
ДУМАЮЩИЙ КЛИЕНТ

.

Он мало говорит, рассматривая менеджера и окидывая его 
взглядом, позволяя тому презентовать товар или услугу. 
Фактически кое-что он знает о товаре или имеет определенное, 
основанное на собственном опыте мнение, но не ввязывается в 
дискуссию. Этот клиент умен и хитер. Пока он слушает, он 
оценивает менеджера, проверяет его порядочность и внутренне 
посмеивается над заученными фразами типа: "Вы будете 
довольны, что приобрели..." или "Ведь вы также придерживаетесь 
мнения, что...".
                                 СТРАТЕГИЯ ПРОДАВЦА
Постарайтесь увидеть, что перед вами равный коллега. Это 
клиент, имеющий высокую самооценку. Не переусердствуйте с 
комплементами, так как "мыслитель" остро чувствует любую 
неискренность, возникшие у него негативные чувства могут 
повлиять на результат вашего общения. Внимательно 
прислушайтесь к любым его замечаниям. Если сделка состоится, 
этот клиент, благодаря своим рекомендациям, в дальнейшем 
принесет вам большую прибыль



КЛИЕНТ ГОВОРЯЩИЙ 
«ДА»

 На самом деле он думает "нет", хотя со всем 
соглашается, подтверждая это кивком головы или с 
помощью других жестов согласия. Втайне он 
надеется, что, чем чаще он будет соглашаться, тем 
быстрее закончится разговор. Возможно, даже 
испытывает искушение поскорее отделаться от этого 
визита, поскольку ни приобретать, ни заключать 
договор он не собирается.

     СТРАТЕГИЯ ПРОДАВЦА
 Постарайтесь распознать ситуацию, так как 
продолжать коммерческую беседу или презентацию 
бессмысленно. Прервите свою речь и твердым 
голосом, спокойно, глядя в глаза клиенту, скажите: 
"Уважаемый... несмотря на ваше согласие, я чувствую 
сильное предубеждение с вашей стороны. Мы 
должны совершенно открыто обсудить, почему вы 
против заключения этой сделки (договора или 
приобретения...). Что вас смущает?".
        Как правило, после этого клиент, говорящий "да", 
поражен, потому что стали явными его тайные 
мысли. Притворство ликвидировано, и тогда в ход 
пойдет действительно конструктивный разговор, 
который приведет или к заключению сделки, или к 
тому, что вы не потеряете клиента.



КЛИЕНТ, ГОВОРЯЩИЙ 
«НЕТ»Этот клиент словами, и еще выразительнее с 

помощью отклоняющих жестов, настоятельно 
заявляет: "Я не собираюсь заключать никаких 
сделок, ничего приобретать ни сегодня, ни завтра, 
ни в ближайшее время!". Это защитная позиция, ее 
не следует воспринимать всерьез. В 
сопротивлении без аргументации клиент видит 
единственный шанс не стать жертвой своей 
слабости.

СТРАТЕГИЯ ПРОДАВЦА
Внутренне улыбнитесь и постарайтесь получить 
удовольствие от предстоящей сделки, потому что 
клиент вам сообщает: "Я не могу устоять против 
такого хорошего предложения". Постарайтесь в 
дружеской форме, спокойно, аргументированно 
рассказать ему о тех благоприятных условиях 
сделки, которые могут быть предоставлены этому 
замечательному клиенту и которые тот просто не 
может отвергнуть.



РАВНОДУШНЫЙ КЛИЕНТ
"Что я получу, приобретя эту вещь (или заключив 
договор)?" - задает он себе вопрос. Он слушает 
менеджера, явно скучая и посматривая на часы. В 
действительности этот клиент держится настороже. Он 
ищет противоречия и неточности в словах менеджера, 
копит возражения, но никогда не произносит их вслух. А 
если таковых накопилось достаточно много, то уходит, не 
объясняя своего поведения.

СТРАТЕГИЯ ПРОДАВЦА
Чем больше вы говорите о своем товаре или услуге, тем 
большее препятствие воздвигается между вами и 
клиентом. Постарайтесь "вырвать" клиента из состояния 
равнодушия и "завести" при помощи вопросов, 
подводящих клиента к осознанию преимуществ сделки 
именно с вашей фирмой, возбуждайте интерес клиента к 
вашему продукту.



КЛИЕНТ, КОТОРЫЙ «ЗНАЕТ ВСЕ 
ЛУЧШЕ ДРУГИХ»

ОБЩЕНИЕ С ТАКИМ КЛИЕНТОМ РАВНОЗНАЧНО ПРЕБЫВАНИЮ В "КОМНАТЕ УЖАСОВ". ОН ЗНАЕТ ВСЕ ЛУЧШЕ 
ВАС, ОБЛАДАЕТ НЕИМОВЕРНЫМ НАПОРОМ И ЭНЕРГИЕЙ. БОЛЬШЕ ВСЕГО ОН ЛЮБИТ ОСУЩЕСТВЛЯТЬ ПОД 
СВОИМ КОНТРОЛЕМ ОБЩЕЕ РУКОВОДСТВО РАЗГОВОРОМ. ОПРОВЕРГАЕТ ИЛИ НЕ СОГЛАШАЕТСЯ НИ С ОДНИМ 
ИЗ АРГУМЕНТОВ. ЭТО ВЛАСТНЫЙ, ПРОТЕСТУЮЩИЙ ПРОТИВ ВОЗРАЖЕНИЙ ЧЕЛОВЕК. ОН ИМЕЕТ ВЫСОКУЮ 
КВАЛИФИКАЦИЮ В СВОЕЙ ПРОФЕССИОНАЛЬНОЙ ОБЛАСТИ И ПОЛЬЗУЕТСЯ АВТОРИТЕТОМ И ПОЧЕТОМ. ОН 
ЗНАЕТ, ЧТО В ПРИСУТСТВИИ КОМПЕТЕНТНОГО МЕНЕДЖЕРА СЛАБ И, НАДЕВ МАСКУ "Я ЗНАЮ ЛУЧШЕ", 
БОИТСЯ ПОКАЗАТЬ СВОЮ НЕКОМПЕТЕНТНОСТЬ

СТРАТЕГИЯ ПРОДАВЦА
ЭТОГО КЛИЕНТА НЕЛЬЗЯ ПРЕВОСХОДИТЬ ИЛИ ЗАПУГИВАТЬ. ЧЕМ СИЛЬНЕЕ ВЫ НА НЕГО БУДЕТЕ 
ВОЗДЕЙСТВОВАТЬ, ТЕМ БОЛЬШЕ ВСЕЗНАЙКА БУДЕТ ПРЯТАТЬСЯ ЗА СВОИМ ЩИТОМ. ВНИМАТЕЛЬНО 
СЛУШАЙТЕ ЕГО И ПО ВОЗМОЖНОСТИ НЕЗАМЕТНО НАПРАВЛЯЙТЕ КРИТИКУ НА ПРЕДМЕТЫ, ДАЛЕКИЕ ОТ 
ВАШЕГО ПРОДУКТА (ПОЛИТИКУ, ТЕЛЕВИЗИОННЫЕ СЕРИАЛЫ, ПРОГРАММЫ И Т. Д.).
ПОЛЬСТИТЕ САМОЛЮБИЮ КЛИЕНТА, ДЕЛАЯ ВИД, ЧТО ЧЕМУ-ТО У НЕГО УЧИТЕСЬ. АККОМПАНИРУЙТЕ ЕМУ ДО 
ПОРЫ ДО ВРЕМЕНИ, ПОКА НЕ УСЫПИТЕ ЕГО БДИТЕЛЬНОСТЬ. "А ТЕПЕРЬ МЫ ДЕЙСТВИТЕЛЬНО ДОЛЖНЫ 
ОБРАТИТЬСЯ К ДЕЛУ", - ГОВОРИТЕ ВЫ КЛИЕНТУ, ИСПОЛЬЗУЯ НЕЙТРАЛЬНУЮ ТОНАЛЬНОСТЬ И СБИВАЯ ЕГО С 
ТОЛКУ.
"ВЫ, КОНЕЧНО, ПРАВЫ, НО НАМ НЕ ИЗМЕНИТЬ МИР, ВО ВСЯКОМ СЛУЧАЕ СЕГОДНЯ. И ЕСЛИ ВЫ ТАК ХОРОШО 
ЗНАЕТЕ УСЛОВИЯ НАШЕЙ СДЕЛКИ (ДОСТОИНСТВА НАШЕГО ТОВАРА), ТО ЧТО ЖЕ МОЖЕТ НАМ 
ПРЕПЯТСТВОВАТЬ В ЕЕ ЗАКЛЮЧЕНИИ (В ЕГО ПРИОБРЕТЕНИИ)?".
ВСЕЗНАЙКИ ТРЕБУЮТ СПЕЦИАЛЬНОГО ОБХОЖДЕНИЯ. ЭТИ ЛЮДИ ПРИВЫКЛИ, ЧТО ИХ ОКРУЖЕНИЕ 
ОТНОСИТСЯ К НИМ С ПОЧТЕНИЕМ. И ЭТОГО ЖЕ ОНИ ОЖИДАЮТ И ОТ ВАС. ПОДАВИТЕ В СЕБЕ ЖЕЛАНИЕ 
"СТУКНУТЬ КУЛАКОМ ПО СТОЛУ". ПОСТАРАЙТЕСЬ ВОЗДЕЙСТВОВАТЬ НА ТАКОГО КЛИЕНТА "ТЕХНИКОЙ ПЯТИ 
"ДА". И ЕСЛИ ВЫ ПОТЕРПИТЕ НЕУДАЧУ ПРИ РАБОТЕ С ТАКИМ КЛИЕНТОМ, ТО НЕ ОТЧАИВАЙТЕСЬ, А 
ПОСТАРАЙТЕСЬ, ПРОАНАЛИЗИРОВАВ СИТУАЦИЮ, ИЗВЛЕЧЬ ИЗ НЕЕ ДЛЯ СЕБЯ ХОРОШИЙ УРОК.



КЛИЕНТ-НАХАЛ
ДВИГАЕТСЯ С ШУМОМ, МНОГО И ГРОМКО ГОВОРИТ, РУКИ В КАРМАНАХ, 
КУЛАКИ СЖАТЫ, МОЖЕТ БЫТЬ АГРЕССИВЕН. ЗАЧАСТУЮ СОМНЕВАЕТСЯ В 
ДОСТОИНСТВАХ СДЕЛКИ (ПРОДУКТА). У ЭТОГО КЛИЕНТА МНОГО ЛИЧНЫХ И 
ОБЩЕСТВЕННЫХ ПРОБЛЕМ, КОТОРЫМИ ОН ЩЕДРО ДЕЛИТСЯ С 
ОКРУЖАЮЩИМИ, СТАРАЯСЬ ВОЗЛОЖИТЬ НА НИХ ОТВЕТСТВЕННОСТЬ ЗА ИХ 
РЕШЕНИЕ. ЧАСТО ОКАЗЫВАЕТСЯ НЕ В НАСТРОЕНИИ.

СТРАТЕГИЯ ПРОДАВЦА
ПРОДЕМОНСТРИРУЙТЕ ВНИМАНИЕ К ЕГО ЗАТРУДНЕНИЯМ, ДЕРЖИТЕСЬ 
ВЫЖИДАТЕЛЬНО, СПОКОЙНО И УВЕРЕННО. НЕ ОКАЗЫВАЙТЕ НА КЛИЕНТА 
НИКАКОГО ДАВЛЕНИЯ, НО ПОПЫТАЙТЕСЬ ЕГО РАЗГОВОРИТЬ, ДАЙТЕ ЕМУ 
ВОЗМОЖНОСТЬ В БЕСЕДЕ "ВЫПУСТИТЬ ПАР". ВОЗМОЖНО, ЭТО ТО, В ЧЕМ 
НУЖДАЕТСЯ КЛИЕНТ В НАСТОЯЩИЙ МОМЕНТ. ЗАКЛЮЧЕНИЕ СДЕЛКИ 
ПРОИСХОДИТ ТОГДА САМО СОБОЙ. ИНОГДА ЭТО ПРИВОДИТ К ТЕСНОЙ 
ДЛИТЕЛЬНОЙ ДРУЖБЕ.



ТРУСЛИВЫЙ КЛИЕНТ
ЕГО ЗАЩИТНАЯ ПОЗИЦИЯ ОБНАРУЖИВАЕТСЯ ПРЕЖДЕ ВСЕГО С 
ПОМОЩЬЮ ЯЗЫКА ТЕЛОДВИЖЕНИЙ: ОН СУЕТЛИВ, ВЗГЛЯД БЕГАЕТ ПО 
СТОРОНАМ. ОН ИСПЫТЫВАЕТ СТРАХ В ПРИСУТСТВИИ УВЕРЕННОГО 
КОМПЕТЕНТНОГО МЕНЕДЖЕРА, БОИТСЯ ВОПРОСОВ, КОТОРЫЕ ЕМУ 
МОГУТ ЗАДАТЬ. ОН ЗНАЕТ, ЧТО ЕГО МОГУТ УГОВОРИТЬ ПРИОБРЕСТИ 
ВСЕ ЧТО УГОДНО. 

СТРАТЕГИЯ ПРОДАВЦА
ВОЗЬМИТЕ НА СЕБЯ РОЛЬ ПСИХОТЕРАПЕВТА. ПОСТАРАЙТЕСЬ 
ВОССТАНОВИТЬ ЕГО УВЕРЕННОСТЬ В СЕБЕ ПРИ ПОМОЩИ 
КОМПЛИМЕНТОВ И ДОБРОЖЕЛАТЕЛЬНОЙ УЛЫБКИ. ВЫ МОЖЕТЕ ЛЕГКО 
УПРАВЛЯТЬ ЭТИМ КЛИЕНТОМ, ЕСЛИ ПОДНИМЕТЕ ЕГО САМООЦЕНКУ. 
ЕМУ ПРОСТО НЕОБХОДИМЫ ВАШИ КОМПЕТЕНТНОСТЬ И ДОВЕРИЕ.



ЛЮБОПЫТНЫЙ КЛИЕНТ

ЭТОТ КЛИЕНТ ХОЧЕТ ЗНАТЬ, ЧТО ПРОИСХОДИТ. ОН ЖЕЛАЕТ ПОЛУЧИТЬ КАК 
МОЖНО БОЛЬШЕ ИНФОРМАЦИИ И ТЕРПЕЛИВО ВЫСЛУШИВАЕТ ВАШУ РЕЧЬ, 
ЗАДАВАЯ ВОПРОСЫ, МИМИКОЙ И ЖЕСТАМИ ДЕМОНСТРИРУЯ ИНТЕРЕС К 
СУЩЕСТВУ ПРЕДМЕТА.

СТРАТЕГИЯ ПРОДАВЦА
ЛЮБОПЫТНЫЙ КЛИЕНТ МОЖЕТ БЫТЬ ЧЕЛОВЕКОМ ИМПУЛЬСИВНЫМ. 
ПОЭТОМУ ПОСТАРАЙТЕСЬ ЗАКРЕПИТЬ УСПЕХ ПРИ ПОМОЩИ ИНФОРМАЦИИ О 
НЕПОВТОРИМОСТИ, ПОЛЕЗНОСТИ, КОМФОРТНОСТИ ПРОДУКЦИИ ИЛИ УСЛУГИ, 
КОТОРУЮ ВЫ ЕМУ ПРЕДЛАГАЕТЕ. ОСОБЕННО УДОВЛЕТВОРИТ ЕГО 
ИНФОРМАЦИЯ "ДЛЯ ЛЮДЕЙ ЗНАЮЩИХ, ИСКУШЕННЫХ".



ДОБРОДУШНЫЙ 
КЛИЕНТ

ОН ОХОТНО СЛУШАЕТ, ОБЩИТЕЛЕН, ВЕЖЛИВ И ПРЕДУПРЕДИТЕЛЕН. ОЧЕНЬ 
СЕРЬЕЗЕН, ПОТОМУ ЧТО ЗНАЕТ, ЧЕГО ХОЧЕТ, И НЕ БУДЕТ ТРАТИТЬ ВАШЕ ВРЕМЯ 
НАПРАСНО. ТАК ЖЕ ВЫСОКО ОН ЦЕНИТ ПРОФЕССИОНАЛИЗМ МЕНЕДЖЕРА, 
ДАВЛЕНИЕ С ВАШЕЙ СТОРОНЫ ОТТОЛКНЕТ ЕГО.

СТРАТЕГИЯ ПРОДАВЦА
СТРОЙТЕ ОБЩЕНИЕ С ТАКИМ КЛИЕНТОМ НА ОСНОВЕ ЛОГИКИ, БЕЗ ВОЗДЕЙСТВИЯ 
ЭНТУЗИАЗМА. ДЕМОНСТРИРУЙТЕ СВОЮ КОМПЕТЕНТНОСТЬ. ЭТОТ КЛИЕНТ, 
ОЦЕНИВ ВАШИ ДЕЛОВЫЕ КАЧЕСТВА, БУДЕТ ОХОТНО РЕКОМЕНДОВАТЬ ВАС 
СВОИМ ДРУЗЬЯМ И КОЛЛЕГАМ.


