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ВВЕ Д Е НИ Е , И Л И  ЗАЧЕ М  НВВЕ Д Е НИ Е , И Л И  ЗАЧЕ М  НВВЕ Д Е НИ Е , И Л И  ЗАЧЕ М  НВВЕ Д Е НИ Е , И Л И  ЗАЧЕ М  НУЖ НОУЖ НОУЖ НОУЖ НО    
«И С К УС С Т ВО ЗАК Л Ю ЧЕ НИ Я  С Д Е Л ОК »?«И С К УС С Т ВО ЗАК Л Ю ЧЕ НИ Я  С Д Е Л ОК »?«И С К УС С Т ВО ЗАК Л Ю ЧЕ НИ Я  С Д Е Л ОК »?«И С К УС С Т ВО ЗАК Л Ю ЧЕ НИ Я  С Д Е Л ОК »?     

д р а в с тв у й те! 
Я  р а д  пр ед с та в и ть  Ва м «И с к у с с тв о 

з а к л ю ч ен и я  с д ел ок ». Э то с р а в н и тел ь н о 
н еб ол ь ш ой  р а з д ел , н о б ез  его и з у ч ен и я  у  Ва с  
в р я д  л и  пол у ч и тс я  с оз д а ть  пр еу с пев а ю щ у ю  
к омпа н и ю . П отому  ч то ос н ов а  ор г а н и з а ц и и  – 
э то пр и б ы л ь , а  пр и б ы л ь , к а к  н и  с тр а н н о, 
пол у ч а етс я  от пр од а ж  тов а р ов  л и б о у с л у г . 
П оэ тому  от у мен и я  з а к л ю ч а ть  с д ел к и  с  
к л и ен та ми  б у д ет н а пр я му ю  з а в и с еть  у с пех 
в с его пр ед пр и я ти я . 

М н ог и е с ч и та ю т, ч то б ез  в ел и к ол епн ого 
с ер в и с а  б ол ь ш и н с тв о к омпа н и й  с еб я  отл и ч н о 
ч у в с тв у ю т. И , н а  с а мом д ел е, он и  в пол н е 
пр а в ы . Вел и к и е б р ен д ы , ген и а л ь н а я  р ек л а ма , 
с в ер хн и з к а я  ц ен ов а я  пол и ти к а , пос тоя н н ое 
с ов ер ш ен с тв ов а н и е к а ч ес тв а  – в с е э то и  
мн огое д р у гое еж ес ек у н д н о пр и н ос и т 
н емы с л и му ю  пр и б ы л ь  н ы н еш н и м к омпа н и я м. 

С р ед и  н и х мож н о в ы д ел и ть  W a l-M a rt 
(с в ер хн и з к а я  ц ен ов а я  пол и ти к а ), C o c a -c o la  
(з а р ек омен д ов а в ш и й  с еб я  б р ен д ), M e rc e d e s  
(в ы с ок ое к а ч ес тв о), Б и л а й н  (у с пеш н а я  
р ек л а ма ) и  мн ог и е д р у г и е, ч ь и  д ос ти ж ен и я  
з а в и с я т н е тол ь к о от в ы с ок ого к а ч ес тв а  
с ер в и с а . 

Но та к  к а к  мы  с  Ва ми  ор и ен ти р у емс я  н а  
ма л ы й  б и з н ес , то с р а з у  ж е пр и мен и ть  пр и емы  
э ти х к омпа н и й  мы  в р я д  л и  с мож ем (з а  
и с к л ю ч ен и ем тех, о к отор ы х р а с с к а ж ем в  
д р у г и х р а з д ел а х). 

П оэ тому  с ей ч а с  мы  с д ел а ем а к ц ен т н а  
к а ч ес тв о об с л у ж и в а н и я  к л и ен та . 

К а к  пок а з ы в а ет с та ти с ти к а , 40 %  
пок у па тел ей  пр ед поч и та ю т с д ел а ть  пок у пк у  н е 
та м, г д е э то д еш ев л е, а  та м, г д е с  н и ми  б у д у т 
в еж л и в ее об щ а ть с я . Т о ж е мож н о с к а з а ть  и  о 
к омпа н и я х, под ы с к и в а ю щ и х с еб е д ел ов ы х 
па р тн ер ов . Т о ес ть  ес л и  Вы  пр ед л а г а ете б ол ее 
д еш ев ы й  тов а р , н о н е пр ед л а г а ете с ер в и с , то 
тер я ете 40 %  с в ои х к л и ен тов . 

Но ч то ж е пол у ч а етс я : у л ы б н у л с я , с к а з а л  
«Зд р а в с тв у й те» и  в с е?  Т епер ь  э то Ва ш  к л и ен т?  

Не с ов с ем. Веж л и в ос ть  и  у л ы б ч и в ос ть  – э то 
з а меч а тел ь н о, н о пов ер ь те мн е: э ти х д в у х 
к а ч ес тв  н е в с ег д а  б ы в а ет д ос та точ н о д л я  
у с пеш н ого з а к л ю ч ен и я  с д ел к и . 

С у щ ес тв у ет ещ е в ел и к ое мн ож ес тв о д р у г и х 
с пос об ов  и  пр и емов  пой ма ть  к л и ен та . 

И  о н и х я  с ей ч а с  р а с с к а ж у .  

ЧЧЧЧАС Т Ь  1. ЧТ О НУЖ НО Д Л Я  УС П Е Х А В Т ОР Г ОВЛ Е ?АС Т Ь  1. ЧТ О НУЖ НО Д Л Я  УС П Е Х А В Т ОР Г ОВЛ Е ?АС Т Ь  1. ЧТ О НУЖ НО Д Л Я  УС П Е Х А В Т ОР Г ОВЛ Е ?АС Т Ь  1. ЧТ О НУЖ НО Д Л Я  УС П Е Х А В Т ОР Г ОВЛ Е ?     

«Он  пр и р ож д ен н ы й  пр од а в ец », - Вы , 
н а в ер н я к а , мн ого р а з  с л ы ш а л и  и  пр ои з н ос и л и  
э ту  ф р а з у . И  э то од н о и з  с а мы х б ол ь ш и х 
з а б л у ж д ен и й  в  тор гов л е. П р еж д е в с его, 
з а к л ю ч ен и е с д ел ок  – э то н а у к ан а у к ан а у к ан а у к а , а  н е 
в р ож д ен н а я  с пос об н ос ть . 

Т е л ю д и , к отор ы х Вы  с ч и та ете 
пр и р ож д ен н ы ми  тор гов ц а ми , н а  с а мом д ел е 
пр од ел а л и  ог р омн у ю  р а б оту  и  в ы р а б ота л и  в  
с еб е н еоб ход и мы е ч ер ты  и  к а ч ес тв а , ч тоб ы  
д ей с тв и тел ь н о б ы ть  л у ч ш и ми  с пец и а л и с та ми  в  
пр од а ж а х. 

П оэ тому  с ей ч а с  д л я  н а с  оч ен ь  в а ж н о 
в ы к и н у ть  и з  гол ов ы  мы с л и : «М н е э то н е 
д а н о… », «У мен я  н и к ог д а  н е пол у ч и тс я  
з а к л ю ч а ть  с д ел к и … », и  в с его л и ш ь  з а хотеть  
с та ть  «пр и р ож д ен н ы м тор гов ц ем». 

Г л а в а  1. Что та к ое «Г л а в а  1. Что та к ое «Г л а в а  1. Что та к ое «Г л а в а  1. Что та к ое «Б ез у пр ечБ ез у пр ечБ ез у пр ечБ ез у пр еч н ое н ое н ое н ое 
об с л у ж и в а н и еоб с л у ж и в а н и еоб с л у ж и в а н и еоб с л у ж и в а н и е»?»?»?»?     

Я  н е б у д у  д ел а ть  д ол г и х в с ту пл ен и й  н а  тему  
того, к а к  в а ж н о, ч тоб ы  Вы  пон р а в и л и с ь  
пок у па тел ю . П отому  к а к  Вы  и  с а ми  э то 
пр ек р а с н о пон и ма ете. И  поэ тому  д а в а й те 
с р а з у  пер ей д ем к  р а с с мотр ен и ю  н а ш его 
в опр ос а . 

И та к , пр ед с та в ь те: к  Ва м в  ма г а з и н  и л и  
оф и с  з а ход и т н еи з в ес тн ы й  ч ел ов ек …  

С а мое пер в ое и  с а мое г л а в н ое пр а в и л о – 
пр и в етл и в ос тьпр и в етл и в ос тьпр и в етл и в ос тьпр и в етл и в ос ть . Е с л и  в ы  н е с к а з а л и  ч ел ов ек у  
«Зд р а в с тв у й те», «Д об р ы й  д ен ь » и  т.д ., то он  в  
б ол ь ш и н с тв е с л у ч а ев  н е з а к л ю ч и т с  Ва ми  
с д ел к у . А ес л и  и  з а к л ю ч и т, то, н а в ер н я к а , 
б ол ь ш е к  Ва м н и к ог д а  н е в ер н етс я . 

Оч ен ь  ч а с то р а с пр ос тр а н ен а  ош и б к а , к ог д а  
мол од ы е пр од а в ц ы  н е у д ел я ю т н и к а к ого 

З 
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5555 ЧАС Т ЬЧАС Т ЬЧАС Т ЬЧАС Т Ь     1.1.1.1.    ЧТ ОЧТ ОЧТ ОЧТ О    НУЖ НОНУЖ НОНУЖ НОНУЖ НО    Д Л ЯД Л ЯД Л ЯД Л Я     УС П Е Х АУС П Е Х АУС П Е Х АУС П Е Х А    
ВВВВ    Т ОР Г ОВЛ Е ?Т ОР Г ОВЛ Е ?Т ОР Г ОВЛ Е ?Т ОР Г ОВЛ Е ?     

в н и ма н и я  л ю д я м, к отор ы е пр и ход я т в  ма г а з и н  в  
н ес ти л ь н ой  и л и  с та р ой  од еж д е. 

За помн и те: в  н а ш е в р емя  в с тр еч а ть  л ю д ей  
по од еж к е – э то г л у по! 

И та к , попр и в етс тв ов а л и . Что д а л ь ш е?  
А д а л ь ш е н а м н у ж н о с д ел а ть  в с е 

в оз мож н ое, ч тоб ы  к л и ен т поч у в с тв ов а л  с еб я  
«к ор ол ем», пр и мен и ть  Б ез у пр еч н ое 
об с л у ж и в а н и е 

На  мой  в з г л я д , в  э том в опр ос е б ол ь ш е в с ех 
пр еу с пел а  н емец к а я  с еть  р ес тор а н ов  б ы с тр ого 
пи та н и я  Z in g e r m a n ’ s . К омпа н и я , к отор а я  
у с пеш н о к он к у р и р у ет в  Г ер ма н и и  с  та к и ми  
г и г а н та ми , к а к  M a c D o n a ld ’ s , P iz z a  H u t и  
д р у г и ми , в о мн огом б л а год а р я  пр ев ос ход н ому  
об с л у ж и в а н и ю  к л и ен тов .1 

Вот ее «р ец епт» отл и ч н ого с ер в и с а : 
Ш а г  1. Ш а г  1. Ш а г  1. Ш а г  1. Вы я с н и те, ч его хоч ет Ва ш  к л и ен т.    
Е с л и  Вы  н е з н а ете, ч то ж ел а ю т Ва ш и  

к л и ен ты , то к а к ов ы  Ва ш и  ш а н с ы  пр ед л ож и ть  и м 
и мен н о то, ч то и м н у ж н о?  В л у ч ш ем с л у ч а е – 
н еб ол ь ш и е. Т а к  ч то, ес л и  с об и р а етес ь  попа с ть  
в  я б л оч к о, с н а ч а л а  в ы я с н и те, ч его хотя т л ю д и . 
К он еч н о, э то л ег ч е с к а з а ть , ч ем с д ел а ть .  

а ) Ча с то к л и ен ты  н е могу т в н я тн о об ъ я с н и ть , 
ч то и м н у ж н о: 

- Зд р а в с тв у й те, ч ем могу  с л у ж и ть ?  
- По н и м а ет е, м н е н у ж н а  « ш т у к а » , к о т о р а я  

в с т а в л я ет с я  в  п р и к у р и в а т ел ь , а  в  н ее м о ж н о  
в с т а в и т ь  ф л еш к у , ч т о б ы  с л у ш а т ь  м у з ы к у  (fm  
м о д у л я т о р  д л я  п р и к у р и в а т ел я  а в т о м о б и л я ). 

б ) Ча с то он и  д а ж е н е з н а ю т, ч его хотя т: 
- Я  х о ч у  к у п и т ь  п р и б о р  д л я  т о г о , ч т о б ы  

д ел а т ь  в к у с н ы й  к о ф е…  (к оф ев а р к а , ту р к а , 
к оф емол к а , ч а й н и к , оч и с ти тел ь  в од ы  и  т.д .). 

в ) Но с л ож н ее в с его с  теми  к л и ен та ми , 
к отор ы е с ч и та ю т, ч то з н а ю т, ч его хотя т, а  н а  
с а мом д ел е ж ел а ю т д р у гого: 

- Б у д ь т е д о б р ы , д в о й н о й  Э с п р ес с о . 
- Х о р о ш о . 
- Т о л ь к о  н е о ч ен ь  к р еп к и й , п о ж а л у й с т а . 
- А , м о ж ет  б ы т ь , В ы  и м еет е в  в и д у  

А м ер и к а н о ? 

                                                 
1 л и ш ь  14%  потр еб и тел ей  мен я ю т пос та в щ и к а  и з -з а  
к а ч ес тв а  пр од у к та . Ос та л ь н ы е и з -з а  н ек а ч ес тв ен н ого 
об с л у ж и в а н и я  
¾  в с ех пок у пок  – э то пов тор н ы е з а к у пк и  
з а тр а ты  н а  пр и в л еч ен и е н ов ого к л и ен та  в  4-5 р а з  в ы ш е 
з а тр а т н а  у д ер ж и в а н и е с та р ы х 

- Н ет . Я  н е з н а ю , ч т о  э т о . Пр о с т о  с д ел а й т е 
м н е н ек р еп к и й  Э с п р ес с о . (Амер и к а н о – э то 2 
пор ц и и  в од ы  и  1 к оф е. А Э с пр ес с о – 1 пор ц и я  
в од ы  и  1 к оф е.) 

Вы я с н ен и е ж ел а н и й  к л и ен та  н у ж н о н а ч а ть  с  
та к  н а з ы в а емого «Вов л еч ен и я  гос тя ». Э то 
з н а ч и т, ч то с  н и м н у ж н о мн ого р а з гов а р и в а ть ! 
Вы  д ол ж н ы  пр ов од и ть  с  к л и ен том с тол ь к о 
в р емен и , с к ол ь к о н еоб ход и мо. Чем б ол ь ш е Вы  
с  н и м р а з гов а р и в а ете, тем б ол ь ш е у з н а ете о 
том, к то он , ч ем з а н и ма етс я , к а к  и с пол ь з у ет 
Ва ш и  пр од у к ты , к а к ов ы  его с тр а хи  и  н а д еж д ы . 

Что в  э том с л ож н ого?  Ни ч его. Од н а к о 
об ы ч н о с р ед н ес та ти с ти ч ес к и й  с отр у д н и к  
н а ч и н а ет об щ а ть с я  с  к л и ен том, ж ел а я  
потр а ти ть  н а  э то к а к  мож н о мен ь ш е в р емен и . 
Х ор ош о, ес л и  к л и ен ту  н у ж н о пр ос то б ы с тр ое 
об с л у ж и в а н и е и  н и ч его д р у гого. Т ог д а  
под об н ы й  под ход  в пол н е а д ек в а тен . Но, в  
б ол ь ш и н с тв е с л у ч а ев , в с е гор а з д о с л ож н ее. 
Чтоб ы  пр ед л а г а ть  д ей с тв и тел ь н о в ел и к ол епн ы й  
с ер в и с , н у ж н о н еч то б ол ь ш ее, ч ем с та н д а р тн ое 
«М ог у  л и  я  Ва м помоч ь ? » 

П р и  э том н еоб ход и мо с л у ш а ть  в с е, ч то он  
гов ор и т. За меч а й те д ета л и , пы та й тес ь  пон я ть  
н ед ос к а з а н н ое – э то помож ет Ва м г л у б ж е 
ос оз н а ть  потр еб н ос ти  ч ел ов ек а . Уч и тес ь  
«ч и та ть  меж д у  с тр ок »: в  к а к ом н а с тр оен и и  
ч ел ов ек  (с ч а с тл и в ?  р а з д р а ж ен ?  у томл ен ? ), с  
к ем он  пр и ш ел  (с  с емь ей ?  с  д р у з ь я ми ? ), к а к и м 
тон ом он  гов ор и т (у в ер ен н ы м?  
в с тр ев ож ен н ы м? ) и  т.д . Вс е э ти  д ета л и  помогу т 
Ва м опр ед ел и ть , ч его хоч ет к л и ен т. С л у ш а й те 
в н и ма тел ь н о, к а к  б у д то пр и ш л и  н а  пер в ое 
с в и д а н и е и  хоти те пр ои з в ес ти  хор ош ее 
в печ а тл ен и е. И  к ог д а  Вы  н а у ч и тес ь  
в н и ма тел ь н о с л у ш а ть , то с мож ете опр ед ел я ть , 
к а к и е пр од у к ты  к л и ен т хоч ет пол у ч и ть , н о н е 
з н а ет об  и х с у щ ес тв ов а н и и . 

Что б ы  в ы  н и  д ел а л и , пож а л у й с та , н и к ог д а  
н е б у д ь те с а мон а д ея н н ы . Е с л и  Вы  ещ е н е 
з н а ете, ч то та к ое с а мон а д ея н н ос ть , то, с к ор ее 
в с его, у з н а ете, к а к  тол ь к о в ы д в и н ете к а к ое-то 
пр ед пол ож ен и е о том, ч то и мел  в  в и д у  к л и ен т 
и л и  ч его он  хоч ет. Е с л и  у  Ва с  ес ть  хоть  к а к и е-то 
с омн ен и я , ес л и  Ва м хоть  ч то-то н ея с н о, 
об я з а тел ь н о попр ос и те поя с н и ть . Вс ег д а  
пов тор я й те к л и ен ту  его з а к а з  и  его пр ос ь б ы , 
ч тоб ы  у б ед и ть с я  в  том, ч то пр а в и л ь н о его 
пон я л и . 
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Ш а г  2. Ш а г  2. Ш а г  2. Ш а г  2. Д а й те ему  то, ч то он  хоч ет. 
Втор ой  ш а г  тож е к а ж етс я  пр ос ты м, н о 

тол ь к о н а  пер в ы й  в з г л я д . Он  тр еб у ет 
к он ц ен тр а ц и и , с ос р ед оточ ен н ос ти  и  
готов н ос ти  с д ел а ть  в с е к а к  с л ед у ет. Д а в а й те 
р а з об ь ем э тот ш а г  н а  тр и  ч а с ти . 

А.А.А.А. Д ел а й те в с е точ н о. 
Д р у г и ми  с л ов а ми , к а к  б ы  б а н а л ь н о э то н и  

з в у ч а л о, ес л и  к л и ен т пр ос и т 250  г р а ммов , 
в з в ес ь те ему  250 . На пр и мер , ес л и  Вы  
пооб ещ а л и  д ос та в и ть  пок у пк у  в  17:35, то э то 
з н а ч и т, ч то и мен н о в  э то в р емя  он а  д ол ж н а  
б ы ть  д ос та в л ен а , н о в ов с е н е н а  10  ми н у т 
р а н ь ш е и л и  поз ж е. К а к  пок а з ы в а ет пр а к ти к а , 
пос тоя н н ое и  ос мы с л ен н ое и с пол ь з ов а н и е в  
э той  об л а с ти  тщ а тел ь н о р а з р а б ота н н ы х 
метод и к  з н а ч и тел ь н о пов ы ш а ет точ н ос ть  
с ер в и с а .  

Б .Б .Б .Б . Б у д ь те в еж л и в ы . 
В ми р е с ер в и с а  в еж л и в ос ть  д ей с тв и тел ь н о 

оч ен ь  в а ж н а . Вс е э ти  с л ов а , к отор ы м у ч и л и  н а с  
р од и тел и , в р од е «с па с и б о» и  «пож а л у й с та », 
в ы з ы в а ю т у  к л и ен тов  ощ у щ ен и е хор ош его 
с ер в и с а .  

С п и с о к  н а и б о л ее у п о т р еб л я ем ы х  ф р а з  
в ы у ч и т е и  п о с т о я н н о  и с п о л ь з у й т е: 

1 . Пр и в ет с т в и е: 
З д р а в с т в у й т е, Д о б р ы й  д ен ь  (у т р о , в еч ер ), Р а д  
В а с  в и д ет ь  (п р и в ет с т в о в а т ь ), Д о б р о  
п о ж а л о в а т ь , М и л о с т и  п р о с и м  

2. В  р а з г о в о р е: 
По ж а л у й с т а , С п а с и б о , Б л а г о д а р ю , Пр о с т и т е, 
И з в и н и т е, Б у д ь т е л ю б ез н ы , Пр и н о ш у  с в о и  
и з в и н ен и я . 

3. Пр о щ а н и е: 
Д о  с в и д а н и я , В с ег о  д о б р о г о , В с ег о  х о р о ш ег о , 
В с ег о  н а и л у ч ш ег о , С ч а с т л и в о . 

В.В.В.В. Д ел а й те в с е с  э н ту з и а з мом. 
Я  пон я л  в а ж н ос ть  тр еть его пу н к та  б л а год а р я  

тем пр од а в ц а м, к отор ы е могу т б ез  к он ц а  
гов ор и ть  с л ов а  б л а год а р н ос ти , н о пр и  э том 
с ов ер ш ен н о я с н о, ч то он и  э то д ел а ю т ч и с то 
а в тома ти ч ес к и . «Д ел а ть  с  э н ту з и а з мом» 
оз н а ч а ет: к а ж д ы й  к л и ен т д у ма ет, ч то об щ ен и е 
и мен н о с  н и м д ос та в и л о Ва м б ол ь ш ое 
у д ов ол ь с тв и е. 

Вер оя тн о, Ва м к а ж етс я , ч то н ел ь з я  д об и ть с я , 
ч тоб ы  об щ ен и е с  а б с ол ю тн о к а ж д ы м к л и ен том 
б ы л о в  р а д ос ть . Вы  пр а в ы . Но я  н е с к а з а л , ч то 
об щ ен и е д ей с тв и тел ь н о д ол ж н о в ы з ы в а ть  у  Ва с  

оч ен ь  тепл ы е ч у в с тв а . Ну ж н о л и ш ь , ч тоб ы  у  
к л и ен та  в оз н и к а л о та к ое ощ у щ ен и е. 

Е с л и  к а к  с л ед у ет под у ма ть , з д ес ь  в с е 
у пи р а етс я  в  а к тер с к у ю  и г р у . Ни к то и з  н а с  н е 
мож ет б ы ть  в еч н о в  хор ош ем н а с тр оен и и , и  
д а л ек о н е в с е л ю д и  н а м н р а в я тс я . Но в с е э то – 
Ва ш и  пр об л емы , а  н е пр об л емы  к л и ен та . И , 
ч тоб ы  пр ед л ож и ть  ему  б ез у пр еч н ое 
об с л у ж и в а н и е, Вы  д ол ж н ы  д ер ж а ть  с в ои  
пр об л емы  пр и  с еб е и  д ей с тв ов а ть  с  
э н ту з и а з мом. 

Вы  мож ете в оз р а з и ть , ч то э то н еч ес тн о. 
И  б у д ете а б с ол ю тн о пр а в ы . Э то 

д ей с тв и тел ь н о н еч ес тн о. Но к л и ен т пл а ти т Ва м 
н е з а  ч ес тн ос ть , а  з а  пол у ч ен и е пр и я тн ого 
опы та , л еж а щ его в  ос н ов е л ю б ого хор ош его 
с ер в и с а . Он  пр и ход и т к  Ва м з а  пр ев ос ход н ы м 
тор том, ф и л ь мом и л и  ма с с а ж ем. А ес л и  ему  
н у ж н а  ч ес тн ос ть , то он  пой д ет к  с в оему  
л у ч ш ему  д р у г у . 

Э то н е з н а ч и т, ч то к л и ен та м н у ж н о л г а ть , и  я  
н е у тв ер ж д а ю , ч то л ю д и , к отор ы е н ен а в и д я т 
к л и ен тов , н о об л а д а ю т хор ош и ми  а к тер с к и ми  
с пос об н ос тя ми , могу т у с пеш н о р а б ота ть  в  
с ф ер е у с л у г . Я  гов ор ю , ч то с ер в и с  н у ж н о 
пр ед л а г а ть  та к , к а к  э то н у ж н о д ел а ть , д а ж е 
ес л и  Ва м в ов с е н е хоч етс я  э того. 

П р ед пол ож и м, Вы  и д ете в  теа тр . Б ес пок ои т 
л и  Ва с , в  к а к ом н а с тр оен и и  а к тер , и г р а ю щ и й  
г л а в н у ю  р ол ь ?  Вол н у ет л и  Ва с , ч то а к тер  
тол ь к о ч то р а з р у г а л с я  с  а к тр и с ой ?  И н тер ес у ет 
л и  Ва с , ч то ей  д о с мер ти  н а д оел о и г р а ть  э ту  
р ол ь ?  М ен я  – н ет. Я  в с его л и ш ь  хоч у  
пос мотр еть  хор ош ее пр ед с та в л ен и е. Я  
з а пл а ти л  з а  б и л ет и  хоч у  пос мотр еть  
с пек та к л ь . 

В теа тр е с ов ер ш ен н о н ев а ж н о, и с пы ты в а ю т 
л и  а к тер ы  те э моц и и , к отор ы е д емон с тр и р у ю т 
з р и тел ю . С а мы й  в а ж н ы й  в опр ос  з в у ч и т та к : 
«Вер и т л и  в  э то з р и тел ь ? » Ва ш а  з а д а ч а  – 
у б ед и ть  а у д и тор и ю  (в  н а ш ем с л у ч а е – 
к л и ен тов ), ч то Вы  пол н ы  э н ту з и а з ма . С ек р ет 
хор ош его с ер в и с а  – у б ед и ть  к а ж д ого к л и ен та  в  
том, ч то об щ ен и е с  н и м с та л о д л я  Ва с  с а мы м 
пр и я тн ы м пер еж и в а н и ем з а  д ен ь . 

Ш а г  3.Ш а г  3.Ш а г  3.Ш а г  3. Д ел а й те в с е в оз мож н ое! … и  ч у ть  
б ол ь ш е…     

П р ед ы д у щ и е д в а  ш а г а  д а ю т к л и ен ту  
поз и ти в н ое н а с тр оен и е. Е с л и  Вы  в ы я с н и л и , 
ч его хоч ет к л и ен т, и  пр ед л ож и л и  э то точ н о, 
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в еж л и в о и  с  э н ту з и а з мом, с к ор ее в с его, ему  
б у д ет оч ен ь  пр и я тн о. Э ти  д в а  ш а г а  я в л я ю тс я  
н еоб ход и мы м ми н и му мом, б ез  к отор ого 
н ев оз мож н о об ой ти с ь . Но д л я  д ей с тв и тел ь н о 
хор ош его об с л у ж и в а н и я  н у ж ен  и  тр ети й  ш а г , 
к отор ы й  мы  н а з ы в а ем «д ел а ть  в с е в оз мож н ое». 

Д ел а ть  в с е в оз мож н ое – з н а ч и т, д ел а ть  
б ол ь ш е, ч ем пр ос и т к л и ен т: пр ев ос ход и ть  его 
ож и д а н и я . Е с л и  с д ел а ть  в с е пр а в и л ь н о, то 
пос л е об щ ен и я  к л и ен т б у д ет д у ма ть : «Ух ты ! 
Э то б ы л о д ей с тв и тел ь н о з д ор ов о!». И  в  и тоге 
пол у ч а етс я , ч то э то ок а з ы в а ет ог р омн ое 
в л и я н и е н а  пол ож и тел ь н ое в печ а тл ен и е 
к л и ен та . 

Вот н ес к ол ь к о пр и мер ов  того, ч то мож н о 
с д ел а ть : 

1 . Пр ед л о ж и т е к л и ен т а м  б ес п л а т н о  
п р о б о в а т ь  В а ш и  н о в и н к и . 

2. О т п р а в л я ете к л и ен т а м  
п о з д р а в и т ел ь н ы е и  б л а г о д а р с т в ен н ы е п и с ь м а . 

3. По м о г а й т е к л и ен т а м  д о н ес т и  и х  
п о к у п к и  д о  м а ш и н ы  и  т .д . 

4. По д а р и т е к л и ен т у  к а л ен д а р ь  и л и  
д и с к о н т н у ю  к а р т у . 

И  э то д а л ек о н е в с е, ч то Вы  мож ете 
пр ед л ож и ть  к л и ен та м. Вс е з а в и с и т от Ва ш его 
э н ту з и а з ма  и  в ооб р а ж ен и я . 

Вс я к и й  р а з , пр ед л а г а я  к л и ен ту  
об с л у ж и в а н и е в ы с оч а й ш его к л а с с а , Вы  д ол ж н ы  
помн и ть : ч ем л у ч ш е Вы  э то с д ел а ете, тем 
с к ор ее он  в ер н етс я . 

Г л а в а  2. Л у ч ш и й  с пос об  р а с пол ож и ть  Г л а в а  2. Л у ч ш и й  с пос об  р а с пол ож и ть  Г л а в а  2. Л у ч ш и й  с пос об  р а с пол ож и ть  Г л а в а  2. Л у ч ш и й  с пос об  р а с пол ож и ть  
к л и ен так л и ен так л и ен так л и ен та     

На в ер н я к а , мн ог и е и з  Ва с  з а д а ю тс я  
в опр ос а ми : «К а к  н у ж н о пос ту пи ть , ч тоб ы  
ма к с и ма л ь н о б ы с тр о и  э ф ф ек ти в н о 
р а с пол ож и ть  к  с еб е к л и ен та ? », «К а к  мож н о 
и с пр а в и ть  пр а к ти ч ес к и  б ез н а д еж н у ю  
с и ту а ц и ю ? ». И , н а  с а мом д ел е, та к ой  с пос об  
ес ть . 

А н а з ы в а етс я  он  – Ю мор . 
Ю мор  – э то с а мое б ес пощ а д н ое ор у ж и е в  

б ор ь б е з а  пок у па тел ь с к и е с ер д ц а . И  и м 
д ол ж ен  в л а д еть  к а ж д ы й  пр од а в ец ! 

Р а с с к а ж и те ч ел ов ек у  о к а к ом-н и б у д ь  
с меш н ом с л у ч а е и з  ж и з н и , и  он , н а в ер н я к а , 
с та н ет Ва ш и м б у д у щ и м к л и ен том. 

Но и  в  э том, к а з а л ос ь  б ы , пр ос том и  
н ехи тр ом д ел е ес ть  с в ои  тон к ос ти . П оэ тому  

в н и ма тел ь н о пр оч ти те и  з а помн и те с л ед у ю щ и е 
р ек омен д а ц и и : 

1. Не ш у ти те оНе ш у ти те оНе ш у ти те оНе ш у ти те о к он к р етн ы х к он к р етн ы х к он к р етн ы х к он к р етн ы х л ю д я х. л ю д я х. л ю д я х. л ю д я х. Е с л и  
к л и ен т з н а ет ч ел ов ек а  (а  у  н а с  в с е д р у г  д р у г а  
з н а ю т), н а д  к отор ы м Вы  ш у ти те, и л и  к а к -то 
с в я з а н  с  н и м, то могу т в оз н и к н у ть  с ер ь ез н ы е 
пр об л емы . 

Пр и м ер  (с л у ч а й  в  м у з ы к а л ь н о м  м а г а з и н е) 
Пр ед с т а в л я ет е, к о  м н е в ч ер а  И в а н о в  И в а н  

И в а н о в и ч  п р и х о д и л , с к а з а л , ч т о  ем у  о ч ен ь  
н р а в и т с я  U n k n o w n  A rtis t (в  п ер ев о д е с  а н г л . 
Н еи з в ес т н ы й  и с п о л н и т ел ь ), а  о с о б ен н о  T ra c k  
№ 4 (З а п и с ь  № 4) и  T ra c k  № 7  (З а п и с ь  № 7 ), и  
п р о с и л  ег о  п о с л ед н и й  а л ь б о м . Н еу ж ел и  о н  н е 
п о н и м а ет , ч т о  э т о  п р о с т о  н еи з в ес т н ы й  а р т и с т  и  
ч т о  э т о  м о ж ет  б ы т ь  к т о  у г о д н о ? (Э т о , к о н еч н о , 
в п о л н е з а б а в н о , н о  п о к у п а т ел ь  м о ж ет  б ы т ь  с  
н и м  з н а к о м ! Э т о  н ех о р о ш о , п о в ер ь т е н а  
с л о в о !) 

2. В к а ч ес тв е пр и мер а  и л и  пр ед мета  В к а ч ес тв е пр и мер а  и л и  пр ед мета  В к а ч ес тв е пр и мер а  и л и  пр ед мета  В к а ч ес тв е пр и мер а  и л и  пр ед мета  
ш у тк и  и с пол ь з у й те с а мого с еб я .ш у тк и  и с пол ь з у й те с а мого с еб я .ш у тк и  и с пол ь з у й те с а мого с еб я .ш у тк и  и с пол ь з у й те с а мого с еб я . Л у ч ш е 
гов ор и ть  о том, ч то с л у ч и л ос ь  в  Ва ш ем оф и с е, 
с  Ва ш и м р еб ен к ом и л и  с  Ва ми  в  д етс тв е, ч ем 
«и д у т по у л и ц е д в а  му ж и к а … ». Э то пок а з ы в а ет, 
ч то Вы  об л а д а ете н е тол ь к о ч у в с тв ом ю мор а , 
н о и  с пос об н ос ть ю  к  с а мок р и ти к е. К р оме того, 
та к и е ш у тк и  б ез опа с н ы . 

С л у ч а й  в  а в т о с а л о н е 
Пр о д а в ец  п о к у п а т ел ю :  
-В с е н а ш и  м а ш и н ы  п ер ед  п р о д а ж ей  

п р о х о д я т  т щ а т ел ь н у ю  п р о в ер к у . К с т а т и , к а к -т о  
п а р у  м ес я ц ев  н а з а д   я  п р о в о д и л  п р о в ер к у  
о д н о г о  а в т о  у  н а ш ег о  д и л ер а . К о г д а  я  п о ех а л , 
с з а д и  р а з д а л с я  л ег к и й  с к р еж ет . « Ч т о  э т о ?»  - 
с п р о с и л  я  у  н о в ен ь к о й  д ев у ш к и -к о н с у л ь т а н т а . 
« Д а  н и ч ег о  с т р а ш н о г о , н у ж н о  п р о с т о  г р о м ч е 
м у з ы к у  с д ел а т ь !» . 

С  т ех  п о р  м ы  с  э т и м  д и л ер о м  н е р а б о т а ем . 
3. П р еж д е ч ем пош у ти ть , пр иП р еж д е ч ем пош у ти ть , пр иП р еж д е ч ем пош у ти ть , пр иП р еж д е ч ем пош у ти ть , пр и ----

с л у ш а й тес ь .с л у ш а й тес ь .с л у ш а й тес ь .с л у ш а й тес ь . П ос та р а й тес ь  опр ед ел и ть  ти п и  
ма н ер у  в ес ти  с еб я  ч ел ов ек а , к  к отор ому  
об р а щ а етес ь . Нес меш н ы е ш у тк и  в р ед я т 
пр од а в ц у  в  той  ж е с тепен и , в  к а к ой  с меш н ы е 
ему  с пос об с тв у ю т. Непр и с той н ы е ш у тк и  та к ж е 
могу т б ы ть  опа с н ы . Е с л и  ош и б и ть с я  с  в ы б ор ом 
пол у ч а тел я  та к ой  ос тр оты , могу т в оз н и к н у ть  
пр об л емы . П р еж д е ч ем н а ч а ть , у с та н ов и те 
р а мк и  пр и л и ч и я  в а ш ей  а у д и тор и и . 
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Н а п р и м ер , ес л и  п о к у п а т ел ь  п о з в о л я ет  с еб е 

в  р а з г о в о р е у п о т р еб л я т ь  г р у б о с т и  и  м а т ы , э т о  

з н а ч и т , ч т о  о н  п о л о ж и т ел ь н о  о т н ес ет с я  к  

п о ш л ы м  и с т о р и я м  и  ш у т к а м . 

4. За ез ж ен н а я  ш у тк а  в ос пр и н и ма етс я  За ез ж ен н а я  ш у тк а  в ос пр и н и ма етс я  За ез ж ен н а я  ш у тк а  в ос пр и н и ма етс я  За ез ж ен н а я  ш у тк а  в ос пр и н и ма етс я  
к а к  г л у пос ть .к а к  г л у пос ть .к а к  г л у пос ть .к а к  г л у пос ть . Э то ещ е од и н  а р г у мен т в  пол ь з у  
ш у ток  н а д  с а ми м с об ой . Т а к и е ос тр оты  к л и ен т, 
н а в ер н я к а , у с л ы ш и т в  пер в ы й  р а з .. 

5. Вед и те д ос ь е.Вед и те д ос ь е.Вед и те д ос ь е.Вед и те д ос ь е. За пи с ы в а й те в ес ел ы е 
с л у ч а и . К а к и ми  б ы  и н тер ес н ы ми  н е б ы л и  б ы  
и с тор и и , ч ер ез  н ес к ол ь к о л ет он и  об я з а тел ь н о 
з а б у д у тс я . 

6. В ю мор е с у щ ес тв у ю т тен д ен ц и и .В ю мор е с у щ ес тв у ю т тен д ен ц и и .В ю мор е с у щ ес тв у ю т тен д ен ц и и .В ю мор е с у щ ес тв у ю т тен д ен ц и и . 
М у ж ч и н ы  и  ж ен щ и н ы  с к л он н ы  отпу с к а ть  ш у тк и  
в  а д р ес  пр оти в опол ож н ого пол а . Ж и тел и  
с ос ед н и х гор од ов  л ю б я т под д еть  д р у г  д р у г а . 
Д а  и  пр ос ты е р а б отн и к и  под тр у н и в а ю т с в ое 
р у к ов од с тв о точ н о та к , к а к  и  он о и х.  

Пр и м ер  (В  м а г а з и н е м у ж с к о й  о д еж д ы ) 
(По к у п а т ел ь ) – В ы  з н а ет е, м н е н и к о г д а  н е 

н р а в и л о с ь  т р а т и т ь  в р ем я  н а  п о к у п к у  о д еж д ы . 

(Пр о д а в ец ) – С о г л а с ен . М н е, ч ес т н о  г о в о р я , 

т о ж е. Э т о , п о ж а л у й , у  в с ех  м у ж ч и н  т а к , ч т о  

н ел ь з я  с к а з а т ь  п р о  ж ен щ и н . У  м о ей  ж ен ы  п о  

э т о м у  п о в о д у  т о л ь к о  д в а  у т в ер ж д ен и я : н еч ег о  

н а д ет ь , и  н ет  м ес т а  в  ш к а ф у . 

7. Ш у ти те в  отв ета х н а  в опр ос ы , к ог д а  Ш у ти те в  отв ета х н а  в опр ос ы , к ог д а  Ш у ти те в  отв ета х н а  в опр ос ы , к ог д а  Ш у ти те в  отв ета х н а  в опр ос ы , к ог д а  
с ч и та ете, ч то э то б у д ет пс ч и та ете, ч то э то б у д ет пс ч и та ете, ч то э то б у д ет пс ч и та ете, ч то э то б у д ет пол ез н о.ол ез н о.ол ез н о.ол ез н о.    

Пр и м ер : 
- З д р а в с т в у й т е. А  В ы  н е м о г л и  б ы  м н е 

п о к а з а т ь  п ы л ес о с ? 
- З а п р о с т о . С ей ч а с  п о п р о б у ю  (и  

п о к а з ы в а ет  п а н т о м и м у  « п ы л ес о с » ). 

Г л а в а  3. Д а в а й  д р у ж и ть !Г л а в а  3. Д а в а й  д р у ж и ть !Г л а в а  3. Д а в а й  д р у ж и ть !Г л а в а  3. Д а в а й  д р у ж и ть !     
А с ей ч а с , пож а л у й , с а ма я  з н а ч и ма я  

р ек омен д а ц и я . П о и д ее, мы  д ол ж н ы  б ы л и  
и з в л еч ь  ее и з  д етс тв а . Но, к а к  и  в с е в з р ос л ы е, 
мы  ее б л а гопол у ч н о з а б ы л и . 

Я  гов ор ю  о д р у ж б е. П р и ч ем н е о 
под д ел ь н ой  д р у ж б е з а  к а к и е-то к а ч ес тв а  и л и  
д ос тои н с тв а . А о с а мой  об ы к н ов ен н ой  д р у ж б е. 

Л у ч ш е в с ех э то ф ор му л и р ов а л и  ма мы . 
К ог д а  Вы  б ы л и  р еб ен к ом и  д р а л и с ь  с  
р еб я та ми , ма ма , н а в ер н я к а , гов ор и л а  Ва м: 
«С ы н , н у  к а к  ж е та к  мож н о! Вы  д ол ж н ы  
д р у ж и ть !». М а ма  н е гов ор и л а  Ва м в с ту па ть  в  
с л ов ес н у ю  пер епа л к у . М а ма  н е гов ор и л а  Ва м 

пр оц и ти р ов а ть  к ор пор а ти в н у ю  к у л ь ту р у ! Он а  
пр ос и л а  пр ос то д р у ж и ть . 

К а к  и з в ес тн о, пр и  пр оч и х р а в н ы х у с л ов и я х 
л ю д и  пр ед поч и та ю т и меть  д ел о с  д р у з ь я ми . П о 
н ек отор ы м оц ен к а м, с в ы ш е 50 % 1 с д ел ок  и  
д ел ов ы х отн ош ен и й  з а к л ю ч а етс я  и  
под д ер ж и в а етс я  по пр и ч и н е д р у ж б ы . 

Т о ес ть  пол у ч а етс я , ес л и  пол ов и н а  с д ел ок  
з а к л ю ч а етс я  меж д у  д р у з ь я ми , а  Вы  н е д р у ж и те 
с о с в ои ми  к л и ен та ми , то Вы  тер я ете 50 %  
с в оего р ы н к а . 

И  с а мое л у ч ш е, ч то д р у з ь я м н е н а д о 
пр и мен я ть  д р у г  к  д р у г у  метод ы  и  пр и емы  
тор гов л и . Вд у ма й тес ь ! К ог д а  Вы  пр ос и те д р у г а  
о ч ем-то, пу с ть  д а ж е об  од ол ж ен и и , в ы  н е 
и д ете н и  н а  к а к и е у хи щ р ен и я . Вы  пр ос то 
пр ос и те. 

Х оти те пр од а в а ть  б ол ь ш е?  В та к ом с л у ч а е 
н е р а с ш и р я й те с в ой  а р с ен а л  метод ов , а  
р а с ш и р я й те с в ой  к р у г  д р у з ей . 

П од у ма й те о с в ои х г л а в н ы х пок у па тел я х. 
К а к  он и  с та л и  «л у ч ш и ми »?  Р а з в е у  Ва с  н е 
отл и ч н ы е в з а и моотн ош ен и я ?  К ог д а  Вы  д р у ж и те 
с о с в ои м пок у па тел ем, у  Ва с  з а ч а с ту ю  
отпа д а ет потр еб н ос ть  в  и з у ч ен и и  ц ен , в  
пер егов ор а х, в  об с у ж д ен и и  с р ок ов  пос та в ок . 
Вы  мож ете д а ж е с л у ч а й н о д опу с ти ть  ош и б к у  в  
с ер в и с е и  в с е р а в н о с охр а н и ть  к л и ен та . 

В д р у ж ес тв ен н ы х отн ош ен и я х с  пок у па тел ем 
ес ть  ещ е од и н  ог р омн ы й  б он у с : у с тр а н ен и е 
к он к у р ен тов . Ни к а к ой  к он к у р ен т н е с мож ет 
отн я ть  у  Ва с  к л и ен та , ес л и  тот я в л я етс я  Ва ш и м 
д р у гом. (Е с л и , к он еч н о, он  тож е н е его д р у г .) 

Б ол ь ш и н с тв о пр од а в ц ов  д у ма ю т, ч то 
с в я з ы в а ть с я  с  пок у па тел ем и меет с мы с л  тол ь к о 
р а д и  пр од а ж и  ч его-л и б о, в  пр оти в н ом с л у ч а е 
э то пу с та я  тр а та  в р емен и . Е д в а  л и  мож н о 
пр и д у ма ть  б ол ь ш ее з а б л у ж д ен и е. Л ю д и  
тер петь  н е могу т, к ог д а  и м н а в я з ы в а ю т тов а р ы , 
з а то он и  об ож а ю т с ов ер ш а ть  пок у пк и . 

С  ч его н а ч а ть ?  С  ма л ого. Д р у ж ес к и е 
отн ош ен и я  р а з в и в а ю тс я  пос тепен н о, и х 
пос тр оен и е тр еб у ет в р емен и . (Е с л и , ч и та я  э ти  
с тр оч к и , Вы  д у ма ете: «У мен я  н ет в р емен и  н а  
в с ю  э ту  ер у н д у , я  с л и ш к ом з а н я т р а з в и ти ем 
б и з н ес а », у ход и те и з  тор гов л и . Вы  в  н ей  д ол го 
н е пр од ер ж и тес ь .)  

                                                 
1 И н ф ор ма ц и я  пр и в ед ен а  и з  к н и г и  Д ж . Г и томер а  
«Б и б л и я  Т ор гов л и ») 
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ВВВВ    Т ОР Г ОВЛ Е ?Т ОР Г ОВЛ Е ?Т ОР Г ОВЛ Е ?Т ОР Г ОВЛ Е ?     

Р а з в и ть  д р у ж ес к и е отн ош ен и я  мож ет помоч ь  
оч ен ь  мн огое, н а пр и мер , с ов мес тн ы й  поход  н а  
к а к ое- л и б о мер опр и я ти е, пр ед с та в л ен и е, 
в еч ер  и  т.д . 

П ер еч и с л ю  н ес к ол ь к о та к и х мес т. К с та ти , 
с а ма я  б ол ь ш а я  ош и б к а  пр од а в ц ов  в  том, ч то 
ес л и  он и  пр ед л а г а ю т пок у па тел я м б и л еты  н а  
р а з н ы е мер опр и я ти я , то н е ход я т ту д а  в мес те с  
н и ми . К а ч ес тв ен н о пр ов ед я  н ес к ол ь к о ч а с ов  в  
к омпа н и и  л ю д ей , пл а тя щ и х д ен ь г и  Ва ш ей  
к омпа н и и , мож н о у з н а ть  мн ого н ов ого и  
пр и д а ть  ос об ы й  с мы с л  в з а и моотн ош ен и я м. 
На ч а л о д р у ж ес к и м отн ош ен и я м мож ет 
пол ож и ть  л ю б а я  в с тр еч а  з а  пр ед ел а ми  оф и с а . 
Вот н ес к ол ь к о в а р и а н тов  та к и х в с тр еч : 

• Т еа тр . 
• К он ц ер т. 
• Г а л ер ея . 
• Неоф и ц и а л ь н ое к ор пор а ти в н ое мер о-

пр и я ти е. 
• За в тр а к , об ед , у ж и н . 
• С еми н а р . 
• С пор ти в н ы й  ма тч . 
Н а п р и м ер , в о т  к а к  м н е э т о  п р ед л а г а л и  в  

о д н о м  м о д н о м  м а г а з и н е: 
- В л а д , н а ш  м а г а з и н  п р о в о д и т  н еб о л ь ш о й  

ф у р ш ет  д л я  п о с т о я н н ы х  к л и ен т о в . Е с л и  
ж ел а ет е, п р и х о д и т е. Б у д ем  В а с  ж д а т ь . В о т  
в о з ь м и т е п р и г л а с и т ел ь н ы й …  (н а  м ен я  э т о  
п р о и з в ел о  о ч ен ь  х о р о ш ее в п еч а т л ен и е. Т еп ер ь  
я  в с ем  с в о и м  д р у з ь я м  и  з н а к о м ы м  р ек о м ен д у ю  
э т о т  м а г а з и н ). 

С об л ю д а я  в с е н а ш и  р ек омен д а ц и и , у  Ва с  в о 
мн ого р а з  у в ел и ч и тс я  в оз мож н ос ть  
д огов ор и ть с я  с  к л и ен том. А та к ж е у д ер ж а ть  
его, ч то тож е н ема л ов а ж н о д л я  у с пеш н ого 
р а з в и ти я  Ва ш его б и з н ес а . П р и  помощ и  
тор гов ы х пр и емов  мож н о з а р а б ота ть  л и ш ь  
пр и б ы л ь , а  пр и  помощ и  д р у ж ес к и х 
в з а и моотн ош ен и й  – ц ел ое с ос тоя н и ец ел ое с ос тоя н и ец ел ое с ос тоя н и ец ел ое с ос тоя н и е. 

Г л а в а  4. Отк а з  от л ен иГ л а в а  4. Отк а з  от л ен иГ л а в а  4. Отк а з  от л ен иГ л а в а  4. Отк а з  от л ен и     
Л ю д и  с  ф и з и ч ес к и ми  н ед ос та тк а ми  

з а ч а с ту ю  пр еод ол ев а ю т с в ои  пр об л емы  та к , 
ч то пор ой  и м д а ж е з а в и д у ю т з д ор ов ы е. Л ю д я м 
ж е, к отор ы е с а ми  пр и д у мы в а ю т с еб е 
у мс тв ен н у ю  н ес ос тоя тел ь н ос ть , тр еб у етс я  
помощ ь . Но ч то э то та к ое?  Д а в а й те пр ов ед ем 

ма л ен ь к и й  э к с пер и мен т и  в ы я с н и м, н ет л и  у  Ва с  
с а мов н у ш ен н ого у мс тв ен н ого н ед ос та тк а . 

П р оч и та й те с л ед у ю щ и е ф р а з ы  и  отметь те 
те, к отор ы е Ва м к а ж у тс я  з н а к омы : 

• Ни к а к  н е могу  д о н его д оз в он и ть с я . 
• Он а  мн е н е пер ез в он и т. 
• Он  н е с та н ет н а з н а ч а ть  мн е в с тр еч у . 
• Я  пр ос па л . 
• Я  з а б ы л . 
• Я  н е з а пи с а л . 
• Я  з а б ы л , к у д а  з а пи с а л . 
• М н е н и к то н е с к а з а л . 
• Он а  н е пр и ш л а . 
• Я  н е могу  его у б ед и ть . 
Не мож ет б ы ть ! Неу ж ел и  мы  и меем д ел о с о 

з л ок а ч ес тв ен н ой  опу хол ь ю  моз г а , и л и  
пр об л ема  л и ш ь  в  том, ч то в с е пок у па тел и  
д огов ор и л и с ь  об ъ я в и ть  Ва м пр отес т?  Вы  
з н а ете, мн е пор ой  к а ж етс я , ч то пр и д у мы в а ть  
с еб е «отма з к и » д а ж е тр у д н ее, ч ем у гов а р и в а ть  
к л и ен тов  з а к л ю ч а ть  с д ел к и . 

А к а к  ч а с то Вы  гов ор и те с еб е, ч то л ен ь  – э то 
д в и г а тел ь  пр ог р ес с а ?  

И л и  н а з ов и те мн е хотя  б ы  од н ого ч ел ов ек а , 
к отор ы й  б ы  с  помощ ь ю  л ен и  з а р а б ота л  
с ос тоя н и е. Не тор опи тес ь . М ож ете д а ж е 
пои с к а ть  отв ет в  И н тер н ете. 

Х отя  л у ч ш е н е с тои т. Т ол ь к о з р я  в р емя  
потер я ете. Т а к и х л ю д ей  н ет! 

И  н е с тои т б л а ж ен н о в ер и ть , ч то и мен н о Вы  
б у д ете пер в ы м та к и м ч ел ов ек ом. П отому  ч то я  
э то у ж е пр ов ер я л . Не пол у ч а етс я ! 

Вы ход  и з  в с его э того тол ь к о од и н : р а б ота ть , 
р а б ота ть  и  ещ е р а з  р а б ота ть ! За б у д ь те о 
в ос ь ми ч а с ов ом р а б оч ем д н е. Э то од и н  и з  
с а мы х б ол ь ш и х пр ома хов  в  гол ов а х 
с егод н я ш н и х б и з н ес мен ов . Р а б ота ть  н у ж н о 
р ов н о с тол ь к о, с к ол ь к о н у ж н о, ч тоб ы  
в ы пол н и ть  н еоб ход и мое з а д а н и е. И  пр и  э том 
н ел ь з я  з а б ы в а ть  о с ос р ед оточ ен н ос ти . 

Т ол ь к о с ос р ед оточ ен н ос ть  и  и с ти н н ое 
ж ел а н и е р а б ота ть  в ед у т Ва с  в  пр а в и л ь н ом 
н а пр а в л ен и и . П р и д а ю т Ва м с и л  и  
пол ож и тел ь н ы х э моц и й . 

Ни ж е я  пр и в ед у  с емь  в ещ ей , к отор ы е 
с л ед у ет с д ел а ть  д л я  с охр а н ен и я  к он ц ен тр а ц и и , 
с и л , «д р а й в а », ц ел еу с тр емл ен н ос ти , и  
н еоб ход и мы х д л я  с мен ы  н а с тр оен и я  с  «гор е 
мн е» н а  «у х ты , в от э то с д ел к а !». 



Р Е Г И ОНАЛ Ь НЫ Й  Ф И НАНС ОВОР Е Г И ОНАЛ Ь НЫ Й  Ф И НАНС ОВОР Е Г И ОНАЛ Ь НЫ Й  Ф И НАНС ОВОР Е Г И ОНАЛ Ь НЫ Й  Ф И НАНС ОВО----Э К ОНОМ И ЧЕ С К И Й  И НС Т И Т УТЭ К ОНОМ И ЧЕ С К И Й  И НС Т И Т УТЭ К ОНОМ И ЧЕ С К И Й  И НС Т И Т УТЭ К ОНОМ И ЧЕ С К И Й  И НС Т И Т УТ     
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1. П р ек р а ти те и с к а ть  опр а в д а н и е в  П р ек р а ти те и с к а ть  опр а в д а н и е в  П р ек р а ти те и с к а ть  опр а в д а н и е в  П р ек р а ти те и с к а ть  опр а в д а н и е в  
об с тоя тел ь с тв а х. об с тоя тел ь с тв а х. об с тоя тел ь с тв а х. об с тоя тел ь с тв а х. Д ел о н е в  д ож д е, н е в  
тел еф он е, н е в  а в томоб и л е и  д а ж е н е в  тов а р е, 
д ел о в  ВАС ! Что б ы  Вы  н и  д ел а л и , у  Ва с  ес ть  
в ы б ор . Вы б и р а й те л у ч ш и е с пос об ы . Не в и н и те 
тер н и с ты й  пу ть , в ы б и р а й те д р у гой . Не в и н и те 
с и ту а ц и ю , мен я й те ее. 

2. П р ек р а ти те в а л и ть  в и н у  н а  д р у г и х.П р ек р а ти те в а л и ть  в и н у  н а  д р у г и х.П р ек р а ти те в а л и ть  в и н у  н а  д р у г и х.П р ек р а ти те в а л и ть  в и н у  н а  д р у г и х. 
Э то мож ет и с пор ти ть  мн ен и е о Ва с . На ч н и те 
отв еч а ть  з а  с еб я  и  з а  с в ои  д ей с тв и я . 

3. К а ж д ы й  д ен ь  у з н а в аК а ж д ы й  д ен ь  у з н а в аК а ж д ы й  д ен ь  у з н а в аК а ж д ы й  д ен ь  у з н а в а й те с в ои х й те с в ои х й те с в ои х й те с в ои х 
потен ц и а л ь н ы х и л и  с у щ ес тв у ю щ и х потен ц и а л ь н ы х и л и  с у щ ес тв у ю щ и х потен ц и а л ь н ы х и л и  с у щ ес тв у ю щ и х потен ц и а л ь н ы х и л и  с у щ ес тв у ю щ и х 
пок у па тел ей  б л и ж е.пок у па тел ей  б л и ж е.пок у па тел ей  б л и ж е.пок у па тел ей  б л и ж е. П р об л емы  мож н о н е 
тол ь к о р еш а ть , н о и  пр ед отв р а щ а ть . Е с л и  н е 
мож ете д оз в он и ть с я , то, с к ор ее в с его, Вы  
в и н ов а ты , потому  ч то н е з н а ете, в  к а к ое в р емя  
з в он и ть . 

4. На с та и в а й те н а  с в оем д о тех пор , На с та и в а й те н а  с в оем д о тех пор , На с та и в а й те н а  с в оем д о тех пор , На с та и в а й те н а  с в оем д о тех пор , 
покпокпокпок а  н е пол у ч и те отв ет.а  н е пол у ч и те отв ет.а  н е пол у ч и те отв ет.а  н е пол у ч и те отв ет. К л и ен ты  у в а ж а ю т 
у пор н ы х пр од а в ц ов . 

5. Зн а й те, г д е и  к ог д а  Вы  д ол ж н ы  Зн а й те, г д е и  к ог д а  Вы  д ол ж н ы  Зн а й те, г д е и  к ог д а  Вы  д ол ж н ы  Зн а й те, г д е и  к ог д а  Вы  д ол ж н ы  
н а ход и ть с я .н а ход и ть с я .н а ход и ть с я .н а ход и ть с я . Умей те р а с пор я ж а ть с я  с в ои м 
в р емен ем. Вед и те з а пи с и , пр и ч ем а к к у р а тн о. 

6. Р а б ота й те н а д  с об ой  к а ж д ы й  д ен ь .Р а б ота й те н а д  с об ой  к а ж д ы й  д ен ь .Р а б ота й те н а д  с об ой  к а ж д ы й  д ен ь .Р а б ота й те н а д  с об ой  к а ж д ы й  д ен ь . 
Т р а ть те по од н ому  ч а с у  в  д ен ь  н а  и з у ч ен и е 
д ел ов ой  л и тер а ту р ы . П од у ма й те, ч то б ы  в ы  
могл и  с д ел а ть  д л я  р а з в и ти я  к он ц ен тр а ц и и  и  
з н а н и й , к ог д а  в  с л ед у ю щ и й  р а з  в к л ю ч и те 
тел ев и з ор . 

7. Ор и ен ти р у й тес ь  н а  р еш ен и е.Ор и ен ти р у й тес ь  н а  р еш ен и е.Ор и ен ти р у й тес ь  н а  р еш ен и е.Ор и ен ти р у й тес ь  н а  р еш ен и е. Вмес то 
того ч тоб ы  пер еж и в а ть  по пов од у  с в ои х 
пр об л ем, л у ч ш е потр а ти ть  то ж е в р емя  н а  
в ы р а б отк у  р еш ен и й . Я  пр и ш ел  к  в ы в од у , ч то 
ор и ен та ц и я  н а  р еш ен и е помогл а  мн е и  мои м 
у с пеха м б ол ь ш е, ч ем л ю б а я  д р у г а я  
ф и л ос оф и я . Л ю б ое пр епя тс тв и е и меет 
р еш ен и е, н а д о тол ь к о его н а й ти . Е с л и  Вы  
с л и ш к ом с ос р ед оточ ен ы  н а  пр об л еме, 
в оз мож н ос ть  об ой д ет Ва с  с тор он ой . 

Г л а в а  5. НаГ л а в а  5. НаГ л а в а  5. НаГ л а в а  5. На ч а л оч а л оч а л оч а л о    
«С ек р ет с та б и л ь н ого з а к л ю ч ен и я  мн ож ес тв а  

с д ел ок  л еж и т в  у с пеш н ом пр ов ед ен и и  
пон ед ел ь н и к а  и  пя тн и ц ы ». Т а к  с ч и та ет 
а мер и к а н с к и й  б и з н ес мен  Д ж еф ф ер и  Г и томер . 
В с в оей  к н и ге он  д а ет р ек омен д а ц и и , к отор ы е 
помогу т Ва м н а с тр ои тс я  н а  пр огр ес с и в н у ю  
р а б оту . Е с л и  Вы  б у д ете с л ед ов а ть  э ти м 
пр а в и л а м, то Ва ш а  пр ои з в од и тел ь н ос ть  
у в ел и ч и тс я  в о мн ого р а з . 

Вот, ч то он  пи ш ет: 
В  п о н ед ел ь н и к : 
1 . К а к  м о ж н о  р а н ь ш е з а к л ю ч и т е п ер в у ю  

с д ел к у . 
2. С  у т р а  п р о с л у ш а й т е а у д и о з а п и с ь  с  

т р ен и н г о м  п о  п р о д а ж а м . 
3. Н а з н а ч ь т е н е м ен ее п я т и  в с т р еч  и л и  

п ер ег о в о р о в . 
В  п я т н и ц у : 
4. По д т в ер д и т е н а з н а ч ен н у ю  н а  

п о н ед ел ь н и к  в с т р еч у . 
5. Н а з н а ч ь т е п я т ь  в с т р еч  н а  с л ед у ю щ у ю  

н ед ел ю .  
6 . З а к о н ч и т е н ед ел ю  с  з а к л ю ч ен и я  с д ел к и  

в еч ер о м . 
Н а ч н и т е с  з а к л ю ч ен и я  с д ел к и  в  п о н ед ел ь н и к  

у т р о м  …  И  В ы  ч у д ес н о  п р о в ед ет е о с т а в ш и ес я  
д н и  н ед ел и . 

К а к  В ы  п р о в ед ет е п ер в ы й  д ен ь  н ед ел и , т а к  
о н а  в с я  и  п р о й д ет . А  т о , к а к  В ы  п р о в ед ет е 
п о н ед ел ь н и к , ц ел и к о м  и  п о л н о с т ь ю  з а в и с и т  о т  
В а ш и х  у м ел ы х  д ей с т в и й  н а  п р ед ы д у щ ей  
н ед ел е. 

Г л а в а  6. Чу ж и е ош и б к иГ л а в а  6. Чу ж и е ош и б к иГ л а в а  6. Чу ж и е ош и б к иГ л а в а  6. Чу ж и е ош и б к и     
И та к , мы  пр од ол ж а ем Ва с  з н а к оми ть  с  

ос н ов а ми  моти в а ц и и  в  тор гов л е. Об ы ч н о л ю д и  
у ч а тс я  н а  с в ои х ош и б к а х, н о д а в а й те б у д ем 
у мн ее и  пос та р а емс я  и з в л еч ь  у р ок и  и з  ч у ж и х. 

М ы  пр ов ел и  опр ос  пер с он а л а  7 к омпа н и й  г . 
Н, с р ед и  к отор ы х р ек л а мн а я  к омпа н и я , 
ту р и с ти ч ес к а я  ф и р ма , ма г а з и н  пр од у к тов , 
ма г а з и н  ж ен с к ой  од еж д ы , с а л он  к р а с оты , 
а в тома с тер с к а я  и  ю р и д и ч ес к а я  к он тор а . Вс е 
э ти  к омпа н и и  и мел и  л ег к и е з а тр у д н ен и я  в  
пр од а ж а х с в оего тов а р а  и  с в ои х у с л у г . 
П р об л емы  б ы л и  с  пер с он а л ом. И  в от ос н ов н ы е 
момен ты : 

1. Отс у тс тв и еОтс у тс тв и еОтс у тс тв и еОтс у тс тв и е в ер ы  в  с еб я . в ер ы  в  с еб я . в ер ы  в  с еб я . в ер ы  в  с еб я . Е с л и  Вы  н е 
в ер и те в  то, ч то с мож ете э то с д ел а ть , к то ж е 
тог д а  пов ер и т?   

2. Нет в ер ы  в  с в ой  тов а р .Нет в ер ы  в  с в ой  тов а р .Нет в ер ы  в  с в ой  тов а р .Нет в ер ы  в  с в ой  тов а р . Нев ер и е 
пр од а в ц а  в  с в ой  тов а р  з а метн о д л я  
пок у па тел я , а  э то ч р ев а то н и з к и ми  пр од а ж а ми . 

3. Отс у тс тв и е пл а н и р ов а н и я .Отс у тс тв и е пл а н и р ов а н и я .Отс у тс тв и е пл а н и р ов а н и я .Отс у тс тв и е пл а н и р ов а н и я . Не с та в я  
пер ед  с об ой  к он к р етн ы х ц ел ей , в р я д  л и  мож н о 
ч его-то д ос ти ч ь . 

4. Л ен ь .Л ен ь .Л ен ь .Л ен ь .    



И С К УС С Т ВО ЗАК Л Ю ЧЕ НИ Я  С Д Е Л ОКИ С К УС С Т ВО ЗАК Л Ю ЧЕ НИ Я  С Д Е Л ОКИ С К УС С Т ВО ЗАК Л Ю ЧЕ НИ Я  С Д Е Л ОКИ С К УС С Т ВО ЗАК Л Ю ЧЕ НИ Я  С Д Е Л ОК     
 

 

11111111 ЧАС Т ЬЧАС Т ЬЧАС Т ЬЧАС Т Ь     2.2.2.2.    П ОЛ Е ЗНЫ ЕП ОЛ Е ЗНЫ ЕП ОЛ Е ЗНЫ ЕП ОЛ Е ЗНЫ Е     С ОВЕ Т ЫС ОВЕ Т ЫС ОВЕ Т ЫС ОВЕ Т Ы     

5. Неу мен и е пр а в и л ь н о в ос пр и н и ма ть  Неу мен и е пр а в и л ь н о в ос пр и н и ма ть  Неу мен и е пр а в и л ь н о в ос пр и н и ма ть  Неу мен и е пр а в и л ь н о в ос пр и н и ма ть  
к р и ти к у .к р и ти к у .к р и ти к у .к р и ти к у . Ни к ог д а  н е в ос пр и н и ма й те пр етен з и и  
в  ш ты к и . Р и с к у ете пол у ч и ть  то ж е в  отв ет. 

6. Нез н а н и е и  н ес об л ю д ен и е ос н ов  Нез н а н и е и  н ес об л ю д ен и е ос н ов  Нез н а н и е и  н ес об л ю д ен и е ос н ов  Нез н а н и е и  н ес об л ю д ен и е ос н ов  
тор гов л и .тор гов л и .тор гов л и .тор гов л и . П ос тоя н н о с ов ер ш ен с тв у й те и  
и з у ч а й те техн и к и  пр од а ж , с л у ш а й те 
а у д и отр ен и н г и , пос ещ а й те с еми н а р ы . 

7. Неу мен и е с отр у д н и ч а ть  Неу мен и е с отр у д н и ч а ть  Неу мен и е с отр у д н и ч а ть  Неу мен и е с отр у д н и ч а ть  с  к ол л ег а ми  с  к ол л ег а ми  с  к ол л ег а ми  с  к ол л ег а ми  
и  пок у па тел я мии  пок у па тел я мии  пок у па тел я мии  пок у па тел я ми .... Т ор гов л ей  н и к ог д а  н е 
з а н и ма ю тс я  в  од и н оч к у . Об ъ ед и н и тес ь  в  
к ома н д у  с  к ол л ег а ми , с та н ь те па р тн ер а ми  с  
пок у па тел я ми . 

8. Чр ез мер н а я  ж а д н ос ть .Чр ез мер н а я  ж а д н ос ть .Чр ез мер н а я  ж а д н ос ть .Чр ез мер н а я  ж а д н ос ть . П р од а в а й те с  
ц ел ь ю  помоч ь  пок у па тел я м, а  н е с  ц ел ь ю  
пол у ч и ть  от н и х пр и б ы л ь . 

9. Нев ы пол н ен и е об ещ а н и й .Нев ы пол н ен и е об ещ а н и й .Нев ы пол н ен и е об ещ а н и й .Нев ы пол н ен и е об ещ а н и й . П омн и те, 
ес л и  д а в а ть  об ещ а н и я  и  ч а с то н е в ы пол н я ть  и х, 
то о Ва с  пой д у т пл охи е с л у хи . 

10 . П ои с к  опр а в д а н и й  и  об в и н ен и е П ои с к  опр а в д а н и й  и  об в и н ен и е П ои с к  опр а в д а н и й  и  об в и н ен и е П ои с к  опр а в д а н и й  и  об в и н ен и е 
д р у г и х.д р у г и х.д р у г и х.д р у г и х. П р и н я ти е отв етс тв ен н ос ти  н а  с еб я  – 
э то с а мы й  г л а в н ы й  э л емен т у с пеха  в  л ю б ом 
д ел е. 

11. Нес пос об н ос ть  с оз д а ть  и  подНес пос об н ос ть  с оз д а ть  и  подНес пос об н ос ть  с оз д а ть  и  подНес пос об н ос ть  с оз д а ть  и  под ----
д ер ж и в а ть  поз и ти в н у ю  у с та н ов к у .д ер ж и в а ть  поз и ти в н у ю  у с та н ов к у .д ер ж и в а ть  поз и ти в н у ю  у с та н ов к у .д ер ж и в а ть  поз и ти в н у ю  у с та н ов к у . Э то с а мое 
пер в ое ж и з н ен н ое пр а в и л о. 

Е с л и  Вы  об н а р у ж и л и  з а  с об ой  к а к у ю -л и б о 
и з  11 ха р а к тер и с ти к , я  пр и з ы в а ю  Ва с  к а к  
мож н о б ы с тр ее и з мен и ть  пол ож ен и е. 
П од д ер ж а н и е с еб я  в  отл и ч н ой  тор гов ой  ф ор ме 
тр еб у ет с тор он н ей  помощ и  и  пос тоя н н ого 
с ов ер ш ен с тв ов а н и я .

ЧАС Т Ь  2. П ОЛ Е ЗНЫ Е  С ОВЕ Т ЫЧАС Т Ь  2. П ОЛ Е ЗНЫ Е  С ОВЕ Т ЫЧАС Т Ь  2. П ОЛ Е ЗНЫ Е  С ОВЕ Т ЫЧАС Т Ь  2. П ОЛ Е ЗНЫ Е  С ОВЕ Т Ы     

Г л а в а  7. Чего хотя т пок у па тел и ?Г л а в а  7. Чего хотя т пок у па тел и ?Г л а в а  7. Чего хотя т пок у па тел и ?Г л а в а  7. Чего хотя т пок у па тел и ?     
М ы  мн ого р а с с у ж д а л и  н а  тему  того, к а к и м 

д ол ж ен  б ы ть  н а с тоя щ и й  пр од а в ец . А с ей ч а с  я  
пр и в ед у  ма тер и а л ы  д ос та точ н о и н тер ес н ого 
и с с л ед ов а н и я . С у ть  и с с л ед ов а н и я  з а к л ю ч а л а с ь  
в  в ы я с н ен и и  мн ен и й  пок у па тел ей  н а  тему  
к а ч ес тв ен н ого об с л у ж и в а н и я . М ы  пр ек р а с н о 
пон и ма л и , ч то пр ов од и ть  опр ос  н а  у л и ц е н е 
с ов с ем пр а в и л ь н о. Вед ь  б ол ь ш и н с тв о л ю д ей  н е 
могу т с ф ор му л и р ов а ть  то, ч то он и  н а  с а мом 
д ел е ж д у т от пр од а в ц а . И  пр и  э том 
б ол ь ш и н с тв о б у д ет гов ор и ть , ч то с а мое 
г л а в н ое - э то н и з к а я  ц ен а .  

П оэ тому  мы  пр ов ел и  опр ос  с р ед и  
р у к ов од и тел ей  р а з л и ч н ы х к омпа н и й . И  
в ы я с н и л и , ч его он и  хотя т от пр од а в ц ов . И та к , 
в от к а к и е пож ел а н и я  пр од а в ц а м в ы с к а з а л и  
д и р ек тор а  р а з л и ч н ы х ор г а н и з а ц и й . 

• Ну ж н о гов ор и ть  тол ь к о ф а к тыНу ж н о гов ор и ть  тол ь к о ф а к тыНу ж н о гов ор и ть  тол ь к о ф а к тыНу ж н о гов ор и ть  тол ь к о ф а к ты     
• С ооб щ а й те в ес к и е пр и ч и н ы , поч ему  С ооб щ а й те в ес к и е пр и ч и н ы , поч ему  С ооб щ а й те в ес к и е пр и ч и н ы , поч ему  С ооб щ а й те в ес к и е пр и ч и н ы , поч ему  

э тот тов а р  и д еа л ь н о под ход и т.э тот тов а р  и д еа л ь н о под ход и т.э тот тов а р  и д еа л ь н о под ход и т.э тот тов а р  и д еа л ь н о под ход и т. 
П ок у па тел ь  д ол ж ен  пон и ма ть , к а к у ю  
в ы год у  он  б у д ет и меть  с  тов а р а . 

• П р ед ос та в л я й те д ок а з а тел ь с тв а .П р ед ос та в л я й те д ок а з а тел ь с тв а .П р ед ос та в л я й те д ок а з а тел ь с тв а .П р ед ос та в л я й те д ок а з а тел ь с тв а . 
П од тв ер ж д а й те с в ои  с л ов а  н а  пр а к ти к е. 

• П ок а ж и те пок у па тел ю , ч то П ок а ж и те пок у па тел ю , ч то П ок а ж и те пок у па тел ю , ч то П ок а ж и те пок у па тел ю , ч то он  н е он  н е он  н е он  н е 
од и н ок .од и н ок .од и н ок .од и н ок . Р а с с к а ж и те о похож ей  с и ту а ц и и  
и л и  пок у пк е. П ок у па тел и  н е хотя т б ы ть  
пер в ы ми  и л и  ед и н с тв ен н ы ми . 

• Д а й те у в ер ен н ос ть , ч то б у д ете Д а й те у в ер ен н ос ть , ч то б у д ете Д а й те у в ер ен н ос ть , ч то б у д ете Д а й те у в ер ен н ос ть , ч то б у д ете 
об с л у ж и в а ть  тов а р  в  б у д у щ ем.об с л у ж и в а ть  тов а р  в  б у д у щ ем.об с л у ж и в а ть  тов а р  в  б у д у щ ем.об с л у ж и в а ть  тов а р  в  б у д у щ ем. К л и ен ты  
н е л ю б я т попа д а ть с я  н а  пу с ты е об ещ а н и я  
с ер в и с н ого об с л у ж и в а н и я . 

• П ок а ж и те, ч то ц еП ок а ж и те, ч то ц еП ок а ж и те, ч то ц еП ок а ж и те, ч то ц ен а  с пр а в ед л и в а .н а  с пр а в ед л и в а .н а  с пр а в ед л и в а .н а  с пр а в ед л и в а . 
П ок у па тел ь  д ол ж ен  б ы ть  у в ер ен  в  том, 
ч то он  н е пер епл а ч и в а ет. 

• П р ед ос та в ь те в ы б ор  и  в оз мож н ос ть  П р ед ос та в ь те в ы б ор  и  в оз мож н ос ть  П р ед ос та в ь те в ы б ор  и  в оз мож н ос ть  П р ед ос та в ь те в ы б ор  и  в оз мож н ос ть  
с а мос тоя тел ь н о с а мос тоя тел ь н о с а мос тоя тел ь н о с а мос тоя тел ь н о пр и н я тьпр и н я тьпр и н я тьпр и н я ть  р еш ен и е о  р еш ен и е о  р еш ен и е о  р еш ен и е о 
пок у пк е, н о д а й те у б ед и тел ь н у ю  пок у пк е, н о д а й те у б ед и тел ь н у ю  пок у пк е, н о д а й те у б ед и тел ь н у ю  пок у пк е, н о д а й те у б ед и тел ь н у ю  
р ек омен д а ц и ю .р ек омен д а ц и ю .р ек омен д а ц и ю .р ек омен д а ц и ю .    

• Не с пор ь те.Не с пор ь те.Не с пор ь те.Не с пор ь те.    
• Не у с л ож н я й те н и ч его.Не у с л ож н я й те н и ч его.Не у с л ож н я й те н и ч его.Не у с л ож н я й те н и ч его. Чем в с е 

с л ож н ее, тем мен ь ш е в ер оя тн ос ть , ч то 
э то к у пя т. 

• Не гов ор и те н ег а ти в н ы х в ещ ей .Не гов ор и те н ег а ти в н ы х в ещ ей .Не гов ор и те н ег а ти в н ы х в ещ ей .Не гов ор и те н ег а ти в н ы х в ещ ей . К л и ен т 
д ол ж ен  ч у в с тв ов а ть , ч то в с е в ел и к ол епн о. 
Не д ел а й те а к ц ен т н а  н епр и я тн ы х 
момен та х с д ел к и . 

• Не гов ор и те с в ы с ок а .Не гов ор и те с в ы с ок а .Не гов ор и те с в ы с ок а .Не гов ор и те с в ы с ок а .    
• С л у ш а й те, к ог д а  пок у па тел ь  гов ор и т.С л у ш а й те, к ог д а  пок у па тел ь  гов ор и т.С л у ш а й те, к ог д а  пок у па тел ь  гов ор и т.С л у ш а й те, к ог д а  пок у па тел ь  гов ор и т.    
• Д а й те ему  поч у в с тв ов а ть  с еб я  Д а й те ему  поч у в с тв ов а ть  с еб я  Д а й те ему  поч у в с тв ов а ть  с еб я  Д а й те ему  поч у в с тв ов а ть  с еб я  

ос об ен н ы м.ос об ен н ы м.ос об ен н ы м.ос об ен н ы м.    
• С д ел а й те С д ел а й те С д ел а й те С д ел а й те та к , ч тоб ы  к л и ен т у л ы б н у л с я .та к , ч тоб ы  к л и ен т у л ы б н у л с я .та к , ч тоб ы  к л и ен т у л ы б н у л с я .та к , ч тоб ы  к л и ен т у л ы б н у л с я . 

Б ез  хор ош его н а с тр оен и я  с д ел к а  б у д ет 
к а з а ть с я  н ев ы год н ой . 

• Не в р и те.Не в р и те.Не в р и те.Не в р и те.    
• Не пр и мен я й те метод ы  у б еж д ен и я , Не пр и мен я й те метод ы  у б еж д ен и я , Не пр и мен я й те метод ы  у б еж д ен и я , Не пр и мен я й те метод ы  у б еж д ен и я , 

к отор ы е мож н о р а с поз н а ть .к отор ы е мож н о р а с поз н а ть .к отор ы е мож н о р а с поз н а ть .к отор ы е мож н о р а с поз н а ть . Э то пр ос то 
у ж а с н о. 



Р Е Г И ОНАЛ Ь НЫ Й  Ф И НАНС ОВОР Е Г И ОНАЛ Ь НЫ Й  Ф И НАНС ОВОР Е Г И ОНАЛ Ь НЫ Й  Ф И НАНС ОВОР Е Г И ОНАЛ Ь НЫ Й  Ф И НАНС ОВО----Э К ОНОМ И ЧЕ С К И Й  И НС Т И Т УТЭ К ОНОМ И ЧЕ С К И Й  И НС Т И Т УТЭ К ОНОМ И ЧЕ С К И Й  И НС Т И Т УТЭ К ОНОМ И ЧЕ С К И Й  И НС Т И Т УТ     
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Я  н а с тоя тел ь н о Ва м р ек омен д у ю  н и к ог д а  н е 
пр ен еб р ег а ть  и с с л ед ов а н и я ми  р ы н к а , потому  
ч то тол ь к о та к  Вы  с мож ете ма к с и ма л ь н о точ н о 
у з н а ть  пр ед поч тен и я  к л и ен тов . 

О том, к а к  пр ов од и ть  и с с л ед ов а н и я  р ы н к а , 
н а пи с а н о в  р а з д ел е «И с пол н ен и е ж ел а н и й ». 

Г л а в а  8. Г д е у  н его к н опк а , Ур и ? ! ..Г л а в а  8. Г д е у  н его к н опк а , Ур и ? ! ..Г л а в а  8. Г д е у  н его к н опк а , Ур и ? ! ..Г л а в а  8. Г д е у  н его к н опк а , Ур и ? ! ..    
П р а к ти ч ес к и  н а  к а ж д ом тр ен и н ге по 

пр од а ж а м з в у ч и т ф р а з а : «Е с л и  хоти те 
з а к л ю ч и ть  с д ел к у , н а й д и те у  пок у па тел я  
«к н опк у » и  н а ж ми те н а  н ее!». Х ор ош о, н у  и  г д е 
э та  «к н опк а »?  Вр я д  л и , он а  у  н его н а  ж и в оте, 
к а к  у  К а р л с он а …  П оэ тому  пр и д етс я  и з р я д н о 
потр у д и ть с я , ч тоб ы  ее н а й ти …  

Д л я  э того з а д а в а й те в опр ос ы  о р а б оте и  
ж и з н и . На пр и мер , о н ед а в н о пр ов ед ен н ом 
отд ы хе, о ВУЗе, в  к отор ом у ч а тс я  его д ети . О 
том, к а к  пр од в и г а ю тс я  д ел а  в  его к омпа н и и . 

За д а в а й те в опр ос ы  об  у в л еч ен и я х и  
пр ед мета х гор д ос ти . На пр и мер , к а к  к л и ен т 
л ю б и т пр ов од и ть  в ы ход н ы е?  Что 
к ол л ек ц и он и р у ет?  К а к и м в и д ом с пор та  
у в л ек а етс я ?  О пл а н а х н а  год . О с а мы х 
б ол ь ш и х у с пеха х н а  р а б оте…  

С пр ос и те его об  и с ти н н ы х ц ел я х и  
с тр емл ен и я х. На пр и мер , ч ем б ы  он  з а н и ма л с я , 
ес л и  б ы  н е б ы л о н еоб ход и мос ти  р а б ота ть . 

Е с л и  пр и ход и те к  к л и ен ту  д омой  и л и  в  оф и с , 
об р а ти те в н и ма н и е н а  об ос об л ен н ы е от д р у г и х 
пр ед меты . «К н опк а » мож ет б ы ть  с пр я та н а  в  
н и х. 

Но с а мое г л а в н ое, к ог д а  з а д а ете под об н ы е 
в опр ос ы , - э то у мен и е мол ч а ть  и  с л у ш а ть , 
потому  ч то в  отв ета х хр а н и тс я  к л ю ч  к  с ер д ц у  
к л и ен та . 

1. За поми н а й те д а ж е с а мы е пер в ы е За поми н а й те д а ж е с а мы е пер в ы е За поми н а й те д а ж е с а мы е пер в ы е За поми н а й те д а ж е с а мы е пер в ы е 
с л ов а , пр ои з н ес ен н ы е к л и ен тос л ов а , пр ои з н ес ен н ы е к л и ен тос л ов а , пр ои з н ес ен н ы е к л и ен тос л ов а , пр ои з н ес ен н ы е к л и ен том.м.м.м. Е с л и  Вы  
пр ос и те ч ел ов ек а  пер еч и с л и ть  ч то-л и б о, то он  
под с оз н а тел ь н о р а с с та в и т и х в  пор я д к е 
з н а ч и мос ти . На пр и мер , ес л и  Вы  пр ос и те 
к л и ен та  р а с с к а з а ть  о ц ел я х его к омпа н и и , то 
он , с а м того н е под оз р ев а я , с н а ч а л а  н а з ов ет 
с а мое пр и ор и тетн ое д л я  н его н а пр а в л ен и е. 

- З д р а в с т в у й т е, п о м о г и т е м н е в ы б р а т ь  
т ел ев и з о р . 

- З д р а в с т в у й т е, к о н еч н о . С к а ж и т е, а  ч т о  д л я  
В а с  в а ж н о  в  н ем ? 

- Д а  м н о г о  в с ег о ! Ч т о б  н е л о м а л с я , 
к р а с и в ы й  б ы л , н у  и  ч т о б  н е д о р о г о й . (Д л я  

к л и ен та  пр и ор и тетн ы м н а пр а в л ен и ем я в л я етс я  
н а д еж н ос ть  тов а р а , с оотв етс тв ен н о, и  помоч ь  с  
в ы б ор ом ему  н у ж н о и с ход я  и з  э того. П р и  э том 
ц ен у  он  н а з в а л  пос л ед н ей , поэ тому  он а  в р я д  
л и  д л я  н его с ы г р а ет р еш а ю щ у ю  р ол ь .) 

2. С л ед и те з а  мг н ов ен н ы ми , С л ед и те з а  мг н ов ен н ы ми , С л ед и те з а  мг н ов ен н ы ми , С л ед и те з а  мг н ов ен н ы ми , 
э к с пр ес с и в н ы ми  отв ета ми . э к с пр ес с и в н ы ми  отв ета ми . э к с пр ес с и в н ы ми  отв ета ми . э к с пр ес с и в н ы ми  отв ета ми . К а к  пр а в и л о, он и  
н епод д ел ь н ы . 

- С к а ж и т е, В а с  у с т р а и в а ет  э т о т  т ел ев и з о р . 
- Н ет . 
- Т а к , т о г д а  я  В а м  м о г у  п р ед л о ж и т ь … . 
- Н ет , н е т о , ч т о б ы  о н  с о в с ем  н е у с т р а и в а ет . 

Я  б ы  д а ж е ег о  к у п и л , ес л и  д р у г о й  н е н а й д ет с я . 
(К л и ен т и с к р ен н е н е ж ел а ет пок у па ть  
пр ед л ож ен н ы й  Т В. И  ес л и  н е пр ед л ож и ть  ему  
д р у гой , то, в ер оя тн о, он  у й д ет к  к он к у р ен ту .) 

3. П р и с л у ш и в а й тес ь  к  д ол г и м и  П р и с л у ш и в а й тес ь  к  д ол г и м и  П р и с л у ш и в а й тес ь  к  д ол г и м и  П р и с л у ш и в а й тес ь  к  д ол г и м и  
пр од ол ж и тел ь н ы м об ъ я с н ен и я м.пр од ол ж и тел ь н ы м об ъ я с н ен и я м.пр од ол ж и тел ь н ы м об ъ я с н ен и я м.пр од ол ж и тел ь н ы м об ъ я с н ен и я м. Т о, о ч ем 
под р об н о гов ор и т ч ел ов ек , з а ч а с ту ю  в ол н у ет 
его б ол ь ш е в с его. 

4. П р и с л у ш и в а й тес ь  к  пов тор я ю щ и мс я  П р и с л у ш и в а й тес ь  к  пов тор я ю щ и мс я  П р и с л у ш и в а й тес ь  к  пов тор я ю щ и мс я  П р и с л у ш и в а й тес ь  к  пов тор я ю щ и мс я  
отв ета м.отв ета м.отв ета м.отв ета м. Э то та к ж е оч ен ь  в а ж н о д л я  пон и ма я  
его и с ти н н ы х ж ел а н и й . 

А тепер ь  н емн ого о том, к а к  н а д о д а в и ть  н а  
э ту  пр ес л ов у ту ю  «к н опк у ». 

1. За д а в а й те в опр ос ы  о в а ж н ос ти  и л и  За д а в а й те в опр ос ы  о в а ж н ос ти  и л и  За д а в а й те в опр ос ы  о в а ж н ос ти  и л и  За д а в а й те в опр ос ы  о в а ж н ос ти  и л и  
з н а ч и мос ти .з н а ч и мос ти .з н а ч и мос ти .з н а ч и мос ти . На с к ол ь к о э то в а ж н о д л я  н его и л и  
к а к  н а  н его пов л и я ет. 

Пр и м ер  (с л у ч а й  в  а в т о с а л о н е) 
(Пр о д а в ец ): - Я  т а к  п о н и м а ю , В а м  

а в т о м о б и л ь  н ео б х о д и м  д л я  р а б о т ы ? 
- Н у  д а . Б ез  н ег о  я  в р я д  л и  с п р а в л ю с ь . 
(Э т и м  в о п р о с о м  п р о д а в ец  а к ц ен т и р о в а л  

в н и м а н и е к л и ен т а  н а  н ео б х о д и м о с т и  
а в т о м о б и л я . И , к а к  с л ед с т в и е, п о к у п а т ел ь  
с т р ем и т с я  к а к  м о ж н о  б ы с т р ее р еш и т ь  э т у  
п р о б л ем у .) 

2. За д а в а й те в опр ос ы  н а  и н тер еЗа д а в а й те в опр ос ы  н а  и н тер еЗа д а в а й те в опр ос ы  н а  и н тер еЗа д а в а й те в опр ос ы  н а  и н тер е----
с у ю щ и е к л и ен та  темы .с у ю щ и е к л и ен та  темы .с у ю щ и е к л и ен та  темы .с у ю щ и е к л и ен та  темы . Е с л и  Вы  с могл и  пон я ть  
в ол н у ю щ и е к л и ен та  в опр ос ы , н и  в  к оем с л у ч а е 
н ел ь з я  и х у пу с к а ть . За д а в а й те в опр ос ы  – э то 
к а к  с л ед у ет «под ог р еет» к л и ен та . 

Н а п р и м ер : 
- А  д л я  к а к о й  р а б о т ы , ес л и  н е с ек р ет , В а м  

н у ж ен  а в т о м о б и л ь ? 
3. П омн и те, к л и ен ты  н е л ю б я т я в н ы х П омн и те, к л и ен ты  н е л ю б я т я в н ы х П омн и те, к л и ен ты  н е л ю б я т я в н ы х П омн и те, к л и ен ты  н е л ю б я т я в н ы х 

«под к а тов«под к а тов«под к а тов«под к а тов ». ». ». ». Вопр ос ы  с л ед у ет з а д а в а ть  
н ея в н ы м с пос об ом. 

- С к а ж и т е, н а  к а к у ю  с у м м у  В ы  
р а с с ч и т ы в а ет е? (н еп р а в и л ь н о !) 



И С К УС С Т ВО ЗАК Л Ю ЧЕ НИ Я  С Д Е Л ОКИ С К УС С Т ВО ЗАК Л Ю ЧЕ НИ Я  С Д Е Л ОКИ С К УС С Т ВО ЗАК Л Ю ЧЕ НИ Я  С Д Е Л ОКИ С К УС С Т ВО ЗАК Л Ю ЧЕ НИ Я  С Д Е Л ОК     
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- С к а ж и т е, а  в о т  э т о т  т ел ев и з о р  В а с  п о  ц ен е 
у с т р а и в а ет ? (б о л ее д ел и к а т н о ) 

И  ещ е од и н  ма л ен ь к и й  с ов ет. К а к -то в  
1888г. Ш ер л ок  Х ол мс  с к а з а л  Ва тс он у : 
«Ан а л и з и р ов а ть , н е и мея  д а н н ы х, - с у щ ее 
пр ес ту пл ен и е»…  Чтоб ы  н а й ти  «к н опк у », в ы  
д ол ж н ы  с та ть  с ы щ и к ом. 

Г л а в а  9. А э то гов ор и ть , в ооб щ е н ел ь з я ! ..Г л а в а  9. А э то гов ор и ть , в ооб щ е н ел ь з я ! ..Г л а в а  9. А э то гов ор и ть , в ооб щ е н ел ь з я ! ..Г л а в а  9. А э то гов ор и ть , в ооб щ е н ел ь з я ! ..    
Д а в а й те р а с с мотр и м ма л ен ь к у ю  с и ту а ц и ю . 

П р ед с та в ь те, ч то Вы  пр и ш л и  в  ма г а з и н  з а  
тел ев и з ор ом. К  Ва м под б ег а ет мол од ой  
к он с у л ь та н т и  с пр а ш и в а ет, готов ы  л и  Вы  
с д ел а ть  пок у пк у . К а к и е мы с л и  д ол ж н ы  
в оз н и к н у ть  у  Ва с ?  П р а в и л ь н о. Вс е, ч то 
и н тер ес у ет э того ма л ь ч и к а , – э то д ен ь г и  и  
б ол ь ш е н и ч его. Не н а ход и те э то отн ош ен и е 
ха мс к и м?  

А тепер ь  пр ед с та в ь  с и ту а ц и ю : тот ж е с а мы й  
ма г а з и н , тол ь к о пр од а в ец  и н тер ес у етс я  
Ва ш и ми  ц в етов ы ми  и  б р ен д ов ы ми  
пр ед поч тен и я ми , ц ел ь ю  и с пол ь з ов а н и я  Т В, 
р а с с к а з ы в а ет и с тор и ю , к а к  точ н о та к ой  ж е 
тел ев и з ор  к у пи л  и х пос тоя н н ы й  пок у па тел ь  и  
он  оч ен ь  д ов ол ен , и  пр и  э том н и с к ол ь к о н е 
тор опи т Ва с  пок у па ть  его…  

Чу в с тв у ете р а з н и ц у ?   
Т а к  в от, к ог д а  Вы  пр од а ете к ому -л и б о ч то-

л и б о, н ел ь з я  пок а з ы в а ть  ч ел ов ек у , ч то в ы  
под та л к и в а ете его к  пок у пк е. 

Ча щ е в с его э то пр оя в л я етс я  в  опр ед ел ен н ы х 
ф р а з а х, и  в от н ек отор ы е и з  н и х. 

«Отк р ов ен н о гов ор я »«Отк р ов ен н о гов ор я »«Отк р ов ен н о гов ор я »«Отк р ов ен н о гов ор я » - з в у ч и т н еи с к р ен н е. 
Аб с ол ю тн о в с е у ч еб н и к и  по пр од а ж а м 
с ов ету ю т в ы б р ос и ть  э ту  ф р а з у  и з  Ва ш его 
л ек с и к он а . 

«П ол ож а  р у к у  н а  с ер д ц е»«П ол ож а  р у к у  н а  с ер д ц е»«П ол ож а  р у к у  н а  с ер д ц е»«П ол ож а  р у к у  н а  с ер д ц е» - в ы з ы в а ет 
и з л и ш н ее под оз р ен и е. Л и ч н о я  н е д ов ер я ю  
пр од а в ц у , к отор ы й  э то гов ор и т. 

«Чес тн о», «П р а в д а »«Чес тн о», «П р а в д а »«Чес тн о», «П р а в д а »«Чес тн о», «П р а в д а » - с а мы е у ж а с н ы е 
ф р а з ы . П ос л е э ти х с л ов  оч ен ь  ч а с то с л ед у ет 
об ма н . И  пок у па тел и  з н а ю т об  э том! 

«Вы  готов ы  с д ел а ть  з а к а з  с ей ч а с ? »«Вы  готов ы  с д ел а ть  з а к а з  с ей ч а с ? »«Вы  готов ы  с д ел а ть  з а к а з  с ей ч а с ? »«Вы  готов ы  с д ел а ть  з а к а з  с ей ч а с ? » - Э то 
а г р ес с и в н а я , г л у па я  и  отта л к и в а ю щ а я  ф р а з а .  

«М ог у  л и  я  Ва м ч ем«М ог у  л и  я  Ва м ч ем«М ог у  л и  я  Ва м ч ем«М ог у  л и  я  Ва м ч ем----н и б у д ь  помоч ь ? »н и б у д ь  помоч ь ? »н и б у д ь  помоч ь ? »н и б у д ь  помоч ь ? » - 
г и мн  в с ех пр од а в ц ов . П ор а  б ы  у ж е пр и д у ма ть  

ч то-н и б у д ь  пои н тер ес н ее. На пр и мер : Я  могу  
Ва с  ч ем-то пор а д ов а ть ?  

Г л а в а  10 . К а к  пр еод ол ев а ть  в оз р а ж ен и яГ л а в а  10 . К а к  пр еод ол ев а ть  в оз р а ж ен и яГ л а в а  10 . К а к  пр еод ол ев а ть  в оз р а ж ен и яГ л а в а  10 . К а к  пр еод ол ев а ть  в оз р а ж ен и я     
П р и ч и н ы  в оз р а ж ен и й  пок у па тел ей : 
1. С омн ен и я  и л и  н еу д ов л етв ор ен н ос ть  в  

отв ета х н а  в опр ос ы  (и н ог д а  с оз д а н н ы е 
пр од а в ц ом). 

На пр и мер : « В ы  н е с к а з а л и , ч т о  п р ед п о ч л и  
б ы  э т у  м о д ел ь . М о ж ет  б ы т ь , с  н ей  ч т о -т о  н е 
т а к ?»  

2. Необ ход и мос ть  у точ н ен и я  у  тр еть ей  
с тор он ы . 

На пр и мер : « Ч т о б ы  м н е э т о  к у п и т ь , н а д о  
с н а ч а л а  п о с о в ет о в а т ь с я  с  ж ен о й » . 

3. Ж ел а н и е пол у ч и ть  б ол ее в ы год н ы е 
у с л ов и я . 

На пр и мер : « А  в  д р у г о м  м а г а з и н е м н е 
п р ед л о ж и л и  с к и д к у … »  

4. Отс у тс тв и е ж ел а н и я  з а к л ю ч а ть  с д ел к у . 
На пр и мер : « Н ет , с п а с и б о , я  п р о с т о  

с м о т р ю » . 
А в от пр и ч и н ы  в оз р а ж ен и й  по в и н е 

пр од а в ц а : 
• Непр а в и л ь н а я  и л и  н епол н а я  оц ен к а  

пок у па тел я . (Я в л я етс я  л и  он  тем л и ц ом, 
к то пр и н и ма ет р еш ен и е о пок у пк е. 
М ож ет л и  он  поз в ол и ть  с еб е пок у пк у . 
К а к ов  его у р ов ен ь  потр еб н ос ти  в  э той  
пок у пк е.) 

• Отс у тс тв и е в з а и мопон и ма н и я . 
• Отс у тс тв и е у в ер ен н ого в и д а . 
• Отс у тс тв и е д ов ер и я . 
• Отс у тс тв и е р ы ч а гов  в л и я н и я  («к н опк а » 

пок у па тел я ). 
• П л оха я  пр ез ен та ц и я  тов а р а . 
Ал гор и тм р а б оты  с  в оз р а ж ен и я ми : 
1. Вн и ма тел ь н о в ы с л у ш а й те в озВн и ма тел ь н о в ы с л у ш а й те в озВн и ма тел ь н о в ы с л у ш а й те в озВн и ма тел ь н о в ы с л у ш а й те в оз ----

р а ж ен и я .р а ж ен и я .р а ж ен и я .р а ж ен и я . На  э том э та пе с л ед у ет опр ед ел и ть , с  
ч ем Вы  н а  с а мом д ел е и меете д ел о: с  
в оз р а ж ен и ем и л и  пр ос то отгов ор к ой . 

Что б ы  н и  с к а з а л  к л и ен т, пр еж д е в с его, 
н у ж н о с  н и м с ог л а с и ть с я . Не с тои т з а тев а ть  с  
н и м с пор . П омн и те, в  с пор е в с е в с ег д а  
ос та ю тс я  пр и  с в ои х мн ен и я х. Т ол ь к о в от 
в з а и моотн ош ен и я  от э того с тр а д а ю т. 

- Н ет , м ен я  с о в ер ш ен н о  н е у с т р а и в а ет  ц в ет  
д о м а ! О н  в ы г л я д и т  п р о с т о  о т в р а т и т ел ь н о ! 

2. Вы я с н и те, н ет л и  у  к л и ен та  д р у г и х Вы я с н и те, н ет л и  у  к л и ен та  д р у г и х Вы я с н и те, н ет л и  у  к л и ен та  д р у г и х Вы я с н и те, н ет л и  у  к л и ен та  д р у г и х 
в оз р а ж ен и й .в оз р а ж ен и й .в оз р а ж ен и й .в оз р а ж ен и й . Ус омн и тес ь . С пр ос и те, я в л я етс я  
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л и  э то в оз р а ж ен и е ед и н с тв ен н ой  пр и ч и н ой , по 
к отор ой  он  н е хоч ет з а к л ю ч а ть  с д ел к у . 

- По н я т н о , а  ц в ет  э т о  ед и н с т в ен н а я  п р и ч и н а , 
п о  к о т о р о й  о н  В а с  н е у с т р а и в а ет ? 

3. П од тв ер д и те в оз р а ж ен и е. П од тв ер д и те в оз р а ж ен и е. П од тв ер д и те в оз р а ж ен и е. П од тв ер д и те в оз р а ж ен и е.     
- Т о  ес т ь  В а с  у с т р о и т  э т о т  д о м , ес л и  о н  б у д ет  

д р у г о г о  ц в ет а ? 
4. С пр ос и те к л и ен та  об  у с тр а и в а ю щ и х С пр ос и те к л и ен та  об  у с тр а и в а ю щ и х С пр ос и те к л и ен та  об  у с тр а и в а ю щ и х С пр ос и те к л и ен та  об  у с тр а и в а ю щ и х 

его в а р и а н та х.его в а р и а н та х.его в а р и а н та х.его в а р и а н та х. За д а й те в опр ос  та к , ч тоб ы  он  
под в од и л  к л и ен та  к  р еш ен и ю . На пр и мер , «ес л и  
б ы  я  мог пр од емон с тр и р ов а ть , к а к  э то 
р а б ота ет, Вы  б ы  с ог л а с и л и с ь  н а  под пи с а н и е 
к он тр а к та ? » и л и  «И та к , ес л и  б ы  я  пок а з а л  
в ы год у  э того пр ед л ож ен и я , в ы  б ы … … » 

- А  к а к о й  ц в ет  В ы  б ы  п р ед п о ч л и ? 
5. За д а й те з а к л ю чЗа д а й те з а к л ю чЗа д а й те з а к л ю чЗа д а й те з а к л ю ч и тел ь н ы й  в опр ос  в  и тел ь н ы й  в опр ос  в  и тел ь н ы й  в опр ос  в  и тел ь н ы й  в опр ос  в  

в и д е пр ед пол ож ен и я .в и д е пр ед пол ож ен и я .в и д е пр ед пол ож ен и я .в и д е пр ед пол ож ен и я . Э то д ол ж ен  б ы ть  
в опр ос , отв ет н а  к отор ы й  с та н ет 
под тв ер ж д ен и ем с д ел к и . «Е с л и  б ы  я  с мог..., 
с ог л а с и л и с ь  б ы  в ы ? » — к л а с с и ч ес к а я  мод ел ь  
ф и н а л а  б ес ед ы . 

- И т а к , ес л и  м ы  п ер ек р а с и м  э т о т  д о м  в  
б ел ы й  ц в ет , В ы  с о г л а с и т ес ь  ег о  в з я т ь ? 

За б у д ь те о ц ен е: гор а з д о э ф ф ек ти в н ее 
пр ов од и ть  с р а в н ен и е з а тр а т и  пол у ч а емой  
в ы год ы . Отл и ч а й тес ь  от к он к у р ен тов . 
П р и мен я й те и мпр ов и з а ц и ю , к р еа ти в н ос ть , 
ю мор . Г ов ор и те у в ер ен н о, и с к р ен н е и  
у б еж д ен н о, д а б ы  к л и ен т с ог л а с и л с я  с  Ва ми . 

« Я  у в ер ен , м ы  с м о ж ем  э т о  с д ел а т ь . Я  д о л ж ен  
п р о в ер и т ь  о д н у  д ет а л ь  у  с еб я  в  о ф и с е. Е с л и  с  
м о ей  с т о р о н ы  б у д ет  п о л у ч ен о  с о г л а с и е, я  б у д у  
с ч и т а т ь , ч т о  м ы  д о г о в о р и л и с ь »  и л и  « Я  м о г  б ы  
п ер ег о в о р и т ь  с о  в с ем и , к т о  у ч а с т в у ет  в  
п р и н я т и и  р еш ен и я , ч т о б ы  о к о н ч а т ел ь н о  о б о  
в с ем  д о г о в о р и т ь с я » . 

П од ой д я  к  з а к л ю ч и тел ь н ому  э та пу , 
с с ы л а й тес ь  н а  с хож и е с и ту а ц и и . Л ю д и  хотя т 
з н а ть , к а к  в  та к и х ж е с л у ч а я х д ей с тв ов а л и  
д р у г и е. 

- К с т а т и , В ы  н е п ер в ы й , к т о  в ы с к а з а л  т а к о е 
п о ж ел а н и е. Па р у  м ес я ц ев  н а з а д  н а с  у ж е 
п р о с и л и  о  п ер ек р а с к е. Т о г д а  м ы  у п р а в и л и с ь  з а  
д в е н ед ел и . В  э т о т  р а з , д у м а ю , с п р а в и м с я  з а  
о д н у . 

6. П од тв ер д и те отв ет и  с д ел к у .П од тв ер д и те отв ет и  с д ел к у .П од тв ер д и те отв ет и  с д ел к у .П од тв ер д и те отв ет и  с д ел к у . Л у ч ш е 
в с его э то с д ел а ть  пр и  помощ и  с л ед у ю щ и х 
ф р а з . 

• На  к а к ое в р емя  н а з н а ч и ть  д ос та в к у ?  
• С  к а к ого д н я  л у ч ш е н а ч а ть ?  

• Е с л и  у  Ва с  пож ел а н и я  по пов од у  
д ос та в к и ?  

• К у д а  д ос та в и ть ?  
• Э то у ж е мож н о отн ес ти  н а  к а с с у ?  
• М ож н о у ж е у па к ов ы в а ть ?  

Г л а в а  11. К то та к ой  и д еа л ь н ы й  пр од а в ец ?Г л а в а  11. К то та к ой  и д еа л ь н ы й  пр од а в ец ?Г л а в а  11. К то та к ой  и д еа л ь н ы й  пр од а в ец ?Г л а в а  11. К то та к ой  и д еа л ь н ы й  пр од а в ец ?     
И та к , мы  под ош л и  к  к он ц у . С ей ч а с  я  

пр ед л а г а ю  об об щ и ть  в с е в ы ш ес к а з а н н ое и  
в ы д ел и ть  ос н ов н ы е ч ер ты  и  к а ч ес тв а , к отор ы ми  
д ол ж ен  об л а д а ть  пр од а в ец . На ч н ем по 
пор я д к у : 

1. П озП озП озП оз и ти в н ос ть .и ти в н ос ть .и ти в н ос ть .и ти в н ос ть . На  с а мом д ел е э то 
с а мое г л а в н ое пр а в и л о н е тол ь к о тор гов л и , н о 
ж и з н и  в  ц ел ом. П оз и ти в н ое н а с тр оен и е 
н а пр а в л я ет ч ел ов ек а  н а  в ер н ы й  пу ть  и  н е д а ет 
ос та н ов и ть с я . Е с л и  Вы  в  э том с омн ев а етес ь , 
з н а ч и т, поз и ти в н ой  у с та н ов к и  у  Ва с  пок а  н ет. 

2. К омпетен тК омпетен тК омпетен тК омпетен тн ос ть .н ос ть .н ос ть .н ос ть . Е с л и  Вы  ч ем-то 
з а н и ма етес ь , то Вы  об я з а н ы  в ел и к ол епн о 
р а з б и р а ть с я  в  э том. В л ю б ом д ел е с л ед у ет б ы ть  
пр оф ес с и он а л ом. Е с л и  Вы  пр од а ете 
в оз д у ш н ы е ш а р и к и , то Вы  д ол ж н ы  з н а ть  в с е о 
н и х. Е с л и  Вы  пр од а ете а в томоб и л и , то Вы  
д ол ж н ы  б ы ть  готов ы  отв ети ть  н а  л ю б ой  в опр ос  
к л и ен та ! 

3. П он и ма н и е.П он и ма н и е.П он и ма н и е.П он и ма н и е. Чтоб ы  пр а в и л ь н о 
у д ов л етв ор и ть  ж ел а н и я  к л и ен та , н у ж н о пон я ть , 
ч его он  хоч ет. А д л я  э того его н у ж н о 
в н и ма тел ь н о с л у ш а ть  и  а н а л и з и р ов а ть  к а ж д ое 
с л ов о. 

4. Щ ед р ос ть .Щ ед р ос ть .Щ ед р ос ть .Щ ед р ос ть . Нел ь з я  б ы ть  ж а д н ы м: э то 
б р ос а етс я  в  г л а з а . П р од а в а ть  н у ж н о с  ц ел ь ю  
помоч ь  к л и ен ту , а  н е с  ц ел ь ю  пол у ч и ть  
пр и б ы л ь . 

5. Д р у ж ел ю б н ос ть .Д р у ж ел ю б н ос ть .Д р у ж ел ю б н ос ть .Д р у ж ел ю б н ос ть . Ус та н а в л и в а я  д р у -
ж ес тв ен н ы е отн ош ен и я , мож н о пол у ч и ть  
гор а з д о б ол ь ш е, ч ем пр ос то пр и б ы л ь . К р оме 
того, з н а н и е в н у тр ен н и х, и с ти н н ы х ж ел а н и й  
к л и ен та  помож ет и х л у ч ш е у д ов л етв ор и ть . 

6. Уб ежУб ежУб ежУб еж д ен н ос ть .д ен н ос ть .д ен н ос ть .д ен н ос ть . На с тоя щ и й  пр од а в ец  
и с к р ен н е в ер и т в  то, ч то его тов а р  с а мы й  
л у ч ш и й  в  ми р е. П оэ тому  в  пр оц ес с е об щ ен и я  у  
пок у па тел я  с к л а д ы в а етс я  та к ое ж е мн ен и е. 

7. Г отов н ос ть . Г отов н ос ть . Г отов н ос ть . Г отов н ос ть . П р ог р а ммы  с а мопомощ и  
с тоя т н а  д в у х к и та х: моти в а ц и и  и  под готов к е. 
С л ед у ет б ы ть  в с ег д а  готов ы м к  тор гов л е. 
С ос та в л я ть  пл а н ы , пр од у мы в а ть  в а р и а н ты  
пр ед с тоя щ ей  с д ел к и . И мпр ов и з а ц и я  – э то, 
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к он еч н о, хор ош о, н о под готов к а  в с е р а в н о 
л у ч ш е. 

8. И с к р ен н ос ть .И с к р ен н ос ть .И с к р ен н ос ть .И с к р ен н ос ть . Л ю д и  ц ен я т и  у в а ж а ю т 
и с к р ен н ее ж ел а н и е помоч ь . И , пов ер ь те, э то 
б у д ет хор ош о в оз н а г р а ж д ен о. 

9. П у н к ту а л ь н ос ть .П у н к ту а л ь н ос ть .П у н к ту а л ь н ос ть .П у н к ту а л ь н ос ть . Опоз д а н и е к а к  б ы  
гов ор и т: «Я  н е ц ен ю  Ва ш е в р емя !». 
Опоз д а н и я м н ет опр а в д а н и й . 

10 . Э н ер г и ч н ос ть .Э н ер г и ч н ос ть .Э н ер г и ч н ос ть .Э н ер г и ч н ос ть . О к омпа н и и  с у д я т по 
ч ел ов ек у , к отор ы й  ее пр ед с та в л я ет. Е с л и  
ч ел ов ек  в ы г л я д и т у с та в ш и м, то и  о к омпа н и и  
с к л а д ы в а етс я  н ег а ти в н ое мн ен и е. 

11. Ос тОс тОс тОс тр оу мн ос ть .р оу мн ос ть .р оу мн ос ть .р оу мн ос ть . Ю мор  – э то л у ч ш и й  и з  
и з в ес тн ы х мн е и н с тр у мен тов  пос тр оен и я  
в з а и моотн ош ен и й  с  пок у па тел ем. С мех – э то 
н ея в н ое в ы р а ж ен и е с ог л а с и я . 

12. С пок ой с тв и е.С пок ой с тв и е.С пок ой с тв и е.С пок ой с тв и е. Отк а з  – э то в с ег д а  
н епр и я тн о. Но н е с тои т и з  му хи  д ел а ть  с л он а . 
Е с ть  р и с к  потер я ть  к л и ен т н а в с ег д а . 

13. К омму н и к а б ел ь н ос ть .К омму н и к а б ел ь н ос ть .К омму н и к а б ел ь н ос ть .К омму н и к а б ел ь н ос ть . Т ор гов л ей  
н и к ог д а  н е з а н и ма ю тс я  в  од и н оч к у . Об щ ен и е, 
об щ ен и е и  ещ е р а з  об щ ен и е. П р ов од я  в р емя  с  
к л и ен том, Вы  у з н а ете его л у ч ш е. П р ов од я  
в р емя  с  к ол л егой , Вы  н а б и р а етес ь  опы та  и  
у в ел и ч и в а ете пр ои з в од и тел ь н ос ть . 

14. Отв етс тв ен н ос ть .Отв етс тв ен н ос ть .Отв етс тв ен н ос ть .Отв етс тв ен н ос ть . П р и н я ти е н а  с еб я  
отв етс тв ен н ос ти  – оч ен ь  в а ж н ы й  а с пек т 
тор гов л и . Не с тои т в и н и ть  д р у г и х. С а мое 

г л а в н ое – в ы я с н и ть  пр и ч и н у  ош и б к и , ч тоб ы  
пр ед отв р а ти ть  ее в  д а л ь н ей ш ем, а  н е н а к а з а ть  
в и н ов н ого. 

15. На с той ч и в ос ть .На с той ч и в ос ть .На с той ч и в ос ть .На с той ч и в ос ть .  На с тоя щ и й  пр од а в ец  
н и к ог д а  н е с д а с тс я , у с л ы ш а в  «н ет». «Нет» 
д ол ж н о з в у ч а ть  к а к  в ы з ов , от к отор ого н ел ь з я  
отк а з а ть с я . 

Г л а в а  12. За к л ю чГ л а в а  12. За к л ю чГ л а в а  12. За к л ю чГ л а в а  12. За к л ю ч ен и еен и еен и еен и е    
И та к , Вы  у ж е д ос та точ н о з н а ете о пр оц ес с е 

пр од а ж  и  в пол н е готов ы  пр и мен я ть  в с е 
пер еч и с л ен н ы е метод ы  н а  пр а к ти к е. Т а к ж е 
хоч етс я  с к а з а ть , ч то у мен и е об щ а ть с я  с  
пок у па тел ем н и ч ем н е отл и ч а етс я  от у мен и я  
об щ а ть с я  с  л ю д ь ми  поми мо р а б оты , поэ тому  
с та р а й тес ь  к а к  мож н о б ол ь ш е об щ а ть с я . 
Уч и тес ь  к р а с и в о р а з гов а р и в а ть , у б еж д а ть , 
под д ер ж и в а ть . Б ол ь ш е ч и та й те. Ни к ог д а  н е 
пр ен еб р ег а й те к н и г а ми  н е по Ва ш ей  
с пец и а л ь н ос ти . Од н а  к н и г а  по пс и хол ог и и  
мож ет помоч ь  Ва м гор а з д о б ол ь ш е 20  к н и г  по 
б и з н ес у . И , с а мое г л а в н ое, помн и те: 

Чел ов ек  - к у з н ец  с об с тв ен н ого с ч а с ть я , и  
ес л и  Вы  ч то-то д ей с тв и тел ь н о з а хотел и , то э то 
об я з а тел ь н о пол у ч и тс я ! 

 
И с к р ен н е Ва ш , Вл а д  Л опа ти н  



 

 

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    
 


