âñåãäà íàëè÷èå ìàòåðèàëîâ íà âàøåì ñêëàäå;
� áîëüøîé âûáîð ñîïóòñòâóþùèõ ìàòåðèàëîâ (÷òîáû âçÿòü

âñå â îäíîì ìåñòå);
� âûãëÿäåòü â ãëàçàõ ðóêîâîäñòâà ðà÷èòåëüíûì õîçÿèíîì,

êîòîðûé ýêîíîìèò äåíüãè ôèðìû è óìååò âñå äîñòàòü ïî õî-
ðîøåé öåíå;

� îòêàò (îïëàòó çà òî, ÷òî îí ñòàíåò âàøèì ïðåäñòàâèòåëåì
â ñòðîèòåëüíîé êîìïàíèè) è ò. ä.

Î÷åíü õîðîøî, åñëè âû õîòü ìåëüêîì âèäåëè êëèåíòà. Òîãäà
âàøå ïîäñîçíàíèå óæå ñîáðàëî ìàññèâ èíôîðìàöèè î ÷åëîâåêå,
è âàì áóäåò ãîðàçäî ëåã÷å ïðèòâîðèòüñÿ èì è ïîíÿòü, ÷òî æå
îí(à) õî÷åò.

Íî ýòî íåîáÿçàòåëüíî. Âïîëíå äîñòàòî÷íî ïîíÿòü, ê êàêîé êà-
òåãîðèè îòíîñèòñÿ âàø êëèåíò. Ïîòîìó ÷òî âñå ìåíåäæåðû ïî
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çàêóïêàì, êàê ïðåäñòàâèòåëè îäíîé êàòåãîðèè, èìåþò ñõîæèå ïî-
òðåáíîñòè, æåëàíèÿ, öåííîñòè è óñëîâèÿ ðàáîòû. Âñå ìîëîäîæå-
íû ïðè âûáîðå òóðèñòè÷åñêîé ïóòåâêè íà ìåäîâûé ìåñÿö èëè
êâàðòèðû äëÿ îòäåëüíîãî ïðîæèâàíèÿ òàêæå èìåþò ñõîæèå
öåëè è æåëàíèÿ. Åñëè ñòàòü íà ìåñòî ãèïîòåòè÷åñêîãî ìåíåäæå-
ðà èëè ìîëîäîé ñóïðóæåñêîé ïàðû, óæå ìîæíî ìíîãîå ñêàçàòü
î òîì, ÷òî îíè ìîãóò õîòåòü.

Âîïðîñ 3. ×òî äîëæåí çàïîìíèòü êëèåíò?

Âî âðåìÿ ëþáîãî ðàçãîâîðà âíèìàíèå ÷åëîâåêà ïîñòîÿííî ìå-
íÿåò ñâîé ôîêóñ ëèáî ðàññåèâàåòñÿ. Îí ìîæåò íà÷àòü äóìàòü
î ÷åì-òî ñâîåì è íå óñëûøàòü âàø ñàìûé ñèëüíûé àðãóìåíò
èìåííî ïîòîìó, ÷òî îí ïðîçâó÷àë âñåãî îäèí ðàç è â òî âðåìÿ, êî-
ãäà ÷åëîâåê íå âîñïðèíèìàë èíôîðìàöèþ, à ïîãðóçèëñÿ â ñîáñò-
âåííûå ðàçìûøëåíèÿ ïî ïîâîäó èäåé èëè ïðåäëîæåíèé, âûñêà-
çàííûõ âàìè ðàíåå.

Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ÷åëîâåêà «öåïëÿåò» òîëüêî òà èíôîð-
ìàöèÿ, êîòîðàÿ äëÿ íåãî âàæíà. Èìåííî åå îí çàïîìèíàåò. Âñå
îñòàëüíîå «ïðîëåòàåò ìèìî óøåé».

Íî ïðîäàâöó âåäü íóæíî ðàññêàçàòü íå òîëüêî î òîì, î ÷åì õî÷åò
óñëûøàòü êëèåíò, íî è òîì, î ÷åì êëèåíò íå ïðîñèë. Ðàññêàçàòü î
äîïîëíèòåëüíûõ ôóíêöèÿõ èëè õàðàêòåðèñòèêàõ. Ïðîðåêëàìèðî-
âàòü ñâîþ ôèðìó èëè íîâûå ïðåäëîæåíèÿ èëè ïîñòóïëåíèÿ. Ïî-
êàçàòü âûãîäíîñòü ðàáîòû èìåííî ñ âàøåé ôèðìîé èìåííî ñåé-
÷àñ…

×òî íóæíî ñäåëàòü, ÷òîáû èíôîðìàöèÿ áûëà óñëûøàíà âà-
øèì êëèåíòîì?

Åñòü òàêàÿ ôðàçà: «Âîñåìü ðàç ïîâòîðåííàÿ ëîæü ñòàíîâèòñÿ
ïðàâäîé». Ìåíÿ âñåãäà çàíèìàë âîïðîñ: «À ÷åì ñòàíîâèòñÿ âî-
ñåìü ðàç ïîâòîðåííàÿ ïðàâäà?» Øóòêè øóòêàìè, íî ýòà ôðàçà
äàåò êëþ÷ ê ïàìÿòè âàøåãî êëèåíòà.

Îòâå÷àÿ äëÿ ñàìîãî ñåáÿ íà âîïðîñ: «×òî ÿ õî÷ó, ÷òîáû çàïîì-
íèë êëèåíò?» — âíà÷àëå ïðîñòî çàïèøèòå âñå ãëàâíûå èäåè è âûâî-
äû, êîòîðûå âû õîòèòå «çàïðîãðàììèðîâàòü», çàëîæèòü â ïàìÿòü
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êëèåíòà. À çàòåì, ñîñòàâëÿÿ òåêñò ïðåçåíòàöèè, ñäåëàéòå òàê,
÷òîáû ýòà èíôîðìàöèÿ ïîâòîðèëàñü â òåêñòå ìèíèìóì 7–8 ðàç
â ðàçíûõ êîíòåêñòàõ.

Êàêóþ èíôîðìàöèþ ñòîèò òàê óïàêîâûâàòü?

1. Òó, êîòîðàÿ âàæíà äëÿ êëèåíòà ñ âàøåé òî÷êè çðåíèÿ. Âû
âûÿñíèëè ýòî íà ýòàïå ñáîðà èíôîðìàöèè î êëèåíòå, åãî
ïîòðåáíîñòÿõ è åãî ïðîáëåìàõ.

2. Òó, êîòîðàÿ âàæíà äëÿ âàñ. Âàì âàæíî, ÷òîáû êëèåíò åå óñ-
ëûøàë è ïîíÿë.

Íàïðèìåð, åñëè âû ïðîäàåòå êîñìåòèêó îïðåäåëåííîé ìàðêè,
à ïåðåä âàìè ïîêóïàòåëüíèöà, ñ÷èòàþùàÿ ýòó ìàðêó íåïðåñòèæ-
íîé, íî îáðàòèâøàÿñÿ ê âàì ïîòîìó, ÷òî ó íåå àëëåðãèÿ íà ëþáóþ
äðóãóþ êîñìåòèêó, òî âû ìîæåòå óïàêîâàòü ïðèâåäåííûì âûøå
ñïîñîáîì äâà ñîîáùåíèÿ:

— Íàøà êîñìåòèêà àíòèàëëåðãåííà (ýòî âàæíî óñëûøàòü êëè-

åíòêå).

— Íàøà ìàðêà îäíà èç ñàìûõ èçâåñòíûõ è ïðåñòèæíûõ â ìèðå (ýòî

òî, ÷òî âû õîòèòå, ÷òîáû êëèåíòêà ïîíÿëà).

Òåïåðü íåîáõîäèìî ïðèäóìàòü ôðàçû, â êîòîðûõ ýòè ïîñëà-
íèÿ áóäóò äîñòàâëåíû êëèåíòó. Ýòî ìîãóò áûòü ôðàçû îá àíòè-

àëëåðãåííîñòè è ïðåñòèæíîñòè.
Îá àíòèàëëåðãåííîñòè:

— Íàøà êîñìåòèêà àíòèàëëåðãåííà, è ìíîãèå êëèåíòêè, êîòîðûå

íå ìîãóò ïîëüçîâàòüñÿ êîñìåòè÷åñêèìè ñðåäñòâàìè äðóãèõ ôèðì,

ñ óäîâîëüñòâèåì ïîëüçóþòñÿ íàøèìè.

— Ëþáîå íîâîå êîñìåòè÷åñêîå ñðåäñòâî íàøåé ôèðìû, ïåðåä òåì

êàê ïîïàñòü íà ïðèëàâîê, òåñòèðóåòñÿ ñ ïîìîùüþ ñàìûõ ñîâðåìåí-

íûõ ìåòîäèê, â òîì ÷èñëå è íà àëëåðãåííîñòü.

— Â ñâÿçè ñ òåì, ÷òî âñå íàøè êîñìåòè÷åñêèå ñðåäñòâà è âñÿ äåêîðà-

òèâíàÿ êîñìåòèêà àíòèàëëåðãåííû, òî âû ìîæåòå ñïîêîéíî ïðèîá-

ðåòàòü íå òîëüêî ïîëíóþ ñèñòåìó ïî óõîäó çà êîæåé ëèöà è òåëà, íî

è âñå, ÷òî âàì ïîíðàâèòñÿ èç íîâîé êîëëåêöèè äëÿ ìàêèÿæà.
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È òàê äàëåå (7–8 óïîìèíàíèé î òîì, ÷òî êîñìåòèêà àíòèàë-
ëåðãåííà).

Î ïðåñòèæíîñòè:

— Êîñìåòèêîé íàøåé ôèðìû ïîëüçóþòñÿ ìíîãèå çíàìåíèòûå ëþäè
ìèðà. Íàïðèìåð, Áèë Êëèíòîí, Ïàòðèñèÿ Êààñ è ìíîãèå äðóãèå.
Íàøà ìàðêà äîâîëüíî èçâåñòíà è ïðåñòèæíà.

— Íàøà ôèðìà ñóùåñòâóåò óæå 45 ëåò íà ðûíêå. Îíà çàâîåâàëà çà-
ñëóæåííóþ ñëàâó è óâàæåíèå â 38 ñòðàíàõ ìèðà.

— Âû ñêàçàëè, ÷òî âàøè çíàêîìûå ïðåäïî÷èòàþò êîñìåòèêó äðóãîé
èçâåñòíîé ìàðêè. Âîçìîæíî. À ãîâîðèëè ëè âàì Âèêòîðèÿ Ï., Ñâåò-
ëàíà Í. è Òàìàðà È., ÷òî îíè ïîëüçóþòñÿ êîñìåòèêîé íàøåé ôèðìû
è ñ÷èòàþò åå êà÷åñòâåííîé è äîñòîéíîé âíèìàíèÿ? Âåäü îíè òîæå
âàøè çíàêîìûå?

È òàê äàëåå (7–8 óïîìèíàíèé è ïðèìåðîâ, êîòîðûå ïîêàçûâà-
þò èçâåñòíîñòü è ïðåñòèæíîñòü ìàðêè).

Åñòåñòâåííî, ÷òî âñå ýòè ôðàçû äîëæíû ñòîÿòü â ïðåçåíòàöèè
âðàçáðîñ. Íî îáÿçàòåëüíî, ÷òîáû èõ áûëî íå ìåíüøå 7–8. «Êàï-
ëÿ êàìåíü òî÷èò». Èíôîðìàöèÿ, ïîâòîðåííàÿ ìíîãîêðàòíî, çà-
ïîìèíàåòñÿ íàìíîãî ëó÷øå.

Âîïðîñ 4. Ñöåíà, äåêîðàöèè, ðîëåâîé ïèäæàê

Ñìûñë ïðîèñõîäÿùåãî î÷åíü ÷àñòî çàâèñèò îò êîíòåêñòà,
â êîòîðîì ñîáûòèå ïðîèñõîäèò. Óäàðèòü ÷åëîâåêà — ýòî õîðîøî
èëè ïëîõî?.. ß óæå ñëûøó âàø îòâåò: «Ñìîòðÿ ïðè êàêèõ îáñòîÿ-
òåëüñòâàõ». È âû àáñîëþòíî ïðàâû. Åñëè ýòî ïüÿíàÿ äðàêà, òî
ýòî îäèí êîíòåêñò. Åñëè ýòî ñàìîîáîðîíà ïðè íàïàäåíèè, òî ýòî
ñîâåðøåííî äðóãîå äåëî.

Òàê è ñ ïðîäàæàìè. Â çàâèñèìîñòè îò òîãî, â êàêèõ «äåêîðà-
öèÿõ» è «êîñòþìàõ» ïðîèñõîäèò äåéñòâèå, ñìûñë ïðîèñõîäÿùå-
ãî áóäåò ìåíÿòüñÿ. È ýòî íàïðÿìóþ âëèÿåò íà ðåçóëüòàòû ïðî-
äàæ.

Äîïóñòèì, âàì íåîáõîäèìî êóïèòü ïðîäóêòû. È ðÿäîì ñ âà-
øèì äîìîì íà îäèíàêîâîì ðàññòîÿíèè íàõîäèòñÿ ñòàðåíüêèé,
òåñíûé ìàãàçèí÷èê è áîëüøîé ñâåòëûé ñîâðåìåííûé ñóïåðìàð-
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êåò. È âû çíàåòå, ÷òî íàáîð ïðîäóêòîâ è öåíû òàì ïëþñ-ìèíóñ
îäèíàêîâûå. Êóäà âû ïîéäåòå äåëàòü ïîêóïêó?.. Ìîæåò áûòü,
êòî-òî è ñêàæåò ñåé÷àñ: «Èç ïðèíöèïà ïîéäó â ñòàðûé ìàãàçèí-
÷èê», íî, äóìàþ, ÷òî áîëüøèíñòâî ñêàæóò: «Êîíå÷íî, â ñóïåð-
ìàðêåò». Ïî÷åìó? Ïîòîìó ÷òî òàì ÷èùå, òàì ñîâðåìåííîå îáî-
ðóäîâàíèå è ïðîäóêòû ëó÷øå ñîõðàíÿþòñÿ. Ïîòîìó ÷òî òàì
áîëüøîé ïîòîê ïîñåòèòåëåé, à ýòî çíà÷èò, ÷òî ïðîäóêòû áûñòðî
ðàñêóïàþòñÿ è íå çàëåæèâàþòñÿ. Äà è ïðîñòî ïðèÿòíî õîäèòü ïî
êðàñèâîìó ïîìåùåíèþ è ïîëó÷àòü îáñëóæèâàíèå âûñîêîãî
óðîâíÿ.

Äðóãîé ïðèìåð. Êàê âû îòíåñåòåñü ê ïðîäóêòó, íàïðèìåð «ïè-
ùåâîé ÷óäî-äîáàâêå», êîòîðûé ðåêëàìèðóåò âíåøíå íå âïîëíå
áëàãîïîëó÷íûé ÷åëîâåê ãäå-íèáóäü â ïûëüíîì àêòîâîì çàëå
øêîëû? À êàê âû îòíåñåòåñü ê òîé æå «÷óäî-äîáàâêå», êîòîðóþ
âàì ïîðåêîìåíäóåò ïðîäàâåö-êîíñóëüòàíò â êðóïíîì àïòå÷íîì
ñóïåðìàðêåòå? Èëè ýòó æå äîáàâêó ïðåäëîæèò âêëþ÷èòü â âàø
ðàöèîí èçâåñòíûé âðà÷ âûñøåé êàòåãîðèè â ñâîåì êàáèíåòå â ñî-
âðåìåííîì äèàãíîñòè÷åcêîì öåíòðå? ß äóìàþ, ÷òî âî âñåõ òðåõ
ñëó÷àÿõ îòíîøåíèå áóäåò ðàçíûì. À âåäü äîáàâêà íå ïîìåíÿ-
ëàñü, ïîìåíÿëñÿ ëèøü êîíòåêñò, âíåøíÿÿ «óïàêîâêà» ïðîäàæè.
Ïîìåíÿëñÿ ñòàòóñ ÷åëîâåêà, êîòîðûé åå ïðîäàåò.

Êñòàòè, î ñòàòóñå. ß áû ââåëà ïîíÿòèå äàæå íå ñòàòóñà, à ðîëè.
Î÷åíü ìíîãîå çàâèñèò îò òîãî, â êàêîé ðîëè âûñòóïàåò ïðîäàâåö,
êàêîé «ðîëåâîé ïèäæàê» îí íàäåë, êàêîé îáðàç ñîçäàë (ñìîòðè
ðàçäåë «Èìèäæåâàÿ ïîäãîòîâêà»).

Âñå íóæíî ïðîäóìûâàòü, ïëàíèðîâàòü, ïîäáèðàòü òàê, ÷òîáû
âûáðàííàÿ ðîëü, îáðàç ðàáîòàëè íà äîñòèæåíèå ïîñòàâëåííîé
öåëè.

Â êàêîì âèäå ïðèéòè ê äèðåêòîðó êðóïíîé ôèðìû è êàêóþ
ìàíåðó ïîâåäåíèÿ âûáðàòü, åñëè âàì íóæåí êîíòðàêò íà ïîñòàâ-
êó âàøåé ïðîäóêöèè åãî ôèðìå è ïðè ýòîì ïîñòàâùèê ó íåãî óæå
åñòü? À â êàêîì âèäå âñòðåòèòüñÿ ñ ïðîðàáîì êðóïíîé ñòðîè-
òåëüíîé êîìïàíèè äëÿ ïðåäëîæåíèÿ åìó ïàðòèè íîâîãî ñòðîé-
ìàòåðèàëà è êîãî ñûãðàòü? «Ñâîåãî ïàðíÿ»? «Ñóïåð-ïóïåð-ñïå-
öèàëèñòà»? «Äðóãà äðóãà åãî äðóãà»? Â êàêîé ðîëè âûñòóïèòü
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ïðîäàâöó íåäâèæèìîñòè, åñëè åãî êëèåíò âëàñòíûé, óìíûé, ñî-
ëèäíûé, ñîñòîÿòåëüíûé ãîñïîäèí? Êàêóþ ðîëü âûáðàòü, åñëè
âàøè êëèåíòû — ìîëîäàÿ ïàðà ñ ìàëåíüêèì ðåáåíêîì, íå èìåþ-
ùàÿ ïîääåðæêè ðîäèòåëåé, áåðóùàÿ êâàðòèðó â êðåäèò? Êàêîãî
îíè õîòÿò âèäåòü ðèýëòîðà?

Êàæäûé ðàç, ïëàíèðóÿ âñòðå÷ó, ãîòîâÿñü ê ïåðåãîâîðàì,
î÷åíü âàæíî çàäàòü ñåáå âîïðîñû:

� ãäå è êîãäà ëó÷øå âñåãî ïðîâåñòè âñòðå÷ó,

� êàêóþ îäåæäó íàäåòü,

� êàêóþ ìàíåðó ïîâåäåíèÿ è ðîëü âûáðàòü

òàê, ÷òîáû âñå ýòî èãðàëî íà ðåçóëüòàò, íà äîñòèæåíèå ïî-
ñòàâëåííîé öåëè?

Ëþáàÿ âñòðå÷à (ïðîäàæà, ïåðåãîâîðû è ò. ä.) — ýòî ìàëåíüêèé
ñïåêòàêëü. Ñâîåãî ðîäà àâàíãàðäèñòñêèé ñïåêòàêëü, ãäå ó÷àñòíè-
êè ìîãóò ìåíÿòü õîä ñîáûòèé, à ôèíàë ìîæåò áûòü íåïðåäñêà-
çóåìûì. È âûèãðûâàåò, ïîëó÷àåò íóæíûé äëÿ ñåáÿ ôèíàë òîò,
êòî çàðàíåå ñðåæèññèðîâàë âåñü õîä ñîáûòèé, ïîäîáðàë äåêîðà-
öèè, ïîñòàâèë ðîÿëü÷èê â êóñòàõ, ïîäîáðàë êîñòþì è ïðîïèñàë
ñâîþ ðîëü ñ ó÷åòîì âñåõ âîçìîæíûõ âàðèàíòîâ ðàçâèòèÿ ñîáû-
òèé. «Íåóäà÷íèê — èìïðîâèçèðóåò. Ïîáåäèòåëü — ãîòîâèòñÿ!»

Çàìå÷àíèå

ß áû íå õîòåëà çäåñü ïèñàòü î äðåññ-êîäå è î òîì, êàê «ïðà-
âèëüíî» îäåâàòüñÿ. Íå ìîæåò áûòü íè÷åãî «îáúåêòèâíî-ïðà-
âèëüíîãî». Ïðàâèëüíî òîëüêî òî, ÷òî âåäåò ê äîñòèæåíèþ ïî-
ñòàâëåííîé öåëè.

Èñòîðèÿ 1

Îäíà èç ó÷àñòíèö ìîèõ òðåíèíãîâ, âëàäåëèöà ôèðìû ïî ïðîäàæå
êàíöòîâàðîâ è ðàçëè÷íûõ òîâàðîâ äëÿ îôèñà, ðàññêàçûâàëà î ñâîåì
ñîòðóäíèêå. Ìóæ÷èíà, ìàëåíüêèé, ùóïëåíüêèé, ïîæèëîé, ñî ñïåöè-
ôè÷åñêîé îäåññêîé âíåøíîñòüþ. Íàçâàòü åãî ïðåäñòàâèòåëüíûì
èëè äàæå ñèìïàòè÷íûì áûëî î÷åíü ñëîæíî. Ñêîðåå, îí ïîõîäèë íà ïî-
áèòîãî æèçíüþ óáîðùèêà îäåññêèõ ïëÿæåé. Íèêàêîé êîñòþì íå ìîã
èñïðàâèòü ñèòóàöèþ. Îí ïðîñòî ñìîòðåëñÿ â íåì ñìåøíî. Ìîæíî
áûëî áû åìó çàãðóñòèòü, íî…
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Îí ðåøèë «ñäåëàòü èç ëèìîíà ëèìîíàä». Îáëàäàÿ îñòðûì óìîì è
îäåññêèì ÷óâñòâîì þìîðà, îí ñîçäàë îáðàç «ìèëîãî íåäîòåïû». Òî,
÷òî íåëüçÿ â îäíîé ðîëè, ìîæíî â äðóãîé. Èìåííî â ýòîì îáðàçå îí íå-
îäíîêðàòíî ÿâëÿëñÿ ê êëèåíòàì è ðàáîòàë ïî òåõíîëîãèè «Ìåíÿ â
äâåðü, à ÿ â îêíî. Ìåíÿ â îêíî, à ÿ â ôîðòî÷êó». ×àùå âñåãî ó êëèåíòîâ
â êîíöå êîíöîâ ñðàáàòûâàë ïðèíöèï «Ëåã÷å óñòóïèòü, ÷åì ñîïðî-
òèâëÿòüñÿ». Íó ÷òî âàì ñêàçàòü, òàêàÿ òàêòèêà ïðèâåëà ê òîìó,
÷òî îí ñòàë ñàìûì ðåçóëüòàòèâíûì ïðîäàâöîì â êîìïàíèè. Îí äå-
ëàë ÷óòü ëè íå ïîëîâèíó âñåãî îáúåìà ïðîäàæ ôèðìû.

Èñòîðèÿ 2

Îäèí èç ñàìûõ áîãàòûõ ëþäåé ïëàíåòû, àíãëè÷àíèí Ðè÷àðä Áðýí-
ñîí, âëàäåëåö êîìïàíèè «Virgin», ñòðîÿùåé ñåé÷àñ êîñìîïîðò äëÿ
÷àñòíûõ ïîëåòîâ â êîñìîñ íà ñïåöèàëüíî ðàçðàáîòàííîì åãî êîì-
ïàíèåé øàòòëå, âñåãäà õîäèò òîëüêî â ïðîñòûõ ñâèòåðàõ ñ óçîðà-
ìè. Â ñâîåé àâòîáèîãðàôè÷åñêîé êíèãå «Ê ÷åðòó âñå! Áåðèñü è äå-
ëàé!» îí íàïèñàë, ÷òî äàæå äëÿ ïîëó÷åíèÿ î÷åíü âàæíîãî äëÿ íåãî
êðåäèòà â áàíêå îí ñïåöèàëüíî ïðèøåë â ñâèòåðå, íå íàäåâ êîñòþì.
Îáúÿñíèë îí ñâîé ïîñòóïîê ïðèøåäøèì â óæàñ ïîìîùíèêàì òåì,
÷òî âñå çíàþò, ÷òî ñâèòåðà — ýòî åãî ñòèëü è åñëè îí ïðèäåò â
÷åì-òî äðóãîì, íàïðèìåð, äîðîãîì êîñòþìå ñ ãàëñòóêîì, òî åìó ïî-
ïðîñòó íå äàäóò êðåäèò, ïîñ÷èòàâ, ÷òî äåëà åãî êîìïàíèè î÷åíü
ïëîõè.

Êîãäà îòâåòû íà ÷åòûðå ïåðâûõ âîïðîñà ñôîðìóëèðîâàíû
è çàïèñàíû, ñàìîå âðåìÿ, îñíîâûâàÿñü íà íèõ, íà÷àòü ñîçäàâàòü
îáùèé ñöåíàðèé ïðåäñòîÿùåé âñòðå÷è.

Âîïðîñ 5. Êàêóþ ïîñëåäîâàòåëüíîñòü äåéñòâèé
ÿ äîëæåí ñîâåðøèòü?

Ýòî âîïðîñ î ñöåíàðèè. Ñöåíàðèè âàøåé âñòðå÷è ñ êëèåíòîì
îò íà÷àëà è äî êîíöà. Ýòî âîïðîñ î ïîøàãîâî ïðîïèñàííîì ïðî-
öåññå, òåõíîëîãèè ðàáîòû ñ äàííûì êîíêðåòíûì êëèåíòîì â äàí-
íûõ êîíêðåòíûõ óñëîâèÿõ âñòðå÷è èëè ïåðåãîâîðîâ. Âû, ÿ íàäå-
þñü, ïîìíèòå, ÷òî âî âòîðîé ãëàâå áûëî ââåäåíî ñëåäóþùåå
îïðåäåëåíèå:
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Òåõíîëîãèÿ — ýòî ÷åòêî îïðåäåëåííûé (îïèñàííûé) íàáîð ïîñëåäîâà-
òåëüíî-ïàðàëëåëüíûõ äåéñòâèé, ðàñïðåäåëåííûõ âî âðåìåíè, êîòîðûé
íåîáõîäèìî âûïîëíèòü, ÷òîáû ïîëó÷èòü çàðàíåå çàïëàíèðîâàííûé
è ïðåäñêàçóåìûé ðåçóëüòàò.

Âîò íà ïÿòîì øàãå, îòâå÷àÿ íà ïÿòûé âîïðîñ, ìû è äîëæíû
ñîçäàòü òåõíîëîãèþ ðàáîòû ñ êîíêðåòíûì êëèåíòîì, îïèðàÿñü
íà èíôîðìàöèþ è èäåè, êîòîðûå áûëè âûÿâëåíû â ïðîöåññå îò-
âåòîâ íà ïåðâûå ÷åòûðå âîïðîñà.

Íàïîìíþ áàíàëüíóþ ôðàçó: «Õîðîøèé ýêñïðîìò — ýòî õîðîøî
ïîäãîòîâëåííûé ýêñïðîìò». Âåäü äàæå êðîëèê ïðîñòî òàê èç öè-
ëèíäðà ôîêóñíèêà íå ïîÿâëÿåòñÿ. Åãî ïîëîæèëè â ïîòàéíîå îòäå-
ëåíèå äî íà÷àëà ôîêóñà, ÷òîáû â íóæíûé ìîìåíò ïîä ñìåõ è âîñ-
òîðã ïóáëèêè îñâîáîäèòü óøàñòîãî èç çàòî÷åíèÿ è ïîêàçàòü
ïóøèñòîãî ñèìïàòÿãó ïóáëèêå. Òàê è ó ïðîäàâöà âñåãäà äîëæåí
áûòü êîçûðü çà ðóêàâîì, ïðåñëîâóòûé ðîÿëü÷èê â êóñòàõ, ïîäãî-
òîâëåííûå ôðàçû, äåìîíñòðàöèîííûå îáðàçöû è ò. ä., ÷òîáû â íóæ-
íûé ìîìåíò ñäåëàòü ðåøàþùèé õîä â ðàáîòå ñ êëèåíòîì. È ÷òîáû
âñå ýòî áûëî ïîä ðóêîé, íåîáõîäèìî ïîíÿòü, ÷òî, êàê è â êàêîé ïî-
ñëåäîâàòåëüíîñòè íóæíî äåëàòü.

1. Êàê, ãäå è êîãäà íàçíà÷èòü âñòðå÷ó (åñëè âîçìîæíî). ×òî
ñêàçàòü? Êàê îòâåòèòü? Êàê îäåòüñÿ?

2. Êàêèì îáðàçîì ïîçäîðîâàòüñÿ ïðè âñòðå÷å (ïðîèçâåñòè
íóæíîå âïå÷àòëåíèå)? Êàê ñåñòü? Êîãäà è êàê âñòàòü? Ñ êà-
êîé èíòîíàöèåé è ÷òî ãîâîðèòü íà êàæäîì ýòàïå âñòðå÷è?

3. ×òî âçÿòü ñ ñîáîé? ×òî ìîæåò ïîíàäîáèòüñÿ?

4. Êàê íà÷àòü ðàçãîâîð? Êàê è ñ ïîìîùüþ êàêèõ ñëîâ ïåðåéòè
ê ãëàâíîìó ïðåäëîæåíèþ? Â êàêîé ìîìåíò è êàê ïåðåéòè ê
çàâåðøåíèþ?

5. Êàêèå âîçðàæåíèÿ ìîãóò áûòü è êàê èõ ïàðèðîâàòü èëè ïðå-
äóñìîòðåòü? È òàê äàëåå.

Âàæíîå îòñòóïëåíèå

Ãîòîâÿñü ê ñúåìêàì âèäåîâåðñèé íàøèõ ñ ïàðòíåðîì ñåìèíà-
ðîâ, ÿ ïîñåòèëà íåêîòîðîå êîëè÷åñòâî çàíÿòèé ðåæèññåðñêèõ
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êóðñîâ ïðè Îäåññêîé êèíîñòóäèè. Ìíå î÷åíü ïîíðàâèëàñü òåõ-
íîëîãèÿ íàïèñàíèÿ òàê íàçûâàåìîãî «ðåæèññåðñêîãî ñöåíàðèÿ».

Èòàê, ñóùåñòâóåò êàêîå-ëèáî õóäîæåñòâåííîå ïðîèçâåäåíèå,
êîòîðîå ðåøèëè ýêðàíèçèðîâàòü. Ïðîèçâåäåíèå íàïèñàíî äëÿ
÷èòàòåëåé è ÷àñòî èçîáèëóåò õàðàêòåðèñòèêàìè ãåðîåâ, îïèñà-
íèåì âíóòðåííèõ ïåðåæèâàíèé èëè âíóòðåííèõ ìîíîëîãîâ ãå-
ðîåâ ñ ñàìèìè ñîáîé. È ÷åì èíòåðåñíåå ÷èòàòü, òåì ñëîæíåå ýòî
áûâàåò ïåðåíåñòè íà ýêðàí îäèí ê îäíîìó. Âåäü ôèëüì — ýòî âè-
çóàëüíûé ðÿä, ìîíîëîãè è äèàëîãè, äåéñòâèÿ ãåðîåâ. È äëÿ òîãî,
÷òîáû ïåðåíåñòè âíóòðåííèå ïåðåæèâàíèÿ èëè ìîíîëîãè íà ýê-
ðàí, íåîáõîäèìî ïîäêëþ÷àòü äèêòîðà, êîòîðûé áû âñå îáúÿñíÿë,
ãîâîðÿ çà êàäðîì. È òîãäà ýòî óæå íå îáû÷íîå êèíî, ê êîòîðîìó
ìû ïðèâûêëè, à êàðòèíêè ñ êîììåíòàðèÿìè. ×òîáû èçáåæàòü
ýòîãî, ïèøåòñÿ íà îñíîâå ëèòåðàòóðíîãî ïðîèçâåäåíèÿ îáùèé
ñöåíàðèé ôèëüìà.

Îäíà èç çàäà÷, ñòîÿùàÿ ïåðåä ýòèì ñöåíàðèñòîì, — ïåðåâåñòè
âñå, ÷òî âîçìîæíî, â äåéñòâèÿ, ïîêàçàòü âñå õàðàêòåðèñòèêè è
âíóòðåííèå ïåðåæèâàíèÿ ãåðîÿ ÷åðåç îáðàçû, ÷åðåç åãî ïîâåäå-
íèå è ïîñòóïêè, êîòîðûå ëåãêî ïîêàçàòü íà ýêðàíå.

Êàê, íàïðèìåð, ïåðåíåñòè íà ýêðàí ôðàçó: «Îí áûë äîáðûì è
î÷åíü ëþáèë æèâîòíûõ»? Ïðî÷èòàâ òàêóþ õàðàêòåðèñòèêó, ñöå-
íàðèñò ìîæåò íàïèñàòü ñëåäóþùóþ ìèçàíñöåíó: «Îí øåë ïî
óëèöå. Óâèäåë ìàëåíüêîãî êîòåíêà, êîòîðûé, ïðèæèìàÿñü ê çåì-
ëå, æàëîáíî ìÿóêàë. Îí îñòàíîâèëñÿ. Äâå ñåêóíäû ïîìåäëèë.
Äîñòàë ïàêåò ñ ñîñèñêàìè. Îòîðâàë îäíó è ïîëîæèë ïåðåä êîòåí-
êîì, ñêàçàâ: «Ãîëîäíûé? Íó, äåðæè!» Òàêàÿ âîò ñöåíà, êîòîðàÿ
íà ýêðàíå ìîæåò äëèòüñÿ íå áîëåå 15–20 ñåêóíä, äàñò ïîíèìàíèå
âíóòðåííåãî ìèðà ãåðîÿ áåç êàêèõ-ëèáî êîììåíòàðèåâ. Êîãäà
îáùèé ñöåíàðèé íàïèñàí, ñîáèðàþòñÿ âìåñòå ðåæèññåð è ãëàâ-
íûé îïåðàòîð (èíîãäà äîáàâëÿåòñÿ õóäîæíèê-ïîñòàíîâùèê êàð-
òèíû) è íà÷èíàþò ïèñàòü ðåæèññåðñêèé ñöåíàðèé. Îíè äåëàþò
ðàñêàäðîâêó. Òî åñòü îïèñûâàþò êàäð çà êàäðîì, êàê è ÷òî áóäåò
âûãëÿäåòü íà ýêðàíå. Îíè çàïîëíÿþò ñïåöèàëüíóþ òàáëèöó, ãäå
îäíà ñòðîêà ñîîòâåòñòâóåò îäíîìó êàäðó ôèëüìà (êàäð — ýòî
ôðàãìåíò, ñíèìàåìûé áåç âûêëþ÷åíèÿ êàìåðû, îäíèì êóñêîì).

Íèæå ïðèâåäåí ïðèìåð òàêîé òàáëèöû.
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Òàêîé ñöåíàðèé îïèñûâàåò êàæäûé øàã ïðîèñõîäÿùåãî.
Îïèñûâàåò âåñü ôèëüì îò íà÷àëà è äî êîíöà.

Èìåííî èì ïîëüçóþòñÿ âñå, êòî ó÷àñòâóåò â ñúåìêàõ, äëÿ
òîãî, ÷òîáû ó âñåõ áûëî åäèíîå âèäåíèå êàðòèíû è ïðîöåññà åå
ïðîèçâîäñòâà. Èìåííî îí ÿâëÿåòñÿ ðàáî÷èì äîêóìåíòîì äëÿ
âñåõ, îò ðåæèññåðà äî ðàáî÷åãî. Èìåííî ïî íåìó ïëàíèðóþò êà-
æäûé äåíü ñúåìêè, êàæäûé äåíü çàíÿòûõ àêòåðîâ. Èìåííî îñ-
íîâûâàÿñü íà íåì âûïèñûâàþò êîìàíäèðîâêè è ïîäáèðàþò ðå-
êâèçèò.

Âû ñêàæåòå: «Çà÷åì ñòîëüêî ñëîæíîñòåé? Ðàçâå íóæåí òàêîé
ïîøàãîâûé ñöåíàðèé äëÿ ïðîñòîãî ïðîäàâöà?» Äà, íóæåí! È äëÿ
ïðîñòîãî, è äëÿ ñëîæíîãî (ïðîäàâöà).

Íî äëÿ «ïðîñòîãî» ïðîäàâöà â ìàãàçèíå èëè îôèñå ñ ïîòî-
êîì êëèåíòîâ òàêîé ñöåíàðèé ñîçäàåòñÿ òðåíåðàìè è ñïåöèàëè-
ñòàìè êîðïîðàòèâíîãî óíèâåðñèòåòà èëè îáó÷àþùåãî öåíòðà, è
íàçûâàåòñÿ îí «Ñòàíäàðòîì îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé ôèð-
ìû Õ».

À åñëè âû íå «ïðîñòîé» ïðîäàâåö? Åñëè öåíà âîïðîñà âûñî-
êà? Åñëè ïðîäàåòñÿ íå áûòîâàÿ òåõíèêà èëè êîñìåòèêà, à ÷òî-òî
íà òûñÿ÷è, ñîòíè òûñÿ÷ è ìèëëèîíû äîëëàðîâ (åâðî, ðóáëåé
è ò. ä.)? ×òî òîãäà? Â ýòîì ñëó÷àå «ðåæèññåðñêèé ñöåíàðèé» ïå-
ðåãîâîðîâ (âñåõ ýòàïîâ ïåðåãîâîðîâ) ñòîèò ïðîïèñàòü äåòàëüíî
è îñîáî òùàòåëüíî.

Ñ ðàçâåòâëåíèÿìè íà ñëó÷àé ðàçëè÷íûõ âàðèàíòîâ ðàçâèòèÿ
ñîáûòèé. Ñ ðàñïðåäåëåíèåì ðîëåé ó÷àñòíèêîâ. Ñ ïðîäóìàííûì
äî ìåëî÷åé õðîíîìåòðàæåì è ò. ä. Â òàêèõ ñäåëêàõ ìåëî÷åé íå
áûâàåò.

ÑÖÅÍÀÐÈÉ:

� äåëàåò ÿâíîé ëîãèêó ïëàíèðóåìîãî ìåðîïðèÿòèÿ;

� ïîçâîëÿåò óâèäåòü ïëþñû è ìèíóñû ïîçèöèè;

� äèñöèïëèíèðóåò ìûøëåíèå.

È åñëè âû ñîáåðåòåñü ñîçäàòü ñöåíàðèé âñòðå÷è, òî â âàðèàíòå
ïðîäàæ èëè ïîäãîòîâêè ê ïåðåãîâîðàì òàáëèöà ïîäãîòîâêè ìî-
æåò âûãëÿäåòü òàê.
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¹

ýòàïà
Ãäå

è êîãäà
Ñëîâà, òåêñò

ïðåçåíòàöèè,
âîïðîñû è ò. ä.

Äåéñòâèÿ Ðåêâèçèò

N-é Â êîìíàòå
äëÿ ïåðå-
ãîâîðîâ

Ìû õîòåëè áû ïðîäå-
ìîíñòðèðîâàòü âàì
òå îáúåêòû, êîòîðûå
îôîðìëÿëè äèçàéíåðû
íàøåãî àãåíòñòâà

Äîñòàòü àëüáîì-ïîðò-
ôîëèî. Ðàçâåðíóòü åãî
íà 5-é ñòðàíèöå è ïî-
ëîæèòü ïåðåä çàêàç÷è-
êîì

Ïîðòôîëèî ñ ôîòî-
ãðàôèÿìè äèçàéíåð-
ñêèõ ðåøåíèé. Óêàçêà

M-é Îêîëî
ñòåíäà ñ
ïàðôþ-
ìîì

Îáðàòèòå âíèìàíèå
íà äèçàéí ýòîãî ôëà-
êîíà… Åãî ñîçäàë âå-
ëèêèé ôðàíöóçñêèé
äèçàéíåð Ïîëü Æàí
Òðåòüåí…

Äåðæàòü ôëàêîí äóõîâ
â ïðàâîé ðóêå íà óðîâ-
íå ãëàç êëèåíòêè. Â ëå-
âîé íàõîäèòñÿ ïîëîñêà
äëÿ òåñòèðîâàíèÿ çàïà-
õîâ

Ôëàêîí.
Ñïåöèàëüíàÿ òåñòî-
âàÿ ïîëîñêà.
Áàíî÷êà ñ êîôåéíû-
ìè çåðíàìè äëÿ îñâå-
æåíèÿ íþõà

Ïîäâåäó èòîã.

1. Ñöåíàðèé — ýòî ïîøàãîâàÿ òåõíîëîãèÿ ðàáîòû ñ äàííûì
êëèåíòîì â äàííîì êîíòåêñòå.

2. Â ñëó÷àå ïîòî÷íûõ ïðîäàæ, ãäå ïîòîê êëèåíòîâ áîëüøîé,
ñöåíàðèé ïðîïèñûâàåòñÿ åäèíîðàçîâî ñïåöèàëèñòàìè
ó÷åáíîãî öåíòðà è îôîðìëÿåòñÿ êàê «Ñòàíäàðòû îáñëóæè-
âàíèÿ êëèåíòîâ», ðàáîòå ïî êîòîðûì îáó÷àþò âñåõ ïðîäàâ-
öîâ.

3. Â ñëó÷àå èíäèâèäóàëüíûõ, êðóïíûõ ïðîäàæ èëè â ñèòóà-
öèè ïîäãîòîâêè ê ñåðüåçíûì ïåðåãîâîðàì, êàæäûé ñöåíà-
ðèé ïðîïèñûâàåòñÿ «ïîä ñîáûòèå» ñ îïîðîé íà âñþ ñîáðàí-
íóþ èíôîðìàöèþ (âîïðîñû 1–4).

Âîïðîñ 6. Êàêèå ìîãóò áûòü ïðîáëåìû, âîïðîñû
è âîçðàæåíèÿ? Êàê ñ íèìè ðàáîòàòü?

Ýòîò âîïðîñ ìîæíî ñ÷èòàòü ÷àñòüþ ïðåäûäóùåãî ïóíêòà (âî-
ïðîñà 5). Íî ëó÷øå ñ íèì ðàáîòàòü îòäåëüíî.

Âíà÷àëå ñîçäàéòå ñòðóêòóðó è íàïîëíèòå ñîäåðæàíèåì ñöå-
íàðèé ñ îïòèìèñòè÷åñêèì ðàçâèòèåì ñîáûòèé. È òîëüêî çàòåì,
ïîñìîòðåâ íà ïîëó÷èâøóþñÿ òåõíîëîãèþ, ïðîòåñòèðóéòå åå «íà
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èçãèá». Òî åñòü ïîäóìàéòå: ãäå è â êàêèõ ñèòóàöèÿõ ïîòåíöèàëü-
íûé êëèåíò ìîæåò çàäàòü âîïðîñû è êàêèå? Íà ÷òî, íà êàêèå àð-
ãóìåíòû âû ìîæåòå ïîëó÷èòü âîçðàæåíèÿ è êàêèå? Ãäå è â êàêèå
ìîìåíòû ìîãóò âîçíèêíóòü ïðîáëåìû è êàêèå?

È êàê òîëüêî âû íàéäåòå âñå âîçìîæíûå òîíêèå, ïðîáëåìíûå,
îïàñíûå ìåñòà âàøåãî ñöåíàðèÿ, âû ìîæåòå çàïèñàòü â äîïîëíå-
íèå ê ñöåíàðíîé òàáëèöå òàáëèöó ñ âîçìîæíûìè ñëîæíîñòÿìè è
îïèñàòü ìåòîäû èõ ïðåäîòâðàùåíèÿ, ïðåîäîëåíèÿ èëè ðàáîòû
ñ íèìè.

«Êòî ïðåäóïðåæäåí, òîò çàùèùåí». Ïðåäóïðåäèòå ñàìîãî
ñåáÿ! Ïîäñòåëèòå ñîëîìêó âåçäå, ãäå âîçìîæíî. Åñëè ñîëîìà
ïðîïàäåò — íå âåëèêà áåäà. Õóæå, åñëè åå íå áóäåò â íóæíîì ìåñ-
òå â íóæíîå âðåìÿ.

Êàê ðàáîòàòü ñ «Òåõíèêîé øåñòè âîïðîñîâ»

Ðåêîìåíäàöèÿ 1. Ïîäãîòîâêó ïðîâîäèòå ïèñüìåííî

� Âî-ïåðâûõ, âàøè èäåè ñîõðàíÿþòñÿ íà áóìàãå è èõ ëåãêî
ïðèêðåïèòü ê äîñüå íà êëèåíòà, ÷òîáû ïîâòîðíî âåðíóòüñÿ
ê ìàòåðèàëó, êîãäà áóäåò íóæíî.

� Âî-âòîðûõ, ñ ïîìîùüþ ïèñüìåííîãî âàðèàíòà ëåãêî ìîæíî
ñäåëàòü àíàëèç óæå ñîñòîÿâøåéñÿ âñòðå÷è. ×òî ïîëó÷è-
ëîñü, ÷òî óäàëîñü ïðåäóñìîòðåòü? ×òî íå ïîëó÷èëîñü? Êàê
íóæíî áûëî áû ïîñòóïèòü? ×òî èìåòü â âèäó ïðè ñëåäóþ-
ùåé âñòðå÷å?

� Â-òðåòüèõ, è ñàìîå ãëàâíîå, êîãäà èäåè çàïèñàíû, îíè ïåðå-
ñòàþò «áåãàòü õàîòè÷íî â ãîëîâå», à îñòàþòñÿ çàôèêñèðî-
âàííûìè ïåðåä âàøèì âçîðîì. Òåïåðü ìîæíî ïîñìîòðåòü
âñþ êàðòèíó öåëèêîì è âñå èäåè ñðàçó. Ýòî ÷àñòî ïîçâîëÿåò
íàéòè íîâûå âîçìîæíîñòè ðàáîòû ñ êëèåíòîì è âûñòðîèòü
öåëüíîå ïîíèìàíèå ñòðàòåãèè è òàêòèêè êîììóíèêàöèè.

Âñåãäà ãîòîâüòåñü ïèñüìåííî. Ïóñòü ýòî ñòàíåò âàøåé õîðî-
øåé ïðèâû÷êîé. Ïÿòíàäöàòü ìèíóò ïîäãîòîâêè ïåðåä âñòðå÷åé
ìîãóò ïîâûñèòü ýôôåêòèâíîñòü âñòðå÷è ïðîöåíòîâ íà ïÿòüäå-
ñÿò.
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Ðåêîìåíäàöèÿ 2. Ïîëüçóéòåñü òàáëèöåé

×òîáû íà÷àòü ïîäãîòîâêó, âîçüìèòå ëèñò áóìàãè è ðàçäåëèòå
åãî íà øåñòü ÷àñòåé (ñì. òàáëèöó íèæå). Ðåêîìåíäóþ ýòî äåëàòü
èìåííî â âèäå òàêîé òàáëèöû. Ïðè òàêîì ðàñïîëîæåíèè èíôîð-
ìàöèè âñå îòâåòû îäíîâðåìåííî ïîïàäàþò â ïîëå çðåíèÿ ïðè
âçãëÿäå íà ëèñò. Ìàòåðèàë, çàïèñàííûé ïîñëåäîâàòåëüíî, âîñ-
ïðèíèìàåòñÿ õóæå è ðàáîòàåò íå òàê ýôôåêòèâíî.

Ìîæíî ñäåëàòü øàáëîíû òàáëèöû íà êîìïüþòåðå è ïðîñòî
ðàñïå÷àòûâàòü èõ ïî ìåðå íàäîáíîñòè. Òàêèå øàáëîíû ìîãóò
ñòàòü ÷àñòüþ îðãàíèçàöèè ñèñòåìíîé ðàáîòû ñ êëèåíòàìè.

Ðåêîìåíäàöèÿ 3. Îòâå÷àéòå íà âîïðîñû ïîñëåäîâàòåëüíî

Íà÷íèòå îòâå÷àòü íà âîïðîñû. Ëó÷øå, åñëè âû áóäåòå ýòî äå-
ëàòü èìåííî ïîñëåäîâàòåëüíî, íà÷èíàÿ ñ ïåðâîãî âîïðîñà. Ïåð-
âûå äâà âîïðîñà — ñàìûå ãëàâíûå. Îòâåòû íà âîïðîñû 3 è 4 ÷àñòî
çàâèñÿò èìåííî îò îòâåòîâ íà ïåðâûå âîïðîñû.

Êîãäà âàì óæå íå÷åãî äîáàâèòü â ÷åòûðå ïåðâûõ ðàçäåëà, âû
ìîæåòå íà÷àòü ïèñàòü ñöåíàðèé ñâîåé âñòðå÷è (îòâå÷àòü íà âî-
ïðîñû 5 è 6), ãäå áóäóò ó÷òåíû âñå ìîìåíòû è èñïîëüçîâàíû âñå
òåõíîëîãèè, êîòîðûå íåîáõîäèìû èìåííî äëÿ ýòîãî ñëó÷àÿ.

Ðåêîìåíäàöèÿ 4. Ðåïåòèðóéòå

Íè îäèí àêòåð íå âûéäåò íà ñöåíó â ïðåìüåðíîì ñïåêòàêëå
áåç ðåïåòèöèé. Ïî÷åìó? Ïîòîìó ÷òî, ÷òîáû äîñòè÷ü íóæíîãî
ýôôåêòà îò èãðû àêòåðîâ, íóæåí ñëàæåííûé àíñàìáëü. Ïîòîìó
÷òî ìíîãèå ìîìåíòû ìîæíî îòðåäàêòèðîâàòü òîëüêî â äåéñòâèè.
Ïîòîìó ÷òî ëþáàÿ ìåëî÷ü ìîæåò ñòàòü ïðè÷èíîé òðèóìôà èëè
ïðîâàëà ñïåêòàêëÿ.

È ýòî ñïåêòàêëü. À ïåðåãîâîðû? À ïðîäàæè? À ñèòóàöèè, êî-
ãäà íà êîíó ñòîÿò áîëüøèå äåíüãè? Ðàçâå îíè ïðîùå, ÷åì ñïåê-
òàêëü? Íåò.

Òàê ïî÷åìó æå ìíîãèå èç íàñ âûõîäÿò íà ïåðåãîâîðû èëè íà-
÷èíàþò îáùåíèå ñ âàæíûì êëèåíòîì áåç ðåïåòèöèè? Ïî÷åìó
íàøå îñíîâíîå, ãëàâíîå îáùåíèå ñ êëèåíòîì ñòàíîâèòñÿ îäíî-
âðåìåííî è ñïåêòàêëåì, è ïåðâîé è ïîñëåäíåé ðåïåòèöèåé â îäíî
è òî æå âðåìÿ? Íå ñëèøêîì ëè äîðîãîå óäîâîëüñòâèå? Âåäü èç-
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ìåíèòü ïîñëå òàêîãî îáùåíèÿ óæå íè÷åãî íåëüçÿ. Âñå óæå ñêàçà-
íî, âñå óæå ñäåëàíî. È ïîçäíî õâàòàòüñÿ çà ãîëîâó è ïðè÷èòàòü:
«Êòî æå çíàë? Êòî æå ïðåäïîëàãàë? Íàäî áûëî äåëàòü ñîâñåì
ïî-äðóãîìó!»

Èìåííî ïîýòîìó ñîçäàííûé ñöåíàðèé íåîáõîäèìî «îáæèòü»,
ïðîèãðàòü äëÿ ñåáÿ, ïðî÷óâñòâîâàòü â äåéñòâèè. Ïðîãîâîðèòü
âñå ôðàçû. Âæèòüñÿ â ðîëü. Õîðîøî, åñëè êòî-òî åùå è îòûãðàåò
âàøåãî êëèåíòà èëè ïàðòíåðà ïî ïåðåãîâîðàì, è âû ñìîæåòå â
äèíàìèêå ïîñìîòðåòü íà âñå ïðîèñõîäÿùåå. Ïîñìîòðåòü, ÷òîáû
ïðîàíàëèçèðîâàòü è ââåñòè êîððåêòèâû.

Çíàíèÿ, íå ïðîâåäåííûå ÷åðåç òåëî, ìåðòâû. Ïîíèìàíèå òîãî,
÷òî íàäî äåëàòü, íå ðàâíî íàâûêó ñàìîãî äåéñòâèÿ. Îøèáêè èëè
íåïîäãîòîâëåííîñòü âñòðå÷è ÷àñòî âèäíû ïðè ïåðâîé æå ðåïåòè-
öèè. Ëó÷øå èõ óçíàòü çàðàíåå è ñäåëàòü êîððåêòèðîâêó äî, ÷åì
ïåíÿòü íà ñåáÿ ïîñëå èëè ëèõîðàäî÷íî ïûòàòüñÿ èñïðàâèòü ïîëî-
æåíèå âî âðåìÿ âñòðå÷è.

Ñöåíàðèé ïîìîãàåò èìïðîâèçàöèè

Ïðåäâèæó, ÷òî ìíîãèå èç âàñ ïîñëå ïðî÷òåíèÿ ýòîãî ðàçäåëà
ñêàæóò: «Çà÷åì ïèñàòü ñöåíàðèé? Ñêîëüêî ðàç ãîòîâèëñÿ è
ñêîëüêî ðàç ñèòóàöèÿ ðàçâîðà÷èâàëàñü ñîâåðøåííî ïî-äðóãîìó.
Íèêîãäà íå çíàåøü, ÷òî áóäåò íà ñàìîì äåëå. Íàäî èìïðî-
âèçèðîâàòü ïî õîäó. À ñöåíàðèé òîëüêî ñêîâûâàåò».

Âû àáñîëþòíî ïðàâû! È ýòî ñîâåðøåííî íå ïðîòèâîðå÷èò
ìîèì ðåêîìåíäàöèÿì.

Äà! Ïèøèòå ñöåíàðèé. Ïðîèãðûâàéòå âàðèàíòû è… áóäüòå ãî-
òîâû, ÷òî ñ ïåðâûõ æå ìèíóò âñå ìîæåò ïîéòè ñîâñåì íå òàê, êàê
âû ïðåäïîëàãàëè. Ýòî íîðìàëüíî. Íî…

Íî â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ âñå èäåò êàê ðàç ïî âàøåìó ñöåíà-
ðèþ. Ïîâòîðþñü, «õîðîøèé ýêñïðîìò — ýòî õîðîøî ïîäãîòîâ-
ëåííûé ýêñïðîìò». À ñ äðóãîé ñòîðîíû, ÷åì áîëüøå ñöåíàðèåâ ó
âàñ áóäåò ïðîïèñàíî, ÷åì áîëüøå âàðèàíòîâ îòðåïåòèðîâàíî ïå-
ðåä âñòðå÷àìè ñ ðàçëè÷íûìè êëèåíòàìè — òåì áîëåå ãèáêèì ñòà-
íîâèòñÿ âàøå ïîâåäåíèå, òåì áîëåå øèðîêèì ñòàíåò âàø ðåïåð-
òóàð.
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ÒÀÁËÈÖÀ ÒÅÕÍÈÊÈ ÏÎÄÃÎÒÎÂÊÈ Ê ÂÑÒÐÅ×Å («Òåõíèêà øåñòè
âîïðîñîâ»)

×ÒÎ ß ÕÎ×Ó ÄÎÑÒÈ×Ü ÄËß ÑÅÁß ÂÎ ÂÐÅÌß
ÝÒÎÃÎ ÐÀÇÃÎÂÎÐÀ?
_____________________________

×ÒÎ ÕÎ×ÅÒ ÒÎÒ ×ÅËÎÂÅÊ, Ñ ÊÎÒÎÐÛÌ ß
ÁÓÄÓ ÐÀÇÃÎÂÀÐÈÂÀÒÜ?
_____________________________

×ÒÎ ß ÕÎ×Ó, ×ÒÎÁÛ ÏÎÍßË È ÇÀÏÎÌÍÈË ÒÎÒ
×ÅËÎÂÅÊ, Ñ ÊÎÒÎÐÛÌ ß ÁÓÄÓ
ÐÀÇÃÎÂÀÐÈÂÀÒÜ?
_____________________________

ÊÀÊ ß ÕÎ×Ó, ×ÒÎÁÛ ÏÐÎÕÎÄÈË
ÐÀÇÃÎÂÎÐ? ÑÖÅÍÀ, ÄÅÊÎÐÀÖÈÈ, ÐÎËÅÂÎÉ
ÏÈÄÆÀÊ
_____________________________

ÊÀÊÓÞ ÏÎÑËÅÄÎÂÀÒÅËÜÍÎÑÒÜ ÄÅÉÑÒÂÈÉ ß
ÄÎËÆÅÍ ÑÎÂÅÐØÈÒÜ, ×ÒÎÁÛ ÄÎÑÒÈÃÍÓÒÜ
ÂÑÅÕ ÏÎÑÒÀÂËÅÍÍÛÕ ÖÅËÅÉ?
_____________________________

ÊÀÊÈÅ ÌÎÃÓÒ ÂÑÒÐÅÒÈÒÜÑß ÏÐÎÁËÅÌÛ,
ÂÎÏÐÎÑÛ È ÂÎÇÐÀÆÅÍÈß È ×ÒÎ Ñ ÍÈÌÈ
ÄÅËÀÒÜ?
_____________________________

338 � Ãëàâà 11. Ïîäãîòîâêà, ïîäãîòîâêà è åùå ðàç ïîäãîòîâêà



Âû íà÷èíàåòå ðàáîòàòü ïî ñöåíàðèþ À. Ñèòóàöèÿ èçìåíè-
ëàñü. Íî âû íå òåðÿåòåñü, à áûñòðî ïåðåõîäèòå íà ñöåíàðèé Â,
ïîäãîòîâëåííûé ê âñòðå÷å ñ äðóãèì êëèåíòîì. Ïðîøëî íåêîòî-
ðîå âðåìÿ. Ñèòóàöèÿ âíîâü èçìåíèëàñü. Âû äîñòàåòå èç ïàìÿòè
ñöåíàðèé D èëè F è ïåðåõîäèòå ê åãî ðåàëèçàöèè.

×åì áîëüøå â âàøåé ãîëîâå õîðîøî ïîäãîòîâëåííûõ ñöåíàðèåâ:

� òåì òÿæåëåå âûâåñòè âàñ â çîíó íåêîìïåòåíòíîñòè;

� òåì áîëåå ãèáêî âàøå ïîâåäåíèå;

òåì áîëüøå âû ìîæåòå èìïðîâèçèðîâàòü.
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Ãëàâà 12

ÑÅÊÐÅÒÛ «ÒÀÍÖÀ ÂÄÂÎÅÌ»

Â ýòîé ãëàâå âû íàéäåòå òåîðåòè÷åñêèé ðàçáîð èñòîðèè «Òàíåö âäâî-

åì», ñ êîòîðîé íà÷èíàåòñÿ ýòà êíèãà.

Ìíîæåñòâî íþàíñîâ, îò êîòîðûõ çàâèñèò ðåçóëüòàò ïðîöåññà
ïðîäàæ, íåâîçìîæíî îïèñàòü â òåîðåòè÷åñêèõ ãëàâàõ:

� Âî ÷òî âåðèò óñïåøíûé ïðîäàâåö?

� Êàê ãîòîâèòñÿ ê âñòðå÷å ñ êëèåíòîì?

� Êàê èñïîëüçóåò ïðåäûäóùèé æèçíåííûé îïûò?

� Êàê ñïëåòàåò èç ìíîæåñòâà ïðèåìîâ åäèíûé æèâîé ïðî-
öåññ ïðîäàæè?

Îòâåòû íà ýòè è äðóãèå âîïðîñû ìîæíî ïîëó÷èòü òîëüêî íà-
áëþäàÿ çà ðàáîòîé ïðîôåññèîíàëà â ðåàëüíûõ óñëîâèÿõ ïðîäàæè.

Èìåííî ïîýòîìó áûëà íàïèñàíà ïåðâàÿ ãëàâà, â êîòîðîé ìíå
õîòåëîñü ïîêàçàòü ïðîöåññ ïðîäàæè èçíóòðè, c òî÷êè çðåíèÿ
ïðîäàâöà, êîòîðûé çíàåò ÷òî, êàê è çà÷åì îí äåëàåò.

Â ïåðâîé êîëîíêå òàáëèöû, êîòîðàÿ ðàñïîëîæåíà íèæå, âû
íàéäåòå íîìåð, ñîîòâåòñòâóþùèé îïðåäåëåííîìó îòðûâêó òåê-
ñòà ïåðâîé ãëàâû.

Âî âòîðîé — îïèñàíèå òîé èíôîðìàöèè, êîòîðóþ ìîæíî ïî-
ëó÷èòü èç ýòîãî îòðûâêà. Â òðåòüåé êîëîíêå óêàçàíû ãëàâû è
ðàçäåëû êíèãè, ãäå ìîæíî íàéòè ìàòåðèàë, ïîëíîñòüþ îïèñû-
âàþùèé ïðîèñõîäÿùåå â èñòîðèè íà óðîâíå òåîðèè.

Òå îòðûâêè, ãäå â òðåòüåé êîëîíêå ñòîèò ïðî÷åðê, ðåêîìåí-
äóþ ïðî÷èòàòü áîëåå âíèìàòåëüíî. Òî, ÷òî åñòü â ýòèõ ÷àñòÿõ
òåêñòà, òðóäíî ïåðåäàòü ñ ïîìîùüþ ñóõîé òåîðèè. Èìåííî çäåñü
âû ñìîæåòå íàéòè òå íþàíñû, êîòîðûå äåëàþò ðàçíèöó ìåæäó
ïðîñòî ïðîäàæåé è èñêóññòâîì ïðîäàâàòü.

Æåëàþ óñïåõà!



ÝÏÈÇÎÄ 1

¹ Êàêóþ èíôîðìàöèþ ìîæíî ïîëó÷èòü èç ýïèçîäà Ññûëêà
íà òåîðèþ

1.1 Èç ïðèâåäåííîãî ðàçãîâîðà ìîæíî óçíàòü, êàêóþ ñèñòåìó âîñïðèÿòèÿ
èíôîðìàöèè èìååò êàæäûé èç ãåðîåâ.
Èãîðü — ñ÷èòàåò íîðìàëüíûì ðàçáðàñûâàòü âåùè è íå ïîíèìàåò, êàê
ìîæíî æèòü â äîìå, ïîõîæåì íà ìóçåé. Â ðå÷è äâàæäû ïðîçâó÷àëî
ñëîâî «íåóäîáíî». Ìîæíî ñäåëàòü ïðåäïîëîæåíèå, ÷òî Èãîðü — êè-
íåñòåòèê.
Èðèíà — ëþáèò ïîðÿäîê è ÷òîáû âñå êðàñèâî âûãëÿäåëî, äàæå ïðè-
ãëàøàëà äèçàéíåðà äëÿ îôîðìëåíèÿ êâàðòèðû. Â ðå÷è ïðîçâó÷àëè
ñëåäóþùèå ñëîâà-èíäèêàòîðû: «íåêðàñèâî», «âûãëÿäèò», «êðàñè-
âûé», «âèä». Ó Èðèíû âñå øàíñû áûòü ÿðûì âèçóàëîì

Ðàçäåë 10.4

ÝÏÈÇÎÄ 2

2.1 Ðàçìûøëåíèÿ Èãîðÿ:
— ïîäòâåðæäàþò åãî êèíåñòåòè÷åñêèé òèï (â Èðèíå åãî ïîðàçèëà
æåíñêàÿ «ìÿãêîñòü»; «ïðåäïî÷èòàë äæèíñû, óäîáíûé äæåìïåð è
íàäåâàë êîñòþì òîëüêî íà î÷åíü âàæíûå ìåðîïðèÿòèÿ»);
— äàþò îñíîâàíèÿ ïîëàãàòü, ÷òî ýòî ÷åëîâåê «âíóòðèðåôåðåíòíûé»,
òî åñòü ïðèíèìàþùèé ðåøåíèå ñàìîñòîÿòåëüíî («îí óâåðåí â ñåáå,
óñïåøåí â ðàáîòå, çíàåò, ÷òî õî÷åò îò æèçíè», «÷åëîâåê, êîòîðûé â
ñâîå âðåìÿ äàë ñåáå ñëîâî, ÷òî îí ïîäíèìåòñÿ íàâåðõ, è âûïîëíèë
îáåùàíèå»)

Ðàçäåë 10.4

Ðàçäåë 10.2

ÝÏÈÇÎÄ 3

3.1 Â ýïèçîäå ìîæíî íàéòè îïèñàíèå òèïè÷íîãî ïîâåäåíèÿ âèçóàëîâ è
êèíåñòåòèêîâ.
Äëÿ êèíåñòåòèêîâ, êàê äëÿ Èãîðÿ, ìîãóò áûòü âàæíû çàïàõ è âêóñ è
ñîâåðøåííî íåâàæíû ðèòóàë è îôîðìëåíèå ñòîëà.
Äëÿ âèçóàëîâ, êàê äëÿ Èðèíû, âàæíî, êàê âñå âûãëÿäèò, ñåðâèðîâàíî,
âàæíà êðàñîòà ðèòóàëà åäû. Ïÿòíî íà ñêàòåðòè — êàòàñòðîôà.
Êèíåñòåòèêè äåéñòâèòåëüíî ìîãóò íå «âèäåòü» êàêèõ-òî âåùåé, äàæå
åñëè âèäÿò èõ êàæäûé äåíü. Òàê, Èãîðü íå ïîìíèë, ÷òî êîôòî÷êó è âà-
çî÷êó îí âèäèò óæå íå â ïåðâûé ðàç. Îíè íå âîñïðèíèìàëèñü åãî âè-
çóàëüíûì êàíàëîì. Íå ïîïàäàëè â ôîêóñ âíèìàíèÿ. Ïîýòîìó îí èõ
«óâèäåë» âïåðâûå.
Êèíåñòåòèêè è âèçóàëû âîñïðèíèìàþò â îäíîé è òîé æå ñèòóàöèè èí-
ôîðìàöèþ ïî-ðàçíîìó. Ïîýòîìó îíè íå ïîíèìàþò äðóã äðóãà. Ýòî
ïî÷âà äëÿ âçàèìíûõ îáèä è îáâèíåíèé. Êàæäîìó êàæåòñÿ, ÷òî ïàðò-
íåð ïðîñòî íå õî÷åò ïîíèìàòü «ýëåìåíòàðíûå âåùè»

Ðàçäåë 10.4
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ÝÏÈÇÎÄ 4

4.1 Çäåñü äàåòñÿ îïèñàíèå «ðîëåâûõ ïèäæàêîâ», êîòîðûìè ïîëüçóåòñÿ
Èðèíà, êîãäà íàõîäèòñÿ â ñâîåì áóòèêå. Ðîëü õîçÿéêè ñàëîíà è êîí-
ñóëüòàíòà ïî èìèäæó äèêòóåò ìàíåðó ïîâåäåíèÿ, ñòèëü êîììóíèêàöèè è
ñîçäàåò íóæíîå âíóòðåííåå ñîñòîÿíèå. Ñîçäàíèå è èñïîëüçîâàíèå «ðî-
ëåâîãî ïèäæàêà» ìîæíî ñ÷èòàòü ÷àñòüþ ïñèõîëîãè÷åñêîé ïîäãîòîâêè

—

4.2 Ïðîäîëæåíèå òåìû âçàèìîîòíîøåíèÿ âèçóàëîâ (Èðèíà) è êèíåñòåòè-
êîâ (Èãîðü)

Ðàçäåë 10.4

4.3 Îòâåò íà âîïðîñ, ïî÷åìó ââåäåíèå ñòàíäàðòîâ îáñëóæèâàíèÿ íå âñåãäà
ïðèâîäèò ê æåëàåìîìó ýôôåêòó

—

4.4 Òåîðåòè÷åñêèé ìàòåðèàë ïî òåìå «Òåððèòîðèÿ ÷åëîâåêà» Ðàçäåë 9.1

4.5 Îïèñàíèå òåõíîëîãèè «ïðèâåòñòâèÿ è ïðîïóñêà íà òåððèòîðèþ», èñ-
ïîëüçîâàííîé Èðèíîé íà ïðàêòèêå

Ðàçäåëû
9.1è 9.2

4.6 Îïèñàíèå èñêëþ÷åíèé — ñèòóàöèé, êîãäà íåîáõîäèìî îòñòóïàòü îò îá-
ùåé òåõíîëîãèè ïðèâåòñòâèÿ.
Ââîäèòñÿ óáåæäåíèå Èðèíû â òîì, ÷òî êëèåíò íå âñåãäà ïðàâ

—

4.7 Ïåðâûé íåðàáîòàþùèé âîïðîñ: «×òî âàì ïîäñêàçàòü?» Ðàçäåë 3.5

4.8 Ââåäåíèå óáåæäåíèÿ: «Íå îíè ïîêóïàþò, à âû ïðîäàåòå». Ïðîäàæà —
ýòî àêòèâíûé ïðîöåññ, êîòîðûì äîëæåí óïðàâëÿòü ïðîäàâåö. Ýòî âàæ-
íîå óáåæäåíèå äëÿ ëþáîãî ïðîäàâöà.
Ââîäèòñÿ èäåÿ «íàáëþäåíèÿ». Íåîáõîäèìî íàáëþäàòü çà ñìåíîé ñî-
ñòîÿíèÿ ÷åëîâåêà, äëÿ òîãî ÷òîáû âîâðåìÿ ñðåàãèðîâàòü íà èçìåíåíèå
ñèòóàöèè. Ýòî ÷àñòü ïðîöåññà ïðîäàæè.
Åùå ëó÷øå íå ïðîñòî íàáëþäàòü, à «îòêàëèáðîâàòü» ÷åëîâåêà. Òî åñòü
óñòàíîâèòü ñâÿçü ìåæäó âíóòðåííèìè ïðîöåññàìè, ñîñòîÿíèåì ÷åëîâå-
êà è åãî âíåøíèì âèäîì. Ñîçíàíèå è òåëî — äâå ÷àñòè åäèíîé ñèñòå-
ìû. Åñëè ïðîèñõîäÿò èçìåíåíèÿ âíóòðè, òî èõ ìîæíî óâèäåòü è ñíàðó-
æè. Îäèí è òîò æå ÷åëîâåê â îäíîì è òîì æå ñîñòîÿíèè áóäåò âûãëÿäåòü
âñåãäà îäèíàêîâî. Çàïîìíèâ, êàê âûãëÿäèò ÷åëîâåê â ñîñòîÿíèè, êîãäà
åìó ÷òî-òî íðàâèòñÿ èëè êîãäà îí ãîâîðèò «äà», âû âñåãäà ñìîæåòå ïî-
íÿòü, ÷òî ïðîèñõîäèò ñ íèì â äðóãèõ ñèòóàöèÿõ, äàæå åñëè íå áóäåò ïðî-
èçíåñåíî íè ñëîâà

—

4.9 Âñòóïëåíèå â êîíòàêò ñ ïîìîùüþ:
— êîíñòàòàöèè ôàêòà (ïðèñîåäèíåíèå ê ñèòóàöèè);
— àëüòåðíàòèâíîãî âîïðîñà (çàõâàò èíèöèàòèâû).
Ïîëó÷åíèå ïåðâîé èíôîðìàöèè î òèïå êëèåíòà è çàïðîñå:
— äàìà — âíóòðèðåôåðåíòíàÿ («ß ïîêà íå ðåøèëà…»);
— äâà ïåðâûõ êðèòåðèÿ («âåùè äîëæíû ñî÷åòàòüñÿ» è «áûòü ýëåãàíò-
íûìè»)

Ðàçäåë 3.3

Ðàçäåë 10.2

Ðàçäåë 7.2
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4.10 Íà÷àëî «Òåõíèêè îöåíêè». Âîïðîñû íà âûÿâëåíèå ïîëîæèòåëüíûõ êðè-
òåðèåâ. Ñáîð èíôîðìàöèè. Âûäåëåíèå çíà÷èìûõ ñëîâ.

Òàê êàê äàìà, îòâå÷àÿ íà ïîëîæèòåëüíûé âîïðîñ, âñå ðàâíî ãîâîðèò
áîëüøå î òîì, ÷åãî îíà íå õî÷åò, ÷åãî «íå äîëæíî áûòü», òî ìîæíî ñêà-
çàòü, ÷òî îíà èìååò ìîòèâàöèþ «Îò» (èçáåãàíèÿ)

Ðàçäåë 7.2

Ðàçäåë 10.1

4.11 Âòîðîé âîïðîñ «Òåõíèêè îöåíêè» íà âûÿâëåíèå îòðèöàòåëüíûõ êðèòå-
ðèåâ. Ñáîð èíôîðìàöèè. Âûäåëåíèå «çíà÷èìûõ ñëîâ».
Ïîäòâåðæäåíèå òîãî, ÷òî ó êëèåíòêè ìîòèâàöèÿ áîëüøå «Îò», ÷åì «Ê».
Áîëüøå êèíåñòåòèê, íî ñ ýëåìåíòàìè âèçóàëà

Ðàçäåë 7.2

Ðàçäåë 10.4

4.12 Èñïîëüçîâàíèå àëüòåðíàòèâíîãî âîïðîñà «î÷åðåäíîñòè» äëÿ âòÿãèâà-
íèÿ êëèåíòà â àêòèâíûé äèàëîã (ñ ó÷åòîì âíóòðåííåé ðåôåðåíòíîñòè
êëèåíòêè)

Ðàçäåë 3.3

4.13 Ïðåçåíòàöèÿ áðþê ñ èñïîëüçîâàíèåì:
— «Ôîðìóëû ïðîäàæè âûãîäû» è âñåõ êðèòåðèåâ (çíà÷èìûõ ñëîâ), ñî-
áðàííûõ âî âðåìÿ ïðîâåäåíèÿ «Òåõíèêè îöåíêè»;
— èíôîðìàöèè î òèïå êëèåíòà (ìîòèâàöèÿ «Îò» è âíóòðåííÿÿ ðåôå-
ðåíòíîñòü);
— è äîáàâëåíèåì äîïîëíèòåëüíûõ õàðàêòåðèñòèê è âûãîä (íàïðèìåð,
òîãî, ÷òî ýòî îãðàíè÷åííàÿ êîëëåêöèÿ, ÷òî «ïîçâîëèò âàì âûãëÿäåòü íå-
ïîâòîðèìî»)

Ðàçäåë 7.2

Ðàçäåë 6.1

4.14 Ïåðå÷èñëåíèå åùå ðàç âñåõ êðèòåðèåâ, î êîòîðûõ ðàññêàçàëà êëèåíòêà —

4.15 Ïðåçåíòàöèÿ þáêè âíîâü ñ èñïîëüçîâàíèåì «Ôîðìóëû ïðîäàæè âûãî-
äû» è âûÿâëåííûõ êðèòåðèåâ.
Â êîíöå âñòðîåí àëüòåðíàòèâíûé âîïðîñ «õàðàêòåðà äåéñòâèé», êîòî-
ðûé ïîìîãàåò Èðèíå óïðàâëÿòü ïðîöåññîì è ïîäâèãàòü êëèåíòêó ê ñëå-
äóþùåìó ýòàïó ïðîäàæ — «Ïðèìåðêå»

—

4.16 Èñïîëüçîâàíèå ïðèåìà ðàáîòû ñ âíóòðèðåôåðåíòíûì êëèåíòîì
(«Ñêîëüêî áû ÿ âàì íå ðàññêàçûâàëà, âàì ñòîèò ñàìîé âñå ïîìåðèòü è
ðåøèòü, ÷òî âàì áîëüøå ïîäõîäèò».)

Â çàâåðøåíèå èñïîëüçóåòñÿ àëüòåðíàòèâíûé âîïðîñ íà «õàðàêòåð äåé-
ñòâèé» äëÿ ñîçäàíèÿ ñèòóàöèè «ñàìîñòîÿòåëüíîãî âûáîðà»

Ðàçäåë 10.2

Ðàçäåë 3.3.

4.17 Óáåæäåíèå Èðèíû: «Ãëàâíîå, ÷òîáû êëèåíò íà÷àë ìåðèòü». Ïðîáîâàòü,
ùóïàòü, íþõàòü, ðàçáèðàòüñÿ. Îñîáåííî êèíåñòåòèê. Òàêîé, êàê êëèåíò-
êà Èðèíû â ýòîì ýïèçîäå

—

4.18 Òåõíîëîãèÿ ðàáîòû ñ âíóòðèðåôåðåíòíûì êëèåíòîì âî âðåìÿ ïðèìåð-
êè:
— íå äåëàòü îöåíîê çà êëèåíòà;
— îáðàùàòü âíèìàíèå íà òå ïðåèìóùåñòâà, êîòîðûå âàæíû äëÿ êëèåí-
òà;
— çàâåðøàòü âîïðîñîì íà ïîëó÷åíèå «äà».

Ðàçäåë 10.2
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È åùå. Èðèíà ïðîäàåò íå òîëüêî òî, ÷òî çàïðîñèëà êëèåíòêà. Ââåäÿ
êëèåíòêó â ïðîöåññ ïðèìåðêè, Èðèíà íà÷èíàåò ïðåäëàãàòü è ñîîòâåòñò-
âóþùèå çàïðîñó êîôòî÷êè (îäíó èç êîòîðûõ â êîíöå êëèåíòêà è âûáè-
ðàåò). Ýòî óæå íå òîëüêî ïðèñîåäèíåíèå, íî è âåäåíèå êëèåíòêè

4.19 Ó ïðîäàâöà (Èðèíû) åñòü öåëü è âñå äåéñòâèÿ íàïðàâëåíû íà ïîëó÷å-
íèå æåëàåìîãî ðåçóëüòàòà. Ýòî íå ñëó÷àéíàÿ ïðîäàæà. Ýòî âûâåðåííàÿ
äåÿòåëüíîñòü

—

4.20 Ýòàï ïðîùàíèÿ ñ êëèåíòîì. Åãî íåîáõîäèìî èñïîëüçîâàòü äëÿ çàêðåï-
ëåíèÿ ïîëó÷åííîãî ðåçóëüòàòà è âûñòðàèâàíèÿ âçàèìîîòíîøåíèé íà
áóäóùåå. Âàæíî, ÷òîáû êëèåíò ñòàë ïîñòîÿííûì êëèåíòîì. Ïîýòîìó ïî-
ñëå èíôîðìàöèîííîé ÷àñòè î áóäóùèõ ïîñòóïëåíèÿõ ïðèìåíåí ïðèåì,
íàïðàâëåííûé íà ïîëó÷åíèå êîíòàêòíîé èíôîðìàöèè

—

4.21 Îïèñàíà ÷àñòü ñòàíäàðòà ðàáîòû ñ êîíòàêòàìè, ïðèíÿòîãî â ìàãàçèíå ó
Èðèíû, è óáåæäåíèå: «Äîâîëüíûé êëèåíò — ýòî ïîñòîÿííûé êëèåíò»

—

ÝÏÈÇÎÄ 5

5.1 Ññîðó äâóõ ãåðîåâ ìîæíî ðàññìàòðèâàòü êàê:
— íåóìåëóþ ïðîäàæó äðóã äðóãó ïðîåêòà ïîä íàçâàíèåì «Êóäà ïîé-
äåì âå÷åðîì»;
— ïëþñ íåýôôåêòèâíóþ ðàáîòó ñ âîçðàæåíèÿìè äðóã äðóãà.
Ðàçáîð äàííîé ñèòóàöèè ïðèâåäåí â ýïèçîäå 14

—

ÝÏÈÇÎÄÛ 6 È 7

6.1 è
7.1

Îïèñàíû ïåðåæèâàíèÿ ãåðîåâ ïîñëå ññîðû. Â êîíòåêñòå êíèãè î ïðî-
äàæàõ àíàëèçèðîâàòü çäåñü íå÷åãî. Îñòàâèì ýòî ïñèõîëîãàì

—

ÝÏÈÇÎÄ 8

8.1 Óáåæäåíèå Èãîðÿ â îòíîøåíèè âîçìîæíîñòåé ðàáîòû.
Ïîáåæäàåò íå òîò, êòî èùåò ïðè÷èíû, à òîò, êòî èùåò âîçìîæ-
íîñòè

—

8.2 Ðàçìûøëåíèÿ Èãîðÿ î êîíêóðåíöèè, êîíêóðåíòàõ è âîçìîæíîñòÿõ
ðàáîòû â âûñîêîêîíêóðåíòíîé ñðåäå

—

8.3 Ðàáîòà Èãîðÿ ñ «Òåõíèêîé ïîäãîòîâêè ê âñòðå÷å (øåñòè âîïðîñîâ)» Ðàçäåë 11.6

8.5 Êðàòêîå îïèñàíèå «Äîñüå íà êëèåíòà» —

8.6 Óáåæäåíèå Èãîðÿ ïî ïîâîäó òîãî, ïî÷åìó íóæíà õîðîøàÿ ïîäãîòîâêà Ãëàâà 11
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8.7 Óáåæäåíèå Èãîðÿ â îòíîøåíèè òîãî, êàêèì äîëæåí áûòü ðèýëòîð —

8.8. Âàðèàíò «Ñöåíàðèÿ âñòðå÷è», ïðîïèñàííûé Èãîðåì íà îñíîâàíèè ñî-
áðàííîé èíôîðìàöèè

—

ÝÏÈÇÎÄ 9

9.1 Ðàáîòà Èãîðÿ ïî ñáîðó äîïîëíèòåëüíîé èíôîðìàöèè î òèïå êëèåíòà
è êðèòåðèÿõ âûáîðà

Ãëàâà 10

9.2 Íà÷àëî èñïîëüçîâàíèÿ «Òåõíèêè îöåíêè» Ðàçäåë 7.2

9.3 Ñáîð, àíàëèç è ñèñòåìàòèçàöèÿ âíîâü ïîñòóïèâøåé èíôîðìàöèè

9.4 Âîïðîñ: «Êòî åùå ïðèíèìàåò ðåøåíèå?», ÷òîáû âûÿâèòü ËÏÐ —

9.5 Â ïåðâûõ ôðàçàõ èäåò ðåêëàìà àãåíòñòâà.
Äàëåå Èãîðü çàäàåò âîïðîñû ñ öåëüþ âûÿñíåíèÿ ðàñ÷åòíîé ñòîèìî-
ñòè îáúåêòà è ïëàòåæåñïîñîáíîñòè êëèåíòà. Ýòî íåîáõîäèìî äëÿ ðàñ-
ñòàíîâêè ïðèîðèòåòîâ.
Åñëè ó êëèåíòà äåíåã íåò è èõ ïîëó÷åíèå ñâÿçàíî ñ ïðîäàæåé ñóùåñò-
âóþùåãî îáúåêòà íåäâèæèìîñòè, òî ïåðñïåêòèâíîñòü êëèåíòà «íà
ñåé÷àñ» ìîæíî îöåíèâàòü, êàê íèçêóþ. Ñ ýòèì êëèåíòîì íóæíî áóäåò
ðàáîòàòü, îðèåíòèðóÿñü íà ñèòóàöèþ ñ ïðîäàæåé.
Åñëè äåíüãè ó êëèåíòà åñòü è âðåìÿ ïîäæèìàåò, òî ïåðñïåêòèâíîñòü
âûñîêàÿ, è ñ ýòèì êëèåíòîì íóæíî ðàáîòàòü, îòëîæèâ âñå îñòàëüíûå
äåëà

—

9.6 Ïðèìåíåíèå àëüòåðíàòèâíûõ âîïðîñîâ äëÿ âûÿâëåíèÿ âðåìåíè ïîêà-
çà è òåõ, êòî áóäåò ïðèñóòñòâîâàòü íà ïîêàçå

Ðàçäåë 3.3

ÝÏÈÇÎÄ 10

10.1 Îòíîøåíèå Èðèíû ê ñâîåìó ìàãàçèíó è ê ðàáîòå —

ÝÏÈÇÎÄ 11

11.1 Òåõíîëîãèÿ ðàáîòû ñ òåìè ïîêóïàòåëÿìè, êîòîðûå è òàê ïîêóïàþò —

11.2 Îïèñàíèå íîâûõ ïîñåòèòåëåé. Ïåðâè÷íûé ñáîð èíôîðìàöèè —

11.3 Èñïîëüçîâàíèå óòî÷íÿþùåãî âîïðîñà ê ñëîâó «íåîáû÷íîå» äëÿ ïîëó-
÷åíèÿ íîâûõ êðèòåðèåâ

—

11.4 Ïñèõîëîãè÷åñêèé àíàëèç ñèòóàöèè. Ïîèñê ËÏÐ.
Ñáîð äîïîëíèòåëüíîé èíôîðìàöèè î òåêóùåé ñèòóàöèè êëèåíòîâ
(ïàðà ïðèãëàøåíà íà ïðåçåíòàöèþ ñ ôóðøåòîì â ÷åòâåðã)

—
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11.5 Àíàëèç è âûâîäû î òîì, êòî ËÏÐ (ìóæ÷èíà).
Ïîñòàíîâêà öåëåé íà ðàáîòó ñ êëèåíòàìè

—

11.7 Ïðèìåíåíèå òåõíèêè «Ââåäåíèå â àññîöèàöèþ» ñ îïîðîé íà öåííî-
ñòè ËÏÐ. Â äàííîì ñëó÷àå ñ îïîðîé íà öåííîñòè ìóæ÷èíû, êîòîðûé
ïðèøåë ñ äàìîé â áóòèê Èðèíû

Ðàçäåë 9.3

ÝÏÈÇÎÄ 12

12.2 Óáåæäåíèÿ óñïåøíîãî ïðîäàâöà (Èðèíû) â îòíîøåíèè îäåæäû, êëè-
åíòîâ è ðîëè ïðîäàâöà â ïðîöåññå ïðîäàæè

—

12.3 Ïåðåõâàò èíèöèàòèâû â òåëåôîííîì ðàçãîâîðå ñ ïðèìåíåíèåì îáëåã-
÷åííîãî âàðèàíòà «Åæèê-òåõíîëîãèè»

Ðàçäåë 3.6

12.4 Ïðèìåíåíèå òåõíîëîãèè ïîëó÷åíèÿ êîíòàêòíîãî òåëåôîíà êëèåíòà —

12.5 Óáåæäåíèå Èðèíû â ðîëè ïñèõîëîãè÷åñêîé ñîñòàâëÿþùåé ðàáîòû
ïðîäàâöà îäåæäû

—

ÝÏÈÇÎÄ 13

13.1 Òåõíîëîãèÿ òðåõ öåí â ïðèìåíåíèè ê ïîêàçó îáúåêòîâ íåäâèæèìîñòè
(îïèñàíà â êíèãå Ðîáåðòà ×àëäèíè «Ïñèõîëîãèÿ âëèÿíèÿ», èçäàòåëü-
ñòâî «Ïèòåð», 1999)

Ðàçäåë 8.3

13.2 Ðàáîòà Èãîðÿ ñî âòîðûì ïàðòíåðîì, êîòîðûé ìîæåò áûòü ËÏÐ. Ñáîð
èíôîðìàöèè î òèïå Îëüãè è êðèòåðèÿõ âûáîðà êàê Îëüãè, òàê è Ïàâëà
Âèòàëüåâè÷à

—

13.3 Îñîçíàíèå Èãîðåì ïðè÷èí ññîð ñ Èðèíîé —

13.4 Ïîëåçíûé íàâûê — ðàçäåëÿòü ñèòóàöèè, îòêëþ÷àòüñÿ îò ëè÷íûõ ìûñ-
ëåé è ïðîáëåì âî âðåìÿ ðàáîòû

—

ÝÏÈÇÎÄ 14

14.1 Òðè âûâîäà:
— ëþáîå îáùåíèå — ýòî ïðîäàæà. Äàæå îáùåíèå ìåæäó ëþáÿùèìè
ëþäüìè;
— êàæäûé ÷åëîâåê èíäèâèäóàëåí. Íèêòî íå îáÿçàí íèêîãî ïîíè-
ìàòü. Çàäà÷à «ïðîäàâöà» ñäåëàòü òàê, ÷òîáû åãî ïîíÿëè;
— ïðåäëàãàòü äðóãîìó òî, ÷òî íðàâèòñÿ ñàìîìó áåç ó÷åòà åãî æåëà-
íèé, — ýòî îøèáêà

—

14.2 Òåõíîëîãèÿ àíàëèçà æåëàíèé è ïðåäëîæåíèé —

14.3 Ñîçäàíèå ïðåäëîæåíèÿ äëÿ «êëèåíòà» íà îñíîâå ñîáðàííîé èíôîð-
ìàöèè î åãî æåëàíèÿõ, êðèòåðèÿõ è öåííîñòÿõ

—
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ÝÏÈÇÎÄ 15

15.1 Îïèñàíèå âíåøíåãî âèäà, ïîâåäåíèÿ è ñëîâåñíûõ ìàðêåðîâ äâóõ òè-
ïîâ ëþäåé: êèíåñòåòèêà è âèçóàëà

Ðàçäåë 10.4

15.2 Ïîâåäåíèå ïðîäàâöà â ñèòóàöèè, êîãäà ïåðåä íèì äâà êëèåíòà,
ïî-ðàçíîìó âîñïðèíèìàþùèõ èíôîðìàöèþ è èìåþùèõ ðàçíûå êðèòå-
ðèè âûáîðà

—

15.3 Îñîçíàíèå Èðèíîé òîãî, ÷òî îíà è Èãîðü òàêæå ëþäè ðàçëè÷íûõ òè-
ïîâ: âèçóàë è êèíåñòåòèê. Îòñþäà è ìíîãèå ìîìåíòû íåïîíèìàíèÿ

—

ÝÏÈÇÎÄ 16

16.1 Happy End!
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