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Вас слышат, но Вам не верят? Значит, дело не в словах.Вы перестанете
говорить с клиентами как по заученному скрипту и начнёте вести разговор
так, чтобы человек сам хотел доверять Вам. Узнаете, как отвечать на
сомнения без давления, говорить неприятную правду без грубости, держать
себя в руках, когда разговор идёт тяжело, и не терять уважение после отказа.
Вы сможете видеть, где клиент закрывается, задавать вопросы, которые
открывают настоящую причину сомнений, и строить имя не на красивых
обещаниях, а на поступках. Это книга для тех, кто хочет продавать, помогать
и зарабатывать так, чтобы потом не было стыдно смотреть людям в глаза.
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Сергей Антонов
Честный разговор. Как

вызывать доверие без давления
 

Введение
 

Спасибо, что открыли эту книгу. Я не буду делать вид, будто сейчас скажу что-то совер-
шенно новое, чего никто до меня не говорил. Честность, труд, характер, уважение к людям,
умение слушать, ответственность за свои слова. Все эти вещи давно известны. Проблема в дру-
гом. Их легко произнести и очень трудно применять, когда на кону деньги, сделка, собственное
самолюбие или страх выглядеть слабым.

Я много лет работаю с людьми и каждый раз убеждаюсь в одном: почти любой разговор
можно испортить, если думать только о себе. Можно подобрать правильные слова, выучить
красивые фразы, запомнить ответы на возражения, улыбаться в нужном месте, кивать, изоб-
ражать участие. Но человек напротив всё равно почувствует, зачем ты пришёл. Помочь ему
или забрать своё.

Продажи для меня никогда не были просто способом уговорить человека. Да, я знаю, что
многие слышат слово "продажи" и сразу представляют настойчивого человека, который давит,
подталкивает, торопит, обещает лишнее и потом исчезает. Я таких видел. И вы видели. Иногда
мы сами вели себя не лучше, даже если не хотим в этом признаваться. Бывает, сделка почти
готова, человек сомневается, а внутри у тебя уже включается тревога: только бы не сорвалось.
В этот момент легко начать говорить не ради него, а ради себя.

Вот тут и начинается настоящая проверка. Не тогда, когда клиент улыбается, соглашается
и сам просит подписать документы. В такие минуты любой может выглядеть профессионалом.
Проверка приходит тогда, когда человек говорит: "Я подумаю", "Мне предложили дешевле",
"Я передумал", "Я не уверен". Проверка приходит поздно вечером, когда тебе уже не хочется
поднимать телефон. Она приходит в тот день, когда у тебя дома проблемы, голова забита сво-
ими делами, а клиент ждёт спокойного ответа.

Эта книга о том, как говорить с людьми без маски. Не грубо, не самоуверенно, не с видом
человека, который всегда прав. Говорить прямо, но с уважением. Сказать неприятную вещь,
если её надо сказать. Промолчать, если твоё слово сейчас только разожжёт спор. Спросить ещё
раз, если ты понял, что человек не всё договорил. Не продавать любой ценой, если видишь,
что человеку от твоего решения станет хуже.

Кто-то скажет: так можно потерять деньги. Да, можно. Иногда честный разговор стоит
сделки. Иногда ты скажешь человеку правду, он обидится, уйдёт к другому, а потом, может
быть, вернётся. А может, не вернётся. Но есть вопрос важнее: что останется с тобой после
такого разговора? Если ты каждый день закрываешь глаза на то, что знаешь, и говоришь людям
удобные слова ради своей выгоды, ты постепенно привыкаешь жить с этим. Сначала неприятно,
потом легче, потом уже почти не замечаешь.

Я не хочу строить карьеру на таком фундаменте. Фундамент, который держится на недо-
сказанности, обещаниях и попытках понравиться, долго не выдержит. Внешне всё может
выглядеть прилично. Отчёты хорошие, цифры растут, люди хлопают по плечу. Но внутри появ-
ляется трещина. Сегодня ты дал неточную оценку, завтра умолчал о важном условии, потом
привык говорить то, что человек хочет услышать. Через год ты уже не понимаешь, где профес-
сионализм, а где просто удобная ложь.
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Говорить от сердца не значит говорить всё, что пришло в голову. Это большая ошибка.
Некоторые люди называют прямотой обычную невоспитанность. Они режут словами, давят,
унижают, а потом говорят: "Я просто честный". Нет. Честность без уважения быстро превра-
щается в грубость. Уважение без честности превращается в угождение. Нужны оба качества
сразу. И вот это уже требует характера.

Я буду говорить о продажах, но не только о продажах. Мы продаём свои идеи на работе,
когда пытаемся объяснить руководителю, почему проект нужно сделать иначе. Мы продаём
своё видение в семье, когда обсуждаем важное решение. Мы продаём себя на собеседовании, в
переговорах, в споре, в обычном разговоре. Даже когда ребёнок просит у родителя доверия, он
тоже по-своему доказывает, что готов к ответственности. Коммуникация везде. И если человек
не умеет говорить честно, он будет путаться не только в бизнесе.

Я видел людей, которые знали продукт лучше всех, но не могли удержать доверие кли-
ента. Видел и других: они не были самыми яркими, не говорили идеально, иногда подбирали
слова медленно, зато люди верили им. Почему? Потому что за словами чувствовалась позиция.
Не спектакль. Не техника. Позиция.

Когда человек чувствует, что ты не пытаешься его загнать в угол, он начинает говорить
иначе. Он раскрывается. Рассказывает детали, которые сначала скрыл. Признаётся в страхах,
которые замаскировал под возражения. Говорит о семье, долгах, сомнениях, прошлом плохом
опыте. И вот тогда у тебя появляется шанс помочь по-настоящему. До этого ты работаешь
почти вслепую.

Многие продавцы спорят с возражением, даже не разобравшись, что за ним стоит. Клиент
говорит: "Дорого". Продавец сразу отвечает заготовленной фразой. А ведь "дорого" может зна-
чить что угодно. Человек боится ошибиться. У него уже был плохой опыт. Он не доверяет тебе.
Он сравнивает не те условия. Ему стыдно сказать, что сейчас нет денег. Он обещал супруге
не принимать решение без разговора. За одним словом может стоять целая история. Но её не
услышишь, если торопишься закрыть сделку.

Я не против техник. Знания нужны. Подготовка нужна. Слова имеют значение. Но тех-
ника без характера опасна. Она делает человека ловким, но не обязательно честным. Можно
научить кого угодно обходить возражения, улыбаться в нужный момент и создавать ощущение
уверенности. Вопрос в том, ради чего он всё это делает. Если ради клиента, хорошо. Если ради
себя, рано или поздно это станет заметно.

В этой книге не будет обещания лёгкой победы. Я не верю в лёгкие победы, которые дер-
жатся долго. Можно быстро получить результат, но нельзя быстро построить имя. Имя стро-
ится годами и рушится иногда за один разговор. Один человек расскажет другому: "С ним
можно говорить, он не врёт". Или скажет: "Будь осторожен, он говорит красиво, но потом всё
меняется". Вот и вся реклама. Вот и вся репутация.

Если вы хотите быть сильнее в своём деле, начните с простого вопроса: людям после
разговора с вами становится яснее или тревожнее? Они чувствуют, что вы помогаете разо-
браться, или чувствуют давление? Они могут сказать вам правду, даже неудобную, или вынуж-
дены защищаться? Ответы на эти вопросы неприятны, если отвечать честно. Но без них роста
не будет.

Я пишу от первого лица, потому что не хочу прятаться за общими фразами. Я сам оши-
бался. Сам говорил лишнее. Сам ловил себя на желании доказать свою правоту вместо того,
чтобы понять человека. Сам чувствовал раздражение, когда клиент сомневался после долгой
работы. И каждый раз жизнь возвращала меня к одному: если ты хочешь быть профессиона-
лом, научись управлять собой раньше, чем пытаешься управлять разговором.

Управлять собой значит не отвечать сразу, когда внутри закипело. Значит услышать
вопрос до конца. Значит не делать вид, что знаешь ответ, если не знаешь. Значит сказать: "Мне
нужно проверить, чтобы не дать вам неверную информацию". Многие боятся такой фразы,
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потому что им кажется, будто она показывает слабость. На практике она часто показывает зре-
лость. Человек понимает: перед ним не актёр, а специалист.

Ещё одна вещь, о которой мы будем говорить, это готовность делать больше, чем принято.
Не ради красивой истории. Просто потому, что иначе ты ничем не отличаешься. Ответить,
когда неудобно. Перезвонить тому, кто уже отказался, не чтобы давить, а чтобы убедиться,
что у него всё хорошо. Подготовиться к разговору лучше, чем остальные. Объяснить сложное
простыми словами. Сказать человеку, что ты не лучший вариант для него, если это правда.
Большинство так не делает. Поэтому у большинства и результат обычный.

Я не обещаю, что после этой книги вы сразу станете другим человеком. Так не бывает.
Но если вы начнёте замечать свои слова, свои мотивы, своё раздражение, своё желание понра-
виться, своё желание победить любой ценой, то уже будет движение. Сначала неприятное.
Потом полезное. Потом необходимое.

Главная мысль проста: говорите с людьми так, чтобы после разговора вам не приходилось
оправдываться перед самим собой. Не перед начальником, не перед коллегами, не перед клиен-
том, а перед собой. Вы можете не закрыть сделку. Можете ошибиться в формулировке. Можете
потерять возможность. Но если вы действовали честно, внимательно и профессионально, у вас
остаётся сила продолжать. А это в долгой карьере дороже разовой победы.

Теперь начнём с самого важного. С сердца. Не как с красивого слова, а как с внутренней
позиции, которая проверяется действиями. Особенно тогда, когда делать правильно неудобно.
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Всё начинается с сердца

 
«Если хочешь быть сильным в своём деле, делай то, от чего остальные уходят в сторону».
Однажды вечером мне написал клиент. Было уже поздно, тот час, когда большинство

людей не хотят говорить о работе, а телефон на столе кажется не инструментом, а раздражи-
телем. Он извинился за время и написал, что ему неловко, но он не может ждать до утра. У
него появились сомнения. Ему предложили другой вариант, внешне более выгодный, и теперь
он думал остановить весь процесс.

Я мог не отвечать. Формально имел право. Рабочий день закончился, семья дома, свои
дела, свои планы. Можно было написать утром: "Извините, увидел поздно". Многие так бы
и сделали. И, честно говоря, в этом нет преступления. Но я знал: человек не пишет поздно
вечером просто так. Когда клиент в такое время просит о разговоре, значит внутри у него уже
идёт спор. Он не просто сравнивает цифры. Он боится ошибиться.

Я ответил, что всё нормально, что я на связи и он может позвонить. Через несколько
минут телефон зазвонил. Мы давно не разговаривали голосом, больше переписывались, но я
взял трубку так, как берёшь трубку у знакомого человека, а не у номера из списка. Потому
что клиент для меня не строка в таблице. Это звучит просто, но именно тут многие теряют
человеческое отношение. Пока человек новый и сделка живая, к нему внимательны. Потом он
становится старым контактом. А старый контакт, если ты работаешь правильно, может быть
важнее нового.

Он начал осторожно. Спросил, не занят ли я. Сказал, что ему предложили платёж ниже.
В его голосе было не торжество человека, который нашёл лучший вариант, а напряжение. Он
хотел, чтобы я подтвердил: да, конечно, можно сделать дешевле, и тогда ему стало бы легче.
Ему нужна была не только цифра. Ему нужна была уверенность, что он не делает глупость.

И вот тут у меня был выбор. Я мог начать бороться за сделку. Мог сказать, что тоже
сделаю ниже. Мог быстро перестроить предложение, лишь бы он не ушёл. Мог использовать
страх, надавить на сомнения, сказать что-то вроде: "Вы же понимаете, другие компании часто
заманивают низким платежом". Иногда такие слова правдивы. Но правдивые слова тоже можно
сказать с неправильной целью.

Я сказал ему, что могу сделать платёж ниже, но не буду советовать такой вариант, потому
что в его ситуации это не имеет смысла. После этих слов наступила пауза. Такая пауза всегда
многое показывает. Человек ждёт, что продавец будет упрашивать, а слышит отказ от лёгкой
победы. Я объяснил ему, что низкий платёж может выглядеть приятно сейчас, но за ним могут
стоять дополнительные расходы, проценты, более тяжёлые условия, которые он будет ощущать
позже. Он мог позволить себе тот вариант, который мы уже обсудили. Зачем делать красивее
на бумаге и хуже по сути?

Я не говорил это сверху вниз. Не пытался показать, что умнее. Я говорил как человек,
который не хочет, чтобы другой человек попал в ситуацию хуже только потому, что сегодня
ему понравилась меньшая цифра. Он выслушал и сказал примерно так: "Спасибо, что сказали
то, что мне нужно было услышать, а не то, что я хотел услышать". Для меня это и есть момент,
ради которого стоит работать честно.

Говорить от сердца в такой ситуации не значит произнести тёплую фразу. Это значит
выдержать соблазн. Соблазн понравиться. Соблазн быстро согласиться. Соблазн спасти сделку
любой ценой. Иногда самый сильный ход в разговоре состоит в том, чтобы отказаться от хода,
который принесёт тебе выгоду, но навредит человеку.

Многие думают, что клиент всегда хочет самую низкую цену. Нет. Клиент хочет чувство-
вать, что его не обманывают. Цена важна, конечно. Деньги никто не отменял. Но если человек
не доверяет тебе, даже хорошая цена не спасёт разговор. А если доверяет, он готов слушать
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объяснение, даже когда оно ему не нравится. Доверие не покупают скидкой. Его зарабатывают
поведением.

Что такое говорить от сердца? Для меня это сказать то, что считаешь правдой, с намере-
нием помочь человеку, а не победить его. Здесь каждое слово важно. Сказать правду можно из
злости. Можно из желания унизить. Можно из желания доказать, что ты был прав. Всё это не
имеет отношения к сердцу. Сердце начинается там, где ты думаешь о пользе другого человека,
даже если самому неприятно.

При этом нельзя путать сердечность с мягкостью. Бывают разговоры, где надо быть твёр-
дым. Клиент просит невозможное. Клиент цепляется за иллюзию. Клиент слышит только ту
часть, которая ему выгодна. Если ты начнёшь подстраиваться, ты предашь и его, и себя. Твёр-
дость нужна. Но твёрдость без уважения превращается в давление. Уважение без твёрдости
превращается в слабость. Хороший разговор держится между этими двумя краями.

Представьте, что человек пришёл к врачу и говорит: "Доктор, скажите мне только при-
ятное". Нормальный врач так не работает. Он не будет пугать без причины, но и не станет
скрывать диагноз, чтобы пациент улыбнулся. В продажах, консультациях, услугах происходит
то же самое, только многие стесняются признать свою ответственность. Они говорят: "Клиент
сам решает". Да, решает он. Но качество его решения зависит от того, насколько честно вы
дали информацию.

Самая большая беда начинается тогда, когда продавец боится потерять человека сильнее,
чем боится навредить ему. Тогда он начинает говорить осторожно не из уважения, а из страха.
Он сглаживает углы, умалчивает, переносит неприятные факты на потом. Сегодня не скажу,
потом объясню. Сейчас главное, чтобы он согласился. Потом разберёмся. Это плохая дорога.
Потом почти всегда становится поздно.

Я много раз видел, как люди в продажах относятся к возражениям как к стене, которую
надо пробить. Клиент говорит: "Я не уверен". Продавец достаёт молоток из готовых фраз. Кли-
ент говорит: "Дорого". Продавец начинает доказывать ценность. Клиент говорит: "Мне надо
поговорить с семьёй". Продавец пытается вернуть контроль. Но возражение не всегда враг.
Часто это дверь. За ней находится настоящая причина.

Если человек говорит, что дорого, спросите спокойно, что именно его тревожит. Общая
сумма? Ежемесячный платёж? Риск, что позже появятся скрытые расходы? Опыт с другой ком-
панией? Мнение супруга? Когда вы спрашиваете не ради ловушки, а ради понимания, разговор
меняется. Человек перестаёт защищаться. Он видит, что его не загоняют.

Умение слушать здесь важнее умения говорить. Я знаю, это звучит почти банально. Но
на практике большинство людей не слушает. Они ждут своей очереди. Пока клиент говорит,
они уже готовят ответ. Пока он объясняет страх, они ищут фразу, которая вернёт его к реше-
нию. В таком состоянии невозможно услышать правду. Ты слышишь только повод для своей
следующей реплики.

Один из признаков профессионала: он не боится паузы. Новичок заполняет тишину сло-
вами, потому что ему неловко. Человек с опытом понимает, что после паузы часто появляется
главное. Клиент сначала говорит безопасную причину, потом молчит, потом добавляет насто-
ящую. Если ты перебил его раньше, ты получил только верхний слой.

Есть ещё один момент. Когда клиент возражает, у продавца почти всегда поднимается
личная эмоция. Особенно если работа уже проделана, особенно если сумма большая, особенно
если ты рассчитывал на результат. Внутри может мелькнуть мысль: "После всего, что я сделал,
он ещё сомневается?" Вот эта мысль опасна. Она ставит тебя в центр разговора. А в центре
должен быть клиент и его ситуация.

Я не говорю, что надо быть камнем. Мы живые люди. Мы расстраиваемся, злимся, устаём,
обижаемся. Но профессионал отличается не тем, что у него нет эмоций. Он отличается тем, что
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не отдаёт им руль. Эмоция может сидеть рядом, шуметь, комментировать. Но вести разговор
должна голова, характер и желание помочь.

Допустим, клиент отменяет сделку, на которую вы рассчитывали. Большую сделку.
Такую, о которой уже думали по дороге домой. Вы представляли результат, планировали сле-
дующий шаг, может быть, даже мысленно потратили часть будущего дохода. И вдруг он звонит
и говорит, что решил пойти к другому. Что вы скажете? Именно этот момент показывает, кто
вы на самом деле.

Можно ответить сухо. Можно начать спорить. Можно сказать: "Вы совершаете ошибку".
Можно рассказать плохие истории про конкурентов. Можно сделать вид, что вам всё равно.
Но всё это чаще говорит не о заботе, а о раненом самолюбии. Человек слышит это сразу. Даже
если вы правы по фактам, тон выдаёт мотив.

Лучше остановиться. Вдохнуть. Поблагодарить его за честность. Сказать, что вы цените
звонок, потому что многие просто исчезают. Потом спросить, что стало решающим. Не с нажи-
мом. Не как следователь. А чтобы понять. Иногда он скажет то, что вы не знали. Иногда выяс-
нится, что его действительно лучше обслужат в другом месте. Иногда окажется, что его зама-
нили поверхностным обещанием. И только после этого можно отвечать по существу.

Если вы видите, что человек делает ошибку, скажите об этом спокойно. Не "они вас
обманут", не "вы пожалеете", не "потом не звоните". Скажите: "Я понимаю, почему этот вари-
ант выглядит привлекательным. Моя обязанность предупредить вас о риске. Вот где он может
появиться. Проверьте это перед тем, как примете решение". Это другой разговор. Здесь нет
обиды. Есть профессиональная забота.

Некоторые после такого всё равно уйдут. Ничего. Не всё, что уходит, было вашим. Зато
человек запомнит, как вы себя вели. И если позже он столкнётся с проблемой, он вспомнит не
вашу скидку, а вашу спокойную честность. Репутация часто возвращается не сразу. Она идёт
длинной дорогой.

Говорить от сердца помогает ещё и потому, что вы перестаёте играть роль. Роль утомляет.
Нужно помнить, что ты обещал, где преувеличил, какую фразу должен сказать, как выглядеть
уверенно. Честность проще. Не всегда легче, но проще. Ты говоришь то, что знаешь. Если не
знаешь, проверяешь. Если ошибся, признаёшь. Если не можешь помочь, говоришь прямо. В
такой работе меньше внутреннего шума.

Конечно, честность не освобождает от мастерства. Нельзя просто сказать: "Я хороший
человек" и ждать результата. Нужно знать свой продукт, понимать условия, готовиться к вопро-
сам, уметь объяснять сложное без тумана. Сердце без компетентности тоже не спасает. Клиенту
мало вашего доброго намерения, если из-за вашей небрежности он потеряет деньги или время.

Поэтому сильный специалист соединяет две вещи: человеческое отношение и подго-
товку. Он знает детали, но не прячется за терминами. Он умеет считать, но помнит, что перед
ним семья, планы, страхи, будущее. Он может сказать "нет", но объяснит почему. Он может
сказать "я рекомендую", но не будет делать вид, что решение уже принято за клиента.

Мне нравится простая проверка: стал бы я так говорить с человеком, которого уважаю и
люблю? С отцом, матерью, близким другом, взрослым ребёнком. Если ответ нет, значит, в моей
фразе что-то не так. Возможно, там давление. Возможно, там удобная недосказанность. Воз-
можно, я пытаюсь ускорить решение, потому что мне так выгодно. Эта проверка отрезвляет.

Бывает, клиент сам просит подтвердить плохую идею. Он уже почти решил, но хочет
услышать от вас разрешение. В такие минуты особенно трудно. Потому что если вы согласи-
тесь, он будет доволен сейчас. Если возразите, может разозлиться. Но ваше дело не в том,
чтобы человеку было приятно в первые пять минут. Ваше дело в том, чтобы через полгода он
не сказал: "Почему вы мне не объяснили?"

Нужно уметь выдерживать чужое недовольство. Не каждое недовольство означает, что
вы сделали что-то неправильно. Иногда человек злится на информацию. Иногда на обстоятель-
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ства. Иногда на себя. Вы просто оказались тем, кто произнёс вслух неприятную правду. Не
принимайте это сразу на личный счёт. Слушайте. Уточняйте. Держите тон. Если вы не сорвё-
тесь, у разговора останется шанс.

Я знал клиентов, которые в начале разговора говорили резко, почти нападали, а через
двадцать минут благодарили. Не потому, что я нашёл волшебные слова. Волшебных слов нет.
Есть спокойствие, внимание и готовность не отвечать ударом на удар. Человек часто повышает
голос не потому, что хочет разрушить отношения, а потому что ему страшно, он устал или уже
сталкивался с плохим отношением. Если вы добавите своё раздражение, всё закончится. Если
выдержите, появится пространство для разговора.

Нельзя забывать и о том, что клиент проверяет нас мелочами. Ответили ли вы, когда
обещали. Перезвонили ли. Записали ли важную деталь. Помните ли, что для него принципи-
ально. Не говорите ли каждый раз одно и то же, как будто читаете карточку. Настоящее отно-
шение видно именно здесь. Большие слова о заботе ничего не стоят, если человек третий день
ждёт простой ответ.

Иногда лучшая продажа начинается после того, как вы перестали продавать. Вы просто
помогаете человеку разобраться. Смотрите документы. Объясняете разницу. Предупреждаете
о риске. Не давите. И вдруг он сам говорит: "Я хочу работать с вами". Потому что он почув-
ствовал: рядом не охотник, а человек, который умеет держать ответственность.

Есть люди, которые считают такой подход наивным. Они говорят: рынок жёсткий, клиент
уйдёт туда, где дешевле, честность не оплачивает счета. Я понимаю этот взгляд. Но я видел
достаточно обратных примеров. Честность не всегда выигрывает быстро. Зато она строит дол-
гую дистанцию. А карьера, если вы относитесь к ней серьёзно, это не один звонок и не один
месяц.

Если вы хотите говорить от сердца, начните не с красивых фраз. Начните с наблюдения
за собой. Что происходит с вами, когда клиент сомневается? Вы хотите понять или победить?
Что вы чувствуете, когда слышите цену конкурента? Интерес или злость? Как вы ведёте себя,
когда сделка уже не ваша? Остаётесь человеком или превращаетесь в обиженного продавца?
Эти вопросы неприятные. Но они честные.

Потом начните тренировать простые действия. Не перебивайте. Записывайте факты.
Повторяйте человеку его мысль своими словами, чтобы убедиться, что поняли. Не обещайте на
ходу. Не прячьте плохие новости. Не превращайте каждый разговор в борьбу. Говорите: "Вот
что я вижу", "Вот где риск", "Вот почему я бы не советовал этот вариант", "Решение, конечно,
за вами, но я обязан сказать это сейчас".

Обратите внимание: тон решает почти всё. Одна и та же фраза может звучать как забота
или как нападение. "Я бы не советовал" можно сказать спокойно, а можно с презрением. "Вы
можете выбрать другой вариант" можно сказать с уважением, а можно так, будто человек пре-
датель. Следите за голосом. За лицом. За паузами. За желанием доказать. Тело часто выдаёт
то, что рот пытается скрыть.

Говорить от сердца трудно ещё и потому, что приходится признавать границы. Вы не все-
гда лучший вариант. Ваш продукт не всегда подходит. Ваши условия не всегда самые выгод-
ные. Ваш опыт не всегда достаточен. Слабый человек скрывает это. Сильный говорит прямо
и ищет решение. Иногда решение в том, чтобы отправить клиента к другому специалисту. Да,
это больно для самолюбия. Зато это укрепляет имя.

Я вспоминаю случаи, когда люди возвращались спустя долгое время только потому, что
я когда-то не стал продавать им ненужное. Они могли забыть детали разговора, но помнили
ощущение: "Меня тогда не использовали". Это дорогого стоит. В мире, где многие постоянно
пытаются что-то выжать, обычная порядочность уже становится преимуществом.

Но порядочность должна быть активной. Недостаточно просто не обманывать. Нужно
объяснять. Предупреждать. Задавать неудобные вопросы. Иногда спорить с желанием клиента,
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если видите опасность. Не ради того, чтобы показать власть, а чтобы он принял решение с
открытыми глазами. Человек может не согласиться. Это его право. Ваше дело, чтобы он не
сказал потом, что вы молчали.

В конце каждого важного разговора я советую спросить себя: я сказал всё, что должен
был сказать? Я слушал по-настоящему? Я пытался помочь или пытался закрыть вопрос? Я бы
не стыдился, если бы этот разговор услышал человек, чьё мнение для меня важно? Если хотя
бы на один вопрос ответ неприятный, значит, есть над чем работать.

Практическое задание простое. В следующий раз, когда будете говорить с потенциальным
клиентом, не начинайте с продажи. Начните с человека. Узнайте, почему он вообще пришёл
к вам. Что его тревожит. Что он уже пробовал. Чего он боится. Какое решение для него будет
не только выгодным, но и спокойным. Не используйте готовые ответы слишком рано. Сначала
слушайте. Потом говорите.

После разговора запишите, что изменилось. Стал ли человек откровеннее? Появились ли
детали, которых вы не знали? Было ли вам труднее молчать, чем говорить? Хотелось ли вста-
вить привычную фразу? Закрыли вы сделку или нет, это не единственный показатель. Иногда
первый результат честного подхода не в деньгах, а в том, что вы впервые за долгое время не
играли роль.

Если вы будете делать это регулярно, начнёт меняться не только речь. Меняется осанка
внутри. Вы меньше боитесь возражений, потому что они перестают быть нападением. Вы
меньше цепляетесь за каждую сделку, потому что понимаете: ваша ценность не исчезает от
одного отказа. Вы спокойнее говорите правду, потому что уже знаете, что правда не разрушает
хороших отношений. Она разрушает только слабые и фальшивые.

И последнее. Когда вы говорите от сердца, не ждите аплодисментов. Иногда человек не
оценит. Иногда воспользуется вашей помощью и уйдёт. Иногда скажет спасибо через год, а
иногда не скажет никогда. Делайте правильно не ради немедленной благодарности. Делайте
так потому, что это ваш стандарт. Стандарт и есть то, что вы делаете, когда никто не обещает
награды.

Если у вас есть этот стандарт, его услышат в голосе. Его заметят в мелочах. Его почув-
ствуют в трудном разговоре. И тогда слова начнут работать иначе. Не как приём. Не как нажим.
А как продолжение того, кем вы являетесь. Вот с этого начинается настоящая сила в продажах
и вообще в любом деле, где один человек должен довериться другому.

Есть ещё одна привычка, которая сильно мешает говорить честно. Мы заранее решаем,
каким должен быть человек напротив. Если он задаёт много вопросов, называем его сложным.
Если долго думает, считаем нерешительным. Если просит сравнить варианты, подозреваем,
что он просто ищет дешевле. И после этого начинаем отвечать не живому человеку, а ярлыку,
который сами на него повесили. Это опасно. Ярлык экономит время, но убивает внимание.

Когда вы ловите себя на таком ярлыке, остановитесь. Скажите себе: я ещё не знаю всей
истории. Может быть, этот человек осторожен потому, что однажды уже потерял деньги. Может
быть, он задаёт десятый вопрос не потому, что не уважает ваше время, а потому что дома от его
решения зависит спокойствие семьи. Может быть, он сравнивает вас с другим специалистом
не из жадности, а потому что хочет не ошибиться. Пока вы не спросили, вы не знаете.

Я не раз видел, как грубый на первый взгляд клиент оказывался просто уставшим чело-
веком. Он приходил с резким тоном, короткими ответами, смотрел на часы, перебивал. Легко
было сказать: "С ним невозможно работать". Но стоило спокойно спросить, что происходит
и что для него сейчас самое срочное, как выяснялось, что человек уже неделю не спит нор-
мально, его поджимают сроки, ему никто толком ничего не объяснил, а теперь он сидит перед
вами и ожидает очередной туманной речи. В такой момент ему не нужен спектакль. Ему нужен
взрослый разговор.
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Взрослый разговор начинается с ясности. Не надо украшать каждую мысль. Не надо гово-
рить так, будто вы выступаете со сцены. Чем напряжённее ситуация, тем проще должны быть
слова. "Вот что я могу сделать". "Вот чего я обещать не могу". "Вот где есть риск". "Вот что
нужно проверить до решения". Простые фразы иногда действуют сильнее длинных объясне-
ний, потому что в них нет дыма.

Но простота не означает бедность. За простой фразой должна стоять работа. Если вы
говорите "я проверю", проверьте. Если говорите "перезвоню в три", перезвоните в три. Если не
успеваете, сообщите заранее. Сердце в продажах проявляется не только в больших нравствен-
ных выборах. Оно проявляется в дисциплине. В том, что человек может опереться на ваши
слова.

Некоторые любят рассуждать о доверии, но относятся к пунктуальности как к мелочи.
Это странно. Для клиента мелочей мало. Он не знает, как вы ведёте сложные переговоры за
закрытыми дверями. Он видит то, что доступно ему: ответили ли вы, не забыли ли его вопрос,
не поменяли ли тон после того, как он начал сомневаться. Из таких мелких наблюдений он
собирает образ вашего характера.

Есть и обратная сторона. Если вы хотите, чтобы вам доверяли, не изображайте всезна-
ние. Ничто так быстро не разрушает доверие, как уверенный ответ человека, который не разо-
брался. Лучше честно сказать: "Я не хочу гадать. Дайте мне время проверить". Да, кому-то
хочется слышать ответ сразу. Но нормальный человек оценит точность выше скорости, когда
поймёт, что вы защищаете его от ошибки.

Говорить от сердца значит не торговать уверенностью там, где нужна проверка. Уверен-
ность хороша, когда она основана на знании. Когда она основана на желании выглядеть силь-
ным, это уже риск. Я видел людей, которые говорили слишком уверенно, а потом неделями
объясняли, почему всё пошло не так. Лучше быть чуть медленнее в начале, чем оправдываться
в конце.

Иногда вам придётся говорить клиенту, что он тоже несёт ответственность. Аккуратно,
но прямо. Если человек не предоставляет документы, скрывает детали, меняет требования и
при этом ждёт идеального результата, нельзя молча брать всю вину на себя. Нужно объяснить,
что помощь работает в обе стороны. Вы делаете свою часть, он делает свою. Это не давление.
Это порядок.

Порядок в разговоре помогает сохранить уважение. Когда всё размыто, люди начинают
нервничать. Один думает, что второй что-то скрывает. Второй думает, что первый придира-
ется. Потом оба устают, и обычный рабочий вопрос превращается в конфликт. Чем раньше вы
расставите ясные ожидания, тем меньше будет лишнего шума.

Я советую после каждого серьёзного разговора записывать не только факты, но и настро-
ение. Что человек сказал уверенно? Где голос изменился? На каком вопросе он ушёл в сто-
рону? Что его оживило? Что напрягло? Это не манипуляция. Это внимание. Если вы работаете
с людьми, вы должны замечать людей. Иначе вы будете каждый раз начинать заново, как будто
перед вами не человек, а заявка.

Со временем такая внимательность становится привычкой. Вы начинаете слышать, когда
человек говорит одно, а на самом деле хочет спросить другое. Видите, когда он соглашается
слишком быстро. Чувствуете, когда нужно не продолжать презентацию, а остановиться и ска-
зать: "Кажется, вас что-то беспокоит". Иногда эта фраза открывает весь разговор.

Не бойтесь выглядеть слишком человеческим. В разумных пределах, конечно. Клиент
не обязан знать вашу личную жизнь, но он должен понимать, что перед ним не бездушный
механизм. Можно сказать: "Я понимаю, почему вы переживаете". Можно признать: "На вашем
месте я бы тоже задал этот вопрос". Только не произносите такие фразы автоматически. Люди
слышат автоматизм. Если не понимаете, лучше спросите, чем изображайте понимание.
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Самое сложное в таком подходе то, что он требует внутренней чистоты мотива. Нельзя
всё время притворяться, что тебе небезразлично. Рано или поздно устанешь. Поэтому вопрос
не только в том, как говорить. Вопрос в том, кем быть в работе. Если вам совсем неинтересны
люди, если вы презираете клиентов за вопросы, если каждый отказ воспринимаете как личное
оскорбление, никакая техника не спасёт. Надо менять отношение или честно искать другое
дело.

Я понимаю, звучит жёстко. Но лучше сказать жёстко сейчас, чем годами мучить себя и
других. Работа с людьми требует терпения. Она требует способности снова объяснять то, что
вы объясняли уже сто раз. Требует не срываться, когда человек путается. Требует помнить,
что для вас это обычная процедура, а для него, возможно, большое решение в жизни. Если вы
забываете об этом, вы начинаете разговаривать свысока.

Свысока нельзя говорить от сердца. Можно говорить умно, громко, уверенно, но не от
сердца. Сердце не ставит себя выше. Оно держит позицию, но не унижает. Оно может быть
твёрдым, но не презрительным. Это тонкая разница, и именно её люди чувствуют лучше всего.

В конце концов, вся эта тема сводится к одному простому выбору. Вы хотите быть челове-
ком, который умеет закрывать разговоры, или человеком, которому доверяют открывать слож-
ные темы? Первое может приносить быстрые результаты. Второе строит имя. А имя в долгой
работе кормит лучше, чем случайная удача.

Поэтому начните с ближайшего разговора. Не ждите идеального клиента, идеального
настроения, идеальной ситуации. Возьмите обычный звонок, обычную встречу, обычное
сомнение и попробуйте пройти его иначе. Меньше доказывать. Больше слушать. Не прятать
правду. Не давить. Не спешить выглядеть победителем. Просто сделайте так, чтобы человек
после разговора понимал больше, чем до него, и чувствовал, что с ним обошлись по-челове-
чески.

Если вы сможете делать это снова и снова, ваши слова станут сильнее без лишней гром-
кости. Люди начнут слышать не только фразы, но и вашу опору. А опора в разговоре дороже
эффектной речи. Потому что эффект проходит, а ощущение честного человека остаётся.
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Настоящий человек не играет роль

 
Я много раз видел, как человек заходит в разговор с клиентом не сам, а в костюме, кото-

рый ему тесен. Он улыбается не потому, что рад человеку. Он кивает не потому, что согласен.
Он говорит правильные фразы, которые где-то записал, выучил, повторил перед зеркалом, а
потом принес их в живой разговор, как будто можно заранее подготовить человеческое тепло.

Можно подготовить цифры. Можно подготовить документы. Можно заранее продумать
порядок вопросов. Это нормально. Профессионал обязан быть готовым. Но нельзя подготовить
душу по шпаргалке. Нельзя заранее решить, где ты будешь искренним, а где включишь нужное
выражение лица. Клиент это чувствует быстрее, чем многие думают.

Иногда человек еще ничего плохого не сказал, а рядом с ним уже тяжело. Он вежливый,
аккуратный, даже улыбается. Но ты понимаешь, что он смотрит не на тебя, а на сделку за твоей
спиной. Он слушает не твой вопрос, а ждет место, куда вставить заготовленную фразу. И вот
тут доверие начинает трещать, хотя вроде бы все идет по правилам.

Я не верю в продажи, где надо быть удобным для всех. Если ты пытаешься нравиться
каждому клиенту, ты быстро становишься человеком без лица. Сегодня ты такой, завтра дру-
гой, послезавтра третий. И каждый раз ты подстраиваешь голос, слова, даже мнение, только
чтобы тебя приняли. На короткой дистанции это может сработать. На длинной дистанции это
разрушает тебя самого.

Быть настоящим не значит говорить все, что пришло в голову. Это не значит резать
правду в лицо и потом гордо говорить: я такой прямой. Нет. Быть настоящим значит не пря-
таться за маской, когда нужно сказать человеку честно. Значит не изображать уверенность,
если ты не разобрался. Значит не обещать, если сам понимаешь, что не знаешь, получится или
нет.

Один раз ко мне пришел человек, который уже общался с несколькими специалистами.
Он был настороженный, даже немного колючий. Такие люди часто приходят не потому, что они
плохие. Они просто уже слышали слишком много красивых слов. Их уже успели покормить
обещаниями. Они уже видели улыбку, за которой ничего нет.

Он сел напротив, положил папку на стол и почти сразу сказал: только не надо мне про-
давать. Я внутри улыбнулся, но не стал показывать это слишком явно. Потому что я его понял.
Человек пришел не за спектаклем. Он пришел проверить, можно ли со мной говорить по-
настоящему.

Я сказал ему простую вещь: хорошо, продавать не буду. Давайте сначала поймем, что у
вас происходит, а потом я скажу, могу ли я быть полезен. Если не смогу, скажу тоже прямо.

Вот и все. Никакого волшебного приема. Никакой красивой сцены. Просто человек услы-
шал, что я не собираюсь тянуть его туда, куда ему не надо. И в этот момент разговор изме-
нился. Он перестал защищаться. Не сразу полностью, конечно. Люди не раскрываются за одну
секунду, если до этого их несколько раз обманывали. Но он начал говорить нормальным голо-
сом.

Когда ты настоящий, тебе не нужно постоянно помнить, какую роль ты играешь. Это
очень освобождает. Потому что роль надо обслуживать. Надо следить, чтобы не выскочить из
образа. Надо держать лицо, подбирать интонацию, ловить момент, повторять фразы. А когда
ты говоришь от себя, у тебя остается больше сил на главное, на человека перед тобой.

Многие путают настоящесть с приятностью. Им кажется, что настоящий человек всегда
мягкий, добрый, спокойный, всем улыбается и никого не задевает. Я так не думаю. Настоящий
человек может сказать жестко, если ситуация требует жесткости. Может сказать спокойно, если
видит, что перед ним человек на нервах. Может признать ошибку. Может остановиться и ска-
зать: подождите, я сейчас не уверен, мне нужно проверить.
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Вот эта последняя фраза для многих особенно трудная. Почему-то некоторые считают,
что если специалист сказал «мне нужно проверить», он потерял авторитет. На практике часто
наоборот. Клиент слышит, что ты не выдумываешь ответ ради красивой паузы. Ты не играешь
во всезнающего. Ты уважаешь его ситуацию настолько, что не хочешь говорить наугад.

Я лучше десять раз проверю и отвечу точно, чем один раз скажу уверенно чепуху. Уве-
ренная чепуха опаснее молчания. Молчание хотя бы не создает ложной опоры. А уверенная
чепуха может подтолкнуть человека к решению, за которое он потом будет расплачиваться
деньгами, временем и нервами.

В продажах часто любят слово «харизма». Его произносят так, будто это какая-то магия.
У него харизма, говорят про одного. У нее харизма, говорят про другую. Но я заметил простую
вещь: люди часто называют харизмой обычную живость, уверенность и честность. Человек не
прячется. Он не боится своей позиции. Он не пытается понравиться любой ценой. Рядом с ним
легче, потому что ты понимаешь, с кем говоришь.

С фальшивым человеком тяжело даже тогда, когда он говорит приятные вещи. Он может
хвалить, соглашаться, обещать, поддакивать, но внутри у тебя появляется вопрос: а что он на
самом деле думает? И этот вопрос убивает доверие. Клиент может продолжать разговор, может
даже подписать бумаги, но в глубине он уже держит дистанцию.

Я не хочу быть человеком, после разговора с которым клиент идет домой и думает: вроде
все хорошо, но что-то не то. Мне нужно, чтобы после разговора человек понимал, где он нахо-
дится. Даже если новости не самые приятные. Даже если решение сложное. Даже если ему надо
подумать. Я хочу, чтобы у него внутри было ощущение, что с ним говорили честно.

Настоящесть начинается не с клиента. Она начинается дома, в машине, когда ты один,
когда никто не смотрит. Как ты разговариваешь с людьми, от которых тебе ничего не нужно?
Как ты отвечаешь человеку, который ошибся? Как ты ведешь себя, если понимаешь, что
можешь схитрить и никто не узнает? Вот там и живет твой настоящий характер.

Некоторые пытаются быть честными только там, где это выгодно. С важным клиентом
они внимательны. С маленьким клиентом торопятся. Перед руководителем держат осанку. С
официантом разговаривают через губу. С тем, кто может дать рекомендацию, они теплые. С
тем, кто уже ничего не принесет, сухие. И потом удивляются, почему люди им не доверяют.

Человек не делится на рабочую версию и настоящую версию так легко, как ему хочется
думать. То, что ты делаешь в мелочах, рано или поздно выходит наружу в больших разговорах.
Если ты привык немного приукрашивать, ты сделаешь это и в важный момент. Если привык
уходить от неудобного ответа, уйдешь и тогда, когда клиенту особенно нужна ясность. Если
привык обещать, чтобы не расстраивать, однажды пообещаешь то, чего не можешь выполнить.

Я не говорю это сверху вниз. Я сам учился и продолжаю учиться. У каждого человека
есть слабые места. Кто-то хочет казаться умнее, чем он есть. Кто-то боится сказать правду,
потому что не хочет конфликта. Кто-то слишком быстро защищается. Кто-то любит, когда его
хвалят, и начинает говорить лишнее. У меня тоже были моменты, когда я понимал: сейчас я
сказал не так, как надо было. Не потому, что хотел обмануть, а потому, что поспешил, хотел
сгладить, хотел быстрее пройти неприятный участок разговора.

И вот тут важно не прятаться от себя. Самый опасный обман в продажах начинается не с
клиента. Он начинается с того, что ты сам себе объясняешь свою слабость красивыми словами.
Я не соврал, я просто не стал углубляться. Я не надавил, я просто помог человеку принять
решение. Я не пообещал, я сказал, что постараюсь. На бумаге вроде бы звучит терпимо. Внутри
ты знаешь правду.

Если внутри ты знаешь, что сказал не до конца, значит, надо остановиться. Позвонить.
Написать. Исправить. Да, неприятно. Да, можно выглядеть неловко. Но лучше выглядеть
неловко сегодня, чем потерять свое имя завтра.
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Имя в профессии строится долго. Разрушается быстро. И дело не только в громких скан-
далах. Иногда репутация уходит тихо. Один клиент понял, что ты недосказал. Второй почув-
ствовал, что ты говорил ради себя. Третий увидел, что после сделки ты стал отвечать медлен-
нее. Никто не пишет огромный отзыв. Никто не устраивает драму. Просто люди перестают
советовать тебя другим.

А когда ты настоящий, происходит обратное. Не всегда сразу. Не каждый клиент будет
хлопать тебя по плечу и говорить, какой ты честный. Иногда человек уйдет к другому, потому
что другой сказал то, что ему хотелось услышать. Иногда клиент обидится на правду. Иногда
он решит, что ты слишком прямой. Такое бывает. Но часть людей вернется. И еще часть людей
запомнит тебя именно потому, что ты не стал играть.

Однажды клиент спросил меня о варианте, который выглядел красиво на первый взгляд.
Я мог бы подать его так, чтобы человек загорелся. Там были цифры, которые хорошо смотре-
лись в начале разговора. Но дальше, если разложить все по срокам, платежам и последствиям,
становилось понятно: выгода слишком слабая, риск слишком большой, а радость продлится
недолго.

Я сказал ему это прямо. Без драматической паузы, без давления. Просто объяснил: если
бы это была моя семья, я бы так не сделал. Он замолчал. Такие паузы всегда многое показы-
вают. В эти секунды человеку приходится выбирать между тем, что приятно услышать, и тем,
что нужно принять.

Он спросил: а почему другие мне это не сказали?
Я ответил: не знаю. Может, они видят иначе. Может, не углублялись. Может, хотели быст-

рее закрыть вопрос. Я могу отвечать только за себя.
Это тоже часть настоящего подхода. Не надо строить свою честность на унижении других.

Очень легко выглядеть правдивым за счет того, что ты называешь всех вокруг лжецами. Но это
дешевый прием. Если ты уверен в своей позиции, тебе не нужно поливать грязью конкурентов.
Достаточно спокойно показать, как ты видишь ситуацию, и объяснить почему.

Клиенты уважают силу, но не любят мелочность. Когда специалист начинает слишком
активно ругать других, он часто выдает свою тревогу. Сильный человек может сказать: я бы сде-
лал иначе. Вот мои причины. Решение, конечно, за вами. Слабый человек говорит: все вокруг
плохие, только я один хороший. Это звучит не как уверенность, а как просьба поверить.

Настоящий разговор не всегда красивый. Иногда он сбивчивый. Иногда ты ищешь слова.
Иногда говоришь: я понимаю, что это неприятно слышать. Иногда признаешь: я бы хотел дать
вам другой ответ, но не буду. В таких фразах больше силы, чем в гладких презентациях, потому
что они похожи на жизнь.

Люди устали от идеальных презентаций. Они каждый день видят рекламу, где все улы-
баются, все просто, все выгодно, все решается за пять минут. Потом они приходят в реальную
жизнь, а там документы, ограничения, сроки, риски, чужие ошибки, семейные обстоятельства,
страхи. И если ты продолжаешь говорить с ними рекламным языком, ты теряешь связь с реаль-
ностью.

Я предпочитаю говорить как человек. Не грубо. Не небрежно. А просто нормально. Если
ситуация сложная, я не называю ее интересной задачей. Я говорю: ситуация сложная. Если есть
риск, я говорю: здесь есть риск. Если мне нужна дополнительная информация, я не изображаю
ясность, я прошу информацию. Это не делает меня слабее. Это делает разговор чище.

Есть еще одна вещь. Быть настоящим невозможно, если ты не знаешь, во что веришь.
Звучит просто, но многие люди в профессии работают годами и не могут спокойно ответить,
какие у них правила. Что ты никогда не сделаешь ради сделки? Где твоя граница? Какую услугу
ты не продашь, если понимаешь, что она человеку не нужна? С каким клиентом ты не будешь
работать, даже если он принесет деньги?
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Пока у человека нет ответов, его легко качнуть. Чуть больше комиссия, и он уже объяс-
няет себе, почему можно промолчать. Чуть сильнее давление руководителя, и он уже говорит
клиенту мягче, чем надо. Чуть страшнее потерять сделку, и он уже начинает соглашаться там,
где вчера бы не согласился.

Я не хочу каждый раз заново торговаться со своей совестью. Это утомляет. Гораздо
проще заранее знать свои правила. Тогда в трудный момент ты не придумываешь, кем тебе
быть. Ты уже знаешь. Может быть неприятно, может быть дорого, может быть неудобно, но
хотя бы ты не предаешь себя по кусочкам.

Предательство себя редко выглядит громко. Обычно оно начинается с мелочи. Ну ладно,
тут промолчу. Ну ладно, здесь чуть приукрашу. Ну ладно, этот раз не считается. Потом таких
разов становится много. Человек привыкает. И однажды смотрит на себя со стороны и уже не
понимает, когда именно стал тем специалистом, которого сам раньше не уважал.

Вот почему я считаю, что настоящесть надо тренировать каждый день. Не ждать боль-
шого испытания. Большое испытание покажет только то, что ты уже натренировал в мелочах.
Сказать клиенту, что ты ошибся в расчете. Перезвонить, хотя разговор неприятный. Не обе-
щать срок, если он зависит не только от тебя. Не соглашаться с человеком только ради того,
чтобы он почувствовал себя правым. Не делать вид, что вопрос простой, если он не простой.

Иногда честность стоит денег. Это надо принять заранее. Если человек говорит, что чест-
ность всегда сразу приносит выгоду, я бы не верил такому человеку. Бывает, честность при-
носит потерю. Ты теряешь сделку. Теряешь быстрые деньги. Теряешь клиента, который хотел
слышать только удобное. Но ты сохраняешь фундамент. А фундамент важнее одного договора.

Я знаю, что кому-то это звучит слишком правильно. Мол, красиво говорить легко, а план
продаж никто не отменял. Да, план никто не отменял. Счета тоже никто не отменял. Семью
надо кормить. Работать надо. Но именно поэтому нельзя строить профессию на фальши.
Фальшь кажется быстрым путем, а потом забирает больше, чем дала.

Когда ты играешь роль, ты устаешь. Постоянно. Ты должен помнить, кому что сказал.
Ты должен прикрывать одно обещание другим. Ты должен держать улыбку, даже когда внутри
раздражение. Ты должен изображать интерес, хотя давно перестал слушать. Такая работа выса-
сывает человека. Потом он говорит, что выгорел. А может, он просто слишком долго был не
собой.

Настоящая работа тоже утомляет. Не надо делать вид, что честный путь легкий. Он тре-
бует внимания, терпения, выдержки. Но это другая усталость. После нее можно лечь спать
спокойно. Ты можешь не закрыть сделку, но знать, что не продал человеку лишнее. Можешь
получить отказ, но понимать, что сказал правду. Можешь ошибиться, но исправить ошибку
без бегства.

Для меня это много значит. Потому что профессия не заканчивается в шесть вечера.
Ты несешь себя домой. Твой голос, твои решения, твоя манера обращаться с людьми, все это
остается с тобой. Если весь день ты играл, дома трудно сразу стать настоящим. Если весь день
ты давил, дома трудно быть мягким. Если весь день ты хитрил, дома трудно уважать себя без
лишних вопросов.

Я хочу, чтобы работа делала человека сильнее, а не разрушала его характер. Деньги
важны, конечно. Только деньги не должны быть хозяином. Когда деньги становятся хозяином,
человек быстро начинает оправдывать вещи, которые раньше считал недопустимыми. А потом
еще и называет это опытом.

Опыт без характера опасен. Такой специалист знает, где нажать, как обойти, как убедить,
как заставить клиента сомневаться в себе. Он может быть очень эффективным. Вопрос только
в том, что он строит. Если после его работы людям становится хуже, если они чувствуют себя
использованными, если они больше никому не верят, то какая это победа?
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Я лучше буду расти медленнее, но так, чтобы мои клиенты могли смотреть мне в глаза
через год, через пять лет, через десять. Чтобы они могли позвонить мне не только за новой
услугой, но и за советом. Чтобы они знали: если я чего-то не знаю, я скажу. Если мне невыгодно
говорить правду, я все равно скажу. Если им не нужен мой продукт, я не буду тянуть их за руку.

Есть люди, которые считают такой подход слабостью. Они говорят: клиент сам взрослый,
пусть думает. Наша задача продавать. Я с этим не согласен. Да, клиент взрослый. Да, решение
его. Но если ты знаешь больше в своей области, на тебе больше ответственности. Ты видишь
то, чего он может не видеть. Ты понимаешь последствия, которые он может не просчитать.
И если ты пользуешься его незнанием, это не профессионализм. Это просто удобная форма
нечестности.

Настоящий профессионал не прячется за словами «он сам выбрал». Он спрашивает себя:
я сделал все, чтобы человек понял, что выбирает? Я рассказал о рисках? Я не скрыл важную
деталь? Я не давил на страх? Я не играл на его спешке? Если ответы честные, можно идти
дальше спокойно.

Еще один признак настоящего человека, он умеет извиняться. Не длинно, не театрально,
не с объяснением на двадцать минут. Просто: я ошибся, это моя ответственность, вот что я
сделаю, чтобы исправить. Многие боятся этих слов, будто они уменьшают человека. На деле
они часто поднимают его в глазах клиента.

Я видел, как люди теряли уважение не из-за ошибки, а из-за того, как они после нее
крутились. Ошибиться может любой. Спрятаться, переложить вину, сделать вид, что клиент
сам не так понял, это уже выбор. И этот выбор показывает характер намного яснее, чем любая
презентация о ценностях.

Если ты хочешь быть настоящим, перестань защищать свою идеальность. Ее нет. И у
клиента ее нет. И у меня ее нет. Мы все живые люди. Но живой человек может быть честным,
собранным, внимательным, сильным. Ему не нужно быть безупречным, чтобы заслужить дове-
рие. Ему нужно быть надежным.

Надежность состоит из простых вещей. Сказал, сделал. Не успеваешь, предупредил. Не
знаешь, проверил. Ошибся, исправил. Видишь, что человеку не подходит, сказал. Слышишь
вопрос, ответил на вопрос, а не на то, что тебе удобнее. Это не выглядит как секретная техно-
логия. Потому большинство и не ценит это заранее. А потом именно на этих простых вещах
держится имя.

Я бы хотел, чтобы ты после этой главы не пытался стать более красивой версией себя. Не
надо. Стань более честной версией себя. Более собранной. Более прямой там, где надо. Более
внимательной там, где человек тревожится. Более смелой там, где хочется промолчать.

В следующий раз, когда будешь говорить с клиентом, попробуй заметить момент, где
обычно включается роль. Может быть, ты начинаешь слишком бодро говорить, хотя внутри не
разобрался. Может быть, соглашаешься, хотя не согласен. Может быть, обещаешь перезвонить
и уже знаешь, что не хочешь этого делать. Вот там и начнется работа.

Не надо менять всю жизнь за один день. Просто поймай один такой момент и поступи
честнее. Скажи спокойнее. Скажи точнее. Не прячься. Не играй. Не пытайся быть удобным.
Клиент может этого не оценить сразу. Но ты сам почувствуешь разницу.

Потому что настоящий разговор всегда дает больше силы, чем сыгранный. Даже когда
он трудный. Даже когда после него надо думать. Даже когда он не заканчивается сделкой. Ты
выходишь из него без ощущения, что оставил часть себя на столе переговоров.

А теперь задание. Вспомни трех людей, которых ты считаешь по-настоящему честными
и живыми. Не идеальными, а именно настоящими. Запиши, что в них есть такого, из-за чего
ты им веришь. Потом честно посмотри на себя и выбери одно качество, которое тебе нужно
подтянуть. Не десять. Одно. И начни с него уже в ближайшем разговоре.
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Еще полезно смотреть, как ты ведешь себя после удачного разговора. Иногда человек ста-
новится настоящим только тогда, когда ему трудно, а когда все идет хорошо, начинает играть
победителя. Голос становится громче, взгляд выше, терпения меньше. Клиент еще рядом, а
специалист уже мысленно поставил галочку и пошел праздновать. В такие минуты тоже про-
веряется характер. Уважение к человеку не должно зависеть от того, насколько близко ты к
сделке.

Я видел, как хорошие на первый взгляд специалисты менялись после первых успехов.
Пока они нуждались в каждом клиенте, они были внимательными. Потом появилась уверен-
ность, затем самоуверенность, затем привычка говорить свысока. Они все еще знали свое дело,
но рядом с ними становилось неприятно. И клиенты это видели. Никто не любит чувствовать
себя ступенькой, по которой кто-то идет к своей цели.

Если хочешь остаться настоящим, держи себя проще. Не в смысле быть слабее или
дешевле. Нет. Просто помни, что сегодня человек пришел к тебе со своей задачей, со своими
страхами, со своими деньгами, со своей семьей. Для тебя это может быть обычный вторник.
Для него это может быть решение, к которому он шел несколько месяцев. Если ты это забыва-
ешь, ты начинаешь торопиться там, где надо быть внимательным.

Я часто напоминаю себе: передо мной не номер, не заявка, не очередной контакт. Передо
мной человек. У него есть имя, привычки, опыт, сомнения, иногда гордость, иногда стыд, ино-
гда страх показаться глупым. Если он задает простой вопрос, это не повод смотреть на него
сверху. Это повод ответить так, чтобы ему стало яснее. Профессионализм не в том, чтобы
показать, как много ты знаешь. Профессионализм в том, чтобы человек понял то, что ему
нужно понять.

Настоящесть еще и в терпении. Не в бесконечном терпении, где об тебя вытирают ноги.
А в нормальном человеческом терпении, когда ты даешь человеку время догнать мысль, пере-
спросить, сомневаться, советоваться с семьей. Давить проще. Подождать труднее. Объяснить
второй раз труднее. Сохранить уважительный тон, когда вопрос повторяется, труднее. Но
именно там человек видит, кто ты на самом деле.

В конце концов, клиенты редко помнят все детали разговора. Они могут забыть цифры,
даты, порядок шагов. Но они почти всегда помнят ощущение. С тобой было спокойно или
тревожно. С тобой было ясно или мутно. Ты был рядом или использовал их как повод закрыть
план. Это ощущение потом превращается в рекомендацию или в тишину. И никакая техника
продаж не перебьет то, что человек почувствовал рядом с тобой.
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Доверие нельзя выпросить

 
Есть вещи, которые человек чувствует быстрее, чем успевает объяснить словами. Осо-

бенно в разговоре о деньгах, о работе, о семье, о будущем. Клиент может сидеть напротив,
улыбаться, задавать вопросы, даже соглашаться с вами, но внутри уже держать руку на дверной
ручке. Он еще не ушел, но уже не с вами.

Почему так происходит? Чаще всего потому, что он слышит не человека, а охотника.
Того, кто ждет удобного момента, чтобы закрыть сделку, продавить решение, показать краси-
вую цифру и получить свое. И пусть этот охотник говорит мягким голосом, пусть он улыба-
ется, пусть он повторяет: «Я хочу вам помочь». Если в глубине он думает только о себе, это
все равно слышно.

Я не говорю, что клиент всегда прав. Нет. Клиенты ошибаются, путаются, боятся, иногда
сами не знают, чего хотят. Они могут прийти с готовым мнением, которое взяли у соседа,
родственника, ролика в интернете или у человека, который вчера сам ничего не понимал, а
сегодня уже дает советы. Но как только вы начинаете бороться с клиентом, вы проиграли. Даже
если формально выиграли спор.

Доверие не появляется от того, что вы умнее. Оно не появляется от того, что вы знаете
больше терминов. Оно не появляется от красивой презентации. Доверие появляется тогда,
когда человек рядом с вами понимает: вы не продадите ему то, что ему навредит.

Вот и все.
На словах это звучит просто. На практике всё неприятнее. Потому что иногда сказать

правду означает потерять деньги. Иногда сказать правду означает увидеть недовольное лицо
человека, который пришел за подтверждением своей идеи, а получил от вас холодный душ.
Иногда сказать правду означает признаться: «Я пока не могу дать вам точный ответ, потому
что мне не хватает данных». А многие этого боятся. Им кажется, что если они не ответят сразу,
клиент уйдет к тому, кто ответит уверенно.

И знаете что? Иногда уйдет.
Но пусть лучше он уйдет к человеку, который сказал ему то, что он хотел услышать, чем

останется с вами из-за вашей лжи. Потому что сделка, построенная на недосказанности, потом
возвращается. Возвращается претензией, обидой, плохим отзывом, молчаливым разочарова-
нием, а иногда и простым ощущением, что вы сами себя продали дешевле, чем думали.

Я видел людей, которые ради сделки готовы были сказать почти что угодно. Они называли
это гибкостью. Они говорили: «Надо уметь работать с возражениями». Я не против работы с
возражениями. Но если под этим подразумевается ловкое выкручивание рук, это уже не работа.
Это попытка заставить человека перестать слушать себя и начать слушать ваш страх.

Страх потерять деньги. Страх не выполнить план. Страх выглядеть слабым перед руко-
водителем. Страх признать, что ваш продукт не подходит этому человеку. Страх сказать: «В
вашей ситуации я бы не советовал этого делать».

Вот где начинается настоящая проверка.
Однажды ко мне пришел человек, который уже все решил. Он хотел получить услугу на

определенных условиях и был уверен, что это решит его проблему. Он говорил быстро, будто
боялся, что если остановится, то сам услышит слабое место в своем плане. Я задавал вопросы,
он отвечал коротко. Было видно, что ему не нужны мои вопросы. Ему нужен был человек,
который кивнет и оформит.

Я мог бы так и сделать. Технически все выглядело возможным. На бумаге можно было
собрать решение, которое понравилось бы ему в первый день. Он бы ушел довольным. Я бы
тоже получил свою выгоду. Все бы улыбались.

Только через несколько месяцев его положение стало бы хуже.
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Я это понимал. И вот в такой момент внутри начинается маленький торг. Он не всегда
громкий. Никто не бьет в барабан. Просто появляется мысль: «Ну он же сам просит. Он взрос-
лый человек. Моя задача предложить, его задача решить». Очень удобная мысль. Почти при-
личная. Ею можно прикрыть что угодно.

Но если вы профессионал, вы не можете прятаться за словами «он сам решил». Клиент
приходит не за вашей подписью под его желанием. Он приходит за вашим опытом. Даже если
сам этого не понимает.

Я сказал ему, что не хочу вести его по этому пути. Сказал спокойно. Без театра. Без вида,
что я сейчас совершаю подвиг. Просто объяснил, что снаружи его решение похоже на облег-
чение, а внутри оно тянет за собой лишние расходы, риск и давление на семью. Он слушал
и хмурился. Потом начал спорить. Потом сказал, что у другого специалиста ему уже подтвер-
дили, что все можно сделать.

Я ответил, что сделать можно многое. Вопрос в том, стоит ли.
Он ушел недовольным. Не хлопал дверью, но ушел с лицом человека, которому испор-

тили настроение. И я не буду врать, что мне было все равно. Неприятно терять клиента, осо-
бенно когда понимаешь, что мог бы легко его удержать, сказав пару удобных фраз. Но есть
неприятность, после которой вы уважаете себя. А есть приятная сделка, после которой вы не
хотите смотреть в зеркало.

Через несколько недель он вернулся. Не потому, что я его уговаривал. Я вообще не давил.
Он сам столкнулся с тем, о чем я говорил. Там, где ему обещали простое решение, начали
появляться уточнения, дополнительные условия, оговорки мелким шрифтом. Он позвонил и
сказал: «Теперь я понял, почему вы тогда не стали это делать».

Вот так строится доверие.
Не красивыми словами. Не подарками. Не улыбкой. Не тем, что вы сто раз повторили: «Я

честный человек». Честные люди обычно не тратят столько времени на доказательство своей
честности. Они просто ведут себя так, чтобы потом не прятать глаза.

Многие думают, что доверие нужно завоевывать какими-то большими поступками. Ино-
гда да. Но чаще оно складывается из мелочей. Вы перезвонили, когда обещали. Вы не дали
цифру, если не могли за нее отвечать. Вы признали ошибку до того, как клиент сам ее нашел.
Вы сказали: «Я не знаю, но разберусь и вернусь к вам с ответом». Вы не стали ругать конку-
рента только потому, что клиент его упомянул. Вы не сделали вид, что проблема мелкая, если
для клиента она большая.

Есть люди, которые боятся фразы «я не знаю». Они думают, что она делает их слабыми.
На самом деле слабым человека делает другое: когда он не знает, но говорит так, будто знает.
Клиент может не поймать вас сразу. Но жизнь поймает. Документы поймают. Обстоятельства
поймают. И потом уже не будет важно, насколько уверенно вы говорили в первый день.

Уверенность без честности похожа на громкий голос в пустой комнате. Сначала впечат-
ляет, потом раздражает.

Если вы хотите, чтобы вам доверяли, перестаньте пытаться выглядеть безошибочным.
Человек, который никогда не сомневается, не вызывает доверия. Он вызывает вопрос: он
правда такой сильный или просто не видит всей картины? Я больше доверяю тому, кто умеет
остановиться, переспросить, проверить, признать сложность. Не путайте это с нерешительно-
стью. Речь не о том, чтобы мямлить и уходить от ответа. Речь о том, чтобы не продавать уве-
ренность там, где нужна точность.

Есть еще одна ошибка. Некоторые считают, что честность должна быть жесткой. Мол,
если я говорю правду, то могу говорить как угодно. Нет. Это уже не честность, а плохое вос-
питание под хорошим названием.

Правду можно сказать так, что человек услышит. А можно так, что он закроется, даже
если вы правы. В продажах, в переговорах, в любой работе с людьми тон иногда решает больше,
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чем сама фраза. Вы можете сказать клиенту: «Вы ошибаетесь». И он сразу начнет защищаться.
А можете сказать: «Я понимаю, почему вы так думаете. Если бы я видел только эту часть, я
бы тоже мог прийти к такому выводу. Но есть еще одна сторона, и я обязан вам ее показать».
Смысл тот же, но дверь не захлопнулась.

Я не призываю ходить вокруг да около. Я не люблю пустые мягкие фразы. Просто надо
помнить: перед вами не задача из учебника, а человек со своим напряжением, надеждами,
страхами и, возможно, плохим опытом до вас. Он мог уже разговаривать с теми, кто улыбался
и обманывал. Он мог уже платить за чужую уверенность. Он мог прийти к вам настороженным
не потому, что он тяжелый клиент, а потому что кто-то до вас хорошо постарался.

И тут вы либо добавляете ему еще один повод никому не верить, либо начинаете чинить
то, что сломали другие.

Чинить доверие трудно. Намного труднее, чем разрушать.
Разрушить его можно одной мелкой ложью. Одной цифрой, которую вы сказали слишком

рано. Одним обещанием, которое дали, чтобы человек не ушел. Одной фразой: «Да, конечно,
проблем не будет», хотя внутри вы понимали, что проблемы возможны.

Почему люди так делают? Потому что хотят облегчить разговор прямо сейчас. Клиент
спрашивает: «А точно получится?» И вам хочется ответить: «Точно». Потому что после этого
он успокоится. Вы тоже успокоитесь. Разговор станет легче. Но если вы не уверены, вы поку-
паете пять минут спокойствия за счет будущего конфликта.

Лучше сказать: «Я вижу путь, но мне нужно проверить два момента. Я не хочу обещать
вам то, за что потом не смогу отвечать». Да, это не такая сладкая фраза. Зато она взрослая.

Взрослый разговор вообще редко бывает сладким. Он может быть уважительным, спо-
койным, теплым, но не обязан быть удобным. Иногда самый полезный разговор с клиентом как
раз тот, после которого он задумался, а не тот, после которого он сразу улыбнулся и подписал.

Мне часто приходилось видеть, как человек расцветает, когда слышит честный ответ. Не
потому, что ответ приятный. А потому что он устал от игры. Он устал от продавцов, которые
делают вид, что все просто. Устал от людей, которые кивают на всё. Устал от обещаний. И когда
вы наконец говорите: «Вот здесь есть риск. Вот здесь я бы не торопился. Вот это вам может не
подойти», он сначала может напрячься. А потом понимает: с вами можно разговаривать.

Вот это очень дорогая вещь. Когда с вами можно разговаривать.
Не когда вас можно слушать как радио. Не когда вы красиво выступаете. А когда человек

может принести вам свои сомнения, неловкие вопросы, страхи, не до конца понятные желания
и не бояться, что вы сразу используете это против него.

Многие продавцы любят искать боль клиента. Сама фраза уже неприятная. Как будто
перед вами не человек, а дверь, и надо найти место, куда надавить, чтобы она открылась. Да, у
людей есть боль. Есть проблемы. Есть давление. Но если вы относитесь к этому как к рычагу,
вы не строите доверие. Вы роете яму.

Спросить о проблеме можно по-разному. Можно спросить так, чтобы человек почувство-
вал себя добычей. А можно спросить так, чтобы он понял: вы собираете картину, чтобы не
навредить.

Например, клиент говорит: «Мне нужна цена ниже». Самый быстрый путь - начать спо-
рить о цене или сразу снижать. Но цена редко живет одна. За ней может стоять страх не потя-
нуть платеж. Недоверие после прошлого опыта. Желание сравнить предложения. Давление со
стороны семьи. Иногда человек сам не может объяснить, почему ему так важна именно эта
цифра.

Если вы не спросите, вы начнете угадывать. А угадывание в работе с людьми дорого стоит.
Можно сказать: «Я понимаю, что цена для вас сейчас главный вопрос. Скажите честно,

вы переживаете именно за ежемесячную нагрузку, за общую переплату или за то, что где-то
можете найти условия лучше?» Такой вопрос уже помогает. Он не давит. Он разбирает клубок.
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А дальше надо слушать. Не ждать паузу, чтобы вставить заранее подготовленный ответ.
Не ловить момент для удара. Слушать.

Слушание кажется простым только тем, кто не пробовал делать это по-настоящему. Слу-
шать трудно, потому что внутри нас постоянно говорит собственный интерес. Клиент расска-
зывает, а у вас в голове бегут мысли: как закрыть, как объяснить, как возразить, как не поте-
рять, как показать себя. И пока всё это шумит, вы слышите только половину.

А доверие часто лежит во второй половине.
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