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Глава 2

Как понять современного 
покупателя

Если вас раздражают сегодняшние покупатели, вступайте 

в наш «клуб». Сложно работать, когда вам не перезвани-

вают или не отвечают на письма. Очень тяжело, когда вы 

тратите много времени на потенциального клиента, а он 

в последний момент решает ничего не менять. Или пора 

подписывать договор, а кажется, что покупатель думает 

только о цене.

Покупатели изменились: радикально, резко и навсегда. 

Вы им больше не нужны. Если у них проблема, они идут 

в интернет и изучают ее там. Они просматривают много-

численные сайты в поисках информации, которая поможет 

им разобраться в вопросе, выясняют, как другие справля-

лись в похожей ситуации, читают мнения о лучших реше-

ниях и т. д. Они скачивают авторитетные доклады, участ-

вуют в онлайн-встречах, изучают статьи, слушают записи 

и читают форумы.

Словом, покупатели занимаются самообразованием, 

и участие менеджера по продажам уже не требуется. Когда 

же они наконец решают вступить в контакт, они уже про-

шли 60–70% процесса покупки! Только когда они уже знают, 

чего хотят, они обзванивают нескольких продавцов и начи-

нают переговоры.

Почему покупатели не торопятся идти на контакт 

с менеджерами по продажам? Потому что, по их опыту, 
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большинство менеджеров — неумехи, всеми силами пы-

тающиеся «втюхать» свой товар. Они не приносят пользы 

в процессе принятия решений, задают глупые вопросы, 

дают минимум информации и скучно рассказывают о сво-

их продуктах. А клиентам совсем не нравится тратить свое 

драгоценное время на встречу с очередным продавцом, ко-

торый печется только о своих интересах. Они слишком за-

няты.

Возможно, вы думаете, что это не про вас. Но покупатели 

считают иначе.

Чтобы добиваться встреч, привлекать внимание, заклю-

чать сделки и завоевывать преданность, нужно понять, чего 

хотят покупатели, и давать им то, чего они жаждут. Ваш 

успех зависит от ряда факторов:

— Объема ваших знаний. Покупатели ожидают, что 

вы разбираетесь в их бизнесе, направлениях, пробле-

мах, процессах и помните прошлый опыт общения 

с ними.

— Ценности ваших действий для клиентов. Каждое 

взаимодействие оценивается: покупатель решает, сто-

ит ли оно затраченных усилий и времени. Клиентам 

нужны идеи, озарения и уверенное руководство, что-

бы определить, нужны ли им перемены и как их лучше 

воплотить в жизнь.

— Умения работать с текущей ситуацией клиента. 

От вас ждут, что вы сможете предоставить то, что ему 

нужно, когда и как ему это нужно, причем быстро.

Менеджеры по продажам думают, что и так все это де-

лают. К сожалению, покупатели с этим не согласятся. Со-

гласно недавнему исследованию Forrester Research*, толь-

ко 15% высших руководителей ответили, что их встречи 

 * Forrester Research — публичная независимая компания, занимающаяся иссле-
дованиями технологий и рынка. Основана в США в 1983 году. Прим. ред.
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22 Часть I. Важность оперативности

с менеджерами по продажам оправдали их ожидания. 

Из них только 7% договорились о дальнейших встречах. 

Скверно.

Очевидно, планка для менеджеров по продажам повы-

силась. Сегодня у покупателей гораздо больше власти. Если 

мы не будем соответствовать их ожиданиям, они не станут 

с нами разговаривать и покупать у нас. Часто эта проблема 

достигает колоссальных масштабов. Менеджеры разбира-

ются в своих продуктах, но не в том, что важно для покупа-

телей. Но что это? И как менеджеры могут научиться этому, 

причем быстро?

Без глубокого понимания покупателей все сложнее вести 

бизнес. Именно эти знания делают работу менеджеров цен-

ной для клиентов. Это ключевое требование к расширению 

бизнеса. Природа взаимодействия с клиентами тоже долж-

на измениться. Вы имеете дело с образованными людьми, 

которые хотят диалога и сотрудничества, а не очередного 

расхваливания товара.

Есть и хорошие новости. Ожидания нынешних покупа-

телей выполнимы. Каждый менеджер по продажам может 

сделать все необходимое. Нужно только начать.

Согласно исследованию аналитической компании 

Aberdeen Group, организации, чьи менеджеры использова-

ли онлайн-ресурсы, чтобы лучше узнать потенциальных 

клиентов, увеличили прибыль более чем на 21%. Согласно 

исследованию CEB*, специалисты, которые бросили вызов 

традиционному мышлению клиентов и предложили све-

жие идеи, значительно превзошли своих коллег.

Это показывает, что увлеченные, компетентные продавцы 

занимают важную нишу на сегодняшнем рынке. Возможно, 

польза для клиентов теперь выглядит иначе, но, когда вы 

 * CEB (Corporate Executive Board Company) — американская публичная кон-
салтинговая компания, основана в 1983 году. Прим. ред.
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знаете, чего они ждут, оправдание их ожиданий — дости-

жимая цель.

Менеджеры по продажам должны повысить свое мастер-

ство и стать теми, с кем клиентам хочется иметь дело. Хва-

тит делать то, что уже неэффективно. Пора принять этот 

вызов.

Ожидания покупателей изменились. Действия продавцов должны 

быть ценными для клиентов.
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Глава 3

Будьте ключевым фактором

Возможности в сфере продаж сегодня гораздо шире, чем 

когда-либо. Исследования показывают, что в мире практи-

чески одинаковых продуктов взгляды продавцов и покупа-

телей на то, что влияет на решения о покупке и клиентскую 

лояльность, различны.

Продавцы всегда называют цену, торговую марку и сам 

продукт. Они часто считают, будто то, что они не контро-

лируют, мешает им эффективно проявить себя. Такое убеж-

дение часто приводит к переводу стрелок и поиску вино-

ватых.

Знаете, что сами покупатели считают ключевым факто-

ром в принятии решений? Опыт взаимодействия с про-

давцом*: каково работать с вами, от начала и до конца. Они 

считают, что этот опыт в целом гораздо важнее всех других 

факторов, вместе взятых.

Покупатели говорят, что главное — продавцы. Это зна-

чит, что важнее всего вы. Важнее, чем то, что вы продаете, 

сколько оно стоит и на кого вы работаете. Они выбирают 

вас или, если вы работаете плохо, конкурента. Только если 

на общем фоне никто не выделяется, они обращают внима-

ние на цену, продукт или бренд.

 * Источник: Sales Executive Council Research, 2011. Влияние факторов на лояль-
ность покупателей в сфере B2B (бизнес — бизнесу): 19% — влияние компании 
и торговой марки, 19% — доставка продукта, 9% — отношение ценности про-
дукта к его цене, 53% — опыт взаимодействия с продавцом.
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Это воодушевляет. Есть то, что вы полностью контроли-

руете: диалог с клиентом! Каждый день вы можете с утра 

вспоминать, что ваши знания и их правильное использова-

ние — главные факторы вашего успеха.

Но многого вы еще не знаете. Конечно, вы хорошо разби-

раетесь в продуктах, которые продаете, но это не самое важ-

ное для покупателей. Они хотят, чтобы вы ориентировались 

в их бизнесе. Они хотят, чтобы вы помогли им разобраться 

в том, что они не понимают. Они жаждут идей, озарений 

и информации, которых у вас сейчас может и не быть. Для 

новичка все это вдвойне тяжело.

Это можно выразить одной фразой: чтобы стать ключе-

вым фактором, надо все время учиться. Иногда, предста-

вив, сколько мне предстоит изучить, я начинаю задыхаться. 

Порой мне хочется, чтобы кто-нибудь вскрыл мою голову 

и влил туда все необходимые знания. То, что я работаю 

в продажах долгие годы, совсем не значит, что я легко справ-

ляюсь с переменами. Иногда от этого только хуже: от чего-

то приходится отучаться.

Подозреваю, вы чувствуете нечто похожее. Сейчас нам 

надо быть умнее, чем раньше. Каждый разговор с клиентом 

должен быть полезен для него, и мы должны управлять его 

ожиданиями.

То, как мы продаем, важнее того, что мы продаем. И в на-

ших силах стать человеком, с которым наши покупатели хо-

тят иметь дело.

Станьте ключевым фактором.
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