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ВВЕДЕНИЕ

Ïðîäàæè ìîæíî óâåðåííî íàçâàòü èñêóññòâîì XXI âåêà. 
Êàçàëîñü áû, ÷òî ñëîæíîãî â òîì, ÷òîáû ïðîäàâàòü?

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ íà ýòó òåìó ïîâñåìåñòíî ïðîâîäÿòñÿ 
òðåíèíãè, áîëüøèìè òèðàæàìè èçäàåòñÿ ïå÷àòíàÿ ïðîäóêöèÿ, 
Èíòåðíåò ïîä çàâÿçêó çàáèò ðàçíîîáðàçíûìè ñîâåòàìè è ðå-
êîìåíäàöèÿìè. Íî îò ýòîãî ïðîôåññèîíàëüíûõ ïðîäàæíèêîâ 
íà ðûíêå áîëüøå íå ñòàíîâèòñÿ. Ïî÷åìó? Äà ïîòîìó, ÷òî áîëü-
øèíñòâî ðåêîìåíäóåìûõ ìåòîäîâ ðàáîòû òðèâèàëüíû, à ìíî-
ãèå èç íèõ óæå áåçíàäåæíî óñòàðåëè. 

Âñïîìíèòå ñâîþ ðåàêöèþ íà òåëåôîííûé çâîíîê ñ î÷åðåä-
íûì ïðåäëîæåíèåì ÷òî-ëèáî êóïèòü. Âû æå ñðàçó ãîâîðèòå: 
«Íåò!» Äà, ñåãîäíÿ êàæäûé âòîðîé ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò 
íàó÷èëñÿ ðàñïîçíàâàòü óëîâêè òàêèõ ïðîäàâöîâ è ïðîñòî 
íå ðåàãèðóåò íà íèõ.

Äàâàéòå âñïîìíèì, êàê îáû÷íî íà÷èíàåòñÿ çíàêîìñòâî 
ñ êëèåíòîì ïî òåëåôîíó. ×òî â òàêèõ ñëó÷àÿõ ãîâîðÿò ìåíåä-
æåðû ïî ïðîäàæàì? «ß ïðåäñòàâëÿþ êîìïàíèþ…», èëè «Ìû 
çàíèìàåìñÿ…», èëè — ñàìîå ÿðêîå — «Ñ êåì ÿ ìîãó ïîãîâî-
ðèòü ïî ïîâîäó…». Ýòè ôðàçû — ñïàì, ìãíîâåííî ñòàâÿùèé âñå 
íà ñâîè ìåñòà. Ðåàêöèÿ íà äðóãîé ñòîðîíå òåëåôîííîé òðóáêè 
íà íèõ ÷àùå âñåãî îäíà: «Îòïðàâüòå âàøå ïðåäëîæåíèå 
íà info@îòñòàíüòåîòíàñ.ru».

Òàê êàêèå æå ñëîâà íàäî ãîâîðèòü, ÷òîáû âûéòè íà íóæíîãî 
÷åëîâåêà? Êàêèå äåéñòâèÿ ïðèâåäóò âàñ ê çàêðûòèþ ñäåëêè? 

Â ýòîé êíèãå ÿ îïèñûâàþ òàê íàçûâàåìóþ äâóõøàãîâóþ 
ìîäåëü ïðîäàæ. Äâà øàãà âìåñòî îäíîãî. Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî 
ñ êëèåíòàìè è ñ ñåêðåòàðÿìè íóæíî ãîâîðèòü ñîâåðøåííî 
ïî-ðàçíîìó. Âåäü ó íèõ ðàçíàÿ ìîòèâàöèÿ. 

Ñåêðåòàðü, ïîëó÷àÿ ñâîè 15 òûñÿ÷ ðóáëåé, ïî÷òè íå çà-
èíòåðåñîâàí â ðåøåíèè òåõ èëè èíûõ âîïðîñîâ. Åå ìîòèâàöèÿ 
íå èçìåíèòñÿ îò òîãî, ÷òî âû ñìîæåòå äîãîâîðèòüñÿ ñ èõ äè-
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ðåêòîðîì. Íàïðîòèâ, åñëè îíà ïðîïóñòèò ëèøíåãî ÷åëîâåêà 
ê íà÷àëüíèêó, òî åé åùå ïî øàïêå ìîãóò íàäàâàòü. À âîò äèà-
ëîã ñ ïðèíèìàþùèì ðåøåíèå ÷åëîâåêîì — ñîâñåì äðóãàÿ 
èñòîðèÿ. È ñêðèïò äîëæåí áûòü èíîé.

Â êíèãå ÿ ïîäðîáíî îïèñûâàþ òîëüêî òå ìåòîäèêè, êîòîðûå 
ðàçðàáîòàë è ïðîâåðèë ñàì. Ó ìåíÿ áûëè õîðîøèå ó÷èòåëÿ, 
íî ëó÷øèé èç íèõ — ïðàêòèêà. Ïðàêòèêà åæåäíåâíûõ äåé-
ñòâèé, òåëåôîííûõ è ëè÷íûõ ïåðåãîâîðîâ. Ïîýòîìó òî, ÷òî 
ÿ áóäó èçëàãàòü çäåñü, — òîëüêî ðàáî÷èé è ïðàêòè÷åñêèé 
ìàòåðèàë.

Îáùåíèå ñ ñåêðåòàðåì è êëèåíòîì ñòðîèòñÿ ïî ðàçíûì 
ïðèíöèïàì. Ïåðâîãî ìû äàâèì âîïðîñàìè èëè îáùàåìñÿ 
ñ íèì ïðîñòî è äîáðîæåëàòåëüíî, õîòÿ èíîãäà ìîæåì ïðî-
ÿâèòü äàæå àãðåññèþ. Âñå çàâèñèò îò òåõíèêè ïåðåãîâîðîâ 
è âàðèàíòà ðàçâèòèÿ äèàëîãà. Áåäà ìíîãèõ ìåíåäæåðîâ, îá-
çâàíèâàþùèõ êëèåíòîâ, çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî åùå íà ýòàïå 
êîíòàêòà ñ ñåêðåòàðåì ïðåäïðèÿòèÿ îíè ñòàíîâÿòñÿ ñïàìå-
ðàìè è àâòîìàòè÷åñêè ïîïàäàþò â êàòåãîðèþ áåñïîëåçíûõ 
àáîíåíòîâ.

Êñòàòè, î íàçâàíèè. Äóìàþ, ñàìî ñëîâî «äîæèì» ìîæåò 
âûçâàòü ó âàñ íå ñàìûå ïðèÿòíûå àññîöèàöèè. Íî ìû «äî-
æèìàòü» áóäåì ïî-õîðîøåìó. Ýòî íå «âïàðèâàíèå», à ëèøü 
äðóãîé âçãëÿä íà îáûäåííûå âåùè.

«Äîæèì» êëèåíòà ìû ðàññìîòðèì ñ äâóõ òî÷åê çðåíèÿ: 
• ïåðâè÷íîãî äèàëîãà, ãäå êëèåíò åùå íå â êóðñå, êòî âû; 
• âòîðîãî çâîíêà, ïîëåçíîãî â òîì ñëó÷àå, êîãäà âû óæå 

óñëûøàëè «íåò». 
Ïî ñòàòèñòèêå, ìåíåäæåðû ïî ïðîäàæàì îïóñêàþò ðóêè 

ïîñëå ÷åòâåðòîãî çâîíêà. Â òî âðåìÿ êàê ïîêóïàòåëü, êàê ïðà-
âèëî, óæå ïðèâûê ê âàì, âàøåìó ãîëîñó, âû äëÿ íåãî óæå 
ïî÷òè äðóã (òàê êàê âñêîëüçü ìîæíî áûëî ïîîáùàòüñÿ è íà 
äðóãèå îáùèå òåìû: î ïîãîäå, îäíîêëàññíèêàõ è ìíîãîì äðó-
ãîì). Ãëàâíîå, ÷òî ÷åëîâåê ê âàì óæå ðàñïîëîæåí. 

Åñëè âû ïðàâèëüíî îñâîèòå ïðèåìû ìàíèïóëÿöèè è ðàáî-
òû ñ âîçðàæåíèÿìè òèïà «äîðîãî», «íå õî÷ó», «íåèíòåðåñíî», 
«ìíå íóæíî âðåìÿ», «äàâàéòå ÷åðåç ãîä», ðåçóëüòàòû íå çà-
ñòàâÿò ñåáÿ æäàòü, è óæå ïîñëå âòîðîãî-òðåòüåãî çâîíêà âû 
ïîëó÷èòå êîíêðåòíûé îòâåò íà ñâîå ïðåäëîæåíèå.

Введение
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Глава 1. 

КОНКУРЕНТНАЯ РАЗВЕДКА

Ïðåäñòàâüòå, êàê áûëî áû ïðîñòî ðàáîòàòü, åñëè áû êëè-
åíòû ïî ïåðâîìó çâîíêó ïîêóïàëè âñå, ÷òî âû èì ïðåäëàãàåòå. 
Âû çâîíèòå, à îíè â òðóáêó êðè÷àò: «Êóäà íåñòè äåíüãè?» èëè 
«×òî-÷òî êóïèòü? Äàéòå äâà!» Îäíàêî äàæå åñëè âû ïðåä-
ëàãàåòå ÷òî-òî íåîáõîäèìîå âñåì, òî ãîòîâüòåñü ê òîìó, ÷òî 
âñòðåòèòå îòêàç â 95 ñëó÷àÿõ èç ñòà. È ýòî â ëó÷øåì ñëó÷àå.

Òàê ÷òî äåëàòü ôèðìå-ïðîäàâöó? ×àùå âñåãî êîìïàíèè 
èäóò ïî ïóòè óëó÷øåíèÿ ïðîäóêòà èëè óñèëåíèÿ ðåêëàìû. 
ß æå ïðåäëàãàþ íà÷àòü ñ ïîëíîöåííîãî àíàëèçà êîíêóðåíòîâ. 

Âîçìîæíî, ó âàñ âîçíèêàåò âîïðîñ: à ïî÷åìó èìåííî ñ ðàç-
âåäêè êîíêóðåíòîâ íà÷èíàåòñÿ äîæèì? À âû çàäóìàéòåñü. Âåäü 
áîëüøèíñòâî ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ ðàáîòàþò íå ñ âàìè 
ïî âïîëíå îïðåäåëåííûì ïðè÷èíàì, î êîòîðûõ âû ìîæåòå 
ïðîñòî íå çíàòü. 

Äàâàéòå ðàçáåðåìñÿ, ÷åì ìîãóò ïðèâëåêàòü êîíêóðåíòû 
âàøèõ ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé.

• Àêöèè, ñêèäêè, ñïåöèàëüíûå óñëîâèÿ ïîêóïêè.
• Ïðèÿòíûé ïðîôåññèîíàëüíûé ðàçãîâîð, ëè÷íûå îòíîøå-

íèÿ ïîêóïàòåëü-ïðîäàâåö.
• Íàëè÷èå íóæíîãî òîâàðà íà ñêëàäå, áûñòðàÿ äîñòàâêà.
• Ïðîôåññèîíàëüíûå êîììåð÷åñêèå ïðåäëîæåíèÿ.
• Èíòåðåñíûå ñðàâíåíèÿ ïðè ïðîäàæå è ò. ä.
Çíàåòå ëè âû îá ýòîì? Èíòåðåñóåòåñü ëè òåì, êàê æèâóò 

êîíêóðåíòû è ÷åì îíè óäèâëÿþò ñâîèõ ïîêóïàòåëåé? Ïî÷åìó 
âûáèðàþò íå âàñ? Ñêîðåå âñåãî, äà, è çíàåòå, è èíòåðåñóåòåñü, 
íî äàëåêî íå âñå è íå âñåì. Èìåííî äëÿ óñòðàíåíèÿ ýòîãî ïðî-
áåëà â âàøèõ çíàíèÿõ è ñëóæèò êîíêóðåíòíàÿ ðàçâåäêà. 
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Техника бенчмаркинга 
Êîíêóðåíòíóþ ðàçâåäêó åùå èíîãäà íàçûâàþò áåí÷ìàð-

êèíãîì (îò àíãë. bench — ìåñòî, mark — îòìåòèòü). Áåí÷ìàð-
êèíã ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñïîñîá èçó÷åíèÿ äåÿòåëüíîñòè õî-
çÿéñòâóþùèõ ñóáúåêòîâ, ïðåæäå âñåãî êîíêóðåíòîâ, ñ öåëüþ 
èñïîëüçîâàíèÿ èõ ïîëîæèòåëüíîãî îïûòà â ñâîåé ðàáîòå.

Шесть лет назад я был на конференции Marketing One 
в Москве. Там выступал действующий пиар-директор компа-
нии Nestle� Валентин Ларс. Уже тогда ему было около 80 лет. 
Он сказал следующее: «Если вы что-либо запускаете, будь 
то новый проект или идея, не нужно ничего изобретать. 
Действуйте по принципу 90/10: 90 процентов заберите у дру-
гих, 10 процентов добавьте своего. Все уже создано до вас. 
Не тратьте время и действуйте!» 

È ÿ ñîâåòóþ âàì ðóêîâîäñòâîâàòüñÿ ýòèì ïðàâèëîì 
â ñâîåé ðàáîòå: îíî ïðîâåðåíî íà ïðàêòèêå ìèëëèîíàìè ëþäåé 
è íå ðàç äîêàçàëî ñâîþ ýôôåêòèâíîñòü.

Плюсы и минусы «незавершенной покупки»

Ìåòîäîì ñ íàèáîëüøåé îòäà÷åé ïî îáúåìó ïîëó÷åííîé èí-
ôîðìàöèè ÿ áû íàçâàë «íåçàâåðøåííóþ ïîêóïêó». Ñóòü åãî 
â òîì, ÷òî âû ïðîõîäèòå âñå ýòàïû â ðîëè ïîêóïàòåëÿ ýòîé 
êîìïàíèè çà èñêëþ÷åíèåì îïëàòû (â êðàéíèõ ñëó÷àÿõ ìîæíî 
è çàïëàòèòü, ÷òîáû ïðîâåðèòü ñêîðîñòü è êà÷åñòâî äîñòàâêè).

Öåëü îðãàíèçàöèè «íåçàâåðøåííîé ïîêóïêè» ìîæåò áûòü 
ðàçíîé — íà÷èíàÿ ñ ïîëó÷åíèÿ òàðèôîâ êîíêóðåíòîâ, óòî÷íå-
íèÿ ñòîèìîñòè ðåäêèõ óñëóã è çàêàí÷èâàÿ ñïîñîáàìè ðàáîòû 
ñ âîçðàæåíèÿìè, êîòîðûì îáó÷åíû ìåíåäæåðû ïî ïðîäàæàì. 

Ïëþñû äàííîãî ìåòîäà:
• îïåðàòèâíîñòü. Íàïðèìåð, ìîé ðåêîðä ïî ñêîðîñòè ïî-

ëó÷åíèÿ ïðàéñà íà ýëåêòðîííóþ ïî÷òó — øåñòü ìèíóò 
(ñêðèïò ðàçãîâîðà ïðåäñòàâëåí â ñëåäóþùåì ðàçäåëå);

• ïîëíàÿ àíîíèìíîñòü è ïîëó÷åíèå íóæíîé èíôîðìàöèè 
íà ðàññòîÿíèè. Âàì íå ïðèäåòñÿ âñòðå÷àòüñÿ ñ ïðåäñòà-
âèòåëÿìè êîíêóðåíòà, áîëüøèíñòâî âîïðîñîâ ðåøàòñÿ 
ïî òåëåôîíó è ïî÷òå; 
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• ìèíèìàëüíûå çàòðàòû äåíåã, âðåìåíè è ñèë. Â îòëè÷èå, 
íàïðèìåð, îò îðãàíèçàöèè òåíäåðà èëè ïîäêóïà êîãî-íè-
áóäü èç ñîòðóäíèêîâ êîíêóðåíòà.

Ñðåäè ìèíóñîâ ìîæíî îòìåòèòü:
• âðåìåííûå çàòðàòû íà ïîäãîòîâèòåëüíîì ýòàïå. Ýòîò 

ýòàï ñîéäåò íà íåò, êàê òîëüêî âû îòòî÷èòå ñâîè íàâûêè 
ïåðåãîâîðùèêà. Î÷åíü ðåêîìåíäóþ ïðîéòè ìîé òðåíèíã 
«ÄÎÆÈÌ» êëèåíòà: 28 ñïîñîáîâ ïðîäàâàòü äåíü â äåíü!». 
Íà íåì âû ñäåëàåòå ñâîé ïåðâûé (íî íå ïîñëåäíèé) çâî-
íîê è âûòÿíèòå íóæíóþ èíôîðìàöèþ èç êîíêóðåíòà;

• âûñîêóþ çàâèñèìîñòü îò àðòèñòèçìà èññëåäîâàòåëÿ. 
Ýòî óìåíèå îòòà÷èâàåòñÿ ïðàêòèêîé. 

Àëãîðèòì êîíêóðåíòíîé ðàçâåäêè âûãëÿäèò òàê.

Формулировка цели

Создание легенды

Образ Контактное лицо Контекст

Реализация

Формулировка цели

Öåëü ÿâëÿåòñÿ îòïðàâíîé òî÷êîé ëþáîãî ìåðîïðèÿòèÿ. 
Ñáîð èíôîðìàöèè èñêëþ÷åíèåì íå ÿâëÿåòñÿ. Åñëè âû íå ïîíè-
ìàåòå, ÷òî õîòèòå ïîëó÷èòü â ðåçóëüòàòå, ïàççë íå ñîáåðåòñÿ 
è âû òîëüêî çðÿ ïîòðàòèòå âðåìÿ.

Ïðèìåðû öåëåé — â òàáëèöå.



11Глава 1. Конкурентная разведка

Цель Особенности проведения разведки

Изучить работу 
с возражениями

Использование всевозможных ситуаций 
для провоцирования менеджера. Задавайте 
все каверзные вопросы, которые только 
придут в голову.

Получить маркетинговые 
и рекламные материалы 
для примера

Делайте упор на том, что принимает 
решение головной офис и им требуется 
максимум информации

Получить общий прайс 
или точную стоимость 
конкретной услуги

Запросите прайс. Если услуга не типовая, 
закажите ее расчет/смету и т. д. 

Узнать 
максимальную 
скидку

Выпрашивайте скидку всеми возможными 
способами: 
— «А если я возьму оптом?»;
— «А у меня только вот такой бюджет»; 
— «А у конкурентов дешевле» и пр.

Создание легенды

×àùå âñåãî äëÿ èçó÷åíèÿ êîíêóðåíòîâ äîñòàòî÷íî ïðî-
ñòî ñûãðàòü ïîêóïàòåëÿ. Îäíàêî äëÿ áîëüøåãî ïðàâäîïîäîáèÿ 
ìîæíî ïðîäóìàòü âñå äî ìåëî÷åé: 

• âàøó äîëæíîñòü; 
• íàçâàíèå êîìïàíèè, ëîãîòèï (Logaster âàì â ïîìîùü); 
• ôèêòèâíûé ñàéò è, ñîîòâåòñòâåííî, êîðïîðàòèâíóþ ïî÷-

òó ñ åãî äîìåíîì (âû ìîæåòå èñïîëüçîâàòü áåñïëàòíûé 
õîñòèíã) è ïð. 

Òàêæå âû ìîæåòå îáçàâåñòèñü ëèïîâûìè âèçèòêàìè (â òè-
ïîãðàôèÿõ ÷àñòî ïðîõîäÿò àêöèè, êîãäà ñòîïêó âèçèòíûõ êàð-
òî÷åê ïå÷àòàþò áóêâàëüíî çà êîïåéêè).

Çàìîðà÷èâàòüñÿ ïî ïîâîäó «íåïðîáèâàåìîé ëåãåíäû» ñòîèò 
òîëüêî â îñîáûõ ñëó÷àÿõ, êîãäà îâ÷èíêà äåéñòâèòåëüíî ñòîèò 
âûäåëêè. 

Òåïåðü, êîãäà âû ïîëíîñòüþ âîîðóæåíû, ïðèõîäèò âðåìÿ 
ñîáñòâåííî çàïðîñà íóæíîé èíôîðìàöèè. Â àòàêó! 
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Как обычно проводится конкурентная разведка? 

Ñàì òåðìèí «ðàçâåäêà» íàòàëêèâàåò íà îïðåäåëåííûé 
ìåòîä äåéñòâèÿ: ìû äîëæíû ïîëó÷èòü âñþ íåîáõîäèìóþ íàì 
èíôîðìàöèþ, îñòàâøèñü ïðè ýòîì â òåíè. Êàê ñäåëàòü ýòî 
ïðàâèëüíî, íå ðàñêðûâ êîíêóðåíòó ñâîè äàííûå, êîíòàêòû 
è íå âûçâàâ ïðè ýòîì ïîäîçðåíèé? Îáî âñåì ýòîì è ïîéäåò 
ðå÷ü. 

Äëÿ íà÷àëà ÿ õî÷ó, ÷òîáû âû çàïîìíèëè òðè çîëîòûõ ïðà-
âèëà óñïåøíîãî ðàçâåä÷èêà.

1. Êàæäóþ ôðàçó çàâåðøàéòå âîïðîñîì. Ëó÷øàÿ çàùè-
òà — ýòî íàïàäåíèå. Åñëè âàñ î ÷åì-òî ñïðîñÿò, ëó÷øå 
ïåðåâåäèòå ðàçãîâîð íà ñâîé âîïðîñ, è òîãäà îïïîíåíò, 
ñêîðåå âñåãî, çàáóäåò, ÷òî åãî ñàìîãî èíòåðåñîâàëî.

2. Áóäüòå íåìíîãî õàìîâàòûì. Òàêîé ñòèëü îáùåíèÿ ÷àñòî 
àññîöèèðóåòñÿ ó ïðîäàâöîâ ñ îïðåäåëåííûì òèïîì êëè-
åíòîâ, è êîíêóðåíòó ñòàíîâèòñÿ ëåã÷å ñëèòü âàì èíôîð-
ìàöèþ.

3. Çâîíèòå! Æåëàòåëüíî ñ ëè÷íîãî ìîáèëüíîãî òåëåôîíà.
Èòàê, âû ñîáèðàåòåñü çâîíèòü â ôèðìó-êîíêóðåíò, ÷òîáû 

óçíàòü î íèõ âñå, ÷òî òîëüêî ìîæíî. Ñöåíàðèé ðàçãîâîðà ìî-
æåò áûòü ñëåäóþùèé.

— Добрый день! Скажите, пожалуйста, а у вас есть…? А по сто-
имости там что? А доставка когда? А оплата как проходит?
— …
— Ну ладно, тогда отправьте мне ваше коммерческое 
предложение на почту. Пишете? «В» галочкой, а нет… Так… 
Давайте я лучше продиктую вам другой, не корпоратив-
ный адрес: его проще записать, он цифрами. Пишете? 
9310006@mail.ru. Записали? Сможете отправить в течение 
десяти минут? Мне оперативно нужно. Отлично! Жду по элект-
ронке!

Äóìàþ, âàì ïîíÿòíî, äëÿ ÷åãî íóæíà ôðàçà ïðî «äàâàéòå 
äðóãîé, íå êîðïîðàòèâíûé àäðåñ ïðîäèêòóþ». Ýòî íåîáõîäèìî 
äëÿ òîãî, ÷òîáû ñîçäàâàëîñü îùóùåíèå, ÷òî êîðïîðàòèâíûé 
âñå-òàêè åñòü, íî öèôðàìè ïðîñòî ïðîùå. Íî ïðè ýòîì íóæíî 
óñêîðÿòü ïî âðåìåíè íåîáõîäèìîñòü îòïðàâêè ïèñüìà, ÷òîáû 
ó êîíêóðåíòà íå áûëî âîçìîæíîñòè ìíîãî äóìàòü.
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