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АнАтомия ромАнтических  
отношений

Любовь! Сколько тысячелетий пишут о ней по-

эты и прозаики, мечтают женщины и даже муж-

чины. Едва ли найдется человек, который бы не 

пережил это восхитительное чувство хоть раз 

в жизни. А многие испытали его и не один раз за 

жизнь. Любовь — это восторг души, полет чувств, 

выход человека за пределы своих обычных границ. 

Это то, что живет в ощущениях. Сами пережива-

ния напоминают процесс распускания бутона.

А если заглянуть в корневую систему это-

го цветка и препарировать столь возвышенные 

чувства, то увидим внутреннюю анатомию чув- 

ства любви и дружбы. Так из чего же произраста-

ет столь восхитительный цветок?

Данное состояние мы с вами испытываем толь-

ко при наличии следующих условий.

1. Когда мы чувствуем, что нравимся Другому. 

А это значит, что нас принимают такими, какие 

мы есть. И это состояние психологически очень 

комфортное.

2. Когда Другой не просто принимает нас, но 

и видит в нас нечто особенное.

3. Когда с этим Другим просто интересно. Об-

щение с ним доставляет нам много необычных 

и приятных эмоций.

4. Когда мы чувствуем, что наши интересы Дру-

гой принимает как свои и готов служить нам.
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5. Когда мы чувствуем, что нас понимают.

6. Когда этот Другой нам нравится, т. е. он со-

ответствует нашим ожиданиям. У каждого из нас 

всей предыдущей жизнью был создан не вполне 

осознаваемый, но очень привлекательный образ 

Другого. Встречая сотни и даже тысячи людей, 

мы остаемся равнодушными, пока на нашем пути 

не встретился тот или та, которые похожи на наш 

внутренний идеал. И тут нас замкнуло. Но наши 

ожидания относятся не только к каким-то досто-

инствам личности, но и к недостаткам. Напри-

мер, подавляющему большинству людей не нра-

вятся закомплексованные, легко уязвимые люди, 

с которыми нужно быть осторожным как с хрус-

тальной вазой; пессимисты в двенадцатом поко-

лении; апатичные и вялые, агрессивные и злые, 

настроенные на противостояние с миром.

7. Когда появляется какое-то необъяснимое 

влечение на непонятном флюидном и физиологи-

ческом уровне.

Только седьмой пункт в любовном романе мо-

жет играть важную роль, а в дружбе он отсутствует. 

Если убрать последний пункт, то остальные шесть 

пунктов вполне подходят к описанию не только 

любви, но и дружбы. И это подходит к любому «де-

ловому роману», и, в частности, к тому, что хоте-

лось бы выстроить, а именно к роману с клиентом.

Этот дуэт продавца и клиента, соответствую-

щий всем признакам романа, решал бы почти все 

проблемы продажи.

Предметами продажи в настоящее время на 

современном рынке являются почти всегда хо-
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рошие и нужные товары и услуги. Если они пло-

хие, вы не выжевете на рынке. Хорошее качество 

и полезность предлагаемых товаров и услуг стали 

уже просто входным билетом на рынок. В наше 

время среди факторов успеха в достижении объ-

емов продаж процентов на 80 тянет способность 

создавать прочные отношения с клиентами.

Если от вас клиенты в восторге, если вы суме-

ли создать эмоциональный рай для них, если они 

с вами находятся в ауре покоя и удовольствия, 

то их так же трудно будет оторвать от вас вашим 

конкурентам, как трудно разлучить нас с наши-

ми любимыми или друзьями. При этом, конечно, 

ваша продукция не должна уступать продукции 

конкурентов.

Таким образом, главным искусством продав-

ца является искусство не просто выстраивать хо-

рошие отношения с клиентами, а создавать ро-

ман с каждым из них. И именно этому посвящена 

наша книга.



часть 1   
 

ромАн с клиентом

В отличие от стихийных процессов любви 

и дружбы нам предстоит научиться выстраивать 

сознательные и управляемые процессы симпатии 

и удовольствия от общения с каждым клиентом. 

И для этого придется освоить способы и приемы 

решения целого ряда задач. Чтобы роман состо-

ялся, продавец должен выполнять все описанные 

выше условия.

1. Клиент должен чувствовать, что его прини-

мают таким, каков он есть. И принимают это доб-

рожелательно и с симпатией. Только с любящими 

нас людьми наше «я» распрямляется и расцвета-

ет. С критичными людьми наше «я» вынуждено 

защищаться. А это напрягает. Отсюда вытекает 

нелегкая задача продавца: как научиться любить 

клиентов, независимо от их облика, манер, откло-

нений от нашего идеала? Можно даже сказать, 

как научиться терпению и снисходительности 

и хоть немного походить на мать Терезу в обще-

нии с клиентами?

2. Клиент должен чувствовать, что его стара-

ются понять, понять его проблему и все, что его 

волнует. Когда не пытаются продать свою продук-

цию, а решают его проблему. Недаром есть выра-

жение: «Счастье — это когда тебя понимают». Ка-

кие теплые чувства рождаются в ответ. Отсюда 
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следует задача продавца: как научиться извлекать 

скрытые желания, запросы и опасения клиен-

тов? Как настроить себя на решение его пробле-

мы и убрать эгоистическое стремление навязать 

свой продукт? Здесь подойдет как аналог образ 

знаменитого разведчика Штирлица.

3. Клиент должен чувствовать, что он особен-

ный и к нему подходят, как к индивидуальнос-

ти, пытаются ему предложить «индивидуальный 

пошив под его фигуру», а не предлагают «штам-

пованный ширпотреб». В человеке живет вечно 

ненасыщаемая потребность быть значительным. 

И тот человек, который видит эту нашу особен-

ность и уникальность, превращается для нас 

в источник, из которого хочется пить постоянно. 

Он становится для нас магнитом. Отсюда выте-

кает задача продавца: как научиться не просто 

видеть особенности каждого человека, но и не 

стесняться заявлять ему об этом. Как демонстри-

ровать ему в своем общении с ним, что его ин-

дивидуальные особенности и предпочтения учи-

тываются? Здесь подойдет безличностный образ 

Психолога.

4. Клиент должен чувствовать себя в полной 

безопасности и эмоционально очень комфортно. 

Он может доверять этому продавцу, и ему здесь 

никто не испортит настроение. Задачей продавца 

становится получение кредита доверия.

А при этом продавец должен быть в глазах кли-

ента таким, чтобы отвечать внутреннему образу 

«приятного человека», не иметь тех недостатков, 

которые раздражают людей, а именно: закомплек-
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сованность, уязвимость, пессимистичность, апа-

тичность, вялость, агрессивность, настроенность 

на противостояние с миром. Для этого придется 

заняться очисткой своей души от этой психологи-

ческой ржавчины.

Кроме того, продавцу нужно владеть приема-

ми и техниками контакта и обольщения, что-

бы стать настоящим магнитом притяжения кли-

ентов к себе. Там есть много психологических 

секретов.

кАк стАть похожим  
нА мАть терезу?

Чтобы роман с клиентом состоялся, клиент 

должен чувствовать, что его принимают таким, 

каков он есть.

Представьте свой идеал клиента. Когда я задаю 

этот вопрос на своих семинарах, то получаю та-

кие характеристики. Клиент, с точки зрения про-

давцов, должен быть:

— богатым;

— воспитанным;

— знать, чего хочет;

— доверять, не быть подозрительным;

— хорошо пахнуть;

— умным;

— понимающим;

— доброжелательным и т. п.

На вопрос, сколько реальных людей похожи 

на эту икону, следуют смех и оценки не более 
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10 %. Следовательно, 90 % реальных людей от-

клоняются от наших ожиданий. А это вызыва-

ет напряженность. Видя перед собой челове-

ка с противоположными качествами, например 

подозрительного, не знающего, чего сам хочет, 

туповатого или невоспитанного, мы испыты-

ваем некоторое раздражение, иногда и очень 

сильное.

Так кто же явился источником нашего стресса? 

Клиент? Нет! Источником стресса являются наши 

нереалистические ожидания.

Если жена требует от мужа, как в той пес-

не, чтоб он «не пил, не курил и цветы всегда да-

рил, тещу мамой называл и зарплату отдавал, 

и при этом чтобы он и красив был, и умен», то 

большинство мужчин не будут похожи на эту не-

реалистическую и искусственную конструкцию. 

Это может не подходить к их индивидуальности. 

И получается, что женщина сама себя привязала 

к стрессовому столбу.

Ожидания многих мужчин соответствуют анек-

доту: жена должна быть слепоглухонемая пова-

риха с сексуальными наклонностями и при этом 

сирота. И таким мужчинам тоже уготован веч-

ный стресс.

Многие руководители ждут от сотрудников 

мозгов на уровне нобелевского лауреата, готовых 

при этом работать на ставке уборщицы.

А большинство сотрудников в своих ожидани-

ях от руководства носят портрет матери Терезы, 

которая любила нищих и больных.
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Французы говорят: «Даже самая прекрасная 

девушка Франции может дать только то, что 

может».

А теперь представьте тех неприятных клиен-

тов, которые вас сильно раздражали. Они чув- 

ствовали ваше недовольство, как бы вы его ни 

скрывали. Создается противоречие. Клиент хо-

чет чувствовать, что его принимают, и принима-

ют доброжелательно таким, каков он есть, а не 

таким, каким хочет видеть его данный продавец. 

А с другой стороны, он может не соответствовать 

ожиданиям продавца.

Противоречие разрешается только одним спо-

собом. Вы, как продавец, должны очистить себя 

от своих заложенных еще в детстве ожиданий. 

Они — сильная помеха в нашей жизни. Их дей- 

ствительно заложили в нашем детстве окружаю-

щие взрослые, и они до сих пор заставляют смот-

реть на мир сквозь себя, как сквозь какую-то  

оптическую лупу. Это наши шоры. И во взрослом 

состоянии они нам мешают принимать людей та-

кими, какие они есть. У Бога брака не бывает. 

И Бог не делает копий. Каждый человек неповто-

рим и индивидуален.

Но избавление от этих шор — дело не про-

стое. Они внутри нас и не осознаются. Поэтому 

предстоит внутренняя работа по самосовершен- 

ствованию. Я предлагаю вам свой вариант такого 

тренинга. Я разработала трактат о должномании. 

Повесьте его на холодильнике, перед зеркалом, 

на рабочем месте, да хоть в туалете. И каждый 

день заглядывайте в этот трактат. Яйцо вызрева-
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ет за 21 день. И вам 21 дня хватит, чтобы ваша 

терпимость к людям стала нормой, и ваши бес-

сознательные ожидания перестали быть вашими 

господами. После чего людям рядом с вами бу-

дет тепло.

ТƩƙƣТƙТ Ƨ ƝƧƤƟƦƧƥƙƦии  
(ƛ ǈǇǅǇǒǕ ǋƾǅ, ǃǋǇ ǊǄǁǑǃǇǅ ǋǉƾƺǇƻƹǋƾǄƾǆ 

ǃ ǄǗƽǘǅ)

ƞǊǄǁ ƻǔ ǋǉƾƺǌƾǋƾ Ǉǋ ǅǁǉƹ ǊǇƻƾǉǑƾǆǊǋƻƹ, 
ƻǔ ǈǉǁƻǘǀƹǄǁ Ǌƾƺǘ ǃ ǊǋǉƾǊǊǇƻǇǅǌ ǊǋǇǄƺǌ.

ƫǇǋ, Ǉǋ ǃǇƼǇ ƻǔ ǆǁǐƾƼǇ ǆƾ ƿƽƾǋƾ, ƻƹǊ ǆǁǃǇƼ-
ƽƹ ǆƾ ǉƹǀǇǐƹǉǌƾǋ.

1. ưƾǄǇƻƾǃ ƿƽƾǋ Ǉǋ ǅǁǉƹ ǊǇƻƾǉǑƾǆǊǋƻƹ 
ǁ ǃƹǃ ǉƾƺƾǆǇǃ ǉǔƽƹƾǋ, ǃǇƼƽƹ ǊǋƹǄǃǁƻƹƾǋǊǘ 
Ǌ ǉƾƹǄǕǆǇǊǋǕǗ, ǃǇǋǇǉƹǘ ǇǋǄǁǐƹƾǋǊǘ Ǉǋ ǅǁ-
ǍǇƻ ǁ ǊǃƹǀǇǃ.

2. ƤǗƽǁ ǋƹǃǁƾ, ǃƹǃǁƾ Ǉǆǁ ƾǊǋǕ, ƹ ǆƾ ǋƹǃǁƾ, 
ǃƹǃǁǅǁ ǅǔ ǎǇǋƾǄǁ ƺǔ ǁǎ ƻǁƽƾǋǕ.

3. ƝǇǄƿǆǇǅƹǆǁǘ — ƻƾǄǁǃǁǂ Ƽǉƾǎ, Ǉǆƹ ƿƹƿ-
ƽƾǋ ƻǁƽƾǋǕ ƻǇǃǉǌƼ Ǌƾƺǘ ƹǆƼƾǄǇƻ. 

4. Ʀƹǅ ǆǁǃǋǇ ǁ ǆǁǐƾƼǇ ǆƾ ƽǇǄƿƾǆ. ƥǁǉ 
ǋƹǃǇǂ, ǃƹǃǇƻ Ǉǆ ƾǊǋǕ. ƶǋǇ ǃƹǃ ǈǇƼǇƽƹ. ƛ ǆƾǂ 
ǆƹƽǇ ǈǉǇǊǋǇ ƿǁǋǕ, ƹ ǆƾ ǋǉƾƺǇƻƹǋǕ ǊǇǇǋƻƾǋǊ-
ǋƻǁǘ ǆƹǑǁǅ ǈǇƿƾǄƹǆǁǘǅ.

5. ƚǔǋǕ ǊǆǁǊǎǇƽǁǋƾǄǕǆǔǅ ǀǆƹǐǁǋ ǁƽǋǁ ǊƻǇ-
ƾǂ ƽǇǉǇƼǇǂ.

6. ƛǌǄǕƼƹǉǆǇǊǋǕ — ƺǇǄƾƾ ƾǊǋƾǊǋƻƾǆ-
ǆƹǘ ǊǇǊǋƹƻǄǘǗǒƹǘ ƿǁǀǆǁ, ǐƾǅ ƼƹǄƹǆǋǆǇǊǋǕ. 
ƫƹǃ ǐǋǇ, ǊǋƹǄǃǁƻƹǘǊǕ Ǌ ǎƹǅǇǅ, ǆƾ ǌƽǁƻǄǘǂ-
Ǌǘ, ƹ ǊǈǇǃǇǂǆǇ ǁƽǁ ǊƻǇǁǅ ǈǌǋƾǅ. ƮƹǅǊǋƻǇ — 
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ǈǉǇǊǋǇ ƻǁƽ ǁǆƻƹǄǁƽǆǇǊǋǁ. ƶǋǇ ǐƾǄǇƻƾǃ Ǌ ƹǅ-
ǈǌǋǁǉǇƻƹǆǆǇǂ ǃǌǄǕǋǌǉǇǂ. 

7. РƝǁǃƹǉǘǅǁ ǆƹǀǔƻƹǗǋ ǋƾǎ, ǃǋǇ ǇǋǊǋƹƾǋ 
Ǉǋ ǆƹǊ ƻ ǉƹǀƻǁǋǁǁ. ƦǇ ǁ ǘ ƽǁǃƹǉǕ ǈǇ Ǌǉƹƻǆƾ-
ǆǁǗ Ǌ ƺǇǄƾƾ ǉƹǀƻǁǋǔǅ ǐƾǄǇƻƾǃǇǅ. ơ ƻǊƾ ǅǔ 
ƽǁǃƹǉǁ ǈǇ ǊǉƹƻǆƾǆǁǗ Ǌ ƚǇƿǕǁǅ ǁƽƾƹǄǇǅС. 
(ƛǄ. ƱƹǅǇƻ.)

8. РƟƾǆǒǁǆƹ — ƻǊƾƼǇ ǄǁǑǕ Ǎƹǆǋƹǀǁǘ 
ǅǌƿǐǁǆǔ. Ɲƹƿƾ Ǌƹǅƹǘ ǈǉƾǃǉƹǊǆƹǘ ƽƾƻǌǑǃƹ 
ƭǉƹǆǏǁǁ ǅǇƿƾǋ ƽƹǋǕ ǋǇǄǕǃǇ ǋǇ, ǐǋǇ ǅǇƿƾǋС. 
(ƭǉƹǆǏǌǀǊǃƹǘ ǈǇǊǄǇƻǁǏƹ.)

9. ƥǁǉ ǆƹǊǋǇǄǕǃǇ ƻƾǄǁǃ, ǐǋǇ Ǉǆ ǆƾ ǅǇƿƾǋ 
ǌǅƾǊǋǁǋǕǊǘ ƻ ǇƽǆǇǅ ǐƾǄǇƻƾǃƾ. ƫƹǃ ǐǋǇ ǈǇǀ-
ƻǇǄǕǋƾ ǄǗƽǘǅ ƺǔǋǕ ǇǋǄǁǐƹǗǒǁǅǁǊǘ Ǉǋ ƻƹǊ.

10. РƦƹ ǀƾǅǄƾ ƻǊƾƼƽƹ ƺǔǄǁ, ƾǊǋǕ ǁ ƻǊƾƼ-
ƽƹ ƺǌƽǌǋ ƼƾǉǇǁ, ƽǇǆǃǁǎǇǋǔ, Ƽƾǆǁǁ ǁ ƪƹǄǕƾǉǁ, 
ǈǇƽǇǆǃǁ, ǄƿƾǏǔ, ǅƾǐǋƹǋƾǄǁ. ƛ ǃƹƿƽǇǂ ƽƾ-
ǉƾƻǆƾ, ƻ ǃƹƿƽǇǅ ƼǇǉǇƽƾ, Ǌǋǉƹǆƾ, ǆƹ ǃƹƿƽǇǂ 
ǌǄǁǏƾ, ƻ ǃƹƿƽǇǅ ƽǇǅƾ ǁ ǊƾǅǕƾ Ǉǆǁ ǊƻǇǁС. 
(ƛǄ. ƱƹǅǇƻ.)

11. РƦƹƽǅƾǆǆǇǊǋǕ — ǖǋǇ ǀƾǉǃƹǄǇ, Ǉǋ-
ǉƹƿƹǗǒƾƾ ƼǄǌǈǇǊǋǕ ǐƾǄǇƻƾǃƹ, ǌ ǃǇǋǇǉǇ-
ƼǇ ǎƻƹǋǁǄǇ ǌǅƹ ǄǁǑǕ ǈǇǆǘǋǕ ǐƾǄǇƻƾǐƾǊǃǌǗ 
ǊǌǒǆǇǊǋǕ, ǆǇ ǆƾ ǊƽƾǄƹǋǕ ǁǀ ǖǋǇƼǇ ƻƾǉǆǔǎ 
ƻǔƻǇƽǇƻС. (ƛǄ. ƱƹǅǇƻ.)

12. РƦƾǄǕǀǘ ǊǌƽǁǋǕ Ǉ ǄǗƽǘǎ ǈǇ ǍǇǉǅǌ-
Ǆƾ: ǖǋǇ ǐƾǉǆǇƾ ǁǄǁ ǖǋǇ ƺƾǄǇƾ. Ɲƹƿƾ ǉƹƽǌ-
Ƽƹ, ǊǇƾƽǁǆǘǘ ǀƾǅǄǗ ǁ ǆƾƺǇ, ǉƹǀǆǇǏƻƾǋǆƹС. 
(ƛǄ. ƱƹǅǇƻ.)

13. РƛǊƾǅ ǇƺƾǀǕǘǆƹǅ ǄǗƽǁ ǋǇƿƾ ǃƹƿǌǋ-
Ǌǘ ǌǉǇƽƹǅǁ. ƦƹǑǁ Ǉƿǁƽƹǆǁǘ ǊǉǇƽǆǁ ǇƺƾǀǕ-
ǘǆƹǅС.
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14. РƫǇǋ, ǃǋǇ ƽǌǅƹƾǋ, ǐǋǇ Ǌǉƾƽǁ ǄǗƽƾǂ ƾǊǋǕ 
ǊǇǉǆǘǃǁ, ƼǄǌƺǇǃǇ ǇǑǁƺƹƾǋǊǘ. ƝƾǄǇ ƻ ǋǇǅ, ǐǋǇ 
ƻ ǀƾǄƾǆǇǅ ǈǇǄƾ ǐƾǄǇƻƾǐƾǊǋƻƹ ǆƾǋ ǆǁ ǇƽǆǇǂ 
ǇƽǁǆƹǃǇƻǇǂ ǋǉƹƻǁǆǃǁС. (ƛǄ. ƱƹǅǇƻ.)

15. РƸǀƻǁǋƾǄǕǆǇǊǋǕǗ ǇǋǄǁǐƹǗǋǊǘ ǄǗƽǁ, 
ǌ ǃǇǋǇǉǔǎ ǇǋǇƺǉƹƿƾǆǁƾ ǈǉǇǁǊǎǇƽǘǒƾƼǇ 
ƻǇǊǈǉǁǆǁǅƹƾǋǊǘ ǃƹǃ ǌ ƻǊƾǎ, ƼǄƹǀƹǅǁ, ǆǇ ǉƾ-
ƹǃǏǁǘ ǅǇǀƼƹ ǆƹ ǖǋǇ, ǈǉƾƿƽƾ ǐƾǅ ǈǇǈƹǊǋǕ 
ǆƹ ǘǀǔǃ, ǀƹƼǄǘƽǔƻƹƾǋ ƻ ƿƾǄǐǆǔǂ ǈǌǀǔǉǕС. 
(ƛǄ. ƱƹǅǇƻ.)

16. ƫƾǉǈǁǅǇǊǋǕ ǃ ǄǗƽǘǅ ǊǐǁǋƹƾǋǊǘ ƻƹƿ-
ǆƾǂǑƾǂ ƽǇƺǉǇƽƾǋƾǄǕǗ ƻǇ ƻǊƾǎ ǉƾǄǁƼǁǘǎ 
ǅǁǉƹ. 
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