Ðàôåë Ìþððåé, Ðàôåë Íåéë

Êàê çàâîåâàòü êëèåíòà



   Ïðåäèñëîâèå



   Ìîðîçíîå çèìíåå óòðî â îäíîì  êðóïíîì  àìåðèêàíñêîì  ãîðîäå.  Ïîëòîðû

ñîòíè òîðãîâûõ ðàáîòíèêîâ, ïðèãëàøåííûõ êîìïàíèåé  "Àìåðèêýí  Ýêñïðåññ",

îòìå÷àþòñÿ ó ñòîëèêîâ ðåãèñòðàöèè ó÷àñòíèêîâ. Òî÷íî â 9:00 ìîëîäîé ÷åëî-

âåê ïîäíèìàåòñÿ íà ïîäèóì è ïðåäëàãàåò íà÷àòü çàñåäàíèå.

   Âñêîðå ïðèñóòñòâóþùèõ íàïîëíèëî ÷óâñòâî ñîïðè÷àñòíîñòè: ýòî  îäèí  èç

ëó÷øèõ ëåêòîðîâ ïî âîïðîñàì áèçíåñà ïîëíîñòüþ çàõâàòèë âíèìàíèå çàëà. Îí

íà ïðèìåðàõ îáúÿñíÿåò ó÷àñòíèêàì çàñåäàíèÿ, ïî÷åìó äëÿ ëþáîé ôèðìû  êëþ-

÷îì ê óñïåõó ÿâëÿþòñÿ äîâîëüíûå êëèåíòû.

   Ìîëîäîãî ÷åëîâåêà çîâóò Ìþððåé Ðàôë. Åãî çàäà÷à - ïîêàçàòü ïðåäñòàâè-

òåëÿì êðóïíîãî è ìåëêîãî áèçíåñà,  ÷òî  îñíîâîé  èõ  âûæèâàíèÿ  ÿâëÿåòñÿ

ñòðåìëåíèå ìàêñèìàëüíî óäîâëåòâîðèòü êëèåíòà, òîãäà îí íàâåðíÿêà  ñòàíåò

ïðèâåðæåíöåì èìåííî âàøåãî áèçíåñà.

   "Îäíîé èç çàäà÷ ìîåé ðàáîòû â "Àìåðèêýí Ýêñïðåññ", -  ãîâîðèò  Ìþððåé

Ðàôë, - ïîìî÷ü òîðãîâûì ðàáîòíèêàì  ýòîé  ñèñòåìû  óâåëè÷èòü  îáîðîò  èõ

ïðåäïðèÿòèé.  ×åì  ëó÷øå  îíè  ðàáîòàþò,  òåì  ëó÷øå  äåëà  ó  "Àìåðèêåí

Ýêñïðåññ"".

   Â ïîñëåäíèå íåñêîëüêî ëåò ìû íåîäíîêðàòíî ïðîâîäèëè ñåìèíàðû ïî  ìàð-

êåòèíãó, îðèåíòèðîâàííîìó íà êîíêðåòíîãî êëèåíòà (direct marketing),  ïî

ñòðàòåãèè áèçíåñà è îöåíêå óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ óñëóãàìè  òîðãîâûõ

ðàáîòíèêîâ ñèñòåìû "Àìåðèêýí Ýêñïðåññ", ïðè÷åì Ìþððåé Ðàôë îêàçàëñÿ  îä-

íèì èç íàèáîëåå ïîïóëÿðíûõ ðóêîâîäèòåëåé ñåìèíàðîâ. Ìíå êàæåòñÿ, ÷òî åãî

óñïåõ ó ïðåäñòàâèòåëåé äåëîâûõ êðóãîâ ñâÿçàí ñ íåñêîëüêèìè ôàêòîðàìè:

   - Åãî ñåìüå óæå ñîðîê ëåò ïðèíàäëåæèò óñïåøíî ðàáîòàþùàÿ ñåòü ìàãàçè-

íîâ ïî ïðîäàæå âåðõíåé îäåæäû è òîðãîâûé öåíòð.

   - Ìþððåé è Íåéë Ðàôë ïðîÿâëÿþò áîëüøóþ àêòèâíîñòü â îáëàñòè ðåêëàìû è

ìàðêåòèíãà â ñàìûõ ðàçíûõ ñôåðàõ áèçíåñà.

   - Ìþððåé  è Íåéë Ðàôë ÷àñòî ïóáëèêóþò â ãàçåòàõ îáçîðíûå ñòàòüè è ïè-

øóò êíèãè, âûïóñêàþò àóäèîêàññåòû è âèäåîôèëüìû,  ÷òî ïîìîãàåò èì èäòè â

íîãó ñ íîâåéøèìè èäåÿìè è òåíäåíöèÿìè â îáëàñòè ìàðêåòèíãà è ðåêëàìû.

   Ïî óðîâíþ ñâîåé ïîäãîòîâêè Ìþððåé è  Íåéë  Ðàôë  ìîãóò  óäîâëåòâîðèòü

ïîòðåáíîñòè ñîáñòâåííèêîâ ñàìûõ ðàçíûõ ïðåäïðèÿòèé. Îíè äàþò ñîâåòû  äå-

ëîâûì ëþäÿì, êàê ðóêîâîäèòü ñâîèì áèçíåñîì, ãäå èì  âçÿòü  âðåìÿ,  ÷òîáû

òâîð÷åñêè ïîðàçìûøëÿòü íàä ïðîáëåìàìè ìàðêåòèíãà è î òîì, êàê  íàèëó÷øèì

îáðàçîì óäîâëåòâîðèòü ïîòðåáíîñòè è æåëàíèÿ êëèåíòà.

   Â ýòîé êíèãå Ìþððåé è Íåéë äàþò ÷åòêèå è  ÿñíûå  îòâåòû  íà  ïîäîáíûå

âîïðîñû. Îíè ïðåäëàãàþò òàêèå ïðèåìû, êîòîðûå ïîìîãóò äåëîâûì ëþäÿì  çà-

âîåâàòü è ïðèâÿçàòü êëèåíòîâ ê ñâîåìó áèçíåñó, ïîñòåïåííî ïðåâðàòèâ èõ â

ãîðÿ÷èõ ïðèâåðæåíöåâ èìåííî äàííîé ôèðìû. Àâòîðû  ïîäîáíî  ðàññìàòðèâàþò

ðåêëàìíûå âîçìîæíîñòè ðàçëè÷íûõ ñðåäñòâ ìàññîâîé èíôîðìàöèè è äàþò  ÷åò-

êèå ðåêîìåíäàöèè, êàê íàèáîëåå ýôôåêòèâíî  èñïîëüçîâàòü  ãàçåòû,  ðàäèî,

òåëåâèäåíèå, ïî÷òîâóþ ñâÿçü è ò.ä.

   Êðîìå ýòîãî ïî õîäó ÷òåíèÿ êíèãè âàñ áóäåò çàðàæàòü ýíòóçèàçì  Ìþððåÿ

è Íåéëà, èõ îòíîøåíèå ê áèçíåñó. Ñòðåìëåíèå  ïîìî÷ü  äåëîâûì  ëþäÿì  äî-

áèòüñÿ óñïåõà ÷óâñòâóåòñÿ íà êàæäîé ñòðàíèöå, à ëåãêèé  ñòèëü  èçëîæåíèÿ

çàñòàâèò âàñ íåòåðïåëèâî ïåðåëèñòûâàòü ñòðàíèöó çà ñòðàíèöåé èç-çà æåëà-

íèÿ óçíàòü ÷òî-íèáóäü åùå.

   Òàê ÷òî ïðî÷èòàâ âñþ êíèãó, âû íàâåðíÿêà ñòàíåòå ãîðÿ÷èìè  ïðèâåðæåí-

öàìè Ìþððåÿ è Íåéëà Ðàôë.

   Êàê è ÿ.

   Êàðåí Êâèíí.

   âèöå-ïðåçèäåíò øêîëû ìàðêåòèíãà "Ýïñèëîí", äî÷åðíåé  ôèðìû  "Àìåðèêýí

Ýêñïðåññ"





   Âûðàæåíèå ïðèçíàòåëüíîñòè



   Îäèí çíàêîìûé êàê-òî ïðåäóïðåäèë íàñ:  "Íèêîãäà  íå  áëàãîäàðèòå  êî-

ãî-ëèáî èç ïðèñóòñòâóþùèõ çà ïîìîùü â íàïèñàíèè êíèãè, òàê êàê âû íàâåð-

íÿêà êîãî-íèáóäü çàáóäåòå".

   Åñòåñòâåííî, îí áûë ïðàâ.

   Îäíàêî ïðåêðàñíî îñîçíàâàÿ, ÷òî ìû, ê ñîæàëåíèþ, íå ñìîæåì  óïîìÿíóòü

âñåõ, êòî ïîìîãàë íàì, ìû âñå-òàêè  äîëæíû  ïîáëàãîäàðèòü  íàøó  êîëëåãó

Ðóò, êîòîðîé óäàëîñü ñèñòåìàòèçèðîâàòü ìàòåðèàëû, êîãäà ìû ïûòàëèñü  îõ-

âàòèòü íåîáúÿòíîå. Øèðëè Ãîðäîí, êîëëåãó â îáëàñòè ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, â

òå÷åíèå ÷åòûðåõ äåñÿòèëåòèé ÿâëÿþùóþñÿ íåçàìåíèìîé â  íàøåì  êîëëåêòèâå,

çàíèìàþùèìñÿ ìàðêåòèíãîì. Íàì òàêæå õîòåëîñü áû âûðàçèòü ãëóáîêóþ  ïðèç-

íàòåëüíîñòü íàøåé ñåêðåòàðøå, Ìýðè Ëèãóîðè, êîòîðàÿ  ïåðåïå÷àòûâàëà  çà-

ìåòêè è èíòåðâüþ è âíèìàòåëüíî èõ âû÷èòûâàëà.

   Â òå÷åíèå ìíîãèõ ëåò ðàáîòû â ðîçíè÷íîé òîðãîâëå, ñóäüáà ñâåëà íàñ  ñ

ñîòíÿìè ëþäåé, êîòîðûå ñìîãëè ñäåëàòü èç  íàñ  ãîðÿ÷èõ  ÏÐÈÂÅÐÆÅÍÖÅÂ  ÈÕ

ÁÈÇÍÅÑÀ. Ê íèì îòíîñÿòñÿ:

   - Ðåé Êîíñàéäèí, ïîäàâøèé èäåþ ýòîé êíèãè,  êîòîðîé,  â ñâîþ î÷åðåäü,

îí îáÿçàí Ðåþ Êüþñàòî.

   - Äæîí Ãðîóìåí, èñïîëíèòåëüíûé âèöå-ïðåçåäåíò ôèðìû "Ýïñèëîí", ïîäðà-

çäåëåíèÿ "*Àìåðèêýí  Ýêñïðåññ", ñ  êîòîðûì ìû â ïåðâóþ î÷åðåäü îáìåíèâà-

ëèñü ìíåíèÿìè â Ìîíòðå, Øâåéöàðèÿ.

   - ×òî êàñàåòñÿ "Àìåðèêýí Ýêñïðåññ", ìû ïîñòîÿííî îùóùàëè ïîìîùü è ïî-

ääåðæêó ñî ñòîðîíû Êàðåí Êâèíí, âèöå-ïðåçèäåíòà ïî ïðîôåññèîíàëüíîé ïîä-

ãîòîâêå â  îáëàñòè ìàðêåòèíãà è ðóêîâîäèòåëÿ "Ýïñèëîíà", êîòîðàÿ ïîìîãëà

íàì àïðîáèðîâàòü èäåè ýòîé êíèãè íà ìíîãî÷èñëåííûõ ñåìèíàðàõ ïî âñåé òå-

ððèòîðèè ÑØÀ.

   - Áîá  Ýäåðñ, áûâøèé  ïðåçèäåíò è äèðåêòîð "Èíñòèòóòà - ìàðêåòèíãà ïî

ïðîäóêòàì ïèòàíèÿ", êîòîðûé  ïîìîã  íàì  ñòàòü  ýêñïåðòàìè ïî ìàðêåòèíãó

ïðîäîâîëüñòâåííûõ òîâàðîâ.

   - Òîì Õàããàè, ðóêîâîäèòåëü ñåòè ñóïåðìàðêåòîâ "IGA", ñòàâøèé íàì äðó-

ãîì è íàñòàâíèêîì.

   - Óîëòåð  Øìèä, ïðåäîñòàâèâøèé âîçìîæíîñòü ïðî÷åñòü ëåêöèè è ïðîâåñòè

ñåìèíàðû ïî âñåé Åâðîïå.

   - Ýääè Áîàñ, îêàçàâøèé ñîäåéñòâèå â ÷òåíèè ëåêöèé â Àâñòðàëèè è ñòðà-

íàõ Òèõîîêåàíñêîãî ðåãèîíà.

   - Êåí Ýðäìàí, íàø äðóã è ñîàâòîð êíèãè ïî ìàðêåòèíãó â ìåëêîðîçíè÷íîé

òîðãîâëå.

   - Äýéâ  Àøåð  èç  ôèðìû "Ãðèíâè÷", êîòîðûé âïåðâûå óñëûøàë íàñ äåñÿòü

ëåò íàçàä  è ïðîèçíåñ: "Êàêèì  îáðàçîì  ìû ìîãëè áû âíåäðèòü âàøè èäåè â

ðàáîòó íàøåé ñáûòîâîé ñåòè?"

   - Ìû òàêæå íå ìîæåì îáîéòè âíèìàíèåì Àäðèàíà Öàêõàéìà èç èçäàòåëüñòâà

"HarperBusiness", êîòîðûé  ïðèãëàñèë íàñ ê ñåáå,  âûñëóøàë îñíîâíóþ èäåþ

êíèãè è óæå ÷åðåç ïÿòü ìèíóò ñêàçàë: "Ìíå ýòî íðàâèòñÿ. Çà äåëî!"

   Íå çàáûëè ëè ìû Äæåííè - æåíó Íåéëà è íàøèõ äî÷åðåé (è ñåñòåð) - Ïàó-

ëó Êðîóëè è Êàðåí Ôðàíñèíè, ñàìûõ âåðíûõ èç âñåõ íàøèõ ïðèâåðæåíöåâ?

   È... (íó âîò, óæå è ìåñòà íå õâàòàåò! Åñëè âàñ çäåñü íå óïîìÿíóëè, ìû

îáÿçàòåëüíî ñêàæåì î âàñ â ñëåäóþùåé êíèãå).

   Ìþððåé è Íåéë Ðàôë





   Êàê ïîëüçîâàòüñÿ ýòîé êíèãîé



   Ïåðåä íàìè ñòîèò åäèíñòâåííàÿ öåëü - ïîìî÷ü âàì ðàáîòàòü  òàê,  ÷òîáû

âàø áèçíåñ ðîñ. Íà÷íèòå ñ òåõ êëèåíòîâ, êîòîðûå ó âàñ óæå åñòü. Èçó÷èòå,

êòî îíè, êàê ìîæíî ïðèâëå÷ü íîâûõ êëèåíòîâ è êàê åùå áîëüøå  çàèíòåðåñî-

âàòü êàæäîãî ÷åëîâåêà, èìåþùåãî ñ âàìè äåëî. Ïîðàçìûøëÿéòå îá ýòîé  êíè-

ãå, î òîì, ÷òî òàêîå ÏÐÈÂÅÐÆÅÍÅÖ âàøåãî áèçíåñà è êàê ïåðåâåñòè êëèåíòîâ

â ýòó ñàìóþ âûñîêóþ êàòåãîðèþ.

   Íàøà êíèãà ñîñòîèò èç ïÿòè ÷àñòåé, êàæäàÿ  èç  êîòîðûõ  ñîîòâåòñòâóåò

îäíîé èç ïÿòè âîçìîæíûõ êàòåãîðèé ëþäåé, èìåþùèõ ñ âàìè äåëî:

   - Ïîòåíöèàëüíûå  ïîêóïàòåëè - ëþäè, êîòîðûå ìîãóò áûòü çàèíòåðåñîâàíû

â òîì, ÷òîáû ïîêóïàòü èìåííî ó âàñ.

   - Ïîñåòèòåëè - ëþäè, êîòîðûå, ïî êðàéíåé ìåðå, îäíàæäû ïîáûâàëè â âà-

øåé ôèðìå (ìàãàçèíå).

   - Ïîêóïàòåëè  - òå, êòî  ïðèîáðåë  îäíî  èëè  íåñêîëüêî èçäåëèé (âîñ-

ïîëüçîâàëèñü îäíîé èëè íåñêîëüêèìè óñëóãàìè) âàøåé ôèðìû.

   - Êëèåíòû  - ëþäè, ðåãóëÿðíî  ïîêóïàþùèå âàøè òîâàðû èëè ïîëüçóþùèåñÿ

óñëóãàìè.

   - Ïðèâåðæåíöû - òå, êòî âñåì ðàññêàçûâàþò, êàêàÿ ïðåêðàñíàÿ ó âàñ ôè-

ðìà.

   Êàæäàÿ ÷àñòü âêëþ÷àåò â ñåáÿ ââåäåíèå, ðàññêàçû óæå äîñòèãøèõ  óñïåõà

â áèçíåñå ïðåäïðèíèìàòåëåé, ðåêîìåíäàöèè î òîì, êàê èñïîëüçîâàòü ðàçëè÷-

íûå âèäû ðåêëàìû, à òàêæå íåêîòîðûå ïðèìåðû.

   Ìîæíî ÷èòàòü ýòó êíèãó ïîäðÿä, à ìîæíî âûáîðî÷íî, çàîñòðÿÿ ñâîå  âíè-

ìàíèå íà îòäåëüíûõ ðàçäåëàõ. Äîâåäèòå äî ñâåäåíèÿ ñâîèõ  ïîä÷èíåííûõ  òå

ïðèåìû äîñòèæåíèÿ óñïåõà, êîòîðûå ìîãóò îêàçàòüñÿ  ïîëåçíûìè  äëÿ  âàøåé

ôèðìû.

   Êàêèì áû îáðàçîì âû íè èñïîëüçîâàëè ýòó êíèãó, íå çàáûâàéòå îá óëûáêå

íà ëèöå è ýíòóçèàçìå â äóøå. Âåäü äëÿ òîãî, ÷òîáû ñäåëàòü êëèåíòîâ ñâîè-

ìè ïðèâåðæåíöàìè, ïðåæäå âñåãî íóæíî ïîîùðÿòü ñàìîãî ñåáÿ è ñâîèõ ðàáîò-

íèêîâ.

   È òîãäà, áûòü ìîæåò, âñå íàøè ÊËÈÅÍÒÛ ñòàíóò ÏÐÈÂÅÐÆÅÍÖÀÌÈ.





   Ââåäåíèå



   Âû ñàìè - âñåãäà ïîòåíöèàëüíûé ïîêóïàòåëü

   Ïî óòðàì, ðàñêðûâàÿ ãàçåòó, âû ñðàçó æå íàòûêàåòåñü íà îãðîìíîå êîëè-

÷åñòâî ðåêëàìíûõ îáúÿâëåíèé. Âêëþ÷àåòå òåëåâèçîð - ìåæäó ïðîãíîçîì ïîãî-

äû è  ïåðåäà÷åé  íîâîñòåé ñëåäóåò ðåêëàìà çà ðåêëàìîé. Ðàäèî,  ðåêëàìíûå

ùèòû, àâòîáóñû ïî äîðîãå íà ðàáîòó - âåçäå âàì ÷òî-òî ïðåäëàãàþò. Ïî òå-

ëåôîíó âàì  ïðåäëàãàþò ñïåöèàëüíûå ïðåéñêóðàíòû, òîëüêî äëÿ âàñ,  òîëüêî

ñåãîäíÿ. Ïî÷òî ïðèíîñèò äîìîé è íà ðàáîòó ñîòíè êàòàëîãîâ, ïðåäëîæåíèé î

÷ðåçâû÷àéíî âûãîäíûõ ñäåëêàõ è ò.ï. Êóäà íè ïîâåðíèñü,  âåçäå êòî-òî ïû-

òàåòñÿ ïðåäëîæèòü âàì ÷òîëèáî êóïèòü.

   Ïîòåíöèàëüíûå ïîêóïàòåëè - ýòî âåëèêîå äåëî, îíè íåîáõîäèìû äëÿ óñïå-

õà áèçíåñà. Îäíàêî ìíîãèå áèçíåñìåíû îøèáàþòñÿ, ïîëàãàÿ, ÷òî ñàìîå íåîá-

õîäèìîå äëÿ äîñòèæåíèÿ óñïåõà - ïðèâëå÷ü êàê ìîæíî áîëüøå  ïîòåíöèàëüíûõ

ïîêóïàòåëåé. Îíè çàáûâàþò ðàôëîâñêîå Ïðàâèëî N 1: "Íàìíîãî ëåã÷å ïðîäàòü

óæå èìåþùåìóñÿ ó âàñ êëèåíòó, ÷åì íîâîìó".

   Ïðîäàæà íîâîìó êëèåíòó îáõîäèòñÿ â ïÿòü ðàç äîðîæå, ÷åì ñòàðîìó.  Íî-

âûé êëèåíò íå çíàåò âàñ, íå çíàåò òîâàð, îí ñîìíåâàåòñÿ â âàøåì áèçíåñå.

Ñòàðûå êëèåíòû óæå çíàþò âàø òîâàð èëè óñëóãè. Îíè óæå ïëàòèëè âàì, áûëè

êîãäà-òî ïîòåíöèàëüíûìè ïîêóïàòåëÿìè è ñäåëàëè ïåðâûå øàãè ïî  íàïðàâëå-

íèþ ê ñòàòóñó ÏÐÈÂÅÐÆÅÍÖÀ âàøåãî áèçíåñà. Êîíå÷íî, íóæíî áîðîòüñÿ çà íî-

âûõ ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé, íî îñíîâíîå âíèìàíèå ñëåäóåò óäåëÿòü  óæå

èìåþùèìñÿ êëèåíòàì.





   ×àñòî âû áûâàåòå ïîñåòèòåëåì



   Âàì íóæåí íîâûé êîñòþì. Ó âàñ ñëîìàëñÿ òîñòåð.  Âû îáåùàëè äåòÿì, ÷òî

ñâîäèòå èõ  â Äèñíåéëåíä.  Áëèçÿòñÿ  äíà  ðîæäåíèÿ,  ïðàçäíèêè,  þáèëåè.

×òî-òî ëîìàåòñÿ, è âàì íóæíî ýòî çàìåíèòü. Âàì òðåáóåòñÿ ÷òî-òî ïîëó÷øå,

íàïðèìåð, êîìïüþòåð,  òåëåôîí ñ àâòîîòâåò÷èêîì,  íîâûå ÷àñû,  àâòîðó÷êà,

íóæíî çàêóïèòü ïðîäóêòû. ×òîáû óçíàòü, ÷òî ïðåäëàãàåòñÿ íà ðûíêå, ñóùåñ-

òâóþò êàòàëîãè, à  ìîæíî ïðîñòî çàáåæàòü â ìàãàçèí ïî äîðîãå,  ïîãëàçåòü

íà âèòðèíû.

   Êàê òîëüêî ÷åëîâåê ïåðåõîäèò èç êàòåãîðèè ïîòåíöèàëüíîãî ïîêóïàòåëÿ â

êàòåãîðèþ ïîñåòèòåëÿ, òóò äëÿ âàñ è íà÷èíàåòñÿ  áèçíåñ.  Ïîñåòèòåëü  óæå

ïðåäïðèíÿë íåêîòîðîå óñèëèå, ÷òîáû ïîçíàêîìèòüñÿ ñ âàøèì áèçíåñîì è  âà-

ìè. Ó âàñ æå, ÷òîáû ïðîèçâåñòè íà ïîñåòèòåëåé íóæíîå âïå÷àòëåíèå è ÷òîáû

îíè ïðèíÿëè ðåøåíèå èìåòü äåëî èìåííî ñ âàìè, åñòü â  ðàñïîðÿæåíèè  ëèøü

íåñêîëüêî ñåêóíä.

   Îáùåíàöèîíàëüíûé îïðîñ ìèëëèîíà ïîêóïàòåëåé ïîêàçàë, ÷òî îíè  ðåøàþò,

ïîêóïàòü èì èëè íåò, â ïåðâûå âîñåìü ñåêóíä ïðåáûâàíèÿ â äàííîì  ìàãàçè-

íå. Ýòà öèôðà, êîíå÷íî, ëþáîïûòíà, íî  ñìûñëîì  îíà  íàïîëíÿåòñÿ  òîëüêî

òîãäà, êîãäà âû î íåé çàäóìàåòåñü. Èìåííî â ïåðâûå ñåêóíäû ÷åëîâåê âîñï-

ðèíèìàåò îáùóþ àòìîñôåðó, îòíîøåíèå ê ïîêóïàòåëÿì, ðåêëàìó  è  ðàñêëàäêó

òîâàðîâ. Åñëè âàøè ðàáîòíèêè âåæëèâû, åñëè â ïîìåùåíèè ÷èñòî è îíî õîðî-

øî îáóñòðîåíî, à öåíû ïðèåìëåìû è ÷åòêî îáîçíà÷åíû, òî ó âàñ åñòü  õîðî-

øèé øàíñ äëÿ òîãî, ÷òîáû äàííûé ïîñåòèòåëü ñäåëàë ñëåäóþùèé øàã íà  ïóòè

ê ñòàòóñó âàøåãî ÏÐÈÂÅÐÆÅÍÖÀ.





   Íåðåäêî âû áûâàåòå ïîêóïàòåëåì



   Âàì íðàâèòñÿ îáåäàòü èìåííî â "Àëëåå Äåëè",  ïîòîìó  ÷òî  òàì  âñåãäà

ñâåæèé ðîñòáèô è ïðèâëåêàòåëüíûå îôèöèàíòêè. Âû ïîêóïàåòå  â  óíèâåðìàãå

"Óîë-Ìàðò", òàê êàê òàì âñå äåøåâëå, ïóñòü è íå âñåãäà åñòü  äîñòàòî÷íûé

âûáîð. Âàì íðàâèòñÿ õîäèòü â êèíîòåàòð "Òàóíè 16", òàê êàê  ó  íèõ  èäóò

îòëè÷íûå çàðóáåæíûå ôèëüìû. Ïðèíàäëåæíîñòè ê ñâîåìó êîìïüþòåðó âû  çàêó-

ïàåòå ó Ìàê-Çîóíà - ôèðìà ðàáîòàåò áûñòðî è ïî ïðèåìëåìûì öåíàì,  ïðè÷åì

ïîñòàâêà îñóùåñòâëÿåòñÿ óæå íà ñëåäóþùèé äåíü.

   Âû ïðèîáðåòàåòå ïîêóïàòåëÿ â òîò ìîìåíò, êîãäà îí ÷òî-òî ó âàñ  ïîêó-

ïàåò. Èìåííî çäåñü âàì íóæíî óäâîèòü óñèëèÿ, åñëè âû õîòèòå, ÷òîáû  ýòîò

÷åëîâåê êóïèë ó âàñ åùå ÷òî-íèáóäü. Ïî÷åìó? À âîò ïî÷åìó.

   Íåäàâíèé îïðîñ êëèåíòîâ áàíêîâ ïîêàçàë, ÷òî

   åñëè ó âàøåãî êëèåíòà 		åñòü: òî øàíñû áàíêà óäåðæàòü

   			       		 	 åãî èëè åå ðàâíû:

   Òåêóùèé ñ÷åò 	   	   	    1 ê 1

   Ñáåðåãàòåëüíûé ñ÷åò 	   	    	    2 ê 1

   È òåêóùèé, è ñáåðåãàòåëüíûé ñ÷åòà 	   10 ê 1

   Òåêóùèé, ñáåðåãàòåëüíûé ñ÷åòà è êðåäèò  20 ê 1

   Òåêóùèé, ñáåðåãàòåëüíûé ñ÷åòà, êðåäèò

   è ñåéô â áàíêå 			  100 ê 1

   Ïîõîæàÿ âåðîÿòíîñòü ïðèìåíèìà è ê âàøåìó áèçíåñó. Åñëè âû óæå çàñòðà-

õîâàëè ñâîþ æèçíü, òî êîãäà ê âàì ïðèäåò ñòðàõîâîé àãåíò èç äðóãîé ôèðìû

è ïðåäëîæèò áîëåå âûãîäíûå  óñëîâèÿ,  âû  ìîæåòå  ïåðåçàêëþ÷èòü  äîãîâîð

ñòðàõîâêè. Îäíàêî åñëè âû ñ îäíîé è òîé æå ôèðìîé èìååòå  äîãîâîð  è  íà

ñòðàõîâàíèå æèçíè, è íà ïåíñèîííûå âêëàäû, è íà ñòðàõîâêó àâòîìîáèëÿ, òî

âàøå îòíîøåíèå ê ýòîé ôèðìå óæå ñîâåðøåííî äðóãîå - âû âðÿä ëè òàê áûñò-

ðî ïîðâåòå ñ íåé âñÿ÷åñêèå îòíîøåíèÿ.





   Èíîãäà âû ñòàíîâèòåñü êëèåíòîì



   Äåòñêóþ îäåæäó âû ïîêóïàåòå ïî êàòàëîãó "Õàííà Àíäåðñîí", ïîòîìó  ÷òî

â íåì ïðåäëàãàåòñÿ î÷åíü êðàñèâàÿ îäåæäà, êîòîðóþ ìîæíî íîñèòü íåñêîëüêî

ëåò. Êàæäûé äåíü âû çàâòðàêàåòå "Ó Äæî", òàê êàê ãäå åùå ìîæíî  ïîëó÷èòü

ÿè÷íèöó ñ áåêîíîì, òîñòû è îãðîìíóþ ÷àøêó êîôå âñåãî çà 2,5 äîëëàðà?

   Êàê òîëüêî ó ïðåäïðèÿòèÿ ïîÿâëÿþòñÿ ñâîè ïîñòîÿííûå ïîêóïàòåëè, èãíî-

ðèðîâàòü èõ óæå ñòàíîâèòñÿ íåâîçìîæíî. Â ìàãàçèíå Ñàêñà íà  Ïÿòîé  àâåíþ

îáíàðóæèëè, ÷òî ïîëîâèíà îáîðîòà ïðåäïðèÿòèÿ  îáåñïå÷èâàåòñÿ  âñåãî  äå-

ñÿòüþ ïðîöåíòàìè èõ êëèåíòîâ, è ïîýòîìó  äëÿ  ýòèõ  ïîñòîÿííûõ  êëèåíòîâ

îòêðûëè ñïåöèàëüíûé êëóá - "The Saks first Club".

   Â ïîäîáíîì íà÷èíàíèè Ñàêñ íå îäèíîê. Ôèðìà "JCPennåó" ðàçîñëàëà  ñïå-

öèàëüíûå ëüãîòíûå êðåäèòíûå êàðòû ìèëëèîíó ñâîèõ êëèåíòîâ - òåì, êîòîðûå

â ïîñëåäíèå äâà ãîäà ïðèîáðåëè ó íèõ òîâàðîâ íà ñóììó íå ìåíåå 800  äîë-

ëàðîâ â ãîä è îïëàòèëè ïîêóïêè â ñðîê. Âëàäåëüöû ýòèõ ëüãîòíûõ êðåäèòíûõ

êàðòî÷åê çàðàíåå óâåäîìëÿþòñÿ î áóäóùèõ ðàñïðîäàæàõ, èì âûäåëÿåòñÿ óäîá-

íîå âðåìÿ íà ïîêóïêè, ïðåäîñòàâëÿþòñÿ  ðàçëè÷íûå  ñêèäêè,  óâåëè÷èâàþòñÿ

ãàðàíòèéíûå ñðîêè íà ïðèîáðåòåííûå èìè òîâàðû. Îíè òàêæå ïîëó÷àþò  áåñï-

ëàòíûå êàòàëîãè (äëÿ îáû÷íûõ ïîêóïàòåëåé òàêîé êàòàëîã  ñòîèò  5  äîëëà-

ðîâ), ïðè íåîáõîäèìîñòè - ïîäàðî÷íóþ óïàêîâêó äëÿ  êóïëåííîãî  òîâàðà  è

áåñïëàòíóþ åæåêâàðòàëüíóþ ðåêëàìíóþ ãàçåòó.

   Àíàëîãè÷íûå ïðîãðàììû ñóùåñòâóþò è â ôèðìàõ "Sears", "Neiman-Marcus",

"Dayton-Hudson", "Montgomery Ward". Ñòàíîâèòñÿ  âñå  òðóäíåå  îáíàðóæèòü

êðóïíîå ïðåäïðèÿòèå ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, êîòîðîå  íå  ñòðåìèòñÿ  âíåäðèòü

ñïåöèàëüíûå ïðîãðàììû, ÷òîáû ìàêñèìàëüíî óäîâëåòâîðèòü ïîòðåáíîñòè è æå-

ëàíèÿ ñâîèõ êëèåíòîâ è óáåäèòü èõ ïîêóïàòü âñå áîëüøå.

   Îäíàêî âûäåëåíèå è âîçíàãðàæäåíèå ïîñòîÿííûõ êëèåíòîâ åùå áîëåå âàæíî

äëÿ âëàäåëüöåâ ìåëêèõ ïðåäïðèÿòèé. Åñëè êðóïíàÿ ðîçíè÷íàÿ ôèðìà èëè êîð-

ïîðàöèÿ îáúåìîì ïðîäàæ â ìèëëèàðä äîëëàðîâ â ãîä òåðÿåò äåñÿòü êëèåíòîâ,

ïîêóïàâøèõ åæåãîäíî íà 1000 äîëëàðîâ êàæäûé, òî ýòà ïîòåðÿ ñîñòàâèò âñå-

ãî 0,01% îáîðîòà, ÷òî åäâà ëè ñóùåñòâåííî ñêàæåòñÿ íà áèçíåñå.  Íî  åñëè

ïîäîáíîå ïðîèçîéäåò ñ ôèðìîé, ó êîòîðîé îáúåì ïðîäàæ ñîñòàâëÿåò 200  000

äîëëàðîâ â ãîä, òî ýòî óæå áóäåò 5% îò îáîðîòà, ÷òî ìîæåò ïðèâåñòè ê ïî-

òåðå 25% ÷èñòîãî äîõîäà. Ìàëûé áèçíåñ äîëæåí î÷åíü âíèìàòåëüíî è  çàáîò-

ëèâî îòíîñèòüñÿ ê ñâîèì ëó÷øèì è ïîñòîÿííûì êëèåíòàì, ÿâëÿþùèìñÿ åãî îñ-

íîâíîé îïîðîé.





   È î÷åíü ðåäêî âû ÿâëÿåòåñü ÏÐÈÂÅÐÆÅÍÖÅÌ.



   Öåëûé äåíü âû òîëüêî è äåëàëè, ÷òî ðàññêàçûâàëè âñåì, êàê çäîðîâî ðà-

áîòàþò â ôèðìå "Avery". Ïîñëå òîãî êàê âàì  ïîïàëîñü  áðàêîâàííàÿ  ïëàòà

êîìïüþòåðà, íà ñëåäóþùèé äåíü âàì áåñïëàòíî ïðîèçâåëè çàìåíó,  à  çàîäíî

ïðåäëîæèëè è îòðåìîíòèðîâàòü ìîíèòîð. Ïî  òåëåôîíó  îíà  ãîâîðèëè  î÷åíü

âåæëèâî è ñî çíàííèåì äåëà. Òåïåðü âû áóäåòå îáðàùàòüñÿ òîëüêî ê íèì.

   Èìåííî òàêèå ïðèâåðæåíöû è îáóñëîâëèâàþò ðîñò âàøåãî áèçíåñà. Äåëàåò-

ñÿ ýòî òàê.

   Åñëè âàì íóæåí þðèñò,  âû  ìîæåòå  ïåðåëèñòàòü  ñòðàíèöû  òåëåôîííîãî

ñïðàâî÷íèêà è âûïèñàòü ñîòíè òåëåôîíîâ. Èëè ìîæíî  ñïðîñèòü  ó  ñîñåäêè,

ïîíðàâèëñÿ ëè åé òîò þðèñò, óñëóãàìè êîòîðîãî îíà íåäàâíî  ïîëüçîâàëàñü.

Åñëè îíà îòâåòèò: "Äýí Ñìèò - ëó÷øèé þðèñò â íàøåì ãîðîäêå. Îí âåë  äåëî

î ìîåé òðàâìå è äîáèëñÿ ãîðàçäî áîëåå âûãîäíûõ óñëîâèé, ÷åì ÿ  ðàññ÷èòû-

âàëà. Îí âñåãäà ïðèâåòëèâ, óëûáàåòñÿ, îòâå÷àåò íà òåëåôîííûå çâîíêè -  â

îáùåì, îí çäîðîâî äëÿ ìåíÿ ïîðàáîòàë. Êðîìå òîãî, îí áåñïëàòíî  ïîäãîòî-

âèë äàæå çàâåùàíèå äëÿ ìåíÿ è ìîåãî ìóæà!" - òî ñêîðåå âñåãî âàø  ïåðâûé

òåëåôîííûé çâîíîê áóäåò èìåííî Äýíó Ñìèòó.

   Íà äåëå âàøà ñîñåäêà, âåðîÿòíî, íå áóäåò æäàòü, ïîêà  âû  ñïðîñèòå  ó

íåå ñîâåòà ïî ïîâîäó þðèñòà. Îíà íàâåðíÿêà è ñàíà ïîäåëèòñÿ ñâîèìè  âïå-

÷àòëåíèÿìè.

   Òàêèå áåñïëàòíûå äèôèðàìáû, íàâåðíîå, ñàìàÿ  ñèëüíàÿ  ôîðìà  ðåêëàìû.

Âàøà ñîñåäêà âåäü íå ïîëó÷àåò ïðîöåíòîâ îò ïðèáûëè Äýíà Ñìèòà, íî,  íåñ-

ìîòðÿ íà ýòî, îíà íå ëåíèòñÿ ïîéòè è ðàññêàçàòü, êàê ïîâåçëî åé  ñ  ýòèì

Ñìèòîì. Ñ òàêèìè ÏÐÈÂÅÐÆÅÍÖÀÌÈ Äýíó Ñìèòó ñêîðî áóäåò íå õâàòàòü âðåìåíè

íà íîâûõ êëèåíòîâ.

   Äæîí Ãðîóìåí, âèöå-ïðåçèäåíò êîìïàíèè "Ýïñèëîí", ïîäðàçäåëåíèÿ  "Àìå-

ðèêýí Ýêñïðåññ", êîòîðàÿ ïðèíàäëåæèò ê íàèáîëåå êðóïíûì ôèðìàì ïî  âåäå-

íèþ áàç äàííûõ, ãîâîðèò, ÷òî äëÿ ðàñøèðåíèÿ  áèçíåñà  ñóùåñòâóåò  òîëüêî

òðè ïóòè. Âîò îíè:

   1. Ñòðåìèòåñü èìåòü áîëüøå ïîêóïàòåëåé. Íîâûå ïîñåòèòåëè è ïîêóïàòåëè

óâåëè÷àò îáîðîò óæå òåì, ÷òî âàøè òîâàðû èëè óñëóãè óâèäÿò áîëüøå ëþäåé.

   2. Ñòðåìèòåñü ê òîìó, ÷òîáû âàøè ïîêóïàòåëè äåëàëè ïîêóïêè ÷àùå, òîã-

äà âû ñìîæåòå åìó èëè åé ïðîäàòü áîëüøå. Çàñòàâüòå ðàáîòàòü íà ñåáÿ  çà-

êîí ñðåäíèõ ÷èñåë, ïðåäîñòàâëÿÿ ïîêóïàòåëþ äîïîëíèòåëüíûå  ïîâîäû  ñíîâà

çàéòè ê âàì çà ïîêóïêàìè.

   3. Ñòðåìèòåñü, ÷òîáû âîøåäøèå â âàø  ìàãàçèí  ïîêóïàòåëè  êóïèëè  êàê

ìîæíî áîëüøå. Òàê áóäåò, êîãäà âû ïðåâðàòèòå ïîêóïàòåëåé â ñâîèõ  êëèåí-

òîâ è ïðèâåðæåíöåâ. Îêàçûâàÿ ïîñòîÿííûì è êðóïíûì ïîêóïàòåëÿì âñå áîëüøå

äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã è îñîáåííî ïðåäîñòàâëÿÿ  èì  ðàçëè÷íûå  ëüãîòû,  âû

ñìîæåòå ðåçêî óâåëè÷èòü îáîðîò ïðè íàëè÷èè âñå òåõ æå ïîêóïàòåëåé.

   Â ïîâñåäíåâíîé æèçíè âû ïðèíàäëåæèòå òî ê îäíîé, òî ê äðóãîé  êàòåãî-

ðèè íàøåé øêàëû - îò ïîòåíöèàëüíîãî ïîêóïàòåëÿ äî ïðèâåðæåíöà. Òå ïðåäï-

ðèÿòèÿ, êîòîðûì óäàñòñÿ óäîâëåòâîðèòü âàøè ïîòðåáíîñòè ïîëíîñòüþ, è  ïî-

ëó÷àò îò ñîòðóäíè÷åñòâà ñ âàìè íàèáîëüøóþ âûãîäó.

   Ýòà êíèãà ïðîäåìîíñòðèðóåò âàì, êàê ñäåëàòü, ÷òîáû âàøè ïîòåíöèàëüíûå

ïîêóïàòåëè ïîñòåïåííî ïðîøëè âñå ñòóïåíüêè ýòîé øêàëû è ñòàëè ÏÐÈÂÅÐÆÅÍ-

ÖÀÌÈ âàøåãî áèçíåñà, Â ñâîåé êíèãå ìû äàåì  âàì  ðåêîìåíäàöèè,  êàê  îá-

ùàòüñÿ ñ Ïîòåíöèàëüíûìè ïîêóïàòåëÿìè, Ïîñåòèòåëÿìè, Ïîêóïàòåëÿìè, Êëèåí-

òàìè è Ïðèâåðæåíöàìè. ×åì áîëüøå ëþäåé âàì óäàñòñÿ ïåðåäâèíóòü  ñ  áîëåå

íèçêîé ñòóïåíüêè ýòîé øêàëû íà ñëåäóþùóþ, òåì óñïåøíåå áóäåò âàø áèçíåñ.





   ×àñòü 1



   Ïîòåíöèàëüíûé ïîêóïàòåëü



   Ââåäåíèå â ïîíÿòèå "ïîòåíöèàëüíûé ïîêóïàòåëü"



   Ïîòåíöèàëüíûé ïîêóïàòåëü - ýòî òîò, êòî õî÷åò ÷òî-òî ó âàñ êóïèòü.



   Ïîòåíöèàëüíûå ïîêóïàòåëè - ýòî ëþäè, êîòîðûå ìîãóò çíàòü î âàøåé ôèð-

ìå èëè î âàñ, íî íèêîãäà íè÷åãî ó âàñ åùå íå ïîêóïàëè. Êàê  æå  âêëþ÷èòü

èõ â îðáèòó âàøåãî áèçíåñà?

   Ýòî ñîâñåì íå ïðîñòî. Ìíîãèå íåáîëüøèå ôèðìû íå  ìîãóò  ïî-íàñòîÿùåìó

ðàçâåðíóòüñÿ èìåííî ïîòîìó, ÷òî èì íå óäàåòñÿ ïðèâëå÷ü ê  ñåáå  âíèìàíèå

ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé è ïðåâðàòèòü èõ â ïîñåòèòåëåé.

   Äîëãèå ãîäû áèçíåñìåíû ïîëàãàëè, ÷òî ãëàâíûé ñïîñîá âûäåðæàòü  êîíêó-

ðåíöèþ - óâåëè÷èâàòü àññîðòèìåíò è äåðæàòü áîëåå íèçêèå öåíû, ÷åì ó êîí-

êóðåíòîâ. Ñ íåêîòîðîé äîëåé èðîíèè ìîæíî ñêàçàòü,  ÷òî  ñëèøêîì  áîëüøîé

àññîðòèìåíò è íèçêèå öåíû ÿâëÿþòñÿ äâóìÿ ãëàâíûìè ïðè÷èíàìè êðàõà ôèðì!

   Ïîÿñíèì ýòó ìûñëü.

   Ñëèøêîì áîëüøîé àññîðòèìåíò ìîæåò ïðèâåñòè ê ïîÿâëåíèþ áîëüøèõ  ìàòå-

ðèàëüíûõ çàïàñîâ, ÷òî ñêàæåòñÿ íà äîõîäíîñòè.  Ïîäóìàéòå,  ãäå  íèøà  íà

ðûíêå äëÿ âàñ è î òîì, ÷òî âû íà ñàìîì äåëå áóäåòå ïðîäàâàòü.

   Ñëèøêîì íèçêèå öåíû äëÿ ìíîãèõ ìåëêèõ è äàæå êðóïíûõ ôèðì ìîãóò  áûòü

ïðåäâåñòíèêîì êðàõà. Åñëè  âû  íå  ìîæåòå  êîíêóðèðîâàòü  ñ  óíèâåðìàãîì

"Óîë-Ìàðò" ïî ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû, òî íå ìîæåòå áûòü åìó êîíêóðåíòîì  è

ïî öåíàì. Ïîä÷åðêèâàéòå ñâîè ïîëîæèòåëüíûå ñòîðîíû: ñïåöèàëèçàöèþ,  îáñ-

ëóæèâàíèå êëèåíòîâ, êîìïåòåíòíîñòü ïåðñîíàëà, ãàðàíòèéíîå  îáñëóæèâàíèå,

äîñòàâêó òîâàðîâ íà äîì, ðåìîíòíûå óñëóãè, ïîäàðî÷íóþ óïàêîâêó è  ò,  ä.

Ïîä÷åðêèâàéòå ñâîè îòëè÷èÿ îò âñÿêèõ "Óîë-Ìàðòîâ", åñëè â öåíàõ âû íå  â

ñîñòîÿíèè ñ íèìè êîíêóðèðîâàòü.

   Äàâàéòå ïîäðîáíåå ïîãîâîðèì îá àññîðòèìåíòå.

   Ñðåäíèé ÷åëîâåê êàæäûé äåíü ñòàëêèâàåòñÿ ñ ñîòíÿìè êîììåð÷åñêèõ ïðåä-

ëîæåíèé: ïî òåëåâèäåíèþ, ðàäèî, èç ãàçåò, âèäèò èõ íà ðåêëàìíûõ ñòåíäàõ,

â òàêñè è äàæå, êàê íàïðèìåð, â àâñòðàëèéñêîì Ñèäíåå, â äóøåâûõ êàáèíêàõ

ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ.

   Êàæäûé ãîä íà ðûíêå ïîÿâëÿåòñÿ áîëåå 15000 íîâûõ òîâàðîâ,  è  ïîïûòêè

ïðîäàòü 90% èç íèõ çàêàí÷èâàþòñÿ êðàõîì!

   Ïîäóìàéòå âîò î ÷åì: âëàäåëüöû ïåðñîíàëüíûõ êîìïüþòåðîâ  ìîãóò  âûáè-

ðàòü èç áîëåå ÷åì 30000 ïðåäëàãàåìûõ ïðîãðàìì;

   - ïîêóïàòåëè àâòîìîáèëåé ìîãóò âûáðàòü èç 572 òèïîâ è ìîäåëåé;

   - åñëè ó âàñ åñòü êðåäèòíàÿ êàðòà, òî â ïåðèîä ñ ñåíòÿáðÿ äî Ðîæäåñò-

âà âû ïîëó÷àåòå áîëåå 300 êàòàëîãîâ;

   - çóáíàÿ  ïàñòà  áûâàåò 13 8 ðàçíîâèäíîñòåé (ýòî íå òîðãîâûå ìàðêè, à

èìåííî ðàçíîâèäíîñòè: â òþáèêàõ,  â ðàçîâûõ óïàêîâêàõ, ðàçëè÷íûõ öâåòîâ,

äëÿ êóðèëüùèêîâ, íåêóðÿùèõ,  äëÿ ëþäåé ñ áîëüíûìè çóáàìè,  äëÿ ëþáèòåëåé

÷àÿ èëè êîôå, äëÿ ëþäåé ñ æåëòåþùèìè çóáàìè...).

   Â "Consumer Reports" Äýâèä Ïèòòë ïèøåò: "Ñíîâà è ñíîâà  ìû  ñëûøèì  î

òîì, êàê ëþäè èñïûòûâàþò òðóäíîñòè â ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ,  ÷òî  èìåííî  êó-

ïèòü".

   È âñå-òàêè â íåêîòîðûõ ñôåðàõ áèçíåñà øèðîêèé àññîðòèìåíò  ñðàáàòûâà-

åò. ×àðëüç Ëàçàðóñ, îñíîâàòåëü èçâåñòíîé ôèðìû èãðóøåê "Toys I Us" ãîâî-

ðèò: "Êîãäà ðîäèòåëè íå ïðåäñòàâëÿþò ñåáå, ÷òî  èìåííî  êóïèòü  ðåáåíêó,

îíè îòïðàâëÿþòñÿ â óíèâåðìàã, ãäå èìååòñÿ íàèáîëåå øèðîêèé âûáîð".  Ýòî,

êîíå÷íî, õîðîøî äëÿ ôèðìû òèïà "Toys I Us", íî äëÿ ìàëåíüêîãî ìàãàçèí÷è-

êà íà óãëó - íå î÷åíü. Îí, åñòåñòâåííî, ïðîèãðàåò â àññîðòèìåíòå êðóïíûì

ôèðìàì.

   ×òî æå äåëàòü â òàêîì ñëó÷àå, ÷òîáû çàìàíèòü  ê  ñåáå  ïîòåíöèàëüíîãî

ïîêóïàòåëÿ?

   Äëÿ ìåëêîãî ïðåäïðèíèìàòåëÿ áîëüøîé àññîðòèìåíò ðåäêî ìîæåò áûòü  âû-

ãîäåí èç-çà âûñîêîé ñòîèìîñòè ìàòåðèàëüíûõ çàïàñîâ.

   Äàâàéòå âçãëÿíåì åùå íà îäíó ïðè÷èíó, ïî êîòîðîé òåðïÿò  êðàõ  ìåëêèå

ïðåäïðèíèìàòåëè. Îíè ïûòàþòñÿ êîíêóðèðîâàòü ñ êðóïíûìè ôèðìàìè â öåíàõ.

   Êðóïíûå ïðåäïðèÿòèÿ íàâåðíÿêà ïðåäëîæàò áîëåå âûãîäíûå  öåíû.  Ó  íèõ

áîëüøàÿ ïîêóïàòåëüíàÿ ñïîñîáíîñòü è ìåíüøèå íàêëàäíûå ðàñõîäû ïî îòíîøå-

íèþ ê îáúåìó ïðîäàæ, è ïîýòîìó îíè ìîãóò äîñòèãàòü óñïåõà ïðè î÷åíü íèç-

êèõ òîðãîâûõ íàöåíêàõ. Îíè óæå  âûêà÷àëè  èç  àìåðèêàíñêîãî  ïîòðåáèòåëÿ

ìèëëèàðäû äîëëàðîâ, ïðèãîâàðèâàÿ: "Íèêòî íå ìîæåò  ñðàâíèòüñÿ  ñ  íàøèìè

öåíàìè!" èëè ÷òî-òî âðîäå òîãî. Â 1993 ã. òàêèå "ñáèâàëüùèêè öåí"  âïåð-

âûå ïðîäàëè áîëüøå ãîòîâîé îäåæäû, ÷åì ñïåöèàëèçèðîâàííûå ìàãàçèíû. Ôèð-

ìà "Áóäâàéçåð" âïåðâûå â ñâîåé 116-ëåòíåé èñòîðèè ñíèçèëà öåíû íà  ïèâî.

×òîáû óäåðæàòü ñâîå ìåñòî íà òàáà÷íîì ðûíêå, êîìïàíèÿ "Ôèëèï Ìîððèñ"  íà

4 0% ñíèçèëà öåíû íà ñèãàðåòû "Ìàëüáîðî".

   Ìîæåò ëè ýòî ñðàáîòàòü? Ìîæåò - íî äëÿ êðóïíûõ ôèðì! Äàæå  äëÿ  òàêèõ

ãèãàíòîâ, êàê "Ôèëèï Ìîððèñ", ðåçóëüòàò ìîæåò  îêàçàòüñÿ  ñàìûì  ðàçíûì.

Êðàòêîñðî÷íûé ýôôåêò âûðàçèòñÿ â óâåëè÷åíèè îáúåìà ïðîäàæ, íî â óìåíüøå-

íèè ïðèáûëåé. Â òîò äåíü, êîãäà îáúÿâèëè  î  ñíèæåíèè  öåí  íà  ñèãàðåòû

"Ìàëüáîðî", öåíà àêöèé ýòîé êîìïàíèè íà áèðæå óïàëà. Èíâåñòîðû íå ïîñ÷è-

òàëè, ÷òî óâåëè÷åíèå  êîëè÷åñòâà  ïîòåíöèàëüíûõ  ïîêóïàòåëåé  "Ìàëüáîðî"

ïðèâåäåò ê ïîâûøåíèþ íèæíåé ãðàíèöû ñòîèìîñòè àêöèé. Äàæå áîëåå ÷åì  ÷å-

ðåç ãîä ôèíàíñîâûå àíàëèòèêè ïûòàþòñÿ íàéòè îáúÿñíåíèå òîìó, ÷òî  ñåé÷àñ

íàçûâàþò "×åðíîé ïÿòíèöåé Ìàëüáîðî". Äîëÿ ðûíêà, ïðèíàäëåæàùàÿ ýòîé ôèð-

ìå, óâåëè÷èëàñü, íî êîíêóðåíòû íå îòñòóïàþò, ñíèæàÿ â ñâîþ î÷åðåäü  öåíû

íà ñèãàðåòû. Â ðåçóëüòàòå êóðèëüùèêè ðàäóþòñÿ ñíèæåíèþ öåí, íî  â  öåëîì

ñèãàðåòíàÿ èíäóñòðèÿ ñòàíîâèòñÿ ìåíåå ïðèáûëüíîé.

   Âîçüìåì äëÿ ïðèìåðà êîìïàíèþ "American Airlines". Ãîä  çà  ãîäîì  ýòà

àâèàêîìïàíèÿ çàíèìàëà âåäóùèå ìåñòà â îïðîñàõ àâèàïàññàæèðîâ. Â êàêîé-òî

ìîìåíò îíà ðåøèëà óâåëè÷èòü îáúåìû ïåðåâîçîê, ñíèçèâ öåíû íà áèëåòû. Ýòà

èäåÿ êàçàëàñü âïîëíå ñâîåâðåìåííîé. Â êîíöå êîíöîâ â ðàçëè÷íûõ  àâèàêîì-

ïàíèÿõ ñóùåñòâóþò ñàìûå ðàçíûå òàðèôû â çàâèñèìîñòè îò âðåìåíè  ãîäà  (à

èíîãäà äàæå â çàâèñèìîñòè îò âðåìåíè ñóòîê). Ïî÷åìó áû íå çàìåíèòü ãîëî-

âîëîìêó òèïà "ïî êàêîé öåíå ìíå ëåòåòü? " ââåäåíèåì ïðîñòûõ äëÿ  ïîíèìà-

íèÿ ïðàâèë? Ïðîáëåìà îêàçàëàñü â òîì, ÷òî äðóãèå àâèàêîìïàíèè ïîñëåäîâà-

ëè ïðèìåðó  "American  Airlines".  Íåêîòîðûì  íåáîëüøèì  êîìïàíèÿì  òèïà

"Southwest Airlines" è "Alaska Airlines" óäàâàëîñü óñïåøíî ðàáîòàòü, òàê

êàê ó íèõ íå áûëî ïðîáëåì ñ ôåäåðàëüíûìè íàëîãàìè è  íàöåíêàìè,  êîòîðûå

âûíóæäåíà áûëà ó÷èòûâàòü "American Airlines".  Âñêîðå  îíà  äîëæíà  áûëà

âåðíóòüñÿ ê õîðîøî îñâîåííûì ñòàðûì ìåòîäàì è òàðèôàì.

   Ñåãîäíÿøíèå ïîòðåáèòåëè ïðåêðàñíî çíàþò,  êòî  ÷åì  çàíèìàåòñÿ.  Âàøó

ôèðìó îíè ïîìåñòÿò â ñâîþ ìûñëåííóþ "øêàëó", íà êîòîðîé ó  íèõ  "îòìå÷å-

íî", ãäå ÷òî êóïèòü. Èçâåñòíûå àâòîðû Äæåê Òðàóò è Îë Ðåéñ íàçûâàþò  ýòî

"ïîçèöèîíèðîâàíèåì" (positioning) - ïðîöåññîì, â õîäå êîòîðîãî  ïîòðåáè-

òåëè ïðåäóñìàòðèâàþò â ñâîèõ ìûñëÿõ "ìåñòî" äëÿ âàøåãî èçäåëèÿ.

   Êàê ãîâîðèò èçâåñòíûé ïðîãíîçèñò Ëàóðåë Êàòëåð, "ïîòðåáèòåëü äåâÿíîñ-

òûõ ãîäîâ - ýòî íàèáîëåå óìíûé è ñîîáðàçèòåëüíûé ïîòðåáèòåëü. Ìû íàó÷èëè

ëþäåé ñîîáðàæàòü".

   Ïðîáëåìà ñíèæåíèÿ öåí çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî  îíà  ìîæåò  ïðèâåñòè  ê

"öåíîâîé âîéíå". Ñêîðî âû îáíàðóæèòå ñåáÿ â ïîëîæåíèè õîçÿåâ ñóïåðìàðêå-

òîâ "Êðîãåð" â øòàòå Öèíöèííàòè, êîòîðûå äîâåëè  ñâîè  ñêèäêè  íà  íîâûå

ïðîäóêòû ïèòàíèÿ äî òîãî, ÷òî ôåðìåðû, çàíèìàâøèåñÿ ñâèíîâîäñòâîì,  ïðè-

õîäèëè ê íèì çàêóïàòü ìîëîêî äëÿ ïîðîñÿò ïî ïÿòü öåíòîâ çà  êâàðòó,  òàê

îíî áûëî äåøåâëå, ÷åì îáû÷íûé êîðì äëÿ ïîðîñÿò.

   Ïîýòîìó ñòðåìëåíèå ê ïîíèæåíèþ öåí è  óâåëè÷åíèþ  àññîðòèìåíòà  ìîæåò

îêàçàòüñÿ íå ëó÷øèì ñïîñîáîì ïðèâëå÷åíèÿ ïîòåíöèàëüíîãî ïîêóïàòåëÿ.





   ×òî äåëàòü?



   Íèæå ìû ïðèâåäåì íåêîòîðûå ïðèìåðû  èñïîëüçîâàíèÿ  îòäåëüíûõ  ïðèåìîâ

äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ âíèìàíèÿ ïîòåíöèàëüíîãî  ïîêóïàòåëÿ  ê  âàøåìó  áèçíåñó.

×òîáû âàì ëåã÷å áûëî ïîíÿòü, ÷òî äåëàòü, ìû ðàññêàæåì âàì èñòîðèþ î òîì,

êàê ìû âïåðâûå çàíÿëèñü áèçíåñîì.

   Ìû áûëè âïîëíå êîíêóðåíòîñïîñîáíû â òîì, ÷òî êàñàëîñü öåí è  àññîðòè-

ìåíòà, íî â ñâîåì ìàãàçèíå ìû îãðàíè÷èëè  ýòó  êîíêóðåíöèþ  îïðåäåëåííîé

êàòåãîðèåé òîâàðîâ,

   Êîãäà ìû íà÷èíàëè, åæåãîäíûé îáîðîò íàøåãî íåáîëüøîãî  ìàãàçèí÷èêà  ñ

òîâàðàìè äëÿ äåòåé ñîñòàâëÿë îêîëî 25 000 äîëëàðîâ. ×òî ìîãëî áû  çàñòà-

âèòü ïîòåíöèàëüíîãî ïîêóïàòåëÿ çàéòè ê íàì, ïðîéäÿ ìèìî  îãðîìíîãî  óíè-

âåðìàãà è ðÿäà êðóïíûõ ñïåöèàëèçèðîâàííûõ  ìàãàçèíîâ?  Ìîé  òåñòü  ïîäàë

èäåþ: "Ïóñòü ó âàñ áóäóò íåäîðîãèå òîâàðû, íî çàòî â ñàìîì øèðîêîì â ãî-

ðîäå àññîðòèìåíòå!"

   Äåëî áûëî îñåíüþ, è ìû ïðèçàäóìàëèñü, ÷òî æå ìîæåò ïîòðåáîâàòüñÿ  ÷å-

ëîâåêó íà çèìó, ïðè÷åì íå î÷åíü äîðîãîå?

   ×òî, åñëè ïîïðîáîâàòü òîðãîâàòü ìåëêèìè, ñîãðåâàþùèìè äåòåé âåùè÷êàìè

- ðóêàâèöàìè, øàðôèêàìè, ìóôòàìè? Îêàçàëîñü òî, ÷òî íàäî -  íåäîðîãî,  è

ìû ìîãëè ïðåäëîæèòü ñàìûé øèðîêèé àññîðòèìåíò ýòèõ òîâàðîâ â ãîðîäå!

   Ìû ñàìè ðàçóêðàñèëè âèòðèíû:





   "ËÓ×ØÈÉ ÀÑÑÎÐÒÈÌÅÍÒ ÄÅÒÑÊÈÕ ÏÅÐ×ÀÒÎÊ, ÌÓÔÒ È ØÀÐÔÎÂ Â ÍÀØÅÌ ÃÎÐÎÄÅ!"



   Ñêîðî ëþäè íà÷àëè çàõîäèòü è èíòåðåñîâàòüñÿ, ÷òî æå ýòî çà  íàèëó÷øèé

àññîðòèìåíò ìóôò è ïåð÷àòîê. Ïîêà îíè áûëè  â  ìàãàçèíå,  íàì  óäàâàëîñü

ïðåäëîæèòü èì è êîìáèíåçîíû (îíè ó íàñ áûëè, âîçìîæíî, â íàèáîëåå áåäíîì

àññîðòèìåíòå) - âåäü ïðîäàæà îäíîãî  êîìáèíåçîíà  ðàâíÿëàñü  ïî  äåíüãàì

ñòîèìîñòè òðåõ äþæèí ïàð ïåð÷àòîê.

   Íàì óäàâàëîñü-òàêè èíîãäà ïðîäàòü èëè êîìáèíåçîí, èëè êîñòþì÷èê,  èëè

äåâ÷îíî÷üå ïëàòüèöå - âñå ýòî ïîòîìó, ÷òî ó íàñ áûëî òî, ÷òî õîòåë êîíê-

ðåòíûé ïîêóïàòåëü, ïðè÷åì â ñàìîì øèðîêîì àññîðòèìåíòå.

   Èòàê, õîòÿ ó íàñ íå áûëî ñàìîãî øèðîêîãî àññîðòèìåíòà  âñåõ  òîâàðîâ,

íàì óäàëîñü äîñòè÷ü åãî êîå â ÷åì, ÷òî òðåáîâàëîñü íàøèì ïîêóïàòåëÿì.

   ×åãî æå ìû äîñòèãëè? Ìû ïåðåâåëè ñâîåãî Ïîòåíöèàëüíîãî  Ïîêóïàòåëÿ  â

ðàíã Ïîñåòèòåëÿ.

   Íà Ïîñåòèòåëÿ âàì íóæíî îêàçàòü ïåðâîå áëàãîïðèÿòíîå  âïå÷àòëåíèå,  è

ýòî äîñòèãàåòñÿ ñïîêîéíîé, òåïëîé, çàáîòëèâîé àòìîñôåðîé. Åñëè  âàì  ýòî

óäàåòñÿ, òî òåì ñàìûì âû çàâîåâûâàåòå áóäóùèõ ïîêóïàòåëåé. Åñëè âû èãíî-

ðèðóåòå èëè, ÷òî åùå õóæå, ðàçäðàæàåòå ýòèõ Ïîñåòèòåëåé, òî  âû  òåðÿåòå

èõ íàâñåãäà. À èíîãäà, ÷òî ñàìîå õóäøåå, îíè ðàññêàæóò ñâîþ èñòîðèþ íåó-

äà÷íîãî ïîñåùåíèÿ âàøåãî ìàãàçèíà äåñÿòêó è áîëåå ñâîèõ äðóçåé è ïðèÿòå-

ëåé.

   Íå òàê äàâíî îäèí ñóïåðìàðêåò òàêèì îáðàçîì ïîòåðÿë íàøó  ñåìüþ...  -

âîçìîæíî, íàâñåãäà. À òàê êàê ìû êàæäóþ íåäåëþ òðàòèëè â  èõ  áàêàëåéíîì

îòäåëå îêîëî 10 Î äîëëàðîâ (à ýòî çíà÷èò ïðèìåðíî 5000  äîëëàðîâ  â  ãîä

èëè îêîëî 100 000 äîëëàðîâ çà ñëåäóþùèå äâàäöàòü ëåò), òî ïîäîáíàÿ ïîòå-

ðÿ äîâîëüíî ñóùåñòâåííà äàæå äëÿ êðóïíîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

   Äåëî áûëî òàê. Ìû ïîäîøëè ê ïðèëàâêó êóïèòü êàêèåòî ìåëî÷è.  Ïðîäàâåö

âçãëÿíóë è ïðîãîâîðèë:

   - Âîçüìèòå íîìåðîê!

   - ×òî? - ïåðåñïðîñèëè ìû.

   - Âîçüìèòå íîìåðîê! - ïîâòîðèë ïðîäàâåö, íàïðàâëÿÿ íàñ ê ìàøèíêå òèïà

êàññû, âûäàþùåé îòðûâíûå áóìàæíûå íîìåðêè. - Òàê ÿ áóäó çíàòü, ÷üÿ  î÷å-

ðåäü.

   - Íî ïðîñòèòå, âåäü â çàëå íèêîãî, êðîìå íàñ!

   - Åñëè âû õîòèòå, ÷òîáû âàñ îáñëóæèëè, òî ó âàñ äîëæåí áûòü  íîìåðîê!

Òàêèå ó íàñ ïðàâèëà! - åùå ðàç ïîâòîðèë ïðîäàâåö, óæå  ðàçäðàæåííûì  òî-

íîì.

   Ìû ïîäîøëè ê àâòîìàòó è îòîðâàëè íîìåðîê - øåñòüäåñÿò ïåðâûé,

   Ïðîäàâåö  âçãëÿíóë  íà  íàñòåííîå  òàáëî  è  ïðîêðè÷àë:   "Ñëåäóþùèé!

Øåñòüäåñÿò ïåðâûé!"

   - Ýòî ìû, - ïðèøëîñü íàì îòîçâàòüñÿ, è òîëüêî òîãäà íàñ îáñëóæèëè.

   ×òî æå ïðîèçîøëî? Ëþäè, ïûòàâøèåñÿ ïðîÿâèòü î íàñ çàáîòó, ñòàðàâøèåñÿ

ñîçäàòü âïå÷àòëåíèå ïðîôåññèîíàëèçìà è êîìïåòåíòíîñòè, çàáûëè î  ÷åëîâå-

÷åñêîì ôàêòîðå. Îíè ïîìíèëè òîëüêî òî, ÷òî âñå äîëæíû  "ðàññ÷èòàòüñÿ  ïî

íîìåðàì". Òàê äåéñòâóþò ðîáîòû, à íå ëþäè. Âî âñÿêîì  ñëó÷àå,  ëþäè  òàê

äåéñòâîâàòü íå äîëæíû, åñëè îíè õîòÿò, ÷òîáû èõ ïîòåíöèàëüíûé ïîêóïàòåëü

ïîäíÿëñÿ íà ñëåäóþùóþ ñòóïåíüêó è ñòàë Ïîñåòèòåëåì,





   Ñêîëüêî âû ñîáèðàåòå ñ ãåêòàðà?



   Ñòýí Ãîëîìá çàíèìàåòñÿ ðàçðàáîòêîé ìàðêåòèíãîâûõ ïðîãðàìì äëÿ õèì÷èñ-

òîê, ðåñòîðàíîâ, çóáíûõ âðà÷åé, ìåäèöèíñêèõ  ñëóæá,  ïèööåðèé  è  ìíîãèõ

äðóãèõ ïðåäïðèÿòèé. Êîãäà îí ïðèíèìàåò íîâûõ êëèåíòîâ, òî âñåãäà  ïðîñèò

èõ ñåðüåçíî ïîäóìàòü è îòâåòèòü íà îäèí êëþ÷åâîé äëÿ áèçíåñà  âîïðîñ,  à

èìåííî "ñêîëüêî âû ñîáèðàåòå ñ ãåêòàðà?"

   "ôåðìåðû âñåãäà ñ÷èòàþò óðîæàéíîñòü íà  ãåêòàð  ïëîùàäè,  -  ïîÿñíÿåò

Ñòýí. Åñëè ñðåäíÿÿ óðîæàéíîñòü ñîñòàâëÿåò, ñêàæåì, 50 öåíòíåðîâ ñ ãåêòà-

ðà, òî óðîæàé â 30 öåíòíåðîâ ñðàçó ãîâîðèò åìó, ÷òî-òî íå òàê".

   Ïîýòîìó ïî÷åìó áû ïðåäïðèíèìàòåëþ íå ñðàâíèòü ðåçóëüòàòû  ñâîåé  äåÿ-

òåëüíîñòè ñ "óðîæàéíîñòüþ ñ ãåêòàðà"? Â áèçíåñå ýòà "óðîæàéíîñòü" âûñ÷è-

òûâàåòñÿ â ñðàâíåíèè ñ îñòàëüíûì ðûíêîì. "Ïëîùàäüþ â ãåêòàðàõ" â  äàííîì

ñëó÷àå ìîæåò áûòü êîëè÷åñòâî ñäåëîê íà  äàííîì  ó÷àñòêå  ðûíêà,  êîòîðûå

çàêëþ÷åíû è âûïîëíåíû îäíèì ïðåäïðèÿòèåì. Âû õîòèòå  çíàòü,  êàê  ó  âàñ

èäóò äåëà? Îáðàòèòå âíèìàíèå íà ñâîþ "óðîæàéíîñòü".

   Íà÷íèòå ñ îïðåäåëåíèÿ ñâîåãî ðûíêà. Âàø ïåðâè÷íûé ðûíîê  -  ýòî  òîò,

ãäå æèâóò âîñåìüäåñÿò ïðîöåíòîâ âàøèõ Ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé. Âûÿñíè-

òå àäðåñà 300 èç âàøèõ íûíåøíèõ êëèåíòîâ. Ïî ýòèì äàííûì âû ìîæåòå  Ïðè-

êèíóòü, ãäå æèâåò ïîäàâëÿþùåå áîëüøèíñòâî âàøèõ ïîêóïàòåëåé. Åñëè ó  âàñ

òèïè÷íîå ìàëîå ïðåäïðèÿòèå, òî ñâûøå 80% âàøèõ êëèåíòîâ æèâóò â  ðàäèóñå

îò òðåõ äî ïÿòè ìèëü îò âàøåé ôèðìû.

   Çàòåì ïîäñ÷èòàéòå, ñêîëüêî íà âàøåì ó÷àñòêå  ðûíêà  ïðîæèâàåò  ñåìåé.

Çàéäèòå íà ïî÷òó - òàì èìåþòñÿ äàííûå î êîëè÷åñòâå ïî÷òàëüîíîâ è î  òîì,

ñêîëüêî äîìîâ îáñëóæèâàåò êàæäûé  èç  íèõ.  Ïðåäïîëîæèì,  ÷òî  íà  âàøåì

ó÷àñòêå íàõîäèòñÿ 5000 äîìîâ. Âû âåäåòå äåëà ñ 1000 êëèåíòàìè. Ýòî  äàåò

"óðîæàéíîñòü" â 20%, òî åñòü âû îáñëóæèâàåòå 20%  âàøåãî  ïîòåíöèàëüíîãî

ðûíêà, Âàøà çàäà÷à: íàéòè ñïîñîá óâåëè÷åíèÿ "óðîæàéíîñòè"!

   Äëÿ åå óâåëè÷åíèÿ ñóùåñòâóåò äâà ñïîñîáà:

   1. Óâåëè÷èòü êîëè÷åñòâî ñåìåé, îáñëóæèâàåìûõ âàøèì ïðåäïðèÿòèåì.

   2. Óáåäèòü òå ñåìüè, êîòîðûå óæå èìåþò ñ âàìè  äåëî,  òðàòèòü  ó  âàñ

áîëüøå äåíåã.

   Êîãäà âû áóäåòå èìåòü ïðåäñòàâëåíèå î  ñâîåé  äîëå  íà  ðûíêå,  ìîæíî

ïðèñòóïàòü ê ñèñòåìàòè÷åñêîìó åå óâåëè÷åíèþ. Äàæå åñëè  íà  âàøåì  ðûíêå

îõâà÷åíû óæå âñå êëèåíòû, ó âàñ ïî-ïðåæíåìó  èìååòñÿ  âîçìîæíîñòü  ðåçêî

óâåëè÷èòü îáúåì ïðîäàæ ïóòåì ïðèìåíåíèÿ  ñîîòâåòñòâóþùèõ  ñòèìóëîâ  òàê,

÷òîáû êàæäûé èç íèõ òðàòèë íà 50% áîëüøå.

   Âàø îáúåì ïðîäàæ áóäåò çàâèñåòü îò öåëîãî ðÿäà ôàêòîðîâ:

   1. Ãåîãðàôè÷åñêîãî ïîëîæåíèÿ âàøåé ÷àñòè ðûíêà,

   2. Ïëîòíîñòè íàñåëåíèÿ.

   3. Óðîâíÿ äîõîäîâ íàñåëåíèÿ â äàííîé ÷àñòè ðûíêà.

   4. Òèïà äåÿòåëüíîñòè, êîòîðîé çàíÿòî íàñåëåíèå.

   5. Ïðèíÿòîãî çäåñü îáðàçà è ñòèëÿ æèçíè.

   6. Ýòíè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê íàñåëåíèÿ.

   7. Ñðåäíåãî âîçðàñòà íàñåëåíèÿ.

   8. Òèïè÷íûõ ïîãîäíûõ óñëîâèé â äàííîé ìåñòíîñòè,

   9. Êîëè÷åñòâà êîíêóðåíòîâ íà äàííîì ðûíêå.

   10. Òèïà êîíêóðåíöèè.

   11. Ïðèðîäû âàøåé äåÿòåëüíîñòè ïî ïîâûøåíèþ ñâîåé êîíêóðåíòîñïîñîáíî-

ñòè.

   Ñî÷åòàíèå ýòèõ ôàêòîðîâ è îïðåäåëÿåò, ïî÷åìó îäíî  ïðåäïðèÿòèå  èìååò

îáîðîò â 5000 äîëëàðîâ â íåäåëþ, à äðóãîìó, ïîõîæåìó, åäâà óäàåòñÿ  äîñ-

òè÷ü äâóõ òûñÿ÷. Ñ êàêèìè áû ôàêòîðàìè âàì íå  ïðèøëîñü  èìåòü  äåëî,  -

âñåãäà ìîæíî ïîâûñèòü ñâîþ "óðîæàéíîñòü".

   Ïîäóìàéòå, êàê ôåðìåðû ïîâûøàþò óðîæàéíîñòü ñ ãåêòàðà? Êòî-òî  óâåëè-

÷èâàåò ïîëèâ, êòî-òî äîáàâëÿåò óäîáðåíèÿ, êòî-òî  íà÷èíàåò  èñïîëüçîâàòü

ïåñòèöèäû äëÿ áîðüáû ñ âðåäèòåëÿìè, êòî-òî âûâîäèò ãèáðèäíûå ñîðòà.  Îíè

ñåþò, êóëüòèâèðóþò, óäîáðÿþò ñâîè ïîëÿ,  ñòàðàþòñÿ  ñäåëàòü  âñå,  ÷òîáû

óðîæàéíîñòü ñ ãåêòàðà ìàêñèìàëüíî îêóïèëà èõ çàòðàòû. ×òî æå ìîæíî  ñäå-

ëàòü âàì â ðàìêàõ ñâîåãî áèçíåñà?

   Æèçíü âûíóæäàåò âàñ ñ÷èòàòüñÿ ñ íåêîòîðûìè íåèçìåííûìè ôàêòîðàìè. Áó-

äåì ðàññìàòðèâàòü èõ êàê äàííîñòü. Âû íå ìîæåòå èçìåíèòü ýêîíîìèêó âàøå-

ãî ó÷àñòêà  ðûíêà,  ïëîòíîñòü  íàñåëåíèÿ,  åãî  ãåîãðàôè÷åñêèå  ãðàíèöû.

Íåëüçÿ ñóùåñòâåííî ïîìåíÿòü ðàñïîëîæåíèå ïðåäïðèÿòèÿ èëè ïîâëèÿòü íà ìå-

òîäû ðàáîòû êîíêóðåíòà â îáëàñòè öåí è ñêèäîê íà òîâàðû èëè óñëóãè.

   Îäíàêî ìíîãîå ìîæíî ñäåëàòü äëÿ áîëåå óñïåøíîãî  âåäåíèÿ  ñâîèõ  äåë,

ïðè÷åì ýòî ìîæåòå ñäåëàòü òîëüêî âû, ïóòåì ñîáñòâåííûõ  äåéñòâèé.  Ìîæíî

íè÷åãî íå äåëàòü, è òîãäà ïîæíåòå ïëîäû íè÷åãîíåäåëàíèÿ - íè÷òî íå áóäåò

ìåíÿòüñÿ, êðîìå ðàçâå ÷òî âíåøíèõ ôàêòîðîâ, âëèÿþùèõ íà âàø áèçíåñ.

   Âîçüìåì äëÿ ïðèìåðà èíäóñòðèþ õèì÷èñòîê-àâòîìàòîâ. Ãîäîâîé èõ  îáîðîò

ìîæåò áûòü ñàìûì ðàçíûì - îò 50 000 äî 1 000 000 äîëëàðîâ (â ýòèõ ïðåäå-

ëàõ ðàáîòàåò áîëüøèíñòâî õèì÷èñòîê).

   Íî êàêèì áû íè áûë ýòîò îáîðîò, åãî ìîæíî óâåëè÷èòü íà 20, 50 è  äàæå

áîëåå ïðîöåíòîâ. È äåëàåòñÿ ýòî ïóòåì àíàëèçà ìåñòíîãî ðûíêà óñëóã è ñî-

îòâåòñòâóþùèõ äåéñòâèé.

   Íàïðèìåð, ê ñåâåðó îò âàñ ïðîõîäèò øîññå. Ïî îäíó ñòîðîíó îò íåãî íè-

êàêèõ êëèåíòîâ ó âàñ íåò. Íà þãå ðàñïîëîæåíà æåëåçíàÿ äîðîãà, èç-çà  íåå

ñ þãà êëèåíòîâ ìàëî. Íà çàïàäå - ïëîùàäêà äëÿ ãîëüôà, òàì òîæå  êëèåíòîâ

íå ãóñòî. Íà âîñòîêå, ïîõîæå, ãðàíèöà âàøåãî ðûíêà  ïðîõîäèò  ïî  Ôåýâüþ

àâåíþ. Åñëè âàøå ïðåäïðèÿòèå ðàñïîëîæåíî â öåíòðå äàííîãî ó÷àñòêà íà Îã-

äåí Àâåíþ, âû âûíóæäåíû ñ÷èòàòüñÿ ñ óêàçàííûìè  ãðàíèöàìè.  Åäèíñòâåííûé

ñïîñîá ïðèâëå÷ü ïîêóïàòåëåé - ýòî ðàññûëêà èì ðåêëàìíûõ ëèñòêîâ, à òàêæå

òåëåôîííûå çâîíêè. Ïðè ýòîì îñîáîå âíèìàíèå óäåëèòå âíåøíåìó âèäó âàøåãî

ìàãàçèíà: âèòðèíàì, âûâåñêàì, âíóòðåííèì ïîìåùåíèÿì, ìîëâà î êîòîðûõ áó-

äåò ïåðåäàâàòüñÿ îò ïîñåòèòåëÿ ê ïîñåòèòåëþ. Êàê ïîêàçàë íåäàâíèé îïðîñ,

÷åòâåðî èç äåñÿòè ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé ïðèíèìàþò ðåøåíèå âñòóïèòü ñ

âàìè â äåëîâûå îòíîøåíèÿ èìåííî ïî âíåøíåìó âèäó âàøåãî ïðåäïðèÿòèÿ.

   Êàê òîëüêî âû ïîëó÷èòå ïðåäñòàâëåíèå î ñâîåì ó÷àñòêå  ðûíêà,  ïîäîáíî

òîìó, êîòîðîå èìååò ôåðìåð îòíîñèòåëüíî óðîæàéíîñòè íà ñâîåì ïîëå, ìîæå-

òå íà÷àòü äóìàòü î òîì, êàê îáðàáîòàòü ýòî  "ñâîå  ïîëå"  äëÿ  ïîâûøåíèÿ

óðîæàéíîñòè è, ñîîòâåòñòâåííî, ïðèáûëåé.





   Èíòåðâüþ ñ Ñèäîì Ôðèäìàíîì



   Åñëè ÷òî-òî íå õî÷åò ìåíÿòüñÿ, èçìåíèòå ýòî "÷òî-òî"!

   Â æóðíàëå "Forbs" íå òàê äàâíî áûëà îïóáëèêîâàíà ñåðèÿ ñòàòåé î âåäó-

ùèõ áèçíåñìåíàõ, âêëþ÷àÿ Àðíîëüäà Øâàðöåíåããåðà, Ìàéêëà Äæîðäàíà, Ðàëüôà

Ëîðåíà è Ñèäà Ôðèäìàíà.

   Ñèä - îäèí èç âåäóùèõ â ìèðå ñòðàõîâûõ àãåíòîâ. Êîãäà  ìû  õîòèì  ïî-

íÿòü, êàê íàéòè Ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé, ìû çîâåì Ñèäà.  Îí  ðóêîâîäèò

òðèäöàòüþ ñòðàõîâûìè àãåíòàìè, íî âñå ðàâíî ëè÷íî ðàñïðîñòðàíÿåò ñòðàõî-

âûå ïîëèñû. Â åãî ëåêöèÿõ è ñåìèíàðàõ íàèáîëåå ÷àñòî ïîâòîðÿþùàÿñÿ ôðàçà

- ýòî "åñëè ÷òî-òî íå õî÷åò ìåíÿòüñÿ, èçìåíèòå ýòî "÷òî-òî"!"

   ×òî æå Ñèä õî÷åò ýòèì ñêàçàòü?

   Íè÷òî èíîå, êàê ñëåäóþùåå: "Íåäîñòàòî÷íî ïðîñòî äåëàòü òî, ÷òî äåëàåò

êàæäûé. È, ÷òî åùå áîëåå âàæíî, íåäîñòàòî÷íî ïðîñòî  ïîâòîðÿòü  òî,  ÷òî

ñðàáàòûâàëî ïðåæäå". Ïèòåð Äðåéêåð ïèøåò, ÷òî "êàæäîå ïðåäïðèÿòèå äîëæíî

áûòü ãîòîâî ê èçìåíåíèÿì... âî âñåì!"

   Òî, ÷òî êàêàÿ-òî èäåÿ, ïîíÿòèå, òåîðèÿ äîëãèå ãîäû â áèçíåñå ñðàáàòû-

âàëà, íå îçíà÷àåò, ÷òî îíà áóäåò ãîäíà è äàëüøå. Ýòî ñâîåãî  ðîäà  ÷àñòü

ôèëîñîôèè, âûðàæåííîé â ñëîâàõ "åäèíñòâåííàÿ ïîñòîÿííàÿ ñóùíîñòü  -  ýòî

èçìåíåíèå!"

   Ñòðåìëåíèå Ñèäà Ôðèäìàíà ê ïåðåìåíàì ðàñïðîñòðàíÿåòñÿ è íà åãî  âèäå-

íèå áóäóùåãî. Ìû áåñåäîâàëè ñ íèì, ïûòàÿñü ðàçîáðàòüñÿ, êàê îí ñòàë  îä-

íèì èç âåäóùèõ ñòðàõîâûõ àãåíòîâ.

   Âîïðîñ: Êàêèì îáðàçîì âû îïðåäåëÿåòå òîò  êîíòèíãåíò  ëþäåé,  êîòîðûì

ìîãóò ïîíàäîáèòüñÿ âàøè óñëóãè?

   Îòâåò: ß ïðîâîæó öåëåâîé ìàðêåòèíã. Íàõîæó ëþäåé, ÷åì-òî ïîõîæèõ äðóã

íà äðóãà. ß íå ìîãó ñêàçàòü, ÷òî ìîé ðûíîê - ýòî âñå îêðóæàþùèå. Æèâó  ÿ

â îêðåñòíîñòÿõ Ôèëàäåëüôèè, íî ýòî íå ìîé ðûíîê. Òàê æå êàê èì íå  ÿâëÿ-

åòñÿ íè Íüþ-Éîðê, íè Àòëàíòèê-Ñèòè.

   Ìîé ðûíîê - ýòî ëþäè, ó êîòîðûõ åñòü ìåæäó ñîáîé ÷òî-òî îáùåå. Ïîýòî-

ìó, åñëè ÿ õî÷ó ïðèâëå÷ü çàâåäóþùèõ ïîõîðîííûìè áþðî, ÿ  èäó  òóäà,  ãäå

îíè áûâàþò. ß õîæó íà èõ ñîáðàíèÿ, âûñòóïàþ òàì. Ïèøó ñòàòüè â èõ ñïåöè-

àëüíûé æóðíàë. Êîãäà ìíå óäàåòñÿ ïîíÿòü èõ æèçíü è ðàáîòó, à èì -  ìåíÿ,

òî ìåæäó íàìè óñòàíàâëèâàþòñÿ îïðåäåëåííûå îòíîøåíèÿ.

   Êàê òîëüêî ìíå óäàåòñÿ çàïîëó÷èòü â êëèåíòû îäíîãî çàâåäóþùåãî  ïîõî-

ðîííûì áþðî, òî ÿ óæå ìîãó îòïðàâèòüñÿ ê ñëåäóþùåìó. ß èäó ê ñâîåìó ïîêà

÷òî åäèíñòâåííîìó êëèåíòó ñî ñïèñêîì çàâåäóþùèõ ïîõîðîííûìè  àãåíòñòâàìè

è ãîâîðþ: "Äæî, íå çíàåøü ëè òû êîãî-ëèáî åùå èç ýòîãî ñïèñêà, ñ  êåì  ÿ

ìîã áû ïîãîâîðèòü è ïðåäëîæèòü ñâîè óñëóãè?" ß îòïðàâëÿþñü ê òåì  ëþäÿì,

êîòîðûå äîâåðÿþò äðóã äðóãó, è èñïîëüçóþ èõ ñâÿçè ìåæäó ñîáîé.

   ß î÷åíü òùàòåëüíî ïîäõîæó ê òîìó, ñ êåì èìåííî ÿ ðàáîòàþ è êîìó ïðåä-

ëàãàþ ñâîè óñëóãè.

   Ìîé ðûíîê - ýòî íå âñå ëþäè. Ìîæíî,  êîíå÷íî,  äåéñòâîâàòü  íàóãàä  è

äîñòè÷ü îïðåäåëåííîãî óñïåõà, íî â ýòîì ñëó÷àå âàñ ìîæíî ñðàâíèòü ñ  òåì

åäèíñòâåííûì ñïåðìàòîçîèäîì èç ìèëëèàðäà åìó ïîäîáíûõ, êîòîðûé  îïëîäîò-

âîðÿåò ÿéöåêëåòêó, à ýòî ïðîèñõîäèò ÷èñòî âåðîÿòíîñòíî. ß òàêèì áûòü  íå

õî÷ó. Ýòî áåññìûñëåííî. Ìíå áîëüøå ïî äóøå çàðàíåå çíàòü,  êàêîé  èìåííî

ñïåðìàòîçîèä ñðàáîòàåò, è èñïîëüçîâàòü òîëüêî åãî.

   Âîïðîñ: ×òî âû ìîæåòå ñêàçàòü î òåõ, êòî óæå  âîñïîëüçîâàëñÿ  îäíàæäû

âàøèìè óñëóãàìè? Äåëàåòå ëè âû ÷òî-òî îñîáåííîå, ÷òîáû ïîáóäèòü èõ ñíîâà

îáðàòèòüñÿ ê âàì?

   Îòâåò: Êîíå÷íî, Ìû âçàèìíî ïðîäàåì äðóã äðóãó  óñëóãè.  ß  íå  ïðîñòî

ïîñòîðîííèé, âû ñòàíîâèòåñü äëÿ ìåíÿ âàæíîé ïåðñîíîé. Òåïåðü  ÿ  ñòàðþñü

âàñ óäåðæàòü - ýòî çàäà÷à íîìåð îäèí. Êàê èìåííî ÿ ïûòàþñü âàñ óäåðæàòü?

Ïîñûëàþ ïîçäðàâëåíèÿ ñ äíåì ðîæäåíèÿ, ïèñüìà, èñïîëüçóÿ ôðàçû  òèïà:  "ß

òóò âèäåë îäíó ñòàòüþ è, ïî-ìîåìó, îíà ìîæåò ïðåäñòàâèòü äëÿ  âàñ  èíòå-

ðåñ". Òåì, ÷òî ñîîáùàþ î ëþáûõ ñîáûòèÿõ, êîòîðûå ìîãóò áûòü âàì èíòåðåñ-

íû,

   Ðàç âû êóïèëè À, è, ïî ìîåìó ìíåíèþ, Á, Â, Ã èëè  Ä  òîæå  ìîãóò  âàì

ïðèãîäèòüñÿ, òî ÿ ïûòàþñü ïîâèäàòü âàñ è ñîîáùèòü îá ýòîì. Íàïðèìåð, åñ-

ëè âû êóïèëè ó ìåíÿ ãðóïïîâóþ ñòðàõîâêó, òî ÿ ìîãó ïîãîâîðèòü ñ  âàìè  î

äîïîëíèòåëüíîì ïåíñèîííîì âêëàäå, ñòðàõîâàíèè ðåíòû, åæåìåñÿ÷íûõ âçíîñàõ

â ïåíñèîííûé ôîíä - âû áóäåòå çíàòü, ÷òî ýòèì ÿ  òîæå  çàíèìàþñü.  ß  íå

æäó, ÷òî âû áóäåòå ïîêóïàòü ìîè óñëóãè âñÿêèé ðàç, êîãäà ÿ  ïîçâîíþ,  íî

òåì ñàìûì ÿ ïîäâîæó ê òîìó, ÷òî êîãäà  âû  ðåøèòå  ÷òî-ëèáî  êóïèòü,  òî

âïîëíå ìîæåòå îáðàòèòüñÿ êî ìíå.

   Âîïðîñ: Èñêëþ÷àåòå ëè âû èç  ðàññìîòðåíèÿ  ÷àñòü  ñåãìåíòîâ  ïîòåíöè-

àëüíîãî ðûíêà äëÿ íàõîæäåíèÿ òåõ, êòî äåéñòâèòåëüíî  íóæäàåòñÿ  â  âàøèõ

óñëóãàõ?

   Îòâåò: Âñå íà÷èíàåòñÿ ñ ïëàíèðîâàíèÿ, íå òàê ëè? Ðàçâå ÿ ìîãóò íàæàòü

íà êóðîê, íå çíàÿ, âî ÷òî ÿ öåëþñü? Âñå ïðîèñõîäèò îòíþäü íå ïî  ïðèíöè-

ïó: "Âíèìàíèå! Îãîíü! Ïîïàäàíèå!" Åñëè ÿ çíàþ,  ÷åãî  õî÷ó  äîñòè÷ü,  òî

äîëæåí ïðåäóñìîòðåòü, ìîæåò ëè êëèåíò ïîçâîëèòü ñåáå ìîè óñëóãè,  äîñòà-

òî÷åí ëè ó íåãî äîõîä, ïðèáûëåí ëè åãî áèçíåñ? Åñëè ïðèáûëåí,  òî  îòíî-

ñèòñÿ ëè êëèåíò ê òîìó òèïó ëþäåé, êòî çàáîòèòñÿ î áóäóùåì? Êóïÿò ëè îíè

ìîè óñëóãè, êîãäà ÿ ê íèì ïðèäó? Íè çà ÷òî íà ñâåòå ÿ íå áóäó èìåòü äåëà

ñ èíæåíåðàìè - ÿ ïðîñòî íå óìåþ ñ íèìè ðàáîòàòü.

   Ëè÷íîñòíûå  õàðàêòåðèñòèêè,  áèîãðàôè÷åñêèå  îñîáåííîñòè,  ìåñòî  æè-

òåëüñòâà, îêðóæàþùàÿ ñðåäà - âñå èìååò îòíîøåíèå ê ïðîöåññó  îïðåäåëåíèÿ

òîãî ó÷àñòêà ðûíêà, ñ êîòîðûì ÿ õîòåë áû ðàáîòàòü.

   Âîïðîñ: Ìíîãèå îòíþäü íå ñòðåìÿòñÿ ðàñêðûâàòü äåòàëè ñâîåãî  ôèíàíñî-

âîãî ïîëîæåíèÿ. Êàêèì îáðàçîì âàì óäàåòñÿ ïðåîäîëåòü ýòîò áàðüåð,  ÷òîáû

îöåíèòü, ìîæåò ëè ïîòåíöèàëüíûé êëèåíò âîñïîëüçîâàòüñÿ âàøèìè óñëóãàìè?

   Îòâåò: ß íå äóìàþ, ÷òî ïðè÷èíà èõ íåæåëàíèÿ äåëèòüñÿ ñî ìíîé èíôîðìà-

öèåé ïîäîáíîãî ðîäà ëåæèò â íàëè÷èè èëè îòñóòñòâèè êàêîãî-òî ñòðåìëåíèÿ,

Ïðîñòî òàêàÿ óæ ýòî ïóáëèêà. ß çíàþ, ÷òî ñîáñòâåííèêè ïðåäïðèÿòèé ïî õè-

ìè÷åñêîé ÷èñòêå âî âñåé  Àìåðèêå,  êàê  è  âî  âñåì  ìèðå,  çàðàáàòûâàþò

áîëüøèå äåíüãè. Âëàäåëüöû íåñêîëüêèõ õèì÷èñòîê äåëàþò åùå áîëüøå  äåíåã.

Åñëè áû ìíå çàõîòåëîñü çàïîëó÷èòü ýòèõ Ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé â  êëè-

åíòû, òî ÿ áû íàöåëèëñÿ íà èíäóñòðèþ õèì÷èñòîê â öåëîì. ß íàøåë áû,  ãäå

îíè ñîáèðàþòñÿ íà ñâîè ñîáðàíèÿ, íàøåë áû âîçìîæíîñòü ïðèñóòñòâîâàòü òàì

â êà÷åñòâå ïðèãëàøåííîãî, â îáùåì, òàê èëè èíà÷å âíåäðèëñÿ áû â èõ  ñðå-

äó. ß áû ðàññêàçàë èì, ÷òî õîòåë áû ó÷àñòâîâàòü â èõ áèçíåñå, âûÿâèë áû,

÷òî èì íðàâèòñÿ, à ÷òî - íåò. ß íà÷àë áû ïèñàòü ñòàòüè â  èõ  ïðîôåññèî-

íàëüíûé æóðíàë, áåñïëàòíî âûñòóïàë áû íà èõ ìåðîïðèÿòèÿõ. ß ñòðåìèëñÿ áû

ñòàòü äëÿ íèõ íóæíûì, òîãäà îíè ñìîãëè áû ñòàòü íóæíûìè äëÿ ìåíÿ.

   Ó ìåíÿ âñåãäà èìååòñÿ ïëàí îïåðàöèè. Íå çíàþ,  êàê  ìîæíî  âûèãðûâàòü

ñðàæåíèÿ, íå èìåÿ òàêîãî ïëàíà. Õîòÿ ýòî è íå âîéíà, íî äî òîãî, êàê ïå-

ðåéòè ê ñîñòàâëåíèþ êîíêðåòíîãî ïëàíà äåéñòâèé, íåîáõîäèìî  ñòðàòåãè÷åñ-

êîå ïëàíèðîâàíèå.

   Âîïðîñ: Êàê âû âåäåòå ñåáÿ ñ íåäîâîëüíûìè êëèåíòàìè, ó êîãî èç-çà âàñ

âîçíèêëè ïðîáëåìû?

   Îòâåò: Ó êîãî áû íè âîçíèêëè ïðîáëåìû, ÿ äàþ ñâîé äîìàøíèé íîìåð  òå-

ëåôîíà. Ýòî âõîäèò â îáÿçàííîñòè ïðåçèäåíòà ôèðìû. Îí  -  ãëàâíîå  ëèöî,

êîãäà âîçíèêàþò æàëîáû è ïðåòåíçèè. Äâå âåùè  äîëæíû  îáÿçàòåëüíî  äîâî-

äèòüñÿ äî ïðåçèäåíòà: îäíà - ýòî êîãäà  êòî-òî  èç  ïåðñîíàëà  ïîñòóïàåò

ñîìíèòåëüíûì îáðàçîì, è îá ýòîì äîëæåí çíàòü ðóêîâîäèòåëü,  à  âòîðàÿ  -

ýòî êîãäà ó êëèåíòà âîçíèêëà ñåðüåçíàÿ ïðîáëåìà, è åäèíñòâåííûì  ÷åëîâå-

êîì, êîòîðûé ìîæåò ÷òî-òî ñäåëàòü, ÿâëÿåòñÿ ïðåçèäåíò ôèðìû.

   Âîïðîñ: Ïðîâîäÿò ëè âàøè ñîòðóäíèêè òàêîé æå ìàðêåòèíã, ÷òî è âû?

   Îòâåò: Íå âñå. Ìíå õîòåëîñü áû, ÷òîáû îíè åãî ïðîâîäèëè, òàê êàê  ýòî

ìîãëî áû ñóùåñòâåííî îáëåã÷èòü èì æèçíü è  ïîìî÷ü  ïîáîëüøå  çàðàáîòàòü.

Ìíå êàæåòñÿ, ÷òî ãîðàçäî áîëüøå ìîæíî çàðàáîòàòü íà óñëóãàõ, ÷åì  íåïîñ-

ðåäñòâåííî íà ïðîäàæàõ. Íà ñòàíöèÿõ òåõíè÷åñêîãî îáñëóæèâàíèÿ  ïðîäàåòñÿ

áîëüøå ìàøèí, ÷åì â àâòîñàëîíàõ.

   Âîïðîñ: Êàêèå îñîáûå óñèëèÿ âû ïðåäïðèíèìàåòå äëÿ çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè?

   Îòâåò: Îäèí êëèåíò ìíå ñîîáùèë, ÷òî íå ñìîæåò  ñî  ìíîé  âñòðåòèòüñÿ,

òàê êàê óëåòàåò â ×èêàãî. ß ñïðîñèë åãî:

   - À â êàêîå âðåìÿ âû óëåòàåòå çàâòðà óòðîì?

   - Ñàìîëåòîì â 7 óòðà, ðåéñ 1260 Ôèëàäåëüôèÿ-×èêàãî.

   Çàòåì ÿ ñïðîñèë, íåëüçÿ ëè ìíå ëåòåòü âìåñòå ñ íèì, íà ÷òî ïîñëåäîâàë

îòâåò, ÷òî äà, êîíå÷íî. ß ïîçâîíèë â àâèàêîìïàíèþ, çàêàçàë áèëåò è  îêà-

çàëñÿ â êðåñëå ðÿäîì ñ íóæíûì ìíå ÷åëîâåêîì. Òàêèì îáðàçîì  ìû  ïîëó÷èëè

äâà ÷àñà íà äåëîâûå ïåðåãîâîðû. Èç ñàìîëåòà ÿ âûøåë ñ çàêëþ÷åííûì  äîãî-

âîðîì è áëàãîäàðíîñòüþ êëèåíòà çà ãîòîâíîñòü ïîéòè íàâñòðå÷ó åãî îáñòîÿ-

òåëüñòâàì. Ñëåäóþùèì ðåéñîì ÿ óëåòåë äîìîé.

   Òàê ÿ ïîñòóïàë íåîäíîêðàòíî. Ìíå ïðèõîäèëîñü ëåòàòü äàæå â Ëîñ-Àíäæå-

ëåñ. Òàêèì îáðàçîì ÿ çàïîëó÷àë êëèåíòà ëè÷íî äëÿ ñåáÿ - íà äâà  ÷àñà  äî

×èêàãî è íà øåñòü ÷àñîâ äî Ëîñ-Àíäæåëåñà. Âåäü ýòî - ìîé êëèåíò. Îí ïðè-

íàäëåæèò ìíå. Åìó íåêóäà ñêðûòüñÿ, îí íå ìîæåò îò  ìåíÿ  èçáàâèòüñÿ,  íå

ìîæåò èñïàðèòüñÿ. Åìó íè÷åãî íå îñòàåòñÿ, êàê ñèäåòü â êðåñëå ðÿäîì.

   Çàêàí÷èâàÿ ðàçãîâîð ñ Ñèäîì Ôðèäìàíîì,  ìû  ïðèâîäèì  ïÿòíàäöàòü  åãî

ñåêðåòîâ, êàê çàâîåâàòü äîâåðèå êëèåíòà.

   1. Ìåíüøå îáåùàéòå, áîëüøå äåëàéòå. Â ïðîòèâíîì ñëó÷àå ìîæåò ïðîèçîé-

òè ñëåäóþùåå,

   Ñðåäíèé êëèåíò ïîêóïàåò â òå÷åíèå ñâîåé æèçíè ïÿòü ñòðàõîâûõ ïîëèñîâ,

ó ÷åòûðåõ ðàçëè÷íûõ ñòðàõîâûõ àãåíòîâ. Ýòî ïðîèñõîäèò ïîòîìó, ÷òî:

   - 3 ïðîöåíòà ïåðååçæàþò íà äðóãîå ìåñòî æèòåëüñòâà;

   - ó 5-òè ïðîöåíòîâ èçìåíÿåòñÿ ñåìåéíîå ïîëîæåíèå:

   - 9 ïðîöåíòîâ îòêàçûâàþòñÿ îò âàøèõ óñëóã èç-çà òîãî, ÷òî êòî-òî ïðå-

äëîæèë áîëåå âûãîäíóþ öåíó:

   - 14 ïðîöåíòîâ ðàçî÷àðîâàëèñü â êóïëåííîì èìè òîâàðå èëè óñëóãàõ:

   - 68  ïðîöåíòîâ îòêàçûâàþòñÿ îò âàøèõ óñëóã èç-çà íåâíèìàíèÿ è ðàâíî-

äóøèÿ ê íóæäàì êëèåíòà,

   2. Âñåãäà äàâàéòå 100-ïðîöåíòíóþ ãàðàíòèþ. Åñëè áû ìû âûíóæäåíû  áûëè

æèòü ñ ãàðàíòèåé â 99,9%, òî êàæäûé ìåñÿö öåëûé  ÷àñ  ïèëè  íåáåçîïàñíóþ

âîäó, êàæäûé äåíü â àýðîïîðòó ×èêàãî ïðîèñõîäèëè áû äâå ðèñêîâàííûå  ïî-

ñàäêè ñàìîëåòîâ, êàæäûé ÷àñ òåðÿëîñü áû 16 000 ïèñåì,  à  êàæäóþ  íåäåëþ

ïðîâîäèëèñü áû 5 0 0 íåïðàâèëüíûõ õèðóðãè÷åñêèõ îïåðàöèé.

   3. Âñåãäà è âî âñåì áóäüòå ïðîôåññèîíàëîì. Ïðîôåññèîíàëèçì  âèäåí  ïî

ïîñòóïêàì è çíàíèþ òîãî,

   êàê äîñòè÷ü ïîñòàâëåííîé öåëè. Ïðîôåññèîíàë âñåãäà ñòàðàåòñÿ  äîñòè÷ü

ëó÷øåãî ðå-

   çóëüòàòà, Ïðîôåññèîíàë âñåãäà ñîáîþ íåäîâîëåí.

   4. Âñåãäà èìåéòå ïðè ñåáå çàïèñíóþ êíèæêó. Åñëè âû óñëûøàëè èëè ïðî÷-

ëè ÷òî-ëèáî è âàì ïîíðàâèëîñü, òî çàïèøèòå ýòó èäåþ èëè ôðàçó.

   5. Ðàññìàòðèâàéòå ñâîþ æèçíü êàê óâëåêàòåëüíîå  ïóòåøåñòâèå.  Ñëåäèòå

çà ñâîèì äåëîâûì ðîñòîì. Ñòàíüòå òàêèì, êàêèì âû õîòèòå áûòü. Âî-ïåðâûõ,

îïðåäåëèòå êîíå÷íûé ïóíêò. Êàêîâà âàøà öåëü? Âî-âòîðûõ, îñîçíàåòå ëè  âû

ñâîè ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû? Â-òðåòüèõ, ñïëàíèðóéòå ñâîå ïóòåøåñòâèå.

   6. Èìåéòå ñìåëîñòü ìå÷òàòü î áîëüøèõ  äåëàõ.  Ñìîòðèòå  öâåòíûå  ñíû.

Ïðåäñòàâüòå ñåáå òî, ÷åãî âû äîáèâàåòåñü, Ðàññìîòðèòå ýòî âî  âñåõ  ïîä-

ðîáíîñòÿõ. Íàðèñóéòå, È ñàìûå îáû÷íûå ëþäè ñïîñîáíû íà  ýêñòðàîðäèíàðíûå

ïîñòóïêè.

   7. Ïðåæäå âñåãî áóäüòå ñàìèì ñîáîé. Âû íå  äîëæíû  ñòðåìèòüñÿ  "ñòàòü

ìíîé". Â ýòîì ñëó÷àå âû áóäåòå âòîðîñîðòíîé êîïèåé ìåíÿ. Âû æå -  îðèãè-

íàë. Çàèìñòâóéòå íåêîòîðûå ÷åðòû ó òåõ, êåì  âû  âîñõèùàåòåñü.  Ìûñëåííî

ïðîèãðûâàéòå ñîáûòèÿ, êàê ìàãíèòîôîííóþ ëåíòó. Òî, ÷òî âàì íå  ïîäõîäèò,

ïîïðîñòó ñòèðàéòå ñ ýòîé ëåíòû. 8. Êîíòðîëèðóéòå ñâîå âðåìÿ - òåì  ñàìûì

âû ñìîæåòå óïðàâëÿòü ñâîåé æèçíüþ. Äåëàåòñÿ ýòî ñëåäóþùèì îáðàçîì:

   Íà÷åðòèòå íà ëèñòêå áóìàãè òðè êîëîíêè, Â øàïêå ïåðâîé êîëîíêè  íàïè-

øèòå - "ÑÐÎ×ÍÎ", â øàïêå âòîðîé - "ÂÀÆÍÎ", à òðåòüåé - "ÏÐÎ×ÅÅ".  Âñåãäà

íîñèòå ýòîò ëèñòîê ñ ñîáîé.

   9. Ïîìíèòå ÷åòûðå ïðàâèëà êîíòðîëÿ ñâîåãî  âðåìåíè  (ïðèíöèï  ÂÎÏÓ*).

Ñëîæèòå âñå äîêóìåíòû ñî ñâîåãî ïèñüìåííîãî ñòîëà â îäíó ñòîïêó.  Òåïåðü

âîçüìèòå âåðõíèé - âû íå îòëîæèòå åãî â ñòîðîíó äî òåõ ïîð, ïîêà íå

   Âûïîëíèòå åãî, èëè

   Îòëîæèòå åãî íà áóäóùåå (íî ïîñòàâèòå äàòó, êîãäà âû åãî  âûïîëíèòå),

èëè

   Ïåðåäàäèòå åãî íà âûïîëíåíèå êîìó-ëèáî äðóãîìó, èëè

   Óíè÷òîæèòå åãî.

   10. Âûÿñíèòå, ÷òî äåëàþò âñå îñòàëüíûå, è íå äåëàéòå ýòîãî. Ïðåêðàòè-

òå ñîðåâíîâàòüñÿ. Íà÷íèòå òâîðèòü.

   11. Òàê ñôîðìèðóéòå ñâîé îáðàç, èìèäæ, ÷òîáû îí àññîöèèðîâàëñÿ ó  îê-

ðóæàþùèõ ñî âñåì ñàìûì ëó÷øèì. Òàê ðàáîòàéòå íàä ñîáîé, ÷òîáû ëþäè íà÷à-

ëè áðàòü ñ âàñ ïðèìåð. Ðàáîòàéòå íàä óñòðàíåíèåì  îòðèöàòåëüíûõ  ÷åðò  â

ñâîåì õàðàêòåðå è ïîâåäåíèè.

   12. Óìåéòå ðàñïîçíàâàòü ïîâåäåíèå íåóäà÷íèêîâ. Íèæå ïðèâîäÿòñÿ  íåêî-

òîðûå èçâåñòíûå ïîâåäåí÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè íåóäà÷íèêîâ:

   - îíè ñëèøêîì çàíÿòû ñîáîé, ó íèõ íåò âðåìåíè íà êîãî-ëèáî åùå;

   - îíè íå ìîãóò íåñòè êàêóþ-ëèáî îòâåòñòâåííîñòü;

   - îíè îòëè÷àþòñÿ íåãèáêèì ïîâåäåíèåì:

   - îíè íå âîñïðèíèìàþò êàðòèíó â öåëîì, íå ðåøàþòñÿ âòîðãíóòüñÿ â íåè-

çâåäàííóþ îáëàñòü;

   - îíè  îòêàçûâàþòñÿ ïîä÷èíÿòüñÿ, ñêîðåå ïðîèãðàþò,  ÷åì âûïîëíÿò èíñ-

òðóêöèè è ïîáåäÿò;

   - îíè ëåíèâû, íå ïîòðàòÿò íè êàïëè ñâîåãî òàëàíòà è âðåìåíè áåç òîãî,

÷òîáû íå ïîòðåáîâàòü ïðèáàâêè;

   - îíè  òîëüêî êðèòèêóþò è ñòûäÿò äðóãèõ, ïîñòîÿííî èùóò ñåáå îïðàâäà-

íèå è ãîâîðÿò, ÷òî äàííûå ïðîáëåìû íåðàçðåøèìû.

   13. Â ïðîòèâîâåñ ýòîìó âîò õàðàêòåðèñòèêè  ïîáåäèòåëåé:  ó  íèõ  åñòü

÷óâñòâî þìîðà; îíè íå ñäàþòñÿ, ïîêà íå âûïîëíÿò ñâîþ ðàáîòó: äëÿ  äîñòè-

æåíèÿ óñïåõà îíè äåëàþò âñå, ÷òî òðåáóåòñÿ; èõ æèçíü õîðîøî  ñáàëàíñèðî-

âàíà. Â æèçíè, êðîìå ðàáîòû, åñòü ìíîãî ÷åãî äðóãîãî;

   - îíè îðèåíòèðîâàíû íà äîñòèæåíèå öåëè;

   - îíè  ïðåêðàñíî  ïîíèìàþò, êàê âû ñåáÿ ÷óâñòâóåòå,  èñêðåííå óäåëÿþò

âàì âñå ñâîå âíèìàíèå;

   - ó  íèõ ïðàâèëüíîå ïðåäñòàâëåíèå î ñàìèõ ñåáå, õîðîøåå ïñèõîëîãè÷åñ-

êîå ñîñòîÿíèå.

   14. Íå îòíîñèòåñü ñëèøêîì ñåðüåçíî ê ñåáå, íî ê ñâîèì  äåëàì  îòíîñè-

òåñü ñî âñåé ñåðüåçíîñòüþ.

   15. ×òî áû íè ïðîèçîøëî, ýòî ìíå ïî ñèëàì. Âñåãî âîñåìü ñëîâ, êîòîðûå

îáåñïå÷àò âàì îðèåíòèð íà âñþ æèçíü.





   Ñðåäñòâà ìàññîâîé èíôîðìàöèè: ãàçåòû



   Ïðèâëå÷åíèå Ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé ïîñðåäñòâîì ãàçåòíûõ  ðåêëàìíûõ

îáúÿâëåíèé



   Íà ïðîòÿæåíèè âñåé êíèãè ìû áóäåì äàâàòü âàì ñîâåòû, êàê èñïîëüçîâàòü

ðàçëè÷íûå ñðåäñòâà ìàññîâîé èíôîðìàöèè äëÿ ïîñòåïåííîãî ïðåâðàùåíèÿ  Ïî-

òåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé â Ïðèâåðæåíöåâ âàøåãî áèçíåñà. Íà÷íåì  ñ  ãàçåò,

ïîñêîëüêó îíè ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé  äîâîëüíî  ïðîñòîé  ñïîñîá  ïðèâëå÷åíèÿ

âíèìàíèÿ Ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé.

   ÔÀÊÒ: Åæåäíåâíî â ÑØÀ ãàçåòû ïîïàäàþò â ðóêè áîëåå ÷åì 1 13 ìèëëèîíîâ

âçðîñëûõ. Â ñðåäíåì øåñòü èç êàæäûõ äåñÿòè ÷åëîâåê óòâåðæäàþò, ÷òî  ïðî-

÷èòûâàþò èõ îò êîðêè äî êîðêè. Äåâÿòü èç äåñÿòè ÷èòàþò  òîëüêî  íàèáîëåå

âàæíûå íîâîñòè. Åñëè âàø áèçíåñ èùåò êëèåíòîâ â çàâèñèìîñòè îò èõ  ïîëà,

òî ïîìíèòå - äåâÿòü èç äåñÿòè ìóæ÷èí ÷èòàþò ñòðàíèöû, ïîñâÿùåííûå  ñïîð-

òó, à âîñåìü èç äåñÿòè æåíùèí - ñòðàíèöû, ïîñâÿùåííûå  äîñóãó,  ñâåòñêîé

õðîíèêå è ñôåðå ðàçâëå÷åíèé.

   Áîëüøèíñòâî ÷èòàòåëåé ãàçåò ÿâëÿþòñÿ èõ ïîäïèñ÷èêàìè (ñåìåðî èç äåñÿ-

òè), ÷òî îçíà÷àåò ãàðàíòèðîâàííóþ äîñòàâêó ãàçåò íà äîì ê âàøèì Ïîòåíöè-

àëüíûì ïîêóïàòåëÿì, â îòëè÷èå îò ðàäèî èëè òåëåâèäåíèÿ, êîòîðûå äîñòèãà-

þò èõ óøåé è ãëàç òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè çðèòåëü èëè ñëóøàòåëü  âêëþ-

÷àåò òåëåâèçîð èëè ðàäèîïðèåìíèê.

   Ãàçåòû - î÷åíü âàæíîå ñðåäñòâî èíôîðìàöèè î âàøåì áèçíåñå,  ïîñêîëüêó

íà ðåêëàìó â ãàçåòàõ òðàòèòñÿ áîëüøå äåíåã, ÷åì íà ðåêëàìó â ëþáîì  äðó-

ãîì ñðåäñòâå ìàññîâîé èíôîðìàöèè - ïðèìåðíî 34 ìèëëèàðäà äîëëàðîâ â ãîä.

   Èç-çà òîãî, ÷òî ãàçåòû êàæäûé äåíü ÷èòàåò  òàêîå  áîëüøîå  êîëè÷åñòâî

ëþäåé, ãàçåòíàÿ ðåêëàìà ìîæåò ñòàòü  ïðåêðàñíûì  ñðåäñòâîì  îçíàêîìëåíèÿ

Ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé ñ âàøèì òîâàðîì èëè óñëóãàìè.

   Â íàöèîíàëüíîì ìàñøòàáå ãàçåòû ñúåäàþò ïðèìåðíî ÷åòâåðòü âñåõ  çàòðà-

÷èâàåìûõ íà ðåêëàìó ñðåäñòâ, íî åñëè ãîâîðèòü î ìåñòíîé ðåêëàìå,  òî  íà

ãàçåòû ïðèõîäèòñÿ ïðèìåðíî ïîëîâèíà âñåõ  âûäåëÿåìûõ  íà  ðåêëàìó  äåíåã

(äàëåå èäóò òåëåâèäåíèå è ò.í. "æåëòûå ñòðàíèöû" - ñïåöèàëüíûé òèï òåëå-

ôîííûõ ñïðàâî÷íèêîâ, íà êàæäûé èç êîòîðûõ ïðèõîäèòñÿ ïî 13%).

   Íèæå ìû ïðèâåäåì íåêîòîðûå ðåêîìåíäàöèè î òîì, êàê  ñîñòàâëÿòü  çàãî-

ëîâêè, òåêñò è èëëþñòðàöèè ê ðåêëàìíûì îáúÿâëåíèÿì,  òî  åñòü  ïîäåëèìñÿ

òåì îïûòîì ïðèâëå÷åíèÿ âíèìàíèÿ Ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé ê âàøåìó  áèç-

íåñó, êîòîðûé ìû ïðèîáðåëè â òå÷åíèå ìíîãèõ ëåò.



   Çàãîëîâîê



   Ïåðåä òåì êàê ïåðåâåðíóòü ãàçåòíóþ ñòðàíèöó, âíèìàíèå ÷èòàòåëÿ çàäåð-

æèâàåòñÿ íà íåé â ñðåäíåì íà ÷åòûðå ñåêóíäû. Â òå÷åíèå ýòèõ ÷åòûðåõ  ñå-

êóíä îí ïðåæäå âñåãî ïðîñìàòðèâàåò çàãîëîâêè ñòàòåé.  Ïîýòîìó  çàãîëîâîê

ëó÷øå âñåãî ñîñòàâèòü òàê, ÷òîáû ó ÷èòàòåëÿ ïîÿâèëîñü  æåëàíèå  ïðî÷åñòü

åãî äî êîíöà,

   Îáû÷íàÿ æåíùèíà ïðî÷èòûâàåò â ãàçåòå òîëüêî ÷åòûðå ðåêëàìíûõ îáúÿâëå-

íèÿ, ïîýòîìó ñàìóþ ñóòü íóæíî ïîìåùàòü â çàãîëîâêå -  òî,  ÷òî  ÿâëÿåòñÿ

íîâèíêîé, ñàìûì ñâåæèì, åäèíñòâåííûì,  ïåðâîñòåïåííûì,  èñïîëüçóÿ  òàêèå

êëþ÷åâûå ñëîâà, êîòîðûå ìîãóò çàñòàâèòü ïîòåíöèàëüíîãî  ïîêóïàòåëÿ  ïðî-

÷åñòü âàøó ðåêëàìó.

   1. Îáåùàéòå âûãîäó èëè âûçîâèòå ëþáîïûòñòâî. Ïîìíèòå, ÷òî ëþäè  ïîêó-

ïàþò òîëüêî äâå âåùè â ìèðå: ðåøåíèå ñâîèõ ïðîáëåì è ïðèÿòíûå  îùóùåíèÿ.

Çàäóìàéòåñü îá ýòèõ äâóõ êðèòåðèÿõ, êîãäà â ñëåäóþùèé ðàç ñÿäåòå  ïèñàòü

ðåêëàìó ñâîèõ òîâàðîâ è óñëóã. Ïîä÷åðêíèòå âûãîäó, êîòîðóþ ÷åëîâåê ïîëó-

÷èò, êóïèâ âàø òîâàð, à íå ñâîéñòâà ñàìîãî òîâàðà. Åñëè ïðîäàâàåìàÿ âàìè

îáóâü èìååò ìÿãêóþ ñòåëüêó (ñâîéñòâî òîâàðà), ãîâîðèòå, ÷òî îíà  "óäàðî-

ïîãëîùàþùàÿ" (âûãîäà). Åñëè ïðîäàâàåìûå âàìè êîñòþìû èçãîòîâëåíû èç ñìå-

ñè ñèíòåòèêè è øåðñòè (ñâîéñòâî),  ãîâîðèòå,  ÷òî  îíè  "êðóãëîãîäè÷íûå"

(âûãîäà). Ðåêëàìó ñ çàãîëîâêàìè, îáåùàþùèìè âûãîäó, ïðî÷èòûâàþò â÷åòâåðî

áîëüøå ëþäåé, ÷åì ñ çàãîëîâêàìè, âûãîäó íå ñóëÿùèìè. ×àðëüç  Ìèëëç,  âè-

öå-ïðåçèäåíò êîìïàíèè "Î. Ì. Scott", êðóïíåéøåé â ìèðå ôèðìû ïî  âûðàùè-

âàíèþ ãàçîííîé òðàâû, ãîâîðèò: "Ëþäåé èíòåðåñóþò èõ ëóæàéêè, à  íå  íàøè

ñåìåíà".

   2. Ïî âîçìîæíîñòè óêàæèòå â çàãîëîâêå íàèìåíîâàíèå òîâàðà. Èìåííî íà-

èìåíîâàíèå òîâàðà, à íå íàçâàíèå ôèðìû. Ñâîå íàçâàíèå óêàæèòå ãäå-ëèáî â

äðóãîì ìåñòå ðåêëàìû, íî íå â çàãîëîâêå, åñëè òîëüêî â íåì íåò êàêîãî-òî

îñîáîãî çíà÷åíèÿ. "ÒÎËÜÊÎ Â (íàçâàíèå ìàãàçèíà). ÂÛ ÍÀÉÄÅÒÅ  (íàèìåíîâà-

íèå òîâàðà)". Áîëüøèíñòâó ëþäåé íðàâèòñÿ âèäåòü íàçâàíèå èõ ôèðìû â øàï-

êå ðåêëàìíîãî îáúÿâëåíèÿ, õîòÿ äëÿ ýòîãî íå õóæå è íèæíÿÿ ÷àñòü. Íå  çà-

áóäüòå óêàçàòü ñâîé àäðåñ, íîìåð òåëåôîíà è ôàìèëèþ ÷åëîâåêà, ê êîòîðîìó

ìîæíî îáðàòèòüñÿ çà äîïîëíèòåëüíîé èíôîðìàöèåé.

   3. Õîðîøî (è ÷àñòî ëó÷øå, ÷åì êîðîòêèé) âîñïðèíèìàåòñÿ äëèííûé  çàãî-

ëîâîê. Çàãîëîâêè, ñîñòîÿùèå áîëåå ÷åì èç äåñÿòè ñëîâ,  ÷èòàþòñÿ  íàìíîãî

ëó÷øå, ÷åì êîðîòêèå.

   4. Íå ñòàðàéòåñü êàçàòüñÿ óìíåå òîëüêî ðàäè ïîêàçóõè.  Îäíî  íåäàâíåå

ðåêëàìíîå îáúÿâëåíèå, ïðåäëàãàâøåå àâòîìîáèëè ñ êàòàëèòè÷åñêèìè  êîíâåð-

òåðàìè, èìåëî çàãîëîâîê "ÍÅÒ ËÈ Ó ÂÀÑ ÀËËÅÐÃÈÈ ÍÀ  ÊÎØÅÊ?*"  ×èòàòåëü  ñ

òàêîé àëëåðãèåé, êîíå÷íî, îáðàòèò âíèìàíèå íà ýòî îáúÿâëåíèå, íî ê  êîø-

êàì îíî íå èìååò íè ìàëåéøåãî îòíîøåíèÿ.

   5. Ðóêîâîäñòâóéòåñü êàêîé-ëèáî "îñíîâíîé èäååé". Âåëèêèé ñïåöèàëèñò â

îáëàñòè ðåêëàìû, Äýâèä Îãèëâè ãîâîðèë: "Äî òåõ ïîð, ïîêà âàøà  ðåêëàìíàÿ

êàìïàíèÿ íå áóäåò ñòðîèòüñÿ âîêðóã êàêîé-ëèáî îñíîâíîé èäåè,  îíà  áóäåò

áëóæäàòü â ïîòåìêàõ, ñëîâíî êîðàáëü â íî÷è". Âû äîëæíû íàéòè òî  îñîáåí-

íîå, ÷òî åñòü â ðåêëàìèðóåìîì âàìè òîâàðå. ×åì áîëüøå  òàêèõ  "èçþìèíîê"

âû ïîìåñòèòå â òåêñò îáúÿâëåíèÿ, òåì ëåã÷å áóäåò ïðîäàâàòüñÿ òîâàð.

   6. Êàæäûé ðàç ïðîäàâàéòå òîëüêî îäíó èäåþ. Èíà÷å âû áóäåòå òîëüêî ïó-

òàòü ÷èòàòåëÿ.

   7. Öåíèòå ñëîâî "íîâèíêà". Èçäåëèå-"íîâèíêà". Ðåøåíèå"íîâèíêà".  Ðåê-

ëàìà ñî ñëîâàìè "íîâûé", "íîâèíêà" â çàãîëîâêå ñðàáàòûâàåò íà 20% ëó÷øå,

   8. Èñïîëüçóéòå â çàãîëîâêå ðåêëàìû îñîáûå ñëîâà, ïîòîìó ÷òî îíè  ñðà-

áàòûâàþò. Ê òàêèì ñëîâàì îòíîñÿòñÿ (íî âåñü ñïèñîê èìè íå  îãðàíè÷èâàåò-

ñÿ): íîâûé, áåñïëàòíî, ïîðàçèòåëüíûé, òîëüêî ÷òî ïîÿâèâøèéñÿ,  ãàðàíòèÿ,

âû, ñåé÷àñ. Åñëè âàøà ðåêëàìà îáðàùåíà ê îïðåäåëåííîé àóäèòîðèè, òî íàç-

âàíèå åå òîæå óêàæèòå â çàãîëîâêå (àñòìàòèêè, áîëüíûå ðåâìàòèçìîì).  Âîò

ïðèìåð "ðàáîòàþùåãî" çàãîëîâêà: "ÄÂÀ ÌÅÑßÖÀ ÍÀÇÀÄ ÌÅÍß ÎÁÇÛÂÀËÈ ÏËÅØÜÞ".

Ìîæåòå áûòü óâåðåíû, ÷òî ëûñîâàòûå ìóæ÷èíû îáðàòÿò âíèìàíèå íà òàêîé çà-

ãîëîâîê,

   9. Âêëþ÷èòå óêàçàíèå î ìåñòíîì ïðîèñõîæäåíèè âàøåãî òîâàðà. Ñóïåðìàð-

êåòû, ðåêëàìèðóþùèå ïðîäàæó ìåñòíûõ òîâàðîâ, ñîîáùàþò î ðåçêîì  óâåëè÷å-

íèè îáîðîòà. Ëþäÿì íðàâèòñÿ èäåíòèôèöèðîâàòü ñåáÿ ñ ìåñòíûì òîâàðîì. Îíè

ãîðäû òåì, ÷òî ïîêóïàþò "ñâîå". Èìåííî ïî ýòîé ïðè÷èíå  ñåíàòîð  Ìîíäåéë

âûèãðàë âûáîðû â Ìèííåñîòå, à Äóêàêèñ - â Ìàññà÷óñåòñå,  õîòÿ  ïî÷òè  âî

âñåõ îñòàëüíûõ øòàòàõ îíè èõ ïðîèãðàëè.

   10. "Íå âûïåíäðèâàéòåñü". Äâîéíîé ñìûñë, êàëàìáóðû,  çàãîëîâêè,  ñîñ-

òàâëåííûå ñïåöèàëüíî, ÷òîáû ïðèâëå÷ü âíèìàíèå, íî íå  ñîäåðæàòåëüíûå  ïî

ñóùåñòâó, íå ñðàáàòûâàþò. Ïî êàáåëüíîìó òåëåâèäåíèþ ïóñêàëè  ðåêëàìó,  â

êîòîðîé èçâåñòíûå ëþäè çàÿâëÿëè íå÷òî âðîäå "Ìåðôè Áðàóí èäåò 60 ìèíóò".

Êàæäàÿ òàêàÿ ðåêëàìà íà÷èíàëàñü ñ øàáëîíà "Ëàäíî, õîòÿ ýòî  è  íåïðàâäà,

íî åñëè áû ýòî áûëî íà ñàìîì äåëå..." Áîëüøèíñòâî ëþäåé òóò æå ïðåêðàùà-

þò îáðàùàòü íà òàêóþ ðåêëàìó âíèìàíèå. Ìû  îäíàæäû  ñîñòàâèëè  çàãîëîâîê

ðåêëàìû çèìíèõ êîìáèíåçîíîâ, êîòîðûå áûëè çàêóïëåíû  â  Ôèíëÿíäèè,  òàê:

"×ÒÎÁÛ ÎÁÅÑÏÅ×ÈÒÜ ÂÀÑ ÝÒÈÌÈ ÊÎÌÁÈÍÅÇÎÍÀÌÈ, ÌÛ  ÏÎÁÛÂÀËÈ  Â  ÕÅËÜÑÈÍÊÈ  È

ÂÅÐÍÓËÈÑÜ". Íè÷åãî íå ñêàæåøü, ñìåøíî, íî ïðîäàæå êîìáèíåçîíîâ îíà íèêàê

íå ñïîñîáñòâîâàëà.

   ×åðåç íåäåëþ ìû ñíîâà çàïóñòèëè òó æå ðåêëàìó, íî çàãîëîâîê èçìåíèëè:

"ÇÀ ÒÐÈÄÖÀÒÜ ËÅÒ ÑÓÙÅÑÒÂÎÂÀÍÈß ÍÀØÅÉ  ÔÈÐÌÛ  ÌÛ  ÍÈ  ÐÀÇÓ  ÍÅ  ÏÐÎÄÀÂÀËÈ

ÑÒÎËÜÊÎ ÊÎÌÁÈÍÅÇÎÍÎÂ ÇÀ ÒÀÊÎÅ ÊÎÐÎÒÊÎÅ ÂÐÅÌß". Ýòîò çàãîëîâîê ïîìîã  íàì

ïðîäàòü øåñòüäåñÿò òðè êîìáèíåçîíà. Ëþäè ÷èòàëè ýòîò çàãîëîâîê è ãîâîðè-

ëè: "Äîëæíî áûòü, ýòè êîìáèíåçîíû - ÷òî-òî ïîòðÿñàþùåå!"

   11. Ðàñïîëàãàéòå çàãîëîâîê ïîä èëëþñòðàöèåé. Ïî÷åìó? Ïîòîìó ÷òî  ëþäè

òàê ÷èòàþò. Âçãëÿíèòå íà ëþáóþ ãàçåòó èëè æóðíàë. Åñëè âàøà ðåêëàìà  ïî-

õîæà íà ïåðåäîâèöó, òî ÷èòàòåëüñêàÿ àóäèòîðèÿ ñðàçó óâåëè÷èâàåòñÿ.

   12. Íå äåëàéòå çàãîëîâêè ïðîïèñíûìè áóêâàìè. Åñëè âû íàáåðåòå çàãîëî-

âîê âàøåé ðåêëàìû ñòðî÷íûìè áóêâàìè ÂÌÅÑÒÎ ÒÎÃÎ, ×ÒÎÁÛ ÍÀÁÈÐÀÒÜ ÅÃÎ ÒÀÊ,

òî òîæå óâåëè÷èòå ÷èòàòåëüñêóþ àóäèòîðèþ. Ïðîèñõîäèò ýòî ïîòîìó, ÷òî ÷å-

ëîâåê ïðèâûê ÷èòàòü èìåííî ñòðî÷íûå áóêâû, êîòîðûìè íàáðàíî äàííîå ïðåä-

ëîæåíèå. Äà, êîíå÷íî, çàãîëîâîê áóäåò  íàáðàí  óêðóïíåííûì  òèïîãðàôñêèì

êåãëåì, íî âñå ðàâíî ñòðî÷íûìè áóêâàìè.

   13. Çàãîëîâîê äîëæåí áûòü ïîíÿòåí. Äæîí Êåéïëç, ñïåöèàëèñò ïî íàïèñà-

íèþ çàãîëîâêîâ è áûâøèé âèöå-ïðåçèäåíò ðåêëàìíîãî àãåíòñòâà "BBD&0", ãî-

âîðèë: "Êîãäà ëþäè âèäÿò âàøó ðåêëàìó, îíè äóìàþò  î  ñîâåðøåííî  äðóãèõ

âåùàõ". Íå çàñòàâëÿéòå èõ äóìàòü. Çàñòàâëÿéòå èõ äåéñòâîâàòü.

   14. Çàãîëîâêó äîëæíû âåðèòü. ß ïîâåðþ çàãîëîâêó "ÊÀÊ  ÏÎÕÓÄÅÒÜ  ÍÀ  5

ÊÈËÎ ÇÀ ÄÂÅ ÍÅÄÅËÈ" è íå ïîâåðþ "ÊÀÊ ÏÎÕÓÄÅÒÜ ÍÀ 5  ÊÈËÎ  ÇÀ  ÑÓÒÊÈ".  Â

ýòîì âñÿ ðàçíèöà.

   15. Çàãîëîâîê äîëæåí áûë ðàññ÷èòàí íà âàø êîíòèíãåíò. Äëÿ ìîëîäûõ ìà-

òåðåé è øåñòèäåñÿòèëåòíèõ áàáóøåê çàãîëîâêè ðåêëàìíûõ îáúÿâëåíèé  äîëæíû

áûòü ðàçíûìè.

   16. Ðàññêàæèòå èñòîðèþ. Ëþäÿì íðàâèòñÿ ÷èòàòü  ðàçëè÷íûå  èñòîðèè,  è

åñëè âàøà èñòîðèÿ èíòåðåñíà, òî çàãîëîâîê ìîæåò  çàñòàâèòü  èõ  ïðî÷åñòü

âåñü òåêñò. Âîò çàãîëîâîê, êîòîðûé ìû èñïîëüçîâàëè äëÿ  ðåêëàìû  ìóæñêîé

ðàáî÷åé îäåæäû: "Â  ÏÅÐÂÛÉ  ÐÀÇ  ÌÛ  ÓÂÈÄÅËÈ  ÈÕ  Â  ÎÒÅËÅ  "ÊÐÈÉÎÍ"  ÍÀ

ÏËßÑ-ÄÅ-Ëß-ÊÎÍÊÎÐÄ Â ÏÀÐÈÆÅ". Òàê è áûëî íà ñàìîì äåëå. Â ïåðâûé ðàç  ìû

óâèäåëè ýòè òîëñòûå, ãðóáûå êîìáèíåçîíû íà âåøàëêå â òóàëåòå  ãîñòèíèöû.

Âåðíóâøèñü äîìîé, ìû çàêàçàëè èõ äëÿ íàøåãî ìàãàçèíà,  è  íàø  çàãîëîâîê

ïîìîã íàì èõ ïðîäàòü!

   17. Ðåøåíèå ïðîáëåìû. Íàñ îñåíèëî, ÷òî íà äåòñêèõ ïëàùàõ ìîæíî  ïîìå-

ùàòü èíèöèàëû ðåáåíêà â âèäå ìîíîãðàììû. Áîëüøèíñòâî äåòñêèõ ïëàùåé ïðå-

èìóùåñòâåííî æåëòîãî öâåòà, è èõ â øêîëüíîé ðàçäåâàëêå íåâîçìîæíî  îòëè-

÷èòü Äðóã îò äðóãà. Ïîýòîìó âàø ðåáåíîê ÷àñòî âîçâðàùàåòñÿ äîìîé â ÷óæîì

ïëàùå. Íàø çàãîëîâîê ãëàñèë: "ÝÒÎÒ ÏËÀÙ ÍÅÂÎÇÌÎÆÍÎ ÏÅÐÅÏÓÒÀÒÜ Ñ  ÄÐÓÃÈÌ,

ÒÀÊ ÊÀÊ ÍÀ ÍÅÌ ÑÒÎÈÒ ÂÀØÅ ÈÌß". Çà òðè äíÿ îíè áûëè ðàñïðîäàíû!

   18. Èñïîëíåíèå ìå÷òû. Äæîí Êåéïëç íàïèñàë  êëàññè÷åñêîå:  "ÎÍÈ  ÑÌÅß-

ËÈÑÜ, ÊÎÃÄÀ ß ÑÀÄÈËÑß ÇÀ ÏÈÀÍÈÍÎ". Ýòà ðåêëàìà ïîìîãëà ïðîäàòü êóðñ îáó-

÷åíèÿ èãðå íà ïèàíèíî, ðàññûëàâøèéñÿ ïî ïî÷òå.

   19. Óêàæèòå ïðèâëåêàòåëüíûå öèôðû. Çà ñîðîê ëåò ðàáîòû  ïî  íàïèñàíèþ

çàãîëîâêîâ ðåêëàìíûõ îáúÿâëåíèé ìû îáíàðóæèëè, ÷òî áåçîòêàçíî ñðàáàòûâà-

åò íå áîëåå äåñÿòêà èç íèõ. Âîò íàø ëþáèìûé ïðèåì, êîòîðûé ñîñòîèò â èã-

ðå öèôðàìè: "ÊÓÏÈËÈ ÁÛ ÂÛ 30-ÄÎËËÀÐÎÂÓÞ ÐÓÁÀØÊÓ ÇÀ 14 ÄÎËËÀÐÎÂ  99  ÖÅÍ-

ÒÎÂ?" Çäåñü óêàçàíà ðåàëüíàÿ ðîçíè÷íàÿ öåíà è öåíà ðàñïðîäàæè, à çàãîëî-

âîê çàñòàâëÿåò âàñ ÷èòàòü äàëüøå, ÷òîáû óçíàòü, â ÷åì ïðè÷èíà òàêîé  äå-

øåâèçíû. Ýòîò çàãîëîâîê ëåãêî ìîæíî èñïîëüçîâàòü è äëÿ âàøåé ôèðìû.

   20. È ïîñëåäíåå, íî ñàìîå âàæíîå - íå çàáûâàéòå  î  çàãîëîâêàõ!  Åñëè

âàì êàæåòñÿ, ÷òî ýòî ïðîñòî ñìåøíî è òàê íå áûâàåò, âçãëÿíèòå íà ðåêëàìû

àâòîìîáèëåé è ïèùåâûõ ïðîäóêòîâ â âàøåé ìåñòíîé ãàçåòå. Ó  íèõ  èëè  íåò

çàãîëîâêîâ (òîëüêî íàçâàíèå ôèðìû íàâåðõó), èëè ïîëíî áåññìûñëåííûõ ôðàç

òèïà "ÌÈÄÂÈÍÒÅÐ ÊËÈÐÅÍÑ", ÷òî ðîâíî íè÷åãî íå îçíà÷àåò.

   È â çàêëþ÷åíèå. Ïîïðîáóéòå äëÿ îäíîãî è òîãî æå òîâàðà  ðàçíûå  çàãî-

ëîâêè. Äæîí Êåéïëç ãîâîðèë, ÷òî êîãäà îí èñïûòûâàë ðàçíûå  âàðèàíòû,  òî

îäèí èç íèõ ìîã îêàçàòüñÿ â äâàäöàòü ðàç ýôôåêòèâíåå äðóãèõ.

   Ìíîãèå ãîäû íàáîðû èç ÷åòûðåõ áëîêíîòîâ óñïåøíî ïðîäàâàëèñü áëàãîäàðÿ

ðåêëàìå "ÊÓÏÈÒÅ ÝÒÈ ×ÅÒÛÐÅ ÁËÎÊÍÎÒÀ ÂÑÅÃÎ ÇÀ 99 ÖÅÍÒÎÂ", ïîêà êòî-òî  íå

ïðåäëîæèë òîò æå òîâàð, íî ñ ðåêëàìîé, ðàáîòàâøåé ãîðàçäî ëó÷øå: "ÊÓÏÈÒÅ

ÒÐÈ ÁËÎÊÍÎÒÀ ÇÀ 99 ÖÅÍÒÎÂ -  ÒÎÃÄÀ  ÎÄÈÍ,  ÄÎÏÎËÍÈÒÅËÜÍÛÉ,  ÂÛ  ÏÎËÓ×ÈÒÅ

ÁÅÑÏËÀÒÍÎ!"





   Òåêñò



   Òåêñò âàøåãî ðåêëàìíîãî îáúÿâëåíèÿ ïðî÷òåò òîëüêî îäèí èç äåñÿòè  ÷è-

òàòåëåé. Âñå èñêóññòâî è çàêëþ÷àåòñÿ â òîì,  ÷òîáû  çàãîëîâêîì  ïðèâëå÷ü

âíèìàíèå è óäåðæàòü åãî ïðè ÷òåíèè ïåðâûõ íåñêîëüêèõ àáçàöåâ.  Åñëè  âàì

ýòî óäàëîñü, ïîêà îí ÷èòàåò ïåðâûå 50 íàïèñàííûõ âàìè  ñëîâ,  òî  ñêîðåå

âñåãî îí ïðî÷òåò è ñëåäóþùèå 250. Íåëüçÿ íåäîîöåíèâàòü ñèëó  âîçäåéñòâèÿ

ñëîâ, äàæå îäíîãî åäèíñòâåííîãî. Âîò íåñêîëüêî ïðèìåðîâ.

   - Ïðîäàæó øàìïóíÿ âäâîå óâåëè÷èëî îäíî åäèíñòâåííîå ñëîâî, Â èíñòðóê-

öèè áûëî ñêàçàíî: "Íàìî÷èòå âîëîñû, íàíåñèòå øàìïóíü è òùàòåëüíî ïðîìîé-

òå". À óìíûé ñîñòàâèòåëü ðåêëàìíûõ òåêñòîâ äîáàâèë îäíî ñëîâî: "Ïîâòîðè-

òå".

   Èçâåñòíûé áèçíåñìåí Ýëìåð Óèëåð áûë çíàìåíèò ñâîèì âûäóìûâàíèåì  ðàç-

ëè÷íûõ ôðàç, êîòîðûå óâåëè÷èâàëè îáîðîò. Îäíà çàêóñî÷íàÿ  õîòåëà  óâåëè-

÷èòü îáúåì ïðîäàæ ìîëî÷íûõ êîêòåéëåé. Â òå âðåìåíà  íåêîòîðûå  çàêàç÷èêè

õîòåëè äîáàâëÿòü â ìîëî÷íûé êîêòåéëü ÿéöî, ÷òî  åñòåñòâåííî  óâåëè÷èâàëî

åãî öåíó è ñîîòâåòñòâåííî ïðèáûëü ïðåäïðèÿòèÿ. Óèëåð ïðåäëîæèë  òî,  ÷òî

âòðîå óâåëè÷èëî îáúåì ïðîäàæ: êîãäà ïîñåòèòåëü çàêàçûâàë  ìîëî÷íûé  êîê-

òåéëü, òî êàññèð ñïðàøèâàë: "Âàì ñ îäíèì ÿéöîì èëè äâóìÿ?" - íà ÷òî ïî÷-

òè êàæäûé îòâå÷àë: "ñ îäíèì" (à íåêîòîðûå - "ñ äâóìÿ"),

   Êîñìåòè÷åñêàÿ ôèðìà "Ýëåí Ðóáèíøòåéí" íèêàê íå ìîãëà  ïîíÿòü,  ïî÷åìó

êðóïíûå óíèâåðìàãè îòêàçûâàëèñü îò áåñïëàòíûõ ïðèëîæåíèé ê ïîêóïêàì, êî-

òîðûå ïðåäëàãàëà èì äàííàÿ ôèðìà. Ìû ïðîàíàëèçèðîâàëè  ïðîáëåìó  è  äàëè

îòâåò:

   Âû èñïîëüçîâàëè äâà íåâåðíûõ âûðàæåíèÿ. Âî-ïåðâûõ, çàãîëîâîê  ãëàñèë:

"ÏÎÄÀÐÎÊ ÎÒ ÝËÅÍ ÐÓÁÈÍØÒÅÉÍ". Íàäî íå òàê. Ïîäàðîê  äîëæåí  èñõîäèòü  îò

êîíêðåòíîãî óíèâåðìàãà, ãäå åãî ïðåäëàãàëè.

   Âî-âòîðûõ, åñëè âàø ìàãàçèí âûñîêîãî óðîâíÿ, íå ïðåäëàãàéòå ïîêóïàòå-

ëÿì "áåñïëàòíûå êóïîíû". Òàêèå êóïîíû äàþò â ñóïåðìàðêåòàõ. Âû æå  äàåòå

"ïîäàðî÷íûå ñåðòèôèêàòû". Òîò æå òîâàð, íî ñëîâà  ðàçíûå.  Ñäåëàâ  òàêèå

íåñëîæíûå èçìåíåíèÿ, "Ýëåí Ðóáèíøòåéí" óáåäèëàñü, ÷òî ïî÷òè êàæäûé  óíè-

âåðìàã ïðèíÿë ó÷àñòèå â ðåêëàìíîé êàìïàíèè ïðîäóêöèè ýòîé ôèðìû.

   Êîãäà âû ïîñåùàåòå Äèñíåéëåíä, âû íå ïîêóïàòåëü  è  íå  êëèåíò  -  âû

ãîñòü. Îäíî ïðîñòåíüêîå ñëîâî ðåçêî ìåíÿåò óðîâåíü îáõîæäåíèÿ - âåäü ëþ-

äè ãîðàçäî ëþáåçíåå ñ ãîñòÿìè, ÷åì ñ ïîêóïàòåëÿìè.

   Ìíå íðàâèòñÿ, ÷òî íàøè  áðèòàíñêèå  ðîäñòâåííèêè  íàçûâàþò  ñòðàõîâûå

êîìïàíèè, çàíèìàþùèåñÿ ñòðàõîâàíèåì æèçíè, "ñòðàõîâî÷íûìè". Â ýòîì ñìûñ-

ëå ìíå êàæåòñÿ, ÷òî ÿ ïëà÷ó äåíüãè, ÷òîáû "ïîäñòðàõîâàòüñÿ" è îñòàòüñÿ â

æèâûõ, òîãäà êàê íàçâàíèå àìåðèêàíñêèõ àíàëîãè÷íûõ ôèðì ãîâîðèò  î  òîì,

÷òî ÿ âûèãðàþ òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè óìðó.

   Òàêèì îáðàçîì, ïðèíèìàÿñü çà òåêñò ñâîåãî ðåêëàìíîãî îáúÿâëåíèÿ, ïîì-

íèòå î âàæíîñòè êàæäîãî ñëîâà.

   Âîò äâàäöàòü ñîâåòîâ, êîòîðûå ïîìîãóò âàì ñäåëàòü îòëè÷íóþ ðåêëàìó.

   1. Ïðèñòóïàéòå ê ñàìîìó âàæíîìó... êàê ìîæíî ñêîðåå! Ýòîìó âàñ  ìîãóò

íàó÷èòü áîëüøèíñòâî ïðåïîäàâàòåëåé ðåêëàìíîãî  äåëà.  Íåîáõîäèìî  ìàêñè-

ìàëüíî "íàãðóçèòü" ïåðâûå òðè àáçàöà. Íà÷àëî âàøåãî òåêñòà  äîëæíî  ïîä-

÷åðêèâàòü òå âûãîäû, î êîòîðûõ ñîîáùàëîñü â çàãîëîâêå.

   2. Ïèøèòå êîðîòêèìè ïðåäëîæåíèÿìè. Íå áîëåå äâåíàäöàòè  -  ïÿòíàäöàòè

ñëîâ. Àáçàöû äîëæíû áûòü íå î÷åíü äëèííûìè, ñîñòîÿòü èç äâóõ-òðåõ  ïðåä-

ëîæåíèé. Ýòî ïîçâîëèò âàì èìåòü íà ïëîùàäè âàøåãî ðåêëàìíîãî  îáúÿâëåíèÿ

äîñòàòî÷íî ñâîáîäíîãî ìåñòà è ñäåëàåò åãî äîñòóïíåå äëÿ âîñïðèÿòèÿ. Ïîì-

íèòå, ÷òî ÷èòàòåëü íå "÷èòàåò", à ñêîðåå "ïðîáåãàåò ãëàçàìè".

   3. Íå íàáèðàéòå òåêñò øèðå, ÷åì â òðè äþéìà (îêîëî 10 ñì). Ýòî ñâÿçà-

íî ñ òåì, ÷òî îäíèì âçãëÿäîì  îõâàòûâàåòñÿ  èìåííî  òàêîå  ïðîñòðàíñòâî.

Îñîáåííî ýòî êàñàåòñÿ îáû÷íîãî ãàçåòíîãî øðèôòà (ðàçìåðîì â  11,5  ïóíê-

òà).

   4. Íå ïðåóâåëè÷èâàéòå. Íå ïûòàéòåñü äîêàçàòü, ÷òî  âàø  òîâàð  "ñëàùå

ñàõàðà". Ìåíüøå îáåùàéòå, íî áîëüøå äåëàéòå.

   5. Áóäüòå êîíêðåòíû. Ïî-ïðåæíåìó ðàáîòàþò "øåñòü âåðíûõ ñëóã" Êèïëèí-

ãà - ×òî, Ãäå, Êîãäà, Êòî, Êàê è Ïî÷åìó*:

   Åñòü ó ìåíÿ øåñòåðêà ñëóã

   Ïðîâîðíûõ, óäàëûõ

   È âñå, ÷òî âèæó ÿ âîêðóã, -

   Âñå çíàþ ÿ îò íèõ.



   Îíè ïî çíàêó ìîåìó

   ßâëÿþòñÿ â íóæäå.

   Çîâóò èõ: Êàê è Ïî÷åìó,

   Êòî, ×òî, Êîãäà è Ãäå.

   6. Ãîâîðèòå òàê, êàê áóäòî áû âû ãîâîðèòå ñ  êåì-òî  ó  ñåáÿ  äîìà  -

ïðîñòî, ñâîáîäíî, ïîíÿòíî.

   7. Íàáèðàéòå âàø òåêñò øðèôòîì ñ çàñå÷êàìè (serif). Èìåííî òàê íàáðàí

äàííûé òåêñò. Â íåì íà êîíöå êàæäîé áóêâû èìååòñÿ ñïåöèàëüíàÿ "çàñå÷êà",

äåëàþùàÿ òåêñò áîëåå óäîáíûì äëÿ çðèòåëüíîãî âîñïðèÿòèÿ.  À  ÝÒÎÒ  ÒÅÊÑÒ

íàáðàí øðèôòîì áåç çàñå÷åê (sans serif).  Ìîæåòå  ñàìè  óáåäèòüñÿ,  íàñ-

êîëüêî îí òðóäíåå äëÿ âîñïðèÿòèÿ.

   8. Äëèííîå ðåêëàìíîå îáúÿâëåíèå ñðàáàòûâàåò íå õóæå, ÷åì êîðîòêîå. Äî

òåõ ïîð, ïîêà åãî èíòåðåñíî ÷èòàòü.

   9. Ïèøèòå â íàñòîÿùåì âðåìåíè. Íè â êîåì ñëó÷àå íå  èñïîëüçóéòå  ïðî-

øåäøåå âðåìÿ. Íàñòîÿùåå âðåìÿ ïîäðàçóìåâàåò, ÷òî âñå  ïðîèñõîäèò  èìåííî

ñåé÷àñ, òîãäà êàê ïðîøåäøåå ñèìâîëèçèðóåò ñîáîé ÷òî-òî óñòàðåâøåå, íèêî-

ìó íå íóæíîå.

   10. Èñïîëüçóéòå ïîíÿòíûå ñëîâà è èçâåñòíûå ôàìèëèè. Êàê-òî ÿ  íàïèñàë

ðåêëàìó íîâîé ïåñíè, ãäå ãîâîðèëîñü: "...ýòî ëó÷øàÿ  ìóçûêà,  êîòîðóþ  ÿ

ñëûøàë ñ òåõ ïîð, êàê ïîãèá Ãëåíí Ìèëëåð*". ß ïîêàçàë ýòîò òåêñò  ðàçíûì

ëþäÿì, è ïî÷òè êàæäûé, êîìó íå áûëî åùå òðèäöàòè, ñïðîñèë: "À êòî  òàêîé

ýòîò Ãëåíí Ìèëëåð?"

   11. Èñïîëüçóéòå ðåêîìåíäàöèè òåõ, êòî äåéñòâèòåëüíî ïîêóïàåò âàø  òî-

âàð. Èñïîëüçîâàíèå â ðåêëàìå æèâóùèõ ïî ñîñåäñòâó êëèåíòîâ  ãîðàçäî  äå-

øåâëå, ÷åì óïîìèíàíèå èìåí çíàìåíèòîñòåé, à ïî ýôôåêòèâíîñòè ïî÷òè èì íå

óñòóïàåò. ("Ñìîòðè, çäåñü ôîòîãðàôèÿ Ìýðè Ñèìïñîí! Âåäü ÿ åå çíàþ...")

   12. Óêàçûâàéòå öåíó. Îäíàæäû ìû ïîäãîòîâèëè ðåêëàìó äåòñêèõ ìóòîíîâûõ

øóáîê. Îíè áûëè î÷åíü äîðîãèìè, è çàêàç÷èöà ðåêëàìû  íå  ñîâåòîâàëà  íàì

óêàçûâàòü öåíó. Ìû ïåðåóáåäèëè åå: "À çà÷åì òîãäà âû èõ  çàêóïàëè,  åñëè

íå óâåðåíû, ÷òî ñìîæåòå ýòè øóáêè ïðîäàòü?" Äåâÿòü èç  äåñÿòè  ÷èòàòåëåé

ãàçåò óòâåðæäàþò, ÷òî öåíà îêàçûâàåò âëèÿíèå íà ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ  î  ïî-

êóïêå è âûáîð òîãî èëè èíîãî òîâàðà. Åñëè âû íå óêàæåòå öåíó, òî íå ñìî-

æåòå è îêàçàòü âëèÿíèå íà Ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé.

   13. Åñëè ðå÷ü èäåò î ðàñïðîäàæå, óêàæèòå, ñêîëüêî êëèåíò ñìîæåò ñýêî-

íîìèòü. Ýòèì îñîáåííî ãðåøàò ðåêëàìíûå îáúÿâëåíèÿ  î  ðàñïðîäàæå  ðàçíûõ

ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ. Âåçäå çàãîëîâêè "Ðàñïðîäàæà!", íî íèãäå íå ãîâîðèòñÿ,

à ñêîëüêî ÿ íà ýòîì âûèãðàþ. Åñëè ýòî ðàñïðîäàæà, ïðåêðàñíî! Íî  ñêàæèòå

ìíå äâå âåùè: 1) êàêîâà íàñòîÿùàÿ öåíà è 2) ñêîëüêî ÿ íà ýòîé ðàñïðîäàæå

ñýêîíîìëþ.

   14. ×èòàéòå ðåêëàìó, ïîáåäèâøóþ íà êîíêóðñàõ, è êîïèðóéòå åå  ïðèåìû.

À ïî÷åìó áû è íåò? Âû çíàåòå, ÷òî åñòü õóäîæíèêè, êîòîðûå êîïèðóþò  êàð-

òèíû èçâåñòíûõ ìàñòåðîâ. Áîëüøèíñòâî ïîïóëÿðíûõ ïåâöîâ âàì  ñêàæóò,  ÷òî

íà÷èíàëè îíè ñ ïîäðàæàíèÿ òåì, êåì âîñõèùàëèñü. Âû òîæå ìîæåòå íà÷àòü  ñ

ýòîãî. Ïîñòåïåííî âû ðàçîâüåòå ñâîé ñîáñòâåííûé ñòèëü.

   15. Ñîäåðæèòñÿ ëè â  âàøåì  îáúÿâëåíèè  âñÿ  íåîáõîäèìàÿ  èíôîðìàöèÿ?

Âçãëÿíèòå íà òåêñò ðåêëàìû â ëþáîì êàòàëîãå òîâàðîâ. Íà î÷åíü  íåáîëüøîì

ïðîñòðàíñòâå òàì óìóäðÿþòñÿ ñîîáùèòü âñå, ÷òî âàì íåîáõîäèìî çíàòü. Ìîæ-

íî ëè ýòî ìûòü? Êàêîâû ðàçìåðû? À öâåò? ×åì áîëüøå âû î òîâàðå ñîîáùèòå,

òåì áîëüøå âû åãî ïðîäàäèòå,

   16. Â àíãëèéñêîì ÿçûêå ïî-ïðåæíåìó ñàìûì ìîùíûì "âîçäåéñòâèåì îáëàäà-

åò ñëîâî "FREE" (ÁÅÑÏËÀÒÍÎ). Ïðåäëîæåíèå "Êóïèòå îäíó øòóêó çà 10 äîëëà-

ðîâ, òîãäà âòîðóþ âû ïîëó÷èòå áåñïëàòíî" ïðèâëå÷åò íà 40% áîëüøå ïîêóïà-

òåëåé, ÷åì îáúÿâëåíèå "Çà ïîëöåíû" èëè "Ñêèäêà 50%".

   17. Ïðèëîæåíèå ê ðåêëàìíîìó îáúÿâëåíèþ "ïîäàðî÷íîãî ñåðòèôèêàòà/êóïî-

íà" óâåëè÷èâàåò åãî ýôôåêòèâíîñòü.

   Åñëè âû ïðèëîæèòå ê ñâîåé ðåêëàìå òàêîé  êóïîí,  òî  åå  çàïîìíèò  ïî

êðàéíåé ìåðå íà 10% áîëüøå ÷èòàòåëåé. Ïåðåä òåì êàê çàíÿòü äîëæíîñòü íà-

÷àëüíèêà ðåêëàìíîãî óïðàâëåíèÿ Ëîíäîíñêîãî Íàöèîíàëüíîãî Âåñòìèíñòåðñêî-

ãî áàíêà, Äàíèåëëà Áàðð çàíèìàëàñü íåïîñðåäñòâåííî ìàðêåòèíãîì. Îíà îáç-

âîíèëà âñå àãåíòñòâà, îòâå÷àâøèå çà ðåêëàìó ýòîãî áàíêà, è çàÿâèëà,  ÷òî

õî÷åò, ÷òîáû â äàëüíåéøåì âñå ðåêëàìíûå îáúÿâëåíèÿ ñîïðîâîæäàëèñü îòðûâ-

íûìè ïîäàðî÷íûìè êóïîíàìè. Â ðåêëàìíûõ  àãåíòñòâàõ  ïîìîðùèëèñü,  íà÷àëè

âîð÷àòü, ÷òî "ýòî íàðóøèò âíåøíèé âèä", "ïîâðåäèò èìèäæó áàíêà",  "çà÷åì

âñå ýòî?". Äàíèåëëà ïîäðîáíî îáúÿñíèëà, ÷òî ñðåäè áîëåå ÷åì ìèëëèîíà ÷è-

òàòåëåé ëîíäîíñêèõ ãàçåò îáÿçàòåëüíî íàéäóòñÿ òå, êòî çàïîëíèò òàêîé êó-

ïîí, è òàêèì îáðàçîì îíè ñòàíóò ïðåêðàñíûìè ïîòåíöèàëüíûìè êëèåíòàìè äëÿ

ðóêîâîäèòåëåé ìåñòíûõ îòäåëåíèé áàíêà, òàê êàê ó òåõ îêàæóòñÿ èõ  àäðåñà

è ôàìèëèè. (È òàêîé ïðèåì äåéñòâèòåëüíî ñðàáàòûâàåò.)

   18. Ðàçìåùàéòå ïîäàðî÷íûé ñåðòèôèêàò/êóïîí â íèæíåì âíåøíåì óãëó  âà-

øåãî ðåêëàìíîãî îáúÿâëåíèÿ. Ïðè÷èíà ïðîñòà - òàì åãî ëåã÷å îòîðâàòü.

   19. Ïðåäâîñõèùàéòå âîçìîæíûå âîïðîñû. Î ÷åì âû ñàìè ñåáÿ ìîæåòå ñïðî-

ñèòü îòíîñèòåëüíî ðåêëàìíîãî ïðåäëîæåíèÿ? Òàêèå æå âîïðîñû  áóäóò  çàäà-

âàòü ñåáå ëþäè, ÷èòàÿ âàøå îáúÿâëåíèå. Îòâåòüòå íà  èõ  âîïðîñû.  Èìåííî

ïîýòîìó òàê ýôôåêòèâíà ðåêëàìà, íàïèñàííàÿ â  ñòèëå  "Âîïðîñ  -  îòâåò".

Âîñïîëüçóéòåñü âîçìîæíîñòüþ çàðàíåå ïðåäóñìîòðåòü  âîçðàæåíèÿ...  è  îò-

âåòüòå íà íèõ.

   20. Ñëåäóéòå ïðàâèëó "Áîã ëþáèò òðîèöó". Ñêàæèòå, ÷òî âû  ñîáèðàåòåñü

ñêàçàòü. Ñêàæèòå ýòî. Ñêàæèòå ýòî åùå ðàç. (Òî åñòü ïîâòîðèòå âñå  òðèæ-

äû!) Ñëåäóéòå ýòîìó ïðàâèëó, è âàøà ðåêëàìà ñòàíåò ãîðàçäî ýôôåêòèâíåå.





   Èëëþñòðàöèè



   Çàãîëîâîê è òåêñò ðåêëàìíîãî îáúÿâëåíèÿ ïðèâëåêàþò âíèìàíèå è  îáúÿñ-

íÿþò, ÷òî èìåííî âû ñîáèðàåòåñü ïðîäàòü. Íî åñëè âû ñìîæåòå  ñîïðîâîäèò"

âàøå îáúÿâëåíèå èëëþñòðàöèåé, âû åùå áîëüøå óâåëè÷èòå ñâîþ  ÷èòàòåëüñêóþ

àóäèòîðèþ. Íèæå ìû äàåì äâàäöàòü ïðàâèë, êîòîðûå  ïîìîãóò  âàì  óäåðæàòü

âíèìàíèå ÷èòàòåëåé ïîñëå òîãî, êàê îíè óâèäÿò âàøó èëëþñòðàöèþ.

   1. Ïîêàæèòå âàø òîâàð "â äåéñòâèè". Ôîòîãðàôèè, ãäå  ëþäè  èñïîëüçóþò

âàø òîâàð, ïîâûøàþò äîâåðèå ê íåìó.

   2. Ôîòîãðàôèè ñ ïîäïèñüþ ïîä íèìè ñëåäóåò ðàçìåùàòü íàä òåêñòîì  ðåê-

ëàìû. Òîëüêî çàòåì ñëåäóåò çàãîëîâîê, à ïîòîì òåêñò. Èìåííî â òàêîì  ïî-

ðÿäêå è ÷èòàþò ëþäè.

   3. Ëó÷øå èñïîëüçîâàòü ôîòîãðàôèè, à íå ðèñóíêè. Îíè áîëüøå ïðèâëåêàþò

âíèìàíèå, áëàãîäàðÿ èì òîâàð ëó÷øå ðàñïðîäàåòñÿ. Íåäîñòàòîê: ìíîãèå  ãà-

çåòû ïå÷àòàþòñÿ íà óñòàðåâøåì îáîðóäîâàíèè,  íå  ïîçâîëÿþùåì  äîáèâàòüñÿ

õîðîøèõ îòòèñêîâ ñ ôîòîãðàôèé. Èìåííî òàê áûëî ó íàøåé ìåñòíîé ãàçåòû, è

ïîýòîìó ìû èñïîëüçîâàëè ðèñóíêè. Êðîìå òîãî, ðèñóíêè â íåêîòîðûõ ðåêëàì-

íûõ îáúÿâëåíèÿõ ïðåñëåäóþò öåëü âûäåðæàòü îïðåäåëåííûé "ñòèëü". Ïðèìåðîì

ýòîãî ìîæåò ñëóæèòü ðåêëàìà â "Íüþ-Éîðê Òàéìñ" ôèðìû "Lord & Taylor".

   4. Ñîîòâåòñòâóåò ëè "ñòèëü" ðåêëàìû èìåííî âàøåìó áèçíåñó? Èëè áèçíå-

ñó âîîáùå? ×èòàòåëü äîëæåí âîñïðèíèìàòü äàííîå ðåêëàìíîå îáúÿâëåíèå  êàê

èìåííî âàøå, à íå ÷üå-ëèáî åùå. Íà ïðîâîäèìûõ íàìè çàíÿòèÿõ ïî ðåêëàìíî-

ìó äåëó ìû ïîêàçûâàëè ñòóäåíòàì ðåêëàìó  ïÿòè  ðàçëè÷íûõ  ñóïåðìàðêåòîâ,

ïðåäâàðèòåëüíî óäàëèâ ñ íåå íàçâàíèÿ ýòèõ ìàãàçèíîâ. Äàâ ñòóäåíòàì  ñïè-

ñîê èç ïÿòè íàçâàíèé, ìû ïðîñèëè ñîîòíåñòè èõ ñ ïðåäëîæåííîé ðåêëàìîé  -

íè ðàçó íèêòî òî÷íî ýòî çàäàíèå íå âûïîëíèë!

   5. Ðàñêðûâàåò ëè ñóòü äåëà ñàìà "êàðòèíêà"? Ýòî ïðàâèëî  äåéñòâóåò  è

íà òåëåâèäåíèè - âûêëþ÷èòå çâóê è ïðîñòî ñëåäèòå çà èçîáðàæåíèåì. Ñìîæå-

òå ëè âû ñêàçàòü, ÷òî èìåííî ðåêëàìèðóåòñÿ? Åñëè íåò, òî ýòî ïëîõàÿ ðåê-

ëàìà. Ýòî âåðíî äëÿ ðåêëàìû â ãàçåòàõ è æóðíàëàõ. Åñëè çàêðûòü  òåêñò  è

íàçâàíèå âàøåé ôèðìû, ñìîæåòå ëè ñêàçàòü, ÷òî èìåííî âû  ïûòàåòåñü  ïðî-

äàòü?

   6. Çàñòàâüòå èëëþñòðàöèåé âûçâàòü ó çðèòåëÿ è ÷èòàòåëÿ  âîïðîñ:  "×òî

áû ýòî çíà÷èëî?" Â ýòîì ñëó÷àå ÷èòàòåëü ïðîäîëæèò ÷òåíèå, ïûòàÿñü  íàéòè

îòâåò íà âîïðîñ.

   7. Ïîêàæèòå íà ðèñóíêå, ÷òî ïðîèñõîäèò ïðè èñïîëüçîâàíèè âàøåãî òîâà-

ðà. Åñëè âû êóïèòå ýòîò ñòèðàëüíûé ïîðîøîê  ñ  îòáåëèâàòåëåì,  òî  áåëüå

ïîñëå ñòèðêè áóäåò ÷èùå. Åñëè äåòè áóäóò íîñèòü âàøó îäåæäó, òî îíè îáÿ-

çàòåëüíî âûèãðàþò ïðèç íà ïàñõàëüíîì ïîêàçå ìîä. Êàê-òî ìû ñäåëàëè  ðåê-

ëàìó îäíîé ñòàíöèè òåõîáñëóæèâàíèÿ àâòîìîáèëåé, ïîêàçàâ  íà  ôîòîãðàôèè,

÷òî çàìåíåííûå äåòàëè àêêóðàòíî óêëàäûâàþòñÿ â áàãàæíèê àâòîìîáèëÿ  êëè-

åíòà. Ñìûñë: ýòà ôèðìà ÍÀ ÑÀÌÎÌ ÄÅËÅ âûïîëíÿåò ñâîþ  ðàáîòó  è  ÄÅÉÑÒÂÈ-

ÒÅËÜÍÎ çàìåíÿåò íåèñïðàâíûå óçëû. Âîò  ñòàðûå  çàìåíåííûå  äåòàëè.  Ïîñ-

êîëüêó î÷åíü ìíîãèå íå äîâåðÿþò àâòîñëåñàðÿì, òî òàêîé ïîäõîä çàñòàâëÿåò

êëèåíòîâ áîëüøå äîâåðÿòü äàííîé ìàñòåðñêîé. Áëàãîäàðÿ  âñåãî  îäíîé  èë-

ëþñòðàöèè îáîðîò ýòîé ñòàíöèè òåõîáñëóæèâàíèÿ ðåçêî âîçðîñ,

   8. Èñïîëüçóéòå ôîòîãðàôèè ðåàëüíûõ ëþäåé. Ðåêîìåíäàöèÿ ðåàëüíîãî  ÷å-

ëîâåêà î÷åíü âàæíà â ðåêëàìíîì äåëå. Õîðîøèé  ïðèìåð  òîìó  -  âñÿ÷åñêèå

êîíêóðñû. Íåóæåëè êòî-òî òàì íà ñàìîì äåëå ÷òî-òî  âûèãðûâàåò?  Èçäàòåëè

"Êëèðèíã Õàóç" ïîêàçûâàþò ãðóçîâèê ñ ïðèçàìè ïîäúåçæàþùèì ê äîìàì  ïîáå-

äèòåëåé èõ êîíêóðñà çíàòîêîâ ðåêëàìíûõ îáúÿâëåíèé è çàïèñûâàþò íà  âèäåî

ðåàêöèþ ýòèõ ëþäåé, êîòîðûå òîëüêî ÷òî óçíàëè, ÷òî âûèãðàëè ìèëëèîí äîë-

ëàðîâ? Âîò ýòî äåéñòâóåò!

   9. Èëëþñòðàöèè äîëæíû áûòü ïðîñòûìè. Â îäíîé ðåêëàìå  -  òîëüêî  îäèí

ïåðñîíàæ. Òîëüêî îäèí òîâàð. Íå ñìåøèâàéòå âñå â êó÷ó.

   10. Ïî âîçìîæíîñòè èñïîëüçóéòå äåòåé, æèâîòíûõ èëè ëþäåé ïðèÿòíîé íà-

ðóæíîñòè. Óæå äàâíî äîêàçàíî, ÷òî èìåííî îíè ïðèâëåêàþò ê ñåáå âíèìàíèå.

   11. Äåëàéòå èëëþñòðàöèè öâåòíûìè. Âñå áîëüøåå êîëè÷åñòâî ãàçåò  ïå÷à-

òàåòñÿ ñ öâåòíûìè èëëþñòðàöèÿìè. Ðàíüøå ýòî ìîãëè  ïîçâîëèòü  ñåáå  ëèøü

íåêîòîðûå, ïðè÷åì êà÷åñòâî öâåòíîé ïå÷àòè áûëî  äîâîëüíî  ïëîõèì  (öâåòà

"íàëåçàëè" îäèí íà äðóãîé, òàê ÷òî öâåò øëÿïû ìîã ñëèòüñÿ ñ  öâåòîì  ëè-

öà). Ñåãîäíÿ ñîâðåìåííîå òèïîãðàôñêîå îáîðóäîâàíèå ïîçâîëÿåò  äîáèâàòüñÿ

êà÷åñòâåííîãî öâåòîäåëåíèÿ. Ñòîèìîñòü öâåòíîé èëëþñòðàöèè íàïîëîâèíó âû-

øå, ÷åì ÷åðíî-áåëîé, íî â òî æå âðåìÿ îíà ïðèâëåêàåò íà 100% áîëüøå  ÷è-

òàòåëåé. Ñîîòíîøåíèå âïîëíå ïðèåìëåìîå, Êðîìå òîãî, êîìó çàõî÷åòñÿ ðàññ-

ìàòðèâàòü ÷åðíî-áåëîå ìÿñî èëè òîâàð â ñóïåðìàðêåòå, êîòîðûé  òîæå  âåñü

÷åðíî-áåëûé?

   12. Áóäüòå âíèìàòåëüíû ê öâåòó ôîíà. Êîíå÷íî, ìîæåò ïîêàçàòüñÿ êðàñè-

âûì: ÷åðíûå áóêâû íà òåìíî-ñèíåì ôîíå, íî òîãäà  ïðî÷èòàòü  òåêñò  áóäåò

íåâîçìîæíî! À åñëè ÷èòàòåëü íå ñìîæåò ïðî÷åñòü òåêñò, òî âû íå ïðîäàäèòå

ñâîé òîâàð!

   13. Èëëþñòðàöèè äîëæíû ñîïðîâîæäàòüñÿ ïîäïèñÿìè. Ïîäïèñè ÷èòàåò â äâà

ðàçà áîëüøå ëþäåé, ÷åì ñîáñòâåííî òåêñò ðåêëàìû. Ïîýòîìó ïîäïèñü  äîëæíà

âêëþ÷àòü â ñåáÿ ýëåìåíòû ðåêëàìû.

   14. Ðåêëàìà, ðàñïîëîæåííàÿ âåðòèêàëüíî, áîëåå ýôôåêòèâíà,  ÷åì  ãîðè-

çîíòàëüíàÿ. Ïðèìåðíî íà 25%, ïðè÷åì ïî åäèíñòâåííîé ïðè÷èíå - ëþäè  ïðè-

âûêëè ñêëàäûâàòü ãàçåòû, à òàê êàê íàèáîëåå âàæíûå ñîîáùåíèÿ  ïîìåùàþòñÿ

ñâåðõó, òî, ïðî÷òÿ èõ, ÷åëîâåê ïðîñòî ïåðåâîðà÷èâàåò ñòðàíèöó,

   15. ×åì êðóïíåå ðåêëàìíîå îáúÿâëåíèå, òåì îíî ýôôåêòèâíåå. Íî  ñîâñåì

íå íàñòîëüêî, êàê áû âû ìîãëè ïîäóìàòü. Åñëè ïðèíÿòü, ÷òî  ïîëíîñòðàíè÷-

íóþ ðåêëàìó ïðî÷èòûâàåò 100%, òî öèôðû ñâèäåòåëüñòâóþò:

   ðåêëàìà íà ïîëñòðàíèöû 74%

   ðåêëàìà íà òðåòü ñòðàíèöû 62%

   ðåêëàìà íà ÷åòâåðòü ñòðàíèöû 68% Ïîýòîìó ñíà÷àëà ïîäóìàéòå, "ñòîèò ëè

îâ÷èíêà âûäåëêè".

   16. Ïðèìåíåíèå â ðåêëàìå íåãàòèâíîãî èçîáðàæåíèÿ  (áåëîå  íà  ÷åðíîì)

ýôôåêòà íå äàåò. Ýòèì äîñòèãàåòñÿ êàê ðàç îáðàòíûé ýôôåêò, ýòî  ÷èòàòåëÿ

îòïóãèâàåò, òàê êàê çàòðóäíÿåòñÿ ïðîöåññ âîñïðèÿòèÿ, è îí ïðîñòî ïåðåâî-

ðà÷èâàåò ñòðàíèöó. Íàèáîëåå êóðüåçíûì ïðèìåðîì òàêîãî ðîäà ìîæåò ñëóæèòü

îäíà íåäàâíÿÿ ðåêëàìà êëóáà àâòîëþáèòåëåé, â êîòîðîé ïîòåíöèàëüíûì æåëà-

þùèì â íåãî âñòóïèòü ïðåäëàãàëîñü çàïîëíèòü ÷ëåíñêèé êóïîí, îòïå÷àòàííûé

â íåãàòèâå (áåëîå íà ÷åðíîì), òàê ÷òî äëÿ åãî çàïîëíåíèÿ ó âàñ ïîä ðóêîé

äîëæåí áûë áûòü áåëûé ôëîìàñòåð.

   17. Çàäà÷à - ïðîäàòü òîâàð, à íå ñàìà ðåêëàìà. Â îòëè÷èå îò âàñ  ìíî-

ãèå õóäîæíèêè-ãðàôèêè èíîãäà áûâàþò áîëüøå îçàáî÷åíû íàãðàäàìè  íà  êîí-

êóðñàõ, ÷åì òåì, êàê ïðîäàåòñÿ òîâàð, êîòîðûé îíè ðåêëàìèðóþò, Èì ñëåäó-

åò íàïîìíèòü, çà ÷òî îíè ïîëó÷àþò ñâîþ çàðïëàòó.

   18. Äåëàéòå ðåêëàìíûå îáúÿâëåíèÿ íàïîäîáèå ãàçåòíûõ íîâîñòåé. Òàê äå-

ëàåòñÿ âñå áîëüøå è áîëüøå ðåêëàìû, òàê êàê îíà ïðèâëåêàåò íà 50% ÁÎËÜØÅ

÷èòàòåëåé.

   19. Ïîâòîðåíèå îñíîâ. Åñòü ëè â ðåêëàìíîì îáúÿâëåíèè  íàçâàíèå  âàøåé

ôèðìû? Àäðåñ? Íîìåð òåëåôîíà è èìÿ ñîòðóäíèêà, ó êîòîðîãî ìîæíî ïîëó÷èòü

ñïðàâêó? Åñëè åñòü ðÿäîì áåñïëàòíàÿ ñòîÿíêà äëÿ àâòîìàøèí,  òî  ãäå  îíà

íàõîäèòñÿ? Ïðèíèìàþòñÿ ëè ê îïëàòå êðåäèòíûå êàðòî÷êè? Âçãëÿíèòå íà ðåê-

ëàìíûå îáúÿâëåíèÿ â âàøåé óòðåííåé ãàçåòå - â î÷åíü íåìíîãèõ èç íèõ, åñ-

ëè òàêîâûå âîîáùå òàì îêàæóòñÿ, óêàçàíû âñå òå  ìîìåíòû,  î  êîòîðûõ  ìû

òîëüêî ÷òî ñêàçàëè.

   20. Çàêëþ÷åíèå. Åñëè ðåêëàìíîå îáúÿâëåíèå ñðàáîòàëî, ïîâòîðèòå åãî.

   Ïëþñû ðåêëàìû â ãàçåòàõ: åé âåðÿò; áîëüøàÿ àóäèòîðèÿ; ìíîãî ìåñòà äëÿ

îïèñàíèÿ ïîäðîáíîñòåé; ê íåé ìîæíî âåðíóòüñÿ è çàíîâî ïðî÷åñòü;  ðåêëàì-

íîå îáúÿâëåíèå ìîæíî âûðåçàòü èëè âûðâàòü è

ñîõðàíèòü:

   - íàëè÷èå ðàçäåëîâ ïî èíòåðåñàì (ñïîðò, ñâåòñêàÿ õðîíèêà è ò.ä.);

   - ìîæíî èñïîëüçîâàòü îòðûâíûå êóïîíû;

   - ðåêëàìó ìîæíî äàòü çàðàíåå.

   Ìèíóñû ðåêëàìû â ãàçåòàõ: åå ÷èòàþò âñå ìåíüøå ëþäåé;  ñòîèìîñòü ðåê-

ëàìû ðàñòåò  áûñòðåå, ÷åì  òèðàæè ãàçåò;  âàøå ðåêëàìíîå îáúÿâëåíèå ëèøü

îäíî èç ìíîãèõ; ñðåäíèé ÷èòàòåëü òðàòèò ëèøü ÷åòûðå ñåêóíäû íà ñòðàíèöó:

   - ñëàáîå  âîçäåéñòâèå íà ÷èòàòåëåé îò 18 äî 34 ëåò, à òàêæå ïðîæèâàþ-

ùèõ çà ãîðîäîì;

   - ñïàä  ðåàãèðîâàíèÿ, ÷èòàòåëåé íà îòðûâíûå êóïîíû;  ìåñòî ðàçìåùåíèÿ

âàøåãî îáúÿâëåíèÿ â ãàçåòå îò âàñ íå çàâèñèò.





   Ïðèìåð èç æèçíè ÀÌÑ Kabuki



   Íàì õîòåëîñü áû äåòàëüíî ïðîäåìîíñòðèðîâàòü âàì, êàê íåêîòîðûå  ôèðìû

ïîñòåïåííî ïðîäâèãàþò ñâîèõ êëèåíòîâ ââåðõ ïî íàøåé øêàëå - îò  Ïîòåíöè-

àëüíîãî ïîêóïàòåëÿ äî Ïðèâåðæåíöà èìåííî äàííîé ôèðìû. Ïîýòîìó â  êàæäîì

ðàçäåëå ìû áóäåì ïðèâîäèòü ïðèìåð èç æèçíè - ðåàëüíûå èñòîðèè î òîì, êàê

òåì èëè èíûì ôèðìàì óäàëîñü çàñòàâèòü ïîêóïàòåëåé, çàêàç÷èêîâ,  êëèåíòîâ

ñíîâà è ñíîâà îáðàùàòüñÿ ê èõ óñëóãàì. Âîò ïåðâàÿ òàêàÿ èñòîðèÿ.





   Ôèðìà: Êèíîòåàòð ÀÌÑ Kabuki 8. Âëàäåëåö: American Multi-Cinema,  Inc.

Ìåíåäæåð (Ñàí-Ôðàíöèñêî): Ëýððè Ä. Âèòòåíáåðãåð.



   Ïðèøåäøåìó íà ðàáîòó â "ÀÌÑ"  â  1981  ã.  Âèòòåíáåðãåðó  ïðèíàäëåæèò

ëüâèíàÿ äîëÿ çàñëóã â óñïåõå êèíîòåàòðà "Êàáóêè 8", íàõîäÿùåìóñÿ â ñàìîì

öåíòðå ÿïîíñêîé ÷àñòè Ñàí-Ôðàíöèñêî. Îí "íàáèë ðóêó" íà ìàðêåòèíãå,  ðà-

áîòàÿ â ôèðìå "Ringling Brothers", è ýòîò îïûò òåïåðü ïðèãîäèëñÿ: "Êàáó-

êè" ñòàë îäíèì èç ñàìûõ ïîïóëÿðíûõ êèíîòåàòðîâ â ãîðîäå, ïðèçíàííûì  îä-

íèì èç íàèáîëåå âàæíûõ ðûíêîâ àìåðèêàíñêîé çðåëèùíîé èíäóñòðèè. Â òî  æå

âðåìÿ "Êàáóêè" îòíîñèòñÿ ê çàâåäåíèÿì,  ãäå  èñïîëüçóåòñÿ  áîëüøå  âñåãî

ðàçëè÷íûõ íîâèíîê. Ñ ìîìåíòà îòêðûòèÿ â 1986 ã. åæåãîäíàÿ âûðó÷êà  çäåñü

îò ïðîäàæè áèëåòîâ âîçðîñëà âäâîå è ïðèáëèçèëàñü  ê  ìèëëèîíó  äîëëàðîâ.

Ýòî åäèíñòâåííûé êèíîòåàòð, îðèåíòèðóþùèéñÿ íà âñå  êàòåãîðèè  çðèòåëåé:

äåòè, ðàçíûå ýòíè÷åñêèå ãðóïïû, êèíîìàíû, ãîìîñåêñóàëèñòû  è  ëåñáèÿíêè,

ñëó÷àéíûå çðèòåëè è ò.ä.

   "Êàáóêè 8" ñòàë ïåðâûì êîìïëåêñîì, ïîñòðîåííûì "ÀÌÑ" â èõ  ñòðåìëåíèè

ïîääåðæàòü ñâîé èìèäæ êàê âëàäåëüöà ñèñòåìû òîðãîâûõ ïàññàæåé.  Ïîäîáíûé

êîìïàêòíûé, óðáàíèñòè÷åñêèé êîìïëåêñ  áûë  äåëîì  äîâîëüíî  ðèñêîâàííûì.

Ñòðîèòåëüñòâî îáîøëîñü â 18,5 ìèëëèîíà äîëëàðîâ, ÷òî ñäåëàëî  åãî  ñàìûì

äîðîãèì èç âñåõ êîãäà-ëèáî âîçâåäåííûõ êèíîòåàòðîâ. Ðàáîòàþò  â  íåì  85

÷åëîâåê, âêëþ÷àÿ ñåìåðûõ ìåíåäæåðîâ. Åùå  äî  îòêðûòèÿ  êèíîòåàòðà  áûëà

ñîçäàíà êîìèññèÿ ïî íàáîðó è ïðîâåðêå êàäðîâ, ñîñòîÿâøàÿ èç ïðåäñòàâèòå-

ëåé ðàçëè÷íûõ ìåñòíûõ îðãàíèçàöèé,  ïðè÷åì  ýòó  ôóíêöèþ  îíà  âûïîëíÿåò

èíîãäà è ñåé÷àñ. "Êàáóêè" ÿâëÿåòñÿ ñïîíñîðîì 3-õ ðàçëè÷íûõ îðãàíèçàöèé.

   Êðîìå ðåêëàìû â ãàçåòàõ, "Êàáóêè" èñïîëüçóåò òàêæå  ñëåäóþùèå  ìåòîäû

ïðèâëå÷åíèÿ çðèòåëåé è êëèåíòîâ:

   - Ïðåäâàðèòåëüíàÿ ïðîäàæà áèëåòîâ. "Êàáóêè" ñòàë ïåðâûì êèíîòåàòðîì â

ãîðîäå, ãäå ïðèìåíÿåòñÿ ïîäîáíàÿ óñëóãà. Áèëåòû ìîæíî ïðèîáðåñòè â àâòî-

ìàòå ïî ïðîäàæå áèëåòîâ, óñòàíîâëåííîì â âåñòèáþëå,  èëè çàêàçàòü ïî òå-

ëåôîíó. Ïëàíû íà áóäóùåå:  èñïîëüçîâàòü íàêîïëåííóþ òàêèì îáðàçîì èíôîð-

ìàöèþ î  êëèåíòàõ  äëÿ ñâÿçè ñ òåìè èç íèõ, êîãî èíòåðåñóåò îïðåäåëåííûé

æàíð êèíîôèëüìîâ.

   Ïðåäâàðèòåëüíàÿ ïðîäàæà áèëåòîâ îñîáåííî ïîëåçíà â òåõ ñëó÷àÿõ, êîãäà

íà ýêðàíå èäóò "êàññîâûå" ôèëüìû. Êëèåíòû, ïðåäâàðèòåëüíî çàêàçàâøèå áè-

ëåòû, ìîãóò áûòü óâåðåíû, ÷òî ìåñòà èì äîñòàíóòñÿ. Êðîìå  òîãî,  Âèòòåí-

áåðãåð ìîæåò "ñîñ÷èòàòü ñâîèõ öûïëÿò" åùå äî  íà÷àëà  ïðîêàòà  òîãî  èëè

èíîãî ôèëüìà, òàê êàê ÷àñòî 75% ìåñò ðàñïðîäàþòñÿ åùå äî îòêðûòèÿ  êàññ.

Âèòòåíáåðãåð ñ÷èòàåò ïðåäâàðèòåëüíóþ ïðîäàæó áèëåòîâ  îñîáåííî  ïîëåçíîé

äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ òåõ çðèòåëåé, êîòîðûå ñìîòðÿò îòíîñèòåëüíî ìàëî  ôèëüìîâ

è, åñëè óæ îíè â ñóááîòó âå÷åðîì âûáðàëèñü â êèíî, òî òåðïåòü  íå  ìîãóò

âñÿ÷åñêèõ íåîæèäàííîñòåé (òèïà òàáëè÷åê "ÂÑÅ ÁÈËÅÒÛ ÏÐÎÄÀÍÛ").

   - Ñêèäêà íà ïàðêîâêó ìàøèí. Âñåãî 50 öåíòîâ çà òðè ÷àñà ñòîÿíêè âå÷å-

ðîì è  â âûõîäíûå äíè - ýòî ñàìàÿ äåøåâàÿ ïàðêîâêà â ãîðîäå. Ãàðàæ íàõî-

äèòñÿ íåïîñðåäñòâåííî ïîä êèíîòåàòðîì.

   - Îáúÿâëåíèå  "ïîïêîðíîâûõ  ñðåä", êîãäà  íà âå÷åðíèõ ñåàíñàõ â ñðåäó

çðèòåëÿì âûäàþòñÿ áåñïëàòíî êóëüêè ñ ïîïêîðíîì, êîòîðûå òàê æå áåñïëàòíî

è ïîïîëíÿþòñÿ  ïî ìåðå èõ îïóñòîøåíèÿ. Íàëè÷èå áîëüøîãî êîëè÷åñòâà áóôå-

òîâ, ãäå ïîäàþòñÿ ìåñòíûå ôèðìåííûå áëþäà,  èçûñêàííûå ïèðîæíûå è íàïèò-

êè.

   - Ëó÷øåå êà÷åñòâî âîñïðîèçâåäåíèÿ ôèëüìîâ. "Êàáóêè" èçâåñòåí òåì, ÷òî

òàì äåìîíñòðèðóþòñÿ  êîïèè ôèëüìîâ áåç öàðàïèí, ñ ïðåêðàñíûì çâóêîì è ò.

ï. "Ïåðåä  òåì  êàê  äåìîíñòðèðîâàòü ôèëüì ïóáëèêå,  ìû âñåãäà òùàòåëüíî

ïðîâåðÿåì êà÷åñòâî êîïèè. Åñëè îáíàðóæèâàåì áðàê, òî òóò æå çàìåíÿåì êî-

ïèþ, à åñëè íóæíî, òî ñïåøíî çàìåíÿåì ôèëüì íà äðóãîé".

   "Êàáóêè" òàê æå èçâåñòåí ñâîåé ÷èñòîòîé è óõîæåííîñòüþ. Òàì  íå  óâè-

äèøü ãðÿçíûõ ïîëîâ, ñèäåíüÿ ìÿãêèå è óäîáíûå, êîìíàòû îòäûõà ïîääåðæèâà-

þòñÿ â ÷èñòîòå è ïîðÿäêå. Ïåðåãîðåâøèå ëàìïî÷êè ñâîåâðåìåííî çàìåíÿþòñÿ.

   Åùå îäíîé ïðèìå÷àòåëüíîé ÷åðòîé "Êàáóêè" ÿâëÿþòñÿ øâåéöàðû è áóôåò÷è-

êè, êîòîðûõ Âèòòåíáåðãåð ïðèó÷èë áûòü "àêòèâíûìè". "Ìû ó÷èì  èõ  óäåëÿòü

ìàêñèìàëüíîå âíèìàíèå êàæäîìó ïîñåòèòåëþ - åñëè îíè âèäÿò, ÷òî  âîçíèêëà

êàêàÿ-òî ïðîáëåìà, îíè íå äîëæíû æäàòü, ïîêà âû ê íèì ïîäîéäåòå".

   Âñå âûøåñêàçàííîå çàñòàâëÿåò ëþäåé âíîâü è âíîâü âîçâðàùàòüñÿ â  "Êà-

áóêè 8". Îäíàêî â îñíîâå ïîëèòèêè ïî ïðåâðàùåíèþ Ïîòåíöèàëüíûõ  êëèåíòîâ

â ñâîèõ Ïðèâåðæåíöåâ ëåæàò äâå ãëàâíûå èäåè ìàðêåòèíãà:

   1. Ñêèäêà äëÿ ïîñòîÿííûõ "êèíîìàíîâ", òåõ, êòî  ïîñåòèò  "Êàáóêè"  íå

ìåíåå 200 ðàç â ãîä (åñòü è òàêèå!). Â ýòîì "Êàáóêè", ïîæàëóé, ñàìûå óñ-

ïåøíûå ìàðêåòîëîãè â ñòðàíå. Ïîñòðîéòå êèíîòåàòð, è çðèòåëü ñàì ïîâàëèò,

íî ïîäáåðèòå ñîîòâåòñòâóþùèé ðåïåðòóàð, è çðèòåëåé ñòàíåò åùå áîëüøå.  Â

ïîèñêàõ Ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ Âèòãåíáåðãåð ïîääåðæèâàåò êîíòàêòû  ïî÷òè

ñ êàæäîé ãðóïïîé êèíîìàíîâ â ãîðîäå.

   Ìåæäóíàðîäíûé êèíîôåñòèâàëü â Ñàí-Ôðàíöèñêî (ïðîâîäèìûé ãîðîäñêèì ñî-

þçîì äåÿòåëåé êèíî) - ñàìûé ñòàðûé êèíîôåñòèâàëü â Àìåðèêå è îäèí èç íà-

èáîëåå óñïåøíûõ. Ñ òåõ ïîð êàê îí ñòàë ïðîõîäèòü â "Êàáóêè", ïîñåòèòåëåé

ñòàëî âäâîå áîëüøå. Ðàíüøå ôåñòèâàëüíûå ôèëüìû øëè â ðàçíûõ êèíîòåàòðàõ,

ðàçáðîñàííûõ ïî âñåìó ãîðîäó.

   Âèòãåíáåðãåð óáåäèë ñêåïòè÷åñêè íàñòðîåííûõ  îðãàíèçàòîðîâ  ôåñòèâàëÿ

äåìîíñòðèðîâàòü ôèëüìû â åãî "Êàáóêè", è òåïåðü îíè óæå è äóìàòü íå  õî-

òÿò î ÷åì-ëèáî èíîì. Èì íðàâèòñÿ ìåñòî, îñîáåííî  ïîòîìó,  ÷òî  íàèáîëåå

ÿðûå êèíîìàíû ìîãóò ñìîòðåòü ïî ÷åòûðå ôèëüìà â äåíü, íå âûõîäÿ èç êèíî-

òåàòðà.

   Âèòòåíáåðãåð óòâåðæäàåò: "Íà ýòîò ôåñòèâàëü ïðèåçæàþò ëþäè ñî  ñâîåãî

ìèðà, è òîëüêî âîîáðàçèòå, êàêóþ ðåêëàìó ìû ïîëó÷àåì, íå  ãîâîðÿ  óæå  î

òîì, êàêèå õîðîøèå îòíîøåíèÿ ó íàñ ñ òåìè, êîìó  äåéñòâèòåëüíî  íðàâÿòñÿ

ýòè ôèëüìû".

   "Ìû (ÀÌÑ) íà ñàìîì äåëå íå ÿâëÿåìñÿ ýêñïåðòàìè â îáëàñòè  êèíî  -  ìû

ñïåöèàëèñòû ïî ïðîêàòó ôèëüìîâ îò ðàçíûõ ïðîêàò÷èêîâ. Íî Ñàí-Ôðàíöèñêî -

ýòî ñïåöèàëüíûé ðûíîê, ðûíîê, ãäå îñîáåííî ïîïóëÿðíî èñêóññòâî êèíî.  Ìû

ïûòàåìñÿ  óäîâëåòâîðèòü  ýòó  ïîòðåáíîñòü  ðûíêà,  îáñëóæèâàÿ  ðàçëè÷íûå

îáúåäèíåíèÿ êèíîëþáèòåëåé. Ìû ñäàåì èì â àðåíäó  ýêðàí,  äàæå  íåñêîëüêî

ýêðàíîâ íà äåíü, íà íåäåëþ, è áëàãîäàðÿ ýòîìó ìû âèäèì â íàøåì êèíîòåàò-

ðå ìíîãî íîâûõ ëèö. È êîãäà îíè âèäÿò, êàê õîðîøî ó íàñ âñå  ïîëó÷àåòñÿ,

îíè ñíîâà ê íàì âîçâðàùàþòñÿ. Òåì ñàìûì ìû ïîëó÷àåì îòëè÷íóþ  ðåêëàìó  è

õîðîøåå ê ñåáå îòíîøåíèå, è ýòî íàì íè÷åãî íå ñòîèò â  äåíåæíîì  âûðàæå-

íèè.

   À òåïåðü óìíîæüòå ýòîò ýôôåêò íà êîëè÷åñòâî  îðãàíèçàöèé,  êàæäàÿ  èç

êîòîðûõ îáû÷íî èñïîëüçóåò ïîìåùåíèå "Êàáóêè" äëÿ ñâîèõ öåëåé:

   - Àìåðèêàíñêèé êèíîôåñòèâàëü.

   - Íàöèîíàëüíàÿ Àññîöèàöèÿ "Àçèÿ - Àìåðèêà â òåëåêîììóíèêàöèÿõ".

   - Åâðåéñêèé êèíîôåñòèâàëü.

   - Æåíùèíû â êèíî.

   - Äæàç íà ãîðîäñêîì êèíîôåñòèâàëå,

   - "Ôðåéìëàéí" (êèíîôåñòèâàëü ãîìîñåêñóàëèñòîâ è ëåñáèÿíîê),

   - Èðëàíäñêèé êèíîôåñòèâàëü.

   - Ëàòèíîàìåðèêàíöû â êèíî.

   - Òåìàòè÷åñêèé ïîêàç ÿïîíñêîãî êèíî "Öâåòîê ñàêóðû".

   - Êèíî, ñäåëàííîå àôðîàìåðèêàíöàìè.

   - Äðóçüÿ Àêàäåìèè êèíîèñêóññòâà.

   - Ôîíä êèíîèñêóññòâà,

   - Îáùåñòâî äðóçåé êèíîèñêóññòâà "Âîêðóã êèíî".

   Âèòòåíáåðãåð ãîâîðèò, ÷òî  "Êàáóêè"  ñòàë  íåîôèöèàëüíûì  Êèíîöåíòðîì

Ñàí-Ôðàíöèñêî, ïðè÷åì îòíîñèòåëüíî áîëüøîå ÷èñëî ïîñåòèòåëåé ïðèíàäëåæèò

ê òåì åãî Ïðèâåðæåíöàì, êîòîðûå è ðàçíîñÿò ïî ìèðó ìîëâó. "ß  çíàþ  îäíó

æåíùèíó, êîòîðàÿ â ïðîøëîì ãîäó ïîñìîòðåëà â "Êàáóêè" 200  ôèëüìîâ.  Îíà

äëÿ íàñ ñëîâíî æèâîé ðåêëàìíûé àãåíò, äâèæóùåå êîëåñî ìàðêåòèíãà".

   2. Ïî ïðîãðàììå "Çðèòåëü Êàáóêè" ïðåäóñìàòðèâàþòñÿ ðàçëè÷íûå ïðèçû  è

íàãðàäû - áåñïëàòíûé ïîïêîðí, áåçàëêîãîëüíûå íàïèòêè è áåñïëàòíîå  ïîñå-

ùåíèå êèíîôèëüìîâ. Äåëàåòñÿ ýòî òàê:

   Èç áðîøþðû, ðàçäàâàåìîé â ôîéå, íóæíî âûðåçàòü ñâîþ ïåðñîíàëüíóþ êàð-

òó "Êâàëèôèêàöèÿ êèíîçðèòåëÿ" è ïîòîì  ïðåäúÿâèòü  åå  êàññèðó,  êîòîðûé

ïîñòàâèò íà íåé ïå÷àòü, Êîãäà âû ñîáåðåòå  ÷åòûðå  ïå÷àòè,  òî  ïîëó÷èòå

ïëàñòèêîâóþ êàðòó ñ ìàãíèòíîé ïîëîñîé  äëÿ  çàïèñè  áóäóùåé  èíôîðìàöèè.

Êàæäûé ïðèîáðåòåííûé ïîñëå ýòîãî áèëåò â êèíî îöåíèâàåòñÿ â  äâà  áàëëà.

Ïåðâûå äåñÿòü áàëëîâ äàþò ïðàâî íà áåñïëàòíûé ïîïêîðí, ñëåäóþùèå  äåñÿòü

- íà áåñïëàòíûé áèëåò â êèíî è ò.ä.

   Ïðèìåðíî êàæäûå äâà ìåñÿöà Âèòòåíáåðãåð ðàññûëàåò ñâîèì  êèíîçðèòåëÿì

ïðîñïåêòû î áóäóùèõ êèíîïîêàçàõ  è  äðóãèõ  ìåðîïðèÿòèÿõ.  ×ëåíàì  ýòîãî

"Êëóáà êèíîçðèòåëåé" ïîëàãàåòñÿ òàêæå ñêèäêà  ïðè  ïðèîáðåòåíèè  æóðíàëà

"Ïðåìüåðà".

   - Ñóììèðóÿ âñå ëüãîòû, - ãîâîðèò Âèòòåíáåðãåð, - íàøè Ïðèâåðæåíöû äî-

âîëüíî ïðèëè÷íî ýêîíîìÿò. Åñëè, íàïðèìåð, âû çàåäåòå ê íàì â ñðåäó âå÷å-

ðîì, òî ïàðêîâêà îáîéäåòñÿ âñåãî â 50 öåíòîâ, âû ñìîæåòå ïî  ñâîåé  çðè-

òåëüñêîé êàðòå ïðèîáðåñòè áåñïëàòíûé áèëåò, à âåñü ñúåäåííûé  âàìè  ïîï-

êîðí áóäåò âîîáùå çàäàðîì. Òàê ÷òî äåëî òîãî ñòîèò!

   È äåéñòâèòåëüíî, íà òàêîå â êèíîïðîêàòå Ñàí-Ôðàíöèñêî åùå  íèêòî  íè-

êîãäà íå îòâàæèëñÿ.





   Êàê ïðåâðàòèòü Ïîòåíöèàëüíîãî ïîêóïàòåëÿ â Ïîñåòèòåëÿ



   1. Ñîçäàéòå îñíîâíóþ ïðåäïîñûëêó ê òîìó, ÷òîáû Ïîòåíöèàëüíûé  ïîêóïà-

òåëü âïåðâûå çàõîòåë ïîñåòèòü âàñ. Ïðåäëîæèòå æåëàåìûé òîâàð ïî ñåáåñòî-

èìîñòè èëè äàæå äåøåâëå. Ñïèøèòå çàòðàòû íà  "ðåêëàìíóþ  êàìïàíèþ",  òàê

êàê... ýòî îíà è åñòü. Âàøà öåëü: çàñòàâèòü åãî ïðèéòè ê âàì ÂÏÅÐÂÛÅ.

   2. Âûÿñíèòå ó èìåþùèõñÿ óæå êëèåíòîâ èìåíà ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé.

Ýòèì ìåòîäîì óæå ñòîëåòèÿ ïîëüçóþòñÿ ñòðàõîâûå êîìïàíèè. Ëó÷øèé èñòî÷íèê

íîâûõ Êëèåíòîâ - ýòî êëèåíò óæå èìåþùèéñÿ. Íàçîâåì åãî "Ñåòåâûì ìåòîäîì"

èëè "Ðàáîòîé ïî ðåêîìåíäàöèÿì" - êàê óãîäíî. Èç ïñèõîëîãèè äàâíî èçâåñò-

íî, ÷òî ëþäè ëþáÿò óáåæäàòü äðóãèõ â ïðàâèëüíîñòè ñâîåãî ðåøåíèÿ. Âñïîì-

íèòå, êàê âàñ óáåæäàëè äðóçüÿ: "Ýòîò  ôèëüì  ïðîñòî  íåîáõîäèìî  ïîñìîò-

ðåòü!", "Íå ïîáûâàòü â ýòîì ðåñòîðàíå - êàê ìîæíî?" Òàê æå è âàø  áèçíåñ

- îí äîëæåí ñòàòü òàêèì, ÷òîáû "òóäà áûëî íóæíî çàéòè".

   3. Ïîäêëþ÷èòå ê äåëó òå îðãàíèçàöèè, â êîòîðûõ ñîñòîÿò âàøè  Ïîòåíöè-

àëüíûå  ïîêóïàòåëè.  Ìíîãèå  ñóïåðìàðêåòû  ïðåäîñòàâëÿþò  îäíîïðîöåíòíóþ

ñêèäêó ÷ëåíàì íåêîòîðûõ îðãàíèçàöèé. Ñìûñë: òåïåðü òàêèå îðãàíèçàöèè èëè

îáùåñòâà áóäóò âàøèìè "ðåêëàìíûìè àãåíòàìè", à åå ÷ëåíû ñòàíóò áîëüøå  ó

âàñ ïîêóïàòü.

   4. Ïîïðîáóéòå íåïîñðåäñòâåííî ñâÿçûâàòüñÿ ñ ïîòåíöèàëüíûìè  ïîêóïàòå-

ëÿìè ïî ïî÷òå. Áîëüøèíñòâî èç ïîêóïàòåëåé ïðîæèâàåò â  êàêîì-òî  îïðåäå-

ëåííîì ðàéîíå. Åñëè âû ïðåäñòàâëÿåòå ñóïåðìàðêåò, òî îíè  ìîãóò  æèòü  â

ðàäèóñå äâóõ ìèëü îò âàøåãî ìàãàçèíà. Åñëè õèì÷èñòêó - òî â ïàðå êâàðòà-

ëîâ îò âàøåãî ïðåäïðèÿòèÿ. Åñëè áàíê - òî ðÿäîì ñ áëèæàéøèì  ê  èõ  äîìó

îòäåëåíèåì âàøåãî áàíêà. Ðàññ÷èòàéòå îïðåäåëåííûé ðàéîí, â êîòîðîì  ïðî-

æèâàþò âàøè ñåãîäíÿøíèå êëèåíòû. Ñóùåñòâóåò  áîëüøàÿ  âåðîÿòíîñòü  òîãî,

÷òî âàøè Ïîòåíöèàëüíûå ïîêóïàòåëè íå òîëüêî ïðîæèâàþò â òîì  æå  ðàéîíå,

íî îáëàäàþò è òåìè æå ðàñîâûìè è ñîöèàëüíûìè  õàðàêòåðèñòèêàìè.  Ïîøëèòå

èì òàêîå ïðåäëîæåíèå, îò êîòîðîãî îíè áóäóò íå â ñèëàõ îòêàçàòüñÿ.  Åñëè

ýòî ñðàáîòàåò, òî â ñëåäóþùèé ðàç ðàñøèðüòå îáëàñòü ðàñïðîñòðàíåíèÿ  âà-

øèõ ïèñåì.

   5. Ó÷àñòâóéòå â îáùåñòâåííîé æèçíè. Áîëüøèíñòâî ìåëêèõ ïðåäïðèíèìàòå-

ëåé äîáèâàåòñÿ óñïåõà ïîòîìó, ÷òî ó÷àñòâóåò â îáùåñòâåííîé æèçíè  ñâîåãî

ìèêðîðàéîíà èëè îêðóãà. Ëþäè óçíàþò èõ ïî äåÿòåëüíîñòè â ðàçëè÷íûõ îðãà-

íèçàöèÿõ, â øêîëàõ, íà ñïîðòèâíûõ ñîðåâíîâàíèÿõ è ò.ï. Î÷åíü ëåãêî  ïðÿ-

òàòüñÿ çà òåçèñîì "Êàæäûé çíàåò, ÷åì ÿ çàíèìàþñü, è âñå çíàþò, ãäå íàõî-

äèòñÿ ìîÿ ôèðìà". Ýòî íå òàê. Ýòî  îçíà÷àåò  òîëüêî,  ÷òî  âû  ñòðàäàåòå

"ñèíäðîìîì ïðåäïîëîæåíèÿ", òî  åñòü  ìû  ïðåäïîëàãàåì,  ÷òî  âñå  çíàþò.

Áîëüøèíñòâî æå î âàñ ïîíÿòèÿ íå èìååò. À òàê êàê â âàøåé îêðóãå 20%  íà-

ñåëåíèÿ åæåãîäíî ìåíÿþò ìåñòî æèòåëüñòâà,  ñòîèò  çàíÿòüñÿ  îáùåñòâåííîé

ðàáîòîé è ïîïóòíî ðàññêàçûâàòü âñåì, êòî âû òàêîé è ÷åì çàíèìàåòåñü.

   6. Çíàéòå ñâîé òîâàð. Ëþäè ëþáÿò ïîêóïàòü ó êîìïåòåíòíûõ ëþäåé - òåõ,

êòî âñå çíàåò î ñâîåì òîâàðå è ìîæåò îòâåòèòü íà ëþáîé âîïðîñ åùå äî òî-

ãî, êàê åãî çàäàëè. Ñòîèò çàïîìíèòü: "Óìåíèå ïðîäàòü çàêëþ÷àåòñÿ â  çíà-

íèè òîâàðà". Çíàìåíèòûå ñòðàõîâûå àãåíòû âïèòûâàþò â ñåáÿ  èíôîðìàöèþ  î

âàñ, à â ýòî âðåìÿ â óìå îíè àâòîìàòè÷åñêè ïåðåáèðàþò ðàçëè÷íûå  âàðèàí-

òû, êîòîðûå ìîãëè áû âàñ óäîâëåòâîðèòü. ×åì áîëüøå  âû  ðàññêàæåòå,  òåì

áîëüøå âû ïðîäàäèòå. Èñòî÷íèê èíôîðìàöèè - âàø ïîñòàâùèê.  Êîãäà  â  íàø

ìàãàçèí ïîñòóïàåò íîâàÿ ïàðòèÿ âåðõíåé îäåæäû, ìû  íå  óñïîêàèâàåìñÿ  äî

òåõ ïîð, ïîêà íå óáåäèìñÿ, ÷òî àáñîëþòíî âñå ðàáîòíèêè  ïðî÷ëè  òî,  ÷òî

íàïèñàíî íà ÿðëûêàõ. Òàê äåëàþò î÷åíü íåìíîãèå, íî â ýòèõ ìàëåíüêèõ  ÿð-

ëûêàõ îãðîìíîå êîëè÷åñòâî èíôîðìàöèè, íåîáõîäèìîé äëÿ  óñïåøíîé  ïðîäàæè

òîâàðà.

   7. Íå æàëåéòå âðåìåíè íà ïðîôåññèîíàëüíóþ ïîäãîòîâêó è  ñàìîîáðàçîâà-

íèå. Ïðîâîäèòå ñ ïåðñîíàëîì åæåíåäåëüíûå ñîáðàíèÿ ïî íîâèíêàì è  îæèäàå-

ìûì ïîñòóïëåíèÿì òîâàðà. Óçíàéòå ìíåíèå  êàæäîãî,  ïóñòü  âñå  ïîäåëÿòñÿ

ñâîèìè ñîîáðàæåíèÿìè. Áîëüøèíñòâî ñîòðóäíèêîâ íå âûñêàçûâàþò ñâîåãî ìíå-

íèÿ òîëüêî ïîòîìó, ÷òî èõ íèêòî íèêîãäà íå ñïðàøèâàë. Íå âàæíî, îò  êîãî

ïîñòóïèò òà èëè èíàÿ èäåÿ. ×àñòî åå àâòîðîì áûâàåò ñàìûé òèõèé  è  íåçà-

ìåòíûé ÷åëîâåê. Íî êîãäà îí çàãîâîðèò...

   8. Ïðîôåññèîíàëüíûå îáìåíû. Êóäà áû âû íè îòïðàâèëèñü, çàéäèòå â ôèð-

ìó, çàíèìàþùóþñÿ ñõîæèì áèçíåñîì. Êàê ó íèõ èäóò äåëà, ÷òî ìîæíî  ó  íèõ

ïîçàèìñòâîâàòü ïîëåçíîãî? Ôåàðãàë Êâèíí, âëàäåëåö  "Ñóïåðêâèííà",  êðóï-

íåéøåãî èðëàíäñêîãî ñóïåðìàðêåòà, îñóùåñòâëÿåò äàæå ïðîãðàììó ïðîôåññèî-

íàëüíûõ îáìåíîâ, ïîñûëàÿ ÷åëîâåêà èç ñâîåãî  ñóïåðìàðêåòà  íà  íåêîòîðîå

âðåìÿ ïîðàáîòàòü â äðóãîì ìàãàçèíå ñâîåé ñåòè. Ýòîò ÷åëîâåê âïèòûâàåò  â

ñåáÿ ïîëîæèòåëüíûé îïûò ðàáîòû ÷óæîãî ìàãàçèíà è ïî âîçâðàùåíèè  ïðèâíî-

ñèò íîâîå â ðàáîòó ñâîåãî. Ýòà ïðîãðàììà îêàçàëàñü  íàñòîëüêî  ïîëåçíîé,

÷òî ñ òîé æå öåëüþ Êâèíè ïîñûëàë ñâîèõ ðàáîòíèêîâ  äàæå  â  ñóïåðìàðêåòû

ÑØÀ.

   9. Ïîñåùàéòå ñîáðàíèÿ è çàñåäàíèÿ ïðîôåññèîíàëüíûõ àññîöèàöèé. Èõ îð-

ãàíèçàòîðû ïîñòîÿííî èùóò íîâûå, íåîáû÷íûå (è ÷àñòî óñïåøíî ðàáîòàþùèå!)

èäåè. Åñëè âû ïîó÷àñòâóåòå â òðåõäíåâíîì ñåìèíàðå ñâîåé îòðàñëè...  Ïîñ-

ëóøàåòå òðèäöàòü âûñòóïàþùèõ... Âåðíåòåñü äîìîé ñ îäíîé íîâîé äëÿ âàøåãî

áèçíåñà èäååé... Âåëèêîëåïíî! Âû áóäåòå íà ãîëîâó âïåðåäè  ñâîèõ  êîíêó-

ðåíòîâ ïî ïðåâðàùåíèþ Ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé â Ïîñåòèòåëåé.

   10. ×èòàéòå. Ïðèñìàòðèâàéòåñü. Ñëóøàéòå. Èìåéòå ïîä ðóêîé  êàññåòû  ñ

ëåêöèÿìè ïî âàøåé ñôåðå äåÿòåëüíîñòè - èëè òîëüêî ïî èñêóññòâó òîðãîâëè.

Ñìîòðèòå ó÷åáíûå ïðîãðàììû òåëåâèäåíèÿ. ×èòàéòå ñïåöèàëüíûå æóðíàëû. Êàê

òîëüêî íàì òðåáóåòñÿ âçÿòü èíòåðâüþ ó êîãî-íèáóäü "ëó÷øåãî"  â  òîé  èëè

èíîé ñôåðå äåÿòåëüíîñòè, òî ïðåæäå âñåãî ìû çâîíèì èçäàòåëþ ñïåöèàëüíîãî

æóðíàëà â ýòîé îáëàñòè. Ïîáåäèòåëåé çíàþò âñå. Ëþáàÿ ãðóïïà ïðîôåññèîíà-

ëîâ ïðåäñòàâëÿåò óçêèé òåñíûé êðóã, ãäå âñå äðóã äðóãà çíàþò è òåì áîëåå

- ñâîèõ ëèäåðîâ. Èìåííî èõ ëåêöèè çàïèñàíû íà àóäèî- è âèäåîêàññåòû,  îá

èõ ðàáîòå ïèøóò â êíèãàõ è æóðíàëüíûõ ñòàòüÿõ, êîòîðûå âû ÷èòàåòå. Ïðèñ-

ìàòðèâàéòåñü, Ñëóøàéòå.





   ×àñòü 2



   Ïîñåòèòåëü



   Ââåäåíèå â ïîíÿòèå "ïîñåòèòåëü"



   Ïîñåòèòåëü - ýòî ÷åëîâåê, ïî êðàéíåé ìåðå îäèí  ðàç  ïîñåòèâøèé  âàøó

ôèðìó, ïðåäïðèÿòèå èëè ìàãàçèí.



   Ïîñåòèòåëè ïî ñðàâíåíèþ ñ Ïîòåíöèàëüíûìè  ïîêóïàòåëÿìè  íàõîäÿòñÿ  íà

ñëåäóþùåé ñòóïåíüêå øêàëû ôîðìèðîâàíèÿ Ïðèâåðæåíöåâ âàøåãî áèçíåñà.  Ïî-

ñåòèòåëè - ýòî òå Ïîòåíöèàëüíûå ïîêóïàòåëè, êîòîðûõ óäàëîñü óáåäèòü, ÷òî

ñòîèò ê âàì çàéòè.

   Ïîñåòèòåëè ïî ñâîåé ïðèðîäå íàñòðîåíû ñêåïòè÷åñêè, Êîå-÷òî èì èçâåñò-

íî î âàøåì áèçíåñå, íî îíè ïîêà åùå íå ïðèíÿëè ðåøåíèÿ ÷òî-ëèáî  êóïèòü.

Åñëè âàøè òîâàðû è óñëóãè äîñòàòî÷íî õîðîøè, åñëè ñîòðóäíèêè  ëþáåçíû  è

îòçûâ÷èâû, à öåíû ïðèåìëåìû, òî ìíîãèå âàøè Ïîñåòèòåëè ñäåëàþò ñëåäóþùèé

øàã ïî íàøåé øêàëå è ñòàíóò Ïîêóïàòåëÿìè. Íî åñëè âàøà ôèðìà íå â ñîñòî-

ÿíèè îïðàâäàòü îæèäàíèÿ ýòèõ ïîñåòèòåëåé è óäîâëåòâîðèòü  èõ  ïîòðåáíîñ-

òè...

   Íå òàê äàâíî ìû çàøëè â íàø ìåñòíûé ñóïåðìàðêåò â ïîèñêàõ áàíî÷êè ìå-

äà. Îñòàíîâèâ ïåðâóþ ïîïàâøóþñÿ ñîòðóäíèöó â ôîðìå ñ òàáëè÷êîé, íà êîòî-

ðîé áîëüøèìè áóêâàìè áûëî íàïèñàíî åå èìÿ, ìû ñïðîñèëè: "Ïðîñòèòå,  Äæà-

íåò, íå ñêàæåòå, ãäå íàì íàéòè ìåä?"

   Îòâåò: "Äîáðûé äåíü, ÿ çäåñü ðàáîòàþ âñåãî íà ïîëñòàâêè è ïîíÿòèÿ  íå

èìåþ, ãäå çäåñü ÷òî".

   Ïîäîéäÿ ê æåíùèíå, ñòîÿâøåé çà ïðèëàâêîì, ìû çàäàëè òîò æå âîïðîñ.

   Îòâåò: "ß çíàþ òîëüêî òî, ÷òî åñòü ó ìåíÿ â îòäåëå".

   Çàòåì ìû îáðàòèëèñü ê ìóæ÷èíå â ìÿñíîì îòäåëå - åãî  îòâåò  ñîïðîâîæ-

äàëñÿ æåñòîì, óêàçûâàþùèì íà ïÿòíà êðîâè íà åãî ôàðòóêå: "Êàê âèäèòå,  ó

ìåíÿ çäåñü îòäåë ñîâñåì íå ìåäîâûé".

   Ïîäóìàòü òîëüêî!

   Çàïîëíèâ êîðçèíêó åäâà íàïîëîâèíó âñÿêèìè ìåëî÷àìè, ÿ âûøåë èç ñóïåð-

ìàðêåòà â ïîëíîé ðåøèìîñòè íèêîãäà ñþäà áîëüøå íå âîçâðàùàòüñÿ...

   Èíîãäà ïðè âñòðå÷å ñî çíàêîìûìè, êîãäà ãîâîðèòü êàê áóäòî  áû  áîëüøå

íå î ÷åì, ñïðîñèòå ïðîñòî: "Êîãäà âû â ïîñëåäíåå âðåìÿ õîäèëè ïî ìàãàçè-

íàì, ñëó÷èëîñü ëè ñ âàìè ÷òî-íèáóäü çàïîìèíàþùååñÿ?"  Òóò  íà÷íåòñÿ  òà-

êîå... Âñå íà÷íóò äðóã äðóãà ïåðåáèâàòü, ñòðåìèòüñÿ  ðàññêàçàòü  èñòîðèþ

ïîóæàñíåå, êàæäàÿ èç êîòîðûõ âïîëíå  ìîãëà  áû  ïîïîëíèòü  àíòîëîãèþ  èç

òâîð÷åñòâà Ñòèâåíà Êèíãà.

   ×òî æå ïðîèñõîäèò?

   À âîò ÷òî: ìíîãèìè áèçíåñìåíàìè è ïðåäïðèíèìàòåëÿìè èãíîðèðóåòñÿ âîç-

ìîæíîñòü ïåðåâåñòè ñëó÷àéíîãî ïîñåòèòåëÿ â áîëåå âûñîêóþ êàòåãîðèþ  -  â

Ïîêóïàòåëÿ.

   Êàê ýòî ïðîèçîøëî, íàïðèìåð, êîãäà...

   Îòêðûëñÿ íîâûé ðåñòîðàí. Ìû çàøëè, íàì çäåñü ïîíðàâèëîñü, â ñëåäóþùèé

ðàç ìû ïðèøëè ñþäà ñ äðóçüÿìè. Îäíî èç áëþä ïîêàçàëîñü íàì íå î÷åíü  àï-

ïåòèòíûì. Âûõîäÿ, ìû ñêàçàëè îá ýòîì õîçÿéêå. Â îòâåò ïðîçâó÷àëî: "Âîò è

õîðîøî, â ñëåäóþùèé ðàç áóäåòå çíàòü, ÷òî íå íàäî çàêàçûâàòü!"

   Åñòåñòâåííî, ýòîò "ñëåäóþùèé ðàç" óæå íèêîãäà íå íàñòóïèë.

   Ðå÷ü íå î òîì, ÷òî ñîâñåì íå ïðîñòî ïðåâðàòèòü ñëó÷àéíîãî  Ïîñåòèòåëÿ

â Ïîêóïàòåëÿ. Ýòî äåéñòâèòåëüíî íå ïðîñòî. Ïîñåòèòåëè, îñîáåííî òàì, ãäå

ðàçâèòà èíäóñòðèÿ ñóïåðìàðêåòîâ, ñòàíîâÿòñÿ ðàçáîð÷èâû  è  ïðèâåðåäëèâû.

Îíè õîäÿò ïî ìàãàçèíàì ñ âûðåçàííûìè ðåêëàìíûìè îáúÿâëåíèÿìè  â  ïîèñêàõ

òîâàðà ïîäåøåâëå. Îíè êóïÿò òîëüêî òîãäà, åñëè èõ óñòðîèò öåíà.  Âàì  æå

íóæíî äàòü èì ïîâîä âåðíóòüñÿ. Îäíà èç âîçìîæíîñòåé äëÿ ýòîãî - ïðîÿâèòü

óïîðñòâî è íàñòîé÷èâîñòü.

   Ãîâîðèò ëè êàññèð, âèäÿ íà ïîäàâàåìîì åìó  ÷åêå  ôàìèëèþ  ïîñåòèòåëÿ:

"Áëàãîäàðèì âàñ, ãîñïîäèí èìÿðåê"? Âåäü åãî ôàìèëèÿ íàïå÷àòàíà íà  èìåí-

íîì ÷åêîâîì áëàíêå.

   Ñïðàøèâàåòå ëè âû ïîñåòèòåëåé íà âûõîäå, äîâîëüíû ëè  îíè  ïîñåùåíèåì

âàøåãî ïðåäïðèÿòèÿ?

   Íåäàâíî â "Íüþ-Éîðê Òàéìñ" áûëà íàïå÷àòàíà êàðèêàòóðà, ãäå æåíà ãîâî-

ðèò ïî òåëåôîíó. Îíà îáîðà÷èâàåòñÿ ê ìóæó: "Ýòî îôèöèàíò  èç  ðåñòîðàíà,

ãäå ìû óæèíàëè âå÷åðîì. Îí õî÷åò çíàòü, ïîíðàâèëîñü ëè íàì ó íèõ".

   Âûäàåòå  ëè  âû  ñâîèì  ïîñåòèòåëÿì  êàêîé-ëèáî  êóïîí,   ñåðòèôèêàò,

"÷òî-òî", ÷òî ìîæåò çàñòàâèòü èõ ïðèéòè ê âàì õîòÿ áû åùå ðàç?

   Åñëè âàì óäàëîñü óáåäèòü Ïîñåòèòåëÿ çàéòè ê âàì â ìàãàçèí ÷åòûðå  ðà-

çà, òî ó âàñ ïîÿâèëñÿ "íàäåæíûé" Ïîêóïàòåëü. Íî êàê  âñå-òàêè  ýòî  ñäå-

ëàòü?

   Îòâåò ìîæíî äàòü îäíèì ñëîâîì: íàñòîé÷èâîñòüþ.

   Âû äîëæíû àêòèâíî ðàáîòàòü ñ Ïîñåòèòåëåì âñÿêèé ðàç, êîãäà îí  ê  âàì

çàõîäèò. Íóæíî äîáèòüñÿ, ÷òîáû îí áûë äîâîëåí, ÷òîáû  åìó  áûëî  óäîáíî,

÷òîáû îí ñàì óáåäèëñÿ, ÷òî âàøà ôèðìà - ýòî òî, ÷òî åìó íóæíî.

   Èç îáñëåäîâàíèÿ, ïðîâåäåííîãî àãåíòñòâîì "McGrowHill", ñëåäóåò: ÷òîáû

çàêëþ÷èòü ñ Ïîñåòèòåëåì ñäåëêó, ê íåìó íóæíî îáðàòèòüñÿ ÷åòûðå ðàçà. Ïî-

ýòîìó íå ðàçî÷àðîâûâàéòåñü, åñëè âàì íå óäàñòñÿ ýòî ñ ïåðâîé, âòîðîé èëè

òðåòüåé ïîïûòêè. Ñòîèò ïîïûòàòüñÿ åùå ðàçîê, è âïîëíå âîçìîæíî, ÷òî  âû-

ãîäíàÿ äëÿ âàñ ñäåëêà ñîñòîèòñÿ.

   Ìíîãèå èçâåñòíûå àôîðèçìû ïî ýòîìó ïîâîäó âîñõîäÿò ê  ïðåçèäåíòó  Êó-

ëèäæó, êîòîðûé áûë çíàìåíèò ñâîåé íåðàçãîâîð÷èâîñòüþ è íèêîãäà íå ïðîèç-

íîñèë äëèííûõ ðå÷åé.

   Íà ýòó òåìó åñòü äàæå èçâåñòíûé àíåêäîò. Îäíàæäû íà  ïðèåìå  â  Áåëîì

Äîìå ê íåìó ïîäîøëà îäíà æåíùèíà è ñêàçàëà: "Ïðåçèäåíò Êóëèäæ, ÿ  òîëüêî

÷òî çàêëþ÷èëà ïàðè ñ ìóæåì, ÷òî âûòÿíó èç âàñ òðè ñëîâà". Êóëèäæ  âçãëÿ-

íóë íà íåå è ïðîãîâîðèë: "Âû ïðîèãðàëè".

   Îäèí èç åãî àôîðèçìîâ î íàñòîé÷èâîñòè äîñòîèí ïîâòîðåíèÿ:

   Íè÷òî íå ìîæåò çàìåíèòü íàñòîé÷èâîñòè: íè òàëàíò -  íåò  áîëåå  ðàñï-

ðîñòðàíåííîãî ÿâëåíèÿ, ÷åì òàëàíòëèâûå íåóäà÷íèêè, íè ãåíèàëüíîñòü  -  â

ìèðå ïîëíî íåïðèçíàííûõ ãåíèåâ. Ëèøü  ðåøèìîñòü  è  íàñòîé÷èâîñòü  ìîãóò

âñå.

   Ïîìíèòå, ÷òî Ïîñåòèòåëè ìîãóò ó âàñ íè÷åãî è íå êóïèòü. Îíè,  âåðîÿò-

íî, êîå-÷òî î âàñ çíàþò: îò çíàêîìûõ, èç  ðåêëàìû,  áëàãîäàðÿ  êàêîìó-òî

ðåêëàìíîìó ïðèåìó, íà êîòîðûé îíè îáðàòèëè âíèìàíèå è ïîäóìàëè:  "Ì-ì-ì,

à ÷åì ÷åðò íå øóòèò, ìîæåò, êîãäà-íèáóäü..."

   Îäèí èç ñïîñîáîâ çàñòàâèòü èõ ïîêóïàòü - ïîçâîëèòü èì ñäåëàòü  ïåðâîå

ïðèîáðåòåíèå áåñïëàòíî.

   Ìíîãèå, ïðî÷òÿ ïîñëåäíþþ ôðàçó, íàâåðíÿêà çàäåðæàòñÿ,  ïåðå÷èòàþò  åå

çàíîâî è ñïðîñÿò: "Îíè ÷òî, íàñ ðàçûãðûâàþò? "

   Íåò. Êîíå÷íî, íåò. Òî, ÷òî âû ñòðåìèòåñü ïîëó÷èòü, - ýòî "ïîæèçíåííàÿ

öåííîñòü" - Ïîêóïàòåëü. Ñêîëüêî ýòîò ÷åëîâåê èñòðàòèò ó  âàñ  â  òå÷åíèå

ñëåäóþùèõ íåñêîëüêèõ ëåò? Åñëè âû ñìîãëè óáåäèòü êîãî-òî âïåðâûå çàéòè ê

âàì, ïóñòü äàæå ïðîñòî Ïîñåòèòåëåì, ó âàñ ïîÿâëÿåòñÿ øàíñ. Åñëè  Ïîñåòè-

òåëü ê âàì íå ïðèäåò, âû âîîáùå íè÷åãî íå ñìîæåòå åìó ïðîäàòü,

   Êîãäà-òî Èñòìåí Êîäàê äàðèë ôîòîàïïàðàòû âñåì ðîäèâøèìñÿ â  Ðî÷åñòåðå

(ãäå íàõîäèëàñü øòàá-êâàðòèðà åãî ôèðìû) ìëàäåíöàì. Îí òàêæå îáåñïå÷èâàë

ðàñõîäíûìè ìàòåðèàëàìè âñå øêîëüíûå ôîòîêðóæêè - òîæå áåñïëàòíî.  Çà÷åì?

Îò âûðàáîòàííîãî íàâûêà îòêàçàòüñÿ î÷åíü òÿæåëî. Åñëè  ôîòîëþáèòåëü  èñ-

ïîëüçóåò îäèí âèä ïëåíêè, îäèí âèä ìàòåðèàëîâ è óäîâëåòâîðåí èõ  êà÷åñò-

âîì, òî îí òàê è áóäåò ïðîäîëæàòü èìè ïîëüçîâàòüñÿ.  À  ñåãîäíÿøíèé  ìà-

ëûø-ôîòîëþáèòåëü - ýòî çàâòðàøíèé ôîòîãðàô-ïðîôåññèîíàë.

   Òàê ÷òî âû áóäåòå ðàçäàâàòü ñâîèì Ïîñåòèòåëÿì "áåñïëàòíî", ÷òîáû çàñ-

òàâèòü èõ âåðíóòüñÿ ê âàì óæå Ïîêóïàòåëÿìè?





   Óõ òû!



   Ïåðâîå, íà ÷òî ïîñåòèòåëè îáðàùàþò âíèìàíèå â âàøåì çàâåäåíèè  -  ýòî

åãî àòìîñôåðà. Âûãëÿäÿò ëè ñîòðóäíèêè äîáðîæåëàòåëüíûìè  è  ïåðåäàþò  ëè

ñâîé ýíòóçèàçì ïîêóïàòåëÿì? Ïðèÿòíû è âåæëèâû ëè îíè,  èëè  íàñóïëåíû  è

ãðóáû? Ïîêóïàòåëè ìîãóò çàõîòåòü âåðíóòüñÿ ê âàì, åñëè ñîòðóäíèêè äîáðî-

æåëàòåëüíû è îòçûâ÷èâû. Íóæíî, ÷òîáû ó âàøèõ ñîòðóäíèêîâ áûëî  ÷óòü-÷óòü

ýòîãî "Óõ òû!" - ýíòóçèàçìà îòíîñèòåëüíî âàøåãî áèçíåñà,  êîòîðûé  ìãíî-

âåííî ïåðåäàåòñÿ ïîêóïàòåëÿì.



   Ýíòóçèàçì çàðàçèòåëåí



   Îäèí ÷åëîâåê, ïðèõîäÿ êàæäûé äåíü íà ðàáîòó,  ñî  âñåìè  çäîðîâàåòñÿ,

èñòî÷àåò ðàäîñòü è óëûáêè. Ëþäè â îòâåò òîæå óëûáàþòñÿ -  òàêîé  ÷åëîâåê

èì íðàâèòñÿ.

   Äðóãîé íè ñ êåì íå çäîðîâàåòñÿ, ïðîõîäÿ ìèìî, ñìîòðèò â ïîë,  íèêîãäà

íå óëûáíåòñÿ, íè ðàçó íè íà êîãî íå âçãëÿíóë. Ïîäîáíîå îòñóòñòâèå  ýíòó-

çèàçìà òîæå çàðàçíî - îêðóæàþùèå íèêîãäà íå îòâåòÿò åìó  óëûáêîé,  òàêîé

÷åëîâåê èì íå ïî äóøå.

   Îäèí ìîé çíàêîìûé íå òàê äàâíî ðàññêàçàë ìíå î ñëó÷àå, ïðîèçîøåäøåì ñ

íèì â ïðèåìíîé ó âðà÷à, ñåêðåòàðøà êîòîðîãî áûëà ãðóáà, õîëîäíà è íàçíà-

÷èëà åìó íåóäîáíîå âðåìÿ.

   - Â òàêîì ñëó÷àå, - ñêàçàë ÿ, - ñàì ýòîò âðà÷ òîæå áûë ãðóá,  õîëîäåí

è íåïðèÿòåí.

   Òàê îíî è áûâàåò. Ìû îáû÷íî âåäåì ñåáÿ òàê, êàê îò íàñ  îæèäàþò.  Èç-

âåñòíûé áèçíåñìåí Ðîññ Ïåðî ãîâîðèò, ÷òî ëþäè íå íóæäàþòñÿ â êîíòðîëå  -

èì íóæåí ëèäåð. Îíè âíèìàòåëüíî ñëåäÿò çà òåì, êàê âû ñåáÿ âåäåòå,  ðåà-

ãèðóåòå, äåéñòâóåòå, è ïîäðàæàþò âàì.



   Ýíòóçèàçì ÿâëÿåòñÿ ôîðìèðóåìîé ïðèâû÷êîé



   Òå,  êòî ëó÷øå ñåáÿ ÷óâñòâóþò, è äåéñòâóþò ëó÷øå. Ïåñòóéòå â ñåáå ïî-

ëîæèòåëüíûå îùóùåíèÿ, è îíè,  â ñâîþ î÷åðåäü, íà÷íóò ïðîÿâëÿòüñÿ â îêðó-

æàþùèõ âàñ åæåäíåâíî ëþäÿõ.

   Â òðóäíûå ìîìåíòû ýíòóçèàçì ïîìîãàåò îáùàòüñÿ ñ  ëþäüìè.  Êîãäà  âàøè

êëèåíòû è ñîòðóäíèêè âèäÿò ðàäîñòü è ýíåðãèþ, ñ êîòîðîé âû âîñïðèíèìàåòå

ìèð, òî èì õî÷åòñÿ áûòü ðÿäîì ñ âàìè, äåëàòü ñ âàìè áèçíåñ.

   Ïðèìåðîì òàêîãî ýíòóçèàçìà ìîæåò áûòü  òåëåâåäóùèé  ×àðëè  Äæîóíç  ïî

ïðîçâèùó "Âåëèêîëåïíî!" (êîãäà ó íåãî ñïðàøèâàþò, êàê äåëà, îí  îòâå÷àåò

ñ óëûáêîé äî óøåé: "Âåëèêîëåïíî!"). ×àðëè êàæäîãî ïðèâåòñòâóåò  îáúÿòèåì

è ðàäîñòíûì "Åñëè á âû çíàëè, êàê ÿ ðàä âàñ âèäåòü!"

   Òåïåðü, ìîæåò, è âû áóäåòå ñ ýòîãî íà÷èíàòü êàæäûé äåíü.





   Óõ òû! Öèòàòû



   "Ýíòóçèàçìó íåëüçÿ íàó÷èòü. Èì íóæíî çàðàçèòüñÿ".

   Äýéë Êàðíåãè



   "×åëîâåê ìîæåò äîñòè÷ü óñïåõà ïî÷òè âî âñåì, ê ÷åìó  îí  îòíîñèòñÿ  ñ

îãðîìíûì ýíòóçèàçìîì".

   ×àðëüç Øâàá





   Îïûò íàøåãî àâñòðàëèéñêîãî äðóãà Òîíè Èíãëòîíà



   Âîñåìü èëè äåâÿòü ìåñÿöåâ òîìó íàçàä ÿ îêàçàëñÿ â òÿæåëîì  ôèíàíñîâîì

ïîëîæåíèè - íóæíî áûëî ñðî÷íî ïîãàøàòü ñ÷åòà, ÷òî-òî äåëàòü  ñ  îáîðîòîì

ïî êàññå è ò.ï. Îò âñåãî ýòîãî ó ìåíÿ ãîëîâà øëà êðóãîì.

   Â êàêîé-òî ìîìåíò ÿ ïîíÿë, ÷òî ìíå îòâåäåíà ðîëü ëèäåðà â ìîåì áèçíå-

ñå. Ýòî íå ïðîñòî îçíà÷àåò, ÷òî âû åæåíåäåëüíî ïîäïèñûâàåòå âåäîìîñòü ïî

çàðàáîòíîé ïëàòå - âû äîëæíû áûòü èñòî÷íèêîì ýíòóçèàçìà â âàøåé ôèðìå. À

åñëè ðóêîâîäèòåëü èçëó÷àåò ïëîõîå íàñòðîåíèå, òî è ó  îñòàëüíûõ  âñå  èç

ðóê âàëèòñÿ.

   Ïîýòîìó åñëè äàæå âíóòðè ó ìåíÿ âñå áîëèò, ñíèìàÿ òåëåôîííóþ  òðóáêó,

ÿ çàñòàâëÿþ ñâîé ãîëîñ çâó÷àòü ðàäîñòíî, êàê áóäòî  íèêàêèõ  ïðîáëåì  íå

ñóùåñòâóåò. Ìíå ñðàçó æå ñàìîìó ñòàíîâèòñÿ ëó÷øå. Åñëè ó ìåíÿ  ðàäîñòíîå

âûðàæåíèå ëèöà, òî ÿ îùóùàþ, êàê ýòî îòðàæàåòñÿ è â çâóêå ìîåãî ãîëîñà,



   ×òî òðåâîæèò ëþäåé?



   Ëþäÿì ñâîéñòâåííî òðåâîæèòüñÿ ïðàêòè÷åñêè îáî âñåì. Ìíîãèå ñàìè  ñåáå

âûäóìûâàþò ïðîáëåìû, ðåøåíèå êîòîðûõ â òå÷åíèå äíÿ íå  äàåò  èì  âîçìîæ-

íîñòü âûïîëíèòü ñâîþ ðàáîòó, çàêëþ÷èòü òó èëè èíóþ ñäåëêó,  ñôîðìèðîâàòü

âîêðóã ñåáÿ àòìîñôåðó ðàäîñòè,

   Ýòî íå òîëüêî âðåäíî, ýòî ðàçðóøàåò ëè÷íîñòü. Âðà÷è  äàâíî  äîêàçàëè,

÷òî âîëíåíèå, ñòðåññ óêîðà÷èâàþò âàøó æèçíü òàê æå, êàê è óìåíüøàþò âîç-

ìîæíîñòü äîáèòüñÿ óñïåõà.

   Îò ñàìîóáèéñòâ (âñëåäñòâèå ñòðåññà, âîëíåíèé,  áåñïîêîéñòâà,  äåïðåñ-

ñèè) ñåé÷àñ ïîãèáàåò áîëüøå àìåðèêàíöåâ, ÷åì îò ïÿòè  ñàìûõ  ðàñïðîñòðà-

íåííûõ áîëåçíåé.

   Âîëíåíèå ïðèâîäèò ê ñåðäå÷íî-ñîñóäèñòûì çàáîëåâàíèÿì, ïîâûøàåò êðîâÿ-

íîå äàâëåíèå, ìîæåò âûçûâàòü àñòìó, ðåâìàòèçì,  ïðîñòóäó,  àðòðèò,  ìèã-

ðåíü, ðàññòðîéñòâî æåëóäêà.

   Òàê çà÷åì æå âîëíîâàòüñÿ è âûõîäèòü èç ñåáÿ?

   Íåäàâíèé îïðîñ íà òåìó "×òî òðåâîæèò ëþäåé?" ïîêàçàë, ÷òî ýòî:

   Òî, ÷åãî íèêîãäà íå áûëî â äåéñòâèòåëüíîñòè . 40%

   Òî, ÷òî íè íà ÷òî íå âëèÿåò ........ 30%

   Íåîáîñíîâàííîå áåñïîêîéñòâî î ñâîåì çäîðîâüå 12%

   Ìåëêèå è íåçíà÷èòåëüíûå ïðîèñøåñòâèÿ . . . 10%

   Ðåàëüíî ñóùåñòâóþùèå ïðîáëåìû ...... 8%

   Âûâîä: 92% ëþäåé âîëíóþòñÿ ïî ïîâîäó òîãî, ñ ÷åì îíè íè÷åãî íå  ìîãóò

ïîäåëàòü!





   Êàê ïðîäàòü áèëåòû



   Èíîãäà ïðîáëåìà êàæåòñÿ íàñòîëüêî îãðîìíîé, ÷òî åå êàê áóäòî áû íè çà

÷òî íå ðåøèòü. Â ýòîì ñëó÷àå ðàçáåéòå  ýòó  ïðîáëåìó  íà  îòäåëüíûå  íå-

áîëüøèå çàäà÷êè, êàæäàÿ èç êîòîðûõ âïîëíå ðåøàåìà.

   Êàê-òî ìû ïðîâîäèëè ñåìèíàð äëÿ ñîòðóäíèêîâ WHA - îäíîé èç àìåðèêàíñ-

êèõ õîêêåéíûõ ëèã. Ïîñëå åãî îêîí÷àíèÿ ê íàì ïîäîøåë âëàäåëåö  îäíîé  èç

êîìàíä è ñêàçàë: "ß âíèìàòåëüíî âåñü äåíü âàñ ñëóøàë, íî âû òàê è íå îò-

âåòèëè íà ìîé ãëàâíûé âîïðîñ - êàê ìíå ïðîäàòü 10 000 áèëåòîâ íà  ìàò÷?"

Ìû âçãëÿíóëè íà íåãî è ñïîêîéíî îòâåòèëè: "Ïî îäíîìó".

   Ïðåäñòàâèòü ñåáå ìàññó èç 10 000 áèëåòîâ î÷åíü òðóäíî, ãîðàçäî  ïðîùå

ñîñðåäîòî÷èòüñÿ íà îäíîì áèëåòå.



   Âàø ïóòü ê óñïåõó



   Çäåñü ìû ðàññêàæåì î ïðîãðàììå, êîòîðóþ ïðèâîäèì íà ñåìèíàðàõ, -  íà-

çûâàåòñÿ îíà "Ïîáåäèòåëè è Ïðîèãðàâøèå" (Winners è Losers). Ïðèñóòñòâóþ-

ùèì ìû ãîâîðèì, ÷òî î÷åíü ëåãêî çàìåòèòü ðàçíèöó ìåæäó òåì è äðóãèì, òàê

êàê êàæäàÿ áóêâà â àíãëèéñêîì íàïèñàíèè ñëîâ îçíà÷àåò òó èëè èíóþ õàðàê-

òåðèñòèêó êàê ÏÎÁÅÄÈÒÅËÅÉ (WINNERS), òàê è  ÏÐÎÈÃÐÀÂØÈÕ  (LOSERS).  Ïîñ-

êîëüêó îäíî èç êëþ÷åâûõ ñëîâ â äàííîì ñëó÷àå - Ýíòóçèàçì, òî ñàìîå âðåìÿ

ðàññêàçàòü îá ýòîì èìåííî çäåñü.



   Ïîáåäèòåëè (Winners)



   W îçíà÷àåò Worit Hard, Óïîðíûé Òðóä. Íåò ëó÷øåãî ñïîñîáà äîáèòüñÿ óñ-

ïåõà, ÷åì óïîðíî òðóäèòüñÿ. Íî ýòî íåâîçìîæíî, åñëè íå ëþáèòü äåëî,  êî-

òîðûì çàíèìàåøüñÿ. Â ýòîì ñëó÷àå "òðóä" óæå áîëüøå íå ÿâëÿåòñÿ òðóäîì  â

îáùåïðèíÿòîì ñìûñëå ýòîãî ñëîâà - ýòî ïðîñòî òî, ÷òî ëþäÿì íðàâèòñÿ  äå-

ëàòü. Õóäîæíèê Ïàáëî Ïèêàññî ãîâîðèë: "Ðàáîòàÿ, ÿ îòäûõàþ. Íè÷åãîíåäåëà-

íèå èëè âèçèòû ãîñòåé ìåíÿ óòîìëÿþò".

   1 - Ideas, Èäåè. Íèêîãäà íå ãîâîðèòå ïîáåäèòåëÿì, ÷òî äîáèòüñÿ óñïåõà

ìîæíî òîëüêî îäíèì ñïîñîáîì. - "Íåóæåëè?" - ñêàæóò îíè è òóò æå  ïðåäëî-

æàò òðè (èëè áîëüøå) èäåé, êîòîðûå áóäóò ñïîñîáñòâîâàòü  âûïîëíåíèþ  òîé

æå çàäà÷è.

   N - Now, Ñåé÷àñ. Ïîáåäèòåëè íå îòêëàäûâàþò äåëî íà çàâòðà, íà ñëåäóþ-

ùóþ íåäåëþ èëè  "íà  ïîòîì".  Îíè  çíàþò,  ÷òî  íà  çàâàëåííîì  áóìàãàìè

ïèñüìåííîì ñòîëå çàâòðà áóìàã ñòàíåò â äâà ðàçà áîëüøå, åñëè  íå  ðàçîá-

ðàòüñÿ ñ äîêóìåíòàìè ñåãîäíÿ. Åñëè ïîáåäèòåëÿ äíåì îòîðâàòü îò ðàáîòû  è

ïîïðîñèòü êàêîãî-íèáóäü ñîâåòà, òî îí íèêîãäà íå  ñêàæåò  "Çàéäè  ïîïîç-

æå!", à îòâåòèò: "Ïîïðîáóé ñäåëàòü òàê èëè çäàê, à ìîæåò  òàê,  Åñëè  íå

ïîëó÷èòñÿ, òî çàéäè åùå ðàçîê, ÷òî-íèáóäü ïðèäóìàåì!"

   N - Natural, Åñòåñòâåííî. Ïîíàáëþäàéòå, êàê ðàáîòàåò ïîáåäèòåëü.  Îê-

ðóæàþùèå òîëüêî óäèâëÿþòñÿ è ãîâîðÿò: "È  êàê  ýòî  åìó  óäàëîñü?!"  Ýòî

î÷åíü íàïîìèíàåò ïîâåäåíèå çðèòåëåé, íàáëþäàþùèõ, êàê òåííèñèñò îòðàæàåò

ñëîæíóþ ïîäà÷ó ñîïåðíèêà. Âñå ïðåäñòàâëÿåòñÿ òàêèì  ïðîñòûì,  òàêèì  åñ-

òåñòâåííûì, ÷òî âàì êàæåòñÿ, ÷òî è âû ñìîãëè áû âñå ñäåëàòü íå õóæå.

   Å - Enthusiasm, Ýíòóçèàçì. Î íåì è ïîéäåò ðå÷ü â ýòîì ðàçäåëå.

   R - Repeat, Ïîâòîðåíèå. Ïîáåäèòåëè ïîâòîðÿþò ñâîè ïðèåìû. Åñëè ÷òî-òî

ñðàáàòûâàåò, òî îíè ïîâòîðÿþò ýòî ñíîâà. À ïî÷åìó áû è  íåò?  ×òîáû  äî-

áèòüñÿ åùå áîëåå ëó÷øåãî ðåçóëüòàòà, îíè íàâåðíÿêà  ïîïûòàþòñÿ  äîáàâèòü

÷òî-íèáóäü íîâåíüêîå, íî íå îòêàæóòñÿ îò ïðèíåñøåé èì óñïåõ èäåè, òàêòè-

êè è ò.ï. äî òåõ ïîð, ïîêà íå ïðèäóìàþò ÷åãî-íèáóäü åùå ëó÷øåãî,

   S - Sell, Ïðîäàæà. Èìåííî ýòî ó ïîáåäèòåëåé ïîëó÷àåòñÿ  ëó÷øå  âñåãî.

Âñåãäà!



   Íåóäà÷íèêè (Losers)



   L - Later, Îòêëàäûâàíèå "íà ïîòîì". Íåóäà÷íèêè íèêîãäà íå äåëàþò ñâîþ

ðàáîòó, êîãäà íóæíî, îíè ïîñòîÿííî åå îòêëàäûâàþò.

   Î - Overworked, "Ñëèøêîì ìíîãî ðàáîòû". - "Ìèíóòî÷êó!  ß  óñòðàèâàëñÿ

íà ðàáîòó êîììåð÷åñêèì àãåíòîì, à âû õîòèòå, ÷òîáû ÿ åùå è îò÷åòû ïèñàë,

ñîñòàâëÿë ïëàíû ðàáîòû, âûäàâàë êàêèå-òî èäåè! Íåò, ó ìåíÿ è òàê ñëèøêîì

ìíîãî ðàáîòû!"

   S - Sony, "Ïðîøó ïðîùåíèÿ!" - "ß çíàþ, ÷òî íà ýòîé íåäåëå äîëæåí  áûë

çàíÿòüñÿ ýòîé ñäåëêîé, íî îíà ó ìåíÿ ïðîñòî âûëåòåëà  èç  ãîëîâû!  Ïðîøó

ïðîùåíèÿ!"

   Å - Excuses, Îïðàâäàíèÿ. - "À òåïåðü ÿ èçëîæó âàì ïðè÷èíû,  ïî÷åìó  ÿ

íå ìîã ñäåëàòü òî, ÷òî âû õîòåëè!"

   R - Reject, Íåïðèÿòèå. Êîãäà áû âû íè ïðèøëè ê íåóäà÷íèêó ñ êàêîé-ëè-

áî íîâîé èäååé, îí âñåãäà íàéäåò ïðè÷èíó, ïî êîòîðîé ýòó èäåþ íåëüçÿ áó-

äåò îñóùåñòâèòü.

   S - ... íè÷åãî! Ïîòîìó ÷òî íåóäà÷íèêè íèêîãäà íå äîâîäÿò äåëî äî êîí-

öà!

   Òàê ÷òî íå áóäüòå íåóäà÷íèêîì! Áóäüòå ïîáåäèòåëåì! Ïîáåäèòåëåé  ëþáÿò

âñå, îñîáåííî òåõ, êòî èçëó÷àåò... Ýíòóçèàçì.



   Ýíòóçèàçì êàê îáðàç ìûøëåíèÿ



   Êîãäà âî âðåìÿ Âòîðîé ìèðîâîé âîéíû ãåíåðàë Äóãëàñ Ìàê-Àðòóð êîìàíäî-

âàë ñèëàìè ñîþçíèêîâ íà Òèõîì îêåàíå, â åãî êàáèíåòå âèñåëà  ðàìî÷êà  ñî

ñëîâàìè Ñýìóýëÿ Óëüìàíà, ðàââèíà è ó÷åíîãî XIX âåêà (òàêàÿ æå áûëà  è  â

êàáèíåòå Äýéëà Êàðíåãè):

   Òû ìîëîä íàñòîëüêî, íàñêîëüêî ìîëîäû

   Òâîè íàäåæäû.

   Òû ñòàð íàñòîëüêî, íàñêîëüêî ñòàðû

   Òâîè ñîìíåíüÿ.



   Òû ìîëîä, ïîêà ó òåáÿ åñòü óâåðåííîñòü â ñåáå, è

   Ñòàð, åñëè òåáÿ îäîëåâàåò ñòðàõ.

   Òû ìîëîä, ïîêà ó òåáÿ åñòü íàäåæäà, è

   Ñòàð, åñëè îò÷àÿëñÿ.

   Ãîäû ìîãóò ïðèáàâèòü òåáå ìîðùèí íà ëèöå,

   Íî åñëè ó òåáÿ íå áóäåò ýíòóçèàçìà,

   Òî ìîðùèíàìè ïîêðîåòñÿ òâîÿ äóøà.



   Íà÷íèòå áîðüáó çà ïîêóïàòåëÿ ñ áëàãîäàðñòâåííîãî ïèñüìà



   Çà íåñêîëüêî ïîñëåäíèõ ìåñÿöåâ ìû êóïèëè êîíäèöèîíåð çà  5000  äîëëà-

ðîâ, òåëåâèçîð çà 600, ìàøèíó - çà 20 000, ïàðó áîòèíîê çà 100 è ñòðàõî-

âîé ïîëèñ íà 300 000 äîëëàðîâ.

   Êóïèâ âñå ýòî, ìû íè ðàçó  íå  ïîëó÷èëè  íè  îò  êîãî  áëàãîäàðíîñòè.

Òîëüêî ïðîäàâåö îáóâíîãî ìàãàçèíà ïîáëàãîäàðèë íàñ çà ïîêóïêó è  âûðàçèë

íàäåæäó, ÷òî íàì â åãî áîòèíêàõ "áóäåò óäîáíî" è ÷òî ìû âñïîìíèì î  íåì,

êîãäà íàì ïîòðåáóåòñÿ ÷òî-íèáóäü èç îáóÿé.

   ×òî-òî òóò íå òàê!

   Ìè îáçâîíèëè âñå ýòè ôèðìû (êðîìå îáóâíîé) è ñïðîñèëè,  íå  ïðèõîäèëà

ëè èì â ãîëîâó ìûñëü íàïèñàòü ñâîèì ïîêóïàòåëÿì áëàãîäàðñòâåííîå ïèñüìî.

Âîò èõ îòâåòû.

   Ïðîäàâåö êîíäèöèîíåðîâ: - Ó íàñ ýòî íå ïðèíÿòî. Õîòÿ... èíîãäà ôèíàí-

ñèðóþùàÿ íàñ êîìïàíèÿ íàïðàâëÿåò áëàãîäàðñòâåííûå ïèñüìà âñåì, êòî èìååò

ó íèõ ñ÷åò, (Çà÷åì? Îí òî÷íî íå çíàë.) Ïîñëóøàéòå, ìû çíàåì, ÷òî ýòî õî-

ðîøàÿ ìûñëü, è âû íàâåðíÿêà ñïðîñèòå, ïî÷åìó ìû åþ íå ïîëüçóåìñÿ? Ïðîñòî

ïîòîìó, ÷òî äî ýòîãî ðóêè íå äîõîäÿò.  Â  ýòîì  áèçíåñå  ñòîëüêî  âñÿêèõ

äåë*.

   Ïðîäàâåö òåëåâèçîðîâ: - Íàïðàâëåíèå áëàãîäàðñòâåííûõ ïèñåì - ýòî ëó÷-

øåå èç òîãî, ÷òî ìû äåëàëè! Â ñàìîì äåëå! Ìû ïðåêðàòèëè èõ ðàññûëàòü ìå-

ñÿöåâ âîñåìü íàçàä. Íàêîïèëîñü ìíîãî áóìàã, ãàðàíòèé,  ôèíàíñîâûõ  îò÷å-

òîâ, ÷òî íà âñå îñòàëüíîå ïðîñòî íå îñòàâàëîñü âðåìåíè. Íî âàì ìû îáÿçà-

òåëüíî ÷òî-íèáóäü ïðèøëåì! Îáû÷íî ýôôåêò áûâàåò î÷åíü áîëüøîé. Êîãäà-íè-

áóäü ìû ê ýòîìó ñíîâà âåðíåìñÿ...

   Ïðîäàâåö àâòîìîáèëåé: - Øóòèòå?!  Ýòî  ïåðâîå,  ÷òî  ìû  äåëàåì,  êàê

òîëüêî ìàøèíà äîñòàâëÿåòñÿ ïîëó÷àòåëþ. Ïðîäàâåö òóò æå ñàäèòñÿ  è  ïèøåò

áëàãîäàðñòâåííîå ïèñüìî, â ñàìîì äåëå!

   Íåóæåëè? Ïðîøëî íåñêîëüêî ìåñÿöåâ, íî ïèñüìà ýòîãî ìû òàê è íå  ïîëó-

÷èëè.

   Ñòðàõîâîé àãåíò: - Ìû íå ðàññûëàåì áëàãîäàðñòâåííûõ ïèñåì. Âìåñòî íèõ

ìû øëåì ïîçäðàâëåíèÿ êî äíþ ðîæäåíèÿ ñî øòàìïîì íàøåé ôèðìû.

   ×òî æå ïðîèñõîäèò?

   Âñå ýòè ôèðìû èãíîðèðóþò ïðåêðàñíûé ñïîñîá ïðåâðàòèòü  Ïîñåòèòåëåé  â

Ïîêóïàòåëåé.

   Â áèçíåñå èçâåñòåí, íî ÷àñòî èãíîðèðóåòñÿ òîò ôàêò, ÷òî íàìíîãî ëåã÷å

ïðîäàòü óæå ÷òî-òî êóïèâøåìó ó âàñ ÷åëîâåêó, ÷åì ïîñåòèòåëþ, ïîÿâèâøåìó-

ñÿ âïåðâûå.

   Êàê ýòî ñäåëàòü? Íóæíî ïðîñòî ïîñòåïåííî è âîâðåìÿ ïåðåâîäèòü ïîêóïà-

òåëåé ñ îäíîé ñòóïåíüêè íàøåé øêàëû íà äðóãóþ.

   Áèçíåñìåí, æàëóþùèéñÿ, ÷òî îí "ñëèøêîì çàíÿò", ïîïàäàåò â ëîâóøêó çà-

áîòû î ñâîåì ìàãàçèíå, îí çàáûâàåò î ñâîåì Ïîêóïàòåëå.  Ýòî  õîðîøî  èç-

âåñòíûé "ñèíäðîì âûïîëíÿåìîé ðàáîòû". Âàøà ðàáîòà çàíèìàåò ðîâíî ñòîëüêî

âðåìåíè, ñêîëüêî ó âàñ åñòü â ðàñïîðÿæåíèè. Åñëè ó âàñ åñòü äåëî,  êîòî-

ðîå ìîæíî âûïîëíèòü çà ÷àñ, à äî ñäà÷è ýòîé ðàáîòû îñòàåòñÿ òðè ÷àñà, òî

ýòî äåëî ðàñòÿíåòñÿ ó âàñ íà âñå òðè ÷àñà,

   "Íåò âðåìåíè..." - íà ñàìîì äåëå ýòî ïðîñòî îïðàâäàíèå òîãî, ÷òî  "ìû

ÿñ ñìîãëè íàéòè âîçìîæíîñòü âêëþ÷èòü ýòó ðàáîòó â íàø  ðàñïîðÿäîê  äíÿ".

Ïî÷åìó æå ïîëó÷àåòñÿ òàê, ÷òî íàì âñåãäà íå õâàòàåò âðåìåíè íà  êàêîå-òî

äåëî, íî çàòî åãî âñåãäà õâàòàåò íà òî, ÷òîáû  äåëàòü  åãî  äîëüøå,  ÷åì

íóæíî?

   Âîçìîæíîñòü ïðåâðàòèòü âàøèõ Ïîñåòèòåëåé â Ïîêóïàòåëåé èìååòñÿ  âñåã-

äà. Íà÷èíàåòñÿ âñå ñ âêëþ÷åíèÿ èõ ôàìèëèé â ñïèñîê ðîññûëà. Íèæå ìû ïðè-

âîäèì òðè ïåðâûõ ýòàïà:

   1. Âûïèøèòå ôàìèëèþ, àäðåñ è ïî÷òîâûé èíäåêñ  ïîêóïàòåëÿ  íà  êîðåøîê

÷åêà. Åñëè âû òîðãóåòå àâòîìîáèëÿìè, òî âñÿ ýòà èíôîðìàöèÿ ó âàñ  è  òàê

åñòü. Åñëè âû îñóùåñòâëÿåòå äîñòàâêó òîâàðà íà äîì, òî ôàìèëèÿ ïîêóïàòå-

ëÿ èìååòñÿ íà êîðåøêå êâèòàíöèè î äîñòàâêå. Åñëè æå âû òîðãóåòå  ãîòîâîé

îäåæäîé, òî ïîñëå îïëàòû ïîêóïêè óçíàéòå ýòè äàííûå ó ñàìîãî ïîêóïàòåëÿ.

   2. Ïîðó÷èòå êîìó-íèáóäü èëè ñïåöèàëüíî íàéìèòå  ÷åëîâåêà  äëÿ  ïå÷àòè

ýòèõ àäðåñîâ íà êîíâåðòàõ... åæåäíåâíî! Ýòî ñýêîíîìèò âðåìÿ êîììåð÷åñêèõ

àãåíòîâ. Òàêèì ÷åëîâåêîì ìîæåò ñòàòü æåëàþùèé  ïîäðàáîòàòü  ñòóäåíò  èëè

øêîëüíèê, à ìîæåò, êòî-òî èç âàøèõ ñîòðóäíèêîâ ñóìååò  âûêðîèòü  íà  ýòó

ðàáîòó ÷àñ-äâà êàæäûé äåíü - âîò è âñå, ÷òî òðåáóåòñÿ.  Íî  ó÷òèòå:  ýòî

íóæíî äåëàòü åæåäíåâíî! Èíà÷å ðàáîòû íàáåðåòñÿ íåâïðîâîðîò.  Êîíâåðòû  ñ

íàïå÷àòàííûìè àäðåñàìè ðàçäàéòå òåì ïðîäàâöàì,  êîòîðûå  íåïîñðåäñòâåííî

ïðîäàâàëè ýòîò òîâàð, - ïóñòü  îíè  ðàçîøëþò  ñâîèì  ïîêóïàòåëÿì  áëàãî-

äàðñòâåííûå ïèñüìà.

   Íà ñëåäóþùåì ýòàïå ïóñòü ýòè èìåíà è ôàìèëèè ââîäÿòñÿ â  êîìïüþòåð  è

çàòåì åæåìåñÿ÷íî ðàñïå÷àòûâàþòñÿ, ïîñëå ÷åãî ðàññûëàþòñÿ  áëàãîäàðñòâåí-

íûå ïèñüìà - âîò è âñå! Ó âàñ ïîÿâèòñÿ ïîñòîÿííûé ñïèñîê  ðàññûëà  ïèñåì

âàøèì ïîêóïàòåëÿì.

   3. Ïðîäàâåö ïèøåò áëàãîäàðñòâåííûå ïèñüìà. Êàæäûé äåíü. Îò  ðóêè.  Íà

ñïåöèàëüíîé áóìàãå, êîòîðóþ âû åìó îáåñïå÷èòå.  Äâå-òðè  ïðîñòûõ  ôðàçû:

"Áëàãîäàðèì Âàñ çà òî, ÷òî Âû ê íàì çàøëè. Íàäååìñÿ, ÷òî Âàì  ïîíðàâèëñÿ

(íàèìåíîâàíèå ïðèîáðåòåííîãî òîâàðà èëè ïîëó÷åííîé óñëóãè). Åñëè  ó  Âàñ

ïîÿâÿòñÿ âîïðîñû èëè íåîáõîäèìîñòü äîïîëíèòåëüíîé èíôîðìàöèè,  ïîæàëóéñ-

òà, çâîíèòå (óêàçûâàåòñÿ íîìåð òåëåôîíà).

   Óñòàíîâëåíèå  è   ïîääåðæàíèå   òàêîãî   êîíòàêòà   âñåãäà   óäèâëÿåò

áîëüøèíñòâî êëèåíòîâ. Îíè áóäóò ïîêàçûâàòü âàøå ïèñüìî äðóçüÿì è  çíàêî-

ìûì: "Òû êîãäà-íèáóäü òàêîå âèäåë(à)?" Òàê êàê äëÿ ñåãîäíÿøíåãî äåëîâîãî

ìèðà ýòî åùå äîñòàòî÷íî íåîáû÷íî, ïîìíèòå, ÷òî  âàøà  ãëàâíàÿ  çàäà÷à  â

áèçíåñå - óäåëÿòü êëèåíòó âíèìàíèå!

   Çàâîåâàíèå ñâîåãî ïîêóïàòåëÿ íà÷èíàåòñÿ  èìåííî  ñ  ýòèõ  ïðîñòåíüêèõ

áëàãîäàðñòâåííûõ ïèñåì. Âû íàâåðíÿêà ïîäãîòàâëèâàåòå ãðàôèê  ïîñëåäóþùèõ

ðàñïðîäàæ. Åñëè âàø ìàãàçèí òîðãóåò áûòîâîé òåõíèêîé, òî ìîæíî  ñîîáùèòü

ïîêóïàòåëþ, óæå êóïèâøåìó ó âàñ êîíäèöèîíåð èëè òåëåâèçîð, ÷òî âû  ãîòî-

âèòå ðàñïðîäàæó òîñòåðîâ, ðàäèîïðèåìíèêîâ, ÷àñîâ èëè  ñïåöèàëüíûõ  ïîäà-

ðî÷íûõ ìåëî÷åé ê Ðîæäåñòâó.

   Ñýíäè Áëóìáåðã èç "Tweeter Etc.", ïðîäàþùèé ýëåêòðîíèêó, àâòîìàòè÷åñ-

êè ðàññûëàåò ñâîèì ïîêóïàòåëÿì ïðåäëîæåíèÿ íà ïðåäìåò  ïðèîáðåòåíèÿ  èìè

÷åãî-ëèáî, ñâÿçàííîãî ñ ïðåäûäóùåé ïîêóïêîé, Òàêèå ïðåäëîæåíèÿ  ðàññûëà-

þòñÿ â òå÷åíèå ìåñÿöà ïîñëå ïåðâîé ïîêóïêè. Êòî-òî  êóïèë  ïðîèãðûâàòåëü

êîìïàêò-äèñêîâ? Ïðåêðàñíî! À êàê íàñ÷åò ïîäîáíîãî, íî óæå äëÿ  àâòîìàøè-

íû? Âû êóïèëè òåëåâèçîð? Îòëè÷íî! À êàê íàñ÷åò ñòåðåîêîëîíîê äëÿ íåãî? È

÷òî â ðåçóëüòàòå èìååò Ñýíäè? Áîëüøîé îáîðîò!

   À ÷òî, åñëè ïðèäóìàòü ÷òî-òî îñîáåííîå êî Äíþ Îòöà èëè êî  Äíþ  Ìàòå-

ðè*? Áîëüøèíñòâî ëþäåé ïîäàðêè ïîêóïàþò, êàê ïðàâèëî, â ñàìûé  ïîñëåäíèé

ìîìåíò. Âàøà æå çàïèñêà ìîæåò èì íàïîìíèòü î ïðèáëèæåíèè ïðàçäíèêà è ïî-

ìî÷ü â ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ î ïîêóïêå òîãî èëè èíîãî ïîäàðêà.

   Âëàäåëåö íåáîëüøîãî öâåòî÷íîãî ìàãàçèíà îòìå÷àë 100-ëåòèå ñâîåãî áèç-

íåñà. Îäíîìó èç ñîòðóäíèêîâ îí ïîðó÷èë ðàçîñëàòü ñâîèì ïðîøëîãîäíèì  ïî-

êóïàòåëÿì ïàìÿòíóþ çàïèñêó, ÷òî â ïðîøëîì ãîäó òîò ïîêóïàë öâåòû òîìó-òî

èëè òîé-òî, è ìàãàçèí, ìîë,  áóäåò  ðàä  ïîâòîðèòü  çàêàç,  åñëè  êëèåíò

òîëüêî ïîçâîíèò...

   Ìîæíî íå óäèâëÿòüñÿ, ÷òî ýòîò ìàãàçèí÷èê ñóùåñòâóåò óæå 100 ëåò. Êîí-

òàêò ñ Ïîêóïàòåëåì, êîòîðûé ìíîãèå ãîäû ïîìîãàë èì âûæèòü  è  äîáèâàòüñÿ

óñïåõà, ðàáîòàåò äî ñèõ ïîð.

   Õîòÿ ìû íåîäíîêðàòíî ïîëó÷àëè áàíêîâñêèå ññóäû, íè ðàçó ìû íå ïîëó÷è-

ëè áëàãîäàðñòâåííîãî ïèñüìà îò íàøèõ áàíêèðîâ. Íåóæåëè èì íå ñòîèò ïîäó-

ìàòü î ñåáå êàê î ïðîäàâöàõ, òîðãóþùèõ äåíüãàìè?

   Êàê-òî ìû áåñåäîâàëè ñ Ïèòîì Õîóêîì, èçäàòåëåì æóðíàëà ïî  ìàðêåòèíãó

"Direct Marketincp", î ñóòè ýòîãî "îðèåíòèðîâàííîãî íà  êëèåíòà"  ìàðêå-

òèíãà è ìåëêèõ ïðåäïðèíèìàòåëÿõ.

   - Îíè âåäü òàê íè÷åìó è íå íàó÷èëèñü, âåðíî? - ñêàçàë èçäàòåëü. - Ïî-

÷åìó áû íå ïîêàçàòü áèçíåñìåíàì  îãðîìíûå,  íåèñïîëüçîâàííûå  è  ñóëÿùèå

áîëüøóþ ïðèáûëü âîçìîæíîñòè, çàêëþ÷åííûå ëèøü â ïðîäâèæåíèè ñâîèõ  ïîêó-

ïàòåëåé ïî ýòîé øêàëå - îò  Ïîòåíöèàëüíûõ  ïîêóïàòåëåé  äî  Ïðèâåðæåíöåâ

äàííîé ôèðìû?

   - Äà íåò, - ñêðîìíî îòâåòèëè ìû. - Îíè ó÷àòñÿ. Îíè õâàòàþòñÿ  çà  ýòó

èäåþ. Â êîíöå êîíöîâ, âñå âåäü õîòÿò ïîâûñèòü ñâîé îáîðîò...

   Êîíå÷íî, çà èñêëþ÷åíèåì òîãî ñàìîãî ïðîäàâöà êîíäèöèîíåðîâ, òåëåâèçî-

ðà, òîãî ñòðàõîâîãî àãåíòà è âëàäåëüöà ñàëîíà ïî ïðîäàæå  àâòîìîáèëåé  â

íàøåì ãîðîäêå.



   Óäîâëåòâîðåííîñòü



   Íå òàê äàâíî â ÑØÀ áûë ïðîâåäåí îáùåíàöèîíàëüíûé îïðîñ íà òåìó:  "Ïî-

÷åìó âû ïîêóïàåòå èìåííî â ýòîì ìåñòå? "

   Íåò, óâàæàåìûå, ïåðâûì ñðåäè âñåõ îòâåòîâ áûë ÍÅ "èç-çà  öåíû"  (öåíà

îêàçàëàñü íà ïÿòîì ìåñòå). Ãëàâíîé ïðè÷èíîé, ïî÷åìó ëþäè ïîêóïàþò èìåííî

òàì, à íå â äðóãîì ìåñòå, ÿâëÿåòñÿ óäîâëåòâîðåííîñòü.  Óäîâëåòâîðåííîñòü

äàííîé ôèðìîé. Åå ñîòðóäíèêàìè. Òîâàðîì. Îáñëóæèâàíèåì,

   (Èç äðóãèõ îòâåòîâ ÷àùå óïîìèíàëèñü êà÷åñòâî, àññîðòèìåíò, îáñëóæèâà-

íèå è òîëüêî ÏÎÒÎÌ - öåíà.)

   Ëþäÿì íðàâèòñÿ ïîêóïàòü òàì, ãäå èì óäåëÿþò  âíèìàíèå.  Òàì,  ãäå  èì

ïðåäëàãàþò ïîäîáàþùåå êà÷åñòâî òîâàðà, òàì, ãäå äîñòàâëÿþò íà äîì èìåííî

òî, ÷òî è áûëî îáåùàíî.

   Èìåííî óäîâëåòâîðåííîñòü òîâàðîì ÿâëÿåòñÿ  ãëàâíîé  ïðè÷èíîé,  ïî÷åìó

âñå ôèðìû, òîðãóþùèå ïî êàòàëîãàì, äàþò îïðåäåëåííûå ãàðàíòèè. Ýòî îòíî-

ñèòñÿ êî âñåì òàêèì ôèðìàì.  Îäíàêî  áîëüøèíñòâî  ïðåäïðèÿòèé  ðîçíè÷íîé

òîðãîâëè, êîòîðûå òàêæå â ñâîåé ðàáîòå èñïîëüçóþò êàòàëîãè, ïîäîáíûõ ãà-

ðàíòèé íå äàþò.

   Ìû îáçâîíèëè íåñêîëüêî òàêèõ ôèðì, ñïðàøèâàÿ: "Ïî÷åìó ïðè  ðàáîòå  ïî

êàòàëîãàì âû íå äàåòå ãàðàíòèé?"  Íåêîòîðûå  ïðîñòî  âåøàëè  òðóáêó,  íî

áîëüøèíñòâî îòâå÷àëî: "Íàøè ïîêóïàòåëè íàñ çíàþò, îíè ïðåêðàñíî  ïîíèìà-

þò, ÷òî ìû ãàðàíòèðóåì âñå!"

   Ìû íàçûâàåì ýòî ÿâëåíèå "Îáìàí÷èâîñòüþ Ïðåäïîëîæåíèÿ". Ìíîãèå  ïðåäï-

ðèíèìàòåëè "ïðåäïîëàãàþò", ÷òî êëèåíòû èõ çíàþò, çíàþò, ÷åì è ïî÷åìó îíè

çàíèìàþòñÿ. Ýòî îòíþäü íå òàê.

   Íåäàâíî ÿ ïîëó÷èë êàòàëîã ïî  ýëåìåíòàì  îôîðìëåíèÿ  ìàãàçèíîâ.  Îäíà

ñòðàíèöà, öåëèêîì âûïîëíåííàÿ â öâåòå, áûëà îçàãëàâëåíà:  ÏÐÅÄÓÏÐÅÆÄÅÍÈß

ÎÁÅÇÎÏÀÑßÒ ÂÀØ ÁÈÇÍÅÑ.

   Íèæå áûëè ïðèâåäåíû îáðàçöû ïðåäóïðåäèòåëüíûõ íàäïèñåé. Âûãëÿäåëè îíè

ñëåäóþùèì îáðàçîì:

   Êóïëåííûé òîâàð îáðàòíî ÍÅ ïðèíèìàåòñÿ. Òîëüêî îáìåíèâàåòñÿ.

   Òîâàð, ïðèîáðåòåííûé âî âðåìÿ ðàñïðîäàæ, îáðàòíî ÍÅ ïðèíèìàåòñÿ è  ÍÅ

îáìåíèâàåòñÿ.

   Òîâàð îáðàòíî ÍÅ ïðèíèìàåòñÿ è ÍÅ îáìåíèâàåòñÿ.

   ×åðåç íåäåëþ ïîñëå ïîêóïêè ïðîäàííûé òîâàð îáðàòíî ÍÅ ïðèíèìàåòñÿ.

   Â êàæäîé íàäïèñè - áîëüøèìè áóêâàìè ÍÅ.

   Êàêîé ïðåêðàñíûé, çàìå÷àòåëüíûé, êîíñòðóêòèâíûé ñïîñîá ïîâûñèòü óäîâ-

ëåòâîðåííîñòü ïîêóïàòåëÿ âàøèì ìàãàçèíîì! Êóäà áû íè óïàë âçãëÿä ïîñåòè-

òåëÿ, âåçäå êðóïíûìè áóêâàìè ÷åðíî-æåëòàÿ íàäïèñü - ÍÅ!

   Åñëè âû  äîáðîæåëàòåëüíî  îòíîñèòåñü  ê  ëþäÿì,  òî  âàøà  äîáðîæåëà-

òåëüíîñòü çàðàæàåò îêðóæàþùèõ. Òî æå  ìîæíî  ñêàçàòü  è  î  íåäîáðîæåëà-

òåëüíîñòè. Çà÷åì æå òîãäà íóæíû íàäïèñè, êîòîðûå òâåðäÿò îäíî - ÍÅ?!

   Ìíå íóæíû íàäïèñè ñî ñëîâîì ÄÀ!

   ÄÀ, ìû ìîæåì ïðèíÿòü êóïëåííûé òîâàð îáðàòíî èëè çàìåíèòü åãî - â ëþ-

áîå âðåìÿ, êîãäà ïîæåëàåòå!

   ÄÀ, ìû ñäåëàåì âàñ ñ÷àñòëèâåå!

   ÄÀ, ìû ñäåëàåì âàñ äîâîëüíûìè!

   Ñåãîäíÿ â ñôåðå ðîçíè÷íîé òîðãîâëè ó âñåõ íà ñëóõó èìÿ, ñòàâøåå íàðè-

öàòåëüíûì, - Nordstrom. Íîðäñòðåì ïåðååõàë  â  ïåðåïîëíåííûé  ìàãàçèíàìè

Ëîñ-Àíäæåëåñ ñ ñåâåðà, èç øòàòà Îðåãîí. Âñå ãîâîðèëè - ýòî ó ñåáÿ â Îðå-

ãîíå ó íåãî õîðîøî øëè äåëà, â Ëîñ-Àíäæåëåñå, ìîë, îí íàâåðíÿêà ïîòåðïèò

êðàõ. Çäåñü ñëèøêîì ìíîãî òîðãîâûõ òî÷åê. Íî óæå ÷åðåç íåñêîëüêî ìåñÿöåâ

Íîðäñòðåì çàõâàòèë áîëüøóþ ÷àñòü ðîçíè÷íîãî ðûíêà è ïåðåãíàë ñâîèõ  êîí-

êóðåíòîâ.

   Òå æå ïðîðîêè ïðåäðåêàëè åìó òî æå ñàìîå, êîãäà Íîðäñòðåì  ïåðåáðàëñÿ

â Âàøèíãòîí. Åìó ïîòðåáóþòñÿ, ìîë, ãîäû, ÷òîáû ïðîáèòüñÿ íà ýòîì  ðûíêå.

Íîðäñòðåìó æå äëÿ ýòîãî ïîíàäîáèëàñü âñåãî ïàðà ìåñÿöåâ! Ïî÷åìó? Òå, êòî

õîòü ðàç ïîáûâàë ó Íîðäñòðåìà, ñòàëè åãî ãîðÿ÷èìè ïðèâåðæåíöàìè è ìèññè-

îíåðàìè, îíè ñòàëè ðàññêàçûâàòü î íåì. Ýòî ïðèâëåêàëî â åãî ìàãàçèíû âñå

áîëüøå è áîëüøå ïîêóïàòåëåé è óâåëè÷èâàëî îáúåì ïðîäàæ. Ðàññêàçîâ î  åãî

óñëóãàõ êëèåíòàì - ñîòíè, è õîòÿ ñåãîäíÿ èõ óæå ìîæíî ñ÷èòàòü êëàññèêîé,

îíè íàñòîëüêî âïå÷àòëÿþùè, ÷òî èõ ñòîèò ïîâòîðèòü åùå ðàç.

   Íîðäñòðåìó ïîçâîíèë ìóæ÷èíà, ó êîòîðîãî òîëüêî ÷òî  óìåðëà  æåíà.  Îí

õîòåë óçíàòü, êàêîé ó íåãî äîëã ïî ñ÷åòàì. Åìó îòâåòèëè,  ÷òî  çàäîëæåí-

íîñòü ñîñòàâëÿåò 1000 äîëëàðîâ, è ñïðîñèëè, ïî÷åìó îí èíòåðåñóåòñÿ  ñîñ-

òîÿíèåì ñâîåãî ñ÷åòà.

   Ìóæ÷èíà ðàññêàçàë, à ÷åðåç íåñêîëüêî äíåé ïîëó÷èë èç ìàãàçèíà ïèñüìî,

â êîòîðîì ãîâîðèëîñü, ÷òî åãî æåíà áûëà ïðåêðàñíîé êëèåíòêîé è îí  ìîæåò

ñ÷èòàòü ñâîè ñ÷åòà ïîëíîñòüþ îïëà÷åííûìè (ïîäîæäèòå, ýòî åùå íå âñå!). Â

äåíü ïîõîðîí ìàãàçèí ïðèñëàë öâåòû.

   Äðóãîé ìóæ÷èíà ïðèøåë â ìàãàçèí "Nordstrom" ïîìåíÿòü êóïëåííûå ðóáàø-

êè. Îí èõ êóïèë â äðóãîì ìàãàçèíå, íî â ôèðìåííîé  íîðäñòðåìîâñêîé  óïà-

êîâêå. "Âñå â ïîðÿäêå! - ñêàçàë ïðîäàâåö îòäåëà ìóæñêèõ ñîðî÷åê. - Ìû èõ

ïîìåíÿåì, à âû ìîæåòå ïîêà âûáðàòü ñåáå ÷òî-íèáóäü åùå".

   Çàìåíà ïóãîâèö, ïîäáîð ïóãîâèö âìåñòî ïîòåðÿííûõ, äåñÿòêè èíûõ äîïîë-

íèòåëüíûõ óñëóã - âñå ñâèäåòåëüñòâóåò î òîì, ÷òî Nordstrom â  êóðñå  ðå-

çóëüòàòîâ íîâåéøèõ îïðîñîâ ïîêóïàòåëåé. ("Åñëè ñäåëàòü êîìó-òî äîáðî, òî

îí ðàññêàæåò îá ýòîì òðåì ñâîèì çíàêîìûì. Åñëè æå ñäåëàòü êîìó-òî ïëîõî,

òî îá ýòîì óçíàþò åùå 11 ÷åëîâåê".) Íîðäñòðåìó óäàåòñÿ óäîâëåòâîðÿòü ëþ-

äåé. Âîò ïî÷åìó ìû ãîâîðèì îá óäîâëåòâîðåíèè.

   Âû íå ñëûøàëè èñòîðèþ, êàê íåêîòîðîå âðåìÿ  íàçàä  â  Íîðóîëêå  (øòàò

Êîííåêòèêóò) ñóïåðìàðêåò Ñòþ Ëåîíàðäà, ïðèíàäëåæàùèé ê îäíîé èç êðóïíåé-

øèõ àìåðèêàíñêèõ ñèñòåì ñóïåðìàðêåòîâ, ïîëó÷èë æàëîáó îò æåíùèíû, íàøåä-

øåé â êóïëåííîì åþ éîãóðòå ìàëåíüêóþ ùåïêó?

   Ýòîò ñóïåðìàðêåò äîñòàâèë åé íà äîì ßÙÈÊ éîãóðòà, ïðè÷åì ñ ïèñüìåííû-

ìè èçâèíåíèÿìè! Îí óäîâëåòâîðèë åå.

   Ïîýòîìó íå ñòîèò óäèâëÿòüñÿ, ÷òî ýòîò ìàãàçèí ïîïàë â êíèãó  ðåêîðäîâ

Ãèííåñà ïî âåëè÷èíå îáîðîòà â ðàñ÷åòå íà êâàäðàòíûé ìåòð ïëîùàäè.

   È ÷òî æå èç âñåãî ýòîãî ñëåäóåò?

   À âîò ÷òî: ïðèåìû, ñïîñîáñòâóþùèå ðîñòó è óñïåõó ìåëêîãî ïðåäïðèíèìà-

òåëüñòâà, - ÷åñòíîñòü, îòçûâ÷èâîñòü, óäîâëåòâîðåíèå ïîêóïàòåëÿ - âñå ýòî

äîëæíî áûòü çàìåòíî íå òîëüêî â êîíòîðå, íî è â òîðãîâîì çàëå.  Èíà÷å  â

âàøåé ôèðìå áóäóò äâà ñòèëÿ ðàáîòû, ïðîòèâîðå÷àùèå äðóã äðóãó.

   ÕÂÀÒÈÒ òâåðäèòü ìíå, ÷åãî íåëüçÿ ñäåëàòü ñ âàøèì òîâàðîì!

   ÏÎÐÀ ìíå ñêàçàòü, ÷òî ÂÛ ìîæåòå äëÿ ìåíÿ ñäåëàòü. Ãîâîðèòå ýòî  ñíîâà

è ñíîâà, ïîñêîëüêó âû óâåðåíû, ÷òî ÿ - ñàìàÿ âàæíàÿ äëÿ âàñ  ïåðñîíà  âî

âñåì ìèðå: ÿ - âàø Ïîêóïàòåëü.

   À åñëè âû â ýòîì íå óâåðåíû, òî ñïðîñèòå ó ìåíÿ.





   Ñðåäñòâà ìàññîâîé èíôîðìàöèè: ðàäèî è òåëåâèäåíèå



   À ñåé÷àñ íåñêîëüêî ñëîâ î íàøåì ñïîíñîðå...



   Ðàäèî, òåëåâèäåíèå èìåþò áîëüøèå âîçìîæíîñòè äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ âíèìàíèÿ

Ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé ê âàøåìó áèçíåñó. Åñëè âû õîòèòå, ÷òîáû  øèðî-

êèå ñëîè íàñåëåíèÿ óçíàëè î âàøåé ôèðìå, ãäå îíà íàõîäèòñÿ, ÷åì  çàíèìà-

åòñÿ, ðàäèî è òåëåâèäåíèå ìîãóò ðàñïðîñòðàíèòü âàøó ðåêëàìó áûñòðî è ýô-

ôåêòèâíî.

   Ñíà÷àëà ìû ïîçâîëèì ñåáå äàòü âàì íåñêîëüêî ñîâåòîâ îòíîñèòåëüíî ðåê-

ëàìû íà ðàäèî.

   Ýòó ïîêóïàòåëüíèöó ìû âèäèì â íàøåì ìàãàçèíå ïåðâûé ðàç.  Îíà  êóïèëà

íåñêîëüêî âåùåé, è ïîêà ìû èõ çàâîðà÷èâàëè, ñïðîñèëè ó íåå, êàê îíà  óç-

íàëà î ñóùåñòâîâàíèè íàøåãî ìàãàçèíà (ýòîò âîïðîñ ìû çàäàåì  âñåì  íîâûì

ïîêóïàòåëÿì).

   - À-à, ÿ êàê-òî ñëûøàëà ïàðó äíåé íàçàä âàøó ðåêëàìó ïî ðàäèî.

   - Ñïàñèáî, - îòâåòèëè ìû è åùå ðàç ïîáëàãîäàðèëè åå çà ïîêóïêó.

   È òîëüêî êîãäà îíà âûøëà, ìû ïîíÿëè: ñèëà ðàäèîðåêëàìû â òîì, ÷òî îíà

íèêîãäà íå óìèðàåò, îíà î÷åíü äåéñòâåííà* Âåäü... ìû íå  äàâàëà  ðåêëàìó

íå ðàäèî óæå òðè ìåñÿöà. À íàøà ïîñåòèòåëüíèöà ÿêîáû  ñëûøàëà  åå  "ïàðó

äíåé íàçàä"?

   Äà, êîíå÷íî, íàøà ðåêëàìà áûëà ÷àñòüþ äëèòåëüíîé ðåêëàìíîé  êàìïàíèè,

èíôîðìàöèè î íàñ íå áûëî â ýôèðå óæå òðè ìåñÿöà, à ýòà ðåêëàìà  çàïîìíè-

ëàñü!

   Ðàäèî - îòëè÷íûé èíñòðóìåíò ìàðêåòèíãà äëÿ âàøåãî áèçíåñà. Îíî èíôîð-

ìèðóåò,   âîñïèòûâàåò,   îòëè÷àåòñÿ   ãèáêîñòüþ,    öåëåíàïðàâëåííîñòüþ,

äåéñòâåííîñòüþ. Îíî íàïîìèíàåò ñëó÷àéíûì ñëóøàòåëÿì î âàøåé ôèðìå è çàñ-

òàâëÿåò èõ ê âàì âåðíóòüñÿ.

   Îñîáåííîñòü ðàäèîðåêëàìû â òîì, ÷òî îíà âêëþ÷àåò â ðàáîòó âîîáðàæåíèå

ñëóøàòåëÿ. Íàìíîãî ÿð÷å ïðåäñòàâëÿåøü êàðòèíêó,  îïèñàíèå  êîòîðîé  ñëû-

øèøü, ÷åì âèäèøü åå âîî÷èþ. Êîìèê Ñòýí Ôðåáåðã êàê-òî íàïèñàë òåêñò  äëÿ

ðàäèîðåêëàìû - ïðåäñòàâüòå ñåáå, ÷òî âû âêëþ÷èëè ðàäèî è ñëûøèòå:

   "À òåïåðü, óâàæàåìûå, ìíå õîòåëîñü áû ñòîëêíóòü ãîðó èç âçáèòûõ  ñëè-

âîê âûñîòîé ýäàê ìåòðîâ äâàäöàòü â îñóøåííîå îçåðî Ìè÷èãàí,  çàïîëíåííîå

ãîðÿ÷èì øîêîëàäîì. À ïîòîì ñáðîñèòü íà íåå ñ ñàìîëåòà êàíàäñêèõ ÂÂÑ òîíí

äåñÿòü âèøíåâîãî ëèêåðà, êîòîðûå òîëüêî áóëüêíóò è ïðåâðàòÿòñÿ â 25  000

âêóñíåéøèõ ïîðöèé..."

   Âîçíèêàþùèé â ìûñëÿõ îáðàç äåéñòâóåò ãîðàçäî ñèëüíåå, ÷åì åñëè áû  âû

óâèäåëè âñå ýòî ïî òåëåâèçîðó.

   Êîãäà òåëåâèäåíèå òîëüêî-òîëüêî ïîÿâèëîñü,  ìíîãèå  ïðåäðåêàëè  ðàäèî

ñêîðóþ ñìåðòü. Íà ñàìîì æå äåëå òåëåâèäåíèå ñòàëî âûïîëíÿòü ïðåæäå âñåãî

èíôîðìàöèîííóþ ôóíêöèþ, à ðàäèî çàïîëíÿëî ìàðêåòèíãîâóþ íèøó. Âàø êëèåíò

ìîæåò âûáðàòü òó ðàäèîñòàíöèþ, òó ïðîãðàììó è òîò äèàïàçîí, êîòîðûå  åìó

áîëüøå ïî äóøå.

   Ðàäèîïðîãðàììû î÷åíü ðàçíîîáðàçíû, íî ñàìûå ïîïóëÿðíûå ñëåäóþùèå: îá-

ùåèíôîðìàöèîííûå äëÿ âçðîñëûõ, ìóçûêà â ñòèëå êàíòðè, ðåëèãèîçíûå  ïåðå-

äà÷è, ïåðåäà÷è äëÿ ïîæèëûõ, íîâîñòè, îáùèå, èñïàíîÿçû÷íûå, "ìÿãêèé" ðîê,

ïåðåäà÷è äëÿ ÷åðíîãî ãîðîäñêîãî  íàñåëåíèÿ,  ïåðåäà÷è  â  ëåãêîì  æàíðå,

êëàññè÷åñêèé ðîê, äæàç è êëàññè÷åñêàÿ ìóçûêà. Äâå îñíîâíûå ïåðåäà÷è òðå-

òè âñåõ ðàäèîñòàíöèé - ýòî ìóçûêà â ñòèëå êàíòðè - 16,6% è  îáùåèíôîðìà-

öèîííàÿ ïðîãðàììà äëÿ âçðîñëûõ - 19,2%.

   Êîãäà âû âûáèðàåòå ïðîãðàììó äëÿ ðàçìåùåíèÿ  ñâîåé  ðàäèîðåêëàìû,  âû

ïðåæäå âñåãî äóìàåòå î ñâîåì ïîòåíöèàëüíîì êëèåíòå:

   Çà ìíîãèå ãîäû ðàáîòû â ðîçíè÷íîé òîðãîâëå ìû ïîíÿëè, ÷òî ðàäèîðåêëà-

ìà ýôôåêòèâíî ñðàáàòûâàåò òîãäà, êîãäà åå èñïîëüçóþò  â  ñëåäóþùèõ  äâóõ

âèäàõ:

   Èíôîðìàöèîííàÿ ðåêëàìà. Êòî ìû è ÷åì çàíèìàåìñÿ, ïî÷åìó íóæíî  ê  íàì

çàéòè è êóïèòü. Òàêàÿ ðåêëàìà ìîæåò èäòè â ýôèðå íåäåëÿìè è ìåñÿöàìè.

   "Óäàðíàÿ" ðåêëàìà. Êîãäà âû "ïîêóïàåòå" ðàäèîñòàíöèþ íà êîðîòêèé  ïå-

ðèîä âðåìåíè ïåðåä êàêîé-íèáóäü áîëüøîé ðàñïðîäàæåé  â  âàøåì  ìàãàçèíå.

Ìåñÿ÷íûé îáúåì ðåêëàìû â ýòîì ñëó÷àå "âûïëåñêèâàåòñÿ" çà  îäèí-òðè  äíÿ.

Âàøà ðåêëàìà ïåðåäàåòñÿ êàæäûé ÷àñ - â ýòîì ñëó÷àå  åå  óñëûøèò  êàæäûé,

êòî ñëóøàåò ðàäèî.

   Âñå ýòî ïîäòâåðæäåíî öèôðàìè. Ïî÷òè ó  êàæäîãî  æèòåëÿ  ÑØÀ  åñòü  ïî

êðàéíåé ìåðå îäèí ðàäèîïðèåìíèê (ïî ïîñëåäíèì äàííûì îí åñòü ó 99% æèòå-

ëåé). È åñëè äîìà ðàäèî íå âêëþ÷àåòñÿ, òî îíî åñòü ó âàñ íà ðàáîòå  (ãäå

åãî ñëóøàþò øåñòåðî èç êàæäûõ äåñÿòè ÷åëîâåê) èëè â ìàøèíå (òàì åãî ñëó-

øàþò äåâÿòü ÷åëîâåê èç êàæäûõ äåñÿòè).

   Ïðè ñóùåñòâóþùèõ áîëåå 11 000 êîììåð÷åñêèõ ðàäèîñòàíöèé (êîòîðûå ïî÷-

òè ïîðîâíó ðàñïðåäåëåíû â äèàïàçîíàõ ñðåäíèõ è êîðîòêèõ âîëí) è  íàëè÷èè

600 ìèëëèîíîâ ðàäèîïðèåìíèêîâ êòî-òî ãäå-òî íàâåðíÿêà ñåé÷àñ ñëóøàåò ðà-

äèî.

   Ó îáû÷íîãî àìåðèêàíöà ðàäèî âêëþ÷åíî áîëåå òðåõ ÷àñîâ åæåäíåâíî. Âàøà

çàäà÷à - ðàññ÷èòàòü, êòî, ãäå åãî ñëóøàåò è â êàêîå âðåìÿ.

   Âñå áîëüøå ôèðì âêëàäûâàþò äåíüãè èìåííî â  ðàäèîðåêëàìó.  Äîõîäû  îò

íåå ïðåâûøàþò 9 ìèëëèàðäîâ äîëëàðîâ â ãîä è ñ êàæäûì ãîäîì  óâåëè÷èâàþò-

ñÿ. Ôèðìû, òîðãóþùèå àâòîìîáèëÿìè, êîìïüþòåðàìè, ñóïåðìàðêåòû, ìåáåëüíûå

ìàãàçèíû è àïòåêè êàæäûé ãîä òðàòÿò âñå áîëüøå  äåíåã  íà  ðàäèîðåêëàìó.

×åì ëó÷øå âû çíàåòå, êàêàÿ ðåêëàìà  ñðàáàòûâàåò,  à  êàêàÿ  -  íåò,  òåì

áîëüøå âû ïîëó÷èòå îò ñâîåãî ðåêëàìíîãî îáúÿâëåíèÿ.

   Ñåãîäíÿ ãëàâíûì â ðàäèîðåêëàìå ÿâëÿåòñÿ òàê íàçûâàåìûé  èíòåãðèðîâàí-

íûé ìàðêåòèíã. Ìíîãèå ðàäèîñòàíöèè ôîðìèðóþò ñâîè áàçû äàííûõ íà  îñíîâå

îòçûâîâ ñëóøàòåëåé. Ïðè ýòîì ðàäèîñòàíöèè ïðåäëàãàþò âàì ñëåäóþùåå: "Åñ-

ëè âû êóïèòå ó íàñ ðåêëàìíîå âðåìÿ, òî ìû  áóäåì  íàïðàâëÿòü  ñëóøàòåëÿì

âàøè ñïåöèàëüíûå ðåêëàìíûå ëèñòîâêè".

   Â ÑØÀ ðåêëàìà íà ðàäèî - ýòî âñåãî 7% ñðåäñòâ, çàòðà÷èâàåìûõ íà  ðåê-

ëàìíóþ äåÿòåëüíîñòü, íî îíà, òåì íå ìåíåå, ìîæåò áûòü î÷åíü ýôôåêòèâíîé,

åñëè âû çíàåòå îòâåòû íà ãëàâíûå âîïðîñû. Ïîýòîìó äàâàéòå ñûãðàåì  íå  â

"21", à â "20" - èãðó â âîïðîñû è îòâåòû, íà ýòîò ðàç îòíîñèòåëüíî ðàäè-

îðåêëàìû.





   Äâàäöàòü âîïðîñîâ è îòâåòîâ îòíîñèòåëüíî ðåêëàìû íà ðàäèî



   1. Ðàçâå ðàäèî íå ïðîøëî ïèê ñâîåãî ðàçâèòèÿ? Ïîêóïàåò ëè  êòî-íèáóäü

ñåé÷àñ ðàäèîïðèåìíèê?

   Îòâåò: Èõ ïîêóïàþò è áóäóò ïîêóïàòü. Â ÑØÀ â íàñòîÿùåå âðåìÿ  èìååòñÿ

îêîëî 600 ìëí. ðàäèîïðèåìíèêîâ. Â 1980 ã. èõ íàñ÷èòûâàëîñü  456  ìèëëèî-

íîâ.

   2. Êàêóþ ðàäèîñòàíöèþ ñëåäóåò èñïîëüçîâàòü?

   Îòâåò: Òó, êîòîðóþ ñëóøàþò âàøè êëèåíòû. Óçíàòü ýòî íå î÷åíü ñëîæíî -

íóæíî èõ ïðîñòî îïðîñèòü. Êàæäûé ãîä ìû ðàññûëàåì ñâîèì ïîêóïàòåëÿì  îï-

ðîñíûå ëèñòû, â êîòîðûõ ïðîñèì èõ èçëîæèòü ñâîå ìíåíèå î ðàçëè÷íûõ  îêà-

çûâàåìûõ íàøèì ìàãàçèíîì óñëóãàõ, à  òàêæå  ñïðàøèâàåì,  êàêèå  ñðåäñòâà

ìàññîâîé èíôîðìàöèè îíè ïðåäïî÷èòàþò. Â íàøåì ðàéîíå ðàáîòàþò 12 ðàäèîñ-

òàíöèé. Ñíà÷àëà ìû áîëüøóþ ÷àñòü ðåêëàìû ðàçìåùàëè íà òîé ñòàíöèè, êîòî-

ðàÿ áîëüøå âñåãî íðàâèëàñü íàì. Åñëè ýòî íàì  íðàâèòñÿ,  òî  îíî  äîëæíî

íðàâèòüñÿ è íàøèì êëèåíòàì, íå òàê ëè? À âîò è íåò! Êîãäà  ìû  ïðî÷èòàëè

îïðîñíûå ëèñòû ñ îòâåòàìè, òî îáíàðóæèëè, ÷òî 67% íàøèõ ïîêóïàòåëåé ñëó-

øàþò îäíó è òó æå ñòàíöèþ, ïðè÷åì ñîâñåì íå òó, êîòîðóþ ïðåäïî÷èòàëè ìû!

   Ìû ñòàëè ïëàòèòü çà ðåêëàìó ýòîé ðàäèîñòàíöèè, òàê êàê äîêàçàíî,  ÷òî

âàø çàâòðàøíèé ïîêóïàòåëü áóäåò ñëóøàòü òó æå ñòàíöèþ, ÷òî  è  ñåãîäíÿø-

íèé. Ó íèõ ïðàêòè÷åñêè òå æå àíêåòíûå äàííûå (âîçðàñò, êîëè÷åñòâî äåòåé,

óðîâåíü äîõîäà), ãåîãðàôè÷åñêèå (îíè æèâóò â òîì æå ðàéîíå) è ëè÷íîñòíûå

ïðèçíàêè (åñòü ìàøèíà, õîááè, îíè ïðåäïî÷èòàþò îäíè è òå æå  âèäû  ñïîð-

òà).

   3. Êîãäà ñëåäóåò äàâàòü ðåêëàìó?

   Îòâåò: Áîëüøèíñòâî ëþäåé ñëóøàþò ïî ðàäèî íîâîñòè. Ìû  âñåãäà  ñòàðà-

ëèñü ïîêóïàòü ðåêëàìíîå âðåìÿ, "áëèçêîå" ê íîâîñòÿì.  Äà,  êîíå÷íî,  îíî

äîðîæå, íî åñëè ïåðåäà÷ó ñëóøàåò áîëüøå ëþäåé, òî è îòäà÷à îò íåå  áóäåò

áîëüøå.

   4. Ñêîëüêî âðåìåíè îòâîäèòñÿ ðåêëàìå íà ðàäèî?

   Îòâåò: Õîòÿ è êàæåòñÿ, ÷òî íà ðàäèî áîëüøå ðåêëàìû, ÷åì  ïðîãðàììíîãî

âåùàíèÿ, ýòî îòíþäü íå òàê. Ýòî èëëþçèÿ. Íà ñðåäíèõ âîëíàõ, ãäå  ðåêëàìû

ÁÎËÜØÅ, ÷åì íà êîðîòêèõ, â ñðåäíåì íà îäèí ÷àñ âåùàíèÿ  ïðèõîäèòñÿ  11,6

"êîììåð÷åñêèõ" ìèíóò.

   5. Íàñêîëüêî âîñïðèèì÷èâû ê ðåêëàìå ðàäèîñëóøàòåëè?

   Îòâåò: "Íàìíîãî âîñïðèèì÷èâåå, ÷åì òåëåçðèòåëè. Ýòîò ôàêòîð äëÿ ðàäèî

áîëüøîå ïðåèìóùåñòâî, è ñåãîäíÿ  ïðåäñòàâëÿåò  îñíîâíîå  ðàçëè÷èå  ìåæäó

ðåêëàìîé íà ðàäèî è íà òåëåâèäåíèè",  -  îòâå÷àåò  Äæåéìñ  Ãýððèòè,  íà-

÷àëüíèê óïðàâëåíèÿ ðåêëàìû ôèðìû IBM. Òî æå ñàìîå ãîâîðèò  Ìàðêîå  Ðàäà,

ðóêîâîäèòåëü îòäåëà ïî ñâÿçÿì ñ  îáùåñòâåííîñòüþ  òóðèñòñêîãî  àãåíòñòâà

"Àìåðèêýí Ýêñïðåññ Òðýâåë"; "Ìû âûáèðàåì ðåêëàìó íà ðàäèî èç-çà åå  ãèá-

êîñòè è áîëüøåé íàïðàâëåííîñòè íà îïðåäåëåííûå  êàòåãîðèè  ïîòðåáèòåëåé,

÷òî äîñòèãàåòñÿ âûáîðîì òîé èëè èíîé ðàäèîñòàíöèè".

   Ðàäèî ïî ñâîåìó âîçäåéñòâèþ áîëåå ýôôåêòèâíî, ÷åì òåëåâèäåíèå èëè ãà-

çåòû.

   6. Êàêèå òîâàðû è óñëóãè íàèáîëåå ÷àñòî ðåêëàìèðóþòñÿ ïî ðàäèî?

   Îòâåò: Åñëè ãîâîðèòü îá îáùåàìåðèêàíñêîì ðûíêå, òî ýòî ïðîäóêòû ïèòà-

íèÿ, àâòîìîáèëè, ôèíàíñîâûå óñëóãè, òóðèçì, ïèâî, ýëü, âèíî  è  ìàãàçèíû

ðîçíè÷íîé òîðãîâëè. Íà èõ ðåêëàìó ïðèõîäèòñÿ ïðèìåðíî 60% âñåõ  âûäåëÿå-

ìûõ ñðåäñòâ. Òàê ÷òî åñëè ïåðåä âàìè âñòàë âîïðîñ ðåêëàìû, òî âàì ñëåäó-

åò ðàññìîòðåòü âîçìîæíîñòè ðàäèîðåêëàìû, òàê êàê ëþäè ñ÷èòàþò, ÷òî ðàäè-

îïåðåäà÷è îáðàùåíû êîíêðåòíî ê  íèì.  (Ê  ìàãàçèíàì,  áîëüøå  âñåãî  èñ-

ïîëüçóþùèì âîçìîæíîñòè ðàäèîðåêëàìû, îòíîñÿòñÿ òîðãóþùèå  ñïîðòòîâàðàìè,

èãðóøêàìè, þâåëèðíûìè èçäåëèÿìè è ôîòîïðèíàäëåæíîñòÿìè.)

   7. Â êàêîå âðåìÿ ãîäà ëþäè áîëüøå âñåãî ñëóøàþò ðàäèî?

   Îòâåò: Ïîõîæå, ÷òî ýòî íå çàâèñèò îò  ñåçîíà.  Ðàçíèöà  ìåæäó  ìàêñè-

ìàëüíîé àóäèòîðèåé (çèìîé) è ìèíèìàëüíîé (ëåòîì) ñîñòàâëÿåò ëèøü äåñÿòûå

äîëè ïðîöåíòà (ïî äàííûì îïðîñîâ äâàäöàòè ïÿòè âåäóùèõ, ëèäèðóþùèõ â îá-

ëàñòè ðåêëàìû ðàäèîñòàíöèé).

   8. Èìååòñÿ ëè ó ðåêëàìû íà ðàäèî êàêîå-òî  íàèáîëåå  âàëÿíîå  ïðåèìó-

ùåñòâî ïåðåä äðóãèìè ñðåäñòâàìè ìàññîâîé èíôîðìàöèè?

   Îòâåò: Êîíå÷íî. Ýòî îïåðàòèâíîñòü. Ïðè íåîáõîäèìîñòè (åñëè ó âàñ  íà-

ëàäèëèñü õîðîøèå îòíîøåíèÿ ñ ðàäèîñòàíöèåé) âû ìîæåòå äàòü ñâîå îáúÿâëå-

íèå èëè ñîîáùåíèå â òå÷åíèå âñåãî íåñêîëüêèõ ÷àñîâ èëè äàæå áûñòðåå. Äëÿ

ïîäãîòîâêè ðåêëàìíîãî îáúÿâëåíèÿ â ãàçåòå òðåáóåòñÿ ãîðàçäî áîëüøå  âðå-

ìåíè, íå ãîâîðÿ óæå î ðåêëàìíîé ëèñòîâêå èëè  ïîäãîòîâêå  òåëåâèçèîííîãî

ðåêëàìíîãî ðîëèêà.

   9. Êàê äîðîãî îáõîäèòñÿ ðåêëàìà íà ðàäèî?

   Îòâåò: Äà, îíà îòíîñèòåëüíî äîðîãà, íî...  íà  ðàäèî  âñåãäà  èìåþòñÿ

"äîïîëíèòåëüíûå âîçìîæíîñòè". ×àñòî äàæå â ëó÷øåå âðåìÿ íàõîäèòñÿ  îïðå-

äåëåííîå êîëè÷åñòâî "äûðîê", äà è  ïî  óòðàì  âñåãäà  ìîæíî  "çàïóñòèòü"

÷òî-òî ñðî÷íîå. Êðîìå  òîãî,  ñ  ðàäèîñòàíöèÿìè  ëåã÷å,  ÷åì  ñ  äðóãèìè

ñðåäñòâàìè ìàññîâîé èíôîðìàöèè, ïðîõîäÿò "áàðòåðíûå" ñäåëêè (â îáìåí  íà

ïîäàðî÷íûå ñåðòèôèêàòû è ò.ï.).

   10. Êàæäàÿ ðàäèîñòàíöèÿ óòâåðæäàåò, ÷òî èìåííî îíà ïî ðàçëè÷íûì "ðåé-

òèíãàì" ÿâëÿåòñÿ "íîìåðîì ïåðâûì". Êàê ýòî âñåì èì óäàåòñÿ?

   Îòâåò: Õîòèòå âåðüòå, õîòèòå - íåò, íî ýòî äåéñòâèòåëüíî  ìîæåò  áûòü

òàê - â ðàçëè÷íûå ïåðèîäû âðåìåíè è äëÿ àóäèòîðèé ðàçíîãî âîçðàñòà. Íàï-

ðèìåð, îäíà ðàäèîñòàíöèÿ ìîæåò áûòü "íîìåðîì ïåðâûì"  â  óòðåííèå  ÷àñû,

êîãäà âñå ñëóøàòåëè åäóò íà ðàáîòó  (äîëæåí  áûòü  ïðåêðàñíûé  âåäóùèé).

Äðóãàÿ ìîæåò áûòü "íîìåðîì ïåðâûì" ñðåäè ñëóøàòåëåé â âîçðàñòå îò 34  äî

50 ëåò. Òðåòüÿ ìîæåò áûòü ëèäåðîì ñðåäè âå÷åðíåé àóäèòîðèè è ò.ä. Â  îá-

ùåì, ïîíÿòíî, î ÷åì èäåò ðå÷ü. Â îïðîñàõ îáùåñòâåííîãî  ìíåíèÿ  îòäåëüíî

ó÷èòûâàþòñÿ ðàçíûå âîçðàñòíûå êàòåãîðèè ñëóøàòåëåé, ðàçíîå âðåìÿ ñóòîê è

ò.ï. Èíîãäà ðàäèîñòàíöèè äàæå òðóäíåå îêàçàòüñÿ ÍÅ "íîìåðîì ïåðâûì" -  â

îïðåäåëåííîå âðåìÿ, â îïðåäåëåííîì ìåñòå. Âàøà çàäà÷à: íàéòè òó  ðàäèîñ-

òàíöèþ, êîòîðàÿ íàèáîëåå ïîïóëÿðíà ñðåäè àóäèòîðèè, âíèìàíèå êîòîðîé  âû

õîòèòå ïðèâëå÷ü ê ñâîåìó áèçíåñó. Ïîñìîòðèòå  ïîëíûå  ðåéòèíãè  -  êàêîå

ìåñòî äàííàÿ ñòàíöèÿ çàíèìàåò ó òîé àóäèòîðèè,  êîòîðàÿ  âàñ  èíòåðåñóåò

áîëüøå âñåãî?

   ÊÐÎÌÅ ÒÎÃÎ, ðàññïðîñèòå, êòî åùå äàåò ðåêëàìó íà  ýòîé  ðàäèîñòàíöèè.

Ïîçâîíèòå â ýòè ôèðìû è óçíàéòå, íàñêîëüêî îíè óäîâëåòâîðåíû  ýòèì  ñîò-

ðóäíè÷åñòâîì. Ñ âàìè îõîòíî ïîäåëÿòñÿ èíôîðìàöèåé òå ôèðìû,  êîòîðûå  íå

ÿâëÿþòñÿ âàøèìè íåïîñðåäñòâåííûìè êîíêóðåíòàìè.

   11. Ñóùåñòâóþò ëè êàêèå-ëèáî îñîáûå ïðèåìû íàïèñàíèÿ ñöåíàðèåâ ðàäèî-

ðåêëàìû?

   Îòâåò: Â ñâîåé êíèãå Îãèëâè â ðåêëàìíîì äåëå" Äýâèä Îãèëâè  îïèñûâàåò

îäèí èç òàêèõ ïðîñòûõ ïðèåìîâ. Ìû íåîäíîêðàòíî ýòî ïðîâåðÿëè è óáåäèëèñü

â åãî ýôôåêòèâíîñòè.

   1. Êàê ìîæíî ðàíüøå ñîîáùèòå ñâîþ òîðãîâóþ ìàðêó (íàçâàíèå ôèðìû).

   2. Êàê ìîæíî ÷àùå åå ïîâòîðÿéòå.

   3. Â ñàìîì íà÷àëå ïåðåäà÷è ïîîáåùàéòå ñëóøàòåëÿì âûãîäû è ïðåèìóùåñò-

âà îò ñîòðóäíè÷åñòâà ñ âàìè.

   4. Êàê ìîæíî ÷àùå ïîâòîðÿéòå ýòè âûãîäû è ïðåèìóùåñòâà.

   Åñëè âû áóäåòå ñëåäîâàòü ýòèì ÷åòûðåì ïðàâèëàì, òî îêàæåòåñü íà ãîëî-

âó âûøå áîëüøèíñòâà ðåêëàìîäàòåëåé íà ðàäèî, ÷üè àâòîðû ýòè ïðèíöèïû èã-

íîðèðóþò.

     [Àêàäåìèÿ Çíàêîìñòâ [Soblaznenie.Ru] - ýòî ïðàêòè÷åñêèå òðåíèíãè çíàêîìñòâà è ñîáëàçíåíèÿ â ðåàëüíûõ óñëîâèÿõ - îò ïåðâîãî âçãëÿäà äî ãàðìîíè÷íûõ îòíîøåíèé. Ýòî ñïåöîáîðóäîâàíèå äëÿ ïîäíÿòèÿ óâåðåííîñòè, èíñòðóêòàæà è êîððåêöèè â "ãîðÿ÷åì ðåæèìå". Ýòî èíäèâèäóàëüíûé ïîäõîä è ðàáîòà äî ïîëîæèòåëüíîãî ðåçóëüòàòà!]

   12. Êàê ÷àñòî ñëåäóåò ìåíÿòü ðàäèîðåêëàìó?

   Îòâåò: Íå òàê ÷àñòî, êàê ìîæíî ïîäóìàòü. Åñòü ñòàðûé àíåêäîò  î  âëà-

äåëüöå îäíîé êðóïíîé êîðïîðàöèè,  êîòîðûé  êàê-òî  ñïðîñèë  â  ðåêëàìíîì

àãåíòñòâå, ñêîëüêî ÷åëîâåê ðàáîòàåò íà åãî êîðïîðàöèþ.

   - Ïÿòüäåñÿò îäèí, - îòâåòèë ýðåêòîð àãåíòñòâà.

   - Ïÿòüäåñÿò îäèí? - óäèâèëñÿ áèçíåñìåí. - ×åì æå îíè âñå çàíÿòû?

   - Íó, îäèí èç íèõ ïîäàåò íîâûå èäåè, à îñòàëüíûå  ïÿòüäåñÿò  ïûòàþòñÿ

óáåäèòü âàøèõ ëþäåé ÍÅ ìåíÿòü òó ðåêëàìó, êîòîðàÿ òàê õîðîøî óæå ðàáîòà-

åò.

   Âû ñàìè ãîðàçäî áûñòðåå óñòàíåòå îò ñâîåé ðåêëàìû è âîçíåíàâèäèòå åå,

÷åì îáû÷íûå ðàäèîñëóøàòåëè, ìíîãèì èç êîòîðûõ òîëüêî ïðåäñòîèò  óñëûøàòü

åå âïåðâûå.

   Ðåêëàìó ñëåäóåò ïîâòîðÿòü, ïîòîìó ÷òî  ìíîãèå  ïðîñòî  íå  ñëûøàò  åå

èç-çà çàíÿòîñòè â ýòîò ìîìåíò.

   13. Åñëè áû âàñ ïîïðîñèëè äàòü îäèí-åäèíñòâåííûé ðåöåïò, êàê ñäåëàòü,

÷òîáû ðàäèîðåêëàìà ëó÷øå âîñïðèíèìàëàñü, ÷òî áû âû ïðåäëîæèëè?

   Îòâåò: Ïîäóìàéòå, êàê çâó÷àò âàøè ñëîâà, íàäî, ÷òîáû  îíè  îòëè÷àëèñü

îò îáûäåííûõ è çàñòàâëÿëè ëþäåé ïðèñëóøàòüñÿ. Îäíî áþðî ïóòåøåñòâèé  íà-

÷èíàëî ñâîþ ðåêëàìó ñî çâóêà ãóäêà ïðèçåìëÿþùåãîñÿ  ëàéíåðà.  Ýòî  ìîæåò

áûòü êàêàÿ-òî ðåêëàìíàÿ ôðàçà òèïà: "Ìû äåëàåì  äåíüãè  ñòàðûì-ïðåñòàðûì

ñïîñîáîì - ìû èõ çàðàáàòûâàåì!"

   Îäíèì èç "çâóêîâ", î êîòîðîì ñòîèò ïîäóìàòü, - ýòî òèøèíà, ïàóçà.  Íà

ðàäèî ïàóçà - èíñòðóìåíò îãðîìíîé ñèëû. Åñëè  åå  íåïðàâèëüíî  èñïîëüçî-

âàòü, òî òèøèíà ìîæåò îáåðíóòüñÿ ïðîòèâ âàñ. Ïðèìåðîì òîìó ìîæåò ñëóæèòü

ðåêëàìà ñóïåðìàðêåòà, æåëàâøåãî óáåäèòü ñëóøàòåëåé, ÷òî â èõ ìàãàçèíå  -

ñàìûå íèçêèå öåíû:

   - Äîáðîå óòðî, ëåäè è äæåíòëüìåíû! Ñåé÷àñ Ôðåä  Ôóäëåíä  ñîîáùèò  âàì

íàçâàíèÿ äðóãèõ ìàãàçèíîâ â íàøåé îêðóãå, ãäå  ïðîäóêòû  ñòîÿò  äåøåâëå,

÷åì ó Ôðåäà Ôóäëåíäà. Òàê ÷òî ïðèãîòîâüòå êàðàíäàøè - ñåé÷àñ  ìû  íà÷íåì

èõ ïåðå÷èñëÿòü â àëôàâèòíîì ïîðÿäêå! Ãîòîâû? Íà÷àëè!

   Ïîñëå ýòîãî ñëåäîâàëà ïàóçà ñåêóíä â äâàäöàòü,  à  çàòåì  -  çàêëþ÷è-

òåëüíàÿ ôðàçà: "Ýòè äàííûå áûëè ëþáåçíî ïðåäîñòàâëåíû âàì Ôðåäîì Ôóäëåí-

äîì".

   Áûëî áû îòëè÷íî, åñëè ïàóçà áûëà áû ñåêóíäû òðè.  Äâàäöàòü  ñåêóíä  -

äëÿ ðàäèî ýòî ñëèøêîì ìíîãî. Ñëóøàòåëè íà÷èíàëè çâîíèòü íà ñòàíöèþ,  æå-

ëàÿ óçíàòü, ïî÷åìó ïðåêðàòèëè òðàíñëÿöèþ, òàê ÷òî ïðèøëîñü ñíÿòü ýòó ðå-

êëàìó ñ ýôèðà.

   14. Ñêîëüêî âèäîâ òîâàðîâ ìîãó ÿ ïðîäàòü áëàãîäàðÿ îäíîé  ðàäèîðåêëà-

ìå?

   Îòâåò: Îäèí. Ìîæåò, âàì ïðèõîäèëîñü ñëûøàòü  î  âëàäåëüöå  ìåáåëüíîãî

ìàãàçèíà, êîòîðûé â ìèíóòíîé ðåêëàìå äàâàë ïÿòíàäöàòü íàèìåíîâàíèé ìåáå-

ëè, ïðè÷åì êàê ñ îïòîâûìè, òàê ÿ ñ ðîçíè÷íûìè öåíàìè. Â ðåçóëüòàòå  ñëó-

øàòåëè íå ìîãëè çàïîìíèòü íè÷åãîøåíüêè!

   Ðåêëàìèðóéòå ðàñïðîäàæó â âàøåì ìàãàçèíå. Ðåêëàìèðóéòå  íîâûé  òîâàð,

îïðåäåëåííóþ òîðãîâóþ ìàðêó. È òîëüêî!

   15. À êàê íàñ÷åò èñïîëüçîâàíèÿ â ðàäèîðåêëàìå ìóçûêè?

   Îòâåò: Õîðîøî, êîãäà îíà "ïî äåëó", è ïëîõî, åñëè ìóçûêà ìåøàåò.  Âû-

áèðàòü åå íóæíî î÷åíü îñòîðîæíî. Õîðîøèå àðàíæèðîâêè ñòîÿò î÷åíü äîðîãî,

à ìåñòíûå ëþáèòåëè ðàáîòàþò ñî çâóêîì ïî-ëþáèòåëüñêè. Åùå îäíà  ïðîáëåìà

èñïîëüçîâàíèÿ ìóçûêè â ðàäèîðåêëàìå (âêëþ÷àÿ è ñäåëàííóþ  ïðîôåññèîíàëà-

ìè) çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî èç-çà íåå ÷àñòî áûâàåò íå ñëûøíî ñëîâ.  Êîãäà

ëþäè ñëóøàþò ðàäèî, îíè íå êîíöåíòðèðóþò ñâîå âíèìàíèå - äëÿ  íèõ  ðàäèî

ïðîñòî ôîí. Ìíå íðàâèòñÿ, êàê ñêàçàë î  ïîþùèõñÿ  ðåêëàìíûõ  îáúÿâëåíèÿõ

Äýâèä Îãèëâè: "Êîãäà âû çàõîäèòå â ìàãàçèí, ðàçâå âû æäåòå, ÷òî ïðîäàâåö

íà÷íåò âàì ïåòü? "

   16. Íóæíî ëè èñïîëüçîâàòü èçâåñòíûõ íà ðàäèî ëè÷íîñòåé?

   Îòâåò: Êîíå÷íî. Èçâåñòíîìó ÷åëîâåêó ïðèäåòñÿ äîïëàòèòü, íî ýòè çàòðà-

òû îêóïÿòñÿ, òàê êàê ñëóøàòåëè óçíàþò ãîëîñ çíàìåíèòîãî ÷åëîâåêà.  Òàêèì

ïðîôåññèîíàëàì-âåäóùèì ìû ñîîáùàåì ìàëî - ÷àñòî òîëüêî íàçâàíèå òîâàðà è

åãî öåíó, è ïðîñèì èõ ãîâîðèòü âñå, ÷òî âçäóìàåòñÿ. Êîììåð÷åñêàÿ ðåêëàìà

äåéñòâóåò â ýòîì ñëó÷àå íàìíîãî ñèëüíåå, òàê êàê ëþäà áîëüøå âåðÿò  çíà-

êîìûì ãîëîñàì, òàêèå ãîëîñà - ñèìâîë áåçóïðå÷íîñòè.

   17. Êòî ïèøåò òåêñò ðàäèîðåêëàìû?

   Îòâåò: Íà ðàäèîñòóäèÿõ åñòü  ñïåöèàëüíûå  ëþäè,  çàíèìàþùèåñÿ  òîëüêî

ýòèì. Îíè ïèøóò òåêñòû î òîì òîâàðå, êîòîðûé âû  õîòèòå  ïðîäàòü.  Êðîìå

òîãî, íà íåáîëüøèõ ðàäèîñòóäèÿõ åñòü êîììåð÷åñêèé àãåíò,  ïðîäàþùèé  âàì

ðåêëàìíîå âðåìÿ. Âû äîëæíû íàñòîÿòü, ÷òîáû ýòîò ðåêëàìíûé àãåíò  ïîêàçàë

âàì òåêñò ðåêëàìû è äàë åãî ïðîñëóøàòü íà êàññåòå åùå ÄÎ ÒÎÃÎ,  êàê  îíà

ïîÿâèòñÿ â ýôèðå.

   Äëÿ ïðîñëóøèâàíèÿ ãîòîâîé ðåêëàìû ïðèãëàñèòå  íåñêîëüêèõ  ïîñòîðîííèõ

ëþäåé (âû ìîæåòå òàê îáðàäîâàòüñÿ, óñëûøàâ  íàçâàíèå  ñâîåé  ôèðìû,  ÷òî

ÂÑÅ, ÷òî áû î íåé íè ãîâîðèëîñü, ìîæåò ïîêàçàòüñÿ ÂÀÌ  áåñïîäîáíûì).  Ïî

âàøåìó òðåáîâàíèþ ðåêëàìíûé àãåíò ïðîèçâåäåò â âàøåé ðåêëàìå ëþáûå èçìå-

íåíèÿ.

   18. Íóæíî ëè ìåíÿòü âðåìÿ âûõîäà ðåêëàìû â ýôèð?

   Îòâåò: Äà. Âûõîä â ýôèð â ðàçëè÷íîå âðåìÿ çàñòàâëÿåò ñëóøàòåëåé  ñ÷è-

òàòü, ÷òî îíè ñëûøàò âàøó ðåêëàìó ãîðàçäî ÷àùå, ÷åì ýòî  åñòü  íà  ñàìîì

äåëå. Õîòÿ áûâàþò è èñêëþ÷åíèÿ èç ýòîãî ïðàâèëà. Åñëè îïðåäåëåííîå âðåìÿ

âûõîäà â ýôèð ðàáîòàåò íà âàñ (íàïðèìåð, ñðàçó çà âûïóñêîì íîâîñòåé), òî

ëó÷øå åãî íå ìåíÿòü. Èëè åñëè îïðåäåëåííîå âðåìÿ ýôèðà êàê-òî ñâÿçàíî  ñ

îñîáåííîñòÿìè âàøåãî áèçíåñà. Îäèí èç áèçíåñìåíîâ ñòàë  õîðîøî  èçâåñòåí

áëàãîäàðÿ òîìó, ÷òî åãî ðåêëàìà áûëà â ýôèðå åæåäíåâíî â îäíî  è  òî  æå

âðåìÿ. Äàâàéòå åå ïîñëóøàåì:

   - Äîáðîå óòðî! Ñåé÷àñ äåâÿòü òðèíàäöàòü. Ñåãîäíÿøíèå  íîâîñòè  ïîäãî-

òîâëåíû Íàöèîíàëüíûì áàíêîì "Áîðäóîëê", ÷òî íà Àòëàíòèê-àâåíþ,  äîì  äå-

âÿòü òðèíàäöàòü...

   È ýòî ðàáîòàëî!

   19. Íóæíî ëè êøå èñïîëüçîâàòü ñâîé ñîáñòâåííûé ãîëîñ?

   Îòâåò: Òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè  îí  ïðîôåññèîíàëüíî  ïîñòàâëåí  èëè

èìååò êàêèå-òî îñîáåííîñòè, íóæíûå ýòîé ðåêëàìå. Íåîáû÷íûé  ãîëîñ  ìîæåò

ñòàòü î÷åíü ýôôåêòèâíûì èíñòðóìåíòîì ðàäèîðåêëàìû, òàê êàê  ïðèâëå÷åò  ê

ñåáå âíèìàíèå èìåííî ñâîåé íåîáû÷íîñòüþ. Ïðèìåðîì òîìó ìîæåò ñëóæèòü ãî-

ëîñ âëàäåëüöà ôèðìû "Carvel Ice Cream", î÷åâèäíàÿ "íåïîñòàâëåííîñòü" êî-

òîðîãî, ãëóáîêîå ãîðëîâîå çâó÷àíèå çàïîìèíàëèñü è ïðèäàâàëè òîâàðó  îñî-

áûå ÷åðòû. À ïîìíèòå ãíóñàâûé âûãîâîð Òèòóñà Ìîîäè â ðåêëàìå  "Ïåïïåðèäæ

Ôàðì"?

   20. Âñå ýòî ìíå êàæåòñÿ î÷åíü çàìàí÷èâûì. Íî ìîãó ëè ÿ îáîéòèñü  ëèøü

ðåêëàìîé íà ðàäèî?

   Îòâåò: Íè â êîåì ñëó÷àå! Ðàäèîðåêëàìà  ìîæåò  ëèøü  äîïîëíÿòü  äðóãèå

ðåêëàìíûå ìàòåðèàëû. Îíà óñèëèâàåò, ðàññòàâëÿåò àêöåíòû,  ïîâòîðÿåò  òî,

÷òî âû ñîîáùàåòå ÷åðåç äðóãèå ñðåäñòâà  ìàññîâîé  èíôîðìàöèè.  Çàñòàâèòü

âàøó ðåêëàìó ðàáîòàòü íà âàñ ìîæåò òîëüêî ñîâìåñòíûé,  "óäàðíûé"  ýôôåêò

âñåõ ðåêëàìíûõ ìàòåðèàëîâ, ñîîáùàþùèõ îá îäíîì È òîì æå â îäíî è  òî  æå

âðåìÿ.





   10 ìîìåíòîâ, êîòîðûå íàäî ó÷èòûâàòü, ïîêóïàÿ íà ðàäèî ðåêëàìíîå âðåìÿ



   Ìû îïðîñèëè íåñêîëüêî ðåêëàìíûõ àãåíòîâ - êàêèå  âîïðîñû  ÷àùå  âñåãî

çàäàþò ðåêëàìîäàòåëè, ïîêóïàÿ ðåêëàìíîå âðåìÿ?

   Åñëè âàøè êîëëåãè-ïðåäïðèíèìàòåëè ïåðåä òåì, êàê âûëîæèòü ýííóþ ñóììó

äîëëàðîâ, õîòÿò êîå-÷òî çíàòü, òî ýòî, âåðîÿòíî,  íå  ìåøàåò  ñäåëàòü  è

âàì.

   Âîò íåñêîëüêî ñàìûõ òèïè÷íûõ âîïðîñîâ.

   1. Êàêîé òèï ìóçûêè âû òðàíñëèðóåòå?

   2. Íà êàêîå ðàññòîÿíèå ïðèíèìàåòñÿ âàø ðàäèîñèãíàë?

   3. Íàñêîëüêî âåëèêà âàøà àóäèòîðèÿ?

   4. Êàêîé äèàïàçîí èñïîëüçóåò âàøà ðàäèîñòóäèÿ - ñðåäíèõ èëè  êîðîòêèõ

âîëí?

   5. Íóæíî ëè ïëàòèòü çà ïîäãîòîâêó ðåêëàìíîãî îáúÿâëåíèÿ?

   6. Êàêîâ âàø ðåéòèíã ñðåäè äðóãèõ ðàäèîñòàíöèè? Êòî  ïðîâîäèë  îïðîñ?

Ìîæíî ëè âçãëÿíóòü íà ýòè ðåéòèíãè?

   7. ×òî îçíà÷àåò òåðìèí "ñàòåëëèòíîå âðåìÿ"?

   8. ×òî çíà÷èò "øîôåðñêîå âðåìÿ"?

   9. Íàñêîëüêî âëèÿòåëüíû èçâåñòíûå âåäóùèå ðàäèîïðîãðàìì â èõ  ýôèðíîå

âðåìÿ, è ìîãóò ëè îíè áåñïëàòíî ñäåëàòü ðåêëàìó ìîåé ôèðìå?

   10. Áóäåò ëè ýôôåêòèâíà ðàäèîðåêëàìà äëÿ ìîåãî áèçíåñà?





   ×òî äåëàåò ðåêëàìó íà ðàäèî ýôôåêòèâíîé?



   Òî, ÷òî çàñòàâëÿåò ÷åëîâåêà ïîêóïàòü. Ïðåæäå âñåãî îí äîëæåí  ðåêëàìó

óñëûøàòü; êðîìå òîãî, ïî ðÿäó ïðè÷èí â ðàäèîðåêëàìå áîëüøóþ ðîëü  èãðàåò

þìîð - âîçìîæíî, ïîòîìó, ÷òî çäåñü âêëþ÷àåòñÿ âîîáðàæåíèå ñëóøàòåëÿ (êàê

ýòî áûëî â ïðèìåðå ðåêëàìû Ñòýíà Ôðåáåðãà, ïðèâåäåííîé â íà÷àëå ãëàâû).

   Åæåãîäíî ëó÷øàÿ ðåêëàìà ïîëó÷àåò ïðåìèþ  Êëèî.  Ìû  ñïåöèàëüíî  âçÿëè

ïðèìåð èç ïîáåäèâøèõ ïî ðàçäåëó ðàäèîðåêëàìû,  ÷òîáû  ïðîäåìîíñòðèðîâàòü

âàì ðîëü  þìîðà  (îáëàäàòåëåì  ýòîé  ïðåìèè  ñòàëî  ðåêëàìíîå  àãåíòñòâî

"Campbell-Mithun-Esty" èç ×èêàãî).



   Ðàäèîðåêëàìà ôîòîàòåëüå Êðîãåðà, ïðåäîñòàâëÿþùåãî êëèåíòàì  áåñïëàòíî

äîïîëíèòåëüíûé îòïå÷àòîê



   Ìîíàøêà: Âû õîòåëè âèäåòü ìåíÿ, áàòþøêà?

   Ìîíàõ: Äà, ñåñòðà ìîÿ. ß ïîëó÷èë ôîòîãðàôèè ñ íàøåãî ïèêíèêà.

   Ìîíàøêà: Íåóæåëè? Òàê áûñòðî?

   Ìîíàõ: Êîíå÷íî, âåäü ÿ ñäàâàë ïëåíêó â ôîòîàòåëüå Êðîãåðà.

   Ìîíàøêà: À, òàê ýòî Êðîãåð!

   Ìîíàõ: Âû æå çíàåòå, ó íåãî äåëàþò îäèí êîìïëåêò ôîòîãðàôèé  áåñïëàò-

íî!

   Ìîíàøêà: Êàê, äî ñèõ ïîð?

   Ìîíàõ: À åãî ñîòðóäíèêè ñîâåòóþò êîå-êîìó ïîñëàòü ýòîò êîìïëåêò.

   Ìîíàøêà: Î-î-î!

   Ìîíàõ: Âîò, íàïðèìåð, êàäð, ãäå ìàòóøêà íàñòîÿòåëüíèöà  çàáèâàåò  ìÿ÷

âî âðåìÿ âîëåéáîëüíîãî òóðíèðà.

   Ìîíàøêà: Êàêèå ïðåêðàñíûå öâåòà*

   Ìîíàõ: Ó Êðîãåðà èñïîëüçóþò êîäàêîâñêóþ ôîòîáóìàãó è ôèðìåííîå  êîäà-

êîâñêîå îáîðóäîâàíèå äëÿ îáðàáîòêè öâåòíûõ ïëåíîê.

   Ìîíàøêà: Çíàåòå, íóæíî ïîñëàòü ýòó ôîòîãðàôèþ  áðàòó  íàøåé  ìàòóøêè,

îòåö ìîé.

   Ìîíàõ: Åå áðàòó, ñåñòðà ìîÿ?

   Ìîíàøêà: Èëè ìàòåðè, îòåö ìîé.

   Ìîíàõ: Ïðåêðàñíî. À âîò äüÿêîí âûáèâàåò ñòåêëî òåííèñíûì ìÿ÷îì!

   Ìîíàøêà: À ýòîò ñíèìîê ìû ïîøëåì ìàòåðè íàøåãî áðàòà, îòåö ìîé!

   Ìîíàõ: Âû ñêàçàëè ìàòåðè, ñåñòðà ìîÿ?

   Ìîíàøêà: Èëè åãî áðàòó, îòåö ìîé.

   Ìîíàõ: Áðàòó íàøåãî áðàòà? À ÿ äóìàë, ÷òî ó íåãî ñåñòðà, ñåñòðà ìîÿ.

   Ìîíàøêà: Íåò, ó íåãî áðàò, ìàòü è îòåö, îòåö ìîé.

   Ìîíàõ: À âîò ôèíèø áåãà ñî ñâÿçàííûìè íîãàìè.

   Ìîíàøêà: Äà ýòî ñåñòðà Àííà è áðàò Ýíäðþ!

   Ìîíàõ: Êîìó ìû ïîøëåì ýòó ôîòîãðàôèþ?

   Ìîíàøêà: Ìîæåò, ñåñòðå íàøåãî áðàòà èëè áðàòó íàøåé ñåñòðû?

   Ìîíàõ: À êàê íàñ÷åò îòöà íàøåãî áðàòà èëè ìàòåðè íàøåé ñåñòðû?

   Ìîíàøêà: Âû ÿâíî ñêëîíÿåòåñü â ïîëüçó îòöà, îòåö ìîé!

   Ìîíàõ: À âû òîãäà - â ïîëüçó ñåñòðû, ñåñòðà ìîÿ!

   Ìîíàøêà: Íó è çàäà÷êó íàì çàäàë ýòîò Êðîãåð!

   Ìîíàõ: Í-äà!

   Ìîíàøêà: Íåîáõîäèìîñòü ðåøèòü, êîìó  ïîñëàòü  äîïîëíèòåëüíûé  ñíèìîê,

ìîæåò âûâåñòè èç ñåáÿ ñàìîãî ñâÿòîãî èç ñâÿòûõ!

   Ìîíàõ: Ïîïðîáóåì åùå ðàçîê?

   Ìîíàøêà: Äàâàéòå, îòåö ìîé.

   Ìîíàõ: Èòàê, ìû îòïðàâëÿåì ñíèìîê íàøåãî áðàòà...

   Îáà õîðîì: ...ìàòåðè ñåñòðû...

   Ãîëîñ íà ôîíå: Äîïîëíèòåëüíîå ôîòî... îò Êðîãåðà!





   Òåëåâèäåíèå - äà èëè íåò?



   Áûëî âðåìÿ, ïðè÷åì íå  òàê  äàâíî,  êîãäà  âëàäåëåö  íåáîëüøîé  ôèðìû

òîëüêî ñìîòðåë òåëåâèçîð - îí è ïîäóìàòü íå ìîã î ðåêëàìå  íà  òåëåâèäå-

íèè. Ïðè÷èíà áûëà ïðîñòà: ñëèøêîì äîðîãî.

   Ýòî áûëî, êîãäà âàø òåëåâèçîð ïðèíèìàë âñåãî òðè ïðîãðàììû. Äà, ìîæíî

áûëî êóïèòü ðåêëàìíîå âðåìÿ ó  ìåñòíîé  òåëåñòóäèè,  êîòîðàÿ  îõâàòûâàëà

ëèøü íåáîëüøîé êðóã çðèòåëåé, íî öåíà è çäåñü êóñàëàñü - îñîáåííî,  åñëè

âàøà ìåñòíîñòü áûëà ðàñïîëîæåíà âáëèçè êðóïíûõ ãîðîäîâ ñ  îãðîìíîé  çðè-

òåëüñêîé àóäèòîðèåé.

   Íî ïðèøëà ïîðà êàáåëüíîãî òåëåâèäåíèÿ, äîñòóïíîãî ñåãîäíÿ øåñòèäåñÿòè

ïðîöåíòàì àìåðèêàíñêèõ ñåìåé. Òåïåðü âìåñòî âûáîðà îäíîãî èç òðåõ  êàíà-

ëîâ çðèòåëü âûáèðàåò ñåáå ïðîãðàììó èç ìíîãèõ äåñÿòêîâ. Ñåãîäíÿ âû ìîæå-

òå äëÿ ñâîåé ðåêëàìû âûáðàòü òîò òåëåêàíàë, êîòîðûé, ïî  âàøåìó  ìíåíèþ,

áóäåò ñìîòðåòü áîëüøàÿ ÷àñòü âàøèõ ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé.

   Ñåé÷àñ ìîæíî ïðèñïîñîáèòü ðåêëàìèðóåìûé âàìè òîâàð, êîòîðûé âû äîëæíû

ïðîäàòü, ê êîíêðåòíîìó ïîêóïàòåëþ, ñìîòðÿùåìó êîíêðåòíûé òåëåêàíàë.

   À ëó÷øå âñåãî, âû ìîæåòå åãî óáåäèòü â íåîáõîäèìîñòè ïîêóïêè!

   Äâàäöàòü ëåò íàçàä èç âñåõ çàòðà÷èâàåìûõ íà ðåêëàìó ñðåäñòâ ëèøü 1 3%

øëè íà òåëåâèäåíèå. Ïî÷òè âñå îñòàëüíûå äåíüãè äîñòàâàëèñü ãàçåòàì.  Ñå-

ãîäíÿ æå íà òåëåâèçèîííóþ ðåêëàìó òðàòèòñÿ áîëüøå äâàäöàòè ïðîöåíòîâ,  à

ê 2000 ãîäó 30% âñåõ ñðåäñòâ íà ðåêëàìó áóäåò îòäàíî òåëåâèäåíèþ.

   Ñåãîäíÿ ðàáîòíèêè ìåñòíîé òåëåñòóäèè ìîãóò ïðèéòè ê âàì  íà  ôèðìó  è

ñäåëàòü ðåêëàìíûé ðîëèê ñ âàøèì ó÷àñòèåì, ïîêàçàòü, ÷òî ïðåäñòàâëÿåò ñî-

áîé âàø áèçíåñ. Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ýòî âõîäèò â ñòîèìîñòü  ðåêëàìû  -

îñîáåííî, åñëè âû äîãîâàðèâàåòåñü íà ïîêàç îïðåäåëåííîãî êîëè÷åñòâà ðåê-

ëàìíûõ ðîëèêîâ çà îïðåäåëåííîå âðåìÿ.

   Ãëàâíîå ïðåèìóùåñòâî òåëåâèäåíèÿ â òîì, ÷òî îíî áûñòðî  ïðîíèêàåò  âî

âñå äîìà è êâàðòèðû è ÷òî èìåííî âû, ñâîåé ñîáñòâåííîé ïåðñîíîé, áåñåäó-

åòå ñ ëþäüìè - ó íèõ äîìà, ïðè÷åì îäíîâðåìåííî ñî âñåìè. Êàæäûé  äåíü  9

èç 10 âàøèõ  ïîòåíöèàëüíûõ  ïîêóïàòåëåé  ÷òî-òî  ñìîòðÿò  ïî  òåëåâèçîðó

(âêëþ÷àÿ áîëåå 30000 ðåêëàìíûõ ðîëèêîâ â ãîä). Äëÿ ñðàâíåíèÿ: ãàçåòû ÷è-

òàþò ìåíåå 8 èç 10 âçðîñëûõ.

   Çà âðåìÿ íàøåãî íå î÷åíü äëèòåëüíîãî ñîòðóäíè÷åñòâà ñ òåëåâèäåíèåì  â

îáëàñòè ðåêëàìû ìû ñàìè íå ðàç äåìîíñòðèðîâàëè ïî òåëåâèäåíèþ ñâîè íîâûå

òîâàðû, ðàñïðîäàæè è äðóãèå ìåðîïðèÿòèÿ. Íà ñëåäóþùèé  äåíü  íàñ  îáÿçà-

òåëüíî îñòàíàâëèâàëè íà óëèöàõ íåçíàêîìûå ëþäè, ãîâîðÿ: "Áà, äà ýòî  âàñ

ìû â÷åðà âèäåëè ïî òåëåêó!"

   Òåëåâèäåíèå ñîçäàåò ïî÷åòíûé èìèäæ èçâåñòíîñòè. Äà, êîíå÷íî, íà ýêðà-

íå ïîïàäàþòñÿ âñÿ÷åñêèå àâòîìîáèëè îò "Êðåéçè ×àðëè",  óëûáàþùèåñÿ  òîð-

ãîâöû ðÿäîì ñ æèâîòíûìè, íî â îáùåì ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî òåëåâèäåíèå  ôîð-

ìèðóåò ó ïîêóïàòåëÿ "àóðó èçâåñòíîñòè", êîòîðóþ íå ñðàâíèòü ñ ðàäèî, ãà-

çåòîé è ðàñïðîñòðàíåíèåì ðåêëàìíûõ ëèñòîâîê ïî ïî÷òå.

   Òåëåâèäåíèå ãîðàçäî ñèëüíåå ëþáîãî äðóãîãî ñðåäñòâà ìàññîâîé èíôîðìà-

öèè ôîðìèðóåò "ýôôåêò óçíàâàåìîñòè". Èìåííî ïîýòîìó áîëüøèíñòâî  ïîëèòè-

÷åñêèõ äåÿòåëåé ïðåäïî÷èòàåò äëÿ âåäåíèÿ  ñâîåé  èçáèðàòåëüíîé  êàìïàíèè

òåëåýêðàí, ÷òî äàåò èì âîçìîæíîñòü ïîêàçàòüñÿ ïåðåä èçáèðàòåëÿìè âî âñåé

ñâîåé êðàñå è ñêàçàòü èì òî, ÷òî îíè ñ÷èòàþò íóæíûì; ýòî  íàìíîãî  áûñò-

ðåå, ÷åì ñ ïîìîùüþ èíûõ ñðåäñòâ ìàññîâîé èíôîðìàöèè. Ìíîãèå èç  íèõ  ñå-

ãîäíÿ èñïîëüçóþò äëÿ ñâîåé ðåêëàìíîé êàìïàíèè ÒÎËÜÊÎ òåëåâèäåíèå.

   Ñî÷åòàíèå êàðòèíêè, çâóêà, äâèæåíèÿ è ýìîöèé  äåëàåò  èç  òåëåâèäåíèÿ

ìîùíåéøåå ðåêëàìíîå ñðåäñòâî.

   Áîëüøèíñòâîì ëþäåé òåëåâèäåíèå îöåíèâàåòñÿ  êàê  ôàêòîð,  îêàçûâàþùèé

íàèáîëüøåå âëèÿíèå íà èõ ðåøåíèå ÷òî-ëèáî êóïèòü.

   Çðèòåëüñêàÿ àóäèòîðèÿ òåëåâèäåíèÿ ñ êàæäûì ãîäîì âîçðàñòàåò, è ñåãîä-

íÿ ëþäè ñìîòðÿò íà ýêðàí îò ïÿòè äî ñåìè ÷àñîâ â ñóòêè - ýòî áîëüøå, ÷åì

ïðèõîäèòñÿ íà âñå äðóãèå ñðåäñòâà ìàññîâîé èíôîðìàöèè, âìåñòå âçÿòûå.

   Ðåêëàìà íà ÒÂ ñòàíîâèòñÿ âñå áîëåå êîíêóðåíòîñïîñîáíîé ïî  ìåðå  âîç-

ðàñòàíèÿ êîëè÷åñòâà òåëåêàíàëîâ. Ìû  ïðåäëàãàåì  âàì  äâàäöàòü  Ñîâåòîâ,

÷òîáû âû ìîãëè ðåøèòü, êóäà èìåííî îáðàòèòüñÿ ñ âàøåé ïåðâîé  òåëåðåêëà-

ìîé.





   Äâàäöàòü ïðàâèë ðàçìåùåíèÿ ðåêëàìû íà òåëåâèäåíèè



   1. Êàðòèíêà äîëæíà ãîâîðèòü ñàìà çà ñåáÿ. Âñïîìíèòå ñëîâà Îãèëâè: "Âû

ìîæåòå ïîíÿòü, âûêëþ÷èâ çâóê, ÷òî èìåííî ðåêëàìèðóåòñÿ? Åñëè íå ìîæåòå -

ïîïûòàéòåñü ñäåëàòü íîâûé ðîëèê".

   2. Ïîêàçûâàéòå ñâîé òîâàð èëè èçäåëèå. Ðåêëàìà ïðîäàâöîâ àâòîìîáèëåé,

ãäå ïîêàçûâàþòñÿ äåðåâüÿ, ãàçîíû è ðåêè, îòíþäü íå ñïîñîáñòâóåò  ïðîäàæå

ìàøèí. Ðåêëàìà äæèíñîâ, ïîêàçûâàþùàÿ ìîëîäûõ ëþäåé â ñàìûõ ðàçëè÷íûõ ïî-

çàõ, ïðèâëåêàåò âíèìàíèå, íî ñïîñîáñòâóåò ëè îíà ïðîäàæå  ýòèõ  äæèíñîâ?

Îíà ìîæåò ïðîäàâàòü îáðàç - íî ÂÀØ ëè ýòî îáðàç è, ÷òî åùå âàæíåå, îáðàç

ëè ýòî âàøåãî òîâàðà? Êîãäà âëàäåëèöà íåáîëüøîãî ìàãàçèíà äåòñêîé ìåáåëè

çàõîòåëà, ÷òîáû â ãîðîäå óçíàëè, êòî îíà è ÷òî ïðîäàåò, òî ìåñòíàÿ  ñòó-

äèÿ êàáåëüíîãî òåëåâèäåíèÿ ïîäãîòîâèëà ðåêëàìíûé ðîëèê, ãäå áûëè ïîêàçà-

íû äåòñêèå êðîâàòêè, êîëûáåëüêè, ñòóëü÷èêè è ò.ï. Ìàãàçèí ñðàçó æå  ñòàë

èçâåñòíûì è óçíàâàåìûì.

   3. Äåìîíñòðèðóéòå ñâîé òîâàð èëè óñëóãè â äåéñòâèè. Ýòîìó ñïîñîáñòâó-

åò òÿãà ëþäåé ê äîïîëíèòåëüíîé  èíôîðìàöèè.  Ïîêàæèòå,  êàê  ñïåöèàëüíàÿ

ïàñòà ëèêâèäèðóåò òðåùèíû è öàðàïèíû íà êóçîâå àâòîìîáèëÿ,  êàê,  áðîñèâ

âñå èìåþùèåñÿ ïîä ðóêîé îâîùè è ôðóêòû â  ìèêñåð  ñ  øèðîêèì  ãîðëûøêîì,

ìîæíî ïîëó÷èòü âêóñíåéøèé íàïèòîê. Åñëè âàøè ñòóëüÿ ñäåëàíû èç  ïðî÷íåé-

øåé ëåãêîé ñòàëè, ïîïðîáóéòå áðîñàòüñÿ èìè â  ñòóäèè  (ïîìíèòå  ðåêëàìó,

ãäå îãðîìíàÿ ãîðèëëà ðàçáðàñûâàëà âåùè Ñàìñîíà ïî ñâîåé ïåùåðå?).  Âèçó-

àëüíûå ýôôåêòû ïîòîìó è ýôôåêòèâíû, ÷òî òåëåâèäåíèå ïî ñàìîé ñâîåé  ïðè-

ðîäå âèçóàëüíî!

   4. Íå áîéòåñü, ÷òî òåëåçðèòåëü â ìîìåíò âàøåé ðåêëàìû  "ïåðåêëþ÷èòñÿ"

íà äðóãîé êàíàë. Î ïîäîáíîé ÿêîáû ïðèâû÷êå  çðèòåëåé  íàïèñàíî  óæå  äî-

âîëüíî ìíîãî. Òåëåâèçèîííîå Áþðî ðåêëàìû  ïðîâåëî  øèðîêîå  èññëåäîâàíèå

âîñïðèÿòèÿ ðåêëàìû çðèòåëÿìè. Ðåçóëüòàò: òàêîé ïðîáëåìû  íå  ñóùåñòâóåò.

Ïî÷òè 83% çðèòåëåé îòâåòèëè, ÷òî îíè ÍÈÊÎÃÄÀ íå ïåðåêëþ÷àþò ïðîãðàììû âî

âðåìÿ ðåêëàìíûõ âñòàâîê.

   5. Èñïîëüçóéòå â ðåêëàìå óçíàâàåìûå òèïàæè. Ìû óæå ãîâîðèëè, ÷òî ýòîò

ïðèåì ðàáîòàåò è âî âñåõ äðóãèõ ñðåäñòâàõ ìàññîâîé èíôîðìàöèè, íî íà òå-

ëåâèäåíèè - îñîáåííî. Ïðåäëîæåíèå: ÍÅ ïèøèòå ñöåíàðèé â ðàñ÷åòå  íà  òåõ

ó÷àñòâóþùèõ â ðîëèêå ïîêóïàòåëåé, êîòîðûå ãîòîâû ñêàçàòü î âàñ êó÷ó ïðè-

ÿòíûõ âåùåé. Ïóñòü îíè ãîâîðÿò,  ÷òî  õîòÿò.  Âñå  ýòè  "ì-ì-ì",  "âîò",

"ý-ý-ý" âû ïîòîì âûðåæåòå è îòðåäàêòèðóåòå. Íî åñëè âûáðàííûå âàìè  ëþäè

ÍÅ âûãëÿäÿò ïîõîæèìè íà òåëåçâåçä è ïðîôåññèîíàëîâ,  òî  ýòî  ïðåêðàñíî!

Ýòî çíà÷èò, ÷òî îíè  âûãëÿäÿò  áîëåå  "ðåàëüíûìè".  Âûêëàäûâàòü  áîëüøèå

äåíüãè çà ó÷àñòèå â ðîëèêå çíàìåíèòîñòåé íå ñòîèò: çðèòåëè çàïîìíÿò ýòèõ

ëþäåé, à íå ðåêëàìèðóåìûé âàìè òîâàð.

   6. Íå óïîìèíàéòå â ñâîåé ðåêëàìå êîíêóðåíòîâ. Â  ñîâðåìåííîé  ðåêëàìå

òàêîå âñòðå÷àåòñÿ âñå ÷àùå: "íàø òîâàð ëó÷øå, ÷åì ó X". Ïðîáëåìà çäåñü â

òîì, ÷òî çðèòåëè ëåã÷å çàïîìèíàþò íàçâàíèå ôèðìû âàøåãî êîíêóðåíòà.

   7. Èñïîëüçóéòå êðóïíûå ïëàíû. Íå çàñëîíÿéòå íè÷åì ñâîå ëèöî (èëè ëèöî

äèêòîðà) - âû äîëæíû îáðàùàòüñÿ íåïîñðåäñòâåííî  ê  ñâîèì  ïîòåíöèàëüíûì

ïîêóïàòåëÿì. Ýòî î÷åíü ýôôåêòèâíî - âñå ðàâíî  ÷òî  äåëàòü  êîììåð÷åñêîå

ïðåäëîæåíèå "îäèí íà îäèí".

   8. Â ñàìîì íà÷àëå íàçîâèòå ñâîþ ôèðìó èëè íàçâàíèå ðåêëàìèðóåìîãî òî-

âàðà, à çàòåì íåîäíîêðàòíî èõ ïîâòîðÿéòå. Îáÿçàòåëüíî óïîìÿíèòå  èõ  åùå

ðàç â ñàìîì êîíöå ðåêëàìíîãî ðîëèêà.

   9. Òåëåâèäåíèå - ñàìîå ýìîöèîíàëüíîå èç âñåõ ñðåäñòâ ìàññîâîé  èíôîð-

ìàöèè. ß ñìîòðåë øîó Õàëëìàðêà "Çàë Ñëàâû" ãëàâíûì îáðàçîì èç-çà ðåêëàì-

íûõ âñòàâîê. Êàæäûé ðîëèê ïðîäîëæèòåëüíîñòüþ îò òðèäöàòè ñåêóíä äî ìèíó-

òû áûë íàñòîÿùèì ïðîèçâåäåíèåì èñêóññòâà. Íà ñëåäóþùåå óòðî ëþäè îáìåíè-

âàëèñü âïå÷àòëåíèåì îá ýòèõ ðîëèêàõ íè÷óòü íå ìåíüøå, ÷åì î ñàìîì øîó.

   10. Èçáåãàéòå òåõ ðåêëàìíûõ àãåíòîâ ñ òåëåâèäåíèÿ, êòî ïûòàåòñÿ ðàáî-

òàòü "íà çàïîìèíàíèè". Ìíîãèå èç íèõ áóäóò ïîêàçûâàòü âàì ñòàòèñòè÷åñêèå

äàííûå, ñêîëüêî çðèòåëåé ïîìíÿò òó èëè èíóþ ðåêëàìó. Âû æå  äîëæíû  ñêà-

çàòü èì: "Ìåíÿ íå âîëíóåò, ñêîëüêî ëþäåé áóäåò ïîìíèøü ðåêëàìó, ìíå âàæ-

íî, ñêîëüêî èç íèõ áëàãîäàðÿ ýòîé ðåêëàìå êóïÿò ìîé òîâàð!"

   11. Ñòàðàéòåñü ñðàçó æå çàõâàòèòü âíèìàíèå çðèòåëÿ.  Çäåñü  äåéñòâóåò

òîò æå ïðèíöèï, ÷òî è ïðè âûáîðå çàãîëîâêà ðåêëàìíîãî îáúÿâëåíèÿ â ãàçå-

òå. Â òå÷åíèå òåõ æå 4-5 ñåêóíä çðèòåëü ðåøàåò,  ñìîòðåòü  åìó  èëè  íåò

ïðîäîëæåíèå ðåêëàìû (èëè ÷èòàòü îñòàëüíîé òåêñò).

   12. Ñòàðàéòåñü èìåòü â ðåêëàìå çàâÿçêó, êóëüìèíàöèþ è ðàçâÿçêó.  Òùà-

òåëüíî ïðîäóìàéòå êàæäûé èç ýòèõ ýëåìåíòîâ. Çðèòåëè äîëæíû èìåòü âîçìîæ-

íîñòü óâÿçàòü èõ âîåäèíî, ïîíÿòü ñóòü äåëà è âàø ñïîñîá ðåøåíèÿ  ïðîáëå-

ìû. Èì äîëæíî áûòü ÿñíî íå òîëüêî òî, ÷òî âû ïðåäëàãàåòå, íî è òî, êàêóþ

âûãîäó îíè ñìîãóò îò ýòîãî ïîëó÷èòü.

   13. Èçáåãàéòå äîðîãîñòîÿùèõ ïðåäëîæåíèé. Âñïîìíèòå ðåêëàìó,  ïðîõîäÿ-

ùóþ ïî îáùåíàöèîíàëüíûì ïðîãðàììàì, è âû ïîéìåòå, ÷òî òàì ìíîãî  ÷ðåçâû-

÷àéíî ýôôåêòèâíîé ðåêëàìû, ñîñòîÿùåé òîëüêî èç òåêñòà. Ñòðàõîâàÿ  êîìïà-

íèÿ "Aetna" ïîëüçóåòñÿ òîëüêî ýêðàííûì òåêñòîì è çàêàäðîâûì  ãîëîñîì,  è

ýòî ïðåêðàñíî ðàáîòàåò.

   14. Èñïîëüçóÿ ïðèåìû "èíòåëëåêòóàëüíîãî êèíî", çíàéòå ìåðó. Â ïðîòèâ-

íîì ñëó÷àå âíèìàíèå çðèòåëÿ áóäåò ïðèêîâàíî ê ðåæèññóðå, à íå ê ðåêëàìè-

ðóåìîìó âàìè òîâàðó.

   15. Òåëåâèçèîííàÿ ðåêëàìà ýôôåêòèâíåå ñðàáàòûâàåò ïðè ðåêëàìå îïðåäå-

ëåííûõ âèäîâ òîâàðîâ. Èìåííî ïîýòîìó âû íà ýêðàíå âèäèòå  ñòîëüêî  ìûëà,

ïèâà è àâòîìîáèëåé. Â õîäå îïðîñà çðèòåëåé ñïðàøèâàëè, êàêóþ ìàøèíó  îíè

ñîáèðàþòñÿ êóïèòü. Ïîäàâëÿþùåå áîëüøèíñòâî çíàëè, êàêóþ ìàøèíó èì õî÷åò-

ñÿ èìåòü, íî øåñòåðî èç äåñÿòè ÍÅ çíàëè, ãäå èìåííî îíè åå êóïÿò.  Ïî÷òè

8 0% çðèòåëåé ñîîáùèëè, ÷òî èíôîðìàöèþ î ïðîäàâöàõ àâòîìîáèëåé îíè  ÷åð-

ïàþò ïðåæäå âñåãî èç òåëåâèäåíèÿ. Òàê ÷òî åñëè âû ïðîäàåòå ìàøèíû...

   16. Áóäüòå âíèìàòåëüíû ê ñâîèì ñëîâàì.  "Âàñ  ñëóøàþò!"  Êàæäîå  âàøå

ñëîâî èãðàåò ñâîþ ðîëü - äàæå êîãäà ëþäè íå ñìîòðÿò íà ýêðàí, îíè ñëóøà-

þò òåêñò. Âàø çðèòåëü âî âðåìÿ ðåêëàìû ìîæåò âûéòè íà êóõíþ, íî âñå ðàâ-

íî îí âàñ ñëûøèò.

   17. Íå ðàññ÷èòûâàéòå íà ïîñëåäóþùèå èçìåíåíèÿ. Äëÿ ýòîãî  ïîòðåáóåòñÿ

âðåìÿ. È äåíüãè. Âàø ðåêëàìíûé àãåíò çàðàíåå çíàåò, ÷òî âû çàõîòèòå ñêà-

çàòü, è ÷àñòî ìîæåò ïðåäëîæèòü âàì ãîòîâûé ñöåíàðèé. Âíèìàòåëüíî  ñ  íèì

îçíàêîìüòåñü è ïîäóìàéòå, íàñêîëüêî óáåäèòåëüíî çâó÷àò âàøè ñëîâà, êàêèå

âûãîäû îíè ñóëÿò ïîòåíöèàëüíûì ïîêóïàòåëÿì. Êîãäà ïîñëå ïðîñìîòðà  ãîòî-

âîãî ðåêëàìíîãî ðîëèêà âû ïðîñèòå ÷òî-ëèáî âûðåçàòü  èëè  èçìåíèòü,  òåì

ñàìûì âû ïðîñèòå çàòðàòèòü áîëüøå äîïîëíèòåëüíûõ ñðåäñòâ è âðåìåíè,  ÷åì

â ñëó÷àå èçìåíåíèé òåêñòà ðåêëàìíîãî îáúÿâëåíèÿ íà ðàäèî èëè  â  ãàçåòå.

Ýòî äîâîëüíî äîðîãîå óäîâîëüñòâèå.

   18. Ñòàðàéòåñü ïðîêðó÷èâàòü âàø ðîëèê  â  ëþáîå  äðóãîå  âðåìÿ  ãîäà,

òîëüêî íå ëåòîì. Ïðè÷èíà â òîì, ÷òî ëåòîì çðèòåëüñêàÿ àóäèòîðèÿ ñîêðàùà-

åòñÿ íà 17%, à äåíüãè, çàòðà÷åííûå íà ðåêëàìó, - òå æå! Èñêëþ÷åíèå,  êî-

íå÷íî, ñîñòàâëÿåò òîò ñëó÷àé, êîãäà âû ðåêëàìèðóåòå  ñåçîííûå  òîâàðû  -

ñàäîâóþ ìåáåëü, êóïàëüíèêè, êðåìû äëÿ çàãàðà. Íî åñëè æå âàø òîâàð "âñå-

ñåçîíåí", òî áîëüøàÿ ÷àñòü ñðåäñòâ íà ðåêëàìó  äîëæíà  òðàòèòüñÿ  òîãäà,

êîãäà åå ñìîòðÿò áîëüøå çðèòåëåé,

   19. Îñòîðîæíåå ñ þìîðîì! Äà, ñìåøíûå ðåêëàìíûå ðîëèêè çàñòàâëÿþò  ëþ-

äåé ïîêàòûâàòüñÿ îò õîõîòà, íî áîëüøîé âîïðîñ - çàñòàâëÿþò ëè îíè  ïîêó-

ïàòü âàø òîâàð? Ëþäè äåëàþò ïîêóïêè ïî ñàìûì ðàçíûì ïðè÷èíàì, êîòîðûå íå

îáÿçàòåëüíî çàêëþ÷àþòñÿ ëèøü â ýêîíîìèè  âðåìåíè,  äåíåã,  çàùèòå  ñâîåé

ñåìüè èëè â ñòðåìëåíèè ê êîìôîðòó, çäîðîâîìó îáðàçó æèçíè  è  ò.ï.  Ëþäè

ïîêóïàþò íå èç-çà òîãî, ÷òî âû âûçâàëè ó íèõ ñìåõ. Åùå Ãîïêèÿñ,  ðîäîíà-

÷àëüíèê ñîâðåìåííîãî ðåêëàìíîãî äåëà, ãîâîðèë: "Ó êëîóíîâ ëþäè íå  ïîêó-

ïàþò!" Äà, þìîð ïðèâëåêàåò âíèìàíèå, ïðèâîäèò ëþäåé â õîðîøåå íàñòðîåíèå

(÷òî î÷åíü áëèçêî õîðîøåìó íàñòðîåíèþ îò óäà÷íîé ïîêóïêè), íî âàì  íóæíî

áûòü î÷åíü, î÷åíü îñòîðîæíûì, òàê êàê òî, ÷òî çàñòàâëÿåò îäíîãî ÷åëîâåêà

ñìåÿòüñÿ, äðóãîãî ìîæåò ðàçäðàæàòü.

   20. Äåëàéòå ñâîþ ðåêëàìó èíòåðåñíîé ìåñòíîé ïóáëèêå.  Ýòîò  ïðèåì  ìû

ïîä÷åðêèâàåì â ëþáîì âèäå ðåêëàìû, òàê êàê îí ðàáîòàåò ïðåæäå  âñåãî  íà

âàñ. Ìîæíî ëè "ïðèâÿçàòü" âàø òîâàð èëè ôèðìó ê ìåñòíûì ñîáûòèÿì? Ê  ðå-

ãèîíàëüíûì îëèìïèéñêèì èãðàì äëÿ èíâàëèäîâ? Ê  ïåðâåíñòâó  ðàéîíà  ñðåäè

øêîë èëè âóçîâ? Ê ðàáîòå ìåñòíûõ ôîíäîâ? Òàêèå  àññîöèàöèè  äàäóò  âàøåé

ôèðìå äîïîëíèòåëüíûå ïëþñû è áóäóò ñïîñîáñòâîâàòü ôîðìèðîâàíèþ åå  ïîëî-

æèòåëüíîãî îáðàçà.





   Ïðèìåð èç æèçíè: Õàííà Àíäåðñîí



   Êàê ýòî ïî-øâåäñêè!..



   Êàê æå çàñòàâèòü âàøåãî ïîñåòèòåëÿ ñäåëàòü î÷åðåäíîé øàã è ïåðåéòè íà

ñëåäóþùóþ ñòóïåíüêó íàøåé øêàëû - ñòàòü Ïîêóïàòåëåì?

   Ãóí Äåíõàðò, âëàäåëèöà ôèðìû ïî ïðîäàæå òîâàðîâ  ïî  êàòàëîãó  "Õàííà

Àíäåðñîí", íà÷àëà ñ ñàìîé ïðîñòîé èäåè: "Ìàìû õîòÿò, ÷òîáû ó èõ íîâîðîæ-

äåííûõ è ìàëåíüêèõ äåòåé ïåëåíêè è îäåæäà áûëè ìÿãêèìè  è  ïðèÿòíûìè  íà

îùóïü".

   Îíà ïðåäëîæèëà ñâîè òîâàðû äëÿ íîâîðîæäåííûõ ïîäðóãàì, ñòàâøèì åå Ïî-

òåíöèàëüíûìè ïîêóïàòåëÿìè.

   Èì ïîíðàâèëîñü, çàõîòåëîñü åùå, è òàêèì îáðàçîì îíè ñòàëè Ïîñåòèòåëÿ-

ìè è Ïîêóïàòåëÿìè, Îíè ðàññêàçàëè îá åå òîâàðàõ ñâîèì çíàêîìûì, è òå òî-

æå ñòàëè Ïîñåòèòåëÿìè è Ïîêóïàòåëÿìè.

   Ïîñëå ýòîãî Ãóí çàõîòåëîñü ðàñøèðèòü ñâîé áèçíåñ, è íà÷àëà îíà ñ  íå-

áîëüøîé ðåêëàìû â æóðíàëå "Parents", îáðàòèâøèñü ê ñâîèì áóäóùèì ïîêóïà-

òåëÿì â ðóáðèêå "Ñîâåòû ðîäèòåëÿì". Çà 10 ëåò îáîðîò åå  ôèðìû  ïðåâûñèë

50 ìèëëèîíîâ äîëëàðîâ.

   ×òîáû ïîíÿòü, êàê ýòî åé óäàëîñü, êàê  îíà  ïåðåâåëà  ñâîèõ  Ïîòåíöè-

àëüíûõ ïîêóïàòåëåé ñíà÷àëà â êàòåãîðèþ Ïîñåòèòåëåé, à çàòåì -  Ïîêóïàòå-

ëåé, ìû îòïðàâèëèñü â ã. Ïîðòëåíä, øòàò Îðåãîí, è âçÿëè ó íåå èíòåðâüþ.

   Âïåðâûå ïîáûâàâ ñî ñâîèì îòöîì â Àìåðèêå â 1959 ã.,  òðèíàäöàòèëåòíÿÿ

Ãóí áûëà â âîñòîðãå îò óâèäåííîãî. Íî åñëè áû  êòî-íèáóäü  òîãäà  ñêàçàë

åé, ÷òî îíà âåðíåòñÿ ñþäà ÷åðåç 16 ëåò ñ ìóæåì è íà÷íåò ñâîé  áèçíåñ  íà

Çàïàäíîì Ïîáåðåæüå, îðãàíèçîâàâ ïðîäàæó îäåæäû äëÿ äåòåé è íîâîðîæäåííûõ

ïî êàòàëîãó, òî îíà áû ëèøü óëûáíóëàñü, ïðîãîâîðèâ: "Õåé, õåé äà" ("ëàä-

íî, äî ñâèäàíèÿ!") è "Íå ðàññêàçûâàéòå ìíå ñêàçêè!"

   Êîãäà ó Ãóí â 1990 ã, â Êîííåêòèêóòå ðîäèëñÿ ñûí, îíà îòïðàâèëàñü  ïî

óíèâåðìàãàì è ìàãàçèíàì äåòñêèõ òîâàðîâ â ïîèñêàõ ìÿãêèõ, èç íàòóðàëüíî-

ãî õëîïêà âåùåé äëÿ íîâîðîæäåííîãî, êîòîðûõ â àíàëîãè÷íûõ ìàãàçèíàõ â åå

ðîäíîé Øâåöèè âñåãäà áûëî ìíîãî.

   - Çäåñü, â Àìåðèêå, âñå áûëî òîëüêî èç ñèíòåòèêè, æåñòêîå  íà  îùóïü.

Ïåëåíêè âûäåðæèâàëè ëèøü íåñêîëüêî ñòèðîê, - ðàññêàçûâàåò Ãóí. - Ìíå òàê

è íå óäàëîñü íàéòè ðàñïàøîíîê, êàêèå áûâàþò ó øâåäñêèõ ìëàäåíöåâ.

   Êîãäà Ãóí ïîåõàëà â Øâåöèþ íàâåñòèòü ðîäèòåëåé, òî íàêóïèëà òàì ìíîãî

îäåæäû äëÿ ñâîåãî ìàëåíüêîãî ñûíà è ïîäóìàëà: "À ïî÷åìó áû ìíå  íå  ïîñ-

òàâëÿòü òàêèå âåùè è â ÑØÀ?"

   Îíà ñíîâà ïðîøëàñü ïî øâåäñêèì ìàãàçèíàì, çàêóïèëà îáðàçöû ñàìîé ðàç-

íîé îäåæäû, âåðíóëàñü â ÑØÀ è ðàçäàëà ýòè âåùè ñâîèì ïîäðóãàì,  çíàêîìûì

è äàæå íåçíàêîìûì ëþäÿì, ñêàçàâ èì: "Ìû õîòèì  íà÷àòü  ïðîäàæó  ïîäîáíûõ

òîâàðîâ çäåñü, â Àìåðèêå. Âîçüìèòå èõ, ïîëüçóéòåñü, ñòèðàéòå. ×åðåç íåñ-

êîëüêî íåäåëü ìû âàì ïîçâîíèì è óçíàåì âàøå ìíåíèå".

   Îæèäàÿ ðåçóëüòàòîâ ñâîåãî ïåðâîãî "òåñò-ìàðêåòèíãà",  Ãóí  âñïîìèíàëà

ñâîå ïðîøëîå è äóìàëà î òîì, êàê îíà ðåøèëà íà÷àòü íîâóþ æèçíü.

   Â 1973 ã. ïîñëå ðàçâîäà ñ ïåðâûì ìóæåì îíà ñ ñûíîì óåõàëà èç Øâåöèè â

Ïàðèæ. Ñåñòðà äàëà åé àäðåñ îäíîãî ñâîåãî äðóãà, àìåðèêàíöà Òîìà Äåíõàð-

òà, ïðîäþñåðà ïî òåëåâèçèîííîé ðåêëàìå.

   Îíè âñòðåòèëèñü è ïîñëå äâóõ ëåò æèçíè â Ïàðèæå ïåðååõàëè  â  ãîðîäîê

Ãðèíâè÷, ÷òî â øòàòå Êîííåêòèêóò, ãäå è  ñûãðàëè  ñâàäüáó.  Òîì  ðàáîòàë

ïðîäþñåðîì â ðåêëàìíîì àãåíòñòâå "Ogilvy & Mather"; Ãóí  ñ  åå  øâåäñêèì

äèïëîìîì ñòàëà ìåíåäæåðîì ïî ôèíàíñàì àìåðèêàíñêîãî ôèëèàëà  ìåæäóíàðîä-

íîé øêîëû èíîñòðàííûõ ÿçûêîâ.

   Íî âîò ïîÿâèëèñü ïåðâûå ðåçóëüòàòû "òåñò-ìàðêåòèíãà": çíàêîìûì è íåç-

íàêîìûì øâåäñêèå ïåëåíêè è ðàñïàøîíêè ïîíðàâèëèñü, è ëþäè  íà÷àëè  çàñû-

ïàòü Ãóí âîïðîñàìè, ãäå áû äîñòàòü èõ åùå. Îòâåòèòü íà ýòè âîïðîñû  áûëî

äîâîëüíî òðóäíî - èõ ìîæíî áûëî êóïèòü òîëüêî â Øâåöèè,

   È âîò ïîÿâèëàñü èäåÿ - ñíà÷àëà ëèøü áåãëàÿ ìûñëü, ïîòîì  ïëàí,  ïîòîì

åãî ðåàëèçàöèÿ. Âñå ñòàëî ðåàëüíîñòüþ, êîãäà èç-çà ðåìîíòà ìîñòà íà õàé-

âåå 1-95 Ãóí ïðèøëîñü äîáèðàòüñÿ äî ðàáîòû ñòîëüêî æå  âðåìåíè,  ñêîëüêî

åå ìóæó. Ýòî áûëî î÷åíü íåóäîáíî. Îíè ïðîäàëè ñâîé  äîì  è  ïåðååõàëè  â

øòàò Îðåãîí. Òàì îíè íàøëè äîì ïðîñòîðíåå è äàæå äåøåâëå, òàê ÷òî  ïîñëå

ïðîäàæè äîìà â Ãðèíâè÷å ó íèõ îñòàëîñü åùå 250 000 äîëëàðîâ.

   - À ïîìíèøü, ó òåáÿ áûëà ìûñëü î ïîñòàâêå â ÑØÀ òîâàðîâ äëÿ  íîâîðîæ-

äåííûõ? Ìîæåò, ïîïðîáóåì?

   Ê ñ÷àñòüþ, ðÿäîì íå îêàçàëîñü ñîâåò÷èêîâ, êîòîðûå áû îïèñàëè  îæèäàþ-

ùèå èõ òðóäíîñòè, ðàññêàçàëè îá îãðîìíîì ÷èñëå ðóõíóâøèõ ôèðì íî ïðîäàæå

òîâàðîâ ïî êàòàëîãàì, î òîì, ÏÎ×ÅÌÓ ÝÒÎ ÍÅ ÁÓÄÅÒ ÐÀÁÎÒÀÒÜ.

   - Åñëè áû ìíå âñå áûëî èçâåñòíî ñ ñàìîãî íà÷àëà, - ãîâîðèò Ãóí,  -  ÿ

íèêîãäà áû íè÷åãî íå ïðåäïðèíèìàëà.

   Òàê îíè è íà÷àëè, êàê ãîâîðèòñÿ, "çà êóõîííûì ñòîëîì".  Òîì  âçÿë  íà

ñåáÿ òâîð÷åñêóþ ñòîðîíó äåëà, Ãóí - ôèíàíñîâóþ, òî åñòü êàæäûé äåëàë òî,

÷òî ó íåãî ëó÷øå ïîëó÷àëîñü.

   Ïåðâûé âîïðîñ: êàê íàçâàòü èõ êàòàëîã. Ìíîãèå  ôèðìû  èñïîëüçóþò  äëÿ

ýòîãî èìÿ ÷åëîâåêà, íà÷àâøåãî âñå äåëî. Íî èìÿ "Ãóí"* ÿâíî íå ïîäõîäèëî.

È òîãäà îíà âñïîìíèëà î ñâîåé áàáóøêå, êîòîðóþ çâàëè Õàííà Àíäåðñîí.

   Ýòî èìÿ íå òîëüêî áûëî ïðèÿòíûì íà ñëóõ (è  øâåäñêèì  ïî  äóõó),  âñÿ

æèçíåííàÿ ôèëîñîôèÿ áàáóøêè ìîãëà áû ñòàòü îñíîâíûì ñòåðæíåì è íàïðàâëå-

íèåì èõ êàòàëîãà.

   - Ìîÿ áàáóøêà òâåðäî ïðèäåðæèâàëàñü òîé  ïîçèöèè,  ÷òî  âñåãäà  íóæíî

îöåíèâàòü âñå ïëþñû è ìèíóñû. Îíà áû íàâåðíÿêà îäîáðèëà ýòó  îäåæäû  äëÿ

ìàëûøåé, êîòîðîé ìîæíî ïîëüçîâàòüñÿ íåîäíîêðàòíî è ïåðåäàâàòü îò ðåáåíêà

ê ðåáåíêó.

   Ãóí è Òîì äëÿ îòáîðà àññîðòèìåíòà è âûïóñêà ïåðâîãî  ñâîåãî  êàòàëîãà

âåðíóëèñü â Øâåöèþ. Òàì îíè ïîáûâàëè íà íåñêîëüêèõ ôàáðèêàõ  è  â  êîíöå

êîíöîâ îñòàíîâèëèñü íà îäíîé èç íèõ, Ãóí äî ñèõ ïîð ïîëüçóåòñÿ åå  óñëó-

ãàìè, äàæå ñòàëà åå ñîâëàäåëèöåé, õîòÿ ïîëó÷àåò òîâàð è äðóãèõ ôàáðèê. Â

êà÷åñòâå ìîäåëåé îíè ñíèìàëè äåòåé ñâîèõ äðóçåé  è  çíàêîìûõ,  à  ìåñòîì

ñúåìîê ïîñëóæèë ðîäèòåëüñêèé äîì. Ñàìîé ñúåìêîé ðóêîâîäèë Òîì. Íà ïîäãî-

òîâêó îðèãèíàëà-ìàêåòà êàòàëîãà èì ïîíàäîáèëîñü âñåãî äâå íåäåëè.

   Òåïåðü ó íèõ áûëè äâà ãëàâíûõ êîìïîíåíòà äëÿ óñïåõà  -  ñàì  òîâàð  è

îðèãèíàë-ìàêåò êàòàëîãà. Îñòàëîñü òîëüêî ïðîäóìàòü, êîìó ðàññûëàòü  ýòîò

êàòàëîã è êàêèì òèðàæîì åãî ïå÷àòàòü?

   Â Íüþ-Ãåìïøèðå Ãóí óäàëîñü íàéòè îäíîãî áðîêåðà - ñïåöèàëèñòà ïî  êà-

òàëîãàì, êîòîðûé ïîíÿë, ÷òî èìåííî èì íóæíî.  Îíè  îñòàíîâèëèñü  íà  íà-

÷àëüíîì òèðàæå â 75 000 ýêçåìïëÿðîâ (ñ ýòèì áðîêåðîì îíè ðàáîòàþò è  ñå-

ãîäíÿ).

   Êîãäà Ãóí óâèäåëà ãîòîâûé êàòàëîã, åé ïîêàçàëîñü, ÷òî  â  íåì...  ÷å-

ãî-òî íå õâàòàåò. Äà, åå ïîäõîä ê äåòñêîé îäåæäå áûë ïîäàí îòëè÷íî,  ôî-

òîãðàôèè äåòåé òîæå áûëè óäà÷íûìè, Òåêñò áûë íàïèñàí  æèâî,  îò  ïåðâîãî

ëèöà. Öâåòà - ÿðêèå, ôàñîíû òîæå áûëè ïîäîáðàíû óäà÷íî - îò ïîëçóíêîâ äî

êîñòþì÷èêîâ. Íî ñàìûì ãëàâíûì áûëî òî, ÷òî íàçûâàåòñÿ  "îùóùåíèåì".  Êàê

äàòü ÷èòàòåëÿì ïî÷óâñòâîâàòü, êàêîâ ìàòåðèàë "íà îùóïü"?

   Êàçàëîñü áû, ýòî íåâîçìîæíî. Íî îíè ñïðàâèëèñü ñ ýòîé ïðîáëåìîé.  Äëÿ

ñâîåãî ïåðâîãî êàòàëîãà îíè íàðåçàëè äþéìîâûå êóñî÷êè êàæäîãî  ìàòåðèàëà

è íàíÿëè øêîëüíèêîâ èç áëèæàéøåé îêðóãè, ÷òîáû òå ïðèêëåèâàëè ýòè îòðåç-

êè òêàíè âî âñå ýêçåìïëÿðû îòïå÷àòàííîãî êàòàëîãà.

   Ýòîò ïåðâûé êàòàëîã áûë ðàçîñëàí â ôåâðàëå 1984 ã., â  ýòî  æå  âðåìÿ

ïîÿâèëàñü è åãî ïåðâàÿ ðåêëàìà â æóðíàëå "Parents" ñ çàãîëîâêîì: "ÏÎ×ÅÌÓ

ØÂÅÄÑÊÈÅ ÄÅÒÈ ÒÀÊ ÄÎÂÎËÜÍÛ È ÐÀÄÎÑÒÍÛ?" Îòâåò:  ïîòîìó,  ÷òî  îíè  íîñÿò

ìÿãêèå âåùè èç ÷èñòîãî õëîïêà. Êîëè÷åñòâî îòêëèêîâ - 2500.

   ×åðåç ïîëãîäà îíè ïîäâåëè ïåðâûé èòîã: ó íèõ îêàçàëîñü îêîëî 1000 ïî-

êóïàòåëåé, à îáîðîò ñîñòàâèë 53000 äîëëàðîâ. ("Ñåãîäíÿ ýòî  îáîðîò  íåñ-

êîëüêèõ ÷àñîâ", - ãîâîðèò Ãóí.)

   Íå ìåíåå âàæíûì ôàêòîðîì, ÷åì îáúåì ïðîäàæ, ñòàëè ïèñüìà îò ïîêóïàòå-

ëåé, áëàãîäàðèâøèõ Ãóí çà ñòèëü, öâåò è, ñàìîå âàæíîå, çà "ìÿãêîñòü  ìà-

òåðèàëà".

   Îíà íàøëà ñâîþ íåçàïîëíåííóþ íèøó íà ðûíêå. Ìîæíî áûëî íà÷àòü  ðàáîòó

íàä ñëåäóþùèì êàòàëîãîì.

   Ëèñòàÿ åå êàòàëîãè, âû âèäèòå, ÷èòàåòå è ïîíèìàåòå ïðåèìóùåñòâà äåòñ-

êîé îäåæäû "îò Õàííû Àíäåðñîí". Ìÿãêèé õëîïîê  ïðèäàåò  êàæäîìó  èçäåëèþ

óäèâèòåëüíîå îùóùåíèå "Õàííû", òåì íå ìåíåå ýòî î÷åíü ïðî÷íûå âåùè.  Ïî-

ëîñêà è ðèñóíîê íà ìàòåðèàëå íå ñõîäÿò ïîñëå ïåðâîé ñòèðêè,  êàæäûé  øîâ

òùàòåëüíî çàãëàæåí è ïðî÷åí. Íà äåòñêèõ èçäåëèÿõ ðó÷íàÿ âûøèâêà, êîòîðàÿ

ñîâïàäàåò ñî øâàìè. Õîòü ýòî è çàíèìàåò áîëüøå âðåìåíè (÷èòàé - äîðîæå),

íî îíà õîðîøî ñî÷åòàåòñÿ ñ êà÷åñòâîì "îò Õàííû".  Êàæäûé  îáðàçåö  òêàíè

ìîæíî ïîùóïàòü ðóêàìè - â êàòàëîãå äëÿ  ýòîãî  ïðåäóñìîòðåíî  äîñòàòî÷íî

ìåñòà. Â îòëè÷èå îò ìíîãèõ äðóãèõ øâåéíèêîâ, áîëüøàÿ ÷àñòü çàòðàò  Õàííû

ïðèõîäèòñÿ íà ñàì ìàòåðèàë, íà òêàíü - ýòè çàòðàòû ñîñòàâëÿþò ïî÷òè  ïî-

ëîâèíó îò îáùåé ñòîèìîñòè èçäåëèÿ (ïîøèâ - 35%, îòäåëêà - 20%).

   Â íàñòîÿùåå âðåìÿ â òèïè÷íîì êàòàëîãå "Õàííà Àíäåðñîí" áîëåå 300  îá-

ðàçöîâ, à íà ñêëàäå êàæäûé ñåçîí èõ áîëåå òðåõ ñ ïîëîâèíîé òûñÿ÷,

   Ïåðâûå äâà ãîäà îíè âûïóñêàëè ñâîé êàòàëîã ó ñåáÿ äîìà. Ïî ñëîâàì  åå

ñûíà Ôèëèïïà, êîòîðîìó òåïåðü 21 ãîä, "ó ìåíÿ â øêàôó íå áûëî ñàìîé  íå-

îáõîäèìîé îäåæäû, íî çàòî òàì õðàíèëèñü 80 ðàçíûõ êîìáèíåçîí÷èêîâ".

   Ñòîëü áûñòðûé ðîñò áèçíåñà çàñòàâèë èõ èñêàòü áîëåå ïðîñòîðíîå  ïîìå-

ùåíèå, è ñåãîäíÿ "Õàííà Àíäåðñîí" ðàçìåùàåòñÿ â  êîìôîðòàáåëüíîì  ïÿòèý-

òàæíîì çäàíèè ïëîùàäüþ 80 000 êâ. ì. â äåëîâîé ÷àñòè Ïîðòëåíäà, ãäå ïîâ-

ñþäó ñòîÿò è âèñÿò øâåäñêèå èçäåëèÿ, ïðèäàþùèå ôèðìå "øâåäñêèé äóõ".  Íà

ïåðâîì ýòàæå áûëà êîìíàòêà - òàê, íà âñÿêèé ñëó÷àé.  Ñ  íåå  íà÷àëñÿ  èõ

ïåðâûé ìàãàçèí ðîçíè÷íîé òîðãîâëè.

   Èçäåëèÿ äëÿ ìàëûøåé ïðîåêòèðóþòñÿ â Ïîðòëåíäå,  à  èçãîòàâëèâàþòñÿ  â

Øâåöèè, Äàíèè è ÑØÀ; ïîòîì îíè ïðèñûëàþòñÿ â Ïîðòëåíä, à óæå îòñþäà ðàñ-

ñûëàþòñÿ çàêàç÷èêàì.

   Âñåãî çà 10 ëåò ýòà ôèðìà äîñòèãëà îáîðîòà â 4 6 ìèëëèîíîâ  äîëëàðîâ,

ðàññûëàÿ ñâîé êàòàëîã 4 ðàçà â ãîä îáùèì òèðàæîì 10 ìèëëèîíîâ  ýêçåìïëÿ-

ðîâ.

   Êàæäûé íîâûé ïîêóïàòåëü ïîëó÷àåò ïîäàðî÷íûé ñåðòèôèêàò íà 10 äîëëàðîâ

"íà ñëåäóþùóþ ïîêóïêó". ×òîáû îáåñïå÷èòü òî÷íîñòü  äîñòàâêè,  çà  êàæäîå

ñîîáùåíèå ôèðìå î ïîëó÷åííîì äóáëèêàòå èëè íå òîì òîâàðå, ÷òî áûë  çàêà-

çàí, êëèåíò ïîëó÷àåò êðåäèò íà ïÿòü äîëëàðîâ.

   Ñ ñàìîãî íà÷àëà ñòîÿë âîïðîñ äîâîëüíî âûñîêîé öåíû íà òîâàðû äëÿ  íî-

âîðîæäåííûõ, îäíàêî ïîòðåáèòåëü ñêîðî îáíàðóæèë, ÷òî êóïëåííàÿ  èì  âåùü

ïðàêòè÷åñêè âå÷íà. Ñòîèìîñòü îòäåëüíûõ èçäåëèé êîëåáëåòñÿ  îò  4  äî  90

äîëëàðîâ ïðè ñðåäíåé öåíå â 22 äîëëàðà. Ôóòáîëêà äëÿ  ìàëûøåé  ñòîèò  18

äîëëàðîâ, êîôòî÷êà - 48. Êîãäà íåêîòîðûå ãîâîðèëè, ÷òî ýòè  øòó÷êè  òîãî

íå ñòîÿò, Ãóí âñïîìèíàëà åùå îäíî áàáóøêèíî èçðå÷åíèå: "ß  íå  íàñòîëüêî

áîãàòà, ÷òîáû ïîêóïàòü äåøåâûå âåùè! Âåäü òîãäà ñêîðî èõ ñíîâà ïðèõîäèò-

ñÿ ïîêóïàòü!"

   Îäíî äåëî - îáúÿñíÿòü, ïî÷åìó ýòè âåùè òàêèå äîðîãèå, è ñîâñåì äðóãîå

- áîðîòüñÿ ñ íîâûìè êîíêóðåíòàìè, ïðåäëàãàþùèìè áîëåå äåøåâûå òîâàðû.

   Ãóí êàæåòñÿ, ÷òî ýòó ïðîáëåìó îíà ðåøèëà, êîãäà ñòàëà ïðèñâàèâàòü íå-

êîòîðûì áàçîâûì ìîäåëÿì êàòàëîãà ÿðëûê "Hanna's Worth" ("Õàííà òîãî ñòî-

èò!"). Òàêèå âåùè ïðîäàâàëèñü ëó÷øå âñåãî, òàê ÷òî îíà ñìîãëà ñíèçèòü íà

íèõ òîðãîâóþ íàöåíêó è äàòü âîçìîæíîñòü ïîêóïàòåëÿì íåìíîãî ñýêîíîìèòü.

   Ïîäõîä Ãóí ïîëíîñòüþ ñåáÿ îïðàâäàë, êîãäà Ïîêóïàòåëü  îáíàðóæèë,  ÷òî

åå äåòñêèå âåùè ïðàêòè÷åñêè íå èçíàøèâàþòñÿ è ïåðåõîäÿò îò îäíîãî ðåáåí-

êà ê äðóãîìó. Ñêîðî ê ýòîìó æå âûâîäó ïðèøëè è îñòàëüíûå ïîòðåáèòåëè.

   Íà ñòðàíèöàõ åå êàòàëîãà òóò è òàì ðàçáðîñàíû âûäåðæêè èç ïèñåì  êëè-

åíòîâ, íàïðèìåð: "Ó íàñ ìíîãèå âåùè "Îò Õàííû"" ñëóæàò óæå òðåòèé  ñðîê,

íî îíè îñòàëèñü òàêèìè æå ìÿãêèìè, ÿðêèìè è êà÷åñòâåííûìè, - Ì.  Å.,  ã.

Ìçäèñîí, øòàò Âèñêîíñèí".

   Ãóí äàâíî ïîíÿëà ýòî è ïðèøëà ê èäåå ïðîãðàììû "Õàííàäàóí" - âîçâðàòà

â ôèðìó îòñëóæèâøèõ ñâîé ñðîê âåùåé, ïðîãðàììû, ñåãîäíÿ  íàèáîëåå  ÷àñòî

óïîìèíàåìîé âî âñåõ íàöèîíàëüíûõ èçäàíèÿõ îò "Ôîð÷óí" äî "Ëåàðñ" è  "Ôý-

ìèëè Ñåðêëñ", ðàçúÿñíÿåìîé â "Òóäýé øîó" ïî ïðîãðàììå NBC è  â  "Ñåãîäíÿ

óòðîì" ïî ïðîãðàììå CBS.

   - Âïåðâûå ìû óïîìÿíóëè î íåé â íàøåì âòîðîì êàòàëîãå, ïðîñòî íàïèñàâ:

"Íàøè âåùè íàñòîëüêî õîðîøè, ÷òî ìû ñ óäîâîëüñòâèåì êóïèì èõ ó  âàñ  îá-

ðàòíî". Ëþäè òàê è ïîñòóïàþò.

   Êîãäà âàø ðåáåíîê âûðàñòàåò èç îäåæäû "Îò Õàííû", âû ïîñûëàåòå åå îá-

ðàòíî è ïîëó÷àåòå 20%-íûé êðåäèò íà ñëåäóþùóþ ïîêóïêó, äåéñòâóþùèé â òå-

÷åíèå ãîäà. Ôèðìà æå, â ñâîþ î÷åðåäü, ïåðåäàåò ýòè áûâøèå â óïîòðåáëåíèè

âåùè ñèðîòñêèì ïðèþòàì è èíòåðíàòàì. Ýòà ïðîãðàììà ðàçúÿñíÿåòñÿ â êàæäîì

êàòàëîãå, î ïðîãðàììå "Õàííàäàóí" âàì ðàññêàçûâàþò äàæå òîãäà, êîãäà  âû

æäåòå òåëåôîííîãî ñîåäèíåíèÿ ÷åðåç êîììóòàòîð ôèðìû.

   Ãóí âñïîìèíàåò ñòàâøóþ ïðèò÷åé âî ÿçûöåõ èñòîðèþ î  ïåðâîé  êëèåíòêå,

ðåøèâøåé âåðíóòü íåíóæíûå óæå äåòñêèå âåùè â  ðàñ÷åòå  íà  ýòîò  20%-íûé

êðåäèò. Êëèåíòêà âûëîæèëà èõ èç ñóìêè, è ïîêà âûïèñûâàëè  êðåäèò,  âäðóã

ñõâàòèëà èõ è âûñêî÷èëà èç êîìíàòû ñî ñëîâàìè: "Íåò, ÿ íå  ìîãó  ñ  íèìè

ðàññòàòüñÿ!"

   Íî ìíîãèå ëþäè âñå-òàêè ðàññòàþòñÿ. Êðåäèòîâ ïî ïðîãðàììå "Õàííàäàóí"

ïîëó÷åíî óæå íà ñóììó áîëåå 700 000 äîëëàðîâ (â ðîçíè÷íûõ öåíàõ ýòî ìîæ-

íî ïðèðàâíÿòü ê ïðèìåðíî 150 000 øòóê èçäåëèé íà ñóììó 3,6 ìèëëèîíà äîë-

ëàðîâ).

   Â íà÷àëå äåéñòâèÿ ýòîé ïðîãðàììû âñå âîçâðàùåííûå èçäåëèÿ  ïîìåùàëèñü

â îäíîé êîðîáêå. Êîãäà íàïîëíÿëîñü íåñêîëüêî êîðîáîê, èõ îòâîçèëè â  êà-

êîé-íèáóäü äåòñêèé äîì. Ñåãîäíÿ ôèðìà ïîëó÷àåò îáðàòíî åæåìåñÿ÷íî  îêîëî

3000 äåòñêèõ âåùåé (èíîãäà èõ êîëè÷åñòâî äîñòèãàåò 8000). Ýòà  áëàãîòâî-

ðèòåëüíàÿ äåÿòåëüíîñòü ðàñïðîñòðàíÿåòñÿ íà âñå ïðèþòû Ïîðòëåíäà è  øòàòà

Îðåãîí, à òàêæå íà ìíîãèå çà èõ ïðåäåëàìè, îáùèì ÷èñëîì  â  125  äåòñêèõ

ó÷ðåæäåíèé. Ñëóæáà óñêîðåííîé äîñòàâêè "UPS"  äîñòàâëÿåò  èõ  áåñïëàòíî.

"Õàííà Àíäåðñîí" òàêæå îêàçûâàåò ïîìîùü íóæäàþùèìñÿ ïðè âñÿ÷åñêèõ  ×Ï  -

âðîäå óðàãàíà Õüþãî, ïðîíåñøåãîñÿ â 1989 ã., êîãäà îíè ñ  ïîìîùüþ  Àðìèè

Ñïàñåíèÿ îòïðàâèëè ïîñòðàäàâøèì ìíîãî êîíòåéíåðîâ äåòñêèõ âåùåé, Ê  äðó-

ãèì ïîëó÷àòåëÿì èõ áëàãîòâîðèòåëüíîé ïîìîùè îòíîñÿòñÿ Îðãàíèçàöèÿ ïîìîùè

áåæåíöàì èç Ðîññèè è "Öûãàíñêèå äåòè-ñèðîòû".

   Èç Øâåöèè Ãóí ïðèíåñëà ôèëîñîôèþ "ïîçàáîòüñÿ î  äðóãèõ".  Ñþäà  ìîæíî

îòíåñòè è øèðîêóþ ïðîãðàììó ïîìîùè ñâîèì ñîòðóäíèêàì, áëàãîäàðÿ  êîòîðîé

ýòà ôèðìà ïîñòîÿííî ñ÷èòàåòñÿ îäíîé èç ëó÷øèõ â ÑØÀ ïî îðãàíèçàöèè òðóäà

ðîäèòåëåé ìàëåíüêèõ äåòåé (ïî äàííûì æóðíàëà "Working Mother" - "Ðàáîòà-

þùàÿ ìàòü"). Êàæäûé Âèç 10 åå ðàáîòíèêîâ (à âñåãî â ôèðìå  òðóäÿòñÿ  300

÷åëîâåê) - ýòî æåíùèíû. Ìíîãèå èç ïðèåìùèö çàêàçîâ ïî òåëåôîíó - ðàáîòà-

þùèå ìàòåðè. Èì ïðåäîñòàâëÿþòñÿ ñëåäóþùèå ëüãîòû:

   - îïëà÷èâàåòñÿ  50%  ñóììû  (äî 300 äîëëàðîâ â ãîä) ïî íàéìó íÿíè äëÿ

ðåáåíêà. Ãóí ñ÷èòàåò,  åñëè âû ïðèäåòå íà ðàáîòó è áóäåòå áåñïîêîèòüñÿ î

äîìå, òî íå ñìîæåòå õîðîøî ðàáîòàòü;

   - èìååòñÿ âîçìîæíîñòü ó÷àñòèÿ â ïðèáûëÿõ ôèðìû;

   - ïðåäîñòàâëÿåòñÿ ïîëíàÿ ìåäèöèíñêàÿ ñòðàõîâêà;

   - äàåòñÿ  âîçìîæíîñòü îòäîõíóòü è çàíÿòüñÿ ñïîðòîì íà îçäîðîâèòåëüíûõ

òðåíàæåðíûõ êîìïëåêñàõ;

   - ïðåäîñòàâëÿåòñÿ ãèáêèé ãðàôèê ðàáîòû - îò 20 äî 4Î ÷àñîâ â íåäåëþ.

   Âñå ýòî óäîáíî äëÿ ñîòðóäíèêà è õîðîøî äëÿ ñàìîé ôèðìû.

   - Ìû ðàáîòàåì ïî øâåäñêîé  "ãðóïïîâîé"  ìåòîäèêå  îðãàíèçàöèè  òðóäà,

ðàçðàáîòàííîé â êîíöåðíàõ "Âîëüâî" è "Ñààá", - ãîâîðèò Ãóí. -  Çàáîòà  î

ñîòðóäíèêàõ ïðèíîñèò ïîëüçó âñåì.

   Â êîìíàòå ïðèåìùèö çàêàçîâ ïî òåëåôîíó èìåþòñÿ âñå ìîäåëè èç  êàòàëî-

ãà. Êîãäà çàêàç÷èê çàäàåò êàêîé-òî  ñïåöèôè÷åñêèé  âîïðîñ,  òî  îïåðàòîð

ïðîñòî ïîäõîäèò, ïðîâåðÿåò èçäåëèå è îòâå÷àåò ïîòåíöèàëüíîìó êëèåíòó óæå

ñ ïîëíûì çíàíèåì äåëà.

   - Ïðîöåíò âîçâðàòà ó íàñ  íèæå,  ÷åì  îí  îáû÷íî  áûâàåò,  -  ãîâîðèò

ïðåññ-ñåêðåòàðü ôèðìû. - Íàâåðíîå,  èççà  òîãî,  ÷òî  íàøè  êîììåð÷åñêèå

àãåíòû äàþò êëèåíòàì î÷åíü ìíîãî èíôîðìàöèè.

   Åæåäíåâíî â ôèðìó ïîñòóïàåò îêîëî 4000 çâîíêîâ.

   - Ìû äåéñòâèòåëüíî âûñëóøèâàåì íàøèõ ïîêóïàòåëåé, Èõ çàìå÷àíèÿ çàêëà-

äûâàþòñÿ â êîìïüþòåð, Íà ÿðëûêàõ íàøèõ  èçäåëèé  óêàçàí  òåëåôîí  íàøåãî

êîììóòàòîðà, òàê ÷òî åñëè ó ïîêóïàòåëÿ èìåþòñÿ æàëîáû  èëè  ïðåäëîæåíèÿ,

òî îí ñðàçó æå èìååò âîçìîæíîñòü íàì ïîçâîíèòü.

   - À ÷òî, áûâàþò æàëîáû?

   - Åñëè çâîíèò ïîêóïàòåëü, êîòîðûé íå äîâîëåí òåì, ÷òî îí ïîëó÷èë,  ìû

íåçàìåäëèòåëüíî âûñûëàåì åìó íîâóþ âåùü - ÅÙÅ ÄÎ ÒÎÃÎ, êàê  ïîëó÷èì  îá-

ðàòíî áðàêîâàííóþ.

   Íà ñòåíàõ ôèðìû äëÿ âñåîáùåãî îáîçðåíèÿ  âèñÿò  òàáëè÷êè  "ÒÛ  ÑÐÀÁÎ-

ÒÀË(À) ÕÎÐÎØÎ!" - ñ áëàãîäàðñòâåííûìè îòçûâàìè  ïîêóïàòåëåé  î  òåõ  èëè

èíûõ ñîòðóäíèêàõ.

   Òàì æå ìîæíî óâèäåòü è "10 çàïîâåäåé" Õàííû, íà÷èíàÿ ñ ïåðâîé - "Âåäè

ñåáÿ ñ ëþäüìè äîáðîæåëàòåëüíî è èíòåëëèãåíòíî", è êîí÷àÿ äåñÿòîé - "Ñìåõ

ëå÷èò! Áóäü âåñåëåå!"

   Ñ ýòîãî ãîäà ôèðìà ïðåäîñòàâëÿåò êàæäîìó ðàáîòíèêó îäèí  îïëà÷èâàåìûé

äåíü íà áëàãîòâîðèòåëüíóþ äåÿòåëüíîñòü.

   Êðîìå òîãî, îíà ÿâëÿåòñÿ îáðàçöîì äëÿ äðóãèõ ôèðì â äåëå ïîìîùè áëèæ-

íåìó, âûäåëÿÿ 5% îò âñåõ ñâîèõ äîõîäîâ â ïîìîùü äåòÿì - æåðòâàì æåñòîêî-

ãî îáðàùåíèÿ.

   - Äåòè - íàøå ñëåäóþùåå ïîêîëåíèå, - ãîâîðèò Ãóí. - Åñëè èì íå óäàåò-

ñÿ íîðìàëüíî íà÷àòü ñâîþ æèçíü, òî â áåäå ñêîðî îêàæåòñÿ âñÿ ñòðàíà.

   Â ðåçóëüòàòå ïðèìåíåíèÿ òàêîãî ïîäõîäà ýòà ôèðìà  ïîëó÷èëà  îò  ãîñó-

äàðñòâåííîãî íåêîììåð÷åñêîãî ôîíäà Ïðåìèþ Ïðåäïðèíèìàòåëüñòâà  çà  "ñìå-

ëîñòü, öåëüíîñòü è ñîöèàëüíóþ íàïðàâëåííîñòü áèçíåñà".

   ×òî ìîæíî ñêàçàòü î áóäóùåì?

   - Ìû íå õîòèì ñòàíîâèòüñÿ êðóïíåéøåé êîðïîðàöèåé, - ãîâîðèò Ãóí. - Ìû

ñòðåìèìñÿ ñòàòü ëó÷øèìè â ñâîåé ñôåðå äåÿòåëüíîñòè. Ñðåäíèé ãîäîâîé ïðè-

ðîñò ñîñòàâëÿåò ó íàñ ñåé÷àñ 15%, è ê 2000-ìó ãîäó ôèðìà  ìîæåò  äîñòè÷ü

îáîðîòà â 80 ìèëëèîíîâ äîëëàðîâ.

   ×òîáû  äîñòàâêà  èçäåëèé  îñóùåñòâëÿëàñü   áûñòðåå,   ôèðìà   ñîçäàëà

ñîáñòâåííûé äèñòðèáóòèâíûé öåíòð â øòàòå Êåíòóêêè, ïîáëèæå ê êëèåíòàì  ñ

Âîñòî÷íîãî Ïîáåðåæüÿ.

   Ïîñëåäíèì íà÷èíàíèåì ýòîé ôèðìû ñòàë ñîâìåñòíûé ñ êîðïîðàöèåé "Apple"

âûïóñê îïòè÷åñêîãî êîìïüþòåðíîãî äèñêà ñ ïðîãðàììîé "En Passant", áëàãî-

äàðÿ êîòîðîé ïîëüçîâàòåëü ìîæåò ðàáîòàòü ñ òåêñòîì, èçîáðàæåíèåì è  çâó-

êîì. Ïîêóïàòåëü òåïåðü ìîæåò óêàçàòü, ÷òî êîíêðåòíî åìó íóæíî,  à  ïðîã-

ðàììà âûäàñò ïåðå÷åíü âîçìîæíûõ èçäåëèé ñ ðàçëè÷íûìè âèäàìè ïîîùðåíèé  è

ñêèäîê.

   Ðàçðàáàòûâàåòñÿ è ïðîåêò ïðîãðàììû ñ ðîçûãðûøåì ïðèçîâ ñðåäè  ïîêóïà-

òåëåé. Êðîìå òîãî, íà ôèðìå äóìàþò è íàä ðåêëàìíîé êàìïàíèåé â ñðåäñòâàõ

ìàññîâîé èíôîðìàöèè.

   - Ìîæåò, ìû è ïîéäåì ïî âòîðîìó êðóãó. Âåäü ìóæ  çàíèìàåòñÿ  ðåêëàìîé

óæå 20 ëåò! - ñìååòñÿ Ãóí. - Ìû äîëæíû íàõîäèòü íîâûå ñïîñîáû  ïðèâëå÷å-

íèÿ ïîêóïàòåëåé. Ìû ïðîñòî íå ìîæåì ðàññûëàòü âñå áîëüøå è áîëüøå  êàòà-

ëîãîâ. Åñëè ëþäè ïîëó÷àþò ñëèøêîì ìíîãî ïå÷àòíîé ïðîäóêöèè, òî îíà íà÷è-

íàåò óæå íàäîåäàòü. Ýòî ìíå èçâåñòíî ïî ñâîåìó ëè÷íîìó îïûòó.

   Òàê îíî è åñòü. Ñ 1983 ã. íàñåëåíèå ÑØÀ âûðîñëî íà 14%, à  êîëè÷åñòâî

àìåðèêàíöåâ, ïîêóïàþùèõ ïî êàòàëîãàì, óâåëè÷èëîñü íà 72%. Â ÑØÀ  â  1980

ã, ðàññûëàëîñü 5,8 ìèëëèîíà ýêçåìïëÿðîâ êàòàëîãîâ, à â  1990  ã.  -  óæå

13,6 ìèëëèîíà. Ïðè÷åì íóæíî çàìåòèòü,  ÷òî  áîëüøèíñòâî  íîâûõ  ïîäîáíûõ

ôèðì òåðïÿò êðàõ. Çà íåáîëüøèì èñêëþ÷åíèåì - ôèðìû "Õàííà  Àíäåðñîí"  èç

Ïîòðëåíäà, ÷òî â øòàòå Îðåãîí.

   - Êàòàëîãè, èìåþùèå óñïåõ, - ýòî òå,  çà  êîòîðûìè  ÷óâñòâóåòñÿ  ëè÷-

íîñòü, - ãîâîðèò Êåéò Ìàëäóí. - "Õàííà Àíäåðñîí" îòëè÷àåòñÿ òåïëîòîé, çà

êàòàëîãîì îùóùàåòñÿ ÷åëîâåê.

   Òàê îíî è åñòü. Ýòè âåùè äëÿ ìàëûøåé çàæèëè ñâîåé ñîáñòâåííîé æèçíüþ,

÷òî äîêàçûâàåòñÿ òåì, ÷òî ñëîâî "Õàííà" â Àìåðèêå  ñòàëî  íàðèöàòåëüíûì,

òèïè÷íî àìåðèêàíñêèì, âðîäå ñêîò÷à èëè ðåôðèæåðàòîðà  (â  ñìûñëå  "õîëî-

äèëüíèê"),

   Ïîñëóøàéòå îäíó èç ëþáèìûõ èñòîðèé Ãóí.

   - Îäèí èç äðóçåé Òîìà øåë ïî Ìàíõåòòåíó, âäðóã ðÿäîì ñ íèì ðàñêàïðèç-

íè÷àëñÿ êàêîé-òî ìàëûø. Ìàìà åìó ãîâîðèò: "Åñëè òû  ñåé÷àñ  óñïîêîèøüñÿ,

òî êîãäà ìû ïðèäåì äîìîé, ÿ ïîçâîëþ òåáå íàäåòü òâîè  "Õàííû"".  Ðåáåíîê

ñðàçó æå ïåðåñòàë õíûêàòü, è îíè ñïîêîéíî îòïðàâèëèñü äàëüøå...





   Äåñÿòü ñïîñîáîâ ïðåâðàòèòü Ïîñåòèòåëÿ â Ïîêóïàòåëÿ



   1. Ïîñåòèòåëè ñîñòàâëÿþò ñâîå ìíåíèå â ïåðâûå âîñåìü ñåêóíä  ïðåáûâà-

íèÿ â âàøåé ôèðìå èëè ìàãàçèíå. Ýòîò âûâîä ñäåëàí  â  ðåçóëüòàòå  îïðîñà

áîëåå ìèëëèîíà ïîñåòèòåëåé, Êàê è êîãäà èõ ïîïðèâåòñòâîâàëè? Áîëòàþò  ëè

ñëóæàùèå ïî òåëåôîíó, æóþò ëè ðåçèíêó èëè (÷òî åùå õóæå) èãíîðèðóþò  Ïî-

òåíöèàëüíîãî ïîêóïàòåëÿ?  Â  ìàãàçèíàõ  "Óîë-Ìàðò"  èìåþòñÿ  ñïåöèàëüíûå

"øâåéöàðû", êîòîðûå ïðèâåòñòâóþò âàñ, êàê òîëüêî âû  ïåðåñòóïàåòå  ïîðîã

ìàãàçèíà. ×àñòî ýòî ïåíñèîíåðû, îíè îñîáåííî çàâèñÿò îò íà÷àëüñòâà è õî-

ðîøî ãàðìîíèðóþò ñ äóõîì ñòàðèíû è ãîñòåïðèèìñòâà, ïðèñóùèì ýòèì ìàãàçè-

íàì. Â Àíãëèè æå â ìàãàçèíàõ "Sainsbury" ðàáîòàþò ìîëîäûå ëþäè,  êîòîðûå

ïðåäëîæàò âàì òåëåæêó èëè êîðçèíêó. ×òî âàì áîëüøå íðàâèòñÿ?

   Ìîæíî òàêæå çàìåòèòü, ÷òî íà âîñåìü èç äåñÿòè âïåðâûå çàøåäøèõ ê  âàì

ïîñåòèòåëåé áîëüøîå âïå÷àòëåíèå îêàçûâàåò ìåñòî äëÿ ïàðêîâêè ìàøèí è/èëè

ñîñòîÿíèå âõîäà â ìàãàçèí. Îíî äîëæíî áûòü èäåàëüíûì.

   2. Òðîå èç ÷åòâåðûõ ïîñåòèòåëåé çàõîäÿò â ìàãàçèí â ñâÿçè ñ  "ðàñïðî-

äàæåé". Êîëè÷åñòâî ïðîâîäèìûõ ðàñïðîäàæ âîçðîñëî çà îäèí ãîä íà  10%,  È

õîòÿ ðàñïðîäàæè ìîãóò îêàçàòüñÿ õîðîøèì ñïîñîáîì ïðèâëå÷åíèÿ íîâûõ ïîêó-

ïàòåëåé, âñïîìíèòå "òåîðèþ áóìåðàíãà" Ôåàðãàëà Êâèííà:  "Íå  òàê  ñëîæíî

çàìàíèòü êîãî-òî ê ñåáå âïåðâûå (êàê â ñëó÷àå "ðàñïðîäàæè"). Ïðîáëåìà  â

äðóãîì: êàê óáåäèòü ýòîãî ÷åëîâåêà ïðèéòè ê âàì ñíîâà?"

   3. ×åòâåðî èç äåñÿòè âïåðâûå çàøåäøèõ ê âàì ïîñåòèòåëåé ñóäÿò î âàøåé

êîìïåòåíöèè ïî òîìó, íàñêîëüêî ïðîôåññèîíàëüíî âû âûãëÿäèòå. Ìû  èäåì  ê

ìåñòíîìó àâòîìîáèëüíîìó äèëåðó âçÿòü íàïðîêàò ìàøèíó. Àãåíò  ïîäõîäèò  ê

íàì â ïðîìîêøåé îò ïîòà ðóáàøêå, ïîòÿãèâàÿ êîêà-êîëó èç áàíêè è  ñïðàøè-

âàåò: "Ïðèâåò, ÷åì ìîãó ïîìî÷ü? "

   - Ý-ý... íè÷åì, ïîæàëóé.

   4. Óçíàéòå, êàê çîâóò âàøèõ ïîêóïàòåëåé. Ñ ýòîãî  âñå  è  íà÷èíàåòñÿ.

×òîáû ñ÷èòàòü ÷åëîâåêà ñâîèì Ïîêóïàòåëåì, âû äîëæíû çíàòü, êàê  åãî  çî-

âóò. À íà÷èíàåòñÿ âñå ñ òîãî, ÷òî â ìîìåíò ïðîäàæè èëè çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè

âû óçíàåòå åãî èìÿ è ôàìèëèþ. Èíîãäà âñå æå âàøè ïîñåòèòåëè êîå-÷òî  ïî-

êóïàþò. Èìåéòå ïîä ðóêîé íåáîëüøèå êàðòî÷êè äëÿ çàïèñè èõ èìåíè, òåëåôî-

íà è àäðåñà, à òàêæå êðàòêèõ ñâåäåíèé î ñäåëàííîé ïîêóïêå,  î  òîì,  ÷òî

îíè ïðåäïî÷èòàþò - â îáùåì, âñåãî, ÷òî ïîìîæåò âàì â  äàëüíåéøåì  çàïîì-

íèòü èõ.

   5. Ïðîâîäèòå îïðîñû ïîñåòèòåëåé. Ñïðàøèâàéòå, ÷òî èìåííî  îíè  æåëàþò

êóïèòü. Â Àëüáóêåðêå ôèðìà "Purr's Markets" ïåðåñòðàèâàëà îäèí èç  ìàãà-

çèíîâ, è çà òðè ìåñÿöà äî åãî îòêðûòèÿ áûëè ðàçîñëàíû ïèñüìà 8000  æèòå-

ëåé áëèçëåæàùåãî ìèêðîðàéîíà ñ îäíèì âîïðîñîì: "×òî áû âû õîòåëè  âèäåòü

â íàøåì ìàãàçèíå?" Â îòâåò ïîëó÷èëè áîëåå 2000 ïèñåì -  "ìû  õîòåëè  áû,

÷òîáû âîò òóò áûë õëåáíûé îòäåë, çäåñü - ðûáíûé, à òàì - ìÿñíîé  è  êîë-

áàñíûé". Ôèðìà ïîñëåäîâàëà èõ ñîâåòàì è âäâîå óâåëè÷èëà îáîðîò ïî  ñðàâ-

íåíèþ ñ ïðåäûäóùèì.

   Ìîãëè ëè îíè óâåëè÷èòü ñâîé îáîðîò èíûì ñïîñîáîì? Íàâåðíÿêà. À óâåëè-

÷èòü åãî âäâîå? Âðÿä ëè,

   6. Õîðîøî èìåòü ÿùè÷åê äëÿ ïðåäëîæåíèé. Ãäå-íèáóäü ó  âõîäà,  ãäå  îí

áóäåò çàìåòíåé äëÿ ïîñåòèòåëåé. Ðÿäîì ñ  íèì  äîëæíû  áûòü  êàðàíäàøè  è

áëàíêè. Ïóñòü íàïèñàííûå "êðóïíûìè áóêâàìè" îáúÿâëåíèÿ î íåì áðîñàþòñÿ â

ãëàçà è ïðèãëàøàþò ïîñåòèòåëåé âûñêàçàòü âñå, ÷òî îíè ïîæåëàþò. Ïóñòü íà

êàæäîå ïðåäëîæåíèå â òîò æå äåíü ñëåäóåò îòâåò! Â ôîðìå ëè÷íîãî  ïèñüìà,

êóäà áóäåò âëîæåí ñïåöêóïîí èëè ïîäàðî÷íûé ñåðòèôèêàò,  êîòîðûé  ïîêóïà-

òåëü ñìîæåò èñïîëüçîâàòü ïðè ñëåäóþùåì ïîñåùåíèè âàøåãî ìàãàçèíà - â êà-

÷åñòâå "áëàãîäàðíîñòè" çà ïîäàííóþ èì èäåþ.

   7. Ñîîáùàéòå ïîñåòèòåëÿì î ñâîèõ ãàðàíòèÿõ. ß âñåãäà óäèâëÿþñü, êîãäà

âõîæó â êàêîé-ëèáî ñóïåðìàðêåò èëè ôèðìó è íå âèæó îáúÿâëåíèé  òèïà  "Ìû

ãàðàíòèðóåì..." Ëó÷øå âñåãî ïîäîáíûå îáúÿâëåíèÿ ðàçìåùàòü ñïðàâà îò âõî-

äà (òàê êàê ïîñåòèòåëè îáû÷íî íàïðàâëÿþòñÿ ñðàçó íàïðàâî). Íóæíûå  ñëîâà

âñåãäà ìîæíî íàéòè â ëþáîì êàòàëîãå - îò "Ìû ãàðàíòèðóåì âñå. Òî÷êà!" äî

áîëåå ïðîñòðàííûõ îáúÿñíåíèé, ÷òî ó âàñ çà ôèðìà è ïî÷åìó âû  äàåòå  ãà-

ðàíòèþ íà ëþáîé ïðîäàííûé òîâàð. Íî êîãäà ìíå  ãîâîðÿò:  "Êàæäûé  çíàåò,

÷òî ìû äàåì ãàðàíòèþ íà âñå, ÷òî ïðîäàåì", ÿ óáåæäåí, ÷òî ýòè ëþäè  îøè-

áàþòñÿ â ñâîèõ ïðåäïîëîæåíèÿõ. Êàæäûé ÍÅ ìîæåò çíàòü, ÷òî ó âàñ çà ôèðìà

èëè ÷åì âû çàíèìàåòåñü. Ôàêòè÷åñêè åæåãîäíî ïðåêðàùàåò îòíîøåíèÿ ñ âàøåé

ôèðìîé êàæäûé ïÿòûé ïîêóïàòåëü.

   8. Âîñåìü èç äåñÿòè Ïîñåòèòåëåé ãîâîðÿò: "Âñÿ ðåêëàìà (â òîì èëè èíîì

êîíêðåòíîì áèçíåñå) íà îäíî ëèöî!" Åñëè âû õîòèòå, ÷òîáû  ÿ  ñòàë  âàøèì

Ïîêóïàòåëåì, òî ÿ äîëæåí çíàòü, ÷òî ó âàñ çà ôèðìà. Åùå äî  ôîðìèðîâàíèÿ

ñâîåãî "èìèäæà" ó âàñ äîëæíû áûòü îñîáûå  îòëè÷èòåëüíûå  ÷åðòû.  Åñëè  ÿ

óäàëþ èç âàøåé ðåêëàìû íàçâàíèå ôèðìû è çàìåíþ åãî íà íàçâàíèå ôèðìû âà-

øåãî êîíêóðåíòà, áóäåò ëè çàìåòíà ðàçíèöà? Åñëè íåò, ïîðâèòå ýòó ðåêëàìó

è íà÷íèòå âñå çàíîâî! Ïîñåòèòåëè íèêîãäà íå ñòàíóò âàøèìè  Ïîêóïàòåëÿìè,

åñëè îíè ïîäóìàþò, ÷òî çàøëè ê âàì ïî îøèáêå.

   9. Âî âðåìÿ ïîêóïêè äàéòå ïîñåòèòåëþ ÷òî-òî äîïîëíèòåëüíîå,  "â  âèäå

ïðåìèè". Òàê ïîñòóïàþò ïî÷òè âñå ôèðìû, òîðãóþùèå ïî  êàòàëîãàì.  Âìåñòå

ñî ñâîèì çàêàçîì âû ïîëó÷àåòå ÷òî-ëèáî åùå - âðîäå êóïîíà, äàþùåãî ñêèä-

êó ïðè ñëåäóþùåì çàêàçå. Ñ ýòîãî ôèðìû äîëæíû  ïîëó÷àòü  íåêîòîðóþ  ïðè-

áûëü. Íà ñàìîì äåëå ïîëó÷àåìàÿ âàìè ïðèáûëü îêàçûâàåòñÿ íàìíîãî  áîëüøå,

îñîáåííî åñëè ñðàâíèòü åå ñ ïîòåðÿìè îò òîãî, ÷òî âû òàêîãî  "âîçíàãðàæ-

äåíèÿ çà ïîêóïêó" íå äàåòå. Ñóïåðìàðêåòû  îñóùåñòâëÿþò  íå÷òî  ïîäîáíîå,

âêëàäûâàÿ â ñâîè ïàêåòû êóïîíû íà áóäóùèå ñêèäêè, äåéñòâèòåëüíûå íà  ïî-

êóïêó â ýòîì ìàãàçèíå. Ìîæíî ïîïðîáîâàòü è òàêîé ñïîñîá - âåäü îí  ðàáî-

òàåò!

   10. Ðàññûëàéòå "áëàãîäàðñòâåííûå ïèñüìà". Â òîò æå äåíü, êîãäà ó  âàñ

ñäåëàëè ïîêóïêó. Íå ïîçäíåå ñëåäóþùåãî äíÿ. Ýòî  ïðèÿòíî  óäèâèò  âàøåãî

ïîñåòèòåëÿ è çàñòàâèò åãî çàäóìàòüñÿ, íå ñòàòü ëè âàøèì ïîñòîÿííûì ïîêó-

ïàòåëåì. Èíòåðåñíî, êîãäà âû  â  ïîñëåäíèé  ðàç  ïîëó÷àëè  òàêîå  áëàãî-

äàðñòâåííîå ïèñüìî? Âåäü çà ïîñëåäíþþ íåäåëþ âû êîå-÷òî ïîêóïàëè?!

   Ïîñåòèòåëÿì áóäåò ïðèÿòíî, îíè ðàññêàæóò îá ýòîì çíàêîìûì  è  â  äóøå

ñòàíóò ñ÷èòàòü ñåáÿ âàøèìè... Ïîêóïàòåëÿìè.





   ×àñòü 3



   Ïîêóïàòåëü



   Ââåäåíèå â ïîíÿòèå "ïîêóïàòåëü"



   Ïîêóïàòåëü - ÷åëîâåê, êîòîðûé ÷òî-òî ïîêóïàåò â âàøåé ôèðìå èëè ìàãà-

çèíå.

   Ïî÷åìó ëþäè äåëàþò ïîêóïêè? Òîëüêî ïî äâóì ïðè÷èíàì:

   1. ×òîáû ïîëó÷èòü óäîâîëüñòâèå îò íîâîé âåùè, óñëóãè èëè ñàìîãî  ïðî-

öåññà.

   2. ×òîáû ñ ïîìîùüþ ïîêóïêè ðåøèòü êàêèå-òî ñâîè ïðîáëåìû.

   Åñëè âû ìîæåòå óäîâëåòâîðèòü êàêóþ-ëèáî èç ýòèõ äâóõ ïîòðåáíîñòåé ïî-

êóïàòåëåé, òî âû îñóùåñòâèòå ïðîäàæó. Ñ ýòîãî ìîìåíòà ó âàñ ïîÿâèòñÿ Ïî-

êóïàòåëü,

   Äëÿ æåíùèíû âèçèò â ñàëîí êðàñîòû èëè ïîêóïêà  íîâîãî  ïëàòüÿ  -  ýòî

óäîâîëüñòâèå.

   Ñóïðóãè ïîêóïàþò ñòðàõîâêó ñâîåé æèçíè, ÷òîáû ãàðàíòèðîâàòü äîõîä äå-

òÿì,

   Ëþäè õîäÿò â ðåñòîðàí, ÷òîáû ïðèÿòíî ïðîâåñòè âå÷åð.

   Ïîäóìàéòå î ñâîåì òîâàðå èëè óñëóãàõ. Êàê èõ ìîæíî ïðåïîäíåñòè, ÷òîáû

âûïîëíèòü îäíî èç âûøåïðèâåäåííûõ äâóõ óñëîâèé ñîâåðøåíèÿ ïîêóïêè?

   Êàê òîëüêî âû ïðèâëåêëè âíèìàíèå Ïîòåíöèàëüíîãî ïîêóïàòåëÿ ê  ñâîåìó,

áèçíåñó, âàì çàõî÷åòñÿ ïðîäàâàòü åìó ñíîâà è ñíîâà. Íî ÷òîáû äåëàòü  ýòî

ýôôåêòèâíî, íóæíî ïîíÿòü, ÷òî ñóùåñòâóþò ñàìûå ðàçíûå òèïû ïîêóïàòåëåé:

   - ïîêóïàòåëè, ïðèíöèïèàëüíî ïðèîáðåòàþùèå òîâàð òîëüêî îäíîé ôèðìû;

   - ïîêóïàòåëè, êîòîðûå  äåëàþò ïîêóïêè òîëüêî â íà÷àëå î÷åðåäíîãî âðå-

ìåíè ãîäà èëè ñåçîíà;

   - ïîêóïàòåëè, ÷òî ïîêóïàþò òîëüêî íà ðàñïðîäàæàõ.

   Ïî÷åìó æå òîãäà âëàäåëüöû ôèðì  èíîãäà  íåäîâîëüíû,  åñëè  Ïîêóïàòåëü

ïðèõîäèò ê íèì òîëüêî "íà ðàñïðîäàæè"?

   Íà ñàìîì äåëå òàêèå ïîêóïàòåëè ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé  áîëüøóþ  öåííîñòü.

Îíè áûñòðåå äåëàþò ïîêóïêè, áåðóò äîñòàòî÷íî ìíîãî òîâàðà,  ïîñòîÿííû  â

ñâîèõ âêóñàõ, Îòíîñèòüñÿ ê íèì íóæíî ñ íå ìåíüøèì óâàæåíèåì, ÷åì ê "íîð-

ìàëüíûì" ïîêóïàòåëÿì.

   Òåì íå ìåíåå íåêîòîðûå ôèðìû ñ÷èòàþò ïîêóïàòåëåé, ïðèîáðåòàþùèõ òîâàð

òîëüêî íà ðàñïðîäàæàõ, ÷åì-òî âòîðîñîðòíûì. Îäèí íàø çíàêîìûé êàê-òî ïî-

äîøåë ê êàññå àâèàêîìïàíèè ñ êóïîíîì, äàþùèì ïðàâî íà  áåñïëàòíûé  áèëåò

íà Ãàâàéè. Êàññèðøà âçãëÿíóëà íà ýòîò êóïîí è ïðîöåäèëà:  "À-à,  òàê  âû

îäèí èç ýòèõ..."

   - Äà, - îòâåòèë íàø çíàêîìûé, - è ýòî "îäèí èç ýòèõ" îçíà÷àåò, ÷òî  ÿ

äëÿ âàøåé àâèàêîìïàíèè î÷åíü öåííûé êëèåíò.

   - Ëàäíî, - âçäîõíóëà êàññèðøà, - ïðèäåòñÿ çàíÿòüñÿ ïèñàíèíîé.

   Â ðàçäðàæåíèè íàø çíàêîìûé íå óäåðæàëñÿ è ñêàçàë:

   - Êàæåòñÿ, âû íå  ïîíèìàåòå  ñàìîãî  ãëàâíîãî.  Ïîçâîëüòå  òîãäà  âàì

îáúÿñíèòü, êàê îáñòîÿò äåëà íà ñàìîì äåëå. Âû - ýòî íàêëàäíûå ðàñõîäû, ÿ

æå - ïðèáûëü!

   Ïîêóïàòåëü ðåäêî âûñêàçûâàåò ïðåòåíçèè îòíîñèòåëüíî ïîäîáíîãî ïîâåäå-

íèÿ îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà. Ðåçóëüòàòû îäíîãî èç èññëåäîâàíèé,  ïðîâî-

äèâøèõñÿ ïîä ýãèäîé ïðàâèòåëüñòâà, ñâèäåòåëüñòâóþò, ÷òî "ïîëîâèíà  ïîêó-

ïàòåëåé, ñòàëêèâàþùèõñÿ ñ ïðîáëåìàìè ïðè ñîâåðøåíèè ïîêóïêè ïðè÷åì êàê â

ðîçíèöó, òàê è îïòîì, íèêîãäà íèêîìó íå  æàëóþòñÿ".  Ïîýòîìó  íå  óäèâè-

òåëüíî, ÷òî êàæäàÿ ôèðìà åæåãîäíî òåðÿåò ïÿòóþ ÷àñòü ñâîèõ  ïîêóïàòåëåé.

Ïî äàííûì èññëåäîâàíèÿ ô. Ðàéõåëäà è Ó. Ñàññåðà,  åñëè  áû  âàì  óäàëîñü

óäåðæàòü ëèøü 5% îòêàçàâøèõñÿ îò âàøèõ óñëóã ïîêóïàòåëåé... òî âû  ìîãëè

áû ïî÷òè âäâîå óâåëè÷èòü ñâîþ ïðèáûëü. Äðóãèìè ñëîâàìè, åñëè áû âàì óäà-

ëîñü óìåíüøèòü ïîòåðè ïîêóïàòåëåé ñ 20 äî 10 ïðîöåíòîâ, òî ñðåäíèé ñðîê,

êîòîðûé äàííûé ïîêóïàòåëü áóäåò ïîëüçîâàòüñÿ âàøèìè óñëóãàìè,  âîçðàñòåò

ñ 5 äî 10 ëåò, à öåííîñòü òàêîãî ïîêóïàòåëÿ äëÿ âàñ áîëåå, ÷åì óäâîèòñÿ.

   Íåóæåëè ýòî âîçìîæíî? Ïî÷åìó? Ïîòîìó, ÷òî ñ êàæäûì  ãîäîì  ïîêóïàòåëè

ïðèíîñÿò âàì âñå áîëüøå

ïðèáûëè:

   - ïîêóïàòåëè äåëàþò âàì áåñïëàòíóþ ðåêëàìó;

   - ïîñòîÿííîå óëó÷øåíèå ðàáîòû ñ ïîêóïàòåëÿìè - ýòî íå çàòðàòû, à âëî-

æåíèå êàïèòàëà.

   Äàâàéòå ïîãîâîðèì î "ñòîèìîñòè" ïîêóïàòåëÿ, òî åñòü î òåõ ñóììàõ, êî-

òîðûå îí òðàòèò â òå÷åíèå ñâîåé æèçíè.

   Â àìåðèêàíñêîì áèçíåñå áûëè âðåìåíà, êîãäà ñïðîñ  ïðåâûøàë  ïðåäëîæå-

íèå, êîãäà âñå ðàñïðîäàâàëîñü ïîä÷èñòóþ, êîãäà ïðåäïðèíèìàòåëÿì áûëî âñå

ðàâíî, ÷òî ïðîäàâàòü.

   Óñïåøíî ðàáîòàþùàÿ ôèðìà çíàåò, ÷òî ïðèíöèï "êóïèë è çàáûë" áîëüøå íå

ðàáîòàåò, îí ñìåíèëñÿ äðóãèì - "÷òî çíà÷èò äëÿ ìåíÿ  ýòîò  Ïîêóïàòåëü  â

äîëãîñðî÷íîì ïëàíå? "

   Ìýðèëåíäñêèé Íàöèîíàëüíûé áàíê óòâåðæäàåò, ÷òî "êàæäûé íîâûé ÷åëîâåê,

ïðèîáðåòàþùèé êðåäèòíóþ êàðòî÷êó, îáõîäèòñÿ áàíêó â 100 äîëëàðîâ, îäíàêî

êàæäûé êëèåíò, êîòîðûé ñîòðóäíè÷àåò ñ íàìè â òå÷åíèå ïÿòè ëåò, äàåò êàæ-

äûé ãîä 100 äîëëàðîâ ïðèáûëè".

   Îäèí äèðåêòîð ñóïåðìàðêåòà ïîäñ÷èòàë, ñêîëüêî òðàòèò çà æèçíü ñðåäíÿÿ

ñåìüÿ íà ïîêóïêè áàêàëåéíûõ òîâàðîâ. Îí ðàññêàçûâàåò: "Êàê òîëüêî ÿ  âè-

æó, ÷òî êòî-òî âõîäèò â ìàãàçèí, ìíå êàæåòñÿ, ÷òî ó íåãî íà ëáó íàïèñàíî

áîëüøèìè öèôðàìè "$264 000". ß íå ìîãó ñåáå ïîçâîëèòü, ÷òîáû ýòîò  ÷åëî-

âåê âûøåë îò ìåíÿ íåäîâîëüíûì..."

   À êàê æå òå 50% ïîêóïàòåëåé, êîòîðûå âñå-òàêè æàëóþòñÿ? Îêîëî 45% îá-

ðàùàþòñÿ ñî ñâîåé æàëîáîé ê ðÿäîâûì ñîòðóäíèêàì, êîòîðûå èëè  óäîâëåòâî-

ðÿþò åå, èëè íåò.

   Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî òîëüêî 5%, èëè îäèí èç 20 ïîêóïàòåëåé, îáðàùàþòñÿ ñ

ïðåòåíçèÿìè ê êîìó-íèáóäü èç ðóêîâîäñòâà.

   Âûâîä: íà êàæäóþ ÎÄÍÓ ïðîáëåìó, êîãäà êòî-òî âçÿë íà ñåáÿ ñìåëîñòü  è

îòâàæèëñÿ ïîæàëîâàòüñÿ ðóêîâîäñòâó òîé èëè èíîé ôèðìû, ïðèõîäèòñÿ ÄÅÂßÒ-

ÍÀÄÖÀÒÜ, êîãäà æàëîáû íèãäå íå ðåãèñòðèðóþòñÿ è î íèõ íè÷åãî íå  ñîîáùà-

åòñÿ. Ôàêòè÷åñêè ïî ðåçóëüòàòàì îïðîñà áûëî âûÿâëåíî íåñêîëüêî ôèðì,  íà

ðàáîòó êîòîðûõ èìåëîñü áîëåå 2000 æàëîá, íî èõ ðóêîâîäñòâó áûëî äîëîæåíî

òîëüêî îá îäíîé èç íèõ.

   Ðóêîâîäèòåëè âûñøåãî çâåíà íå ïîäîçðåâàþò, âî-ïåðâûõ, ÷òî  îíè  ËÈØÈ-

ËÈÑÜ Ïîêóïàòåëÿ è, âî-âòîðûõ, ÏÎ×ÅÌÓ îíè åãî ëèøèëèñü. Ïî÷åìó æå Ïîêóïà-

òåëè íå îáðàùàþòñÿ ñî ñâîèìè ïðåòåíçèÿìè ê  ðóêîâîäñòâó?  Ïî  íåñêîëüêèì

ïðè÷èíàì:

   - âñå ðàâíî íè÷åãî íå èçìåíèòñÿ;

   - îâ÷èíêà âûäåëêè íå ñòîèò:

   - íå õî÷åòñÿ òðàòèòü íè âðåìÿ, íè äåíüãè:

   - èì âñå ðàâíî äî ýòîãî äåëà íåò;

   - à êàê ìíå äî íèõ äîñòó÷àòüñÿ?

   Íèæå ìû ïîãîâîðèì î òîì, ïî÷åìó î÷åíü âàæíî  äàòü  âîçìîæíîñòü  ÍÅÄÎ-

ÂÎËÜÍÛÌ ïîêóïàòåëÿì âûñêàçàòü ñâîè ïðåòåíçèè.

   1. Âûñëóøàâ æàëîáû Ïîêóïàòåëåé È óäîâëåòâîðèâ èõ, âû  âäâîå  óëó÷øèòå

èõ îòíîøåíèå ê âàøåé ôèðìå. À ýòî, â ñâîþ î÷åðåäü, îçíà÷àåò, ÷òî  âñÿêèé

ðàç, êîãäà âû ïðåâðàùàåòå íåäîâîëüíîãî ïîêóïàòåëÿ â äîâîëüíîãî, âàø  äî-

õîä óâåëè÷èâàåòñÿ íà ïîëîâèíó "ñòîèìîñòè" ñðåäíåãî ïîêóïàòåëÿ.

   2. Ïîêóïàòåëè, ÍÅ îáðàùàþùèåñÿ ñ æàëîáàìè ïî îäíîé èç âûøåïðèâåäåííûõ

ïðè÷èí, ïðîñòî èäóò â äðóãîé ìàãàçèí èëè ôèðìó, òåì  ñàìûì  íàñòðàèâàÿñü

ðåçêî îòðèöàòåëüíî ïî îòíîøåíèþ ê âàøåìó áèçíåñó.

   3. Òå æå ïîêóïàòåëè, ÷üè ïðîáëåìû áûëè áûñòðî  ðàçðåøåíû,  ñòàíîâÿòñÿ

ñàìûìè áîëüøèìè âàøèìè Ïðèâåðæåíöàìè.

   Äàííûå ðàçëè÷íûõ èññëåäîâàíèé ñâèäåòåëüñòâóþò, ÷òî  "ñðåäè  ïîêóïàòå-

ëåé, ÷üè ïðåòåíçèè íå áûëè ñâîåâðåìåííî óäîâëåòâîðåíû, îòíîøåíèå ê  äàí-

íîé ôèðìå óõóäøàåòñÿ íà 25%.

   Ëþáóþ âîçíèêøóþ ïðîáëåìó íóæíî ðåøàòü íà ìåñòå. Åñëè æå ñðàçó  ðàçðå-

øèòü åå íå óäàåòñÿ, òî ýòî íóæíî ñäåëàòü êàê ìîæíî ñêîðåå, ïðè÷åì  çàðà-

íåå ñêàçàòü ïîêóïàòåëþ, êîãäà âû ñîîáùèòå åìó î ïðèíÿòîì ðåøåíèè.

   Êàê æå íåêîòîðûå ôèðìû ïðåâðàùàþò Ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé ñíà÷àëà â

Ïîñåòèòåëåé, à çàòåì è â Ïîêóïàòåëåé? Â  ãàçåòàõ  áûëà  âûäâèíóòà  íîâàÿ

èäåÿ, êàê óäåðæàòü ðåêëàìîäàòåëåé, òàê êàê ìíîãèå èç íèõ ñòàëè ïðåäïî÷è-

òàòü äðóãèå, áîëåå àäðåñíûå âèäû ðåêëàìû òèïà äîñòàâêè ðåêëàìíûõ  ëèñòî-

âîê ñâîèì Ïîòåíöèàëüíûì ïîêóïàòåëÿì íåïîñðåäñòâåííî  íà  äîì.  Íåêîòîðûå

ñóïåðìàðêåòû ñòàëè âûäåëÿòü áîëüøóþ ÷àñòü ñâîèõ ïðåäíàçíà÷åííûõ äëÿ ðåê-

ëàìû äåíåã (èíîãäà äàæå âñå) äðóãèì ñðåäñòâàì ìàññîâîé  èíôîðìàöèè.  Êàê

æå ãàçåòàì óäåðæàòü ñâîèõ ðåêëàìîäàòåëåé?

   Åäèíñòâåííûì îáðàçîì: ïðèìåíèâ íîâîå ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå, çàðàíåå

îòáèðàþùåå àäðåñàòà äàííîé ðåêëàìû.

   Ðàíüøå â ðåäàêöèÿõ ãàçåò áûëè àäðåñà è èìåíà ñâîèõ ïîäïèñ÷èêîâ - äàæå

òåõ, êòî èõ ÷èòàë, íå âûïèñûâàÿ ãàçåòó íà äîì, îäíàêî ýòà èíôîðìàöèÿ èñ-

ïîëüçîâàëàñü òîëüêî îòäåëàìè äîñòàâêè. Ñåãîäíÿ æå, ÷òîáû âûäåðæàòü  êîí-

êóðåíöèþ, ãàçåòû âûíóæäåíû "ïðåäëàãàòü ñâîèì  ðåêëàìîäàòåëÿì  öåëåâûå  è

ýôôåêòèâíûå ïðîãðàììû ìàðêåòèíãà", êàê óòâåðæäàåò Íèê Êàííèñòðàðî,  ïåð-

âûé âèöå-ïðåçèäåíò è ðóêîâîäèòåëü îòäåëà ìàðêåòèíãà Àìåðèêàíñêîé àññîöè-

àöèè èçäàòåëåé ãàçåò. Îí æå ïðèâîäèò ïðèìåð, êîãäà îäèí ìàãàçèí  äåòñêîé

îäåæäû æåëàåò ñ ïîìîùüþ ãàçåòû ðàçîñëàòü êàòàëîã ñâîèõ òîâàðîâ. Â  ïðîø-

ëîì îíè ðàññûëàëè áû åãî ïî ÂÑÅÌ äîìàì â äàííîì ðàéîíå. Òåïåðü æå ñ  ïî-

ìîùüþ íîâîãî ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ ýòà ðåêëàìà ïîñòóïàåò òîëüêî â  òå

ñåìüè, ãäå, ñêàæåì, åñòü äåòè îò 6 äî 12 ëåò. "Åñëè æå ýòîò ìàãàçèí  ïî-

æåëàåò ïîñëàòü ñâîþ ðåêëàìó òîëüêî â òå ñåìüè, ÷òî ïðîæèâàþò  â  ðàäèóñå

äâóõ ìèëü îò íåãî, òî ìîæíî âûïîëíèòü è òàêîé  ðàññûë",  -  ãîâîðèò  Âèë

Ìèëëåð, ïðåçèäåíò è îäèí èç ó÷ðåäèòåëåé Àëüòåðíàòèâíîé  ñëóæáû  äîñòàâêè

ïî÷òû, ãäå è áûëà ðàçðàáîòàíà äàííàÿ ïðîãðàììà.

   Ãàçåòû, êîòîðûõ óïðåêàëè çà òî, ÷òî îíè ïëîõî çàáîòÿòñÿ î ñâîèõ  ðåê-

ëàìîäàòåëÿõ, òàê êàê â ýòîì ãîðîäêå îíè áûëè ñâîåãî ðîäà  ìîíîïîëèñòàìè,

âäðóã çàìåòèëè, ÷òî ó íèõ ïîÿâèëñÿ íîâûé íåîæèäàííûé  êîíêóðåíò.  Ìîæåò,

èìåííî áëàãîäàðÿ ýòîìó îíè è ïîíÿëè, ÷òî íóæíî ïðèñëóøèâàòüñÿ  ê  íóæäàì

ñâîèõ êëèåíòîâ, çàáîòèòüñÿ î íèõ,  äåìîíñòðèðîâàòü  ñâîþ  çàèíòåðåñîâàí-

íîñòü â Ïîêóïàòåëå.

   Òàêîå íîâîå îòíîøåíèå íàìíîãî îòëè÷àåòñÿ îò òîãî, êîãäà âàì íå ãàðàí-

òèðîâàëè, ÃÄÅ ÈÌÅÍÍÎ áóäåò ïîìåùåíà âàøà ðåêëàìà (ýòî çàâèñåëî îò  âåðñ-

òàëüùèêà, êàê åìó óäàñòñÿ ñâåðñòàòü ãàçåòó "â öåëîì"). Íî  ïðàâèëà  èãðû

òåïåðü èçìåíèëèñü. Ñåãîäíÿ ãàçåòû áîðþòñÿ  çà  óäåðæàíèå  ðåêëàìîäàòåëÿ,

ñòàðàþòñÿ íå äàòü åìó îïóñòèòüñÿ íà ñòóïåíüêó âíèç ïî íàøåé øêàëå.

   Ïåðåâîä èç êàòåãîðèè Ïîñåòèòåëÿ â êàòåãîðèþ Ïîêóïàòåëÿ íå îáÿçàòåëüíî

äîëæåí îñóùåñòâëÿòüñÿ ëèøü ïðè íàëè÷èè òåõíèêè XXI â.  Îñíîâíûå  ïðîñòûå

èäåè ýòîãî ðàáîòàþò è ñåãîäíÿ.

   Àéðà Õåéåñ, îäíà  èç  ïîáåäèòåëüíèö  êîíêóðñà  êîììåð÷åñêèõ  àãåíòîâ,

ðàññêàçûâàëà, ÷òî âñåãäà íîñèëà ñ ñîáîé ïà÷êó  áëàíêîâ  áëàãîäàðñòâåííûõ

ïèñåì è êîíâåðòîâ ñ ìàðêàìè. Êàê òîëüêî åþ çàêëþ÷àëàñü êàêàÿ-òî  ñäåëêà,

îíà ñðàçó æå çàïîëíÿëà òàêîé áëàíê, ãäå áëàãîäàðèëà êëèåíòà çà  ïîêóïêó,

è â òîò æå äåíü åãî îòñûëàëà.

   Åñëè áû ê Àéðå ïðèñëóøàëàñü õîòÿ áû ÷àñòü òåõ òîðãîâöåâ,  ÷òî  êàæäûé

ãîä ïðîäàåò íàì âñÿêóþ âñÿ÷èíó...

   Îäíàæäû çà óæèíîì ìû ñïðîñèëè ó ÷ëåíîâ íàøåé ñåìüè, íå ìîãëè  áû  îíè

âñïîìíèòü õîòÿ áû îäíîãî êîììåð÷åñêîãî àãåíòà, êîòîðûé çà ýòè áîëåå  ÷åì

ñîðîê ëåò ïîçâîíèë áû íàì - õîòÿ áû ïðîñòî ïîèíòåðåñîâàëñÿ, æèâû  ëè  ìû

åùå. Àãåíòà, êîòîðûé âñïîìèíàë î íàñ ÷àùå äâóõ ðàç  â  ãîä  -  âåñíîé  è

îñåíüþ, êîãäà îáû÷íî îíè ïîÿâëÿþòñÿ, ÷òîáû ïðåäëîæèòü ïîñòàâêó î÷åðåäíîé

ïàðòèè ñâîåãî òîâàðà. Êîòîðûé íå ïîëåíèëñÿ áû ñíÿòü òðóáêó èëè  íàïèñàòü

ïàðó áëàãîäàðñòâåííûõ ñòðîê ïîñëå çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè (êàê ýòî äåëàåò  Àé-

ðà). Êîòîðûé áû ïîçâîíèë è ñïðîñèë, õîðîøî ëè ïðîäàåòñÿ åãî òîâàð, à åñ-

ëè íåò, òî íå ñòîèò ëè ïåðåáðîñèòü åãî  â  äðóãîé  ìàãàçèí?  Êîòîðûé  áû

ïðåäëîæèë íàì â êîíöå ñåçîíà òîâàð ñî ñêèäêîé, ïóñòü ñàì  îí  è  ïîëó÷èò

ïðè ýòîì ëèøü ïîëîâèíó ïðè÷èòàþùèõñÿ åìó êîìèññèîííûõ?

   Ïîñëå íàñòóïèâøåãî äîëãîãî ìîë÷àíèÿ íå áûëî íàçâàíî íè îäíîãî  èìåíè!

×òî çà íåóâàæåíèå ê ïðîôåññèè êîììåð÷åñêîãî àãåíòà!

   Åñëè áû ëèøü ÎÄÈÍ òîðãîâûé àãåíò ïîçâîíèë è âûïîëíèë õîòÿ áû îäíî  èç

âûøåíàçâàííûõ äåéñòâèé, òî îáúåì åãî ïðîäàæ â ñëåäóþùèå ãîäû  óâåëè÷èëñÿ

áû êàê ìèíèìóì íà 25% òîëüêî èç-çà òîãî, ÷òî ìû ïî÷óâñòâîâàëè áû åãî çà-

áîòó.





   Êàê íå íàäî îòíîñèòüñÿ ê ïîêóïàòåëþ



   Ëåò ïÿòü íàçàä íàì ïðèøëîñü êàê-òî çàéòè â ôîòîàòåëüå, ãäå ìû òðàòèëè

ïî÷òè òûñÿ÷ó äîëëàðîâ â ãîä, ÷òîáû ïðîÿâèòü ïëåíêè è íàïå÷àòàòü ôîòîãðà-

ôèè.

   Ïî ïî÷òå ìû ïîëó÷èëè ïðåäëîæåíèå îò ôèðìû Êîäàê ïîñëàòü  èì  íåãàòèâû

äî êîíöà ìåñÿöà, òîãäà îäèí îòïå÷àòîê ñ êàæäîãî êàäðà áóäåò  ïðè÷èòàòüñÿ

íàì áåñïëàòíî. Ïîñêîëüêó ýòî ôîòîàòåëüå ÿâëÿëîñü äèëåðîì  ôèðìû,  òî  ìû

ïðèíåñëè èì íåãàòèâû â ðàñ÷åòå íà äîïîëíèòåëüíóþ áåñïëàòíóþ ôîòîãðàôèþ.

   - Âû îïîçäàëè íà îäèí äåíü, - ïðîãîâîðèëà æåíùèíà çà ñòîéêîé.

   Ìû âçãëÿíóëè íà ïîëó÷åííóþ áóìàãó è ïîíÿëè, ÷òî îíà ïðàâà.

   - Íî íàñ íå áûëî â ãîðîäå, ìû íå çíàëè, ÷òî îïîçäàëè.

   - ×òî æ äåëàòü...

   Ìû ïîïðîñèëè ïðèãëàñèòü âëàäåëüöà ôîòîàòåëüå, è  êîãäà  îí  ïîÿâèëñÿ,

îáúÿñíèëè åìó ñóòü äåëà.

   - Íî âû æå îïîçäàëè íà äåíü!

   Ìû ïîïûòàëèñü óáåäèòü åãî, ÷òî äëÿ ôèðìû "Êîäàê" ýòî íå èìååò íèêàêî-

ãî çíà÷åíèÿ, íî íàøè àðãóìåíòû äåéñòâèÿ íå âîçûìåëè.

   - Èçâèíèòå, - ïðîãîâîðèë îí, - íè÷åì íå ìîãó ïîìî÷ü. ß âûíóæäåí  ñêà-

çàòü âàì "íåò".

   Òàê æå ïîñòóïèëè è ìû. "Íåò" íàøèì áóäóùèì äåëîâûì îòíîøåíèÿì ñ  ýòèì

ôîòîàòåëüå.

   Òàê, îòêàçàâ â îäíîé ìàëåíüêîé áåñïëàòíîé  ôîòîãðàôèè,  îíè  ïîòåðÿëè

50000 äîëëàðîâ îáîðîòà â ñëåäóþùèå 5 ëåò.

   Íå óäèâèòåëüíî ïîýòîìó, ÷òî òåïåðü íà ýòîì àòåëüå  âèñèò  îáúÿâëåíèå:

"Ïîìåùåíèå ñäàåòñÿ â àðåíäó".

   Â ÿïîíñêîì ÿçûêå åñòü ñïåöèàëüíîå ñëîâî "êàéñåí", ÷òî â ïðèìåðíîì ïå-

ðåâîäå çíà÷èò "ñòðåìëåíèå ê ïîñòîÿííîìó óëó÷øåíèþ",  Ýòî  ïîäðàçóìåâàåò,

÷òî óäîâëåòâîðÿòü íóæäû ïîêóïàòåëÿ íåîáõîäèìî ñðàçó æå, ïî  ïåðâîìó  åãî

æåëàíèþ.

   Â áîëüøèíñòâå àìåðèêàíñêèõ ôèðì íà ïðèâëå÷åíèå íîâîãî ïîêóïàòåëÿ çàò-

ðà÷èâàþò â ïÿòü ðàç áîëüøå óñèëèé, ÷åì òðàòèòñÿ íà óæå èìåþùåãîñÿ êëèåí-

òà.

   Ðàçâå ýòî íå ãëóïî, åñëè ó÷åñòü, ÷òî óæå èìåþùèåñÿ êëèåíòû â ïÿòü ðàç

"öåííåå" íîâûõ?

   Â ñâîåé êíèãå "Ìèôû î ìàðêåòèíãå" Êëåíñè è Øóëüìàí íàçûâàþò ýòî ÿâëå-

íèå "Ïàðàäîêñîì ïîñëåäíåãî æåëàíèÿ" - êîãäà ôèðìû òðàòÿò óéìó ñðåäñòâ íà

ïðèâëå÷åíèå íîâûõ ïîêóïàòåëåé è íå óäåðæèâàþò óæå èìåþùèõñÿ. Ïî÷åìó  òàê

ïðîèñõîäèò?

   Ïîòîìó ÷òî èç êàæäûõ ïÿòè êëèåíòîâ, ó êîòîðûõ âîçíèêëè ïðîáëåìû â îò-

íîøåíèÿõ ñ âàìè, âû òåðÿåòå îäíîãî.

   Âåñü âàø áóäóùèé óñïåõ, ñòðåìëåíèå ðàñøèðèòü äåëî ñâÿçàíû ñ óæå èìåþ-

ùèìèñÿ Ïîêóïàòåëÿìè!

   ×òî æå íóæíî ñäåëàòü, ÷òîáû ïðîäâèíóòü èõ åùå âûøå ïî íàøåé øêàëå?

   Åñòü îäèí õîðîøèé, ïðîâåðåííûé ñïîñîá, ïðè÷åì ïðèãîäíûé Íà âñå ñëó÷àè

æèçíè (èëè ïî÷òè íà âñå). Ýòî ñîçäàíèå â ðàìêàõ âàøåãî áèçíåñà òàê íàçû-

âàåìûõ "ãðóïï ñîäåéñòâèÿ".

   Â ñâîåé åæåäíåâíîé ðóòèíå âû îãðàíè÷åíû ïðè ïðèíÿòèè ðåøåíèé êàê âîç-

ìîæíîñòÿìè ñâîåãî ïðåäïðèÿòèÿ, òàê è ñâîèìè ñîìíåíèÿìè ïî  ïîâîäó  òîãî,

÷òî ñðàáàòûâàåò ëó÷øå âñåãî,

   Âîçìîæíîñòü ðàñøèðèòü ñâîé êðóãîçîð, ïëàíû è íàïðàâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè

ñâÿçàíû ñ ïðîñòûì îáðàùåíèåì çà ñîâåòîì ê òîìó, êòî ëó÷øå çíàåò, ÷òî õî-

ðîøî, à ÷òî ïëîõî â âàøåì áèçíåñå, à èìåííî - ê âàøèì Ïîêóïàòåëÿì. Ïðèñ-

ëóøèâàÿñü ê èõ ìíåíèþ, âû ñìîæåòå ïðîäâèíóòü  ïîêóïàòåëåé  íà  ñëåäóþùóþ

ñòóïåíüêó è ïðåâðàòèòü èõ â ïîñòîÿííûõ Êëèåíòîâ.

   "Ãðóïïà ñîäåéñòâèÿ" â ðàáîòå - ýòî íå  ÷òî  èíîå,  êàê  ïðåäñòàâèòåëè

ðàçëè÷íûõ êàòåãîðèé ïîêóïàòåëåé, êîòîðûõ ïðèãëàøàþò äëÿ îáñóæäåíèÿ ïðîá-

ëåì âàøåãî áèçíåñà. Èõ ìîæíî íàçâàòü "òåíåâûì êàáèíåòîì".

   "Òåíåâîé êàáèíåò" ðàáîòàåò òàê: ìûñëåííî âû ïðåäñòàâëÿåòå ñåáå ãðóïïó

íàèáîëåå óâàæàåìûõ â äåëîâîì  ìèðå  ëþäåé.  Ñòîëêíóâøèñü  ñ  êàêèìè-ëèáî

ïðîáëåìàìè â ñâîåì áèçíåñå, âû ñîáèðàåòå ñâîé "òåíåâîé êàáèíåò" è  ñïðà-

øèâàåòå ó íèõ, ÷òî áû ÎÍÈ ñäåëàëè íà âàøåì ìåñòå. Âû ÇÍÀÅÒÅ, ÷òî áû  îíè

ñäåëàëè, óæå ïîòîìó, ÷òî âû ÑÀÌÈ èõ îòáèðàëè, çíàåòå, ÷òî èì íðàâèòñÿ, à

÷òî íåò. Âû ïðîñòî ñèäèòå è ñëóøàåòå, ÷òî îíè âàì ïîäñêàçûâàþò,

   Â îäíîé èç ïåðâûõ êíèã ÿ ïèñàë, ÷òî  êîãäà  ìíå  ïðèõîäèëîñü  ñòàëêè-

âàòüñÿ ñ êàêîé-ëèáî êðóïíîé ïðîáëåìîé â îáëàñòè ðåêëàìû, ÿ ïðîñòî  çàäà-

âàë ñåáå âîïðîñ, êàê âñå-òàêè ìîæíî åå ðåøèòü. Òàê  èëè  èíà÷å,  ðåøåíèå

íàõîäèëîñü.

   Îäíàæäû âëàäåëåö ðàäèîñòóäèè ïðåäëîæèë íàì óñòàíîâèòü â  âèòðèíå  îã-

ðîìíîãî êðîëèêà, ñ êîòîðûì ìîãëè áû ôîòîãðàôèðîâàòüñÿ äåòè,  ïðèõîäèâøèå

â íàø ìàãàçèí. Èç êðîëèêà â ýòîò ìîìåíò âåëàñü  áû  ðàäèîïåðåäà÷à.  Èäåÿ

êàçàëàñü çàìàí÷èâîé, íî êîãäà ÿ ñïðîñèë ñåáÿ: "À ïîøåë áû íà ýòî Ñàêñ  ñ

Ïÿòîé àâåíþ?", òî ïîçâîíèë ýòîìó ðàäèîäåÿòåëþ è âåæëèâî îòêàçàëñÿ.

   Âèäèòå, êàê ëåãêî ðåøàòü, êîãäà ðåøåíèÿ çà âàñ ïðèíèìàåò êòî-òî  äðó-

ãîé?!

   Òî æå ñàìîå ìîæíî ñêàçàòü è ïî ïîâîäó óïîìÿíóòûõ "ãðóïï  ñîäåéñòâèÿ".

Îíè íå ïðèíèìàëè ðåøåíèå çà âàñ - îíè ïîçâîëÿëè âàì óâèäåòü  ïðîáëåìó  â

äðóãîì ñâåòå, òàê, êàê âû ìîãëè áû åå íå óâèäåòü,

   ×òî òàêîå "ãðóïïà ñîäåéñòâèÿ"? Îäíî èç îïðåäåëåíèé áûëî äàíî â æóðíà-

ëå "Forbs". "Øåñòü ÷åëîâåê, êîòîðûå åäÿò ïèööó, -  ýòî  êîìïàíèÿ.  Øåñòü

÷åëîâåê, ðàññóæäàþùèõ, êàê íàäî åñòü ïèööó, - ýòî "ãðóïïà ñîäåéñòâèÿ"".

   Ïî ñóòè ýòî îïðåäåëåíèå ñîâåðøåííî ïðàâèëüíîå. Èòàê, êàê  æå  ñîáðàòü

ýòèõ ëþäåé çà îäèí ñòîë, ÷òîáû îáñóäèòü ñ íèìè ïðîáëåìû âàøåãî áèçíåñà?

   Íà÷èíàòü íàäî ñ âàøèõ ïîêóïàòåëåé. Âîò ïðèìåð ïðîãðàììû èç 10 ýòàïîâ.

   1. Ïðèãëàñèòå ïîêóïàòåëåé è  ðàññêàæèòå  èì,  êàê  ðàáîòàþò  ïîäîáíûå

ãðóïïû, ÷òî âõîäèò â èõ çàäà÷ó. Ïðèãëàñèòå èõ  ÷åðåç  îòðàñëåâîé  æóðíàë

èëè âåñòíèê, èëè âëîæèâ â ïàêåò ñ ïîêóïêîé ïðèãëàøåíèå, èëè, êàê ñäåëàëè

â îäíîì êðóïíîì âàøèíãòîíñêîì ñóïåðìàðêåòå, ÷åðåç îãðîìíîå, íà âñþ ñòðà-

íèöó îáúÿâëåíèå â ãàçåòå.

   2. Ïîëó÷èòå îñíîâíóþ èíôîðìàöèþ. Èìåíà,  ôàìèëèè,  àäðåñà,  òåëåôîíû,

âîçðàñò,

   3. Îãðàíè÷üòå êîëè÷åñòâî ÷ëåíîâ. Èõ äîëæíî áûòü îò  10  äî  15.  Ïðî-

âåðüòå, ÷òîáû ñðåäè íèõ áûëè ïðåäñòàâëåíû âñå âîçðàñòíûå, ðàññîâûå,  ðå-

ëèãèîçíûå è ò.ï. êàòåãîðèè âàøèõ ïîêóïàòåëåé.

   4. Ñîîáùèòå èì çàðàíåå ïîâåñòêó äíÿ. Ïîâåñòêà äíÿ íå äîëæíà îãðàíè÷è-

âàòü òåìû âûñòóïëåíèé, à áûòü ñâîåãî ðîäà îòïðàâíîé òî÷êîé.

   5. Íà÷íèòå ñ òîãî, êòî îíè, ãäå ðàáîòàþò, êàê äàâíî  ÿâëÿþòñÿ  âàøèìè

ïîêóïàòåëÿìè.

   6. Ïðèãëàñèòå ñïåöèàëüíîãî âåäóùåãî. Íå ñòîèò  âåñòè  òàêèå  ñîáðàíèÿ

ñàìîìó, ÷òîáû èçáåæàòü ýìîöèé. Â ëþáîì èç ìåñòíûõ ó÷åáíûõ çàâåäåíèé  âàì

ñìîãóò ðåêîìåíäîâàòü ïðåïîäàâàòåëÿ ïî âîïðîñàì áèçíåñà.

   7. Ïóñòü íà ýòèõ âñòðå÷àõ ïðèñóòñòâóåò íåñêîëüêî âàøèõ ñîòðóäíèêîâ  -

íåìíîãî, ïî íåñêîëüêî ÷åëîâåê êàæäûé ðàç. Èõ çàäà÷åé áóäåò íå èçâèíÿòüñÿ

è íå îïðàâäûâàòüñÿ, ïî÷åìó íå ñäåëàíî òî-òî, à - ïðîñòî ñëóøàòü.

   8. Íå çàòÿãèâàéòå ïîäîáíûå âñòðå÷è íàäîëãî. Äâà  ÷àñà  -  îïòèìàëüíîå

âðåìÿ, ïîòîì ëþäè óñòàþò è íà÷èíàþò ïîâòîðÿòüñÿ.

   9. Çàïèñûâàéòå âñå âûñêàçûâàíèÿ íà ïëåíêó, èíà÷å âàì  ïðèäåòñÿ  ïîòîì

ìó÷èòåëüíî âñïîìèíàòü: "à ÷òî îíè ãîâîðèëè î?.." è ðàññïðàøèâàòü ñîòðóä-

íèêîâ: "êòî ïîìíèò, ÷òî ìû ðåøèëè îòíîñèòåëüíî..."

   10. Âðó÷èòå ïðèñóòñòâóþùèì ïîêóïàòåëÿì íåáîëüøèå ïîäàðêè. Íå  äåíüãè,

à ïîäàðî÷íûå ñåðòèôèêàòû, êóïîíû äîëëàðîâ íà 10-20, â êà÷åñòâå áëàãîäàð-

íîñòè çà ó÷àñòèå. Âîò è âñå, ãðóïïà ñîáðàíà.  Ïðåêðàñíî!  Çàïîìíèòå  âñå

íèæåïðèâåäåííîå "íàäî" èëè "íå íàäî".



   Íàäî



   Äàòü êàæäîìó ïðèñóòñòâóþùåìó âîçìîæíîñòü âûñêàçàòüñÿ.  Âåäóùèé  áóäåò

àêòèâèçèðîâàòü "ìîë÷óíîâ" âîïðîñàìè òèïà "À âû ÷òî äóìàåòå ïî ýòîìó  ïî-

âîäó, Äæåê?" èëè "À âû ñîãëàñíû ñ Ìàðãàðåò? " Îíè ïðèãëàøåíû, ÷òîáû  ãî-

âîðèòü. Íàäî, ÷òîáû êàæäûé ïðèñóòñòâóþùèé ïðèíÿë ó÷àñòèå â îáñóæäåíèè.

   Ñîáèðàòüñÿ ðàç â êâàðòàë. Åñëè ÷àùå, òî âñòðå÷è íà÷íóò êàçàòüñÿ ñêó÷-

íûìè, åñëè ðåæå - íèêîìó íå íóæíûìè.

   Ïîáóæäàòü ñâîèõ ñîòðóäíèêîâ ïðèñóòñòâîâàòü íà ýòèõ âñòðå÷àõ. Ðàçäåëè-

òå èõ íà ãðóïïû - ðóêîâîäèòåëè îòäåëîâ, êëåðêè, êàññèðû. Îñíîâíûå ìîìåí-

òû íóæíî äîâîäèòü äî ñâåäåíèÿ òåõ, êòî íå ïðèñóòñòâîâàë íà êàêîì-òî  îá-

ñóæäåíèè (ïîìíèòå, ÷òî ãëàâíîé ïðè÷èíîé, ïî êîòîðîé ëþäè  õîòÿò  ñ  âàìè

ðàáîòàòü, ýòî æåëàíèå îùóùàòü ñîïðè÷àñòíîñòü, ÷óâñòâî,  ÷òî  îí  òîæå  â

êóðñå âñåãî ïðîèñõîäÿùåãî).



   Íå íàäî



   Ïðåâðàùàòü îáñóæäåíèå  â íàó÷íûé  ñåìèíàð. Ïîìíèòå:  ýòî  âñåãî  ëèøü

"ñðåç" âàøèõ ïîêóïàòåëåé, ãîâîðÿùèõ âàì,  ÷òî èì íðàâèòñÿ â âàøåì áèçíå-

ñå,  à ÷òî - íåò. Â îäíîì èç íàèáîëåå ïîïóëÿðíûõ â Àìåðèêå ñóïåðìàðêåòîâ

òàêèå âñòðå÷è íà÷èíàëèñü ñî ñëîâ: "Íå ãîâîðèòå,  ïî÷åìó âàì íðàâèòñÿ íàø

ìàãàçèí, ëó÷øå ñêàæèòå, ÷òî âàì â íåì ÍÅ íðàâèòñÿ".

   Âìåøèâàòüñÿ â îáñóæäåíèå. Íå ïðåðûâàéòå ëþäåé ñâîèìè âîïðîñàìè.  Ñëó-

øàéòå, ÷òî îíè ñêàæóò ñàìè.

   Ïðèãëàøàòü îäíèõ è òåõ æå ëþäåé íå áîëüøå, ÷åì 4  ðàçà.  Â  ïðîòèâíîì

ñëó÷àå èõ âûñêàçûâàíèÿ óòðàòÿò ñâåæåñòü, íîâèçíó è îáúåêòèâíûé âçãëÿä íà

ïðîèñõîäÿùåå. Çàðàíåå ñîîáùèòå îòîáðàííûì âàìè ëþäÿì, ÷òî îò íèõ  òðåáó-

åòñÿ ó÷àñòèå âñåãî ëèøü â òðåõ-÷åòûðåõ òàêèõ ìåðîïðèÿòèÿõ, à òàêæå  äàòû

èõ ïðîâåäåíèÿ, ÷òîáû îíè ñìîãëè âûáðàòü òå äíè, êîòîðûå èõ áîëüøå óñòðà-

èâàþò.





   Ïðàâèëà, êàê óäåðæàòü ñâîèõ ïîêóïàòåëåé



   Åñëè ïîñòàâëåíà öåëü óäåðæàòü ïîêóïàòåëåé, òî ñóùåñòâóþò ëè  êàêèå-òî

ïðàâèëà è ïðèåìû äëÿ åå äîñòèæåíèÿ? Îòâåò - äà, ñóùåñòâóþò. Òàêèõ ïðàâèë

ïÿòü, à èìåííî:

   1. Ïðèíèìàéòå íà ðàáîòó òîëüêî òàêèõ ëþäåé, êîòîðûå äåéñòâèòåëüíî âàì

íóæíû. Ñèíãàïóðñêàÿ àâèàêîìïàíèÿ ïðèíèìàåò ëèøü 2% ïðåòåíäåíòîê íà  çâà-

íèå "Ñèíãàïóð ãåðë". Îíè òùàòåëüíî ïðîâåðÿþò âñåõ ñâîèõ  ñîòðóäíèêîâ  íà

ïðåäìåò èõ îòíîøåíèÿ ê êëèåíòàì. Ïðè÷èíà ýòîãî âèäíà èç ðåçóëüòàòîâ  îä-

íîãî èç íåäàâíèõ îáñëåäîâàíèé, â õîäå êîòîðîãî áûëè îïðîøåíû  ïðåäñòàâè-

òåëè 700 êðóïíûõ ôèðì. Íà âîïðîñ "Çàáîòÿòñÿ ëè âàøè êîììåð÷åñêèå  àãåíòû

îá èíòåðåñàõ âàøåé ôèðìû?" 92% îòâåòèëè îòðèöàòåëüíî.

   "Àìåðèêîé Ýêñïðåññ" âûäàåò ïðåìèè äî 1000 äîëëàðîâ ñâîèì íàèáîëåå îò-

ëè÷èâøèìñÿ ðàáîòíèêàì. Ïðèìåð: êîãäà ó íàøåãî êëèåíòà íà Êóáå óêðàëè äî-

ðîæíûå ÷åêè íà 989 äîëëàðîâ, è îí îêàçàëñÿ â òðóäíîì ïîëîæåíèè,  Áàðáàðà

Óèâåð, íåâçèðàÿ íà âñå ñëîæíîñòè ñ  Ãîñóäàðñòâåííûì  Äåïàðòàìåíòîì  ÑØÀ,

äîñòàâèëà åìó òóäà äåíüãè, âîçìåñòèâ âñþ óêðàäåííóþ ñóììó.

   2. Ñëóøàéòå! Îäíèì èç ãëàâíûõ ïðàâèë â áèçíåñå  äîëæíî  ñòàòü  óìåíèå

ïðèñëóøèâàòüñÿ ê ïîêóïàòåëÿì. Êîðïîðàöèÿ  "Äæåíåðàë  Ýëåêòðèê"  ïûòàëàñü

äîêîïàòüñÿ äî ïðè÷èí ñíèæåíèÿ îáúåìà ïðîäàæ. Îíè îïðîñèëè ñâîèõ  ïîêóïà-

òåëåé, ïî÷åìó òå ïðåêðàòèëè ïîêóïàòü èõ èçäåëèÿ. ×àùå äðóãèõ áûë  îòâåò:

"Âàøè òîðãîâûå ïðåäñòàâèòåëè ñëèøêîì ìíîãî ãîâîðÿò!" Ìàðêåòîëîãè,  ðàáî-

òàþùèå íàïðÿìóþ ñ ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòîì, "ñëóøàþò", îäíîâðåìåííî ÈÇÓ×Àß

ñîáåñåäíèêà. Ïðè ïðîäàæå ïðàâèëîì N 1 âñåãäà áûëî "îáíàðóæèòü, ÷òî ïîêó-

ïàòåëü õî÷åò êóïèòü, è ïðåäëîæèòü åìó ýòî". Â ðåêëàìå ñ ïðÿìîé  îáðàòíîé

ñâÿçüþ ìîæíî äîñòè÷ü òîãî æå ðåçóëüòàòà, ñëóøàÿ, èçó÷àÿ è  îöåíèâàÿ  ðå-

çóëüòàò.

   3. Êàê ìîæíî ðàíüøå è áîëüøå èíâåñòèðóéòå ñðåäñòâ  â  ðàçâèòèå  ñëóæá

ðàáîòû ñ ïîêóïàòåëÿìè. "Àìåðèêîé Ýêñïðåññ" ïëàíèðóåò  ïîòðàòèòü  íà  ýòè

öåëè 300 ìèëëèîíîâ äîëëàðîâ. ×òîáû ïîíÿòü, êàê ïîêóïàòåëè îöåíèâàþò  ðà-

áîòó ñ íèìè ïðåäñòàâèòåëåé ôèðìû, åæåãîäíî ïðîâîäÿòñÿ  îïðîñû  áîëåå  20

000 êëèåíòîâ. ÂÀÆÍÎ ñëåäóþùåå: áîëüøèíñòâî ëþäåé íå ëþáÿò è íå õîòÿò æà-

ëîâàòüñÿ. Åñëè ó íèõ åñòü ïðåòåíçèè  è  âû  íåçàìåäëèòåëüíî  ðåøàåòå  èõ

ïðîáëåìó, òî íå òîëüêî óäåðæèâàåòå ñâîåãî Ïîêóïàòåëÿ, íî è  óâåëè÷èâàåòå

îáúåì âàøèõ äåëîâûõ îòíîøåíèé è òåì ñàìûì - îáîðîò ñâîåé ôèðìû. À  ÑÀÌÎÅ

ÂÀÆÍÎÅ, îíè ñòàíîâÿòñÿ äëÿ âàñ ëó÷øåé ðåêëàìîé! Îíè ðàññêàæóò î  ñëó÷èâ-

øåìñÿ ñâîèì ñîñåäÿì, çíàêîìûì, äðóçüÿì è óáåäÿò èõ,  ÷òî  ñ  âàìè  ìîæíî

èìåòü äåëî.

   4. Îòñëåæèâàéòå äåéñòâèÿ êîíêóðåíòîâ. Êðè÷àòü íà êàæäîì óãëó î êîíêó-

ðåíöèè áåññìûñëåííî, Íóæíî åå îòñëåæèâàòü. Äà, ñëåäèòü çà ñâîèìè  êîíêó-

ðåíòàìè. Íî âàøà öåëü - ñäåëàòü òàê, ÷òîáû êîíêóðåíò áûë  âûíóæäåí  ñëå-

äèòü çà ÂÀÌÈ. ×òî æå ïðåäïðèíÿòü íîâîãî, íåîáû÷íîãî, ÷òîáû ðàñøèðèòü âà-

øó áàçó äàííûõ? Ïðîñòî ïðîäåìîíñòðèðîâàòü ñâîèì ïîêóïàòåëÿì, ÷òî  âû  èõ

öåíèòå è çàáîòèòåñü î íèõ. Äàéòå èì ïîâîä ïîêóïàòü èìåííî ó ÂÀÑ, à íå  ó

êîíêóðåíòà.

   Îäíèì èç ïåðâûõ ðåêëàìíûõ îáúÿâëåíèé ïîäîáíîãî ðîäà áûëà çàìåòêà ôèð-

ìû "Êðàéñëåð" ïîä çàãîëîâêîì "Ñðàâíèòå âñå òðè!", ïîÿâèâøàÿñÿ åùå â 1932

ã. (èìåëèñü â âèäó êîíöåðí "Êðàéñëåð" è  äâà  åãî  ãëàâíûõ  êîíêóðåíòà).

Ñìûñë åå çàêëþ÷àëñÿ â ñëåäóþùåì: åñëè âû ñðàâíèòå, òî îáÿçàòåëüíî êóïèòå

íàøó ìàøèíó. Ýòî íàìíîãî äåéñòâåííåå, ÷åì åñëè áû ðåøåíèå çà âàñ  ïðèíè-

ìàëà ôèðìà. Ðåøåíèå, êîòîðîå ïðèíèìàåò ñàì ïîòðåáèòåëü, íàìíîãî ïðî÷íåå.

Íåäàâíî ïî ýòîìó ïóòè ïîøëà îäíà íîðâåæñêàÿ êîìïüþòåðíàÿ ôèðìà,  êîòîðàÿ

äàëà ðåêëàìó ÝÂÌ "Ìèêðîí", ïîìåñòèâ èíôîðìàöèþ î íåé ìåæäó ðåêëàìîé ïðî-

äóêöèè ôèðì IBM è Norsk Data, ñâîèìè îñíîâíûìè êîíêóðåíòàìè. Ê ýòîé ðåê-

ëàìå áûëè ïðèëîæåíû ÒÐÈ êóïîíà íà ïîëó÷åíèå  äîïîëíèòåëüíîé  èíôîðìàöèè:

íà îäíîì - àäðåñ èõ ôèðìû, íà âòîðîì - Norsk Data, à íà òðåòüåì  -  IBM.

Ñìûñë: ñðàâíèòå âñå òðè êîìïüþòåðà, è âû âûáåðåòå íàø!

   5. Ïóñòü ïîêóïàòåëè ñàìè îöåíÿò êà÷åñòâî âàøèõ óñëóã. Â âåäóùèõ  îòå-

ëÿõ ìèðà åñòü áóêëåò "Îöåíèòå êà÷åñòâî íàøèõ óñëóã". Âëàäåëüöû  ãîñòèíèö

çà êàæäóþ çàïîëíåííóþ àíêåòó äàþò  âàì  íåáîëüøèå  ïîîùðèòåëüíûå  ïðèçû.

Áëàãîäàðÿ èì ðóêîâîäñòâî îòåëåé óçíàåò, ÷åãî õî÷åò èõ Ïîêóïàòåëü (ôîðìè-

ðóÿ ïðè ýòîì áàçó äàííûõ ñ ôàìèëèÿìè ñâîèõ êëèåíòîâ).

   Îòåëü "Embassy Suits" åæåäíåâíî ïðîâîäèò îïðîñ 350 ñâîèõ ïîñòîÿëüöåâ.

Ïî ñëîâàì åãî äèðåêòîðà Ãàðâåÿ Ôåëüäìàíà, "ýòî, ïîæàëóé,  íàèáîëåå  òùà-

òåëüíûé îïðîñ â ãîñòèíè÷íîé èíäóñòðèè".

   Àìåðèêàíñêàÿ áèðæà "Fidelity Investor Centers" îïðàøèâàåò 3000 êëèåí-

òîâ, îñóùåñòâèâøèõ ó íèõ áèðæåâûå ñäåëêè, íà ïðåäìåò îöåíêè êà÷åñòâà ðà-

áîòû áèðæè è ïîëó÷åíèÿ ñîîòâåòñòâóþùèõ ïðåäëîæåíèé.

   Êîíöåðí "Êàäèëëàê" ñîáèðàåò ñâîè "ãðóïïû  ñîäåéñòâèÿ",  ñîñòîÿùèå  èç

âëàäåëüöåâ àâòîìàøèí ýòîé ìàðêè, è ïðîâåðÿåò îáðàùåíèÿ ïî ïîâîäó ðåìîíòà

è æàëîáû íà êà÷åñòâî àâòîìîáèëÿ. Ðåçóëüòàò:  â  ïîêóïàòåëüñêîì  ðåéòèíãå

ðåìîíòíûõ ñëóæá òåõöåíòðû "Êàäèëëàê" ïåðåìåñòèëèñü ñ 14-ãî íà 7-å ìåñòî.

   Ó÷èòûâàÿ âñå âîçðàñòàþùóþ  êîíêóðåíöèþ,  ñåãîäíÿøíèé  ïðåäïðèíèìàòåëü

äîëæåí èñêàòü âñå áîëåå ðàçíîîáðàçíûå èäåè íå òîëüêî äëÿ óäåðæàíèÿ ñâîèõ

Ïîêóïàòåëåé, íî è äëÿ òîãî, ÷òîáû îíè ðàññêàçûâàëè î âàøåé ôèðìå äðóãèì.

Âñå ýòî ïîäðàçóìåâàåò çàáîòó î Ïîêóïàòåëå êàê î ñóùåñòâóþùåì,  òàê  è  î

áóäóùåì.





   ×åòûðå ïóòè ê óñïåõó



   Â ýòîì ðàçäåëå ìû ðàññìîòðèì íåêîòîðûå ïðèåìû, êîòîðûå  ïîçâîëÿò  âàì

óâåëè÷èòü îáîðîò ôèðìû, íà íèõ âû ïîòåðÿåòå åæåäíåâíî  îêîëî  ïÿòíàäöàòè

ìèíóò. Ñ ïîìîùüþ òàêèõ ïðèåìîâ âû ñìîæåòå óâåëè÷èâàòü îáîðîò íà äåñÿòü è

áîëåå ïðîöåíòîâ â ãîä. Ìû ïîëó÷èëè óæå ñîòíè ïèñåì ñ ïîäòâåðæäåíèÿìè òî-

ãî, ÷òî íàøè ïðèåìû äåéñòâèòåëüíî ðàáîòàþò. Èõ  ñóòü  íàñòîëüêî  ïðîñòà,

÷òî âû óäèâèòåñü, êàê ýòî ðàíüøå íèêòî íè÷åãî î íèõ íå ðàññêàçûâàë.

   Ãëàâíûé ïðèíöèï - ýòî óñòàíîâëåíèå ÷åòûðåõ äåëîâûõ  êîíòàêòîâ  êàæäûé

äåíü. Äëÿ ýòîãî ó âàñ åñòü ÷åòûðå âîçìîæíîñòè: ïî  òåëåôîíó,  ïî  ïî÷òå,

ëè÷íî èëè ñ ïîìîùüþ âèçèòíîé êàðòî÷êè.

   Ýòè ÷åòûðå äåëîâûõ êîíòàêòà ìîãóò áûòü îäíîãî  âèäà,  èëè,  íàïðèìåð,

äâà - ïî òåëåôîíó, à äâà - ëè÷íî, à ìîãóò áûòü âñå  ÷åòûðå  ðàçíûå.  Èñ-

ïîëüçîâàòü ìîæíî ëþáîå èõ ñî÷åòàíèå, ëèøü áû îíî âàñ óñòðàèâàëî. Íà  âñå

ýòî ïîòðåáóåòñÿ îêîëî ïÿòíàäöàòè ìèíóò åæåäíåâíî. Ñòîèò îäíàæäû  íà÷àòü,

è âû ïðèâûêíèòå ýòèì çàíèìàòüñÿ  êàæäûé  äåíü  àâòîìàòè÷åñêè.  Íåêîòîðóþ

ñëîæíîñòü â ïåðâûå äíè ìîæåò ïðåäñòàâëÿòü ëèøü ñàìà âûðàáîòêà ýòîãî  íà-

âûêà, íî çàòî ïîòîì ïðèâû÷êà ýòà ñòàíåò òàêîé æå îáûäåííîé, êàê âñêðûòèå

ïî÷òû ïî óòðàì èëè îòâåòû íà çâîíêè.

   Ìû óæå îïèñûâàëè ýòè ïðèåìû íà ñåìèíàðàõ ïåðåä òûñÿ÷àìè  ïðåäïðèíèìà-

òåëåé, è êîå-êòî èç íèõ ñðàçó æå íà÷èíàë èõ  îïðîáîâàòü  íåïîñðåäñòâåííî

âî âðåìÿ êîôåéíûõ ïàóç èëè îáåäåííîãî ïåðåðûâà.

   Âàøè óñèëèÿ áóäóò ñêîðî âîçíàãðàæäåíû. Ýòè ïðèåìû íå îòíîñÿòñÿ ê òåì,

î êîòîðûõ ãîâîðÿò: "Äåëàéòå òàê ïîëãîäà, è òîãäà âû ïî÷óâñòâóåòå  ðàçíè-

öó!" Ìû óòâåðæäàåì: "Äåëàéòå òàê íåäåëþ, è ðàçíèöà áóäåò íàëèöî!" Âû ïî-

ðàçèòåñü, êàê áûñòðî âàøè Ïîñåòèòåëè áóäóò ñòàíîâèòüñÿ  Ïîêóïàòåëÿìè,  à

Ïîêóïàòåëè - Êëèåíòàìè, áëàãîäàðÿ ÷åòûðåì ïóòÿì ê óñïåõó,

   Ðàáîòàþò ýòè ïðèåìû ñëåäóþùèì îáðàçîì. Äàâàéòå ïðåäñòàâèì ñåáå  êîðî-

áî÷êó, ðàçäåëåííóþ íà ÷åòûðå îòäåëåíèÿ, è íàçîâåì âåðõíèé ëåâûé óãîë:





   ×åòûðå òåëåôîííûõ çâîíêà



   Âû ðàñïîëàãàåòå òåëåôîíàìè âàøèõ ëó÷øèõ ïîêóïàòåëåé (åñëè íåò, ñåãîä-

íÿ æå èõ ðàçäîáóäüòå), Êðîìå òåëåôîíîâ, âàì ïîíàäîáèòñÿ íåêîòîðàÿ äîïîë-

íèòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ: ÷òî îíè êóïèëè ó âàñ â ïîñëåäíåå  âðåìÿ,  ÷òî  îíè

ëþáÿò, î ÷åì âû â ïîñëåäíèé ðàç ñ íèìè ãîâîðèëè,

   Òåïåðü, êîãäà áóäåòå èì çâîíèòü, ó âàñ ïåðåä ãëàçàìè áóäåò  íåêîòîðàÿ

èñõîäíàÿ èíôîðìàöèÿ äëÿ ðàçãîâîðà.

   Èíòåðåñíî âîò ÷òî: ïðèìåðíî íà îäèí èç òðåõ ïîäîáíûõ çâîíêîâ âû ïîëó-

÷èòå îòâåò: "Êàêîå ñîâïàäåíèå! ß êàê ðàç ñîáèðàëñÿ âàì ñåãîäíÿ çâîíèòü!"

   Ïåðâûé çâîíîê ìîæåò íîñèòü õàðàêòåð ïðîñòî áëàãîäàðíîñòè, ñîîáùåíèÿ î

ïîëó÷åíèè ÷åãî-òî îñîáåííîãî äëÿ äàííîãî çàêàç÷èêà èëè ïðîñòî äðóæåñêîãî

çâîíêà ("ñåãîäíÿ ÿ âñïîìèíàë î âàñ..."). Âïåðâûå òàê ïîçâîíèë  îäèí  íàø

êîëëåãà ïî ìàðêåòèíãó èç ×èêàãî, è ìû ïðèãîòîâèëèñü ê òîìó, ÷òî  îí  íàñ

ïîïðîñèò î ÷åì-íèáóäü - äîñòàòü êàêóþëèáî êíèãó, ñâåñòè  åãî  ñ  êåì-òî,

ïîðåêîìåíäîâàòü êîìóëèáî... Íàêîíåö, ïîñëå îáû÷íîãî îáìåíà ëþáåçíîñòÿìè,

ìû ñïðîñèëè: "Âû ÷òî-òî îò íàñ õîòåëè ñåãîäíÿ?" Îòâåò áûë: "Íåò, ÿ ïðîñ-

òî âñïîìíèë î âàñ è ìíå çàõîòåëîñü óñëûøàòü âàø ãîëîñ",

   Íåñêîëüêî äíåé åãî çâîíîê íå âûõîäèë ó íàñ èç ãîëîâû, ìû ðàññêàçûâàëè

î íåì ñâîèì äðóçüÿì. Òàêèå çâîíêè, âàì èëè âàøåìó ïîêóïàòåëþ,  ïðîñòî...

ïðèïîäíèìàþò íàñòðîåíèå.

   Ãîâîðèòå íå ñëèøêîì äîëãî.

   Áóäüòå äðóæåñêè ðàñïîëîæåíû, íî íå îòíèìàéòå ó ëþäåé ïîíàïðàñíó  âðå-

ìÿ.

   Áóäüòå èñêðåííèì, íî íå ñëàùàâûì.

   Ïîêàæèòå ñâîþ çàèíòåðåñîâàííîñòü, íî íå áóäüòå íàâÿç÷èâûì.

   Áóäüòå äîñòàòî÷íî îñâåäîìëåííûì, íî íå ñëèøêîì.

   Áóäüòå íîñèòåëåì õîðîøèõ èçâåñòèé.

   À òåïåðü íåñêîëüêî ñîâåòîâ, êàê âåñòè ñåáÿ âî âðåìÿ ðàçãîâîðà:

   - Ñðàçó æå ïðåäñòàâüòåñü. Íå äóìàéòå, ÷òî âàñ óçíàþò ïî ãîëîñó.

   - Íàçûâàéòå  ñîáåñåäíèêà âî âðåìÿ ðàçãîâîðà ïî èìåíè. Âåäèòå ðàçãîâîð

â äðóæåñêîì òîíå, êàê ãîñòü â äîìå,  à íå êàêîé-íèáóäü êîììèâîÿæåð, íàñ-

òîé÷èâî çâîíÿùèé ê âàì â äâåðü.

   - Â êîíöå íå çàáóäüòå ñêàçàòü âåæëèâîå "Äî ñâèäàíèÿ!"

   Ãëàâíîå, â ðàçãîâîðå ïî òåëåôîíó áûòü âåæëèâûì è äîáðîæåëàòåëüíûì. Ìû

ãîðäèìñÿ òåì, êàê îòâå÷àþò íà òåëåôîííûå çâîíêè íàøè  ñîòðóäíèêè  -  ðà-

äîñòíî è ïðèâåòëèâî. Ñðàçó âîçíèêàåò îùóùåíèå, ÷òî âàøåìó  çâîíêó  çäåñü

ðàäû. Â ã. Àëåêñàíäðèÿ (øòàò Ëóèçèàíà) ñîòðóäíèêè ìàãàçèíà ìóæñêîé âåðõ-

íåé îäåæäû "Caplan" îòâå÷àþò: "Ìû èìååì ÷åñòü  áûòü  ñîòðóäíèêàìè  ôèðìû

"Êàïëàí"". Ïîìíèòå: ýòî ïåðâûé êîíòàêò ñ Ïîêóïàòåëåì. Ïðîÿâëÿåò ëè îòâå-

÷àþùèé íà òåëåôîííûå çâîíêè ñîòðóäíèê èíòåðåñ ê çâîíÿùåìó, ìîæåò ëè  åìó

ïîìî÷ü? Îí íå âèäèò ñâîåãî ñîáåñåäíèêà, íî îò íåãî íà 20% çàâèñèò  óñïåõ

áóäóùåé ñäåëêè. Ïî÷åìó? Åñëè ñîáåñåäíèêó íå ïîíðàâèëñÿ âàø òîí,  òî  åãî

îæèäàíèÿ îò ðàçãîâîðà ñ âàìè ïàäàþò íà 20%, è íà òå æå  20%  óìåíüøàåòñÿ

âåðîÿòíîñòü çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè ñ âàìè.

   Ïðèìåð: Êàê-òî ÿ ïîçâîíèë ìåíåäæåðó ïî ðåêëàìå îäíîé êðóïíîé êîðïîðà-

öèè, ÷òîáû îáñóäèòü ñòàòüþ, ãîòîâÿùóþñÿ ê ïå÷àòè, ãäå ÿ õîòåë  ñîñëàòüñÿ

íà íåãî, êàê íà ýêñïåðòà. Ýòî áûëî áû è äëÿ íåãî õîðîøåé ðåêëàìîé.  Ìåíÿ

ïåðåêëþ÷èëè íà åãî àâòîîòâåò÷èê, ÿ óñëûøàë: "Â  äàííûé  ìîìåíò  çàïèñàíî

ñëèøêîì ìíîãî ñîîáùåíèé.  Áîëüøå  ñîîáùåíèé  íå  ïðèíèìàåòñÿ.  Ñïàñèáî".

Áîëüøå ÿ åìó íå çâîíèë è íå ñòàë ññûëàòüñÿ  íà  íåãî  â  ñâîèõ  ñòàòüÿõ.

"Áîëüøå ñîîáùåíèé íå ïðèíèìàåòñÿ"?

   ×òî-òî çäåñü íåïðàâèëüíî...

   Åùå îäèí ïðèìåð: Ýòî áûëî â Äàëëàñå,  âå÷åðîì  íàêàíóíå  ñåìèíàðà.  ß

ïîçâîíèë â áþðî îáñëóæèâàíèÿ ãîñòèíèöû ñ ïðîñüáîé ðàçáóäèòü  ìåíÿ  óòðîì

ïîðàíüøå. Íàø ðàçãîâîð ïðîòåêàë ñëåäóþùèì îáðàçîì:

   ß:

   - Äîáðûé âå÷åð, ãîâîðèò Ðàôë èç íîìåðà 604. Ìîãó ÿ  ïîïðîñèòü,  ÷òîáû

ìåíÿ ðàçáóäèëè çàâòðà â 6.30 óòðà?

   Îïåðàòîð (ïîñëå ïàóçû):

   - Ïðîñòèòå, íî íà 6.30 âñå çâîíêè óæå ðàçîáðàíû. Íå  óñòðîèò  ëè  âàñ

6.45?

   - Äà, - áûñòðî îòâåòèë ÿ, òàê êàê ìíå íå õîòåëîñü òåðÿòü è  ýòó  âîç-

ìîæíîñòü.

   Çâîíêè íà 6.30 óæå âñå ðàçîáðàíû?

   ×òî-òî çäåñü íåïðàâèëüíî...

   Êîãäà áóäåòå çâîíèòü, ïðè îòâåòå ñîáåñåäíèêà óëûáíèòåñü -  åñòåñòâåí-

íîé, øèðîêîé óëûáêîé. Îíà ñðàçó ïî÷óâñòâóåòñÿ â âàøåì ãîëîñå.





   ×åòûðå ïèñüìà



   Ýòî îçíà÷àåò: ïèøèòå êàæäûé äåíü ïîêóïàòåëÿì ÷åòûðå ïèñüìà.

   Íè÷åãî ñëîæíîãî! Íî åäâà ëè êòî ýòî äåëàåò!

   Íà ëþáîì ñåìèíàðå ïî ìàðêåòèíãó ðàññêàçûâàþò î ôèðìàõ,  êîòîðûå  ïîä-

äåðæèâàþò ñâÿçü ñ ïîêóïàòåëÿìè ïîñëå ñîâåðøåíèÿ èìè ïîêóïêè,  òàêèõ  êàê

"The Gap", "Nordstom". Äàæå â "Radio  Shack"  ñóùåñòâóþò  î÷åíü  æåñòêèå

ïðàâèëà: êàæäûé ïðîäàâåö ÎÁßÇÀÍ çàïèñàòü âàøå èìÿ è àäðåñ, íåçàâèñèìî îò

òîãî, êóïèëè âû ÷òî-íèáóäü èëè íåò. Íî ñóòü çàêëþ÷àåòñÿ îòíþäü íå â ôèê-

ñèðîâàíèè èìåíè è àäðåñà ïîêóïàòåëÿ, à â íàïèñàíèè åìó ïèñüìà. Îíî ìîæåò

áûòü íàïèñàíî ïî-ðàçíîìó:

   - Ñïàñèáî  çà  ïîêóïêó! Ìû  ïîëó÷èëè ïèñüìî îò òîðãîâöà àâòîìîáèëÿìè,

êîòîðûé ïîáëàãîäàðèë íàñ çà òî,  ÷òî ìû âçÿëè ó íåãî â àðåíäó ìàøèíó. Îí

ïðèëîæèë ñâîþ âèçèòíóþ êàðòî÷êó, ÷òîáû ìû ïîçâîíèëè åìó, åñëè ó íàñ âîç-

íèêíåò êàêàÿ-íèáóäü  ïðîáëåìà. Íè÷åãî  íåîáû÷íîãî?  Îòíþäü!  Çà âñþ íàøó

æèçíü ìû  ïîêóïàëè  èëè áðàëè â àðåíäó 23 ìàøèíû, íî ýòî ïåðâûé è åäèíñ-

òâåííûé ñëó÷àé, êîãäà  ìû ïîëó÷èëè âåñòî÷êó îò ïðîäàâøåãî íàì åå ÷åëîâå-

êà.

   Êîãäà âû â ïîñëåäíèé ðàç ïîëó÷àëè áëàãîäàðñòâåííîå  ïèñüìî  îò  ôèðìû

èëè êîììåð÷åñêîãî àãåíòà, ïðîäàâøèõ âàì ÷òî-íèáóäü? Âàøè ïîêóïêè  èíîãäà

çàøêàëèâàëè çà òûñÿ÷è äîëëàðîâ, íî åñëè âû òèïè÷íûé ïîêóïàòåëü, òî "ñïà-

ñèáî" îò ïðîäàâöà ïîëó÷àëè íàâåðíÿêà ìåíüøå äåñÿòêà ðàç,

   Åñëè âû ïèøåòå òàêîå ïèñüìî îò  ðóêè,  òî  îíî  îêàçûâàåò  åùå  áîëåå

ñèëüíîå âîçäåéñòâèå.

   Ñïàñèáî, ÷òî âû ñòàëè íàøèì ïîêóïàòåëåì! Òàêîå ïèñüìî  åùå  ýôôåêòèâ-

íåå. Îíî íåîæèäàííî, íåñïðîâîöèðîâàííî - ýòî ïèñüìî îò âàñ ê Ïîêóïàòåëþ,

áëàãîäàðÿùåå ÷åëîâåêà çà òî, ÷òî îí ïðîñòî Ïîêóïàòåëü! Ïîäõîäÿùèé  ïîâîä

äëÿ òàêîãî ïèñüìà - Äåíü Áëàãîäàðåíèÿ*. Íå÷òî âðîäå: "Â êàíóí Äíÿ Áëàãî-

äàðåíèÿ êàæåòñÿ âïîëíå åñòåñòâåííûì âîçäàòü Áëàãîäàðåíèå çà  òî  ìíîãîå,

÷òî ïðîèñõîäèò ñ íàìè â òå÷åíèå ãîäà, È Âû îêàæåòåñü  îäíèì  èç  ïåðâûõ,

êîãî õî÷åòñÿ ïîáëàãîäàðèòü. Âû î÷åíü äàâíî ÿâëÿåòåñü íàøèì  Ïîêóïàòåëåì,

è âñÿêèé ðàç, êîãäà Âû ê íàì çàõîäèòå, ìû ãîâîðèì âàì "Ñïàñèáî!"  Îäíàêî

ìíå õîòåëîñü áû âîñïîëüçîâàòüñÿ ýòîé âîçìîæíîñòüþ  è  ïîáëàãîäàðèòü  Âàñ

åùå ðàç".

   Ìîæíî èçëîæèòü ýòó ìûñëü áîëåå åñòåñòâåííûì ÿçûêîì, ñ áîëüøèì, àêöåí-

òîì íà "Âû". ×òîáû ýòî ïèñüìî áûëî èñêðåííèì, âû äîëæíû áûòü óáåæäåíû  â

òîì, î ÷åì ïèøåòå. Òîëüêî â ýòîì ñëó÷àå ïîëó÷àòåëü áóäåò  ïðèÿòíî  óäèâ-

ëåí, âçâîëíîâàí, åìó äàæå âåðèòüñÿ íå áóäåò, ÷òî òàêîå âîîáùå  âîçìîæíî.

Îí áóäåò ïîêàçûâàòü âàøå ïèñüìî ñâîèì äðóçüÿì è  ðîäñòâåííèêàì:  "Âû  íå

ïîâåðèòå, êàêîå ïèñüìî ÿ ñåãîäíÿ ïîëó÷èë..."

   Ïèñüìî-ïîçäðàâëåíèå. Ýòî ïîçäðàâëåíèå ñ ÷åì-òî  ïðèÿòíûì  äëÿ  âàøåãî

Ïîêóïàòåëÿ èëè ÷ëåíà åãî ñåìüè: ñ òåì, ÷òî äî÷êà ñòàëà ñîëèñòêîé õîðà, ñ

óäà÷íûì âûñòóïëåíèåì åãî ñûíà â ôóòáîëüíîé êîìàíäå, ñ  îêîí÷àíèåì  øêîëû

äî÷êîé èëè ñûíîì, ñ òåì, ÷òî âàø ïîêóïàòåëü áûë èçáðàí öåðêîâíûì ñòàðîñ-

òîé, è ò.ï.

   È â ýòîì ñëó÷àå êëþ÷îì ê ñåðäöó ïîêóïàòåëÿ ÿâëÿåòñÿ  èñêðåííîñòü.  Âû

äîëæíû ïðî÷óâñòâîâàòü òî, î ÷åì áóäåòå ïèñàòü. Â ïðîòèâíîì ñëó÷àå  ñëîâà

áóäóò çâó÷àòü èñêóññòâåííî, à ñàìî ïèñüìî âûãëÿäåòü íååñòåñòâåííî.

   Ïèñüìî-óâåäîìëåíèå. Òàêèì ïèñüìîì âû  ïðèãëàøàåòå  ñâîåãî  Ïîêóïàòåëÿ

ïîñåòèòü âàøó ôèðìó â ñâÿçè ñ ïîñòóïëåíèåì íîâîãî òîâàðà, êîòîðûé,  âîç-

ìîæíî, ïðèãëÿíåòñÿ âàøåìó ïîêóïàòåëþ.

   Îäíà èç ïîêóïàòåëüíèö ìàãàçèíà ìóæñêîé âåðõíåé îäåæäû ïîëó÷èëà ïèñüìî

îò äèðåêòîðà î òîì, ÷òî íà äíÿõ â ìàãàçèí ïîñòóïèëà  ïàðòèÿ  îäåæäû  äëÿ

îñåííåçèìíåãî ñåçîíà, êîòîðàÿ ïîäîøëà áû òðåì åå  ñûíîâüÿì.  Ýòî  ïèñüìî

íàøà ïîêóïàòåëüíèöà çàêëþ÷èëà â ðàìêó è ïîâåñèëà íà  ñòåíó  â  ãîñòèíîé.

Êîãäà åå ñïðàøèâàëè, ÷òî ýòî, îíà îòâå÷àëà: "Ýòî ïåðâîå  ïèñüìî  çà  âñþ

ìîþ æèçíü îò òåõ ó÷ðåæäåíèé, ãäå ÿ òðàòèëà äåíüãè". (Îíà-òàêè ïðèøëà  ïî

ýòîìó ïðèãëàøåíèþ è ñäåëàëà ïîêóïêè áîëåå ÷åì íà òûñÿ÷ó äîëëàðîâ. È  âñå

ýòî... áëàãîäàðÿ îäíîìó ïèñüìó!)

   Êîãäà äåëà â íàøåì ìàãàçèíå íà÷èíàëè èäòè õóæå, ìû îáû÷íî  ïðåäëàãàëè

ïåðñîíàëó íà÷èíàòü äåéñòâîâàòü ïî ýòèì "÷åòûðåì ïðàâèëàì". Ýòî  íåñëîæíî

è íåäîðîãî. Ïðîäàâöîâ ìû îáåñïå÷èâàëè ôèðìåííûìè êîíâåðòàìè  è  áëàíêàìè

äëÿ ïèñåì. Êîãäà ó íèõ áûëî íå î÷åíü ìíîãî ðàáîòû è ðÿäîì íå áûëî êëèåí-

òîâ, îíè èñïîëüçîâàëè ýòî âðåìÿ äëÿ íàïèñàíèÿ ïîñëàíèé ñâîèì ïîêóïàòåëÿì

î íîâûõ òîâàðàõ, êîòîðûå, ïî èõ ìíåíèþ, ìîãëè  çàèíòåðåñîâàòü  ïîêóïàòå-

ëåé,

   Ìû äàæå óïîëíîìî÷èâàëè ñâîèõ ïðîäàâöîâ ïðåäëàãàòü òàêèì "îñîáûì"  ïî-

êóïàòåëÿì òîâàðû ïî áîëåå íèçêîé öåíå. Ïîñëå ýòîãî ïðîäàâöû ëèøü ñîîáùà-

ëè ðóêîâîäñòâó, êàêèå èìåííî òîâàðû è ïî êàêîé öåíå îíè ïðåäëàãàëè, ÷òî-

áû òå áûëè â êóðñå.

   - Ïèñüìî-ïðèãëàøåíèå. Íàäåæíûé ñïîñîá óâåëè÷èòü îáîðîò.  Äåëàåòñÿ ýòî

òàê.

   Âû ñîáèðàåòåñü ïîñåòèòü ÿðìàðêó. Ïî ïðèáûòèè íà ìåñòî âû ôîòîãðàôèðó-

åòåñü íà ôîíå âûñòàâî÷íîãî çàëà, çàõîäèòå â ìåñòíîå ôîòîàòåëüå è ïðîñèòå

íàïå÷àòàòü ñ íåãàòèâà 100 ôîòîãðàôèé (200 èëè 300 - ñìîòðÿ, ñêîëüêî âðå-

ìåíè âû âûäåëèòå ñåáå íà íàïèñàíèå ïèñåì). Ñ ñîáîé íà ÿðìàðêó âû  áåðåòå

100 (200 èëè 300 - ñì. âûøå) àäðåñîâ ñâîèõ ëó÷øèõ ïîêóïàòåëåé. Íà îáîðî-

òå ôîòîãðàôèè âû ïèøåòå, ãäå íàõîäèòåñü, ÷òî  ñïåöèàëüíî  òóäà  îòïðàâè-

ëèñü, ÷òîáû îòîáðàòü äëÿ ïîêóïàòåëåé íåêîòîðûå èçäåëèÿ, êîòîðûå ìîãóò èõ

çàèíòåðåñîâàòü.

   Ïîñëå âàøåãî âîçâðàùåíèÿ äîìîé òåëåôîí íà÷íåò ðàçðûâàòüñÿ îò  çâîíêîâ

- âàñ áóäóò ïîñòîÿííî ñïðàøèâàòü, êîãäà ìîæíî ïðèéòè  ïîñìîòðåòü  òî,  î

÷åì âû ïèñàëè.

   Âïåðâûå ìû ïðîäåëàëè ýòî â Õåëüñèíêè, êîãäà áûëè íà "Vateva", åæåãîä-

íîé ÿðìàðêå íîâûõ ìîäåëåé îäåæäû. Ìû  ñôîòîãðàôèðîâàëèñü  ñðåäè  ñíåæíûõ

ñóãðîáîâ íà ôîíå âûñòàâî÷íîãî çàëà, ïðîñòàâèëè äàòó è íàçâàíèå  ÿðìàðêè.

Ñ ôîòîãðàôèè ìû ñäåëàëè 3 0 0 êîïèé è èñïîëüçîâàëè èõ êàê ïî÷òîâûå  êàð-

òî÷êè. Òðåìñòàì íàøèì ïîêóïàòåëÿì ñîîáùèëè, ÷òî ñïåöèàëüíî  äëÿ  íèõ  ìû

çàêóïèëè 300 äæåìïåðîâ. Ïîñëå âîçâðàùåíèÿ â òå÷åíèå  íåñêîëüêèõ  ìåñÿöåâ

íàì ïîñòîÿííî íàïîìèíàëè: íå  çàáóäüòå  ïîçâîíèòü,  êîãäà  ïðèáóäåò  ìîé

äæåìïåð...

   Êîãäà äæåìïåðà äåéñòâèòåëüíî ïðèáûëè, ìû çâîíèëè êëèåíòàì è ãîâîðèëè:

"Âàø äæåìïåð ïðèáûë, íî â ýòîé ïàðòèè ñòîëüêî  êðàñèâûõ  âåùåé,  ÷òî  ìû

îòîáðàëè íåñêîëüêî, êîòîðûå, íà íàø âçãëÿä, áîëüøå âñåãî âàì ïîäõîäÿò".

   Ëþäè ïðèõîäèëè è ïîêóïàëè. Âåäü ìû ñïåöèàëüíî ðàäè íèõ ëåòàëè â  Ôèí-

ëÿíäèþ!

   Íàøè çàòðàòû ñîñòàâèëè îêîëî 100 äîëëàðîâ - íà  ïå÷àòü  ôîòîãðàôèé  è

ïî÷òîâûå ðàñõîäû.

   Òàê ìû äåëàëè â òå÷åíèå íåñêîëüêèõ ëåò. Ýòà íåñëîæíàÿ ïî÷òîâàÿ îïåðà-

öèÿ ïðèíåñëà äîïîëíèòåëüíî 20-30 òûñÿ÷ äîëëàðîâ.

   Ìû ðàññêàçàëè êàê-òî îá ýòîì íà ñåìèíàðå äèëåðîâ õóäîæåñòâåííûõ ñàëî-

íîâ, ïðîõîäèâøåì â ã. Ôèíèêå âî âðåìÿ ÿðìàðêè "Greenwich Workshop",  îð-

ãàíèçîâàííîé õóäîæåñòâåííûìè ìàñòåðñêèìè "Ãðèíâè÷". Îäèí èç äèëåðîâ  òóò

æå îòïðàâèëñÿ â ãîñòèíè÷íûé ñóâåíèðíûé êèîñê, êóïèë 50 îòêðûòîê ñ âèäàìè

Ôèíèêñà è íàïèñàë ñâîèì êëèåíòàì: "Ñåãîäíÿ ÿ çäåñü  âñòðåòèëñÿ  ñ  âàøèì

ëþáèìûì õóäîæíèêîì è ïîñìîòðåë åãî ïîñëåäíèå ðàáîòû. Îäíó èç íèõ ÿ êóïèë

ñïåöèàëüíî äëÿ âàñ... Èñêðåííå âàø..."

   Ïî ñëîâàì Ìåëèíäû Ìåððèëë èç Ýííèñà, øòàò Ìîíòàíà,  åå  îáîðîò  ïîñëå

òîãî, êàê îíà íà÷àëà ïðèìåíÿòü "×åòûðå ïðàâèëà  óñïåõà",  óâåëè÷èëñÿ  íà

1000 äîëëàðîâ â íåäåëþ.

   Åùå îäíà ñëóøàòåëüíèöà òîãî ñåìèíàðà - Ìèíäà Àðîíîôô èç Ïëåéñåðâèëëÿ,

øòàò Êàëèôîðíèÿ, ðàññêàçàëà, ÷òî ïîêóïàòåëè ïðèõîäèëè ê  íåé  â  òå÷åíèå

âîñüìè ìåñÿöåâ ïîñëå òîãî, êàê îíà îòîñëàëà èì îòêðûòêè.

   À åñëè áû âû áûëè íà÷àëüíèêîì êðåäèòíîãî îòäåëà áàíêà  è  òîëüêî  ÷òî

ïðåäîñòàâèëè êëèåíòó êðåäèò? "Ïèøó êîðîòêóþ çàïèñêó, ÷òîáû ïîáëàãîäàðèòü

âàñ çà òî, ÷òî îáðàòèëèñü çà êðåäèòîì èìåííî ê íàì. Ìû ðàäû,  ÷òî  ìîæåì

ïîìî÷ü âàì â äîñòèæåíèè öåëåé è ðàñøèðåíèè áèçíåñà (îñóùåñòâëåíèè ïîåçä-

êè, ïðîäîëæåíèè îáðàçîâàíèÿ è ò.ï.)".

   Êîãäà âû ñëûøàëè, ÷òî êòî-íèáóäü ïîëó÷àë ïèñüìî èç áàíêà ñ  áëàãîäàð-

íîñòüþ çà îáðàùåíèå ê íèì çà êðåäèòîì èëè ññóäîé?

   Ïîäóìàéòå: êîãäà ëþäè ïðèõîäÿò äîìîé ñ ðàáîòû, ïåðâîå, ÷òî îíè  ñïðà-

øèâàþò ó æåíû, êàê ó íåå äåëà, êàê äåòè, à çàòåì - ÷òî íîâîãî â ïî÷òå? À

âåäü òàì äåéñòâèòåëüíî åñòü êîå-÷òî íîâåíüêîå - ïèñüìî îò âàñ!

   Òàêèì âîçìîæíîñòÿì íåñòü ÷èñëà, à íà÷èíàåòñÿ âñå ñ òîãî,  ÷òî  çàâòðà

óòðîì âû íàïèøåòå ïèñüìà ñâîèì ïîêóïàòåëÿì.





   ×åòûðå âèçèòíûõ êàðòî÷êè



   Äåéìîí Ðþíüîí êàê-òî ðàññêàçàë íàì, êàê îí âïåðâûå óñòðîèëñÿ íà ðàáî-

òó â ãàçåòó.

   Áûëî ýòî â Äåíâåðå. ß âîøåë â ïðèåìíóþ ðåäàêòîðà è ñîîáùèë  ñåêðåòàð-

øå, ÷òî ïðèøåë íà ñîáåñåäîâàíèå íàñ÷åò ðàáîòû. Ìèíóò ÷åðåç äåñÿòü ñåêðå-

òàðøà âåðíóëàñü è ñîîáùèëà: "Ðåäàêòîð õî÷åò âèäåòü âàøó âèçèòíóþ êàðòî÷-

êó". Ó ìåíÿ åå íå áûëî, íî ÿ çàëåç â êàðìàí è âûòàùèë  êîëîäó  êàðò.  Èç

íåå ÿ èçâëåê òóçà, ïîäàë åé è ñêàçàë: "Ïåðåäàéòå åìó âîò ýòî!"

   Ðàáîòó îí ïîëó÷èë.

   Ìû íàçûâàåì âèçèòíûå êàðòî÷êè "ëèöîì ÷åëîâåêà" èëè "ñ÷åòàìè â  ìèíèà-

òþðå", ïîòîìó ÷òî òàê îíî è åñòü! Â íåñêîëüêèõ ñëîâàõ îíè ñîîáùàþò,  êàê

âàñ çîâóò, àäðåñ è íàçâàíèå ôèðìû. Âèçèòíûå êàðòî÷êè  ñòàíîâÿòñÿ  âàæíîé

÷àñòüþ âàøèõ ×åòûðåõ ïðàâèë óñïåõà. Ïî÷åìó? Ïîòîìó ÷òî â ñðåäíåì çà äåíü

âû âñòðå÷àåòåñü ñ ÷åòûðüìÿ íåçíàêîìûìè ëþäüìè. Ïîäóìàéòå îá ýòîì. Îí ìî-

æåò îêàçàòüñÿ ñîñåäîì â àâòîáóñå èëè êóïå ïîåçäà, îôèöèàíòîì â  ðåñòîðà-

íå, êîììåð÷åñêèì àãåíòîì, ó êîòîðîãî âû ÷òî-òî ïîêóïàåòå.  Êòî-òî  ìîæåò

ïðåäñòàâèòü âàñ çà îáåäîì íåçíàêîìîìó ÷åëîâåêó.

   Âñåì èì ïðåäëàãàéòå ñâîþ âèçèòíóþ êàðòî÷êó. Îíà ñêàæåò èì, êòî âû òà-

êîé è ÷åì çàíèìàåòåñü, "Åñëè âàì

êîãäà-íèáóäü ÿ ïîíàäîáëþñü, ïîæàëóéñòà, çâîíèòå..."

   Äàåòå ëè âû ñâîè âèçèòíûå êàðòî÷êè òåì, ñ êåì êàæäûé  äåíü  âñòðå÷àå-

òåñü? Ó ãàçåòíîãî êèîñêà, â áóëî÷íîé, â ìàãàçèíàõ?

   - Ïîäîæäèòå-êà, - ñêàæåò ñêåïòèê, - âñå ýòè ëþäè è òàê çíàþò,  êòî  ÿ

òàêîé è ÷åì çàíèìàþñü!

   Óâû, áîëüøèíñòâî îá ýòîì è ïîíÿòèÿ íå èìååò. Äà, îíè çíàþò,  êàê  âàñ

çîâóò, óçíàþò âàñ â ëèöî. Âîçìîæíî, èì èçâåñòíî, ãäå  âû  ðàáîòàåòå.  Íî

îíè íå çíàþò, ÊÅÌ. Îá ýòîì èì ñêàæåò âàøà âèçèòíàÿ êàðòî÷êà.

   Áîëüøèíñòâî ëþäåé äåëàþò ñåáå âèçèòêè, êîãäà ïåðåõîäÿò íà íîâóþ ðàáî-

òó. Âîïðîñ: Ñêîëüêî ê êîíöó ãîäà îñòàíåòñÿ èç 500  âèçèòîê?  Îòâåò:  400

èëè îêîëî òîãî. Îòâåò íåâåðíûé. Ðàçäàâàÿ â äåíü íå ìåíåå ÷åòûðåõ  êàðòî-

÷åê, â ãîä âàì ïîíàäîáèòñÿ èõ îêîëî òûñÿ÷è. Ìîæåò, êîãäà-íèáóäü, ãäå-íè-

áóäü, êàêèì-íèáóäü îáðàçîì êòî-íèáóäü èç ïîëó÷èâøèõ âàøó  âèçèòêó  îáðà-

òèòñÿ ê âàì çà òîâàðîì èëè óñëóãîé.

   Âîò ïÿòü îñíîâíûõ ïðàâèë, êàê ñäåëàòü, ÷òîáû âàøè  âèçèòíûå  êàðòî÷êè

ðàáîòàëè íà âàñ.

   1. Ñäåëàéòå èõ çàïîìèíàþùèìèñÿ. Ïðåäóñìîòðèòå  êàêóþíèáóäü  èçþìèíêó.

Ìîæåòå íàêëåèòü ñâîþ ôîòîãðàôèþ, â îáùåì, ïðèäóìàéòå ÷òî-íèáóäü. Îäíàæäû

íàøåìó êîììåð÷åñêîìó àãåíòó, êîòîðîãî çâàëè Áîá Ãðèíãëàññ*,  ìû  ñäåëàëè

âèçèòíûå êàðòî÷êè è âëîæèëè èõ â êîðîáî÷êó, êîòîðàÿ âûãëÿäåëà  íàïîäîáèå

îïðàâû. Êðîìå òîãî, ìû ïîïðîñèëè Áîáà íà êàæäîé äåëîâîé âñòðå÷å íàäåâàòü

î÷êè â çåëåíîé îïðàâå. Ëþäè ìîãëè íå çàïîìíèòü åãî èìåíè, íî  ñðàçó  åãî

âñïîìèíàëè, êîãäà êòî-òî ãîâîðèë: "À, ýòî òîò, â çåëåíûõ î÷êàõ!"

   Óçíàòü, çàïîìèíàåòñÿ ëè âàøà âèçèòíàÿ êàðòî÷êà, ìîæíî ïî òîìó,  ñïðà-

øèâàåò ëè ïîëó÷àþùèé åå ÷åëîâåê: Ìîãó ÿ ñåáå åå  îñòàâèòü".  (Èíîãäà  íà

ýòî ìû îòâå÷àëè: "Íåò, ÿ ñäåëàë âñåãî îäíó, - Çàòåì ìû ãîâîðèëè, ÷òî ïî-

øóòèëè: - Êîíå÷íî, âîçüìèòå! Ìîæåòå ïåðåäàòü êîìó-ëèáî åùå. Íå õîòèòå ëè

åùå ïàðî÷êó?")

   2. Ñâÿæèòå ñâîþ âèçèòíóþ êàðòî÷êó  ñ  âàøèì  áèçíåñîì.  Êîãäà  Ðîáåðò

Áàð÷ìîð ðàáîòàë â Ïåðâîì íàöèîíàëüíîì áàíêå ã. Óèííåòêà, øòàò  Èëëèíîéñ,

îí îáû÷íî ðàçáðàñûâàë ñâîè âèçèòêè â ðåñòîðàíàõ è íà  âñòðå÷àõ.  Ïî  åãî

ñëîâàì, "Ëþäè áóêâàëüíî ñëîìÿ ãîëîâó áðîñàëèñü èõ ïîäíèìàòü".  Âñå  äåëî

áûëî â òîì, ÷òî èçãîòîâëåíû îíè áûëè, êàê ñëîæåííàÿ ïîïîëàì 5-äîëëàðîâàÿ

êóïþðà. Êîãäà ëþäè áðàëè èõ â ðóêè è ðàñêðûâàëè, òî  âíóòðè  ñòîÿëî  åãî

èìÿ è íàçâàíèå áàíêà. Âîò ýòî äà!

   Õàðòìàí Ëåçåð, ôèðìà êîòîðîãî ïðîèçâîäèëà âûñîêîêà÷åñòâåííûå  èçäåëèÿ

èç êîæè, ïå÷àòàë ñâîè âèçèòêè... äà, íà êîæå!

   Íàø ìåñòíûé êîììèâîÿæåð, ïðîäàþùèé èçäåëèÿ èç ñòåêëà, äåëàåò ñâîè âè-

çèòêè íà ïðîçðà÷íîé ïëàñòìàññå.

   Òîðãîâåö áóìàæíûìè ïàêåòàìè ñâîè êàðòî÷êè äåëàåò â ôîðìå  ïàêåòèêà  ñ

ðó÷êàìè,

   Àìåðèêàíñêàÿ ôèðìà "Sign and Indicator", çàíèìàþùàÿñÿ óñòàíîâêîé òàá-

ëî ñ óêàçàíèåì âðåìåíè è òåìïåðàòóðû, íà âèçèòíûõ êàðòî÷êàõ  ñâîèõ  ñîò-

ðóäíèêîâ ïîìåùàåò óêàçàòåëü òåìïåðàòóðû.  Ñòîèò  òîëüêî  ê  íèì  ïðèêîñ-

íóòüñÿ, òåìïåðàòóðà èçìåíÿåòñÿ íà òåêóùåå âðåìÿ.

   Àëëàí Êàö èç Ìåìôèñà çàíèìàåòñÿ îðèåíòèðîâàííûì íà êëèåíòà  ìàðêåòèí-

ãîì. Åãî âèçèòíûå êàðòî÷êè âûãëÿäÿò êàê ìèíèàòþðíîå äåëîâîå ïèñüìî.

   3. ×òî íàõîäèòñÿ íà îáîðîòå âàøåé âèçèòêè? Ïîíàáëþäàéòå,  ÷òî  áóäåò,

êîãäà âû â ñëåäóþùèé ðàç âðó÷èòå ñâîþ âèçèòêó. ×åëîâåê ïðî÷òåò,  ÷òî  íà

íåé ñòîèò, ïîòîì ïåðåâåðíåò åå è íà îáîðîòå-òî íè÷åãî è íåò! Îáÿçàòåëüíî

ïîìåñòèòå òàì êàêóþ-íèáóäü èíôîðìàöèþ - äîìàøíèé òåëåôîí,  êàêîå-òî  çà-

ìàí÷èâîå ïðåäëîæåíèå, äà ÷òî óãîäíî!

   Áëåéí Ãðèíôåëüä, ïðåïîäàþùèé  îñíîâû  ìàðêåòèíãà  â  êîëëåäæå  îêðóãà

Áàêñ, îñíîâíóþ èíôîðìàöèþ äàåò íà ëèöåâîé ñòîðîíå  âèçèòíîé  êàðòî÷êè  ñ

ïðèïèñêîé: "ñì. íà îáîðîòå". Òàì îí òðèæäû ïðèâîäèò ñâîé íîìåð òåëåôîíà,

æèðíûì øðèôòîì. Ìåæäó íèìè ïðèâåäåíû òåëåôîíû ïðåçèäåíòà Êëèíòîíà, Áîðè-

ñà Åëüöèíà è êîðîëåâû Åëèçàâåòû.

   Îäíà èç ñàìûõ ëþáèìûõ íàìè âèçèòîê ó íàøåãî äðóãà, êîíñóëüòàíòà è ïè-

ñàòåëÿ Äæåôôà Ñëó÷êè. Äæåôô ïðèñëàë íàì ñâîþ  íîâóþ  âèçèòíóþ  êàðòî÷êó,

ãäå íà îáîðîòå íè÷åãî íå áûëî. Ìû îòîñëàëè åå îáðàòíî ñ âîïðîñîì, ïî÷åìó

îí ïðîèãíîðèðîâàë îáðàòíóþ ñòîðîíó ñâîåãî äåëîâîãî äîêóìåíòà? Òðè íåäåëè

îò íåãî íå áûëî íèêàêèõ èçâåñòèé, ïîêà ìû íå ïîëó÷èëè åãî íîâóþ  êàðòî÷-

êó. Íà ëèöåâîé ñòîðîíå âñå îñòàëîñü ïî-ïðåæíåìó, íî  íà  îáîðîòå  òåïåðü

ñòîÿëî: "Ýòà ïëîùàäü ñäàåòñÿ â àðåíäó".

   ßïîíöû íà îáîðîòå ñâîèõ âèçèòîê óêàçûâàþò, êàê äîáðàòüñÿ â  Òîêèî  äî

èõ ôèðìû, òàê êàê îáîçíà÷åíèÿ óëèö òàì íàéòè ïðàêòè÷åñêè íåâîçìîæíî.

   Åùå íàì íðàâèòñÿ âèçèòíàÿ êàðòî÷êà, êîòîðóþ ìû ïîëó÷èëè â îäíîì ìàãà-

çèíå îäåæäû. Îíà áûëà î÷åíü ìèíèàòþðíîé, íà ëèöåâîé ñòîðîíå áûëà âñÿ íå-

îáõîäèìàÿ èíôîðìàöèÿ, à íà îáîðîòå ñòîÿëî: "Ðàçìåð ýòîé êàðòî÷êè  âûíóæ-

äåííî ñîîòâåòñòâóåò îáúåìó âàøåé ïîñëåäíåé ïîêóïêè â íàøåì ìàãàçèíå".

   4. Ñäåëàéòå âèçèòíóþ êàðòî÷êó íåîáû÷íîé. Êîìèê Õåííè  ßíãñìåí,  êîãäà

åãî ïðîñèëè îñòàâèòü âèçèòíóþ êàðòî÷êó, äàâàë êàðòî÷êó îáû÷íîãî ðàçìåðà,

ãäå íà ëèöåâîé ñòîðîíå ñòîÿëî òîëüêî äâà ñëîâà "Ìîÿ  âèçèòêà".  Â  êîíöå

êîíöîâ, âû âåäü ñàìè ïðîñèëè; "Îñòàâüòå, ïîæàëóéñòà, âàøó âèçèòêó",  Ïî-

äîáíûõ ïðèìåðîâ ìîæíî ïðèâîäèòü ñêîëüêî óãîäíî.

   5. Äåëàéòå èõ ïîáîëüøå. Êîãäà ìû ïðîâîäèëè  ñåìèíàðû  äëÿ  ðàáîòíèêîâ

áàíêîâ, îáû÷íî ñïðàøèâàëè ïðèñóòñòâóþùèõ, ó êîãî â îðãàíèçàöèÿõ ïå÷àòàþò

âèçèòêè äëÿ êîíòðîëåðîâ è êàññèðîâ. Ëèøü î÷åíü íåìíîãèå ïîäíèìàëè ðóêè.

   - Âû ïå÷àòàåòå èõ òîëüêî äëÿ ñðåäíåãî è ñòàðøåãî ðóêîâîäÿùåãî  çâåíà,

- îáû÷íî ãîâîðèëè ìû, - à òå ïîòîì ðàçäàþò èõ ñâîèì êîëëåãàì  èç  äðóãèõ

áàíêîâ. À ïî÷åìó áû íå äåëàòü èõ äëÿ òåõ, êòî ÿâëÿåòñÿ ôàêòè÷åñêèì âàøèì

ïðåäñòàâèòåëåì, äëÿ òåõ, êòî íà ñàìîì äåëå îáñëóæèâàåò êëèåíòîâ -  êîíò-

ðîëåðîâ è êàññèðîâ? Îíè âåäü ìîãóò ðàçäàâàòü èõ êàê íà ðàáîòå, òàê è âíå

åå ñî ñëîâàìè: "Êîãäà âàì â ñëåäóþùèé ðàç ïîíàäîáÿòñÿ äåíüãè,  ïðèõîäèòå

ê íàì!"

   Êîãäà ìû ÷èòàëè ýòîò ìàòåðèàë íà íàøèõ ñåìèíàðàõ  âî  Ìíîãèõ  ãîðîäàõ

ÑØÀ ïî ëèíèè "Àìåðèêýí Ýêñïðåññ", íà êîòîðûå ñîáèðàëèñü áèçíåñìåíû ñàìûõ

ðàçíûõ ïðîôèëåé, òî îáû÷íî ïåðåä ïîñëåäíåé êîôåéíîé ïàóçîé ìû  ãîâîðèëè:

"Èòàê, ïðîãðàììà íàøåãî ñåìèíàðà ïî÷òè èñ÷åðïàíà, è ÿ ïîçâîëþ çàäàòü âàì

îäèí âîïðîñ: ñêîëüêî âèçèòîê âû ñåãîäíÿ ðàçäàëè? Âåäü â ýòîì çàëå  ïîëíî

âàøèõ ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé". Çàòåì ÿ ïîäõîäèë ê óæå êîíêðåòíûì  ëþ-

äÿì è ñïðàøèâàë: "Ó âàñ êíèæíûé ìàãàçèí. Êàæäûé èç ïðèñóòñòâóþùèõ  çäåñü

ïîêóïàåò êíèãè. Ñêîëüêî âèçèòîê âû  ðàçäàëè?"  "Ó  âàñ  ìàãàçèí  äåòñêîé

îäåæäû. Ó ìíîãèõ ó÷àñòíèêîâ íàøåãî ñåìèíàðà åñòü äåòè èëè âíóêè. Ñêîëüêî

âèçèòîê ðàçäàëè âû?" "Âû - âëàäåëåö ðåñòîðàíà. Ñêîëüêèì ó÷àñòíèêàì íàøå-

ãî ñåìèíàðà âû ðàçäàëè êàðòî÷êè ñ óêàçàíèåì íàçâàíèÿ  âàøåãî  ðåñòîðàíà?

Íà îáîðîòå ìîæíî áûëî áû ïðèïèñàòü, ÷òî ïî ñëó÷àþ  âàøåé  âñòðå÷è,  åñëè

îíè ïîñåòÿò âàø ðåñòîðàí â òå÷åíèå ìåñÿöà, òî äåñåðò è êîôå áóäóò çà âàø

ñ÷åò". Ïî÷åìó áû è íåò?

   Âî âðåìÿ êîôåéíîé ïàóçû ìîæíî áûëî íàáëþäàòü  áîëüøóþ  àêòèâíîñòü  ïî

ðàçäà÷å âèçèòîê, ïîèñêó äîïîëíèòåëüíûõ è ñëûøàòü ìíîæåñòâî âçäîõîâ è ñî-

æàëåíèé, ÷òî ó÷àñòíèêè íå äîãàäàëèñü çàõâàòèòü ñ ñîáîé ïîáîëüøå âèçèòíûõ

êàðòî÷åê.

   Ïðèìåð: Áèðæåâîé ìàêëåð êàæäûé äåíü åçäèò íà Ìàíõåòòåí. Ïðè  ïîäúåçäå

ê ïëàòíîìó ìîñòó îí îáãîíÿåò øèêàðíûé ëèìóçèí è çàíèìàåò ìåñòî â î÷åðåäè

ê òóðíèêåòó êàê ðàç ïåðåä íèì,

   Êîíòðîëåðó îí ïîäàåò îäíîäîëëàðîâóþ áàíêíîòó è ãîâîðèò,  ÷òî  ýòî  çà

äâå ìàøèíû - åãî è òó, ÷òî ñòîèò íåïîñðåäñòâåííî çà íèì. Êîíòðîëåð  ïðè-

íèìàåò ýòî ê ñâåäåíèþ.

   Êîãäà âëàäåëåö øèêàðíîãî ëèìóçèíà õî÷åò çàïëàòèòü çà âúåçä  íà  ìîñò,

êîíòðîëåð åìó ñîîáùàåò, ÷òî âñå â ïîðÿäêå, çà íåãî óæå óïëà÷åíî.

   - Îïëà÷åíî? Êåì?

   - Òåì ïàðíåì, ÷òî ñòîÿë ïåðåä âàìè.

   - À êòî îí òàêîé?

   - Ïîíÿòèÿ íå èìåþ, íî îí îñòàâèë ñâîþ âèçèòêó.

   Âëàäåëåö ëèìóçèíà áåðåò åãî êàðòî÷êó, ïåðåâîðà÷èâàåò, à íà îáîðîòå îò

ðóêè íàïèñàíî: "Åñëè âû ñî÷òåòå  ýòîò  æåñò  íåîáû÷íûì,  âàì  ñòîèëî  áû

âçãëÿíóòü, êàê ÿ òîðãóþ àêöèÿìè è îáëèãàöèÿìè!"





   ÏÎÇÀ - ÷åòûðå ïðàâèëà



   ÏÎÇÀ - ýòî àêðîíèì õîðîíþ èçâåñòíîãî ïðèíöèïà òîðãîâûõ àãåíòîâ:  Ïîï-

ðîñèòå Î Çàêàçå.

   Âëàäåëåö ìåñòíîãî ëåñíîãî ñêëàäà èãðàåò â ãîëüô ñ  ïðåçèäåíòîì  êðóï-

íåéøåãî áàíêà. Ãäå-òî ÿ ñåðåäèíå èãðû ïðåçèäåíò áàíêà ãîâîðèò:  "Çíàåòå,

Òîì, âåäü ìû èãðàåì â ãîëüô ïî ñóááîòàì óæå ëåò äåñÿòü? Ïî÷åìó æå âû  íå

äåðæèòå äåíüãè â ìîåì áàíêå?

   - À ïî÷åìó âû íè ðàçó ìåíÿ îá ýòîì íå ïîïðîñèëè?

   Ýòî íàïîìèíàåò íàì ñëó÷àé ñ  èçâåñòíûì  æóðíàëèñòîì  è  àíòðåïðåíåðîì

Áèëëè Ðîóçîì, ñïðîñèâøåì îäíàæäû: "Âû íèêîãäà íå çàäàâàëè  ñåáå  âîïðîñ,

êàê óäàåòñÿ ñòîëüêèì òîëñòûì, ìàëåíüêèì è ïðîòèâíûì ñòàðèêàøêàì æåíèòüñÿ

íà õîðîøåíüêèõ ìîëîäåíüêèõ äåâóøêàõ?" Ñàì îí îòâåòèë íà ýòîò âîïðîñ òàê:

"Ïîòîìó ÷òî îíè ïðîñÿò âûéòè çà íèõ çàìóæ!"

   Áîëüøèíñòâî òîðãîâûõ àãåíòîâ íè î ÷åì íå ïðîñÿò  îò  ñòðàõà  ïîëó÷èòü

îòêàç, èç-çà íåóâåðåííîñòè, ÷òî äåëàòü, åñëè èì îòâåòÿò "íåò".

   Âû äîëæíû Ïîïðîñèòü Î Çàêàçå.

   Êîãî? Êîíå÷íî æå, âàøèõ äðóçåé è çíàêîìûõ, ëþäåé, î êîòîðûõ âû  çíàå-

òå, ÷òî èì ïðèãîäèòñÿ âàø òîâàð èëè óñëóãà. Ïîìíèòå: åñëè âàø Äðóã ïîêó-

ïàåò âàø òîâàð ó êîãî-òî äðóãîãî, îí âàì íå äðóã!

   Âû äîëæíû Ïîïðîñèòü Î Çàêàçå.

   Ýòî ñòàðûé, íî äî ñèõ ïîð ïðåêðàñíî ðàáîòàþùèé ìåòîä óäà÷íî èñïîëüçó-

þò ñòðàõîâûå àãåíòû.

   Çàêëþ÷èâ ñäåëêó, âû ñïðàøèâàåòå ñâîåãî íîâîãî êëèåíòà, íå ìîæåò ëè îí

ïîðåêîìåíäîâàòü âàì åùå êîãîíèáóäü, êîìó ìîæíî ïðåäëîæèòü  ÷òî-òî  ïîõî-

æåå. Èëè ìîæíî ëè ñîñëàòüñÿ íà íåãî, êîãäà âû áóäåòå âåñòè ïåðåãîâîðû  ñ

êåì-òî åùå? Ïîñêîëüêó íîâîãî êëèåíòà âû óæå óáåäèëè çàêëþ÷èòü êîíòðàêò è

çàïëàòèòü äåíüãè, òî îí îáû÷íî íè÷åãî íå èìååò ïðîòèâ.

   Íî âû äîëæíû Ïîïðîñèòü Î Çàêàçå.

   ×åòûðå ïðàâèëà äîñòèæåíèÿ óñïåõà ðàáîòàþò! Íî,  êàê  è  âñÿêóþ  íîâóþ

èäåþ, åå íóæíî ïðèìåíÿòü íà ïðàêòèêå!

   Ïîäóìàéòå î òîì, ÷òî âû ïîëó÷èòå â ðåçóëüòàòå?

   Åñëè âû áóäåòå ðàáîòàòü 2 5 0 äíåé â ãîäó è åæåäíåâíî ïðè ýòîì âûïîë-

íÿòü íàøè íåñëîæíûå ïðàâèëà, òî çà ãîä âû ñìîæåòå  çàâÿçàòü  1000  íîâûõ

êîíòàêòîâ.

   Ñêàæåòñÿ ëè ýòî íà âàøåì îáîðîòå?

   Ïåðåâåäåò ëè ýòî âàøèõ ïîêóïàòåëåé íà î÷åðåäíóþ ñòóïåíüêó íàøåé  øêà-

ëû?

   Ïðèáàâèò ëè ýòî äåíåã â âàøåì êîøåëüêå èëè ñåéôå?

   Íàâåðíÿêà! Íî âû äîëæíû åæåäíåâíî íàõîäèòü íà  ýòî  15  ìèíóò.  Ëó÷øå

âñåãî â îïðåäåëåííîå âðåìÿ - ïåðåä íà÷àëîì ðàáî÷åãî äíÿ, ïîñëå åãî îêîí-

÷àíèÿ, â îáåäåííûé ïåðåðûâ. Çàïðèòåñü â êàáèíåòå è ïîâåñüòå òàáëè÷êó "Íå

áåñïîêîèòü!"

   À êîãäà íåïîñâÿùåííûå áóäóò ëîìàòü ãîëîâó íàä ïðè÷èíàìè âàøåãî  ïðîö-

âåòàíèÿ è ñïðàøèâàòü: "Êàêîâà æå ôîðìóëà òàêîãî âàøåãî óñïåõà?  "  -  âû

òîëüêî óëûáíåòåñü è ñêàæåòå:

   - Âû íåïðàâèëüíî ïðîèçíîñèòå ýòî ñëîâî - íå "formula", à  "four-mula"

- ÷åòûðå ïðàâèëà óñïåõà!





   Áåñåäà ñ Ôåàðãàëîì Êâèííîì



   "Ïðèíöèï áóìåðàíãà"



   Ôåàðãàë Êâèíí - íàø  õîðîøèé  çíàêîìûé,  ñòàâøèé  íåäàâíî  âëàäåëüöåì

êðóïíåéøåãî ñóïåðìàðêåòà â Èðëàíäèè è ÷ëåíîì ñåíàòà Èðëàíäñêîé Ðåñïóáëè-

êè. Êðîìå òîãî, îí ÿâëÿåòñÿ íàøèì âåðíûì ñòîðîííèêîì â äåëå  ïðîäâèæåíèÿ

ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé ñâîåãî ñóïåðìàðêåòà  ââåðõ  ïî  èçâåñòíîé  íàì

øêàëå - âïëîòü äî òîãî, ïîêà îíè íå ñòàíóò Ïðèâåðæåíöàìè åãî áèçíåñà.

   Ôåàðãàë Êâèíí óáåæäåí,  ÷òî  â  ëþáîì  äåëå  íåîáõîäèìî  èñïîëüçîâàòü

"ïðèíöèï áóìåðàíãà": ñîâåðøåííî íåäîñòàòî÷íî çàñòàâèòü ïîñåòèòåëåé ïðèé-

òè ê âàì â ïåðâûé ðàç. Ôîêóñ çàêëþ÷àåòñÿ èìåííî â òîì, ÷òîáû âåðíóòü  èõ

óæå â êà÷åñòâå Ïîêóïàòåëåé.

   Ïî ñëîâàì Ôåàðãàëà, "êàê òîëüêî  âû  íà÷íåòå  âñå  ïðîäóìûâàòü,  ýòîò

ïðèíöèï ðàäèêàëüíî îòðàçèòñÿ íà âàøåì áèçíåñå.  Ýòî  íåìíîãî  ïîõîæå  íà

ãîëüô, ãäå òîæå ñòîèò çàäà÷à îòïðàâèòü ìÿ÷èê êàê ìîæíî äàëüøå îò ñåáÿ.

   Áðîñàÿ áóìåðàíã, âû öåëèòåñü ñîâåðøåííî íå òóäà,  êóäà  áû  öåëèëèñü,

áðîñàÿ îáû÷íûé ïðåäìåò; ó âàñ äðóãàÿ ñòðàòåãèÿ è èíîé ñïîñîá îöåíêè  ðå-

çóëüòàòîâ".

   Êâèíí ðàññêàçûâàåò, ÷òî êîãäà îí âíåäðÿë ó ñåáÿ íåêîòîðûå íîâûå ïðèí-

öèïû îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé, åìó ÷àñòî ïðèõîäèëîñü âîåâàòü  ñî  ñâîèìè

êàññèðàìè.

   - Îí  äîáèâàëñÿ òàêîãî ðàñïîëîæåíèÿ ïðèëàâêîâ ñ êîíôåòàìè è ñëàñòÿìè,

÷òîáû ìàìû è ïàïû íå ìîãëè ïðîòèâîñòîÿòü ñâîèì äåòêàì, ïðîñÿùèì ñëàäêîå;

   - óñòðîéñòâà  âî  âñåõ ìàãàçèíàõ ñïåöèàëüíûõ äåòñêèõ ïëîùàäîê, ãäå áû

ìîãëè ïîèãðàòü äåòè, ïîêà èõ ðîäèòåëè äåëàþò ïîêóïêè:

   - ïðîäàæè íåêîòîðûõ ñîðòîâ ÷àÿ äåøåâëå, ÷åì ó åãî êîíêóðåíòîâ,  ìåòî-

äîì ñàìîîáñëóæèâàíèÿ.

   Âîò êàê Êâèíí îïèñûâàåò òî, ÷òî íåîáõîäèìî äëÿ ýôôåêòèâíîãî  ïðèíÿòèÿ

ïîäîáíûõ ðåøåíèé:

   èíîãäà äëÿ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ, ðåçóëüòàòû êîòîðîãî íå ïîääàþòñÿ òî÷íîìó

ðàñ÷åòó, âàì ïîòðåáóåòñÿ áîëüøîå ìóæåñòâî. Èìåííî çäåñü ïðîÿâëÿþòñÿ âàøè

çàäàòêè ëèäåðà;

   ðóêîâîäèòåëü âåðõíåãî ýøåëîíà óïðàâëåíèÿ äîëæåí èíîãäà áûòü  ãîòîâ  ê

òîìó, ÷òîáû ïðèíÿòü ðåøåíèå èíñòèíêòèâíî, "øåñòûì ÷óâñòâîì";

   èíîãäà ðîëü ëèäåðà çàêëþ÷àåòñÿ è â òîì, ÷òîáû ñêàçàòü:  "Äà,  öèôðàìè

äîêàçàòü ýòî íåâîçìîæíî. Íî ÿ ãîòîâ æäàòü, èíñòèíêò ïîäñêàçûâàåò, ÷òî  â

áóäóùåì ìû âñå îò ýòîãî òîëüêî âûèãðàåì";

   ýòî èìåííî òî, ÷òî â áèçíåñå íàçûâàåòñÿ ðèñêîì. È åñëè âû õîòèòå  îñ-

òàòüñÿ â áèçíåñå, òî ëó÷øå âñåãî, ÷òîáû èíñòèíêò âàñ íå ïîäâîäèë;

   âàæíîé ñîñòàâëÿþùåé óñïåøíîãî óïðàâëåíèÿ ïîâåäåíèåì ïîêóïàòåëåé ÿâëÿ-

åòñÿ òàêàÿ îòøëèôîâêà ñâîåãî âíóòðåííåãî ÷óâñòâà, êîòîðàÿ  ïîçâîëèëà  áû

âàì â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ ïðèíèìàòü ïðàâèëüíûå ðåøåíèÿ, îñîáåííî,  êîãäà

ýòè ðåøåíèÿ èìåþò ñóäüáîíîñíîå çíà÷åíèå äëÿ âàøåãî áèçíåñà.

   Íåäàâíî ìû ïîáåñåäîâàëè ñ Êâèííîì î òîì, ÷òî ïðèâåëî åãî ê  óñïåõó  â

áèçíåñå.

   Âîïðîñ: Âû ñêàçàëè, ÷òî  õîòèòå,  ÷òîáû  ó  âàøèõ  êëèåíòîâ  âîçíèêëî

"÷óâñòâî âèíû". Ïî÷åìó?

   Îòâåò: Èäåÿ "âèíû" âîçíèêëà ïîñëå ñëó÷àÿ ñ  îäíîé  èç  íàøèõ  ïîêóïà-

òåëüíèö. Îíà ðàññêàçàëà î òîì, ÷òî çàøëà â ìàãàçèí ê íàøåìó  êîíêóðåíòó,

íî ó êàññû ïî÷óâñòâîâàëà ñåáÿ âèíîâàòîé. ß  ïîïðîñèë  åå  ðàññêàçàòü  îá

ýòîì ïîäðîáíåå, òàê êàê ïîäóìàë, ÷òî, ìîæåò, îíà ïî÷óâñòâîâàëà ñåáÿ  âè-

íîâàòîé èç-çà òîãî, ÷òî òîò ìàãàçèí äîâîëüíî äîðîãîé è îíà ïîòðàòèëà  áû

òàì ñëèøêîì ìíîãî äåíåã.

   Íî äåëî îêàçàëîñü â äðóãîì. Âîò ÷òî îíà ðàññêàçàëà:  "Êàê-òî  â  "Ñó-

ïåðêâèííå" (ñóïåðìàðêåò Ô. Êâèííà) ÿ îáíàðóæèëà, ïîäîéäÿ  ê  êàññå,  ÷òî

çàáûëà äîìà êîøåëåê. ß ïîïðîñèëà êàññèðà ïîäåðæàòü ìÿñî  è  ìîðîæåíîå  â

õîëîäèëüíèêå, ïîêà ÿ ñúåçæó äîìîé çà äåíüãàìè, ýòî çàíÿëî áû ìèíóò ñîðîê

ïÿòü. Òóò ïîäîøåë ìåíåäæåð è ñêàçàë, ÷òî ÿ ìîãó çàáðàòü ïðîäóêòû  ñ  ñî-

áîé, à ðàñïëàòèòüñÿ â ñëåäóþùèé ðàç. Ìîè ïîêóïêè ñòîèëè ïîðÿäêà  1  5  0

äîëëàðîâ, è ñ òåõ ïîð, êîãäà ÿ ïîêóïàþ ïðîäóêòû â äðóãîì ìàãàçèíå,  ìåíÿ

íå îñòàâëÿåò ÷óâñòâî âèíû",

   Ýòà æåíùèíà íàçâàëà ìíå èìÿ òîãî ìåíåäæåðà  -  èì  îêàçàëñÿ  ÷åëîâåê,

óøåäøèé îò íàñ 14 ëåò íàçàä! Ïîêóïàÿ ïðîäóêòû íå ó  íàñ,  ïîêóïàòåëüíèöà

÷óâñòâîâàëà ñåáÿ âèíîâàòîé â òå÷åíèå 14 ëåò - è âñå èç-çà îäíîé  óñëóãè,

îêàçàííîé åé ìåíåäæåðîì! ß äàæå ïîäóìàë, íå  ñòîèò  ëè  ïîïðîñèòü  íàøèõ

ñëóæàùèõ çàíÿòüñÿ êàðìàííûìè êðàæàìè, ÷òîáû ó âñåõ ïîêóïàòåëåé ñòàëî  íå

õâàòàòü äåíåã ó êàññû!

   Âîïðîñ: Êàêîå óäîâîëüñòâèå ìîæíî äîñòàâèòü ñâîèì  ïîêóïàòåëÿì  ïîìèìî

÷óâñòâà óäîâëåòâîðåíèÿ îò ïîêóïêè?

   Îòâåò: Íóæíî ïîîùðÿòü ñâîèõ ïîêóïàòåëåé.  Íàøó  ïðîãðàììó  ìû  íà÷àëè

âíåäðÿòü â èþíå 1993 ã. Íàçûâàåòñÿ îíà "Ñóïåðêëóá" è ðàáîòàåò ñ îãðîìíûì

óñïåõîì. Ñóòü åå â íà÷èñëåíèè ïðèçîâûõ î÷êîâ ïîêóïàòåëÿì.

   Êîëè÷åñòâî ïðèçîâûõ î÷êîâ çàâèñèò îò îáùåé ñòîèìîñòè ñäåëàííûõ  ïîêó-

ïîê. Åñëè âû ñîâåðøàåòå èõ â ïîíåäåëüíèê, âòîðíèê è ñðåäó, òî î÷êè óäâà-

èâàþòñÿ, Äîïîëíèòåëüíûå î÷êè ïðèñâàèâàþòñÿ, åñëè âû ïðèîáðåòàåòå îïðåäå-

ëåííûå âèäû òîâàðîâ.

   Ýòè áàëëû âû ìîæåòå èñïîëüçîâàòü íà ïðèîáðåòåíèå òîâàðîâ ñî ñêèäêîé è

àâèàáèëåòîâ ïî ñíèæåííûì òàðèôàì. Ó íàñ  èìåþòñÿ  ñïåöèàëüíûå  êàòàëîãè,

ãäå ïåðå÷èñëåíû òîâàðû è óñëóãè, êîòîðûå âû ìîæåòå áåñïëàòíî ïîëó÷èòü íà

íàáðàííûå ïðèçîâûå î÷êè - ïîäàðêè, èãðóøêè, òóðèñòñêèå  ïîåçäêè,  à  ïðè

æåëàíèè âû ìîæåòå ïîëó÷èòü è ïîñòîÿííóþ ñêèäêó ïðè ðàñ÷åòå çà  ñäåëàííûå

ïîêóïêè.

   Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ýòîé ïðîãðàììîé  îõâà÷åíû  80%  íàøèõ  ïîêóïàòåëåé.

Êîãäà îíè ïðîõîäÿò ÷åðåç êàññó, òàì âûñâå÷èâàþòñÿ äâà èíäèêàòîðà -  îäèí

èç íèõ ïîêóïàòåëü âèäèò, à âòîðîé íåò. Êàê òîëüêî ïîêóïàòåëü âñòàâëÿåò â

ãíåçäî ñâîþ êàðòî÷êó, íà íåâèäèìîì åìó òàáëî âûñâå÷èâàåòñÿ  åãî  èìÿ,  è

êàññèð ìîæåò ñêàçàòü: "Áîëüøîå ñïàñèáî, ìèññèñ Ðàôë!"

   Ýòî îäèí èç íàøèõ ìàëåíüêèõ ñåêðåòîâ, ïðèíîñÿùèé áîëüøóþ âûãîäó.

   Âîïðîñ: À ÷òî, åñëè ïîêóïàòåëü çàáóäåò ñâîþ êàðòî÷êó äîìà?

   Îòâåò: Ýòî áûâàåò íå ÷àñòî, òàê êàê  íàøè  êàðòî÷êè  äâîéíûå.  Íèæíÿÿ

÷àñòü îòäåëÿåòñÿ, åå íîñÿò íà ñâÿçêå ñ êëþ÷àìè.  Ïî÷òè  âñå  íîñÿò  ñâîè

êàðòî÷êè íà áðåëîêàõ äëÿ êëþ÷åé. Âòîðóþ æå ÷àñòü êàðòî÷êè  íîñÿò  â  êî-

øåëüêå. Êàê òîëüêî ìû íà÷àëè òàê äåëàòü, ïî÷òè íèêòî  ñâîè  êàðòî÷êè  íå

çàáûâàåò.

   Âîïðîñ: ×òî âû ñîáèðàåòåñü äåëàòü ñ íàêàïëèâàåìîé âàìè èíôîðìàöèåé  î

ñâîèõ ïîêóïàòåëÿõ?

   Îòâåò: Ó íàñ îãðîìíîå êîëè÷åñòâî èíôîðìàöèè, è ìû äóìàåì, êàê åå ëó÷-

øå èñïîëüçîâàòü. Ïî èðëàíäñêèì çàêîíàì ó âàñ äîëæíî áûòü ðàçðåøåíèå êëè-

åíòà íà èñïîëüçîâàíèå èíôîðìàöèè î íåì, è 99% íàøèõ êëèåíòîâ òàêîå  ñîã-

ëàñèå äàëè. Íàì êàæåòñÿ, ÷òî ëþäÿì íàøà ïðîãðàììà ïî äóøå.  Êàê-òî  îäíà

ïîêóïàòåëüíèöà äàæå ïðîãîâîðèëàñü ó êàññû, ÷òî åå ïñó ïðèøëîñü òðè íåäå-

ëè ïèòàòüñÿ êîðìîì äëÿ êîøåê, òàê êàê ïðèçîâûå î÷êè â òîò ïåðèîä âðåìåíè

ðàñïðîñòðàíÿëèñü èìåííî íà êîðì äëÿ êîøåê, à íå äëÿ ñîáàê,

   Âîïðîñ: À ÷òî âû äåëàåòå äëÿ ñâîèõ ëó÷øèõ ïîêóïàòåëåé?

   Îòâåò: ß âàì ðàññêàæó î ïðîãðàììå, êîòîðóþ ìû ñåé÷àñ  íà÷èíàåì  âíåä-

ðÿòü. Åñëè â òå÷åíèå 25 èç 30 ïðåäûäóùèõ íåäåëü ïîêóïàòåëü òðàòèë ó  íàñ

ïî 75 äîëëàðîâ, òî íà íåâèäèìîì åìó ýêðàíå êàññîâîãî äèñïëåÿ  ïîÿâëÿåòñÿ

çâåçäî÷êà. Ïîêà ýòîò ïîêóïàòåëü ðàñïëà÷èâàåòñÿ, ê íåìó èëè ê íåé  ïîäõî-

äèò ìåíåäæåð è ãîâîðèò: "Ìèññèñ Ðàôë, âû îòëè÷íàÿ êëèåíòêà, íàìíîãî ëó÷-

øå ñðåäíèõ ïîêóïàòåëåé, ïîýòîìó â  äàëüíåéøåì,  êîãäà  çàõîòèòå  ðàñïëà-

òèòüñÿ ÷åêîì - ìèëîñòè ïðîñèì! Ïðè ýòîì ñ ÷åêà íà ñóììó äî 300  äîëëàðîâ

âû ìîæåòå ïîëó÷èòü ñäà÷ó íàëè÷íûìè, ò.å. âïîëíå ìîæåòå èñïîëüçîâàòü  íàñ

è â êà÷åñòâå ñâîåãî áàíêà".

   Ìû îáíàðóæèëè, ÷òî ñ ïîñòîÿííûìè êëèåíòàìè, ðåãóëÿðíî ó íàñ  ïîêóïàþ-

ùèìè â òå÷åíèå 25-30 íåäåëü, ïðîáëåì íå âîçíèêàåò - èõ ÷åêè  íèêîãäà  íå

âîçâðàùàþòñÿ áàíêîì. Ïîýòîìó ìû â ñîñòîÿíèè âûäåëèòü òàêèì îáðàçîì ñâîèõ

ïîñòîÿííûõ êëèåíòîâ è åùå áîëüøå ðàñïîëîæèòü èõ ê ñåáå. Ìû  òàêæå  õîòèì

íà÷àòü ïðàêòèêó ïîçäðàâëåíèé ñâîèõ ëþáèìûõ êëèåíòîâ ñ äíåì èõ  ðîæäåíèÿ,

äåëàÿ èì ïîäàðêè â âèäå èìåííûõ òîðòîâ.  Êîãäà  òàêîé  ïîêóïàòåëü  áóäåò

ïðîõîäèòü ÷åðåç êàññó, íà äèñïëåå çàìèãàåò êóðñîð,  ïîäñêàçûâàÿ,  ÷òî  ó

êëèåíòà ñåãîäíÿ äåíü ðîæäåíèÿ. Ìû íàíîñèì íà òîðò åãî èìÿ è âåæëèâî âðó-

÷àåì åìó íàø íåáîëüøîé ïîäàðîê ñ ïîçäðàâëåíèåì.

   Âîïðîñ: Êàê âû ïðèâëåêàåòå ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé?

   Îòâåò: Äëÿ ñåáÿ ìû ðåøèëè, ÷òî íàøèì ïîòåíöèàëüíûì ïîêóïàòåëåì  ÿâëÿ-

åòñÿ êàæäûé æèòåëü Äóáëèíà, êîòîðûé èìååò õîòÿ áû ãðîø. Ïî ïðàâäå  ãîâî-

ðÿ, êîãäà ìû íà÷àëè ïîèñê ñïîñîáîâ ïðèâëå÷åíèÿ ïîêóïàòåëåé, òî ïðèøëè  ê

âûâîäó, ÷òî íå ñòîèò ïûòàòüñÿ îõâàòèòü ñðàçó âñåõ - ýòî ìîãëî áû äèñêðå-

äèòèðîâàòü íàøó ñèñòåìó. Ìû íà÷àëè ñïîêîéíî è íåíàâÿç÷èâî ïðèìåíÿòü ñâîþ

ñèñòåìó, îáðàùàÿñü ê ïîêóïàòåëþ, ìû ãîâîðèëè: "Êàêîé âû õîðîøèé  ïîêóïà-

òåëü!" - è âðó÷àëè åìó íàøó êàðòî÷êó.  Ýòî  äàâàëî  ïîêóïàòåëþ  îùóùåíèå

ñâîåé çíà÷èìîñòè äëÿ íàñ. Äðóãèå ïîêóïàòåëè  ñòàëè  òîæå  èíòåðåñîâàòüñÿ

íàøåé ïðîãðàììîé. Âíóòðè ìàãàçèíà ìû óñòàíîâèëè ñïåöèàëüíûé êèîñê.  Êàæ-

äîãî âõîäÿùåãî ñïðàøèâàëè: "Íå æåëàåòå ëè íàøó êàðòî÷êó?" Åñëè  â  îòâåò

ìû ñëûøàëè "Äà, ïîæàëóé", òî ïîêóïàòåëè òóò æå åå ïîëó÷àëè.

   Òåïåðü ìû ñòàðàåìñÿ íà÷àòü íàñòîÿùóþ ðåêëàìíóþ êàìïàíèþ  ýòèõ  êàðòî-

÷åê. Íî ìû âñå æå ðàäû, ÷òî íà÷àëè èõ ðàñïðîñòðàíåíèå ïðåæäå âñåãî ñðåäè

ñâîèõ ïîêóïàòåëåé, Èìåííî òàê è íàäî äåéñòâîâàòü.

   Âîïðîñ: Êàêèå íîâûå ïðîãðàììû ïîîùðåíèÿ ïîêóïàòåëåé âû ïðåäóñìàòðèâà-

åòå íà áóäóùåå?

   Îòâåò: Îäíà èç íèõ íàçûâàåòñÿ "Íàéäè íåäîñòàòîê!" Ñìûñë åå çàêëþ÷àåò-

ñÿ â òîì, ÷òî êàæäîìó ïîêóïàòåëþ ïðè âõîäå âðó÷àåòñÿ ñïåöèàëüíàÿ êàðòî÷-

êà ñ óêàçàíèåì òåêóùåãî ìåñÿöà, â òå÷åíèè êîòîðîãî íóæíî íàéòè 15 íåäîñ-

òàòêîâ â ðàáîòå ìàãàçèíà. Çà êàæäûé íàéäåííûé íåäîñòàòîê ïîêóïàòåëü  ïî-

ëó÷àåò 200 ïðèçîâûõ î÷êîâ. Íàïðèìåð, åñëè çàêàçàííûé èì òîðò íå ãîòîâ  ê

íàçíà÷åííîìó ñðîêó èëè åñëè íåïðàâèëüíî óëîæåí â ñóìêó  òîâàð  (ìíóùèåñÿ

òîâàðû ñíèçó, à æåñòêèå ñâåðõó) è ò.ä,

   Ñóòü ýòîãî çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ïîêóïàòåëü ñòàíîâèòñÿ ëó÷øèì  êîíò-

ðîëåðîì êà÷åñòâà. Ïîêóïàòåëè íàñ óâàæàþò è çíàþò íàø ñòàíäàðò îáñëóæèâà-

íèÿ.





   Âûÿñíèòå, ÷åãî õîòÿò âàøè ñîòðóäíèêè, è îáåñïå÷üòå èì ýòî



   Êîãäà-òî ìíå ïðèøëîñü ðóêîâîäèòü îòêðûòèåì  íîâûõ  îáóâíûõ  ìàãàçèíîâ

ñèñòåìû "Miles", Çà íåäåëþ äî ìîìåíòà îòêðûòèÿ ìàãàçèíà, áóäü òî â íîâîì

òîðãîâîì öåíòðå èëè íà Ìåéí-ñòðèò, ìû îáû÷íî ïðèåçæàëè â ãîðîä, îñòàíàâ-

ëèâàëèñü â ãîñòèíèöå è ïî âå÷åðàì ïîäæèäàëè çàêðûòèÿ ìàãàçèíîâ-êîíêóðåí-

òîâ. Êîãäà ïîñëå îêîí÷àíèÿ ðàáî÷åãî äíÿ âûõîäèëè ðàáîòíèêè, ìû ïðåäñòàâ-

ëÿëèñü èì è ãîâîðèëè, ÷òî ïîñëàíû èõ íîâûì êîíêóðåíòîì  (î  êîòîðîì  îíè

çíàëè) è ñïðàøèâàëè: "Ñêîëüêî âû ñåé÷àñ çàðàáàòûâàåòå? "

   Áîëüøèíñòâî èç íèõ íàçûâàëî íåêîòîðóþ öèôðó, è  ìû  ïðåäëàãàëè  èì  â

ñëó÷àå ïåðåõîäà ê íàì íà 20% áîëüøå. Ýòî ñðàáàòûâàëî.  Ãëàâíûì  ñòèìóëîì

ðàáîòíèêîâ áûëî "çàðàáàòûâàòü ïîáîëüøå", à ìû òàê-òî âîçìîæíîñòü èì ïðå-

äîñòàâëÿëè.

   ßâëÿþòñÿ ëè äåíüãè îñíîâíûì ñòèìóëîì è â íàñòîÿùåå âðåìÿ? Èìåííî ýòîò

âîïðîñ è èññëåäîâàë ïðîôåññîð Êåí Áëàí÷àðä èç  óíèâåðñèòåòà  Îãàéî  (ýòî

òîò æå Áëàí÷àðä, ÷òî íàïèñàë êíèãó "The One Minute Manager (Ìåíåäæåð  çà

ìèíóòó)". Îí îïðîñèë 10 000 ðàáîòíèêîâ, ïûòàÿñü âûÿâèòü,  êàêèå  ôàêòîðû

ïðåäñòàâëÿþòñÿ èì îñíîâíûìè â ðàáîòå. Ïðåäëîæèâ âûáîð èç 10 ðàçíûõ îòâå-

òîâ, Áëàí÷àðä ïîïðîñèë ðàñïîëîæèòü èõ ïî ñòåïåíè âàæíîñòè  -  îò  ñàìîãî

âàæíîãî äî íàèìåíåå çíà÷èìîãî.

   Çàòåì òàêîé æå îïðîñ îí ïðîâåë ñðåäè ìåíåäæåðîâ, ïîïðîñèâ èõ óêàçàòü,

êàê, ïî èõ ìíåíèþ, îòâåòèëè ñîòðóäíèêè.

   Ïåðåä äàëüíåéøèì èçëîæåíèåì äàâàéòå íà ìèíóòêó ïðåðâåìñÿ è ïîñìîòðèì,

êàêèå ìîãóò áûòü âàðèàíòû îòâåòîâ. Ìû ñïåöèàëüíî îñòàâèëè  ìåñòî,  ÷òîáû

âû ìîãëè ñàìè ïðîñòàâèòü ñâîè öèôðû îò 1 (íàèáîëåå âàæíûé äëÿ  âàñ  ôàê-

òîð) äî 10 (íàèìåíåå çíà÷èìûé) è ïîïðîáîâàëè óãàäàòü, êàê îòâåòèëè íàåì-

íûå ðàáîòíèêè è èõ ðàáîòîäàòåëè.

   Ìû ãîâîðèì îá ýòîì çäåñü äëÿ òîãî, ÷òîáû  âàø  áèçíåñ  ìîã  âûäåðæàòü

êîíêóðåíöèþ è íå ïîïàë â ãàçåòíûå ðóáðèêè â ïåðå÷íå áàíêðîòîâ è íåíàäåæ-

íûõ ôèðì. Íóæíî íå òîëüêî çíàòü, ÷òî æåëàåò âàø Ïîêóïàòåëü, è  ïðåäîñòà-

âèòü åìó ýòî: íóæíî òàêæå ïîíÿòü, ÷åãî õîòÿò âàøè ñîòðóäíèêè... è  îáåñ-

ïå÷èòü èõ ýòèì.

   Ìû îáðàòèëè âíèìàíèå íà èññëåäîâàíèÿ  ïðîôåññîðà  èç  Îãàéî,  Äàâàéòå

ïîçíàêîìèìñÿ ñ èõ ðåçóëüòàòàìè.



			      Îòâåò 		 Îòâåò íàåìíûõ

			      ðàáîòîäàòåëåé 	 ðàáîòíèêîâ

   Îùóùåíèå ñîïðè÷àñòíîñòè

   êî âñåìó ïðîèñõîäÿùåìó 	10 			2

   Ñîäåðæàòåëüíîñòü òðóäà 	8 			1

   Áîëåå âûñîêàÿ çàðïëàòà 	1 			5

   Óñëîâèÿ òðóäà 		4 			9

   Èíòåðåñíàÿ ðàáîòà 		5 			6

   Îáåñïå÷åííîñòü ðàáîòîé 	2 			4

   Õîðîøåå îòíîøåíèå

   ðóêîâîäñòâà ê ñîòðóäíèêàì 	6 			8

   Âîçìîæíîñòü ïðîäâèæåíèÿ ïî

   ñëóæáå è ïîâûøåíèÿ

   êâàëèôèêàöèè 		3 			7

   Äðóæåñêàÿ ïîìîùü â

   ðåøåíèè ëè÷íûõ ïðîáëåì 	9 			3

   Ãèáêèé ðåæèì òðóäà 		7 			10



   Â ÷åì ðàçíèöà?

   Ïî ìíåíèþ ðàáîòîäàòåëåé, ñàìûé âàæíûé ôàêòîð  äëÿ  ðàáîòíèêîâ  -  ýòî

"âûñîêàÿ çàðïëàòà".

   Ñîòðóäíèêè æå ïîñòàâèëè çàðïëàòó íà ÏßÒÎÅ ìåñòî! Íà ïåðâîå îíè ïîìåñ-

òèëè "ñîäåðæàòåëüíîñòü òðóäà", ñðàçó çà êîòîðûì ñëåäóåò "÷óâñòâî  ñîïðè-

÷àñòíîñòè ñî âñåì ïðîèñõîäÿùèì", êîòîðîå ðàáîòîäàòåëè ïîñòàâèëè íà  ïîñ-

ëåäíåå ìåñòî.

   Â ñðåäíåì çà íåäåëþ 25% âðåìåíè âàøè ñîòðóäíèêè ïðîâîäÿò  íà  ðàáîòå,

èì õî÷åòñÿ, ÷òîáû òî, ÷åì îíè çàíèìàþòñÿ â òå÷åíèå ÷åòâåðòè ñâîåé æèçíè,

ëþäè óâàæàëè.

   Çàáóäüòå î ðàçëè÷èÿõ â æåëàíèÿõ ìóæ÷èí è æåíùèí.  Ïèñàòåëü  Êðèñòîôåð

Êàäæèàíî ïðîàíàëèçèðîâàë ìíîæåñòâî èññëåäîâàíèé íà òåìó "×åãî õîòÿò  ðà-

áî÷èå" è ñäåëàë âûâîä: "Íåò íèêàêèõ ðàçëè÷èé â ñòðåìëåíèÿõ ëþäåé â çàâè-

ñèìîñòè îò ïîëà".

   Â Öåíòðå èññëåäîâàíèé æåíñêèõ ïðîáëåì  ïðè  êîëëåäæå  Óýëëåñëè  òàêæå

ïðèøëè ê çàêëþ÷åíèþ, ÷òî "ìóæ÷èíû è æåíùèíû ïî÷òè îäèíàêîâî îòíîñÿòñÿ  ê

ïëþñàì è ìèíóñàì ñâîåé ðàáîòû".

   Åñëè âàøè ñîòðóäíèêè íåäîâîëüíû ñâîåé çàðïëàòîé,  ýòî,  êàê  ïðàâèëî,

ïðèçíàê òîãî, ÷òî èì íå õâàòàåò ÷åãî-òî åùå. Ïðè÷åì â áîëüøèíñòâå ñëó÷à-

åâ ýòî ïðîñòî "îòíîøåíèå ê ïðîäåëàííîé èìè ðàáîòå".

   ×åëîâåê äîëæåí çíàòü îòâåò íà âîïðîñ "À çà÷åì ÿ âñå ýòî äåëàþ?".  Íå-

îáõîäèìîñòü ïåðåðàáàòûâàòü âûâîäèò èõ èç ñåáÿ, åñëè îíè íå ñ÷èòàþò,  ÷òî

ýòî áóäåò â äîñòàòî÷íîé ñòåïåíè îöåíåíî.

   Âñå ëþäè õîòÿò, ÷òîáû çàòðà÷åííûå èìè âðåìÿ è  óñèëèÿ  áûëè  îöåíåíû.

×òî äëÿ îäíîãî ÿâëÿåòñÿ àçàðòíîé ðàáîòîé, äëÿ äðóãîãî ìîæåò áûòü ïðîòèâ-

íîé ðóòèíîé, ïîêà êòî-òî åìó íå ñêàæåò: "Îòëè÷íàÿ  ðàáîòà!"  èëè  ïðîñòî

"Ñïàñèáî!" Â ïðîòèâíîì ñëó÷àå ðàáîòà ìîæåò ñòàòü äëÿ ÷åëîâåêà  íåâûíîñè-

ìîé, îíà ìîæåò, áóêâàëüíî ãîâîðÿ, "óáèâàòü  ðàáîòíèêà".  ßïîíöàì  õîðîøî

èçâåñòíî ñëîâî "êàðîñè", îçíà÷àþùåå "ñìåðòü îò ïåðåíàïðÿæåíèÿ  íà  ðàáî-

òå". Îíà âûçâàíà ÍÅ ñàìèì ôàêòîì ïåðåðàáîòêè, à "îòíîøåíèåì" ðàáîòíèêà ê

ïîäîáíûì äîïîëíèòåëüíûì íàãðóçêàì. Â æóðíàëå  "Ôîð÷óí"  îòìå÷àëîñü,  ÷òî

"óãðîçà çäîðîâüþ îò òîãî, ÷òî ÷åëîâåê íå  ëþáèò  ñâîþ  ðàáîòó,  èçâåñòíà

àìåðèêàíñêèì ìåäèêàì ñ 1972 ã. Ðåçóëüòàòû  ïðîâåäåííîãî  â  Ìàññà÷óñåòñå

èññëåäîâàíèÿ ïîêàçàëè, ÷òî îñíîâíîé ïðè÷èíîé ñåðäå÷íî-ñîñóäèñòûõ çàáîëå-

âàíèé ÿâëÿåòñÿ íå êóðåíèå, íå ïîâûøåííîå ñîäåðæàíèå õîëåñòåðèíà èëè  íå-

äîñòàòîê ôèçè÷åñêîé íàãðóçêè, à íåóäîâëåòâîðåíèå ñâîåé ðàáîòîé".

   Îäíàæäû, íà ñåìèíàðå â Ìåìôèñå, ÿ ïîäîøåë ê îäíîìó  âëàäåëüöó  ñóïåð-

ìàðêåòà è ñïðîñèë: "Ñêîëüêî ñîòðóäíèêîâ ó âàñ ðàáîòàåò?"

   - Íà ìåíÿ ðàáîòàåò âîñåìüäåñÿò ÷åòûðå ÷åëîâåêà! - ñ ãîðäîñòüþ îòâåòèë

îí.

   - Õì-ì, òàê çíà÷èò, - ïðîãîâîðèë ÿ, - íà âàñ  ðàáîòàåò  84  ÷åëîâåêà.

Òîãäà ìîæíî ñ óâåðåííîñòüþ ïðåäñêàçàòü, ÷òî äî êîíöà ãîäà îò  âàñ  óéäåò

áîëüøå ïîëîâèíû.

   Â íàñòîÿùåå âðåìÿ â ñèñòåìå ñóïåðìàðêåòîâ íàáëþäàåòñÿ  ñàìàÿ  âûñîêàÿ

òåêó÷åñòü êàäðîâ ïî ñðàâíåíèþ ñ ëþáûì äðóãèì òîðãîâûì áèçíåñîì. Âëàäåëåö

ìàãàçèíà ÿâíî íàñòîðîæèëñÿ.

   - ×òî âû ýòèì õîòèòå ñêàçàòü?

   - À ðàçâå âû íå çàÿâèëè, ÷òî íà âàñ ðàáîòàåò 84 ÷åëîâåêà?

   - Äà, òàê ÿ è ñêàçàë.

   - Âîò åñëè áû âû ñêàçàëè, ÷òî ýòè 8 4 ÷åëîâåêà ðàáîòàþò... "ñ  âàìè",

òî òîãäà áû ÿ, íàâåðíîå, ìîã óòâåðæäàòü, ÷òî íèêòî îò âàñ íå óéäåò.  Âè-

äèòå-ëè, íèêòî íå ëþáèò  ðàáîòàòü  íà  êîãî-òî.  Âñå  õîòÿò  ðàáîòàòü  ñ

êåì-òî.

   Ïðèíÿòûé íûíå ïîäõîä (âïîëíå îáíàäåæèâàþùèé) çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òîáû

èñêàòü íå òî, ÷òî ëþäè äåëàþò íåïðàâèëüíî, íóæíî  âûäåëÿòü  òî,  ÷òî  èì

óäàåòñÿ ëó÷øå âñåãî. Ïîõâàëèòü èõ. Âû áóäåòå ïîðàæåíû, êàê áûñòðî ïîäíè-

ìåòñÿ ó íèõ ïðîèçâîäèòåëüíîñòü òðóäà.

   ß âñåãäà ðåêîìåíäóþ ïðåäïðèíèìàòåëÿì èñïîëüçîâàòü â ðåêëàìå  ôîòîãðà-

ôèè ñâîèõ ñîòðóäíèêîâ. Ïîêàçûâàéòå ïðîäàâöà  â  ñóïåðìàðêåòå,  òîðãîâîãî

àãåíòà ïî ïðîäàæå îáóâè, ñàíòåõíèêà, ðàáî÷åãî ïðîêàòíîãî ñòàíà. Ýòèì  âû

çàñòàâëÿåòå èõ îùóùàòü ïðè÷àñòíîñòü ê âàøåìó äåëó.

   Óñïåõ âàøåãî áèçíåñà ìîæåò áûòü ñâåäåí ê ïîíÿòèþ, êîòîðîå  ÿ  íàçûâàþ

"ïñèõîëîãèåé ïåðâîãî ëèöà ìíîæåñòâåííîãî ÷èñëà".  Êòî  çàíèìàåò  ãëàâíîå

ìåñòî â âàøåì áèçíåñå, ðàáîòîäàòåëü èëè íàåìíûé  ðàáîòíèê?  Ìû  ñ÷èòàåì,

÷òî ýòî ðàáîòíèê, è âîò ïðîñòîé òåñò, ÷òîáû âû ìîãëè óáåäèòüñÿ, ïîäõîäèò

ëè îí äëÿ âàøåé ôèðìû.

   Ïîñëóøàéòå ñîòðóäíèêîâ, êàê îíè ãîâîðÿò î ñâîåé ðàáîòå. Åñëè â ðàçãî-

âîðàõ îíè èñïîëüçóþò ïåðâîå ëèöî åäèíñòâåííîãî ÷èñëà, âû óñëûøèòå  ïðåä-

ëîæåíèÿ, íà÷èíàþùèåñÿ ñ "ÿ", "ìåíÿ", à âàøà ôèðìà áóäåò òîãäà  ôèãóðèðî-

âàòü êàê "îíè", "èõ", è â ýòîì ñëó÷àå ó âàøèõ ñîòðóäíèêîâ  íàâåðíÿêà  íà

ðàáîòå åñòü ïðîáëåìû. Íàäî, ÷òîáû  îíè  èñïîëüçîâàëè  ìåñòîèìåíèÿ  "ìû",

"íàñ", "íàø".

   Èçâåñòíà èñòîðèÿ, êàê Ìàðøàëë Ôèëä áåñåäîâàë ñ æåíîé îäíîãî èç  ñâîèõ

ñîòðóäíèêîâ, êîòîðàÿ ïîçíàêîìèëà âëàäåëüöà èçâåñòíåéøåãî  óíèâåðìàãà  ñî

ñâîåé øåñòèëåòíåé äî÷êîé. Ìèñòåð Ôèëä ñïðîñèë äåâ÷óøêó:

   - À ãäå ðàáîòàåò òâîé ïàïà? - îæèäàÿ, ÷òî òà îòâåòèò, â êàêîì  îòäåëå

îí ðàáîòàåò.

   - À ýòî è åñòü ïàïî÷êèí ìàãàçèí, - îòâåòèëà äåâî÷êà,

   Ìàìà, ïîêðàñíåâ, íà÷àëà èçâèíÿòüñÿ, íî Ôèëä âîçðàçèë:

   - Íå ñòîèò èçâèíÿòüñÿ. ß ìîãó òîëüêî ìå÷òàòü, ÷òîáû êàæäûé çäåñü  ðà-

áîòàþùèé ñ÷èòàë òàê æå!

   Îí ïîíèìàë, ÷òî ôèðìà áóäåò ðàñòè è ïðåóñïåâàòü òîëüêî â òîì  ñëó÷àå,

åñëè âñå ñîòðóäíèêè áóäóò ðàáîòàòü êàê åäèíîå öåëîå, êàê êîìàíäà,  íà÷è-

íàÿ ñ òîëüêî ÷òî ïðèíÿòîãî íà ïðàêòèêó ó÷åíèêà äî  ñàìîãî  õîçÿèíà.  Îíè

äîëæíû ñîçíàâàòü, ÷òî âñå çàâèñÿò äðóã îò äðóãà.

   À òåïåðü âçãëÿíèòå, ÷òî íàåìíûå ðàáîòíèêè ñ÷èòàþò ÂÒÎÐÛÌ ïî  âàæíîñòè

ôàêòîðîì.

   "Îùóùåíèå ïðè÷àñòíîñòè ê ïðîèñõîäÿùåìó".

   Âëàäåëüöû ôèðì è ìåíåäæåðû ïîñòàâèëè ýòîò ôàêòîð íà ÏÎÑËÅÄÍÅÅ ìåñòî.

   Íåëüçÿ îæèäàòü, ÷òî âàøà ôèðìà áóäåò êîíêóðåíòîñïîñîáíîé è  äîñòèãíåò

ëó÷øèõ ïîêàçàòåëåé, ïîêà âû íå ïîäêëþ÷èòå ê ïðèíÿòèþ ðåøåíèé, ïëàíèðîâà-

íèþ è ïîñòàíîâêå çàäà÷ ñâîèõ ñîòðóäíèêîâ, ïîêà îíè íå  ñòàíóò  ðàçäåëÿòü

âàøè íàäåæäû, ìå÷òû è îæèäàíèÿ.

   Â ëþáîé ôèðìå âñåãäà õîäÿò êàêèå-òî ñëóõè, ïîëóïðàâäà, êîòîðûå ïðèâî-

äÿò ê ïîäîçðåíèÿì, íåäîâåðèþ è ñêàçûâàþòñÿ èíîãäà íà êà÷åñòâå èñïîëíåíèÿ

âîçëîæåííûõ íà ÷åëîâåêà îáÿçàííîñòåé. Êðîìå òîãî, äëÿ íàëàæèâàíèÿ îòêðû-

òûõ è èñêðåííèõ îòíîøåíèé ñ ñîòðóäíèêàìè èìååòñÿ è  ÷èñòî  ýãîèñòè÷åñêàÿ

ïðè÷èíà: îíè ìîãóò ïîäàòü âàì îòëè÷íûå èäåè!

   Ñêîëüêî âàøèõ ñîòðóäíèêîâ äåéñòâèòåëüíî çíàþò, êàêîå è çà ÷òî ïîîùðå-

íèå îíè ïîëó÷àþò? Òàêîå ïîîùðåíèå íå îáÿçàòåëüíî äîëæíî áûòü ëèøü  ìåäè-

öèíñêèì ñòðàõîâàíèåì è îïëàòîé äíåé, ïðîïóùåííûõ ïî áîëåçíè,

   Óæå â òå÷åíèå íåñêîëüêèõ ëåò ìû íà òðè äíÿ çàêðûâàåì ñâîé  ìàãàçèí  è

ïðåäîñòàâëÿåì âñåì ñîòðóäíèêàì  äîïîëíèòåëüíûé  òðåõäíåâíûé  îòïóñê.  Íà

âñåõ îáúÿâëåíèÿõ ìû ïèøåì: "Ìû çàêðûòû íà òðè äíÿ, òàê êàê óøëè  â  ñâîé

äîïîëíèòåëüíûé êîëëåêòèâíûé îòïóñê". Èìåííî â ýòîò  ïåðèîä  ìû  ïîëó÷àåì

áîëüøå âñåãî çàÿâëåíèé ñ ïðîñüáàìè î ïðèåìå ê íàì íà  ðàáîòó:  "Êàê  ìíå

óñòðîèòüñÿ ê âàì â ìàãàçèí? "

   Îäíàæäû ìû îòïðàâèëèñü â Äèñíåéëåíä. Â äðóãîé ðàç ìû çàêàçàëè  ñïåöè-

àëüíûé òóðèñòñêèé àâòîáóñ ñ òåëåâèçîðîì è êóõíåé è îòïðàâèëèñü  íà  ýêñ-

êóðñèþ ïî Âåðìîíòó, ïîñåòèâ íàøè ëþáèìûå ìåñòà. Åùå ìû ïîáûâàëè â ÍüþÎð-

ëåàíå è äàæå çàâòðàêàëè â çíàìåíèòîì "Cafe du Monde".  Ñêîëüêî  ôîòîãðà-

ôèé, âîñïîìèíàíèé, ðàçãîâîðîâ. Òàêèå ñîâìåñòíûå  ïîåçäêè  íå  çàáûâàþòñÿ

íèêîãäà,

   Ó ñåáÿ â ôèðìå ìû ïðîâîäèì åæåìåñÿ÷íûå îáùèå ñîáðàíèÿ. Íà íèõ  îáñóæ-

äàþòñÿ ïëàíû óñòðîéñòâà íîâûõ ñåêöèé, ïðîâåäåíèå ðåêëàìíûõ êàìïàíèé, êà-

÷åñòâî íîâûõ ïàðòèé òîâàðà è ìíîãîå äðóãîå,

   Íå áûëî åùå íè îäíîãî ñîáðàíèÿ, íà êîòîðîì  ÿ  íå  ïî÷åðïíóë  áû  êà-

êóþ-ëèáî ïîëåçíóþ èäåþ,

   Â êîíöå òàêèõ ñîáðàíèé ÿ îáû÷íî îáõîæó êàæäîãî, íàçûâàÿ åãî ïî èìåíè,

è ñïðàøèâàþ, íå õî÷åò ëè îí ÷òî-íèáóäü äîáàâèòü ïî  ïîâîäó  îáñóæäàåìîãî

âîïðîñà. Â ðåçóëüòàòå êàæäûé ÷óâñòâóåò ñåáÿ ïðè÷àñòíûì ê ïðîöåññó ïðèíÿ-

òèÿ ðåøåíèé,

   ×åì ÿ çàíèìàëñÿ ïðè ýòîì? ß áðàë äâà ñàìûõ âàæíûõ ïî ìíåíèþ ñîòðóäíè-

êîâ ôàêòîðà è çàñòàâëÿë èõ ðàáîòàòü íà ïîëüçó íàøåé ôèðìû.

   Âàæíî, ÷òîáû íà ñëåäóþùåì ñîáðàíèè âû ðàññêàçàëè î òîì, ÷òî  ïðåäïðè-

íÿòî îòíîñèòåëüíî èäåé,  âûñêàçàííûõ  íà  ïðåäûäóùåì.  Òàêàÿ  ïîñëåäîâà-

òåëüíîñòü íåîáõîäèìà äëÿ òîãî, ÷òîáû ïîÿâèëàñü óâåðåííîñòü, ÷òî ïðèíÿòûå

ðåøåíèÿ âûïîëíÿþòñÿ. Â ïðîòèâíîì ñëó÷àå âàøè  äåéñòâèÿ  áóäóò  âîñïðèíè-

ìàòüñÿ êàê çàèãðûâàíèå ñ ïåðñîíàëîì, íå èìåþùåå íèêàêîãî çíà÷åíèÿ.

   Äæåê Ìèëëåð, ïðåçèäåíò êîðïîðàöèè "Quill", ãèãàíòñêîé ôèðìû  òîðãîâëè

ïî çàêàçàì, Ó íåãî ðàáîòàåò 1000 ñîòðóäíèêîâ, è îí ëþáèò çàõîäèòü â  êà-

áèíåòû ê ïîä÷èíåííûì. Îáåäàåò îí ñ íèìè â îáùåé ñòîëîâîé, áîëòàÿ ñ  ñîò-

ðóäíèêàìè ñàìîãî íèçêîãî ðàíãà. Ïî åãî ñëîâàì, "ýòî ïîìîãàåò  ìíå  èçáà-

âèòüñÿ îò òîé ëàïøè, ÷òî ïîñòîÿííî âåøàþò ìíå íà óøè ìåíåäæåðû".

   Â ñðåäíåé ôèðìå ìíîãî âðåìåíè óõîäèò íà ïëàíèðîâàíèå, íà çàêóïêè  íî-

âîãî îáîðóäîâàíèÿ, íà äåëîâûå ïåðåãîâîðû, íà ñîçäàíèå èìèäæà ôèðìû ñ ïî-

ìîùüþ ìàðêåòèíãà, ðåêëàìû, óñòðîéñòâà ðàçëè÷íûõ ïðåçåíòàöèé. Íî  ãëàâíàÿ

ñèëà ñðåäíåé ôèðìû çàêëþ÷àåòñÿ â òîì íåçàìåòíîì "êî÷åãàðå", êîòîðûé áðî-

ñàåò óãîëü â òîïêó âàøåãî ëîêîìîòèâà è òåì  ñàìûì  çàñòàâëÿåò  êðóòèòüñÿ

êîëåñà. Åñëè âû íå èñïîëüçóåòå òàêèõ ëþäåé, òî òåðÿåòå ñàìûé âàæíûé ïðè-

âîäíîé ìåõàíèçì íà ñâîåì ïóòè ê óñïåõó.

   Åñòü ñòàðûé àíåêäîò î ðàáî÷åì  àâòîìîáèëüíîãî  çàâîäà,  êîòîðîãî  íà-

÷àëüíèê öåõà ñïðàøèâàåò, íåò ëè ó íåãî èäåé îòíîñèòåëüíî óâåëè÷åíèÿ ïðî-

èçâîäñòâà.

   - Êîíå÷íî, åñòü, - îòâå÷àåò ðàáî÷èé è ïîäàåò íà÷àëüíèêó öåõà  áëåñòÿ-

ùóþ èäåþ, ïîçâîëÿþùóþ ñýêîíîìèòü ñîòíè ÷àñîâ âðåìåíè è òûñÿ÷è äîëëàðîâ.

   Ïîçæå åãî ñïðàøèâàþò:

   - Òû ðàáîòàåøü çäåñü óæå 2 0 ëåò, ïî÷åìó æå ðàíüøå ýòîãî íàì íå ïîäñ-

êàçàë?

   - À ìåíÿ íèêòî íå ïðîñèë âûñêàçàòü ñâîå ìíåíèå! - áûë îòâåò.





   Äåñÿòü îòëè÷èòåëüíûõ ÷åðò õîðîøèõ òîðãîâûõ ðàáîòíèêîâ



   1. Òðóäîëþáèå. Áèëë Âåêê òàê ðàññêàçûâàë î ïðè÷èíå óñïåõà ñâîèõ ìàãà-

çèíîâ ñïîðòòîâàðîâ â Ñåíò-Ëóèñå, Êëèâëåíäå è ×èêàãî: "Çà  ñâîþ  æèçíü  ÿ

âñòðå÷àë ìíîæåñòâî ëþäåé óìíåå ñåáÿ, íî íè ðàçó - òåõ,  êòî  ðàáîòàë  áû

áîëüøå ìåíÿ". Äîâîëüíû ëè âû ñâîåé òÿæåëîé  è  íåáëàãîäàðíîé  ðàáîòîé  â

òîðãîâëå? Ïî ýòîìó ïîâîäó åñòü ñòàðàÿ êèòàéñêàÿ ïîãîâîðêà: "Êòî íå óìååò

óëûáàòüñÿ, íå èìååò ïðàâà âëàäåòü ìàãàçèíîì".

   2. Óâåðåííîñòü â ñåáå. Ïîêóïàòåëè âàì ïîâåðÿò òîëüêî  â  òîì  ñëó÷àå,

åñëè âû ñàìè áóäåòå óâåðåíû â òîì, ÷òî äåëàåòå. Òîðãîâûé  àãåíò  ñóïåðê-

ëàññà Ñòýí Ñìèò (ðàáîòàþùèé íà êîíöåðí "Äîäæ") ãîâîðèò  ñâîèì  êëèåíòàì,

÷òîáû îíè íå áåñïîêîèëèñü ïî ïîâîäó âîçìîæíûõ ïîëîìîê â  ñâîèõ  ìàøèíàõ:

"Âåäü âû æå ïîêóïàåòå ó ìåíÿ!" È åãî êëèåíòû çíàþò, ÷òî Ñòýí  ðåøèò  âñå

èõ ïðîáëåìû.

   3. Ñàìîäèñöèïëèíà. Â ñâîåé êíèãå  "Êàê  óïðàâëÿòü  ñâîèì  âðåìåíåì  è

æèçíüþ" Àëàí Ëåéêåí ñîâåòóåò ÷èòàòåëÿì äåëèòü ïîñòóïàþùóþ ïî÷òó  íà  òðè

ñòîïêè: À (ñàìîå âàæíîå), Á (íå î÷åíü âàæíîå) è Â (íåâàæíîå). Ïîñëå ýòî-

ãî ñòîïêà Â îòáðàñûâàåòñÿ, áåðåòñÿ ñòîïêà Á è ñíîâà äåëèòñÿ íà ÷àñòè À è

Â. ×àñòü Â ñíîâà îòáðàñûâàåòñÿ. Çàòåì áåðåòñÿ ñòîïêà À, äåëèòñÿ íà òå æå

òðè ÷àñòè è ïðåæäå âñåãî ðåøàþòñÿ òå  âîïðîñû,  ÷òî  îêàçàëèñü  â  íîâîé

ñòîïêå À. Ýòî è åñòü ñàìîäèñöèïëèíà.

   4. Íàñòîé÷èâîñòü. Âàì ïîñòîÿííî  çâîíèò  êàêîé-òî  òîðãîâûé  àãåíò  è

ïðåäëàãàåò òîâàð, êîòîðûé âàøåìó ìàãàçèíó íå ïîäõîäèò.  ×åðåç  íåñêîëüêî

ëåò âû ñïðàøèâàåòå åãî, êàê äîëãî îí ñîáèðàåòñÿ âàì íàçâàíèâàòü  -  âåäü

âû ïîñòîÿííî åìó îòêàçûâàåòå,

   - Íó, - ãîâîðèò òîò, - ýòî çàâèñèò îò òîãî, êòî èç íàñ ðàíüøå ïîêèíåò

ýòîò ìèð.

   Ïî äàííûì îáñëåäîâàíèÿ, ïðîâåäåííîãî êîðïîðàöèåé "McGrow Hill", ÷òîáû

ïîëó÷èòü ó êëèåíòà ïåðâûé çàêàç, òîðãîâîìó àãåíòó  òðåáóåòñÿ  â  ñðåäíåì

ñäåëàòü ïÿòü çâîíêîâ.

   5. Ãèáêîñòü â ïðèíÿòèè ðåøåíèé. Åñëè âû ðàññûëàåòå ñïèñîê ñâîèõ òîâà-

ðîâ äëÿ îöåíêè ïîòðåáèòåëüñêîãî ðûíêà è ñïðîñ îêàçûâàåòñÿ íåâåëèê, èçìå-

íèòå òåêñò ðåêëàìû ñâîåãî òîâàðà. Èëè èçìåíèòå ñàì ñïèñîê  òîâàðîâ.  Èëè

ïîìåíÿéòå òîâàð. Êîíå÷íî, õîðîøî æèòü ïðåêðàñíûìè  îæèäàíèÿìè,  íî  åñëè

ðåàëüíîñòü ñâèäåòåëüñòâóåò î äðóãîì, íóæíî óìåòü áûòü ãèáêèì.

   6. Âàøåé öåëüþ äîëæíû áûòü íå òîëüêî äåíüãè. Ìåðâ Ãðèôôèí êàê-òî  îï-

ðîñèë íåñêîëüêèõ ìèëëèîíåðîâ, äîáèâøèõñÿ âñåãî ñâîèì ñîáñòâåííûì òðóäîì,

äåíüãè ëè áûëè äâèæóùåé ñèëîé èõ óñïåõà,

   Âñå îíè îòâåòèëè îòðèöàòåëüíî. Îäèí ñêàçàë, ÷òî åãî öåëüþ  áûëî  ñîç-

äàòü ðåàêòèâíûé ñàìîëåò äëÿ ÷àñòíûõ ëèö, ÷òîáû òå ìîãëè íå  ïîëüçîâàòüñÿ

ñàìîëåòàìè ðåãóëÿðíûõ àâèàëèíèé. Äðóãîé ñòðåìèëñÿ ñîçäàòü íîâûå  ïèùåâûå

ïðîäóêòû äëÿ ìàññîâîãî  ïîêóïàòåëÿ.  Êàæäûé  ãîâîðèë,  ÷òî  ó  íèõ  áûëà

"èäåÿ", îíè áûëè â íåé óâåðåíû è ðàáîòàëè ðàäè íåå.

   Èçâåñòíûé òåëåâåäóùèé Áåðíàðä Ìåëüöåð ðàññêàçûâàë, êàê  êîãäà-òî  åìó

ïîíàäîáèëèñü äåíüãè íà ó÷åáó â êîëëåäæå. Îí ïîëó÷àë ñòèïåíäèþ øòàòà,  íî

åìó íå õâàòàëî 100 äîëëàðîâ íà ó÷åáíèêè,  è  îí  îáðàòèëñÿ  ê  Äðóãó  èõ

ñåìüè, êîòîðîãî îí íàçûâàë "Äÿäþøêà Äæî".

   Ýòîò äÿäþøêà âðó÷èë åìó ÷åê íà 100 äîëëàðîâ. Êðàñíåÿ, Ìåëüöåð  ïðîãî-

âîðèë: "ß íå çíàþ, êîãäà ñìîãó âàì èõ âåðíóòü..."

   Íà ýòî äÿäþøêà Äæî îòâåòèë: "Òû ìîæåøü âîîáùå ìíå èõ íå îòäàâàòü. Îä-

íàêî êîãäà-íèáóäü â áóäóùåì íàñòóïèò ìîìåíò, êîãäà òû äîñòèãíåøü  óñïåõà

è êòî-òî îáðàòèòñÿ ê òåáå çà ïîìîùüþ. Ó òåáÿ âñåãäà äîëæíû áûòü  îòêðûòû

äâåðè, òû äîëæåí âûñëóøàòü ÷åëîâåêà è ïîïðîáîâàòü åìó ïîìî÷ü. Âîò  òîãäà

òû ñìîæåøü ñêàçàòü: "Äÿäþøêà Äæî, ÿ âåðíóë òåáå äîëã"".

   7. Óâàæåíèå ê çäðàâîìûñëÿùåìó ïîêóïàòåëþ. Óäàëåö,  ñîðâàâøèé  áûñòðûé

êóø è òóã æå èñ÷åçíóâøèé, íèêîãäà íå  äîñòèãíåò  èñòèííîãî  óñïåõà.  Åãî

òðèóìô êîðîòîê, à óñïåõ èëëþçîðåí. Òîëüêî êîãäà âû óçíàåòå è ïîéìåòå,  â

÷åì èìåííî çàêëþ÷àþòñÿ ïðîáëåìû Ïîêóïàòåëÿ, âû ñìîæåòå óäîâëåòâîðèòü åãî

çàïðîñû.

   Êàê-òî ìû ïðèøëè ñ êîíñóëüòàíòîì ïî âîïðîñàì íåäâèæèìîñòè ê ñëóæàùåìó

áàíêà çà ññóäîé. Íàøà âñòðå÷à ïðîäîëæàëàñü ìåíüøå ïÿòè  ìèíóò,  è  ññóäà

áûëà òóò æå ïðåäîñòàâëåíà.

   - ×òî ïðîèçîøëî? - ñïðîñèëè ìû ó êîíñóëüòàíòà â õîëëå.  -  Ïî÷åìó  îí

òàê áûñòðî ñîãëàñèëñÿ?

   Ïîæèëîé, óìóäðåííûé îïûòîì êîíñóëüòàíò âçãëÿíóë íà íàñ è  íåòîðîïëèâî

ïðîãîâîðèë:

   - ß íèêîãäà íå çàäàþ âîïðîñ, ïîêà íå óâåðåí, ÷òî â îòâåò ïîëó÷ó "äà".

   Íàø êîíñóëüòàíò ïî âîïðîñàì íåäâèæèìîñòè çàðàíåå ñîáðàë è  ïîäãîòîâèë

âñþ íåîáõîäèìóþ èíôîðìàöèþ. Îí áûñòðî åå èçëîæèë òàê, ÷òî  âñå  ñâåäåíèÿ

áûëè ïîëó÷åíû â íåñêîëüêî ìèíóò. Ðàáîòíèê îòäåëà ññóä ïîíÿë, ÷òî  íóæíûå

äîêóìåíòû èìåþòñÿ. Âîò ïî÷åìó îí òàê áûñòðî ñîãëàñèëñÿ ïðåäîñòàâèòü  íàì

ññóäó.

   Ïðîñòî íàø êîíñóëüòàíò çíàë, ÷òî íóæíî  êëèåíòó,  è  ïðåäîñòàâèë  åìó

ýòî. Â ðåçóëüòàòå ñäåëêà áûëà çàêëþ÷åíà. 8. Óìåíèå ó÷èòüñÿ ó äðóãèõ.  Âî

âðåìåíà Âåëèêîé Äåïðåññèè  ìîé  îòåö  ïðîäàâàë  ñòðàõîâûå  ïîëèñû  ôèðìû

"Metropolitan Life Insurance Co.". Îò êëèåíòîâ îí  ñîáèðàë  åæåíåäåëüíûå

âçíîñû.

   Êàê-òî îí ïðåäëîæèë îäíîé êëèåíòêå:

   - ×òîáû íå áåñïîêîèòü âàñ êàæäûé ðàç, îñòàâëÿéòå ñâîé âçíîñ â êîíâåð-

òå ïî÷òîâîãî ÿùèêà.

   Òà ñîãëàñèëàñü, òàê ïðîäîëæàëîñü ïîëãîäà, ïîêà â îäèí ïðåêðàñíûé äåíü

îí íå óâèäåë â ÿùèêå äâà êîíâåðòà - îäèí äëÿ íåãî, îäèí äëÿ äðóãîé ñòðà-

õîâîé êîìïàíèè - "Prudential Insurance".

   Îòåö ïîçâîíèë â äâåðü.

   - Ñêàæèòå, - ñïðîñèë îí, - âû íàäî ìíîé èçäåâàåòåñü?

   - Êàê âû ìîãëè òàêîå ïîäóìàòü?

   Îí îáúÿñíèë, ÷òî óæå ïîëãîäà ñîáèðàåò åå ñòðàõîâûå âçíîñû, à  ñåãîäíÿ

óâèäåë âçíîñ â ñòðàõîâóþ ôèðìó åãî êîíêóðåíòà. Æåíùèíà óäèâèëàñü è âîñê-

ëèêíóëà:

   - Òàê âû è ñòðàõîâêè ïðîäàåòå? À ÿ äóìàëà,  ÷òî  âû  ïðîñòîé  ñáîðùèê

âçíîñîâ!

   Ñ òåõ ïîð ìîé îòåö âñåãäà ãîâîðèë êëèåíòàì, ÷òî îí ïðîäàâåö ñòðàõîâûõ

ïîëèñîâ. 9. Óìåíèå ðàáîòàòü ñ  áîëüøèìè  äåíüãàìè.  Ëþäè,  ðàáîòàþùèå  ñ

êðóïíûìè ñóììàìè, èñïîëüçóþò èõ êàê èíñòðóìåíò  -  òàê,  êàê  ïîëüçóþòñÿ

ñâîèì èíñòðóìåíòîì ïëîòíèêè èëè õèìèêè.

   Îäèí îïûòíûé îïòîâèê-êîíôåêöèîíèñò ãîâîðèë: "ß çíàþ ñâîé áþäæåò. Çíàþ

òîâàð. Íî åñëè áû ÿ  ïîñòîÿííî  ñîîòíîñèë  ñâîè  çàêóïî÷íûå  ñðåäñòâà  ñ

äåíüãàìè â ñîáñòâåííîì êîøåëüêå, òî ñêîðî áû ñ âîïëÿìè áðîñèë ýòî äåëî".

   10. Óìåíèå âñåãäà âûïîëíÿòü ñâîå äåëî íà "îòëè÷íî". Áûâøèé  ïðåçèäåíò

Äæèììè Êàðòåð âñïîìèíàë, ÷òî êîãäà îí ñëóæèë íà ôëîòå è  äîëîæèë  ñâîåìó

íà÷àëüíèêó, àäìèðàëó Ðèêîâåðó, î âûïîëíåíèè ïîñòàâëåííîé çàäà÷è, Ðèêîâåð

âçãëÿíóë íà íåãî è ïðîãîâîðèë:

   - Âûïîëíåíà íàèëó÷øèì îáðàçîì, êàïèòàí?

   - Ïðîñòèòå, ñýð?

   - Âû âûïîëíèëè åå íàèëó÷øèì èç âñåõ âîçìîæíûõ ñïîñîáîâ?

   - Ïðîâåðþ è äîëîæó, ñýð!

   Äâàæäû èëè òðèæäû âñå ïåðåïðîâåðèâ, Êàðòåð äîëîæèë:

   - Ñýð, ÿ âûïîëíèë âîçëîæåííóþ íà ìåíÿ çàäà÷ó íàèëó÷øèì èç  âñåõ  âîç-

ìîæíûõ ñïîñîáîâ!

   Ðèêîâåð, ñèäÿ çà ñòîëîì, äàæå íå ïîäíÿë íà íåãî ãëàç.

   - Ñâîáîäíû! - òîëüêî è ñêàçàë îí, çíàÿ, ÷òî Êàðòåð íå âåðíóëñÿ áû  äî

òåõ ïîð, ïîêà íå âûïîëíèë çàäà÷ó, ïðè÷åì íàèëó÷øèì îáðàçîì.

   Õîðîøèå òîðãîâûå ðàáîòíèêè âåäóò ñåáÿ ïîäîáíî àäìèðàëó Ðèêîâåðó.  Îíè

íå áûâàþò äîâîëüíû, åñëè íå äåëàþò ñâîþ ðàáîòó ñ ìàêñèìàëüíîé îòäà÷åé.





   ×òî ìîæíî ñäåëàòü èç ôîðìåííîãî øêîëüíîãî ãàëñòóêà



   Ïåðâûìè íàøèìè ïîêóïàòåëÿìè áûëè æèòåëè  èòàëüÿíñêîãî  ðàéîíà  Àòëàí-

òèê-Ñèòè. Îíè ðàññêàçûâàëè î íàñ äðóã äðóãó è ñêîðî ñòàëè îïîðîé  íàøåãî

áèçíåñà. Âñå îíè áûëè ñîñåäÿìè, æèëè â ñâîåì òåñíîì êðóãó.

   Äåòè õîäèëè â øêîëó åâ, Ìèõàèëà ïðè êàòîëè÷åñêîì ñîáîðå. Ìû ïðîäàâàëè

èì ìàëî äåòñêîé îäåæäû, òàê êàê øêîëà îáåñïå÷èâàëà èõ  øêîëüíîé  ôîðìîé.

Ìû çíàëè, ÷òî íóæíî íàøèì ïîêóïàòåëÿì; ýòî ñòðîãàÿ  øêîëüíàÿ  ôîðìà.  Íî

ýòó øêîëó îáñëóæèâàëà äðóãàÿ ôèðìà, ñïåöèàëèçèðîâàâøàÿñÿ  íà  ôîðìå  äëÿ

ó÷àùèõñÿ êàòîëè÷åñêèõ øêîë,

   Êàê-òî ìû çàøëè â ýòó øêîëó è óâèäåëè, êàê äåòè  èãðàþò  â  öåðêîâíîì

äâîðèêå. Íà äåâî÷êàõ áûëè þáî÷êè è áëóçêè, íà ìàëü÷èêàõ - ìîðÿöêèå áðþ÷-

êè è áåëûå ðóáàøêè, íî íè íà êîì íå áûëî ãàëñòóêà.

   È òóò ðîäèëàñü èäåÿ. Ìû ïîñåòèëè øêîëüíóþ ñåñòðóõîçÿéêó, çàíèìàâøóþñÿ

âîïðîñàìè øêîëüíîé ôîðìû. Îíà íà÷àëà ðàçãîâîð ñ òîãî, ÷òî âûðàçèëà  ïîë-

íóþ óäîâëåòâîðåííîñòü ñâîèì ïîñòîÿííûì ïîñòàâùèêîì. Ìû ñîãëàñèëèñü,  ÷òî

ôîðìà ñàìà ïî ñåáå ïðåâîñõîäíàÿ, äåòè âûãëÿäÿò óõîæåííûìè, íî íàì áðîñè-

ëîñü â ãëàçà, ÷òî ìàëü÷èêàì íå õâàòàåò ãàëñòóêîâ. Íà ýòî ïîñëåäîâàë  îò-

âåò, ÷òî ê ôîðìå ãàëñòóêîâ íå ïîñòàâëÿþò.

   Òîãäà ÿ ïðåäñòàâèë åé íàø àññîðòèìåíò ãàëñòóêîâ  ìàòðîññêîãî  òèïà  ñ

âûøèòîé íà íèõ çîëîòîì ýìáëåìîé øêîëû. Ñåñòðà-õîçÿéêà  ïîèíòåðåñîâàëàñü,

ïî÷åì îíè. ß ïîêàçàë íàø ïðàéñ-ëèñò - ïî äîëëàðó çà øòóêó,  ß  ïðåäëîæèë

åé ýòè ãàëñòóêè ïî îòïóñêíîé öåíå, áåç òîðãîâîé  íàöåíêè,  òî  åñòü  áåç

âñÿêîé ïðèáûëè äëÿ ñåáÿ.

   - Íî ïî÷åìó âû ïðîäàåòå èõ ñåáå â óáûòîê? - ñïðîñèëà îíà.

   - Ïîòîìó ÷òî êîãäà-íèáóäü ÿ áóäó îáåñïå÷èâàòü ôîðìîé  ó÷àùèõñÿ  âàøåé

øêîëû...

   Âåñü ïåðâûé ãîä ìû ïîñòàâëÿëè ýòè ãàëñòóêè ïî îòïóñêíîé  öåíå.  Êðîìå

òîãî, ìû áåñïëàòíî ïîñòàâèëè øêîëå íåñêîëüêî äþæèí ãàëñòóêîâ -  äëÿ  òåõ

ðåáÿò, êòî çàáûë ãàëñòóê äîìà.

   ×åðåç ãîä ìû ïðåäëîæèëè íåñêîëüêî ôàñîíîâ áðþê äëÿ ìàëü÷èêîâ òîãî  æå

êà÷åñòâà, ÷òî è ðàíüøå, íî äåøåâëå.

   - Íàø ìàãàçèí òóò æå, â ãîðîäå. Ìû ñìîæåì òàê ïîäîáðàòü áðþêè,  ÷òîáû

îíè áûëè ðåáÿòàì êàê ðàç âïîðó. Íà âñå ìû äàåì ãàðàíòèþ. Åñëè  îíè  ïîð-

âóòñÿ èëè íå ïîäîéäóò, òî â òå÷åíèå ó÷åáíîãî ãîäà ìû èõ áåñïëàòíî  çàìå-

íèì.

     [Àêàäåìèÿ Çíàêîìñòâ [Soblaznenie.Ru] - ýòî ïðàêòè÷åñêèå òðåíèíãè çíàêîìñòâà è ñîáëàçíåíèÿ â ðåàëüíûõ óñëîâèÿõ - îò ïåðâîãî âçãëÿäà äî ãàðìîíè÷íûõ îòíîøåíèé. Ýòî ñïåöîáîðóäîâàíèå äëÿ ïîäíÿòèÿ óâåðåííîñòè, èíñòðóêòàæà è êîððåêöèè â "ãîðÿ÷åì ðåæèìå". Ýòî èíäèâèäóàëüíûé ïîäõîä è ðàáîòà äî ïîëîæèòåëüíîãî ðåçóëüòàòà!]

   Òàê ìû ïîëó÷èëè çàêàç íà áðþêè. Çà òðè ãîäà ìû ñòàëè îäåâàòü ó÷åíèêîâ

ïîëíîñòüþ. Èìåÿ ðåêîìåíäàöèþ îò ñåñòðû-õîçÿéêè, ìû ïîñåòèëè åùå îäíó êà-

òîëè÷åñêóþ øêîëó íàøåãî ðàéîíà.

   ×åðåç ïÿòü ëåò ìû îäåâàëè ó÷àùèõñÿ 15 ÷àñòíûõ è êàòîëè÷åñêèõ øêîë.  Â

ìàãàçèíå áûë âûäåëåí ñïåöèàëüíûé îòäåë, â êîòîðûé íà ðàáîòó  ïðèíèìàëèñü

ìàòåðè òåõ äåòåé, ÷òî õîäèëè â ýòè øêîëû.  Êòî,  êðîìå  íèõ,  ìîã  ëó÷øå

çíàòü, ÷òî íóæíî äåòÿì? Êðîìå òîãî, ìû  ïðîäîëæàëè  ïîñòàâëÿòü  â  øêîëû

áåñïëàòíûå êîìïëåêòû ôîðìû òåì, êòî íå èìåë âîçìîæíîñòè èõ êóïèòü.

   Èòàê, êàæäûé ãîä ê íàì â ìàãàçèí ïðèõîäèëè  ñîòíè  äåòåé  çà  ôîðìîé,

îáÿçàòåëüíîé äëÿ ó÷åáû â êàòîëè÷åñêîé øêîëå. Íå ñ÷èòàÿ òîãî, ÷òî îíè ïî-

êóïàëè ó íàñ ïåð÷àòêè, øàðôèêè, çèìíèå ñâèòåðà, âûõîäíûå ïëàòüÿ,  êîñòþ-

ìû.

   Ñêîðî íàø ãîäîâîé îáîðîò èñ÷èñëÿëñÿ óæå äåñÿòêàìè òûñÿ÷ äîëëàðîâ -  è

âñå ïîòîìó,  ÷òî  ìû  âûÿâèëè  íåóäîâëåòâîðåííóþ  ïîòðåáíîñòü  èìåííî  â

øêîëüíîì ôîðìåííîì ãàëñòóêå.

   Îòñþäà ìîðàëü: íå ñòðåìèòåñü ñðàçó ê êðóïíûì ñäåëêàì, ñîñðåäîòî÷üòåñü

ëó÷øå íà ìàëîì. Ìåëêàÿ òîðãîâëÿ ñî âðåìåíåì ïðåâðàòèòñÿ â  êðóïíûé  áèç-

íåñ. Ýäãàð Áðîíôìàí, óïðàâëÿþùèé êðóïíåéøåé â ìèðå  ôèðìîé  ïî  òîðãîâëå

ñïèðòíûìè íàïèòêàìè, ãîâîðèë: "Òðóäíî ïðåâðàòèòü 100 äîëëàðîâ â 110. Ñòî

ìèëëèîíîâ äîëëàðîâ ïðåâðàòÿòñÿ â ñòî äåñÿòü ìèëëèîíîâ ñàìè ñîáîé".





   Ïî÷åìó îò âàñ óõîäÿò ïîêóïàòåëè?



   Ïî÷åìó îò âàñ óõîäÿò ïîêóïàòåëè? Ñêîëüêî ðàç âàì ïðèõîäèëîñü èãðàòü â

óãàäàéêó "×òî ñëó÷èëîñü ñ..?", ïûòàÿñü ïîíÿòü, ïî÷åìó  òîò,  êòî  îáû÷íî

äåëàë ó âàñ ïîêóïêè, áîëüøå íå ïðèõîäèò?

   Åñòü òîìó êàêàÿ-ëèáî ïðè÷èíà? Èëè íåñêîëüêî? Èññëåäîâàë ëè êòî-íèáóäü

ýòó ïðîáëåìó?

   Ìíîãèå ãîäû ìû ñîáèðàëè ìàòåðèàë ïî ýòîé òåìå èç  ðàçíûõ  èñòî÷íèêîâ,

âêëþ÷àÿ US News & World Report, Harvard Businees Review è äðóãèå  îòðàñ-

ëåâûå ìàòåðèàëû, èç êîòîðûõ ìû  âûÿâèëè  ïîëäþæèíû  ñòàòåé,  ïîñâÿùåííûõ

"ñåêðåòàì óñïåøíîñòè ïðîäàæ".

   Îäíàêî ëþáîïûòíî òî, ÷òî ñòàòèñòè÷åñêèå äàííûå âî âñåõ  ñòàòüÿõ  áûëè

îäíè è òå æå. Ïîíåâîëå çàäàåøü âîïðîñ, òî ëè îíè ïåðåïèñûâàëè èõ äðóã  ó

äðóãà, èëè ýòà ñòàòèñòèêà ñòàëà ñâîåãî ðîäà ìèôîì, ïåðåäàâàåìûì èç óñò â

óñòà. Òåì íå ìåíåå, ìû óâåðåíû, ÷òî ýòè ñòàòèñòè÷åñêèå äàííûå  ïðàâäèâû,

ïîñêîëüêó îíè ñïðàâåäëèâû êàê äëÿ íàøåé ñôåðû áèçíåñà (à ó÷åò èõ  ïîçâî-

ëèë íàì ñîçäàòü íîâûé ïëàí ìàðêåòèíãà,  îðèåíòèðîâàííûé  íà  êîíêðåòíîãî

ïîêóïàòåëÿ), òàê è äëÿ äðóãèõ.

   Âîò öèôðû, ïðèâîäÿùèåñÿ âî ìíîãèõ ñòàòüÿõ è ëåêöèÿõ íà òåìó "Êàê äîñ-

òè÷ü óñïåõà â áèçíåñå".

   Èòàê, ïîêóïàòåëè îò âàñ óõîäÿò ïîòîìó, ÷òî 14% íåäîâîëüíû, êàê îòðåà-

ãèðîâàëè íà èõ æàëîáû è ïðåòåíçèè;

   9% ïðåäïî÷ëè ïîêóïàòü ó âàøåãî êîíêóðåíòà;

   9% ïðîñòî ïåðååõàëè;

   68% áåç âñÿêîé îñîáîé ïðè÷èíû.

   Äðóãèìè ñëîâàìè: 7 èç 10 ïîêóïàòåëåé, ïðèâûêøèå ïîêóïàòü ó âàñ, ïðåê-

ðàùàþò ïîëüçîâàòüñÿ âàøèìè óñëóãàìè áåç âñÿêîé íà òî îñîáîé ïðè÷èíû.

   Ïðîñòî íå âåðèòñÿ! À ìû-òî èùåì ïðè÷èíû, ïîäîáíûå ñëåäóþùèì:

   îíè óõîäÿò ïîòîìó, ÷òî âû èì íå ñêàçàëè, êàê âû î íèõ çàáîòèòåñü;

   îíè óõîäÿò ïîòîìó, ÷òî âû èì íå ñêàçàëè, êàê îíè âàæíû äëÿ âàñ;

   îíè óõîäÿò ïîòîìó, ÷òî âû íå áëàãîäàðèëè èõ çà ïîêóïêè è íå ïðèãëàøà-

ëè çàõîäèòü ñíîâà.

   Ìû ÷àñòî îáíàðóæèâàëè, ÷òî ïðåäïðèíèìàòåëè è ðóêîâîäèòåëè  ôèðì  íàñ-

òîëüêî çàíÿòû ïðîáëåìàìè ñâîåãî áèçíåñà, ÷òî çàáûâàëè î  Ïîêóïàòåëå,  òî

åñòü ïî áåññìåðòíûì ñëîâàì êîììåð÷åñêîãî ñóïåðàãåíòà  Ìîòëè  çàáûâàëè  î

ïðèíöèïå "Âñå ðàäè àêòà ïðîäàæè!"

   Ñêîëüêî ðàç âû çàõîäèëè â ìàãàçèí, è òàì íå áûëî íèêîãî, êòî ìîã  âàì

ïîìî÷ü?

   Íàø õîðîøèé çíàêîìûé, ïèñàòåëü Êåí Ýðäìàí, ðàññêàçàë, êàê îí ñ  æåíîé

îòïðàâèëñÿ çà ïîêóïêàìè â îäèí ôèëàäåëüôèéñêèé óíèâåðìàã. Åãî æåíà îòîá-

ðàëà òîâàð è îòïðàâèëàñü ñ íèì íà êîíòðîëü, íî òàì íèêîãî íå  îêàçàëîñü.

Êåí âñòàë òîãäà â öåíòðå çàëà è çàâîïèë: "Ïîìîãèòå! Íà  ïîìîùü!"  Îòêóäà

íè âîçüìèñü, ñðàçó æå îáúÿâèëèñü  ðàáîòíèêè  ñëóæáû  áåçîïàñíîñòè:  "×òî

ñëó÷èëîñü?"

   - Íè÷åãî, - îòâåòèë Êåí, - ïðîñòî õîòåëîñü áû, ÷òîáû  êòî-íèáóäü  íàñ

îáñëóæèë.

   Êîãäà âû âõîäèòå â ëþáîé ÿïîíñêèé ìàãàçèí, òî ñ êàæäîé ñòîðîíû äâåðåé

âàñ âñòðå÷àþò ëþäè, êëàíÿþòñÿ è ïðîèçíîñÿò "Î-êüÿê-à-ñàí", ÷òî â  ãðóáîì

ïåðåâîäå îçíà÷àåò íå÷òî âðîäå "Áóäüòå ãîñòåì â ìîåì äîìå!"

   Òàê ëè ÿ ñåáÿ ÷óâñòâóþ, êîãäà çàõîæó â  âàø  ìàãàçèí,  ôèðìó  èëè  íà

ïðåäïðèÿòèå? Íàâåðíÿêà êàññèðû ìåæäó ñîáîé áîëòàþò,  êòî-òî  ãîâîðèò  ïî

òåëåôîíó ñ ïîäðóæêîé, êòî-òî çàíÿò ðàññòàíîâêîé òîâàðà,

   Îíè òàê çàíÿòû ñâîèì äåëîì, ÷òî çàáûâàþò î Ïîêóïàòåëå.

   Íàø çíàêîìûé âëàäåëåö ìàãàçèíà ñ ãîðäîñòüþ  äåìîíñòðèðîâàë  íàì  ñâîè

êîìïüþòåðû. Îí ìîã ñêàçàòü, ñêîëüêî ïàð ðîçîâûõ íîñêîâ  áûëî  ïðîäàíî  â

ëþáîé äåíü, äàæå çà êàæäûé ÷àñ. Åãî ïîðòôåëü áûë íàáèò òîëñòûìè  ïàïêàìè

ñ äîêóìåíòàìè, êîòîðûå îí ÷èòàë ñ áîëüøèì óäîâîëüñòâèåì, ÷åì íîâûé ðîìàí

Äæîíà Ãðèøýìà. Îí ÷òî-òî òàì ïîìå÷àë íà ïîëÿõ, çàïèñûâàë ñâîè  çàìå÷àíèÿ

îòíîñèòåëüíî çàêóïêè íîâûõ ôàñîíîâ - â îáùåì, åãî ìàãàçèí áûë  äëÿ  íåãî

åùå îäíîé êîíòîðîé.

   Íåò íè÷åãî  ïëîõîãî  â  ðàññòàíîâêå  òîâàðà,  åãî  ó÷åòå,  ïðèìåíåíèè

êîìïüþòåðîâ. Âñå ýòî íóæíî äåëàòü è äàæå ïîîùðÿòü. Íî òîëüêî íå çà  ñ÷åò

âíèìàíèÿ ê Ïîêóïàòåëþ! Ïðåäïðèíèìàòåëè æå ÷àñòî ïûòàþòñÿ  ñïðÿòàòüñÿ  îò

ïîêóïàòåëÿ çà ÷àñòîêîëîì ñâîèõ ïðîáëåì.

   Ìû åæåãîäíî ïðîâîäèì ïî âñåé ñòðàíå ñåðèþ  ñåìèíàðîâ  äëÿ  ðàáîòíèêîâ

áàíêîâ è íà êàæäîì ñïðàøèâàåì ñëóøàòåëåé:

   - Êòî èç âàñ çà ïîñëåäíèé ìåñÿö ñäåëàë  áîëåå  10  "ïðåäñòàâèòåëüñêèõ

çâîíêîâ"? ("Ïðåäñòàâèòåëüñêèé çâîíîê" îçíà÷àåò, ÷òî ðàáîòíèê áàíêà  äîë-

æåí âî âíåðàáî÷åå âðåìÿ ëè÷íî ïîçâîíèòü êàêîìó-ëèáî óæå  èìåþùåìóñÿ  èëè

ïîòåíöèàëüíîìó êëèåíòó.)

   Ëèøü î÷åíü íåìíîãèå ïîäíèìàþò ðóêè, À ýòî âõîäèò â êðóã èõ îáÿçàííîñ-

òåé. Îíè çíàþò, ÷òî ýòî âàæíî. Íî íàêîïèëîñü ñòîëüêî áóìàã  íà  ïîäïèñü,

ñòîëüêî âå÷íî íåäîâîëüíûõ ÷åì-òî ñîòðóäíèêîâ... Íó ïðîñòî íèêàê íå  âûê-

ðîèòü âðåìåíè!

   Ìû íàïîìèíàëè èì, ÷òî ñòîèò âñå-òàêè  "âûêðàèâàòü"  íà  òàêèå  çâîíêè

âðåìÿ, èíà÷å êîíêóðèðóþùèé áàíê âàøåìó êëèåíòó çàäàñò ïðîñòîé âîïðîñ: "À

êîãäà âàì â ïîñëåäíèé ðàç çâîíèëè èç âàøåãî áàíêà?"

   Êîãäà âû çâîíèòå ïî ïîâîäó ïîëó÷åííîãî âàìè ñ÷åòà,  à  âàì  îòâå÷àþò:

"Ïðîñòèòå, ÿ íå çíàþ, âñå äàííûå â êîìïüþòåðå".

   Íåóæåëè? À êàê åãî çîâóò? Ìîãó ëè ÿ ñ  íèì  ïîãîâîðèòü?  Åñëè  äåëàìè

ôèðìû áóäåò çàíèìàòüñÿ êîìïüþòåð, òî çíà÷èò ëè ýòî, ÷òî îí  áóäåò  çàáî-

òèòüñÿ è î ïîêóïàòåëÿõ? Íåóæåëè ìû áóäåì ñòðîèòü ñâîé áèçíåñ ïî ïðèíöèïó

êàôåòåðèåâ "Horn & Hardart", ãäå êëèåíòû çàõîäÿò, ñàìè íàõîäÿò ñåáå ñòî-

ëèê, ïðîñìàòðèâàþò íà äèñïëåå êîìïüþòåðà ìåíþ, íàæèìàþò  êíîïêó,  ââîäÿò

íîìåð ñâîåé êðåäèòíîé êàðòî÷êè è - "ùåëê!" - èç îêîøå÷êà ïîÿâëÿåòñÿ  çà-

êàçàííîå áëþäî?!

   À òå èç âàñ, êòî çàõëåáûâàåòñÿ îò âîñòîðãà ïî ïîâîäó îãðîìíîãî óñïåõà

ïðîäàæ áëàãîäàðÿ òåëåðåêëàìå, êîãäà òîâàð äîñòàâëÿåòñÿ ïðÿìî äîìîé ê ïî-

êóïàòåëþ, ó÷òèòå ñëåäóþùèé ôàêò: îáùèé îáúåì ýòèõ ïðîäàæ (êàêèì áû  âïå-

÷àòëÿþùèì îí íè áûë) ñîñòàâëÿåò â ÑØÀ ìåíåå 3% îò îáúåìà ðîçíè÷íîé  òîð-

ãîâëè.

   Ëþäè îäèíîêè, èì õî÷åòñÿ ñ êåì-òî ïîãîâîðèòü.  Ëþäè  íåäîâåð÷èâû,  èì

õî÷åòñÿ ñàìèì, ñîáñòâåííûìè ðóêàìè ïîùóïàòü ìàòåðèàë èëè ïíóòü  ïîêðûøêó

íîãîé.

   Ëþäè - ñóùåñòâà îáùåñòâåííûå, èì õî÷åòñÿ "âûáðàòüñÿ èç äîìà" è  ïîéòè

êóäà-òî, õîòü â ìàãàçèí.

   Ðîñò â ñóïåðìàðêåòíîì áèçíåñå êîëè÷åñòâà îãðîìíûõ òîðãîâûõ êîìïëåêñîâ

çàñòàâëÿåò âëàäåëüöåâ òðàäèöèîííûõ íåáîëüøèõ  ìàãàçèí÷èêîâ  òðÿñòèñü  îò

ñòðàõà èç-çà âîçìîæíîé ïîòåðè ïîêóïàòåëåé. È  äåéñòâèòåëüíî,  ìíîãèå  èç

íèõ óæå îùóòèëè ýòó îïàñíîñòü è íàó÷èëèñü âûäåðæèâàòü êîíêóðåíöèþ.

   Âîò ÷òî îíè îáíàðóæèëè: ïîæèëûå ëþäè íå ëþáÿò õîäèòü ïî êðóïíûì ìàãà-

çèíàì, ãäå òîðãîâûå ïëîùàäè ïðåâûøàþò 60000 êâ. ì. Îíè òàì ñëèøêîì óñòà-

þò (îñîáåííî, åñëè  âèäÿò,  êàê ïðîäàâöû èç-çà îãðîìíûõ ðàññòîÿíèé åçäÿò

ïî ïðîõîäàì íà ðîëèêîâûõ êîíüêàõ);

   - ïîêóïàòåëè  â ýòèõ  îãðîìíûõ  ìàãàçèíàõ  íå  îùóùàþò ñåáÿ èíäèâèäó-

àëüíîñòüþ, îíè òàì âñå îäèíàêîâûå;

   - ñóïåðìàðêåòû  ðàñïîëàãàþòñÿ  îáû÷íî íà ïåðèôåðèè ãîðîäîâ, êóäà íàäî

åõàòü íà ìàøèíå èëè íà àâòîáóñå;

   - èíîãäà â ñóïåðìàðêåòàõ çàâòðà íåëüçÿ êóïèòü òî, ÷òî âû êóïèëè ñåãî-

äíÿ, òàê êàê èõ ñêëàäû ïåðåïîëíåíû è òîâàð ÷àñòî ìåíÿåòñÿ;

   - âðåìÿ â ýòèõ "ìåãàìàðêåòàõ" ïðîõîäèò íå òàê ïðèÿòíî, êàê â òðàäèöè-

îííûõ ìàãàçèíàõ è ìàãàçèí÷èêàõ.

   Ýòè îãðîìíûå òîðãîâûå ãèãàíòû ñòàëè ñâîåãî ðîäà äèíîçàâðàìè, âñå  îíè

ïîõîæè îäèí íà äðóãîé - òðóäíî ðàçëè÷èòü, ãäå òèðàíîçàâð, à ãäå  áðîíòî-

çàâð. Îíè âñå ñòàíîâÿòñÿ íà îäíî ëèöî, èõ íàçâàíèÿ íè î  ÷åì  ïîêóïàòåëþ

íå ãîâîðÿò.

   È âäðóã ðîñò ýòèõ "òîðãîâûõ ïðåäïðèÿòèé  óâåëè÷åííîãî  ðàçìåðà"  (êàê

ýâôèìèñòè÷åñêè íàçûâàþò â ñóïåðìàðêåòíîé èíäóñòðèè ýòèõ ñâîèõ  êîíêóðåí-

òîâ) ïðåêðàòèëñÿ. Íåêîòîðûå âûìåðëè,  êàê  íàñòîÿùèå  äèíîçàâðû,  äðóãèå

ïðîñòî çàêðûëè ñâîè äâåðè, òàê êàê íåîáõîäèìûé èì äëÿ ïðîñòîãî  ñâåäåíèÿ

êîíöîâ ñ êîíöàìè åæåíåäåëüíûé îáîðîò â ìèëëèîí äîëëàðîâ îêàçàëñÿ  íåäîñ-

òèæèìîé ìå÷òîé.

   Íà ñàìîì æå äåëå ñëó÷èëîñü òî, ÷òî ìåíåå êðóïíûå ìàãàçèíû íàøëè  ñâîé

ñïîñîá âûæèâàíèÿ: îíè çíàëè ñâîèõ ïîêóïàòåëåé è çàáîòèëèñü î íèõ.

   È êîãäà â ñëåäóþùèé ðàç âàø ïèñüìåííûé ñòîë áóäåò çàâàëåí áóìàãàìè  -

êàêèõ ïîêàçàòåëåé íóæíî äîñòè÷ü, êàêîé òîâàð çàêóïàòü,  êàêèõ  ïðîäàâöîâ

íàíèìàòü, çíàéòå, ÷òî íå ýòî äîëæíî çàíèìàòü ó âàñ  áîëüøóþ  ÷àñòü  äíÿ.

Îñíîâíîå âàøå âíèìàíèå äîëæíî ïðèíàäëåæàòü Ïîêóïàòåëþ, êîòîðûé áðîäèò ïî

çàëó â ïîèñêàõ òîãî, êòî ïîìîã áû åìó âûáðàòü íóæíûé òîâàð!

   Çàáîòüòåñü î ñâîåì Ïîêóïàòåëå. Åñëè âàì ýòî óäàñòñÿ, òî âàì  áóäåò  î

êîì çàáîòèòüñÿ!





   Ñðåäñòâà ìàññîâîé èíôîðìàöèè



   Äîëëàð ê äîëëàðó, èëè íè÷òî íå ìîæåò ïðèíåñòè  áîëüøåãî  äîõîäà,  ÷åì

ðåêëàìíûå ëèñòîâêè, äîñòàâëåííûå íà äîì ê ïîòåíöèàëüíûì ïîêóïàòåëÿì.



   Áûëî ýòî â 1964 ã. Ó íàñ èìåëñÿ íåáîëüøîé ìàãàçèí÷èê â  Àòëàíòèê-Ñèòè

ïî ïðîäàæå îäåæäû äëÿ ìàëûøåé. Íàø ãîäîâîé îáîðîò áûë íàñòîëüêî ìàë, ÷òî

ìû äàæå íå ìîãëè ïîçâîëèòü ñåáå îáû÷íîé ðåêëàìû. Òåì íå ìåíåå ó íàñ áûëè

èìåíà è àäðåñà íåñêîëüêèõ ñîòåí íàøèõ ïîêóïàòåëåé, è ìû ðåøèëè ðàç â ìå-

ñÿö ïîñûëàòü èì ðàçìíîæåííûå íà êñåðîêñå ïèñüìà ñ èíôîðìàöèåé î  òåêóùåì

àññîðòèìåíòå ðàñïðîäàæ.

   Êàê íè ñòðàííî, ñ òàêèìè ìèíèìàëüíûìè çàòðàòàìè  ìû  âäâîå  óâåëè÷èëè

îáîðîò.

   Îá ýòîì ÿ íàïèñàë çàìåòêó è îòîñëàë åå â æóðíàë  "Direct  Marketing".

Ìíå ïîçâîíèë ðåäàêòîð, ñêàçàë, ÷òî çàìåòêó îíè ïîêóïàþò, è äîáàâèë,  ÷òî

òàê êàê îòïðàâêà ðåêëàìíûõ ëèñòîâîê êëèåíòàì (retail direct mail)  ñóëèò

ñâîåîáðàçíóþ ðåâîëþöèþ â ðåêëàìíîì äåëå, íå ñîãëàøóñü ëè ÿ  âåñòè  ðåãó-

ëÿðíóþ êîëîíêó â èõ æóðíàëå ïî ýòîìó âîïðîñó?

   - Ñ óäîâîëüñòâèåì, - îòâåòèë ÿ è ïîçâîíèë æåíå. - Ñëóøàé, à ÷òî òàêîå

retail direct mail?

   Ýòà ãðÿäóùàÿ ðåâîëþöèÿ - ðàáîòà íàïðÿìóþ ñ êëèåíòîì áûëà  ïðåäñêàçàíà

3 0 ëåò íàçàä. È òîëüêî â ïîñëåäíèå íåñêîëüêî ëåò ïîÿâèëèñü ïîïûòêè îáó-

÷èòü ìåëêèõ ïðåäïðèíèìàòåëåé, êàê  íóæíî  èñïîëüçîâàòü  òàêèå  ðåêëàìíûå

ëèñòîâêè ñ ïîëüçîé äëÿ èõ áèçíåñà.

   Òåì íå ìåíåå ýòè ðåêëàìíûå ëèñòêè îñòàþòñÿ ñâîåãî  ðîäà  ñèðîòàìè  íà

ïèðøåñòâå ðåêëàìíîãî ðûíêà. Êòî-òî î íèõ ñëûøàë,  ãäå-òî  î  íèõ  èíîãäà

óïîìèíàëè, íî î÷åíü ðåäêî òàêèõ ñèðîò ïðèãëàøàþò íà  áàë.  Ñòîèò  òîëüêî

âçãëÿíóòü íà ïðîãðàììó ëþáîé êîíôåðåíöèè  ïî  ìàðêåòèíãó  â  Ñîåäèíåííûõ

Øòàòàõ (èëè â ëþáîé äðóãîé ñòðàíå), Ïûòàòüñÿ  íàéòè  òàì  äîêëàä÷èêà  ïî

ýòîìó âîïðîñó - âñå ðàâíî ÷òî èñêàòü èãîëêó â ñòîãå ñåíà,  Ýòî  íåñìîòðÿ

íà òî, ÷òî íà ýòè ðåêëàìíûå ëèñòîâêè òðàòèòñÿ  áîëüøå  ñðåäñòâ,  ÷åì  íà

ðåêëàìó â ãàçåòàõ, íà ðàäèî è ðåêëàìíûõ ùèòàõ, âìåñòå âçÿòûõ.

   Òàê êòî æå òðàòèò ýòè äåíüãè íà ðåêëàìíûå  ëèñòîâêè?  Êðóïíûå  ôèðìû,

òîðãóþùèå ïî êàòàëîãàì, áîëüøèå óíèâåðìàãè. Ðàçáåðèòå ñâîþ óòðåííþþ ïî÷-

òó, è âû óâèäèòå ðåêëàìó ôèðì, ïðîäàþùèõ òîâàðû äëÿ îôèñîâ,  êîìïüþòåðû,

ðåêëàìó èçäàòåëüñòâ. Ëèñòîâîê íåáîëüøèõ ìåñòíûõ ôèðì âû íå íàéäåòå.

   Ñåãîäíÿ ìåëêèå ïðåäïðèíèìàòåëè òðàòÿò íà ðåêëàìíûå  ëèñòîâêè  ëèøü  2

öåíòà èç êàæäîãî çàòðà÷åííîãî íà ðåêëàìó äîëëàðà. Ëèøü 5% âñåõ ìàãàçèíîâ

ÑØÀ èñïîëüçóþò êàêîé-ëèáî âèä òàêèõ ðåêëàìíûõ ëèñòîâîê.

   Òîæå ìíå ðåâîëþöèÿ!

   Ìàëîå ïðåäïðèíèìàòåëüñòâî îáåñïå÷èâàåò 80% çàíÿòîñòè è áîëüøóþ  ÷àñòü

âàëîâîãî íàöèîíàëüíîãî äîõîäà. Êòî æå áóäåò ó÷èòü ýòèõ ìåëêèõ ïðåäïðèíè-

ìàòåëåé, ïîêàçûâàòü èì íóæíûå ïðèåìû è ïîîùðÿòü èñïîëüçîâàíèå  ðåêëàìíûõ

ëèñòîâîê è âñå òî, ÷òî ìû íàçûâàåì retail direct marketing -  îðèåíòèðî-

âàííûì íà êîíêðåòíîãî êëèåíòà ìàðêåòèíãîì?

   Â ýòîì êîðîòêîì ðàçäåëå ìû, êîíå÷íî, íå ìîæåì ðàññêàçàòü âñå  î  ðåê-

ëàìíûõ ëèñòêàõ è î òîì, êàê íàäî ñ íèìè ðàáîòàòü. Ýòî áûëî áû ïîõîäêå íà

ñëó÷àé, êîãäà ìíå ïîçâîíèëà îäíà æåíùèíà è ñêàçàëà: "ß  íåäàâíî  îòêðûëà

ìàãàçèí îäåæäû è õîòåëà áû ñäåëàòü ðåêëàìíûå ëèñòîâêè. Íå  ìîãëè  áû  âû

ìíå çà ïàðó ìèíóò ðàññêàçàòü, êàê ýòî äåëàåòñÿ? "

   "Ì-ì... íåò!"

   Ðåêëàìíûå àãåíòû ñ òåëåâèäåíèÿ è ðàäèî, èç ãàçåò è æóðíàëîâ  ïðèõîäÿò

ê âàì ñ ãîòîâûìè îáðàçöàìè, ïðîåêòàìè, òåêñòàìè, ðèñóíêàìè. Âñå, ÷òî  îò

âàñ òðåáóåòñÿ, - ýòî ïîäïèñàòüñÿ ïîä íèìè. Àãåíòû óæå  âîçüìóò  íà  ñåáÿ

âñå îñòàëüíîå.

   Ñ ðåêëàìíûìè ëèñòîâêàìè òàê íå áûâàåò. Çäåñü âñå ëåæèò íà âàñ.

   Ðàçâå ìîæíî íà÷àòü ýòó êàìïàíèþ, íå ïðîñëóøàâ õîòÿ áû ïîëóñåìåñòðîâûé

êóðñ êîëëåäæà?

   Ðàçâå ìîæåò òàêàÿ êàìïàíèÿ áûòü ýôôåêòèâíîé, åñëè âû íå  ïðî÷ëè  õîòÿ

áû äþæèíû êíèã ïî ýòîìó âîïðîñó?

   Ñóùåñòâóåò ëè êàêîé-íèáóäü íåñëîæíûé ìåòîä, êîòîðûé áóäåò ðàáîòàòü?

   Îòâåò íà âñå ýòè âîïðîñû - äà.

   ×àñòî íàì ïèøóò è çâîíÿò ïî òåëåôîíó, ñïðàøèâàÿ, ÷òî  ñðàáàòûâàåò,  à

÷òî - íåò, ÷òî âàæíî, à ÷òî - íå î÷åíü. Âñå ýòè âîïðîñû ìû  ñâåëè  ê  20

Íàèáîëåå ×àñòî Çàäàâàåìûì Âîïðîñàì Ïî Ïîâîäó Ðåêëàìíûõ Ëèñòîâîê (ñ ñîîò-

âåòñòâóþùèìè îòâåòàìè íà íèõ).

   Íà÷àòü ìîæíî ñ ñîñòàâëåíèÿ ñïèñêà âàøèõ ïîêóïàòåëåé  ñ  èõ  àäðåñàìè.

Åñëè èõ íåñêîëüêî ñîòåí, íàïèøèòå èì ïèñüìà: ÷òî  íîâîãî  åñòü  ó  âàøåé

ôèðìû, êàêîé íåîáû÷íûé è èíòåðåñíûé òîâàð âû òîëüêî ÷òî ïîëó÷èëè, è, êî-

íå÷íî, î òîì, ÷òî ó âàñ åñòü êîå-÷òî ñïåöèàëüíî  äëÿ  ýòîãî  êîíêðåòíîãî

Ïîêóïàòåëÿ. Òî, ÷òî åùå íèãäå ÍÅ ðåêëàìèðîâàëîñü.

   Èòàê, âîò ýòè 20 Íàèáîëåå ×àñòî Çàäàâàåìûõ Âîïðîñîâ Ïî Ïîâîäó Ðåêëàì-

íûõ Ëèñòîâîê (ñ îòâåòàìè).

   1. Êàêîâû ïðåèìóùåñòâà ðåêëàìíûõ ëèñòîâîê ïî ñðàâíåíèþ ñ äðóãèìè  âè-

äàìè ðåêëàìû?

   Îòâåò: Ó íèõ åñòü äâà ãëàâíûõ ïðåèìóùåñòâà.

   Èçáèðàòåëüíîñòü. Âû ìîæåòå íàïðàâèòü ëèñòîâêó èìåííî  òîìó  ÷åëîâåêó,

êîòîðîìó õîòèòå. Ìåñòíîé ðàäèîñòàíöèè è òåëåñòóäèè âû  íå  ìîæåòå  çàêà-

çàòü: "Â ñëåäóþùèé ðàç òðàíñëèðóéòå ìîþ ðåêëàìó òîëüêî íà òó ÷àñòü ãîðî-

äà, ãäå æèâóò ìîè ïîêóïàòåëè". Íåêîòîðûå ãàçåòû çà äîïîëíèòåëüíóþ  ïëàòó

îñóùåñòâëÿþò ñïåöèàëüíûé çàêàçíîé ðàññûë, íî âñå  ðàâíî  âàøå  ðåêëàìíîå

îáúÿâëåíèå áóäåò ëèøü îäíèì èç ìíîãèõ.

   Ïðåäñêàçóåìîñòü. Ýä Ìàéåð, îäèí èç ðîäîíà÷àëüíèêîâ "Direct Marketing"

- ìàðêåòèíãà, îðèåíòèðîâàííîãî íà êîíêðåòíîãî êëèåíòà, ïîä÷åðêèâàåò  åãî

îñîáåííîñòü:

   - Òàêîé ìàðêåòèíã - ýòî ñðåäñòâî ïîëó÷åíèÿ îòâåòà íà âîïðîñ "÷òî?", à

íå "ïî÷åìó?". Åñëè ÿ ðàçîñëàë 1000 ëèñòîâîê, íà êîòîðûå  îòîçâàëîñü  100

÷åëîâåê, ÿ çíàþ, ÷òî ñëó÷èëîñü - êîëè÷åñòâî ïðîÿâèâøèõ èíòåðåñ ê äàííîìó

òîâàðó ñîñòàâèëî 10%. Ïðè ýòîì ÿ ñîâñåì íå îáÿçàòåëüíî  óçíàþ  îòâåò  íà

âîïðîñ ïî÷åìó?

   2. Èç êàêèõ êîìïîíåíòîâ ñêëàäûâàåòñÿ ñîçäàíèå ðåêëàìíîé ëèñòîâêè?

   Îòâåò: Èç òðåõ: ñïèñêà ðàññûëà, ïðåäëàãàåìîãî òîâàðà è âíåøíåãî  âèäà

ëèñòîâêè. Îöåíêà âàæíîñòè êàæäîìó èç íèõ äàåò ñëåäóþùóþ êàðòèíó:

   ñïèñîê ðàññûëà 50%

   ïðåäëàãàåìûé òîâàð 35%

   âíåøíèé âèä 15%

   Ïîäîáíûå äàííûå ïðèâîäÿò òâîð÷åñêèõ ëè÷íîñòåé, âðîäå ìåíÿ,  â  îò÷àÿ-

íèå. Íî óâû, òàê îíî è åñòü. Ïóñòü ó âàñ èìååòñÿ ëó÷øèé â ìèðå òîâàð, íî

åñëè âû íàïðàâèëè ñâåäåíèÿ î íåì íå òîìó, êîìó íóæíî, ðåçóëüòàòû äëÿ âàñ

îêàæóòñÿ óäðó÷àþùèìè.

   Åñëè ó âàñ èìååòñÿ ïðåêðàñíûé ñïèñîê ðàññûëà, íî âû ñîãëàñíî åìó íàï-

ðàâèëè ðåêëàìó ïëîõîãî òîâàðà, òî ðåçóëüòàòû îêàæóòñÿ òåìè  æå.  À  åñëè

âíåøíèé âèä âàøåé ðåêëàìíîé ëèñòîâêè áóäåò ñîçäàí õóäîæíèêîì-ïîáåäèòåëåì

âñåâîçìîæíûõ êîíêóðñîâ, íàïå÷àòàíà îíà áóäåò íà  ñàìîé  äîðîãîé  áóìàãå,

êîíâåðò áóäåò çàïå÷àòàí êðàñíûì ñóðãó÷åì, íî íàïðàâëåíà îíà áóäåò íå òî-

ìó, äà è òîâàð áóäåò òàê ñåáå, òî ðåçóëüòàòû áóäóò äàæå íå  óäðó÷àþùèìè,

à êàòàñòðîôè÷åñêèìè - âû ïðîñòî âûáðîñèòå äåíüãè íà âåòåð!

   Òàêèì îáðàçîì, åñëè íàèáîëåå âàæíûì ÿâëÿåòñÿ ñïèñîê ðàññûëà,  òî  ãäå

åãî âçÿòü?

   Íà÷èíàåòñÿ îí ñ âàøèõ ïîêóïàòåëåé. Êàê òîëüêî ïîñåòèòåëü  ïîòðàòèò  â

âàøåì ìàãàçèíå èëè â ôèðìå êàêóþ-òî ñóììó, çàïèøèòå åãî èìÿ, àäðåñ è òå-

ëåôîí. Ïî âîçìîæíîñòè, ïîïûòàéòåñü óçíàòü î ïîêóïàòåëå è êîå-÷òî åùå:

   - Êîãäà ó íåãî äåíü ðîæäåíèÿ (òîëüêî äåíü è ìåñÿö. Ëþäÿì íå íðàâèòñÿ,

êîãäà âû çíàåòå èõ âîçðàñò).

   - Ðàçìåð îäåæäû (åñëè ó âàñ ìàãàçèí îäåæäû).

   - Êàêîé  õóäîæíèê  èëè  àðòèñò  åìó áîëüøå íðàâèòñÿ (åñëè âû ïðîäàåòå

ïëàêàòû, îòêðûòêè èëè ðåïðîäóêöèè).

   - Êàêîå ó íåãî ëþáèìîå áëþäî (åñëè ó âàñ ïðîäóêòîâûé ìàãàçèí).

   Èòàê, îáùàÿ èäåÿ ïîíÿòíà. ×åì áîëüøå èíôîðìàöèè, òåì ëó÷øå  ðåçóëüòà-

òû. Çíàíèÿ î ïîêóïàòåëÿõ íå ìåíåå âàæíû, ÷åì çíàíèå ñâîåãî òîâàðà.

   3. Êàê óçíàòü, ïðîæèâàþò ëè ýòè ëþäè ïî ïðåæíåìó àäðåñó?

   Îòâåò: Ýòî õîðîøèé âîïðîñ. Îñîáåííî, åñëè ó÷åñòü, ÷òî åæåãîäíî â  ÑØÀ

ìåíÿåò ìåñòî æèòåëüñòâà êàæäûé ïÿòûé ÷åëîâåê. Åñëè âû îòñûëàåòå ÷òî-ëèáî

çàêàçíûì ïèñüìîì, òî ïî÷òà áåñïëàòíî âåðíåò âàøå ïîñëàíèå  ñ  óòî÷íåííûì

àäðåñîì. Åñëè æå âû îòïðàâëÿåòå ñâîå ïîñëàíèå ïðîñòûì ïèñüìîì,  ÷òî  äå-

øåâëå, òî ïî÷òà óòî÷íèò àäðåñ çà äîïîëíèòåëüíóþ ïëàòó, åñëè íà  êîíâåðòå

áóäåò ïðèïèñêà "òðåáóåòñÿ óòî÷íåíèå àäðåñà".

   4. Ñêàæåòñÿ ëè íà óëó÷øåíèè ðåçóëüòàòîâ ïåðñîíèôèöèðîâàíèå ïîñëàíèÿ?

   Îòâåò: Íå âñåãäà, è âîò ïî÷åìó. Äàæå åñëè â âàøåé êîìïüþòåðíîé ðàñïå-

÷àòêå íà îäíîé ñòðàíèöå áóäåò íåñêîëüêî ðàç ïîâòîðåíî èìÿ ïîêóïàòåëÿ, òî

îí âñå ðàâíî ïðåêðàñíî ïîéìåò, ÷òî ýòî êîìïüþòåðíàÿ ðàñïå÷àòêà.  Íàìíîãî

âàæíåå, ÷òîáû ïîñëàíèå íîñèëî íå ïåðñîíèôàöèðîâàííûé, à ëè÷íûé õàðàêòåð,

Â ÷åì ðàçíèöà? À âîò â ÷åì: âàøå ïîñëàíèå äîëæíî áûòü ñîñòàâëåíî â  äðó-

æåñêîì òîíå, "îäèí-íà-îäèí", áóäòî âàø ïîêóïàòåëü ñèäèò  íàïðîòèâ  è  âû

áåñåäóåòå äðóã ñ äðóãîì. Ýòî íàìíîãî  äîâåðèòåëüíåå,  ÷åì  ïîâòîðåíèå  â

ïèñüìå åãî èìåíè, ÷òî ìîæåò íå òîëüêî ðåçàòü ãëàçà, íî è âûçâàòü ó ïîêó-

ïàòåëÿ îùóùåíèå, ÷òî âû âòîðãàåòåñü â åãî ëè÷íóþ æèçíü.

   5. Â ÷åì ðàçíèöà ìåæäó çàêàçíûì, "ýêñïðåññïèñüìîì" è ïðîñòûì?

   Îòâåò: Â îäíîì: â äåíüãàõ. Ïðîñòîå ïèñüìî äåøåâëå. Íî îíî èäåò ãîðàç-

äî äîëüøå. Ïðèìåðíî äíåé äåñÿòü, à òî è áîëüøå. Åñëè âàì âàæíî âðåìÿ, òî

ïîñûëàéòå ñâîè ïèñüìà çàêàçíûìè, ñ ïîìåòêîé "ýêñïðåññ".  Îñîáåííî,  åñëè

êîëè÷åñòâî àäðåñàòîâ íåâåëèêî. Ðàçíèöà â ñòîèìîñòè ïî÷òîâûõ óñëóã â ðàñ-

÷åòå íà 1000 îòïðàâëåíèé ñîñòàâëÿåò âñåãî îêîëî 100 äîëëàðîâ. Òàê ÷òî íå

ñòîèò ýêîíîìèòü "íà ñïè÷êàõ".

   6. Ëþäÿì ïîñòóïàåò îãðîìíîå êîëè÷åñòâî ïî÷òû. Êàê ìîæíî áûòü  óâåðåí-

íûì, ÷òî îíè ïðî÷òóò èìåííî ìîå ïîñëàíèå?

   Îòâåò: Ïîêóïàòåëè ïðî÷òóò âàøå ïèñüìî óæå ïîòîìó, ÷òî ó âàñ îíè äåëà-

þò ïîêóïêè. Åñëè æå âû ïèøåòå åùå òîëüêî ïîòåíöèàëüíûì ïîêóïàòåëÿì, ïîï-

ðîáóéòå ïîñûëàòü ñâîþ ðåêëàìó â ÷åì-òî íåîáû÷íîì - â êîðîáî÷êå, â  ðóëî-

íå, â êàêîì-íèáóäü áîëüøîì èëè êðàñíîì êîíâåðòå. ×åëîâåê ðåøàåò,  ÷èòàòü

åìó ýòî èëè íåò, â ïåðâûå íåñêîëüêî ñåêóíä ïîñëå òîãî, êàê ïèñüìî  ïîïà-

äåò â åãî ðóêè. Ïèøèòå àäðåñ îò ðóêè.  Èñïîëüçîâàíèå  îáîðîòíîé  ñòîðîíû

êîíâåðòà - ýòî åùå îäèí ïîâîä ïðî÷åñòü åãî ñîäåðæèìîå.

   Ëþäè âñåãäà ÷èòàþò ïèñüìî, àäðåñîâàííîå èì ëè÷íî, îñîáåííî  åñëè  îíî

íàïèñàíî îò ðóêè. Õîðîøèé ïðèìåð - âàøå  áëàãîäàðñòâåííîå  ïèñüìî  ïîñëå

òîãî, êàê ó âàñ ÷òî-ëèáî êóïèëè.

   7. Êàê áûñòðî ñìîãó ÿ óçíàòü, ñðàáîòàëî ìîå ïîñëàíèå èëè íåò?

   Îòâåò: Â òå÷åíèå äâóõ íåäåëü ïîñëå ïîëó÷åíèÿ àäðåñàòîì âàøåé ðåêëàìû.

   8. Êàê ÷àñòî ìíå íàäî îòïðàâëÿòü ýòè ëèñòîâêè ñâîèì ïîêóïàòåëÿì?

   Îòâåò: Íå ðåæå ÷åòûðåõ ðàç â ãîä. Ìû ïîíÿëè, ÷òî ñîâñåì íåïëîõî  îòï-

ðàâëÿòü ïîäîáíûå ïîñëàíèÿ ñâîèì ëó÷øèì êëèåíòàì ðàç èëè äâà â ìåñÿö. Ýòî

ïðè áîëüøîì ñïèñêå ðàññûëà. Åñëè ïðåäëàãàòü èì õîðîøèé òîâàð çà íîðìàëü-

íóþ öåíó, òî íàõîäèò îòêëèê 20% ïîñëàíèé!

   9. Êàêîå ñàìîå âàæíîå ñëîâî â çàãîëîâêå ðåêëàìíîé ëèñòîâêè?

   Îòâåò: Åñëè íóæíî êîãî-òî çàìàíèòü, òî òàêèì ñëîâîì áûëî áû "ÁÅÑÏËÀÒ-

ÍÎ!" Èñïîëüçóéòå åãî, è ïî÷àùå! "Áåñïëàòíî!" Êðîìå  òîãî,  çàìåíèòü  åãî

ìîæåò âûðàæåíèå "â êà÷åñòâå íàøåãî âîçíàãðàæäåíèÿ",  äðóãèå  ñèíîíèìû  -

"äàðîì", "áåç îïëàòû" è ò.ä.

   10. Íóæíî ëè îãðàíè÷èâàòüñÿ òîëüêî ÷åêàìè â êà÷åñòâå âèäà îïëàòû  çà-

êàçà?

   Îòâåò: Íåò. ×åì áîëüøå âû ïðåäîñòàâëÿåòå ïîêóïàòåëÿì âîçìîæíîñòåé îï-

ëàòû ñâîåé ïîêóïêè, òåì ëó÷øå áóäåò ðåçóëüòàò. Ìîæíî ïðèíèìàòü ÷åêè, èñ-

ïîëüçîâàòü êðåäèòíûå êàðòî÷êè è âñå ÷òî óãîäíî.

   11. Ñóùåñòâóþò ëè êàêèå-òî îñîáûå  ñëîâà  è  âûðàæåíèÿ,  óäåðæèâàþùèå

âíèìàíèå ÷èòàòåëÿ?

   Îòâåò: Êîíå÷íî. Âîò íåñêîëüêî èç íèõ: "Íîâèíêà!", "ñýêîíîìèòü",  "ãà-

ðàíòèÿ", "ñðî÷íî", "äåôèöèò", "ïðîáíàÿ ïàðòèÿ", "ëåãêî", "êîëè÷åñòâî îã-

ðàíè÷åíî", "âû" è ò.ä. Äæîí Êåéïëç, ñïåöèàëèñò â îáëàñòè ïîäîáíîãî  ìàð-

êåòèíãà, ïðîàíàëèçèðîâàë íàèáîëåå óäà÷íûå ðåêëàìíûå òåêñòû. Ïî åãî  äàí-

íûì, ñëîâî "âû" ôèãóðèðîâàëî ïî÷òè â ïîëîâèíå èç íèõ. À êàê íàñ÷åò  "Äëÿ

âàñ - áåñïëàòíî!"? Ñîâñåì íåïëîõî.

   12. Ãäå-òî ÿ ÷èòàëà, ÷òî íàñòîÿùàÿ ïå÷àòü ëó÷øå, ÷åì  ôàêñèìèëå,  ÷òî

ìàëåíüêèé êîíâåðò ëó÷øå áîëüøîãî, ÷òî äëèííûé òåêñò ëó÷øå êîðîòêîãî (èëè

íàîáîðîò?).

   Îòâåò: Ñòîï! Âñå ýòî íå èãðàåò áîëüøîé ðîëè. Âåðíèòåñü  ê  ïóíêòó  2:

ñïèñîê ðàññûëà, òîâàð è ñóòü âàøåãî ïðåäëîæåíèÿ, âíåøíèé  âèä  ðåêëàìíîé

ëèñòîâêè - âîò ãëàâíîå!

   13. Êàêîé ïðîöåíò îòêëèêîâ íóæíî ïîëó÷èòü  íà  ðàçîñëàííûå  ðåêëàìíûå

ëèñòîâêè?

   Îòâåò: Ýòî çàâèñèò îò ìíîãèõ ôàêòîðîâ.

   Îò òîãî, ñêîëüêî âû èõ ñîáèðàåòåñü ðàçîñëàòü è ñêîëüêî ïîëó÷èòü  îòê-

ëèêîâ. Åñëè âû õîòèòå ïðîäàòü "ðîëëñðîéñ", è æåëàþùèõ åãî êóïèòü  îêàçà-

ëîñü òîëüêî 1 %, ýòîãî áóäåò áîëåå ÷åì äîñòàòî÷íî. Âû îêóïèòå çàòðàòû íà

ðàññûë è ïîëó÷èòå íåïëîõóþ ïðèáûëü, òàê êàê ñòîèìîñòü òîâàðà î÷åíü âåëè-

êà. Äëÿ ïðîäàæè áîëåå äåøåâûõ òîâàðîâ íóæåí áîëüøèé ïðîöåíò îòêëèêîâ.

   Â ñðåäíåì, ñëåäóåò îáêèäàòü ïðèìåðíî 10% ïîëîæèòåëüíûõ îòâåòîâ,  åñëè

âû ðàññûëàåòå ïðåäëîæåíèÿ ñâîèì ïîñòîÿííûì ïîêóïàòåëÿì, ïðèâûêøèì èõ ïî-

ëó÷àòü îò âàñ ðåãóëÿðíî.

   Íèêàêîå äðóãîå ñðåäñòâî ðåêëàìû íå äàñò âàì òî÷íûõ ïîêàçàòåëåé  ñâîåé

ýôôåêòèâíîñòè. Íî êîãäà âû ðàññûëàåòå ñâîè ïðåäëîæåíèÿ íà äîì  ïîêóïàòå-

ëÿì, òî óæå ÷åðåç íåñêîëüêî äíåé âû áóäåòå çíàòü, ñðàáîòàëè îíè èëè íåò.

   Êàê-òî ìû ïðîâîäèëè ðàñïðîäàæó  è  ðàçîñëàëè  ïîêóïàòåëÿì  ïîäàðî÷íûå

ñåðòèôèêàòû, â êîòîðûå ïðè ïîñåùåíèè ìàãàçèíà íàäî áûëî âïèñàòü ñâîå èìÿ

è àäðåñ. 15% ðàçîñëàííûõ ñåðòèôèêàòîâ ìû ïîëó÷èëè îáðàòíî.  Â  ñëåäóþùèé

ðàç ìû óæå çàðàíåå âïå÷àòàëè èõ èìåíà íà ñåðòèôèêàòû - êîëè÷åñòâî ïîñòó-

ïèâøèõ îáðàòíî ñåðòèôèêàòîâ ïîäñêî÷èëî äî 25%!

   Ìíå íðàâèòñÿ èñòîðèÿ, êîòîðóþ ðàññêàçûâàë Äýâèä Îãèëâè î òîì, êàê åãî

áðàò Ôðýíñèñ íàïèñàë ïèñüìà íà äðåâíåãðå÷åñêîì ÿçûêå äèðåêòîðàì  ÷àñòíûõ

øêîë (îí ïûòàëñÿ ïðîäàòü ýòèì øêîëàì êóõîííûå ïëèòû). Êîãäà íåêîòîðûå èç

íèõ â îòâåò íàïèñàëè, ÷òî íå çíàþò äðåâíåãðå÷åñêîãî, òî îí  îòïðàâèë  èì

åùå îäíî ïèñüìî - íà ýòîò ðàç íà ëàòèíñêîì!

   14. Ñóùåñòâóþò ëè êàêèå-òî õèòðîñòè, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ ìîæíî áûëî  áû

óâåëè÷èòü ÷èñëî îòêëèêîâ?

   Îòâåò: Âîò, íàïðèìåð, îäíà èç íèõ: çàñòàâüòå êëèåíòà ÷òî-òî ñäåëàòü -

çàïîëíèòü áëàíê, ÷òî-ëèáî íàäîðâàòü, îòêðûâ òåì  ñàìûì  ñîäåðæèìîå,  çà-

÷åðêíóòü ñëîâà "äà" èëè "íåò". À âîò åùå îäèí: ïðèëîæèòå ïîäàðî÷íûé ñåð-

òèôèêàò, êîòîðûé äîëæåí áûòü èñïîëüçîâàí â  êàêîé-òî  îïðåäåëåííûé  äåíü

èëè äî íàñòóïëåíèÿ ïîëîæåííîãî ñðîêà, Íèêòî íå ëþáèò ïîíàïðàñíó  òðàòèòü

äåíüãè, åñëè ýòî ìîæíî ïîëó÷èòü áåñïëàòíî.

   15. Ñêàçûâàþòñÿ ëè íà áèçíåñå ðàçëè÷íûå "ïðåìèè", "ïðèçû" è ò.ï.?

   Îòâåò: Äà! Ïðèìåðû òîìó âû âèäèòå âñþäó, âïëîòü äî ïîîùðåíèé òåõ, êòî

ïîëüçóåòñÿ ñïåöèàëüíûìè áà÷êàìè äëÿ îòñîðòèðîâàííîãî ìóñîðà.

   Ìû êàæäûé ãîä ëåòàåì â Õåëüñèíêè íà "Vateva" - ÿðìàðêó-ïðîäàæó  ìîäå-

ëåé îäåæäû îñåííå-çèìíåãî  ñåçîíà  íà  ñàìîëåòàõ  øâåäñêîé  àâèàêîìïàíèè

"SAS". Êàê-òî â îäíîì æóðíàëå  ÿ  óâèäåë  ðåêëàìó  ôèíñêîé  àâèàêîìïàíèè

"Finnair", â êîòîðîé áûëè ïðåäëîæåíû ýëåêòðè÷åñêèå çàïèñíûå êíèæêè,  êàê

áåñïëàòíîå ïðèëîæåíèå ê àâèàáèëåòó.

   Ìû ñäàëè ñâîè áèëåòû â "SAS" è êóïèëè èõ íà "Finnair". Ïî÷åìó?  Èç-çà

ïðåìèè!

   Êîãäà â ñëåäóþùèé ðàç áóäåòå ðàññûëàòü ñâîè äåëîâûå ïðåäëîæåíèÿ,  ïî-

äóìàéòå î âîçìîæíîñòè ïîäîáíûõ ïðåìèé! Íàì, íàïðèìåð, óäàëîñü íà 5% óâå-

ëè÷èòü ñâîé îáîðîò çà ñ÷åò òîãî, ÷òî â ïðèóðî÷åííûõ ê Íîâîìó ãîäó ïîñëà-

íèÿõ (à ýòî âðåìÿ, êîãäà òîðãîâëÿ èäåò ëó÷øå âñåãî) ìû ïðåäëîæèëè  áåñï-

ëàòíóþ ïîåçäêó íà äâîèõ òóäà, ãäå ëþäÿì îáû÷íî õî÷åòñÿ ïîáûâàòü - â  Íî-

âûé Îðëåàí, â Äèñíåéëåíä... Ñî çíàêîìûì àãåíòîì èç áþðî  ïóòåøåñòâèé  ìû

çàêëþ÷èëè ñâîåãî ðîäà "áàðòåðíóþ" ñäåëêó - ìû ïðåäîñòàâëÿåì èõ àãåíòñòâó

ðåêëàìó ñðåäè íàøèõ ïîêóïàòåëåé, à îíè íàì - ëüãîòíûå öåíâ1 íà  ïóòåâêè,

òàê ÷òî íàøè çàòðàòû ñîñòàâèëè òîëüêî 100 äîëëàðîâ. Çàòî êàêîé îòêëèê ìû

ïîëó÷èëè! Òîëüêî áëàãîäàðÿ òîìó, ÷òî ìû äîáàâèëè "ïðåìèþ"!

   16. ×òî ïåðâîå ëþäè ÷èòàþò â ïèñüìå?

   Îòâåò: Âñå, ÷òî ïîìåùåíî â ïðàâîì âåðõíåì óãëó ïèñüìà. Èìåííî íà  ýòî

ïðåæäå âñåãî ïàäàåò âçãëÿä âàøåãî ïîêóïàòåëÿ. Çèãôðèä  Ôîãåëü,  îäèí  èç

âåäóùèõ ñïåöèàëèñòîâ â îáëàñòè îðèåíòèðîâàííîãî íà  êëèåíòà  ìàðêåòèíãà,

ïðåïîäàåò ýòîò ïðåäìåò â Ìþíõåíå. Îí ïðîâåë øèðîêèå  èññëåäîâàíèÿ  òîãî,

êóäà îáðàùàþò ñâîé âçãëÿä ëþäè â ïåðâóþ î÷åðåäü, âî âòîðóþ è ò.ä., ïîëó-

÷àÿ âàøó ðåêëàìó è äåëîâûå ïðåäëîæåíèÿ. Ïðåæäå âñåãî èì  õî÷åòñÿ  çíàòü,

êòî èì ïèøåò. Çàòåì îíè ñìîòðÿò íà ïðàâèëüíîñòü íàïèñàíèÿ  èõ  àäðåñà  è

ôàìèëèè. Ïîòîì èõ âçãëÿä  ïåðåìåùàåòñÿ  íà  ïîäïèñü,  à  çàòåì  íà  P.S.

(ïîñòñêðèïòóì) - âîò ýòî ñþðïðèç! Ê íà÷àëó ïèñüìà îíè íå âåðíóòñÿ,  ïîêà

íå ïðî÷òóò ýòîò ïîñòñêðèïòóì.

   Òàê ÷òî íå çàáóäüòå â ñâîåì ïîñòñêðèïòóìå ïîâòîðèòü ñëîâà î òîé âûãî-

äå, êîòîðóþ ïîëó÷àò ïîêóïàòåëè è íà êîòîðóþ îíè íå  ñìîãóò  íå  îáðàòèòü

âíèìàíèÿ - âåäü îíè ñíà÷àëà ïðî÷òóò âàø ïîñòñêðèïòóì!

   17. Êîãäà ëó÷øå âñåãî ðàññûëàòü ñâîè äåëîâûå ïðåäëîæåíèÿ?

   Îòâåò: Â ÿíâàðå. Ïðåäóïðåæäàÿ ñëåäóþùèé âîïðîñ, ìîæåì ñðàçó æå  ñîîá-

ùèòü, ÷òî ñàìûé õóäøèé ìåñÿö äëÿ ýòîãî èþíü, âåäü â ýòî âðåìÿ ëþäè  óåç-

æàþò â îòïóñê, èãðàþò ñâàäüáû, çàêàí÷èâàåòñÿ ó÷åáíûé ãîä. Åùå îäèí  íåó-

äà÷íûé ìåñÿö - äåêàáðü, åñëè òîëüêî âû íå òîðãóåòå ïîäàðêàìè. Ëþäè ïðåæ-

äå âñåãî îçàáî÷åíû òåì, ÷òî ïîäàðèòü ñâîèì áëèçêèì íà  Ðîæäåñòâî.  Íóæíî

ïîìíèòü, ÷òî òûñÿ÷è äðóãèõ òîðãîâöåâ òàêæå ðàññûëàþò ñâîè ïðåäëîæåíèÿ ïî

ïîâîäó ðîæäåñòâåíñêèõ ïîäàðêîâ.

   18. Ñðàáàòûâàþò ëè ðåêîìåíäàöèè êàêèõ-ëèáî èçâåñòíûõ ëè÷íîñòåé?

   Îòâåò: Äà, Ïðè óñëîâèè, åñëè îíè èìåþò îòíîøåíèå ê äàííîìó êîíêðåòíî-

ìó òîâàðó. Ñàìûå ëó÷øèå ðåêîìåíäàöèè äàþò  òå,  êòî  óæå  âîñïîëüçîâàëñÿ

äàííûì èçäåëèåì. Óêàæèòå èõ èìåíà è ãîðîäà - îíè äîëæíû áûòü ðåàëüíî ñó-

ùåñòâóþùèìè ëþäüìè. Êðîìå òîãî, âû äîëæíû ãàðàíòèðîâàòü êà÷åñòâî  ïðîäà-

âàåìîãî òîâàðà. Åñëè îí õîðîø, òî âîçâðàùàþò åãî î÷åíü íåìíîãèå.  Äîïîë-

íèòåëüíûå ãàðàíòèè ñ âàøåé ñòîðîíû ðåçêî óâåëè÷èâàþò ÷èñëî âàøèõ ïîêóïà-

òåëåé.

   19. À ÷òî, åñëè íà ìîå ïðåäëîæåíèå ïîñòóïèò  ñëèøêîì  ìàëî  îòêëèêîâ?

Ìîæíî ëè ïîâòîðèòü òî æå ñàìîå ïðåäëîæåíèå àäðåñàòàì ÷åðåç íåñêîëüêî íå-

äåëü?

   Îòâåò: Êîíå÷íî! È âîò ïî÷åìó: â ñðåäíåì ðàññûë òåõ æå ïðåäëîæåíèé àä-

ðåñàòàì (òåì èç íèõ, êòî íå ñäåëàë ïîêóïêó â ïåðâûé ðàç)  äàåò  ïîëîâèíó

îòêëèêîâ ïî ñðàâíåíèþ ñ ïåðâûì ðàññûëîì. Äîáàâüòå  ëèøü  óêàçàíèå  ñâîåé

îòïóñêíîé öåíû è öåíû ðàñïðîäàæè.

   20. Ñ ÷åãî íà÷àòü?

   Îòâåò: Ñ äâóõ ìîìåíòîâ.

   1. Ñîõðàíèòå ïîëó÷åííûå âàìè ðåêëàìíûå ëèñòîâêè, äåëîâûå  ïðåäëîæåíèÿ

è ïîçàèìñòâóéòå èõ ëó÷øèå èäåè.

   2. Ïîçâîíèòå íà ñâîþ ïî÷òó, âñòðåòüòåñü ñ ðàáîòíèêàìè îòäåëà äîñòàâêè

èëè çàâåäóþùèì è ñêàæèòå: "ß õîòåë áû îñóùåñòâèòü ðàññûë ðåêëàìíûõ ìàòå-

ðèàëîâ. Íå ìîãëè áû âû ìíå ïîìî÷ü?"





   Àëìàçíûå ðîññûïè



   Íà ïåðåëîìå ñòîëåòèé Ðàññåë Êîíóýëë, áàïòèñòñêèé ñâÿùåííèê, åçäèë  ïî

Ñîåäèíåííûì Øòàòàì è ïðîèçíîñèë îäíó è òó æå ïðîïîâåäü, âñåãî îí  ïðî÷è-

òàë åå ïî÷òè 6000 ðàç. Ýôôåêò áûë íàñòîëüêî âåëèê, ÷òî íàðîä âàëîì âàëèë

íà åãî âûñòóïëåíèÿ. Îí çàðàáîòàë íåñêîëüêî ìèëëèîíîâ äîëëàðîâ (â òå âðå-

ìåíà ýòî áûëè îãðîìíûå äåíüãè) è ïîæåðòâîâàë èõ íà  îñíîâàíèå  Òåìïëà  -

óíèâåðñèòåòà â Ôèëàäåëüôèè, ê íàçâàíèþ êîòîðîãî â ÷åñòü åãî öåðêâè  áûëà

äîáàâëåíà ïðèñòàâêà - áàïòèñòñêèé.

   Ïðîïîâåäü åãî íàçûâàëàñü "Àëìàçíûå ðîññûïè" è ãîâîðèëîñü â íåé î òîì,

÷òî àëìàçíûå ðîññûïè - íå â äàëåêèõ ãîðàõ è íå â òàèíñòâåííûõ ìîðÿõ, îíè

â âàøåì ñîáñòâåííîì äâîðå, íóæíî äî íèõ òîëüêî äîêîïàòüñÿ.

   Ñóòü ýòîé ïðîïîâåäè âåðíà è äëÿ âàøåãî áèçíåñà, åñëè  âû  ïîëüçóåòåñü

ïî÷òîâûì ðàññûëîì ðåêëàìû è äåëîâûõ ïðåäëîæåíèé êîíêðåòíûì  ëþäÿì.  "Àë-

ìàçíûå ðîññûïè" â âàøåì ñîáñòâåííîì äâîðèêå -  ýòî  âàøè  Ïîêóïàòåëè,  à

ñïèñîê âàøèõ ïîêóïàòåëåé - âàøà ìîòûãà.

   Ñâîè àëìàçíûå ðîññûïè ìû íàçûâàåì áàçîé äàííûõ "Àëìàç".

   Ýòó áàçó äàííûõ îáðàçóþò ÷åòûðå ôàéëà:

   1. Ôàéë "Ïîòåíöèàëüíûå ïîêóïàòåëè".

   2. Ôàéë "Ïîêóïàòåëè".

   3. Ôàéë "Íåíóæíûå äàííûå".

   4. Ôàéë "Ìàãàçèí".





   Ôàéë "Ïîòåíöèàëüíûå ïîêóïàòåëè"



   Äëÿ ïîèñêà ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé åñòü òðè  îñíîâíûå  âîçìîæíîñòè:

èçáèðàòåëüíûå ñïèñêè, ñïèñêè ïî÷òîâûõ èíäåêñîâ è ñïèñêè ïîäïèñ÷èêîâ.  Èç

íèõ ìîæíî âûáðàòü òåõ ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé, êòî ëó÷øå âñåãî îòâå÷à-

åò õàðàêòåðèñòèêàì âàøèõ ïîêóïàòåëåé è  ñòàíåò  íàèëó÷øèì  ðåçåðâîì  äëÿ

ðîñòà âàøåé ôèðìû.



   ×àñòü 1. Èçáèðàòåëüíûå ñïèñêè



   Ìàãàçèí "Leo McGinley & Sons" â  èðëàíäñêîì  ãîðîäêå  Ôàëüêàðî  ðåøèë

ïîïðîáîâàòü ïðèìåíèòü ðàññûë ñâîèõ äåëîâûõ ïðåäëîæåíèé ïî ïî÷òå, íî  òàì

íå áûëî íè ñïèñêà ïîäïèñ÷èêîâ, íè ñïèñêà ïî÷òîâûõ èíäåêñîâ, Çàòî èìåëèñü

èçáèðàòåëüíûå ñïèñêè, ãäå êàæäûé èçáèðàòåëü - ýòî ïîòåíöèàëüíûé  ïîêóïà-

òåëü. Ïîýòîìó îíè ðàçîñëàëè ñâîå ïåðâîå ïðåäëîæåíèå ïî àäðåñàì 5000  èç-

áèðàòåëåé ñ îáúÿâëåíèåì ñïåöèàëüíîé ðàñïðîäàæè, ïðèóðî÷åííîé êî Äíþ  Ìà-

òåðè. Ïîñêîëüêó ýòîò ïðàçäíèê ïðèõîäèëñÿ íà âîñêðåñåíüå, èì ïðèøëîñü ïî-

ëó÷àòü ðàçðåøåíèå íà ðàáîòó â ýòîò äåíü ó ìåñòíîãî ïðèõîäñêîãî ñâÿùåííè-

êà. Ðåçóëüòàòû áûëè òàêîâû, ÷òî ìàãàçèí åäâà ñïðàâèëñÿ ñ íàïëûâîì  ïîêó-

ïàòåëåé. Íà ðàñïðîäàæå ïîáûâàëà ïî÷òè ïîëîâèíà  íàñåëåíèÿ  ãîðîäêà!  Äëÿ

ñäåðæèâàíèÿ òîëïû ïîíàäîáèëèñü íå òîëüêî ïîëèöåéñêèå, íî è ïðèçûâû  ñâÿ-

ùåííèêà.

   Ðàññûë îáîøåëñÿ èì â 4000 äîëëàðîâ, ïðèáûëü æå ñîñòàâèëà 52000 äîëëà-

ðîâ.





   ×àñòü 2. Ñïèñîê ïî÷òîâûõ èíäåêñîâ



   Ìè÷èãàíñêàÿ ñåòü ðåñòîðàíîâ "Norman Eton  Street  Station"  ðàçîñëàëà

ñâîè ïðåäëîæåíèÿ 40 000 êëèåíòàì, îòîáðàâ ïî÷òîâûå èíäåêñû ëþäåé ñ äîõî-

äîì ñâûøå 30 000 äîëëàðîâ (áîëüøèíñòâî âëàäåëüöåâ ïðåäïðèÿòèé  ðîçíè÷íîé

òîðãîâëè óçíàþò äîõîäû ñâîèõ ïîêóïàòåëåé ïî òîìó ðàéîíó, ãäå òå ïðîæèâà-

þò) è òåõ, ó êîãî â ôèðìå ðàáîòàåò áîëåå 10 ñîòðóäíèêîâ.

   Ê íèì áûëè ïðèëîæåíû èìåííûå ÷åêè, ïî êîòîðûì ìîæíî áûëî îïëàòèòü íå-

êîòîðûå áëþäà ñ áîëüøîé ñêèäêîé. Ïî ïî÷òîâûì èíäåêñàì ðàññûëîì áûëè  îõ-

âà÷åíû ãîðîäñêèå ðàéîíû, ãäå ïðîæèâàëè ïîòåíöèàëüíûå êëèåíòû  ñ  îïðåäå-

ëåííûì óðîâíåì äîõîäîâ.

   Çàòðàòû íà ðàññûë ñîñòàâèëè 20 000 äîëëàðîâ, ïðîöåíò  îòîçâàâøèõñÿ  -

40%, ïðèáûëü - 368 000 äîëëàðîâ!





   ×àñòü 3. Ñïèñêè ïîäïèñ÷èêîâ



   "Norm Thompson" - ýòî ôèðìà, òîðãóþùàÿ ïî êàòàëîãàì íà  ñåâåðî-çàïàäå

ÑØÀ. Äëÿ ðàñøèðåíèÿ ñïèñêà ðàññûëà îíè ïðîàíàëèçèðîâàëè ñâîþ êëèåíòóðó è

çàòåì ýòè äàííûå ñðàâíèëè ñ õàðàêòåðèñòèêàìè ÷èòàòåëåé àìåðèêàíñêèõ æóð-

íàëîâ. Ïîñëå ýòîãî îíè ïîïðîñèëè ñïèñêè ïîäïèñ÷èêîâ,  ÷òîáû  âûÿâèòü  òå

æóðíàëû, óðîâåíü æèçíè ÷èòàòåëåé êîòîðûõ  íàèáîëåå  ñîâïàäàë  ñ  óðîâíåì

æèçíè èìåþùåéñÿ ó èõ ôèðìû êëèåíòóðû. Çàòåì â âûÿâëåííûõ  æóðíàëàõ  áûëà

íà÷àòà ðåêëàìíàÿ êàìïàíèÿ ñ îáåùàíèåì áåñïëàòíîé ïàðû íîñêîâ (ñòîèìîñòüþ

6 äîëëàðîâ) êàæäîìó, êòî ïðîñòî èì íàïèøåò è çàêàæåò õîòÿ áû îäíó ïàðó.

   Áûëî ïîëó÷åíî áîëåå 300 000 çàêàçîâ, ïðè÷åì ïî÷òè 20%  èç  íèõ  ñòàëè

ïîñòîÿííûì ïîêóïàòåëÿìè ýòîé ôèðìû. Òî åñòü ó "Norm Thompson"  ñòàëî  íà

60 000 ïîêóïàòåëåé áîëüøå!

   Ïî÷åìó? Ïðîñòî ýòîé ôèðìå óäàëîñü íà  áàçå  óæå  èìåþùåéñÿ  êëèåíòóðû

ðàñøèðèòü êðóã ñâîèõ ïîêóïàòåëåé!





   Ôàéë "Ïîêóïàòåëü"



   Ýòîò ôàéë äåëèòñÿ íà òðè ðàçäåëà:

   1. Ëèñòèíã (ñïèñîê), ÷òî, ãäå, êîãäà è êàê ïîêóïàþò.

   2. Äàííûå î ìåñòîæèòåëüñòâå ïîêóïàòåëåé,  ñêîëüêî  îíè  çàðàáàòûâàþò,

êàêàÿ ó íèõ ìàøèíà (ò, å. äàííûå ãåîãðàôè÷åñêîãî è àíêåòíîãî õàðàêòåðà).

   3. Ïîëíûé ñïèñîê âñåõ ïîêóïàòåëåé.



   ËÈÑÒÈÍÃ



   Â ñâîå âðåìÿ íàø ìàãàçèí ðàññûëàë äåëîâûå  ïðåäëîæåíèÿ  êàæäîìó,  êòî

áûë âêëþ÷åí â ñïèñîê ðàññûëà. Ýòî ñîñòàâëÿëî ìíîãèå òûñÿ÷è ïî÷òîâûõ îòï-

ðàâëåíèé. À ÷òî, åñëè áû ó íàñ áûëè äàííûå î òîì, ÷òî, êàêèå  ïîêóïàòåëè

ïðèîáðåòàþò? È òàêîé ñïèñîê ó íàñ ïîÿâèëñÿ! Íàø êîìïüþòåð âûäàë ýòè äàí-

íûå, ïðè÷åì ñ ðàçáèâêîé ïî âèäàì òîâàðîâ, ïî  îòäåëàì,  äàæå  ðàñïå÷àòàâ

ïî÷òîâûå íàêëåéêè äëÿ êàæäîãî ïîêóïàòåëÿ.

   Òåïåðü âñåãî çà ïàðó ñîòåí äîëëàðîâ (òàê êàê  ñïèñîê  ðàññûëà  âìåñòî

òûñÿ÷ ñòàë íàñ÷èòûâàòü  ñîòíè  àäðåñîâ)  íàì  ïðåäñòàâèëàñü  âîçìîæíîñòü

áûñòðî è íåäîðîãî, ïðè÷åì ñ áîëüøèì ïðîöåíòîì îòêëèêîâ (îò 20  äî  30%),

äîâîäèòü ñâîè ïðåäëîæåíèÿ äî êëèåíòîâ.  È  âñå  ýòî  ñ  ó÷åòîì  "ïîêóïà-

òåëüñêîé èñòîðèè" òîãî èëè èíîãî ÷åëîâåêà.



   ÃÅÎÃÐÀÔÈ×ÅÑÊÈÅ ÀÍÊÅÒÍÛÅ ÄÀÍÍÛÅ



   "MBank Preston" - êðóïíûé ãîðîäñêîé áàíê â  íàèáîëåå  áîãàòîì  ðàéîíå

Äàëëàñà, ãäå ñðåäíÿÿ ñòîèìîñòü äîìà ñîñòàâëÿåò îêîëî 400 000 äîëëàðîâ.

   Âîïðîñ: ×òî èùóò áîãàòûå ïîêóïàòåëè äëÿ âëîæåíèÿ ñâîèõ äåíåã?

   Îòâåò: Òî, ÷òî ïðèíåñåò èì íàèáîëüøèå ïðîöåíòû. "MBank Preston"  âçÿë

äâà êîìïîíåíòà - âûñîêèå ïðîöåíòû è âûñîêèé äîõîä -  è  îáúåäèíèë  èõ  â

ñâîåé ðåêëàìíîé êàìïàíèè, ïîñâÿùåííîé Èíäèâèäóàëüíûì  Ïåíñèîííûì  Ñ÷åòàì

(ÈÏÑ).

   Ñâîþ ðåêëàìó îíè â îñíîâíîì íàïðàâèëè â òå òðè  ðàéîíà  Äàëëàñà,  ãäå

äîìà ñòîÿò îò 400 000 äîëëàðîâ è âûøå, õîòÿ îíà ïîñòóïàëà è â äðóãèå ðà-

éîíû.

   Ðåçóëüòàò: 65% îòêëèêîâ ïðèøëî èç ýòèõ òðåõ ðàéîíîâ, à îñòàëüíûå  35%

- èç äðóãèõ 55 ðàéîíîâ Äàëëàñà.

   Êàæäûé íîâûé îáëàäàòåëü ÈÏÑ ïîëó÷èë ëè÷íîå ïîñëàíèå Ïðåäñåäàòåëÿ  Ñî-

âåòà äèðåêòîðîâ áàíêà. Ðàñõîäû áàíêà íà ýòó ðåêëàìíóþ êàìïàíèþ ñîñòàâèëè

53 000 äîëëàðîâ, à â åå ðåçóëüòàòå ÈÏÑ îêàçàëîñü 7  ìèëëèîíîâ  äîëëàðîâ,

ïðè÷åì 40% ýòîé ñóììû ïîñòóïèëî îò íîâûõ êëèåíòîâ.  Ïî÷åìó?  Ïîòîìó  ÷òî

ýòîò áàíê ðàçðàáàòûâàë àëìàçíûå ðîññûïè èìåííî òàì, ãäå îíè è áûëè.



   ÏÎËÍÛÉ ÑÏÈÑÎÊ ÏÎÊÓÏÀÒÅËÅÉ



   Íàø ìàãàçèí íà Íîâûé ãîä ïðîâîäèò ðàñïðîäàæó. Åå ðåêëàìà èäåò ïî  îá-

ùåìó ñïèñêó ðàññûëà.

   - Â ýòè äíè âñå äðóãèå ìàãàçèíû çàêðûòû.

   - Ìû îòêðûòû òîëüêî 4 ÷àñà.

   - Îáúÿâëåíèÿ  î ðàñïðîäàæå  ðàñïðîñòðàíÿþòñÿ òîëüêî ïî÷òîé íåïîñðåäñ-

òâåííî íà äîì íàøèì ïîêóïàòåëÿì.

   Çà 25 ëåò â ýòè ÷åòûðå ÷àñà íàø  ìàãàçèí  çàðàáîòàë  áîëüøå,  ÷åì  çà

áîëüøèíñòâî ÍÅÄÅËÜ â ãîäó!

   Ñâÿçûâàÿñü ïî ïî÷òå ñî ñâîèìè ïîêóïàòåëÿìè, âû ñêîðî îáíàðóæèòå,  ÷òî

â âàøåì ñîáñòâåííîì "äâîðå" âûõîäèò  íà  ïîâåðõíîñòü  àëìàçíàÿ  ðîññûïü.

Âñå, ÷òî îò âàñ òðåáóåòñÿ, òàê ýòî íà÷àòü åå ðàçðàáîòêó.





   Ôàéë "Íåíóæíûå äàííûå"



   Ñêîëüêî íåíóæíûõ ôàìèëèé ó âàñ â ñïèñêå ðàññûëà? Êàêèå ïîêóïàòåëè ïå-

ðååõàëè? Êóäà? Íóæíî ëè èì ðàññûëàòü âàøó ðåêëàìó è äåëîâûå ïðåäëîæåíèÿ?

Ó êàêèõ ïîêóïàòåëåé èñ÷åðïàí ëèìèò êðåäèòà? Êàêèõ ïîæèëûõ ïîêóïàòåëåé âû

õîòèòå îõâàòèòü â ïîñëåäíèé ðàç?

   Ýòîò ôàéë ñîñòîèò èç òðåõ ÷àñòåé:

   1. Îòïðàâëåíèÿ, íå äîøåäøèå äî àäðåñàòà.

   2. Êðåäèòíûå ðèñêè.

   3. Ïîêóïàòåëè, êîòîðûõ ñòîèò "âåðíóòü".



   Ðàññìîòðèì èõ îäíó çà äðóãîé.



   ÎÒÏÐÀÂËÅÍÈß, ÍÅ ÄÎØÅÄØÈÅ ÄÎ ÀÄÐÅÑÀÒÀ



   Â âàøåì ðàéîíå êàæäûé ãîä ïåðååçæàåò ïðèìåðíî îäèí èç  ïÿòè  æèòåëåé.

Íåêîòîðûå óìèðàþò, äðóãèå ðîæäàþòñÿ. Êîå-êòî ïðèåçæàåò ñþäà æèòü,  íåêî-

òîðûå óåçæàþò îòñþäà. Íà  ñâîèõ  êîíâåðòàõ  äåëàéòå  ïîìåòêó  "Òðåáóåòñÿ

óòî÷íåíèå àäðåñà". Çà íåáîëüøóþ äîïîëíèòåëüíóþ ïëàòó ïî÷òà ïðè íåîáõîäè-

ìîñòè âåðíåò âàì âàøå îòïðàâëåíèå ñ óêàçàíèåì íîâîãî àäðåñà íóæíîãî  âàì

÷åëîâåêà. Ïîñëå ýòîãî âû ñìîæåòå ðåøèòü, îòïðàâëÿòü ëè âàøó ðåêëàìó  èëè

äåëîâîå ïðåäëîæåíèå ïî íîâîìó àäðåñó èëè íåò,



   ÊÐÅÄÈÒÍÛÅ ÐÈÑÊÈ



   Íàâåðíÿêà ó âàñ èìåþòñÿ ïîêóïàòåëè, ñâîåâðåìåííî íå  îïëàòèâøèå  ñâîè

ñ÷åòà èëè âîîáùå èõ íå îïëà÷èâàþùèå. Åñòåñòâåííî, âû íå çàõîòèòå,  ÷òîáû

îíè ïðèõîäèëè ê âàì è çàäîëæàëè åùå áîëüøå!

   Ñëîâî "íåíóæíûå" â äàííîì ñëó÷àå îçíà÷àåò, ÷òî ìîæíî  ïðîñòî  âû÷åðê-

íóòü ýòè ôàìèëèè èç ñïèñêà ðàññûëà, èíà÷å âû òîëüêî óñóãóáèòå óæå  èìåþ-

ùèåñÿ ïðîáëåìû.



   ÏÎÊÓÏÀÒÅËÈ, ÊÎÒÎÐÛÕ ÑÒÎÈÒ "ÂÅÐÍÓÒÜ"



   Â êàæäîì ìàãàçèíå åñòü ïîêóïàòåëè, êîòîðûå â íåì óæå íåêîòîðîå  âðåìÿ

íå ïîÿâëÿëèñü. Èññëåäîâàíèÿ ñâèäåòåëüñòâóþò, ÷òî ïðèìåðíî ñåìåðî èç  äå-

ñÿòè òàêèõ ïîêóïàòåëåé íå âîçâðàùàåòñÿ ê âàì çà ïîêóïêàìè ïî íåèçâåñòíûì

ïðè÷èíàì.

   Íåïîñðåäñòâåííîå îáðàùåíèå ê íèì ïî ïî÷òå îçíà÷àåò,  ÷òî  âû  õîòèòå,

÷òîáû îíè âåðíóëèñü. Ïðîñòåéøèì ñðåäñòâîì äëÿ ýòîãî ìîæåò îêàçàòüñÿ  ïî-

äàðî÷íûé ñåðòèôèêàò íà ñóììó 5 èëè 10 äîëëàðîâ â ñ÷åò ñëåäóþùåé  èõ  ïî-

êóïêè ó âàñ - áåç âñÿêèõ óñëîâèé íà åå ìèíèìàëüíóþ ñóììó.

   Çà ñ÷åò íåáîëüøèõ çàòðàò íà ïî÷òîâûå óñëóãè âû îêóïèòå èõ ðàç â 10-20

óæå ïðîñòî òåì, ÷òî ïðîäåìîíñòðèðóåòå ñòàðûì ïîêóïàòåëÿì ñâîþ  çàáîòó  î

íèõ. Êàê ãîâîðèë îäèí âëàäåëåö øâåäñêîãî ìàãàçèíà äåòñêîé  îäåæäû,  "íå-

ïîñðåäñòâåííîå îáðàùåíèå ïî ïî÷òå - ýòî ðàñïðîñòðàíåíèå íàøåé äîáðîòû íà

íàøèõ ïîêóïàòåëåé".





   Ôàéë "Ìàãàçèí"



   Ñïèñîê ïîêóïàòåëåé ìû èñïîëüçóåì è äëÿ òîãî, ÷òîáû ñîáðàòü áîëüøå èí-

ôîðìàöèè î ñâîåì ìàãàçèíå, î ðàáîòå åãî îòäåëîâ, êàêèå îòäåëû ÷òî,  êîìó

è êîãäà ïðîäàþò.

   Ýòîò ôàéë ñîñòîèò èç äâóõ ÷àñòåé:

   1. Ôîðìèðîâàíèå êðóãà ñâîèõ ïðèâåðæåíöåâ.

   2. Îòêëèêè. Ðåçóëüòàòû. Àíàëèç.



   ÔÎÐÌÈÐÎÂÀÍÈÅ ÊÐÓÃÀ ÏÐÈÂÅÐÆÅÍÖÅÂ



   Îäèí èç ñïîñîáîâ óâåëè÷åíèÿ îáîðîòà - ñäåëàòü òàê,  ÷òîáû  ïîêóïàòåëè

áûâàëè â âàøåì ìàãàçèíå ÷àùå. Åñëè ó âàñ åñòü êëèåíòû,  ïîêóïàþùèå  âåùè

òîëüêî îäíîãî ìîäåëüåðà, ïî÷åìó áû íå ïîñëàòü èì îñîáîå ñîîáùåíèå î  íî-

âûõ ïîñòóïëåíèÿõ åãî èçäåëèé? Çàòðàòû ìèíèìàëüíû, à îòäà÷à îò íèõ  âåëè-

êà. Âû ïðîñòî äåëàåòå âûáîðêó èç âàøåãî ñïèñêà ðàññûëà ëèö ñ  ïîâûøåííîé

ïîêóïàòåëüñêîé ñïîñîáíîñòüþ.

   Ýòî ìîæíî ñäåëàòü è äëÿ ïîêóïàòåëåé ðàäèî- è âèäåîàïïàðàòóðû, ëþáèòå-

ëåé àëêîãîëüíûõ íàïèòêîâ â áóòûëêàõ "ñ âèíòîì", ñàäîâî-îãîðîäíîãî èíâåí-

òàðÿ è ò.ï. Êàêèì áû íè áûë âàø áèçíåñ, ó âàñ  íàâåðíÿêà  èìååòñÿ  óçêèé

êðóã åãî ïðèâåðæåíöåâ, êîòîðûì õîòåëîñü  áû,  ÷òîáû  âû  ñîîáùàëè  èì  î

÷åì-òî îñîáåííîì, ïî èõ âêóñó.



   ÎÒÊËÈÊÈ. ÐÅÇÓËÜÒÀÒÛ. ÀÍÀËÈÇ



   Â íåêîòîðûõ àìåðèêàíñêèõ ñóïåðìàðêåòàõ ïîêóïàòåëÿì âðó÷àþò  ïëàñòèêî-

âûå êàðòî÷êè, ãäå èõ ôàìèëèè çàøèôðîâàíû øòðèõîâûì  êîäîì.  Êîãäà  òàêèå

ïîêóïàòåëè ïðèõîäÿò â ìàãàçèí è ïðåäúÿâëÿþò ñâîþ êàðòî÷êó, åå ïðîïóñêàþò

÷åðåç ñ÷èòûâàþùåå óñòðîéñòâî - òàê æå, êàê è êóïëåííûå èìè ïðîäóêòû.

   Ñ ýòîãî ìîìåíòà ìàãàçèí â êîíöå êàæäîãî îò÷åòíîãî ïåðèîäà çíàåò,  êà-

êèå ïîêóïàòåëè ïîêóïàþò áîëüøå ìÿñà ("...ìû  ïîñûëàåì  ýòî  ïðåäëîæåíèå,

òàê êàê ñ÷èòàåì âàñ íàøèì óâàæàåìûì ïîêóïàòåëåì ìÿñíûõ ïðîäóêòîâ. Ïðèëà-

ãàåì íåñêîëüêî êóïîíîâ..."), ðûáû è ò.ä. Êîìïüþòåð ïî âàøåìó çàïðîñó âû-

äàñò âàì ñïèñîê ôàìèëèé è àäðåñîâ òåõ ïîêóïàòåëåé, êòî â ïîñëåäíèé ìåñÿö

íå ïîÿâëÿëñÿ â ìàãàçèíå,  -  ê  íèì  âû  ìîæåòå  îáðàòèòüñÿ  îòäåëüíî  ñ

ïðîñüáîé çàãëÿíóòü ê âàì åùå ðàçîê.





   Ñóïåðìàðêåòàì íóæíî ïîëó÷øå îòíîñèòüñÿ ê ïîêóïàòåëÿì



   Åñòü ó íàñ äðóã - Ñòýí Ãîëîìá, îáîæàþùèé àçàðòíûå èãðû. Îí - âëàäåëåö

ìàðêåòèíãîâîé ôèðìû â ×èêàãî, íî ÷àñòî ïðèëåòàåò â Àòëàíòèê-Ñèòè ïîðàçâ-

ëå÷üñÿ. Ðàç â ïîëòîðà ìåñÿöà ëèìóçèí îòâîçèò Ñòýíà èç  äîìà  â  àýðîïîðò

Î'Õàðà, îòêóäà îí âûëåòàåò â Àòëàíòèê-Ñèòè è ïðîâîäèò  íåñêîëüêî  ñóòîê,

íå âûõîäÿ èç êàçèíî. Âñå - ïðîæèâàíèå â ãîñòèíèöå ïðè  êàçèíî,  ïåðåëåò,

ïèòàíèå, ëèìóçèí îïëà÷èâàåòñÿ çà ñ÷åò êàçèíî, ãäå îí èãðàåò. Êàçèíî óâå-

äîìëÿåò Ñòýíà, êàêóþ ñóììó îí äîëæåí ó íèõ ïîòðàòèòü, ÷òîáû èìåòü  ïðàâî

íà âñå ïðèâèëåãèè, è Ñòýí ñ ýòèì óñïåøíî ñïðàâëÿåòñÿ. Èíîãäà îí  âûèãðû-

âàåò, èíîãäà ïðîèãðûâàåò, íî íåçàâèñèìî îò ýòîãî îí âñåãäà æåëàííûé êëè-

åíò äëÿ êàçèíî.

   Êàçèíî îáû÷íî îáõàæèâàþò ñâîèõ íàèáîëåå óâàæàåìûõ êëèåíòîâ. Â íåêîòî-

ðûõ êàçèíî äàæå ïîäñ÷èòûâàþò, êàêîé äîõîä ïðèíîñÿò  èì  áîãàòûå  èãðîêè.

Îòäåëüíîé ñòðîêîé âûäåëÿþòñÿ äåíüãè íà ðåêëàìó, ÷òî ïîçâîëÿåò âëàäåëüöàì

áûòü óâåðåííûìè, ÷òî ýòè êëèåíòû ê íèì âåðíóòñÿ.

   À êàê âû "óáëàæàåòå" ñâîèõ "øèøåê", ñîñòàâëÿþùèõ ïðèìåðíî 10% îò  îá-

ùåãî ÷èñëà ïîêóïàòåëåé?

   Êàêèå îñîáûå óñëóãè âû ïðåäóñìàòðèâàåòå äëÿ òîãî, ÷òîáû ñàìûå  ëó÷øèå

êëèåíòû îò âàñ íå óõîäèëè?

   È, ÷òî ñàìîå âàæíîå, çíàåòå ëè âû èìåíà, àäðåñà è òåëåôîíû òåõ äåñÿòè

ïðîöåíòîâ ïîêóïàòåëåé, êîòîðûå îáåñïå÷èâàþò áîëüøóþ ÷àñòü âàøåãî äîõîäà?

   Äîí Øóëüö óòâåðæäàåò, ÷òî äëÿ âûæèâàíèÿ â áèçíåñå âàì íóæíî óìåòü âû-

äåëÿòü è "óáëàæàòü" ñâîèõ ëó÷øèõ êëèåíòîâ. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ Øóëüö ÿâëÿ-

åòñÿ ïðîôåññîðîì îáùèõ ïðîáëåì ìàðêåòèíãà â Ñåâåðî-Çàïàäíîì  óíèâåðñèòå-

òå. Êðîìå ñâîåé ïðåïîäàâàòåëüñêîé äåÿòåëüíîñòè, Øóëüö âîçãëàâëÿåò  òàêæå

ðåêëàìíî-ìàðêåòèíãîâóþ è êîíñàëòèíãîâóþ ôèðìó.

   Ïî åãî ìíåíèþ, ìíîãèì ñóïåðìàðêåòàì ñëåäóåò ïîó÷èòüñÿ ó êàçèíî óìåíèþ

"óáëàæàòü" ñâîèõ ïîêóïàòåëåé.

   - Â ñóïåðìàðêåòàõ êàæäîìó îêàçûâàåòñÿ îäèíàêîâûé  êîìïëåêñ  óñëóã,  -

ãîâîðèò îí. - Òàì íå ðàçëè÷àþò "õîðîøèõ" è "ïëîõèõ" ïîêóïàòåëåé, à â êà-

çèíî æå ïðåêðàñíî çíàþò ðàçíèöó ìåæäó íèìè. Ñâîèì  ëó÷øèì  êëèåíòàì  îíè

ïðåäîñòàâëÿþò áåñïëàòíûå ãîñòèíè÷íûå íîìåðà è íàïèòêè.

   Ôàêòè÷åñêè Øóëüö óòâåðæäàåò, ÷òî ñóïåðìàðêåòû  íå  ìîãëè  áû  óäåëÿòü

áîëüøåãî âíèìàíèÿ ñâîèì ëó÷øèì ïîêóïàòåëÿì, äàæå åñëè áû îíè î÷åíü ýòîãî

õîòåëè.

   - Ñåé÷àñ, - ïðîäîëæàåò Øóëüö, - â áîëüøèíñòâå ñóïåðìàðêåòîâ  äàæå  íå

çíàþò, êòî èìåííî ÿâëÿåòñÿ èõ ëó÷øèìè ïîêóïàòåëÿìè, ñêîëüêî  äîõîäà  îíè

èì ïðèíîñÿò è óæå ïðèíåñëè. Â ðåçóëüòàòå îíè íå çíàþò, ñòîèò ëè  âêëàäû-

âàòü â íèõ äåíüãè èëè íåò, è äàæå íå çàìå÷àþò, êîãäà ýòè áîãàòûå êëèåíòû

óõîäÿò îò íèõ ê êîíêóðåíòó!

   Âðåìÿ äåéñòâèÿ: Íåäàëåêîå áóäóùåå.

   Íàø äðóã Ñòýí Ãîëîìá ðåøàåò âìåñòî êàçèíî îòïðàâèòüñÿ çà ïîêóïêàìè  â

ñóïåðìàðêåò. Ê äîìó Ñòýíà ïîäðóëèâàåò ëèìóçèí è äîñòàâëÿåò åãî òóäà, ãäå

ñïåöèàëüíî ïðèêðåïëåííûé ê íåìó  àññèñòåíò  âîçèò  åãî  ïî  ìàãàçèíó  íà

ýëåêòðîêàðå. Ïîñëå òîãî êàê ïîêóïêè Ñòýíà ïîäñ÷èòàíû, óïàêîâàíû è óëîæå-

íû â áàãàæíèê ëèìóçèíà, åþ îòâîäÿò â êàôåòåðèé ïåðåêóñèòü çà ñ÷åò ïðåäï-

ðèÿòèÿ. Ñòîèìîñòü ïîêóïêè àâòîìàòè÷åñêè  çàíîñèòñÿ  íà  åãî  äåáèòîðñêóþ

êàðòî÷êó, à êîãäà Ñòýí âîçâðàùàåòñÿ äîìîé, òàì åãî  æäåò  ðîæäåñòâåíñêèé

ïîäàðîê îò ýòîãî ñóïåðìàðêåòà.

   - Ïîæàëóé, òåïåðü âìåñòî êàçèíî ÿ áóäó åçäèòü â ýòîò  ñóïåðìàðêåò,  -

ãîâîðèò Ñòýí.





   Áåñåäà ñ Äîíîì Øóëüöåì



   Äîí Øóëüö - ïðîôåññîð è êîíñóëüòàíò ïî îáùèì ïðîáëåìàì ìàðêåòèíãà. Ïî

åãî ãëóáîêîìó óáåæäåíèþ, ÷òîáû ïðåóñïåòü, ïðåäïðèíèìàòåëè äîëæíû óäåëÿòü

îñîáîå âíèìàíèå ñâîèì ëó÷øèì êëèåíòàì. Ñ Äîíîì ìû  áåñåäîâàëè  êîíêðåòíî

îá èíäóñòðèè ñóïåðìàðêåòîâ, ãäå åùå íå  íàó÷èëèñü  îòñëåæèâàòü  "ïîêóïà-

òåëüñêóþ èñòîðèþ" ñâîèõ êëèåíòîâ.

   Âîïðîñ: Äîëæíû ëè â ñóïåðìàðêåòàõ âûÿñíÿòü èìåíà è àäðåñà ñâîèõ ïîêó-

ïàòåëåé?

   Îòâåò: Âîïðîñ íà ñàìîì äåëå çàêëþ÷àåòñÿ â  òîì,  ñòîèò  ëè  ó÷èòûâàòü

âñåõ, êòî äåëàåò ïîêóïêè â äàííîì ìàãàçèíå? Â íà÷àëüíîé ñòàäèè âàì íóæíî

íàéòè ñïîñîá, ïîçâîëèâøèé áû îòëè÷èòü ÷àñòûõ ïîêóïàòåëåé îò ñëó÷àéíûõ  è

âûäåëèòü ëþäåé, äåëàþùèõ ïîêóïêè íà êðóïíóþ ñóììó -  òî  åñòü  òåõ,  êòî

ïðåäñòàâëÿåò äëÿ ìàãàçèíà îñîáûé èíòåðåñ.

   Íóæíî âûéòè çà ðàìêè ïîäñ÷åòà  îáùåé  ñóììû  äîëëàðîâ  è  ðàññìîòðåòü

"ïðèáûëüíîñòü" êàæäîãî äàííîãî ïîêóïàòåëÿ. Â ñàìîì íà÷àëå äëÿ âàñ  âàæíî

âñå. Ñ ðîñòîì âàøèõ çíàíèé î ïîêóïàòåëå âû  ìîæåòå  èñêëþ÷èòü  èç  ñôåðû

ñâîåãî âíèìàíèÿ ñëó÷àéíûõ ìåëêèõ ïîêóïàòåëåé, íî äëÿ ýòîãî âàì íåîáõîäè-

ìà íåêîòîðàÿ ñèñòåìà, ïîçâîëèâøàÿ áû èõ èäåíòèôèöèðîâàòü.

   Âàì íóæíà ñèñòåìà äëÿ èíäèâèäóàëüíîãî àíàëèçà âàøèõ ïîêóïàòåëåé,  êî-

òîðàÿ ìîãëà áû ïîäñêàçàòü âàì: "Ýòèõ ëþäåé ñòîèò óäåðæèâàòü,  à  ýòèõ  -

íåò". Òàêàÿ ñèñòåìà äîëæíà áûòü äèíàìè÷íîé, â êîòîðîé äàííûå  ìîãóò  êàê

äîáàâëÿòüñÿ, òàê è óíè÷òîæàòüñÿ. Îíà äîëæíà îòñëåæèâàòü ïðîöåññ  ñòàíîâ-

ëåíèÿ "óâàæàåìîãî êëèåíòà". Ïî ìåðå ñòàíîâëåíèÿ äàííûå  îá  îïðåäåëåííûõ

êëèåíòàõ áóäóò ââîäèòüñÿ â áàçó äàííûõ è ïîñòîÿííî îòñëåæèâàòüñÿ.

   Âîïðîñ: Ïðåäïîëîæèì, íåêîòîðûé ïîêóïàòåëü ïðèîáðåòàåò áàêàëåéíûõ  òî-

âàðîâ íà 100 äîëëàðîâ. Êàêàÿ ñèñòåìà ìíå íóæíà äëÿ ñáîðà ïîäîáíîé èíôîð-

ìàöèè?

   Îòâåò: Áîëüøèíñòâî ñóïåðìàðêåòîâ ñíèìàþò îñíîâíóþ èíôîðìàöèþ ñ  ïîêó-

ïàòåëüñêèõ ðàñ÷åòíûõ êàðòî÷åê èëè ñ ïîìîùüþ ïðîãðàììû ó÷åòà ïîñåòèòåëåé.

Ïîñòåïåííî ñóïåðìàðêåòû äîëæíû ïåðåéòè íà ýëåêòðîííûå ñèñòåìû îòñëåæèâà-

íèÿ ïîñåòèòåëåé, èíà÷å îíè áóäóò âûíóæäåíû äåéñòâîâàòü âñëåïóþ.

   Âîïðîñ: Êàêèì îáðàçîì ñóïåðìàðêåò, óæå âûäàâøèé òàêóþ êàðòî÷êó ñâîåìó

ïîêóïàòåëþ, óçíàåò, ÷òî îí áóäåò ïîêóïàòü?

   Îòâåò: Ìîæíî èñïîëüçîâàòü ñïåöèàëüíóþ ñ÷èòûâàþùóþ ñèñòåìó - ïðèîáðåñ-

òè åå íå ÿâëÿåòñÿ îñîáîé ïðîáëåìîé.

   Âîïðîñ: Ýòà ñèñòåìà äîëæíà èäåíòèôèöèðîâàòü ïîêóïêó è ñîîòíåñòè åå  ñ

äàííûì ïîêóïàòåëåì ïî åãî êîäó?

   Îòâåò: Ýòîò êîä ìîæåò áûòü çàäàí ïî-ðàçíîìó: îí ìîæåò ñîâïàäàòü ñ íî-

ìåðîì òåëåôîíà ïîêóïàòåëÿ, ñ íîìåðîì åãî ïîêóïàòåëüñêîé  ðàñ÷åòíîé  êàð-

òî÷êè è ò.ä.

   Âîïðîñ: Ïîëó÷èâ òàêóþ èíôîðìàöèþ, ìû áóäåì íóæäàòüñÿ  â  ñïèñêå,  ãäå

áóäóò ïåðå÷èñëåíû íàøè ëó÷øèå ïîêóïàòåëè (ïî ñòîèìîñòè è òèïó  èõ  ïîêó-

ïîê). Êàêèì äîëæåí áûòü ñëåäóþùèé øàã?

   Îòâåò: Íóæíî áóäåò óçíàòü, ÷åì çàíèìàþòñÿ ýòè êëèåíòû, è íàéòè ñïîñîá

óäåðæàòü èõ. Åñëè ñåìüÿ âàøåãî ïîêóïàòåëÿ ñîñòîèò èç ÷åòûðåõ  ÷åëîâåê  ñ

äâóìÿ äåòüìè è ïîêóïàþò îíè â îñíîâíîé òîëüêî â ìÿñíîì îòäåëå, òî  ìîæíî

ñòèìóëèðîâàòü èõ Ïîêóïêè òàê, ÷òîáû ýòî  ïðèíîñèëî  ïðèáûëü  ìàãàçèíó  è

óäîâëåòâîðÿëî áû ïîòðåáíîñòè ýòèõ ïîêóïàòåëåé.

   Âîïðîñ: Êàê ìîæíî ýòî îñóùåñòâèòü â ñðåäíåì ñóïåðìàðêåòå? Êàê óçíàòü,

÷òî ýòîò ïîêóïàòåëü íàïðèìåð, ïîêóïàåò ìÿñî?

   Îòâåò: Åñëè âû îòñëåæèâàåòå ïîêóïêè, òî áóäåòå çíàòü,  ïîêóïàåò  ýòîò

÷åëîâåê ìÿñî èëè íåò.

   Âîïðîñ: Òàê ÷òî íóæíî àíàëèçèðîâàòü âñå äàííûå î ïðîèçâåäåííûõ ïîêóï-

êàõ?

   Îòâåò: Äà.

   Âîïðîñ: Ýòèì äîëæåí çàíèìàòüñÿ øòàòíûé èëè âíåøòàòíûé ïåðñîíàë?

   Îòâåò: Ìíå êàæåòñÿ, ÷òî ñåãîäíÿ ïðîùå íàéòè ñòîðîííåãî ÷åëîâåêà. Åñëè

âû áóäåòå äîâîëüíû åãî ðàáîòîé, òî ìîæíî áóäåò âçÿòü åãî â øòàò.

   Ðóêîâîäèòåëè ñóïåðìàðêåòîâ äîëæíû çíàòü, êòî ñîñòàâëÿåò îñíîâíîå ÿäðî

èõ ïîêóïàòåëåé. Áîëüøèíñòâî æå èç íèõ ïîíÿòèÿ îá ýòîì íå èìååò, ó÷èòûâà-

þòñÿ òîëüêî îáùèé îáúåì ïðîäàæ è ÷èñëî ïîêóïàòåëåé. Ïðîáëåìà æå çàêëþ÷à-

åòñÿ â òîì, ÷òî àíàëèçèðóþòñÿ òîëüêî ñðåäíèå âåëè÷èíû, â ðåçóëüòàòå ÷åãî

ïîëó÷àþòñÿ òàêèå ãëóïîñòè, êàê "ñðåäíèé ïîêóïàòåëü â íåäåëþ çàêóïàåò òî-

âàðîâ íà ñóììó 13 äîëëàðîâ 27 öåíòîâ". Ýòî àáñîëþòíî  áåññìûñëåííî,  òàê

êàê â ýòîé öèôðå íåçðèìî ïðèñóòñòâóþò òå, êòî êóïèë íà 2 äîëëàðà 15 öåí-

òîâ, è òå, êòî ïðèîáðåë òîâàðîâ íà 250 äîëëàðîâ. Äî òåõ ïîð ïîêà âû  áó-

äåòå îïåðèðîâàòü ñðåäíèìè âåëè÷èíàìè, âû íå  ïîéìåòå,  ÷òî  ïðåäñòàâëÿþò

ñîáîé âàøè ïîêóïàòåëè, à ÷òî - âàøà ôèðìà, ÷òî èìåííî ÿâëÿåòñÿ  äâèæóùåé

ñèëîé âàøåãî áèçíåñà. Ñêîëüêî ó  âàñ  "êðóïíûõ  ïîêóïàòåëåé",  ìíîãî  ëè

"ñðåäíèõ" èëè óéìà "ìåëêèõ"? Âû äîëæíû ïîíÿòü,  íà  êîãî  îïèðàåòñÿ  âàø

áèçíåñ, êàê èìåííî ýòè ëþäè äåëàþò ïîêóïêè, ÷òî îíè ïîêóïàþò, âû  äîëæíû

íà÷àòü óïðàâëÿòü ñâîèì áèçíåñîì, ðàçîáðàâøèñü â ñâîåé êëèåíòóðå.

   Ìîæåò, ê âàì â ìàãàçèí õîäÿò ïîêóïàòåëè, êîòîðûå ñêîðî ïðèâåäóò âàñ â

óáûòîê? Òîãäà íå íàäî ïîñûëàòü èì ñâîþ ðåêëàìó, îáõàæèâàòü èõ,  íå  íàäî

çàìàíèâàòü èõ â ìàãàçèí.

   Âîïðîñ: Ñ äðóãîé ñòîðîíû, ïîêóïàòåëè ìîãóò áûòü è õîðîøèìè,  ïîòåðÿòü

êîòîðûõ íå õî÷åòñÿ?

   Îòâåò: Êîíå÷íî! Åñëè âû çàéäåòå â ñðåäíèé ñóïåðìàðêåò, òî âàì ïðèäåò-

ñÿ îòñòîÿòü î÷åðåäü íà êîíòðîëü. Âû óâèäèòå â  ýòîé  î÷åðåäè  äîñòàòî÷íî

ñòàðóøåê ñ êóïîíàìè íà 14 äîëëàðîâ, ïîêóïàþùèìè êðóïó ïî 13 äîëëàðîâ  98

öåíòîâ, ÷òîáû óëîæèòüñÿ â ýòó ñóììó. Çà íèìè â î÷åðåäè ñòîèò ÷åëîâåê,  â

êîðçèíêå êîòîðîãî òîâàðà äîëëàðîâ íà 250, âåñü èñõîäÿùèé ðàçäðàæåíèåì  è

âîð÷àùèé: "È çà÷åì òîëüêî ÿ ñþäà ïðèøåë?!" Ïîäîáíûõ ïðîáëåì â òàêèõ óíè-

âåðñàìàõ äîñòàòî÷íî.

   ß âñåãäà âûñòóïàþ çà âûäåëåíèå êàññ, îáñëóæèâàþùèõ êëèåíòîâ â çàâèñè-

ìîñòè îò ñòîèìîñòè èõ ïîêóïêè. Åñëè  âû  äàëüøå  ñîáèðàåòåñü  çàíèìàòüñÿ

áèçíåñîì, íóæíî ïîäóìàòü î ðàöèîíàëüíîé îðãàíèçàöèè  òîðãîâûõ  ïëîùàäåé.

Èõ íóæíî îáóñòðàèâàòü òàê, ÷òîáû ýòî áûëî óäîáíî ïîêóïàòåëþ, à  íå  âëà-

äåëüöó óíèâåðñàìà. Âñå ýòî ïîäâîäèò íàñ ê âîïðîñó îá îðãàíèçàöèè  òðóäà.

Ñåãîäíÿ  áîëüøèíñòâî  ñóïåðìàðêåòîâ  ïåðåîðèåíòèðóåòñÿ  ñ  ïðîáëåì  îñó-

ùåñòâëåíèÿ ïðîäàæ íà ïðîöåññ ñîçäàíèÿ óäîáñòâ äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ ïîêóïêè.

   Ìíå õîòåëîñü áû âû÷èñëèòü òó ãðóïïó ïîêóïàòåëåé, êîòîðûõ ÿ áû çíàë  â

ëèöî è ðàáîòàë èìåííî äëÿ íèõ.

   Âîïðîñ: Êîãäà âû çíàåòå òàêèõ ïîêóïàòåëåé, ñ÷èòàåòå ëè âû, ÷òî íåïîñ-

ðåäñòâåííàÿ ñâÿçü ñ íèìè ïî ïî÷òå áîëåå ýôôåêòèâíà, ÷åì ðåêëàìà,  íàïðè-

ìåð, â ãàçåòàõ?

   Îòâåò: Ãàçåòíàÿ ðåêëàìà - ýòî ðåêëàìà  ìàññîâàÿ,  îáåçëè÷åííàÿ,  à  ÿ

ñòðåìëþñü ê ðåêëàìå èíäèâèäóàëèçèðîâàííîé. ß õî÷ó ãîâîðèòü ñ  êîíêðåòíûì

ïîêóïàòåëåì. Ìîæíî áûëî áû ñêàçàòü, åñëè ó âàñ åñòü ïîêóïàòåëü,  ñïîñîá-

íûé èñòðàòèòü äîëëàðîâ 250, òî ëó÷øå, ÷òîáû âàø ìåíåäæåð íå ñòîÿë íà ýñ-

òàêàäå âòîðîãî ýòàæà, íàáëþäàÿ çà ëþäüìè âíèçó, à ñåë â ìàøèíó è ñúåçäèë

çà ýòèì Ïîêóïàòåëåì, ïîìîã áû åìó ñäåëàòü íåîáõîäèìûå ïîêóïêè. Ýòî ñíîâà

âîçâðàùàåò íàñ ê âîïðîñó î âíèìàíèè ê Ïîêóïàòåëþ  è  èõ  "öåííîñòè"  äëÿ

äàííîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

   Âîïðîñ: Õîðîøèé ïðèìåð "îáõàæèâàíèÿì ñâîèõ êëèåíòîâ ó íàñ ïåðåä  ãëà-

çàìè - ýòî ìíîãî÷èñëåííûå êàçèíî ã. Àòëàíòèê-Ñèòè.  Îíè  çíàþò,  ñêîëüêî

ñïîñîáåí èñòðàòèòü êàæäûé èõ ïîñåòèòåëü.

   Îòâåò: Äëÿ êàçèíî èìååò ñìûñë îòâîçèòü ñâîåãî êëèåíòà â  àýðîïîðò  íà

ëèìóçèíå è äîñòàâëÿòü åãî â èãðîâîé çàë íà ñàìîëåòå, òàê êàê îíè íà âñåì

ýòîì äåëàþò äåíüãè.

   Ñóïåðìàðêåòû ñîáèðàþòñÿ çàíÿòüñÿ êàê ðàç ÷åì-òî ïîäîáíûì.

   Âîïðîñ: Êàçèíî ÿâëÿþò ñîáîé íåïëîõóþ ìîäåëü òîãî, êàê  ñâîå  âíèìàíèå

èõ âëàäåëüöû ñîñðåäîòî÷èâàþò èìåííî íà òåõ ëþäÿõ, íà êîòîðûõ îíè  áîëüøå

âñåãî çàðàáàòûâàþò. Åñòü ëè êàêèå-ëèáî ïðèìåðû ïîäîáíîé ðàáîòû ñóïåðìàð-

êåòîâ?

   Îòâåò: Ïîêà íåò. Åñëè áû òàêèå ñëó÷àè ñóùåñòâîâàëè, ñ íèõ ñðàçó íà÷à-

ëè áðàòü ïðèìåð äðóãèå. Ýòî ñâîåãî ðîäà "ñòàäíûé èíñòèíêò". Ñòîèò îäíîìó

íà÷àòü, åãî ñòàíóò êîïèðîâàòü äðóãèå.

   ×èêàãñêàÿ ôèðìà "Dominick" âûäåëèëà øåñòü òèïîâ ñâîèõ çàêàç÷èêîâ (ìà-

ãàçèíîâ ðîçíè÷íîé òîðãîâëè). Ýòè ìàãàçèíû ñíàáæàþòñÿ èìè äèôôåðåíöèðîâà-

íî, îíè ïî-ðàçíîìó ðåêëàìèðóþòñÿ, ïî-ðàçíîìó ñâÿçûâàþòñÿ ñî ñâîèìè ïîêó-

ïàòåëÿìè. Ïîêà ÷òî ýòî òîëüêî ïåðâûé øàã â íàïðàâëåíèè  èíäèâèäóàëèçèðî-

âàííîãî ìàðêåòèíãà. Â ýòîì íàïðàâëåíèè è ðàçâèâàåòñÿ íûíå èíäóñòðèÿ  ñó-

ïåðìàðêåòîâ.

   Âîïðîñ: ×òî âû äóìàåòå î ñèñòåìàõ ïîîùðåíèÿ ïîêóïàòåëåé, ÷àñòî äåëàþ-

ùèõ ïîêóïêè, è òåõ ñèñòåìàõ, ãäå ðàçìåð ïîîùðåíèÿ çàâèñèò  îò  ñòîèìîñòè

êóïëåííîãî òîâàðà?

   Îòâåò: Ìíå êàæåòñÿ, ÷òî ïðîáëåìà ñ ñèñòåìàìè ïîîùðåíèÿ ÷àñòûõ ïîêóïîê

çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî âû â êà÷åñòâå âîçíàãðàæäåíèÿ âûäàåòå  ïîêóïàòåëÿì

ëåãêî âîçìåùàåìûå òîâàðû. Âìåñòî ýòîãî ñëåäîâàëî áû çàäóìàòüñÿ, ðàäè ÷å-

ãî âíåäðÿþòñÿ ïîäîáíûå ïðîãðàììû. ×åãî õîòÿò ëþäè íà ñàìîì äåëå?  Ïîòðå-

áèòåëè âàì ñêàæóò, ÷òî èì õî÷åòñÿ, ÷òîáû öåíû áûëè  íèæå.  Ñíèæåíèå  öåí

ïðàêòèêóåòñÿ âåçäå. Âîïðîñ â òîì, â ÷åì çàêëþ÷àåòñÿ äëÿ ïîêóïàòåëÿ  óäî-

âîëüñòâèå îò ïîêóïêè? Ëþäè íå çàäóìûâàþòñÿ î  âûñîêèõ  öåíàõ,  åñëè  îíè

÷óâñòâóþò, ÷òî ïëàòÿò çà òî, ÷òî ïðèíîñèò èì óäîâîëüñòâèå.

   Âîïðîñ: Êàêóþ ðîëü âî âñåì ýòîì  èãðàþò  ôèðìû-èçãîòîâèòåëè  òåõ  èëè

èíûõ òîâàðîâ?

   Îòâåò: Ïðè âíåäðåíèè ñèñòåìû ïîîùðåíèé çà ÷àñòûå ïîêóïêè êàæäûé õî÷åò

äîéòè äî îòïóñêíîé öåíû ôèðìûèçãîòîâèòåëÿ òîâàðà.  Ýòî  âàæíî  äëÿ  ýòîé

ôèðìû, íî íå âûãîäíî äëÿ ðîçíè÷íîé òîðãîâëè.  Âñå,  ÷òî  õîòÿò  çíàòü  â

ïðåäïðèÿòèè ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, òàê ýòî  êàêîé  ãðóïïû  êóïëåí  òîâàð  è

ñêîëüêî ïîêóïàòåëü èñòðàòèë äåíåã. Çäåñü  òî÷êè  çðåíèÿ  ñóïåðìàðêåòà  è

ôèðìû-èçãîòîâèòåëÿ äèàìåòðàëüíî ðàçëè÷íû Îäíèì èç  íåäîñòàòêîâ  ïîäîáíûõ

ïîîùðèòåëüíûõ ïðîãðàìì ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî îíè ðàçðàáàòûâàëèñü â  èíòåðåñàõ

ôèðì-èçãîòîâèòåëåé, à íå ðîçíè÷íîé òîðãîâëè.

   Åñëè ôèðìà-èçãîòîâèòåëü âçãëÿíåò íà ýòó ïðîáëåìó ñ ïîçèöèè  ðîçíè÷íîé

òîðãîâëè è çàõî÷åò ïîäíÿòü öåíû íà íåêîòîðóþ ãðóïïó òîâàðîâ â êîíêðåòíîì

ìàãàçèíå, òî îíè ñìîãóò ðàáîòàòü ñîîáùà. Íî åñëè ôèðìå-èçãîòîâèòåëþ  âñå

ðàâíî, êàêîé îáúåì ïðîäàæ ïî äàííîé êàòåãîðèè òîâàðîâ, à  èíòåðåñóåò  åå

ïðîäàæè òîâàðîâ òîëüêî îïðåäåëåííîé ìàðêè, òî  ó  ïðåäïðèÿòèÿ  ðîçíè÷íîé

òîðãîâëè íåò íèêàêîãî èíòåðåñà ñîòðóäíè÷àòü ñ ýòîé ôèðìîé -  ïîêà  ôèðìà

íå âîçüìåò íà ñåáÿ çàòðàòû ïî îòñëåæèâàíèþ ïðîäàæ èìåííî åå òîâàðîâ.

   Ñâîäèòñÿ âñå ê ñëåäóþùåìó. Â îäíîì ðàéîíå èìååòñÿ äâà ñóïåðìàðêåòà. Ó

íèõ îäíè è òå æå òîâàðû, òå æå öåíû. Êàê èì âûäåëèòüñÿ, â ÷åì êîíêóðèðî-

âàòü ìåæäó ñîáîé? Â òîì, ÷òîáû ïðîäâèãàòü êàêîé-òî îñîáûé ñîðò ìàéîíåçà,

êîãäà òîò æå ñàìûé ìàéîíåç ïðîäàåòñÿ ðÿäîì  íà  óëèöå,  èëè  çàâîåâûâàòü

ñâîåãî ïîêóïàòåëÿ ñ ïîìîùüþ êàêîé-òî îñîáîé ìàðêåòèíãîâîé ïðîãðàììû,  íå

çàâèñÿùåé îò ôèðìû-èçãîòîâèòåëÿ?

   Âîïðîñ: Âëàäåëüöû ñóïåðìàðêåòîâ ìîãóò ñêàçàòü, ÷òî èç-çà íèçêîé íîðìû

ïðèáûëè â èõ èíäóñòðèè îíè íå ìîãóò âûäåëÿòü äîñòàòî÷íî Ñðåäñòâ íà îáõà-

æèâàíèå ñâîèõ ëó÷øèõ ïîêóïàòåëåé. Òàê ëè ýòî?

   Îòâåò: Ñåãîäíÿ â ñóïåðìàðêåòàõ îäèíàêîâî îòíîñÿòñÿ êî âñåì  ïîñåòèòå-

ëÿì, îêàçûâàþò èì âñåì îäèíàêîâûå óñëóãè. Ìåæäó "õîðîøèìè"  è  "ïëîõèìè"

ïîêóïàòåëÿìè íå äåëàåòñÿ íèêàêîé ðàçíèöû. Ñåãîäíÿ â  áîëüøèíñòâå  ñóïåð-

ìàðêåòîâ íå çíàþò, êòî èõ ëó÷øèå ïîêóïàòåëè, ñêîëüêî îíè ïðèíîñÿò ïðèáû-

ëè è ñêîëüêî åå ïðèíåñóò â áóäóùåì; â ðåçóëüòàòå îíè íå çíàþò, ñòîèò  ëè

âêëàäûâàòü â íèõ ñâîè ñðåäñòâà.



   Ïðèìåð èç æèçíè: êàçèíî "Êëàðèäæ Îòåëü"



   - Áûëî âðåìÿ, - ðàññêàçûâàåò Ðîáåðò  Ðåííåéñåí,  ïðåçèäåíò  "Claridge

Casino Hotel", - êîãäà âëàäåëåö êàçèíî õðàíèë ôàìèëèè ñâîèõ ëó÷øèõ  êëè-

åíòîâ â êàðìàíå, â çàïèñíîé êíèæêå. Êîãäà îí õîòåë âèäåòü èõ ó ñåáÿ,  òî

ïðîñòî äîñòàâàë ñâîé áëîêíîò è çâîíèë èì. Òåïåðü âìåñòî êàðìàííîé çàïèñ-

íîé êíèæêè ó íàñ èìååòñÿ êîìïüþòåðíàÿ áàçà äàííûõ ñ ïðèìåðíî 400 000 ôà-

ìèëèÿìè.

   Îá ýòèõ êëèåíòàõ ìû çíàåì áîëüøå, ÷åì çíàë ñòàðûé õîçÿèí î íåñêîëüêèõ

ñîòíÿõ ñâîèõ ëó÷øèõ ïîñåòèòåëåé, êîîðäèíàòû êîòîðûõ îí  âñåãäà  íîñèë  ñ

ñîáîé...

   Èñêóññòâî âåñòè îðèåíòèðîâàííûé íà êîíêðåòíîãî  êëèåíòà  ìàðêåòèíã  è

îêàçàíèå óñëóã ñâîèì êëèåíòàì äîñòèãëî ñâîåé âåðøèíû â êàçèíî ã.  Àòëàí-

òèê-Ñèòè, ãäå èìååòñÿ îòíîñèòåëüíî ñòàáèëüíûé êðóã êëèåíòîâ. Îíè âîçâðà-

ùàþòñÿ òóäà âíîâü è âíîâü ïðåäàòüñÿ ñâîåé ñòðàñòè ad profitum.

   Ðóêîâîäèòåëÿì êàçèíî èçâåñòíû íå òîëüêî èìåíà, àäðåñà è òåëåôîíû ýòèõ

êëèåíòîâ, íî è òî, âî ÷òî îíè ïðåäïî÷èòàþò èãðàòü, ñêîëüêî âðåìåíè  ïðî-

âîäÿò çà êàæäîé èãðîé, êàêèå äåëàþò ñòàâêè, ñêîëüêî îíè ïðîèãðàëè è  âû-

èãðàëè.

   Èìåííî â "Claridge Casino Hotel-" Àòäàíòèê-Ñèòè ðàáîòàåò îäíà èç íàè-

áîëåå óñïåøíûõ ïðîãðàìì òàêîãî îðèåíòèðîâàííîãî íà  êëèåíòà  ìàðêåòèíãà.

Îíè óñïåøíî èñïîëüçîâàëè òó ôîðó, êîòîðóþ èì äàëà âîçìîæíîñòü íàçûâàòüñÿ

"ñàìûì ìàëåíüêèì êàçèíî ãîðîäà", è âûäâèíóëè â ëîçóíã "×åì  ìåíüøå,  òåì

óþòíåå!"

   Ìû áåñåäîâàëè ñ ïðåçèäåíòîì ýòîãî êàçèíî Ðîáåðòîì Ðåííåéñåíîì  â  åãî

îôèñå â "Êëàðèäæå", ðàññïðàøèâàÿ, êàê îíè "âû÷èñëÿþò" ñâîèõ êëèåíòîâ. Ïî

ñëîâàì Ðåííåéñåíà, "ìû ïðèìåíÿåì ìàòðè÷íûé ìåòîä. Ìû íå òîëüêî ñëåäèì çà

òðàòàìè êëèåíòîâ, íî è çà òåì, ÷òîáû îíè âíîâü ïðèøëè ê íàì. Íåäîñòàòî÷-

íî çíàòü, ñêîëüêî ïîñåòèòåëè êàçèíî ïîòðàòÿò äåíåã, íóæíî çíàòü, âî  ÷òî

îáõîäèòñÿ èõ ïðèâëå÷åíèå ê íàì, ÷òîáû ïîñòîÿííî èìåòü îïðåäåëåííóþ íîðìó

ïðèáûëè. Åñòü ñóùåñòâåííàÿ ðàçíèöà ìåæäó òåìè, êòî ïðèåçæàåò  ê  íàì  íà

ìàøèíå èëè àâòîáóñå, è òåìè, çà êåì ìû ïîñûëàåì ðåàêòèâíûé ñàìîëåò".

   Âîïðîñ: Çíàþò ëè êëèåíòû, ñêîëüêî îíè äîëæíû ïîòðàòèòü, ÷òîáû  çàñëó-

æèòü ïîäîáíîå "îñîáîå îòíîøåíèå"?

   Îòâåò: Íåò. Â ñâîå âðåìÿ ñóùåñòâîâàë òàêîé ïîðÿäîê, êîãäà âû ïðèõîäè-

ëè, òðàòèëè ñâîè äåíüãè è çà ýòî ïîëó÷àëè îïðåäåëåííûå óñëóãè  "çà  ñ÷åò

çàâåäåíèÿ", êîòîðûìè ìîãëè âîñïîëüçîâàòüñÿ êîãäà óãîäíî. Çàòåì ýòî ñòàëî

ïðîòèâîðå÷èòü äèíàìèêå ðàçâèòèÿ áèçíåñà. Ìîæíî áûëî  ïðîãîðåòü,  ïîîùðÿÿ

êîãî-òî çà òî, ÷òî òîò ñîâåðøèë ãîä íàçàä. Ñåãîäíÿ ìû íå ñîîáùàåì êëèåí-

òàì, ÷òî îíè îò íàñ ïîëó÷àò, íî âìåñòå ñ òåì  îíè  "÷óâñòâóþò",  ñêîëüêî

âðåìåíè èì íóæíî èãðàòü è ñêîëüêî èñòðàòèòü, ÷òîáû çàñëóæèòü ýòî "îñîáîå

îòíîøåíèå". Ìû îòñëåæèâàåì ýòè ôàêòîðû ñ ïîìîùüþ ïåðñîíèôèöèðîâàííûõ çî-

ëîòûõ êàðòî÷åê "CompCard". Ïðè èãðå êëèåíòû ïîêàçûâàþò ñâîþ êàðòî÷êó èëè

âñòàâëÿþò åå â ïðîðåçü àâòîìàòà, Îíè çíàþò,  ÷òî  ïðè  ïîëüçîâàíèè  ýòîé

êàðòî÷êîé èõ æäåò ñþðïðèç. Äàííûå ìû àíàëèçèðóåì 5-6 ðàç  â  ìåñÿö.  Ïðè

ýòîì êëèåíò ìîæåò ðàññ÷èòûâàòü íà áåñïëàòíîå ïðîæèâàíèå â íàøåé ãîñòèíè-

öå, íà áèëåòû íà âå÷åðíåå øîó, íà áàíêåò è ò.ï.  Âñå  êàðòî÷êè  äåéñòâè-

òåëüíû îïðåäåëåííûé ïåðèîä âðåìåíè, ïðè÷åì êàæäàÿ òàêàÿ  óñëóãà  çàâèñèò

îò îòíîøåíèÿ åå ñòîèìîñòè ê "öåííîñòè" êëèåíòà.

   Âîïðîñ: Íî ðàçâå äðóãèå êàçèíî íå äåëàþò òî æå ñàìîå? Îíè òàêæå âåäóò

áàçû äàííûõ ïî ñâîèì êëèåíòàì, îòñëåæèâàþò, ñêîëüêî  òå  ïîòðàòèëè,  êàê

÷àñòî ïðèõîäÿò.

   Îòâåò: Âñå âåðíî. Íî âîïðîñ â òîì, êàê ýòè äàííûå  èñïîëüçîâàòü!  Ñó-

ùåñòâóþò ñîòíè âîçìîæíîñòåé ïðèâëå÷ü êëèåíòà, íî åñëè ýòî îáõîäèòñÿ  äî-

ðîæå, ÷åì íóæíî, âû âûíóæäåíû ÷òî-òî ìåíÿòü. À ïîâëèÿþò ëè ýòè èçìåíåíèÿ

íà îòíîøåíèå ê âàì êëèåíòà? ×òîáû áîëåå ýôôåêòèâíî òðàòèòü âûäåëåííûå íà

ìàðêåòèíã ñðåäñòâà, íóæíî ïðèìåíÿòü åãî  â  èíäèâèäóàëèçèðîâàííîì  âèäå.

Êëèåíò íå îáðàùàåò âíèìàíèÿ, ÷òî è ïî÷åìó îí ïîëó÷àåò. Îí îáðàùàåò  âíè-

ìàíèå íà ýòî ëèøü òîãäà, êîãäà âû î íåì çàáûâàåòå.

   Âîïðîñ: Íî âñå-òàêè äîëæíà áûòü âçàèìîñâÿçü ìåæäó çàòðàòàìè è äîõîäà-

ìè?

   Îòâåò: Êîíå÷íî! Íåçàâèñèìî îò òîãî, ãîâîðèì ëè ìû î ðåìîíòå âàøåé ìà-

øèíû, î ïðîäàæå ôàñîëè â áàêàëåéíîé ëàâêå èëè î áåñïëàòíîé êðóæêå ïèâà â

êàçèíî.

   Âñåãäà åñòü áåñïîêîéñòâî ïî ïîâîäó òîãî, êàêèì îáðàçîì êòî-òî ñîáèðà-

åòñÿ ñ âàìè êîíêóðèðîâàòü. Ìíå èíòåðåñíåå ñîðåâíîâàòüñÿ ñ òåì, êòî õîðî-

øî çíàåò, ÷òî äåëàåò, íåæåëè ñ òåì, êòî âûñîêî ïîäíèìàåò ïëàíêó, íî  ïðè

ýòîì íå ðàññ÷èòûâàåò ñâîè ñèëû.

   Âñå ýòî ïîõîæå íà âîéíó ñ öåíàìè íà áåíçèí. Ïîçâîëèì ëè ìû  êîíêóðåí-

òàì ïåðåìàíèòü íàøèõ êëèåíòîâ ñ íàäåæäîé, ÷òî ñî âðåìåíåì îíè ê íàì  âñå

ðàâíî âåðíóòñÿ? Çäåñü âàæíî ðàâíîâåñèå. Êàê òîëüêî âû  ïåðåãíåòå  ïàëêó,

âû, ìîæåò, è ïîëó÷èòå íåîæèäàííûå âûãîäû, íî íå ñòîèò äóìàòü  ïðè  ýòîì,

÷òî òåì ñàìûì çàñëóæèòå îñîáîå îòíîøåíèå ê ñåáå êëèåíòîâ.  Âû  äîáüåòåñü

ëèøü âðåìåííîãî óâåëè÷åíèÿ äîõîäà, è êàê òîëüêî ñòàòóñ êâî  âîññòàíîâèò-

ñÿ, êëèåíòû âåðíóòñÿ ê ñâîèì ïðåæíèì ïðèâû÷êàì è ðåøåíèÿì.

   Âîïðîñ: Êàê âû íàõîäèòå ñâîèõ êëèåíòîâ?

   Îòâåò: Äåñÿòü ëåò òîìó íàçàä ýòî áûëî äîñòàòî÷íî ëåãêî,  íå  ñëîæíåå,

÷åì äåëàòü ïîêóïêè ïî çîëîòîé êðåäèòíîé êàðòî÷êå èëè èçâëåêàòü äîõîä  èç

íåäâèæèìîñòè. Ñåãîäíÿ âñå íàìíîãî òðóäíåå. Ïîýòîìó ìû ñòàðàåìñÿ ïðîòèâî-

ïîñòàâèòü ñåáÿ íàøèì êîíêóðåíòàì, è íàì ýòî óäàåòñÿ. Ìû - ìåíüøå, ïîýòî-

ìó åäèíñòâåííûé ñïîñîá äîñòè÷ü óñïåõà - ÍÅ êîíêóðèðîâàòü ñ äðóãèìè êàçè-

íî. Ìû - äðóãèå! Âåðíî, ÷òî íàøåìó ïðèìåðó ñëåäóþò  î÷åíü  íåìíîãèå.  Ìû

èùåì íîâûõ êëèåíòîâ, êîòîðûå â ÷åì-òî ïîõîæè íà óæå èìåþùèõñÿ. Íå òîëüêî

ïî àíêåòíûì äàííûì, ìû ó÷èòûâàåì ñàìûå ðàçíûå  ôàêòîðû:  ãåîãðàôè÷åñêèå,

ïñèõîëîãè÷åñêèå, ïîêàçàòåëè óðîâíÿ æèçíè, ïðè÷åì äåëàåì ýòî ïî ñîáñòâåí-

íîé ìåòîäèêå. Ìû ïî íåñêîëüêî ðàç ôèëüòðóåì ýòó èíôîðìàöèþ,  ÷òîáû  áûòü

ìàêñèìàëüíî óâåðåííûìè, ÷òî íàøè íàìåòêè ñäåëàíû ïðàâèëüíî. Ìû  "ïðîñåè-

âàåì" ýòè ñïèñêè ÷åðåç óæå èìåþùèåñÿ, ïðåäïîëàãàÿ, ÷òî ïî äåíüãàì è  ãå-

îãðàôè÷åñêèì ïðèçíàêàì çíà÷èòåëüíûé ïðîöåíò  ôàìèëèé  äîëæåí  ñîâïàäàòü.

Åñëè ýòîãî íå ïðîèñõîäèò, òî ìîæíî íà÷èíàòü âñå ñ íà÷àëà.

   Âîïðîñ: Êîãäà âû âèäèòå, íàñêîëüêî óñïåøíî ðàáîòàåò âàøà ñèñòåìà ìàð-

êåòèíãà, íå óäèâëÿåò ëè âàñ, ÷òî  ýòîò  ïîäõîä  íå  ïðèìåíÿåòñÿ  äðóãèìè

ïðåäïðèíèìàòåëÿìè íå èç ñôåðû êàçèíî?

   Îòâåò: Ïî÷åìó óíèâåðìàãè, ñóïåðìàðêåòû äà ëþáûå ôèðìû ñ áîëüøèì  ÷èñ-

ëîì êëèåíòîâ íå ïðèìåíÿþò ìàðêåòèíã íà îñíîâå áàç  äàííûõ  çà  ïðåäåëàìè

ìîåãî ïîíèìàíèÿ! Âåäü îí íàìíîãî ýêîíîìè÷íåå! Âûãîäíåå âðó÷èòü  ïîäàðî÷-

íûå ñåðòèôèêàòû äâàäöàòè ïðîöåíòàì ñâîèõ  ëó÷øèõ  êëèåíòîâ,  ÷åì  êàæäîå

âîñêðåñåíüå îïëà÷èâàòü ÷åòûðåõñòðàíè÷íóþ ðåêëàìó â ìåñòíîé ãàçåòå.

   Âîïðîñ: Åñëè â êàæäîì êàçèíî èìååòñÿ ñâîÿ áàçà äàííûõ è ñâîÿ  ñèñòåìà

ìàðêåòèíãà, òî ÷åì òîãäà îò íèõ îòëè÷àåòñÿ âàø "Êëàðèäæ"?

   Îòâåò: Íóæíî íàéòè ñâîþ íåçàïîëíåííóþ  íèøó.  Ìîæíî  èìåòü  íàèëó÷øåå

îáñëóæèâàíèå, ìîæíî èìåòü êëèåíòîâ, æåëàþùèõ æèòü â ïðåñòèæíûõ  ãîñòèíè-

öàõ òèïà "Òàäæ Ìàõàë" èëè "Öåçàðü", ãäå èãðàþò  ïî-êðóïíîìó,  èëè  èìåòü

ïðåêðàñíûé ðåñòîðàí, èëè ëó÷øóþ ïàðêîâêó äëÿ ìàøèí. Ãëàâíîå -  âûñ÷èòàòü

òî ñîîòíîøåíèå ìåæäó çàòðàòàìè è êà÷åñòâîì, êîòîðîå ïðèåìëåìî äëÿ çàïîë-

íåíèÿ âûáðàííîé âàìè íèøè. Ìû ñ÷èòàåì, ÷òî êà÷åñòâî óñëóã è óþò, òî, êàê

âû îòíîñèòåñü ê êëèåíòàì - áîëåå âàæíû, ÷åì âñå  ïðèçûâû  è  ïðèãëàøåíèÿ

êëèåíòîâ ïî ïî÷òå.

   Âîïðîñ: Êîãäà îòêðûëñÿ "Òàäæ Ìàõàë", ìíîãèå ýêñïåðòû ïðåäðåêàëè,  ÷òî

ïåðâûì íå âûäåðæèò êîíêóðåíöèè èìåííî "Êëàðèäæ" èç-çà òîãî, ÷òî âû  ìàëû

è, ñëåäîâàòåëüíî) ñëàáû...

   Îòâåò: Òàê è áûëî. Íî ìû ïîñòàâèëè ñåáå öåëü ðàáîòàòü ñ òåìè êëèåíòà-

ìè, êòî ïðåäïî÷èòàë ÷òî-òî ïîìåíüøå, ïîóþòíåå. Íàì  ñîâåðøåííî  áåññìûñ-

ëåííî áûëî ðàññòðàèâàòüñÿ èç-çà îòêðûòèÿ "Òàäæ Ìàõàëà".  Åñëè  áû  ëþäÿì

õîòåëîñü òóäà, ãäå ìíîãî íàðîäó, ó íèõ è òîãäà íà âûáîð áûëî áîëüøå  äå-

ñÿòêà ïîäîáíûõ çàâåäåíèé. Áåñïîêîèòüñÿ ñòîèëî òîëüêî êðóïíûì  êàçèíî.  Â

ãîä, êîãäà îòêðûëñÿ "Òàäæ Ìàõàë", ìû ñòàëè îäíèì èç äâóõ êàçèíî, êîòîðûå

óâåëè÷èëè ñâîþ äîëþ íà èãîðíîì ðûíêå. Ñðåäñòâà ìàññîâîé èíôîðìàöèè íàïå-

ðåáîé òâåðäèëè, ÷òî ""Òàäæ Ìàõàë" - ýòî ñàìîå áîëüøîå êàçèíî", íî â  òåõ

æå ñòàòüÿõ îíè ïèñàëè è î òîì, ÷òî "Êëàðèäæ" - ñàìîå ìàëåíüêîå. Åñëè  10

êâàäðàòíûõ ñàíòèìåòðîâ ãàçåòíîé ïëîùàäè áûëî ïîñâÿùåíî "Òàäæ Ìàõàëó", òî

òàì æå 20 êâàäðàòíûõ ñàíòèìåòðîâ áûëî îòäàíî ñàìîìó ìàëåíüêîìó êàçèíî  â

ãîðîäå. Òàê ìû ïîëó÷èëè áåñïëàòíóþ ðåêëàìó, êîòîðàÿ èíà÷å ñòîèëà áû ìèë-

ëèîíû äîëëàðîâ. Ïîõîæå íà èñòîðèþ Ïðî Äàâèäà è Ãîëèàôà...

   Âîïðîñ: Îäíî äåëî - âûäâèíóòü ëîçóíã "Ìåíüøå  -  çíà÷èò  óþòíåå!",  è

ñîâñåì äðóãîå - çàñòàâèòü ïåðñîíàë ïîâåðèòü â íåãî. Êàê âàì ýòî óäàëîñü?

   Îòâåò: Ïî ðåçóëüòàòàì íàøèõ èññëåäîâàíèé "Êëàðèäæ" íðàâèëñÿ  êëèåíòàì

èìåííî èç-çà åãî äðóæåñêîé àòìîñôåðû, Äà, ìû áûëè ìåíüøå. Íî ó íàñ  áûëî

ãîðàçäî óþòíåå. Ðàç óæ ìû ñôîðìèðîâàëè òàêîå îòíîøåíèå ê íàì, òî  äîëæíû

áûëè åãî ïîääåðæèâàòü. À íà÷àëè ìû ñ òîãî, ÷òî  ðàññêàçàëè  ïåðñîíàëó  î

òîì, ÷åãî æåëàþò íàøè êëèåíòû, Ìû çíàëè, ÷òî îíè ñòðåìèëèñü îêàçàòüñÿ  â

ïî÷òè äîìàøíåé àòìîñôåðå, ÷òî îíè õîòåëè ïðîâåñòè âå÷åð òàì, ãäå èõ  çî-

âóò ïî èìåíè. Ëþäÿì ñâîéñòâåííî îæèäàòü îò ãîñòèíèöû èëè êàçèíî  êà÷åñò-

âåííûõ óñëóã. Çàÿâëÿÿ, ÷òî ó âàñ óþòíåå, âû ïîâûøàåòå óðîâåíü  îæèäàíèé,

äàâàÿ ñâîåîáðàçíîå îáåùàíèå. Íàøà ïðîãðàììà îïèðàåòñÿ  íà  òðè  ìîìåíòà.

Âî-ïåðâûõ: ×åñòíîñòü. Ïåðñîíàëó ìû ñêàçàëè, ÷òî óþò è õîðîøåå  îòíîøåíèå

ê êëèåíòàì - ýòî åäèíñòâåííûé ñïîñîá ñîõðàíèòü çà íèìè èõ ðàáî÷åå ìåñòî.

Âî-âòîðûõ: ìû âëîæèëè ñðåäñòâà â ïðîãðàììû  ïðîôåññèîíàëüíîé  ïîäãîòîâêè

ïåðñîíàëà - íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî è ìàðêåòèíãîâûå ïðîãðàììû òðåáîâàëè  îï-

ðåäåëåííûõ êàïèòàëîâëîæåíèé, Â-òðåòüèõ: ìû îòíîñèìñÿ ê ñâîèì ñîòðóäíèêàì

òàê æå, êàê õîòèì, ÷òîáû îíè îòíîñèëèñü ê íàøèì êëèåíòàì. Ó íàñ  áîëüøèé

ïðîöåíò ñîòðóäíèêîâ, ðàáîòàþùèõ çäåñü ñî äíÿ îòêðûòèÿ, ÷åì ãäå-ëèáî  åùå

â ãîðîäå. Îíè ñàìè íå ïåðåíîñÿò ïëîõîãî èñïîëíåíèÿ  ñâîèõ  îáÿçàííîñòåé,

åñëè ýòî ñëó÷àåòñÿ, òî òàêîìó ñîòðóäíèêó íå ïîçàâèäóåøü!

   - Ñâîè äîííûå âû äîëæíû ðàññìàòðèâàòü êàê èíñòðóìåíò, ïîçâîëÿþùèé áî-

ëåå ýôôåêòèâíî èñïîëüçîâàòü îòâåäåííûå íà ìàðêåòèíã ñðåäñòâà, -  ãîâîðèò

Ðåííåéñåí. - Èìåííî â ýòîì âñå è äåëî. Êëèåíòó âñå ðàâíî, êàê, ïî÷åìó  è

÷òî îí ïîëó÷àåò. Åäèíñòâåííîå, íà ÷òî îí îáðàùàåò âíèìàíèå, ýòî òî,  ÷òî

îí ïîëó÷èë, ÷òî õîòåë, ïðè÷åì òàêèì îáðàçîì, ÷òî åìó ýòî áûëî ïðèÿòíî.

   Ñ ïîìîùüþ çàïèñíîé êíèæêè  ýòîãî  äîáèòüñÿ  íåëüçÿ.  Äîñòèãàåòñÿ  ýòî

òîëüêî ìàðêåòèíãîì íà îñíîâå áàç äàííûõ - òèïà òîãî, ÷òî  ïðèìåíÿåò  Ðî-

áåðò Ðåííåéñåí â ñâîåì "Claridge Casino Hotel", ÷òî â ã.  Àòëàíòèê-Ñèòè,

ãäå "ìåíüøå - çíà÷èò óþòíåå!"





   Ïðèìåð èç æèçíè: õóäîæåñòâåííûå ìàñòåðñêèå "Ãðèíâè÷"



   Ìû íå çàíèìàåìñÿ èçãîòîâëåíèåì óíèêàëüíûõ ïðîèçâåäåíèé èñêóññòâà. Íàø

áèçíåñ - ýòî ïðîèçâîäñòâî ïðèÿòíûõ ãëàçó âåùåé.

   Äåéâ Àøåð, ðóêîâîäèòåëü õóäîæåñòâåííûõ ìàñòåðñêèõ "Ãðèíâè÷"



   Ïðåäïîëîæèì, âàøà ôèðìà çàíèìàåòñÿ ïðîèçâîäñòâîì  âñÿ÷åñêèõ  áåçäåëó-

øåê, è âû ïîëó÷àåòå çàêàç íà èçãîòîâëåíèå 70000 ýòèõ øòó÷åê ïî 325  äîë-

ëàðîâ çà øòóêó.

   Âû â ýêñòàçå âðûâàåòåñü ê øåôó, è îí  ïîçäðàâëÿåò  âàñ  ñ  ïîëó÷åíèåì

óäà÷íîãî çàêàçà. Çàòåì øåô ãîâîðèò: "ß çíàþ, ÷òî âû ïîëó÷èëè çàêàç íà 70

000 øòóê, íî ñäåëàåì ìû òîëüêî 57 500 è ïîñëå ýòîãî  óíè÷òîæèì  ôîðìû  -

òàê, ÷òîáû â áóäóùåì ìû íå ñìîãëè ñäåëàòü íè îäíîé ïîäîáíîé âåùè".

   ×òî ýòî òâîðèò âàø øåô?

   Åñëè âàø øåô - Äåéâ Àøåð, à âàø òîâàð - íå áåçäåëóøêè, à ïðîèçâåäåíèÿ

èñêóññòâà, òî îí, âîçìîæíî, ïðèíèìàåò èçîùðåííîå ìàðêåòèíãîâîå ðåøåíèå.

   Äåéâ Àøåð - ðóêîâîäèòåëü õóäîæåñòâåííûõ ìàñòåðñêèõ "Ãðèíâè÷", âåäóùå-

ãî èçãîòîâèòåëÿ êîïèé ïðîèçâåäåíèé  èñêóññòâà.  "Ãðèíâè÷"  áåðåò  îðèãè-

íàëüíûå êàðòèíû îò áîëåå ÷åì 30  õóäîæíèêîâ  è  èçãîòàâëèâàåò  áóêâàëüíî

ñ÷èòàííîå ÷èñëî âûñîêîõóäîæåñòâåííûõ êîïèé, êàæäàÿ èç êîòîðûõ ïîäïèñûâà-

åòñÿ àâòîðîì äàííîé êàðòèíû. Ñïåöèàëèçèðóþòñÿ ýòè ìàñòåðñêèå íà  ðåàëèñ-

òè÷åñêèõ è æàíðîâûõ êàðòèíàõ, áîëüøèíñòâî èõ õóäîæíèêîâ ðàáîòàþò â æàíðå

âåñòåðíà, àíèìàëèñòèêè, àâèàöèè è ò.ï.

   - Ìû çàïîëíÿåì ñâîþ óçêóþ íèøó, - ãîâîðèò Äåéâ Àøåð. - Ýòî àìåðèêàíñ-

êîå èñêóññòâî, èäóùåå èç ñàìîé àìåðèêàíñêîé ãëóáèíêè.

   Àøåð óáåæäåí, ÷òî â ñëó÷àå âîñïðîèçâåäåíèÿ êàðòèíû "ìåíüøå" ìîæåò îç-

íà÷àòü "ëó÷øå".

   - Åñëè áû ó ìåíÿ áûë âîëøåáíûé êðèñòàëë è ÿ ìîã áû óâèäåòü ñêâîçü íå-

ãî îáùóþ ïîòðåáíîñòü â äàííîé êàðòèíå, òî ÿ èçãîòîâèë áû  åå  òèðàæîì  â

80% îò íóæíîãî êîëè÷åñòâà. Ýòî îçíà÷àåò, ÷òî èìåþòñÿ åùå  20%  âîçìîæíûõ

åå ïîêóïàòåëåé, êîòîðûå ñòðàñòíî æåëàþò èìåòü ýòó êàðòèíó è  ìîãóò  äàæå

çàïëàòèòü çà íåå äîðîæå.

   Â ñëó÷àå êîïèðîâàíèÿ íîâîé êàðòèíû ïîïóëÿðíîãî õóäîæíèêà Áýâà Äóëèòò-

ëà "Ãðèíâè÷" ñîáèðàåòñÿ èçãîòîâèòü âñåãî 57 500 êîïèé, õîòÿ  ïî  îöåíêàì

èìååòñÿ íàäåæíûé ñïðîñ ïî êðàéíåé ìåðå åùå íà 10-15  òûñÿ÷  ýêçåìïëÿðîâ.

Ïîñêîëüêó ñïðîñ íà êîïèè êàðòèíû èçâåñòíîãî  õóäîæíèêà  ìîæåò  ïðåâûøàòü

ïðåäëîæåíèå, "Ãðèíâè÷" èäåò íà ðèñê îáìàíóòü îæèäàíèÿ  âëàäåëüöåâ  õóäî-

æåñòâåííûõ ñàëîíîâ, êîòîðûå õîòåëè áû óäîâëåòâîðèòü ýòîò ñïðîñ. Íî  Àøåð

óòâåðæäàåò, ÷òî ìàñòåðñêèå "Ãðèíâè÷" äîëæíû èäòè íà îòêàç íåêîòîðûì  äè-

ëåðàì èìåííî äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ïîñëåäóþùåãî ñïðîñà íà ñâîþ ïðîäóêöèþ.

   ×àñòè÷íî èç-çà ýòîãî "îòëîæåííîãî ñïðîñà" öåíû íà  ãðèíâè÷ñêèå  êîïèè

êàðòèí èçâåñòíûõ õóäîæíèêîâ íà âòîðè÷íîì ðûíêå (òîì ðûíêå, êîòîðûé îáðà-

çîâàòüñÿ ïîñëå âûïóñêà ïåðâîãî òèðàæà) ñ  ãîäàìè  ïîñòîÿííî  ðàñòåò.  Íî

"Ãðèíâè÷" íå óòâåðæäàåò, ÷òî åãî êîïèè ìîãóò ðàñòè â öåíå. Àøåð îáúÿñíÿ-

åò, ÷òî ðåêëàìà "âûñîêîõóäîæåñòâåííûõ êîïèé" ïîõîæà íà õîæäåíèå ïî  ëåç-

âèþ áðèòâû.

   - Íà ðûíêå êàðòèí öåíû êàê ïîâûøàþòñÿ, òàê è ïàäàþò. Åñëè âàøè  ïîêó-

ïàòåëè ïðèîáðåòàþò âàøó ïðîäóêöèþ èç-çà æåëàíèÿ  çàðàáîòàòü,  à  êàðòèíû

ïðè ýòîì íå ðàñòóò áûñòðî â öåíå, èõ ïîñòèãíåò ðàçî÷àðîâàíèå,  è  áîëüøå

îíè íå çàõîòÿò èìåòü ñ âàìè äåëî. Íàì æå íóæíû ïîêóïàòåëè,  êîòîðûì  ýòà

êàðòèíà ïðîñòî íðàâèòñÿ, êòî ïîâåñèò åå â ðàìêå íà ñòåíó è  áóäåò  ïîëó-

÷àòü îò íåå ýñòåòè÷åñêîå óäîâîëüñòâèå. Ýòèì ëþäÿì çàõî÷åòñÿ èìåòü áîëüøå

êàðòèí ýòîãî õóäîæíèêà è áîëüøå èíôîðìàöèè î íåì.

   Â íàñòîÿùåå âðåìÿ õóäîæåñòâåííûå ìàñòåðñêèå "Ãðèíâè÷"  ïðîäàþò  êîïèè

êàðòèí â ÑØÀ è Êàíàäå ÷åðåç ñåòü èç 1100 íåçàâèñèìûõ õóäîæåñòâåííûõ  ñà-

ëîíîâ. Èõ áèçíåñ ñòðåìèòåëüíî ðàçâèâàåòñÿ. "Ãðèíâè÷"  íà÷èíàåò  çàâîåâû-

âàòü è åâðîïåéñêèé ðûíîê, èùåò âîçìîæíîñòè ïðîäàæ ñâîèõ êàðòèí è â Àçèè.

   Ýòîò áèçíåñ íå âñåãäà áûë òàêèì óñïåøíûì. Êîãäà Äýéâ Àøåð òîëüêî  íà-

÷èíàë, â åãî ìàñòåðñêèõ áûëà âñåãî îäíà ìàøèíà, ðàáîòàë îí âñåãî ñ äâóìÿ

õóäîæíèêàìè, à îáùèé îáúåì èõ ïðîäàæ â òî âðåìÿ ñîñòàâëÿë ëèøü 2,7  ìèë-

ëèîíà äîëëàðîâ. Ñåãîäíÿ æå îáúåì ïðîäàæ ýòîé ôèðìû äîñòèãàåò 12  ìèëëèî-

íîâ äîëëàðîâ òîëüêî íà îäíîé êîïèè êàðòèíû.

   Ñâîåãî óñïåõà ìàñòåðñêèå "Ãðèíâè÷" äîñòèãëè íåñêîëüêî ñòàðîìîäíûì îá-

ðàçîì, ðàáîòàÿ â êàæäûé îòäåëüíûé ìîìåíò âðåìåíè òîëüêî  ñ  îäíèì  õóäî-

æåñòâåííûì ñàëîíîì. Ïî ñëîâàì Äýéâà Àøåðà, "îäèí èç âëàäåëüöåâ ñàëîíà  â

Êàíçàñ-Ñèòè íåñêîëüêî ðàç ïîñòðàäàë îò íàâîäíåíèÿ - â åãî ñàëîíå óðîâåíü

âîäû äîñòèãàë 2,5 ìåòðà. Ìû ïîìîãëè åìó çàìåíèòü ýêñïîíàòû".

   Êîíòàêòû ñ âëàäåëüöàìè õóäîæåñòâåííûõ ñàëîíîâ ôèðìà "Ãðèíâè÷" ïîääåð-

æèâàåò ÷åðåç ñâîèõ êîììåð÷åñêèõ àãåíòîâ, à òàêæå ñ ïîìîùüþ ñåìèíàðîâ äè-

ëåðîâ, êîìàíäèðîâîê ñâîèõ ñîòðóäíèêîâ, ïîñåùàþùèõ òå  èëè  èíûå  ñàëîíû,

âõîäÿùèå â èõ ñåòü.

   - Òîëüêî ÷òî ìû ïðîâåëè ñåìèíàð, ñ êîòîðîãî ëþäè óåçæàëè, îùóùàÿ ñåáÿ

÷ëåíàìè îäíîé áîëüøîé ñåìüè, - ãîâîðèò Äýéâ Àøåð.

   Êðîìå ïîääåðæàíèÿ õîðîøèõ îòíîøåíèé ñ õóäîæíèêàìè, â "Ãðèòàè÷å" óáåæ-

äåíû, ÷òî íóæíî ïîìîãàòü áëàãèìè äåëàìè, âûäåëÿÿ  çíà÷èòåëüíûå  ñðåäñòâà

íà ïîìîùü àìåðèêàíñêèì èíäåéöàì, Ñìèòñîíîâñêîìó ìóçåþ, Íàöèîíàëüíîé  ôå-

äåðàöèè ïî ñîõðàíåíèþ äèêèõ æèâîòíûõ è ìíîãèì äðóãèì. ×åðåç ñâîþ äèëåðñ-

êóþ ñåòü "Ãðèíâè÷" ïîìîãàåò è ìåñòíûì áëàãîòâîðèòåëüíûì îðãàíèçàöèÿì - ê

íàñòîÿùåìó âðåìåíè íà ýòè öåëè èçðàñõîäîâàíî óæå  áîëåå  òðåõ  ìèëëèîíîâ

äîëëàðîâ.

   Íàðÿäó ñ ðàñøèðåíèåì ñâîåé äåÿòåëüíîñòè â ÷èñòî ãåîãðàôè÷åñêîì àñïåê-

òå, "Ãðèíâè÷", õîòÿ è íà÷èíàë ñâîþ ðàáîòó â êà÷åñòâå õóäîæåñòâåííûõ ìàñ-

òåðñêèõ, ñåé÷àñ âûïóñêàåò è  êíèãè,  ðåïðîäóêöèè,  ìåáåëü,  âèäåîôèëüìû,

ôàðôîð. Àøåð îáúÿñíÿåò íåîáõîäèìîñòü ïîäîáíîãî  ðàñøèðåíèÿ  ïðîèçâîäñòâà

ñëåäóþùèì îáðàçîì:

   - Åñëè ïîñìîòðåòü íà ñòåíû â äîìå èëè êàêîé-íèáóäü êîíòîðå, òî òàì âû

çàìåòèòå îãðîìíûå ïóñòûå ïðîñòðàíñòâà, êîòîðûå ìîæíî  áûëî  áû  çàâåñèòü

êàðòèíàìè. Êðîìå òîãî, òàì ìíîãî ìåñòà è äëÿ êíèã, ñòàòóýòîê è ìåáåëè.

   Ïî åãî ñëîâàì, ñâîþ ìåëêóþ ïëàñòèêó, ìåáåëü è ÷àñòü  êíèã  îíè  áóäóò

òàêæå âûïóñêàòü îãðàíè÷åííûì òèðàæîì.

   Àøåð ãîâîðèò, ÷òî "Ãðèíâè÷" äîëæåí  ðàñøèðèòü  ñâîè  ïðîèçâîäñòâåííûå

âîçìîæíîñòè, ÷òîáû ðàñòè êàê ôèðìà. Îí öèòèðóåò  Òýäà  Ëåâèòòà  èç  Ãàð-

âàðäñêîãî óíèâåðñèòåòà: "Æåëåçíûå äîðîãè â  50-60-õ  ãã.  ñòîëêíóëèñü  ñ

áîëüøèìè ïðîáëåìàìè. Îíè òîëüêî ñìîòðåëè, êàê ñ íèìè êîíêóðèðóþò àâòîìî-

áèëüíûå ïåðåâîçêè è íè÷åãî íå ïðåäïðèíèìàëè, òàê êàê ñ÷èòàëè, ÷òî äîëæíû

çàíèìàòüñÿ òîëüêî æåëåçíûìè äîðîãàìè. Òî æå ìîæíî  ñêàçàòü  î  âîçäóøíîì

òðàíñïîðòå. Èì ñëåäîâàëî ïîíÿòü, ÷òî ñìûñë èõ áèçíåñà çàêëþ÷àåòñÿ  íå  â

æåëåçíûõ äîðîãàõ, à â òðàíñïîðòå êàê  òàêîâîì".  Àíàëîãè÷íûì  îáðàçîì  ÿ

âçãëÿíóë íà òî, â ÷åì çàêëþ÷àåòñÿ ñóòü íàøåãî áèçíåñà -  ýòî  áèçíåñ  íà

èçãîòîâëåíèè êîïèé õóäîæåñòâåííûõ ïðîèçâåäåíèé îãðàíè÷åííûì  ÷èñëîì  ýê-

çåìïëÿðîâ. Ñåãîäíÿ æå ÿ âèæó  áèçíåñ,  ñâÿçàííûé  ñ  âîîáùå  "âèçóàëüíûì

âîñïðèÿòèåì", ÷òî äàåò âîçìîæíîñòü ïîòðåáèòåëþ îùóòèòü ñåáÿ ïîëíîñòüþ  â

ñðåäå äàííîãî õóäîæíèêà. Åñëè âû õîòèòå èìåòü  îðèãèíàë,  êîïèþ,  êíèãó,

ðåïðîäóêöèþ, ôàðôîð, ìåáåëü èëè âèäåîôèëüì, ìû äîëæíû áûòü  â  ñîñòîÿíèè

îáåñïå÷èòü âàì ïîëíóþ õóäîæåñòâåííóþ àòìîñôåðó.

   Ïî ìíåíèþ Àøåðà, îñíîâíîå îòëè÷èå 90-õ ãîäîâ îò 80-õ ñîñòîèò  â  òîì,

÷òî ñåé÷àñ íåëüçÿ âûæèòü, åñëè ðàáîòàòü ïî ñòàðèíêå.  Âû  äîëæíû  äåëàòü

÷òî-òî íîâîå, íåîáõîäèìî ïîñòîÿííî îùóùàòü ðàñòóùèå ïîòðåáíîñòè êëèåíòà.

Àøåð ïðåäâèäèò íàñòóïëåíèå òðóäíûõ âðåìåí äëÿ ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, íî âå-

ðèò, ÷òî õóäîæåñòâåííûå ìàñòåðñêèå "Ãðèíâè÷" áóäóò äëÿ íåå  ñâîåãî  ðîäà

"îðèåíòèðîì".

   ×òî æå äåëàåò Äýéâ Àøåð?

   Îí ðàáîòàåò íàä òåì, ÷òîáû åãî ïîêóïàòåëè (ñåòü ðîçíè÷íûõ  òîðãîâöåâ)

ñòàëè åãî Ïðèâåðæåíöàìè.

   Â ñâîþ î÷åðåäü, ïîêóïàòåëè ó ýòèõ ðîçíè÷íûõ òîðãîâöåâ ñòàíîâÿòñÿ  óæå

èõ Ïðèâåðæåíöàìè. Îíè âîçâðàùàþòñÿ âíîâü è âíîâü, ÷òîáû êóïèòü âûñîêîêà-

÷åñòâåííûå ïðîèçâåäåíèÿ èñêóññòâà è ðàññêàçûâàþò ñâîèì äðóçüÿì è  çíàêî-

ìûì î õóäîæåñòâåííûõ ìàñòåðñêèõ "Ãðèíâè÷".

   Ïðîäâèãàÿ ñâîèõ ðîçíè÷íûõ òîðãîâöåâ ââåðõ ïî íàøåé øêàëå,  Äýéâ  Àøåð

òåì ñàìûì ñïîñîáñòâóåò ïðåâðàùåíèþ èõ ñàìèõ è èõ ïîêóïàòåëåé  â  Ïðèâåð-

æåíöåâ ñâîåãî áèçíåñà.





   10 ñïîñîáîâ ïðåâðàòèòü Ïîêóïàòåëåé â Êëèåíòîâ



   1. Çàðàíåå óâåäîìëÿéòå èõ îáî âñåì. Áîëüøèíñòâî ñâîèõ ðåêëàìíûõ  ëèñ-

òîâîê âû ðàññûëàåòå ïðîñòûìè ïèñüìàìè èç-çà ýêîíîìèè äåíåã. Íî òîëüêî íå

ýòèì ëþäÿì. Îíè äîëæíû ïîëó÷àòü âñå çàêàçíûìè ýêñïðåññ-ïèñüìàìè, òàê êàê

äëÿ âàñ îíè "èçáðàííûå" Ïîêóïàòåëè. Îíè îáðàçóþò îòäåëüíóþ îò  îñòàëüíûõ

ïîêóïàòåëåé ãðóïïó.  Ïðè  ãîòîâÿùåéñÿ  ðàñïðîäàæå  èõ  íóæíî  óâåäîìëÿòü

ðàíüøå, ÷åì äðóãèõ.

   Ó âàñ ãîòîâèòñÿ, ïîêàç ìîäåëåé îäåæäû? Èìåííî âàøè "ëó÷øèå" ïîêóïàòå-

ëè äîëæíû ïåðâûìè îá ýòîì óçíàòü.

   Ê âàì ïîñòóïèë íîâûé ôàñîí îäåæäû? Èìåííî îíè äîëæíû  çíàòü  îá  ýòîì

ïåðâûìè.

   Âû ïîìåíÿëè êàäðû, îòäåëû, âûêëàäêó òîâàðîâ?  Èìåííî  ýòè  ïîêóïàòåëè

äîëæíû ïåðâûìè îá ýòîì óçíàòü.

   2. Óñòðàèâàéòå äëÿ òàêèõ ïîêóïàòåëåé îñîáûå ìåðîïðèÿòèÿ.  Âñå  çíàþò,

÷òî ó âàñ áóäóò ðàñïðîäàæè, ïðèóðî÷åííûå ê îáû÷íûì äàòàì ðàñïðîäàæ:  äíþ

ðîæäåíèÿ Äæîðäæà Âàøèíãòîíà, â ïÿòíèöó ïîñëå Äíÿ Áëàãîäàðåíèÿ, ïåðåä íà-

÷àëîì çèìíåãî èëè ëåòíåãî ñåçîíà, Íî äëÿ îñîáûõ ïîêóïàòåëåé óñòðàèâàþòñÿ

îñîáûå ìåðîïðèÿòèÿ. Òîëüêî äëÿ íèõ. Íè ê ÷åìó íå ïðèóðî÷åííûå. Íåîæèäàí-

íî âû ãîâîðèòå èì: ýòî îñîáàÿ ðàñïðîäàæà äëÿ îñîáûõ ïîêóïàòåëåé.  Ìû  íå

ïðèãëàøàåì íà íåå âñåõ òåõ, êòî âêëþ÷åí â íàø ñïèñîê ðàññûëà,  -  òîëüêî

îïðåäåëåííûé êðóã íàøèõ ëó÷øèõ ïîêóïàòåëåé. Ðåçóëüòàò  áóäåò  îøåëîìëÿþ-

ùèé: âñå õîòÿò îêàçàòüñÿ â ýòîì "èçáðàííîì" êðóãó; âû ãîâîðèòå  èì:  äà,

âû - èçáðàííûå, ïîòîìó ÷òî... òàê îíî è åñòü.

   3. Äåøåâûå ìåëêèå óñëóãè äëÿ òàêèõ ïîêóïàòåëåé îêàçûâàþòñÿ áåñïëàòíî.

Áåñïëàòíàÿ äîñòàâêà íà äîì ïîêóïîê, ïîäàðî÷íàÿ óïàêîâêà -  òî,  ÷òî  äëÿ

îñòàëüíûõ ïîêóïàòåëåé äåëàåòñÿ çà  íåáîëüøóþ  ñèìâîëè÷åñêóþ  ïëàòó,  äëÿ

"èçáðàííûõ" - áåñïëàòíî (è ñêàæèòå ýòî èì - âåäü èíà÷å îíè  îá  ýòîì  íå

óçíàþò!).

   4. Ðàñïðîñòðàíÿéòå ñðåäè ñâîèõ ïîêóïàòåëåé ïîäàðî÷íûå ñåðòèôèêàòû  èç

ìàãàçèíîâ, íå ÿâëÿþùèõñÿ âàøèìè êîíêóðåíòàìè. Ïóñòü ýòî áóäåò îñîáîé óñ-

ëóãîé äëÿ âàøèõ êëèåíòîâ, îêàçàòü êîòîðóþ ñîâñåì íå òðóäíî. Âû  çàõîäèòå

â êàêóþ-íèáóäü ôèðìó íåïîäàëåêó è ãîâîðèòå, ÷òî õîòåëè áû ðàñïðîñòðàíÿòü

ïîäàðî÷íûå ñåðòèôèêàòû íà èõ òîâàð ñðåäè ñâîèõ ïîêóïàòåëåé. Ïðè÷åì êóïî-

íû ýòè äîëæíû áûòü "ñòîÿùèìè" - ñåðòèôèêàòû òèïà "ñ âàøåé ñëåäóþùåé  ïî-

êóïêè íà 500 äîëëàðîâ âû ñýêîíîìèòå 50" âàì íå íóæíû. Îíè  äîëæíû  ðàáî-

òàòü áåç âñÿêèõ óñëîâèé.

   Åñëè â ýòîé ôèðìå âû íå óâèäèòå çàèíòåðåñîâàííîñòè,  çíà÷èò,  îíè  íå

ïîíèìàþò, êàê íàäî ðàáîòàòü. Âû÷åðêíèòå èõ èç ñâîåãî ñïèñêà  è  èäèòå  â

ñëåäóþùóþ ôèðìó. Âåäü ÷òî âû äåëàåòå? Âû ïîñòàâëÿåòå èì ïðåêðàñíûõ ïîêó-

ïàòåëåé ïðè ÷èñòî ñèìâîëè÷åñêèõ çàòðàòàõ! Åñëè îíè  ýòîãî  íå  ïîíèìàþò,

íè÷åãî ñòðàøíîãî. ×åðåç ãîä íà èõ ìåñòå áóäåò ðàáîòàòü óæå äðóãàÿ ôèðìà.

   5. Äåëàéòå ñâîèì Ïîêóïàòåëÿì ïîäàðêè áåç âñÿêîãî  ïîâîäà.  Ýòî  î÷åíü

ýôôåêòèâíàÿ ôîðìà - íå ñëåäóåò åþ ïðåíåáðåãàòü. Ðàçáèðàÿ óòðåííþþ ïî÷òó,

âàø Ïîêóïàòåëü âäðóã îáíàðóæèâàåò â íåé âàø ïîäàðî÷íûé ñåðòèôèêàò íà íå-

êîòîðóþ ïðèâëåêàòåëüíóþ äëÿ íåãî âåùü. Áåñïëàòíî. Âñå, ÷òî îò íåãî  òðå-

áóåòñÿ, - ýòî ïðèéòè ê âàì â ìàãàçèí äî íåêîòîðîãî îïðåäåëåííîãî ÷èñëà è

çàáðàòü åå!

   Òàê ìû äàðèëè ñóìêè ñ íàçâàíèåì íàøåãî ìàãàçèíà, êîòîðûå îáû÷íî  ïðî-

äàâàëèñü ïî 10 äîëëàðîâ çà øòóêó. Åñëè íàø êëèåíò ïðèõîäèë ê íàì â òå÷å-

íèå íåäåëè, îíà äîñòàâàëàñü åìó áåñïëàòíî. Òàê ìû ðàçäàëè èõ  áîëåå  100

øòóê.

   ÍÎ... ìû äîñòèãëè ñëåäóþùåãî ýôôåêòà:

   1. Ìû ïîëó÷èëè "õîäÿ÷èå ðåêëàìíûå ñòåíäû". Êóäà áû íàøè Ïîêóïàòåëè íè

íàïðàâèëèñü çà ïîêóïêàìè, íà èõ ñóìêàõ êðàñîâàëîñü íàçâàíèå íàøåãî ìàãà-

çèíà.

   2. Ïîÿâëÿÿñü ó íàñ çà ïîäàðî÷íîé ñóìêîé, îíè âñå áåç èñêëþ÷åíèÿ ïîêó-

ïàëè ÷òî-íèáóäü åùå. Âåäü ýòî - î÷åíü õîðîøèå Ïîêóïàòåëè! Ïî÷òè ÷òî Êëè-

åíòû. Îíè íå õîòÿò îñòàâàòüñÿ â äîëãó. Ïîëó÷àþò ïîäàðîê è... "ðàç  óæ  ÿ

âñå ðàâíî òóò, íàäî ïîäóìàòü, íå êóïèòü ëè ìíå åùå ÷åãî-íèáóäü..."

   Êîãäà ìû ñðàâíèëè ñòîèìîñòü ýòèõ 100  ñóìîê  ñî  ñòîèìîñòüþ  äîïîëíè-

òåëüíûõ, íåîæèäàííûõ, èíà÷å íå ñäåëàííûõ áû ïîêóïîê, òî  îêàçàëîñü,  ÷òî

ýòî î÷åíü âûãîäíî. Ïëþñ íàøè ïîêóïàòåëè ñîâåðøèëè åùå îäèí øàæîê íà ïóòè

ê çâàíèþ Êëèåíòà.

   6. Ïîêóïàòåëü äîëæåí ïîëó÷àòü èìåííî òî, ÷òî åìó  íóæíî.  Áîëüøèíñòâî

ïîêóïàòåëåé ÷óâñòâóåò îïðåäåëåííûå ãðàíèöû, çà êîòîðûå íå  äîëæíû  âûõî-

äèòü èõ çàïðîñû: ÷òîáû òîâàð êàæäûé äåíü ìåíÿëñÿ, ÷òîáû äîñòàâêà êóïëåí-

íûõ âåùåé îñóùåñòâëÿëàñü â òîò æå äåíü è ò.ï. Êóïëåííûé òîâàð îáðàòíî íå

ïðèíèìàåòñÿ - ïîêóïàòåëè íå æäóò óñëóã òàêîãî ðîäà, ïîòîìó  ÷òî  íèêîãäà

èõ íå ïîëó÷àþò. À Êëèåíòû - ñîâñåì äðóãîå äåëî! ×òî îíè æåëàþò, òî è ïî-

ëó÷àþò.

   Äóãëàñ Ìàê-Ñåëëàíò, ó÷åíûé, çàíèìàþùèéñÿ  ïðîáëåìàìè  ïîâåäåíèÿ,  óò-

âåðæäàåò, ÷òî "îáùèì ñâîéñòâîì ïðèðîäû  ÷åëîâåêà,  äîñòèãàþùåãî  óñïåõà,

ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî îí ñîîòâåòñòâóåò îêðóæàþùåé åãî äåéñòâèòåëüíîñòè,  îáñ-

òîÿòåëüñòâàì è ïðèñïîñàáëèâàåòñÿ ê íèì". Ýòî êàê ðàç î âàñ - åñëè âû õî-

òèòå, ÷òîáû ó âàñ áûëè Êëèåíòû.

   Ñàìàÿ ñòðàøíàÿ âàøà îøèáêà - åñëè âû ÷òî-òî ïîîáåùàåòå, à ïîòîì  ñâîå

îáåùàíèå íå âûïîëíèòå!

   Êîãäà ìû â ×èêàãî îñòàíîâèëèñü â îòåëå "Õàéÿòò", òî çàìåòèëè,  ÷òî  ó

âñåõ åãî ñîòðóäíèêîâ íà ãðóäè áûë çíà÷îê ñî ñëîâàìè "Äà,  ÿ  ìîãó!".  Ìû

ñïåøèëè íà ñàìîëåò è ñïðîñèëè ó ïîðòüå, íå ìîæåò  ëè  ãîñòèíèöà  âûñëàòü

íàì ïî ïî÷òå íåñêîëüêî ñëàéäîâ. Îíè áûëè óæå óïàêîâàíû, àäðåñ íàïèñàí, â

îáùåì, ãîòîâû ê îòïðàâêå. Äåâóøêà-ïîðòüå îòâåòèëà, ÷òî  äà,  êîíå÷íî,  è

ïîïðîñèëà ìåíÿ çàíåñòè èõ ê àäìèíèñòðàòîðó, ÷òî ìû è ñäåëàëè. Îäíàêî àä-

ìèíèñòðàòîð íàì çàÿâèë: "Òàêóþ óñëóãó ìû íå îêàçûâàåì!" - íà ÷òî ÿ  ñîñ-

ëàëñÿ íà ñëîâà ïîðòüå, ñêàçàâ, ÷òî ìû î÷åíü ñïåøèì è ïðîñèì...  "Ïðîñòè-

òå, íî ýòî íå âõîäèò â íàøè îáÿçàííîñòè!", - ïîñëåäîâàë îòâåò.

   Òîãäà ÿ ïðåäëîæèë åìó ñíÿòü åãî çíà÷îê è íàäåòü  äðóãîé,  ñî  ñëîâàìè

"Íåò, ÿ íå ìîãó!"

   (P.S. Ìû îòíåñëè áàíäåðîëü îáðàòíî äåâóøêå-ïîðòüå, êîòîðàÿ èçâèíèëàñü

è ñêàçàëà, ÷òî ñàìà åå îòïðàâèò. ×òî îíà è ñäåëàëà.)

   7. Âû âñåãäà äîëæíû áûòü íà ìåñòå, êîãäà  ìîæåòå  ïîíàäîáèòüñÿ  ñâîèì

ïîêóïàòåëÿì. Ìíå íðàâèòñÿ, ÷òî ìîé ñòðàõîâîé àãåíò óêàçàë  â  òåëåôîííîì

ñïðàâî÷íèêå è ñâîé äîìàøíèé òåëåôîí. Åñëè îí ìíå ñðî÷íî ïîíàäîáèòñÿ (÷òî

÷àñòî ñëó÷àåòñÿ èìåííî âî âíåðàáî÷åå âðåìÿ), òî ÿ ìîãó ïîçâîíèòü åìó äî-

ìîé. Íàì ïðèõîäèëîñü âîçâðàùàòüñÿ â ñâîé ìàãàçèí óæå ïîñëå åãî  çàêðûòèÿ

òîëüêî ïîòîìó, ÷òî êòî-òî çàáûë êóïèòü òàê íåîáõîäèìûå åìó íà  ñåãîäíÿø-

íèé âå÷åð áðþêè. Ýòî áûâàåò ðåäêî, íî êàê òîëüêî íå÷òî ïîäîáíîå ïðîèñõî-

äèò, âàø Ïîêóïàòåëü ñðàçó æå àâòîìàòè÷åñêè ïðåâðàùàåòñÿ â âàøåãî  Êëèåí-

òà.

   8. Îêàçûâàéòå äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè, êîòîðûå âûäåëÿþò  âàñ  èç  îáùåé

ìàññû. Ýòî íå íàìíîãî îòëè÷àåòñÿ îò ïðîãðàììû ëèäåðà â  îáëàñòè  ðåêëàìû

Ðîññåðà Ðèâçà - USP (Unique Selling Proposition -  Óíèêàëüíîãî  äåëîâîãî

ïðåäëîæåíèÿ). Åñëè âñå õîðîøèå ãîñòèíèöû îäèíàêîâû, òî òîãäà â ÷åì ìåæäó

íèìè ðàçíèöà?

   Êîãäà ÿ ëå÷ó  â  Øâåéöàðèþ,  òî  íàêàíóíå  âûëåòà  áðîíèðóþ  íîìåð  â

Íüþ-Éîðêå â ãîñòèíèöå "Drake". Øâåéöàðñêàÿ ãîñòèíè÷íàÿ ïðîãðàììà îçíà÷à-

åò, ÷òî îíè ñàìè ïîçàáîòÿòñÿ î âàøåì áàãàæå, âïëîòü äî  ïîãðóçêè  åãî  â

ñàìîëåò. Îá ýòîì ìíå ðàññêàçàë îäèí ìîé çíàêîìûé âî âðåìÿ ïðîøëîé ïîåçä-

êè â Øâåéöàðèþ. Òàê ÿ ñðàçó æå ñòàë èõ Êëèåíòîì.

   9. Ïîêóïàòåëè äîëæíû çíàòü, êàê ìåíÿ çîâóò. Ïåðâûì î âîçìîæíîñòè  îá-

ðàùåíèÿ ê ëþäÿì ïî èìåíè íàïèñàë Äýéë Êàðíåãè. Îí ãîâîðèë, ÷òî  ñðåäíåìó

÷åëîâåêó åãî ñîáñòâåííîå èìÿ âàæíåå âñåõ îñòàëüíûõ â ìèðå. Ýòî çàñòàâëÿ-

åò âàñ ÷óâñòâîâàòü ñâîþ çíà÷èòåëüíîñòü. Áðîíèðóÿ ìåñòî â ãîñòèíèöå "Four

Seasons" èëè îñòàíàâëèâàÿñü ïîçâîíèòü â ãîñòèíèöå  "Halekulani",  ÷òî  â

Ãîíîëóëó, ÿ ñëûøó â òðóáêå: "Äà, ìèñòåð Ðàôë, ÷åì ìîãó  áûòü  âàì  ïîëå-

çåí?" Êîíå÷íî, ÿ çíàþ, ÷òî ìîå èìÿ äîëæíî áûòü ó íèõ ãäå-òî â  êîìïüþòå-

ðå, íî ìíå âñå ðàâíî ïðèÿòíî.

   Ñóïåðìàðêåòû ïûòàþòñÿ ïîä÷åðêèâàòü âàæíîñòü îáðàùåíèÿ ê  ïîêóïàòåëÿ"*

ïî èìåíè: "Ñïàñèáî çà ïîêóïêó, ìèññèñ òàêàÿ-òî!" Èìÿ êàññèðû óçíàþò, åñ-

ëè ïîñåòèòåëü ïëàòèò ÷åêîì èëè ïî êðåäèòíîé  êàðòî÷êå.  Áîëüøèíñòâó  ýòî

íåîæèäàííî è ïðèÿòíî, îíè íå àññîöèèðóþò ýòî  ñ  òåì  ôàêòîì,  ÷òî  ñàìè

òîëüêî ÷òî äàëè ñâîå "óäîñòîâåðåíèå ëè÷íîñòè".

   Êàê-òî âî Ôëîðåíöèè ÿ âûõîäèë èç áàðà "Ãàððè" è, áóäó÷è óæå â äâåðÿõ,

óñëûøàë îò áàðìåíà: "Âñåãî õîðîøåãî, ìèñòåð Ðàôë, çàõîäèòå åùå!" ß çàìåð

îò óäèâëåíèÿ. Ïðîøëî íåñêîëüêî ìèíóò, ïîêà ÿ ïîíÿë,  ÷òî  åìó  ïåðåäàâàë

ìîþ êðåäèòíóþ êàðòî÷êó îôèöèàíò. Íî ñêîëüêî ëþäåé äåéñòâóþò òàê æå, äàæå

çíàÿ îá ýòîì ïðèåìå?

   10. Ïðîãðàììà çàâîåâàíèÿ êëèåíòà (ýòàï 1). Ïðåâðàùåíèå Ïîêóïàòåëåé  â

Êëèåíòîâ îçíà÷àåò èõ âûäåëåíèå èç îáùåé ìàññû. Îäèí èç ñïîñîáîâ ýòîãî  -

îðãàíèçàöèÿ äëÿ íèõ ñïåöèàëüíîãî êëóáà. ×ëåíàìè òàêîãî êëóáà  ñòàíîâÿòñÿ

â çàâèñèìîñòè îò êîëè÷åñòâà ïîòðà÷åííûõ ó âàñ äåíåã, à  ÷ëåíñòâî  â  íåì

äàåò íåêîòîðûå ïðèâèëåãèè.

   Êàê òîëüêî ëþäè ñòàíîâÿòñÿ Î×ÅÍÜ èçáðàííûìè êëèåíòàìè, òî  âû  áóäåòå

îêàçûâàòü èì ñâåðõîñîáûå óñëóãè (ñì. 10 ñïîñîáîâ ïðåâðàùåíèÿ Êëèåíòîâ  â

âàøèõ Ïðèâåðæåíöåâ â êîíöå ðàçäåëà Êëèåíò).





   ×àñòü 4



   Êëèåíò



   Ââåäåíèå â ïîíÿòèå "êëèåíò"



   Êëèåíò - ÷åëîâåê, êîòîðûé ðåãóëÿðíî ïîêóïàåò â âàøåé ôèðìå èëè  ìàãà-

çèíå.



   ×òî ïðåâðàùàåò Ïîêóïàòåëÿ â Êëèåíòà? Êàê çàñòàâèòü Ïîêóïàòåëÿ ïåðåéòè

íà òó ñòóïåíüêó íàøåé øêàëû, êîãäà îí "êóïèò âñå åìó ïîëåçíîå, ÷òî áû âû

åìó íè ïðåäëîæèëè"?

   Âñå ýòî ìîæíî âûðàçèò â îäíîé ôðàçå: "Çàñòàâüòå Åãî Îùóòèòü Ñâîþ Çíà-

÷èòåëüíîñòü".

   Èç òûñÿ÷ ãîñòèíèö, ãäå íàì ïðèõîäèëîñü îñòàíàâëèâàòüñÿ â òå÷åíèå ìíî-

ãèõ ëåò, îäíà èç ñàìûõ íàøèõ ëþáèìûõ - "Êàãàëà Õèëòîí" â Ãîíîëóëó. Ïî÷å-

ìó? Âîò îäíà èç ïðè÷èí.

   Êàê-òî ìû îñòàíîâèëèñü â äðóãîé ãîñòèíèöå  è  îêàçàëèñü  î÷åíü  íåäî-

âîëüíû òàìîøíèì ñåðâèñîì è íîìåðîì. Ïîçâîíèâ â "Êàãàëó",  ìû  îáúÿñíèëè,

÷òî òàì, ãäå ìû îñòàíîâèëèñü, íàì íå íðàâèòñÿ, è ñïðîñèëè, íåò ëè ó  íèõ

ñâîáîäíûõ íîìåðîâ.

   - Ìèíóòî÷êó, Ìèñòåð Ðàôë, ÿ çàáðîíèðóþ äëÿ âàñ íîìåð,  -  ïðîãîâîðèëà

äåâóøêà-îïåðàòîð, è óæå ÷åðåç íåñêîëüêî ñåêóíä â òðóáêå ðàçäàëîñü:

   - Ìû ñ óäîâîëüñòâèåì ðàçìåñòèì âàñ ó ñåáÿ, ìèñòåð Ðàôë.  ß  çíàþ,  âû

âñåãäà îñòàíàâëèâàëèñü â 318-ì íîìåðå, (Íåóæåëè? Êàê îíè ýòî óçíàëè? Ìî-

æåò, ó íèõ êàêîé-òî ñâåðõìîùíûé êîìïüþòåð?) Ê ñîæàëåíèþ, îí  ñåé÷àñ  çà-

íÿò, íî, ìîæåò, âàñ óñòðîèò 418-é? Ýòîò íîìåð êàê ðàç íàä òåì, â êîòîðîì

âû îñòàíàâëèâàëèñü â ïðîøëûé ðàç?

   - Êîíå÷íî, ÿ âàì î÷åíü áëàãîäàðåí. Ýòî ïðîñòî çäîðîâî!

   Îïåðàòîð ïðîäèêòîâàëà, ñêîëüêî îí ñòîèò, ìû òóò æå âçÿëè òàêñè è îòï-

ðàâèëèñü òóäà.

   ×åðåç íåñêîëüêî ìèíóò ïîñëå ïðèáûòèÿ ïîðòüå ñîîáùèë:

   - Ìèñòåð Ðàôë, äåâóøêà â áþðî áðîíèðîâàíèÿ íåìíîãî îøèáëàñü. Îíà  çà-

áûëà, ÷òî ýòà êîìíàòà ñ áàëêîíîì íà 25 äîëëàðîâ äîðîæå.

   - Íè÷åãî ñòðàøíîãî, - ïðîãîâîðèë ÿ.

   - Íî òàê êàê ìû ñîîáùèëè âàì äðóãóþ, áîëåå íèçêóþ öåíó, òî  åå  âû  è

áóäåòå îïëà÷èâàòü.

   Ìû íàïðàâèëèñü â íîìåð è îáíàðóæèëè òàì ïðèãîòîâëåííûé íàì  ïîäíîñ  ñ

ýêçîòè÷åñêèìè ãàâàéñêèìè ôðóêòàìè: àíàíàñàìè, ãóàâà, ìàíãî,  ïàïàéÿ,  íà

êîòîðîì ëåæàëà çàïèñêà îò ìåíåäæåðà: "Íàì î÷åíü æàëü, ÷òî âàø îòïóñê íà-

÷àëñÿ òàê íåóäà÷íî, îäíàêî ñ ýòîãî ìîìåíòà âñå áóäåò ïðåêðàñíî!"

   Íî ýòî åùå íå âñå!

   Ïîêà ìû òàì æèëè, êàæäûé äåíü íàì ïðèíîñèëè íîâûé ïîäíîñ ñ ôðóêòàìè è

îñâåäîìëÿëèñü, õîðîøî ëè íàì ó íèõ â ãîñòèíèöå.

   Òàê ÿ ïåðåñêî÷èë ÷åðåç ñòóïåíüêó è ñðàçó ñòàë èõ Êëèåíòîì.

   Îäíà ïîêóïàòåëüíèöà â ïîñëåäíþþ ìèíóòó ïîçâîíèëà â "Lands End" - ôèð-

ìó, òîðãóþùóþ ïî êàòàëîãàì, è ïîïðîñèëà èõ ñðî÷íî ïîäîáðàòü ðîæäåñòâåíñ-

êèé ïîäàðîê äëÿ áðàòà, êàêóþ-íèáóäü ñîðî÷êó.

   - À êàêîé ó íåãî ðàçìåð?

   Ïîêóïàòåëüíèöà áûëà íå óâåðåíà. Òîãäà îïåðàòîð ïðåäïîëîæèë,  ÷òî  ýòà

ïîêóïàòåëüíèöà óæå ðàíüøå ÷òî-òî ó íèõ ïîêóïàëà äëÿ íåãî, ïðîâåðèëà  çà-

ïèñè è íàøëà íóæíûé ðàçìåð. Íà ñëåäóþùåå óòðî ïîäàðîê áûë  äîñòàâëåí.  Ñ

äàííîãî ìîìåíòà ýòà Ïîêóïàòåëüíèöà ïðåâðàòèëàñü â èõ Êëèåíòêó.

   Îäíà èç ëó÷øèõ èñòîðèé î ïðåâðàùåíèè Ïîêóïàòåëÿ â Êëèåíòà áûëà  ðàññ-

êàçàíà íàì Ôåàðãàëîì Êâèííîì, èíòåðâüþ ñ êîòîðûì áûëî ïðèâåäåíî â ïðåäû-

äóùåé ãëàâå. Îí ïðåòâîðÿåò â æèçíü òî, ÷òî íàçûâàåò "ïðèíöèïîì  áóìåðàí-

ãà", óòâåðæäàÿ, ÷òî "ñîâñåì íåòðóäíî îêàçàòü óñëóãó ïîêóïàòåëþ â  ïåðâûé

ðàç. Ñàìîå ãëàâíîå - ýòî çàñòàâèòü åãî âåðíóòüñÿ ê âàì ñíîâà".

   Íà ýòîò ïðèíöèï åãî íàâåë ñëåäóþùèé ñëó÷àé. Â ìîëîäîñòè îí ðàáîòàë  ó

îòöà â ëåòíåì ëàãåðå "Red Island",  íà  ñåâåðíîì  ïîáåðåæüå  äóáëèíñêîãî

ãðàôñòâà. Ýòî áûëî ñðàçó æå ïîñëå îêîí÷àíèÿ Âòîðîé ìèðîâîé âîéíû,  êîãäà

ëþäè èñêàëè ìåñòå÷êî, ÷òîáû õîðîøî è íåäîðîãî ïðîâåñòè ñâîé îòïóñê.

   Ïîêóïàÿ íåäåëüíóþ ïóòåâêó â "Red Island", îíè îïëà÷èâàëè çàðàíåå âñå:

òðàíñïîðò, ïèòàíèå, ðàçìåùåíèå, ðàçâëå÷åíèÿ è ò.ï. Ñ ìîìåíòà ïðèáûòèÿ  è

äî ñâîåãî îòúåçäà èì óæå íå íàäî áûëî íè çà ÷òî ïëàòèòü.

   Ôåàðãàë áûñòðî ïîíÿë, ÷òî "êàê áû ìû íè ðàáîòàëè ðàäè  íèõ,  íèêàêîãî

äîïîëíèòåëüíîãî äîõîäà íàì ïîëó÷èòü íå óäàñòñÿ. Ïîýòîìó ñìûñë âñåõ íàøèõ

óñèëèé çàêëþ÷àëñÿ â òîì, ÷òîáû äàòü èì òàêèå âïå÷àòëåíèÿ îò îòäûõà, ÷òî-

áû îíè ê íàì âåðíóëàñü íà ñëåäóþùèé ãîä!"

   È ÷òî æå îí äåëàë? Îí ïåðåâîäèë Ïîêóïàòåëÿ íà ñëåäóþùóþ  ñòóïåíüêó  è

ïðåâðàùàë åãî â Êëèåíòà.

   Åñëè Êëèåíò - ýòî òîò, êòî "êóïèò âñå ìàëî-ìàëüñêè åìó ïîëåçíîå,  ÷òî

áû âû åìó íè ïðåäëîæèëè", òî êàê åìó óçíàòü, ÷òî ÅÙÅ âû ìîæåòå åìó  ïðî-

äàòü, êðîìå òîãî, ÷òî îí ñîáèðàëñÿ êóïèòü?

   Âû äîëæíû îá ýòîì åìó ñêàçàòü.

   Âû äîëæíû ïðèìåíÿòü ïðèíöèï ÏÎÇÀ, ÷òî îçíà÷àåò - Ïîïðîñèòü Î Çàêàçå.

   Åñëè Êëèåíò çâîíèò èëè ïðèõîäèò ê âàì â ôèðìó è ÷òî-òî çàêàçûâàåò èëè

ïîêóïàåò, à âû ïðîäàåòå åìó èìåííî ýòî è òîëüêî  ýòî,  òî  âû  -  ïðîñòî

êëåðê. Íèêàêîé âû íå òîðãîâûé ðàáîòíèê, íèêàêîé íå êîíñóëüòàíò, çàñëóæè-

âàþùèé äîâåðèÿ, ôàêòè÷åñêè âû îêàçûâàåòå ñâîåìó Êëèåíòó óñëóãó ñî çíàêîì

ìèíóñ. Âû íå ñîâåðøèëè àêò ïðîäàæè. Âû íå ïîáóäèëè Êëèåíòà  îçíàêîìèòüñÿ

ñ äðóãèìè òîâàðàìè â äîïîëíåíèå ê òîìó, ÷òî îí óæå  êóïèë  èëè  çàêàçàë.

Âàì íóæíî Ïîïðîñèòü î Çàêàçå.

   Ôåàðãàë ïèøåò: "Êîãäà Ïîêóïàòåëüíèöà ïðîñèò ïîëôóíòà áåêîíà, ìû ãîâî-

ðèì: "À íå æåëàåòå ëè ê íåìó ïàðó ñîñèñîê èëè íåìíîãî  ðæàíîãî  ïóäèíãà,

ìàäàì?""

   Ìû îáíàðóæèëè, ÷òî êîãäà ÷åëîâåê ïîêóïàåò â íàøåì ìàãàçèíå êîñòþì,  à

ìû ïðåäëàãàåì â äîïîëíåíèå ê íåìó ðóáàøêó, ãàëñòóê èëè íîñêè, òî ãîðàçäî

÷àùå èõ ïîêóïàþò, ÷åì îòêàçûâàþòñÿ, ïðè÷åì ýòîò ÷åëîâåê áûâàåò  äîâîëåí,

÷òî åìó èõ ïðåäëîæèëè.

   Òîëüêî ïîäóìàéòå îá àëüòåðíàòèâå ýòîìó: ÷åëîâåê âîçâðàùàåòñÿ äîìîé  è

îáíàðóæèâàåò, ÷òî ê êóïëåííîìó êîñòþìó ó íåãî  íåò  ïîäõîäÿùåé  ðóáàøêè,

èëè ãàëñòóêà, èëè íîñêîâ. Ðàññåðæåí îí èëè äîâîëåí òåì, ÷òî  âû  åìó  íå

ïðåäëîæèëè êóïèòü èõ ñðàçó æå?

   Òóò ê ìåñòó áóäåò îäíî ïðåäóïðåæäåíèå îòíîñèòåëüíî  Êëèåíòîâ:  íåëüçÿ

èõ ïðèâÿçûâàòü ê êàêîìó-òî îäíîìó ïñèõîëîãè÷åñêîìó èëè  äåìîãðàôè÷åñêîìó

òèïó. Êàê ïîêàçûâàþò îáùåíàöèîíàëüíûå îïðîñû, îäíè è òå æå ëþäè ïîêóïàþò

è â äåøåâûõ ìàãàçèí÷èêàõ, è â äîðîãèõ ñàëîíàõ.

   Êàêèì áû âèäîì áèçíåñà âû íè çàíèìàëèñü, ïî-íàñòîÿùåìó ïðåóñïåâàòü âû

áóäåòå òîëüêî òîãäà, êîãäà âàøè Ïîêóïàòåëè ñòàíóò  âàøèìè  Êëèåíòàìè.  À

ëó÷øèé ñïîñîá íà÷àòü äåéñòâîâàòü â ýòîì  íàïðàâëåíèè  -  ýòî  óñòàíîâèòü

ïðèçû è ïðåìèè.





   Ïðåìèÿ



   Ïîêóïàòåëü, ïîëó÷èâøèé ïðèç èëè ïðåìèþ, äåëàåò ïîêóïêó è ñíîâà ê  âàì

âîçâðàùàåòñÿ.

   Äîêòîð Ìèøåëü Ëå Áåô



   Ó âàñ ìîæåò áûòü ñàìûé ðàñïðåêðàñíûé  òîâàð,  âåëèêîëåïíûé  ïåðñîíàë,

óäîáíåéøåå ïîìåùåíèå, ñâîé êðóã Ïîêóïàòåëåé. Íî êîãäà  âû  ñäåëàåòå  åùå

îäèí øàæîê, êîãäà âû íàéäåòå òó "êðàñíóþ êíîïêó", êîòîðàÿ íà ñàìîì  äåëå

äåéñòâóåò íà âàøèõ Ïîêóïàòåëåé, êîãäà âû äàäèòå èì ÷òî-òî îñîáåííîå, äî-

ïîëíèòåëüíîå - òîëüêî òîãäà âû ñòàíåòå íà ïóòü ôîðìèðîâàíèÿ ñâîåãî  Êëè-

åíòà.



   Ñëó÷àé èç æèçíè



   Åñòü îäèí àíåêäîò î äâóõ ïðèÿòåëÿõ, Áèëëå è Ïèòå.

   Áèëë çàõîäèò ê Ïèòó îäîëæèòü íåìíîãî äåíåã, íî Ïèò äàåò åìó îò  âîðîò

ïîâîðîò.

   Îáèæåííûé Áèëë ãîâîðèò:

   - Êàê òû ìîæåøü ìíå îòêàçûâàòü? Êîãäà ó âàñ  ñ  æåíîé  áûëè  ñåìåéíûå

ñâàðû, ðàçâå íå ÿ ïîìîã âàì ñîõðàíèòü ñåìüþ? Êîãäà òâîÿ äî÷ü õîòåëà ïîñ-

òóïèòü â êîëëåäæ, ðàçâå íå ÿ íàïèñàë åé áëåñòÿùóþ ðåêîìåíäàöèþ? À  êîãäà

òû õîòåë ïðîäàòü ñâîé òîâàð êðóïíåéøåé â ãîðîäå ôèðìå, ðàçâå íå ÿ  äîãî-

âîðèëñÿ î âñòðå÷å è ïîìîã òåáå çàêëþ÷èòü ýòó ñäåëêó?

   Ïèò ïîäóìàë íåìíîãî, êèâíóë ãîëîâîé â çíàê ñîãëàñèÿ è ñêàçàë:

   - À ÷òî òû ñäåëàë äëÿ ìåíÿ â ïîñëåäíåå âðåìÿ?





   Êàê ãîâîðèòü "ñïàñèáî"



   Â òå÷åíèå ñîðîêà ëåò íàì ïðèíàäëåæèò ìàãàçèí-ïàññàæ ïî ïðîäàæå îäåæäû

â Àòëàíòèê-Ñèòè - "Gordon's Alley".

   Íà Äåíü Áëàãîäàðåíèÿ êàæäîìó, êòî äåëàåò ïîêóïêó â íàøåì ìàãàçèíå, ìû

âðó÷àåì íåáîëüøîé ïîäàðîê.

   Ðåàêöèè íà ýòî áûâàþò ñàìûå ðàçíûå. Íåêîòîðûå ñïðàøèâàþò:  "Çà  ÷òî?"

èëè "Ðàçâå ÿ ýòî ïîêóïàëà?"

   "Ýòî Äåíü Áëàãîäàðåíèÿ, - îòâå÷àåì ìû, - ñàìîå óäîáíîå âðåìÿ ïîáëàãî-

äàðèòü âàñ çà òî, ÷òî âû ïîêóïàåòå â íàøåì ìàãàçèíå. Ìû íå  ñîìíåâàåìñÿ,

÷òî íàøè ñîòðóäíèêè ãîâîðÿò âàì "ñïàñèáî" âñÿêèé ðàç, êîãäà âû ó íàñ ïî-

êóïàåòå. Íî â Äåíü Áëàãîäàðåíèÿ ñòîèò åùå ðàç âûðàçèòü âàì íàøó ãëóáîêóþ

áëàãîäàðíîñòü çà âàøå îòíîøåíèå ê íàøåìó ñêðîìíîìó áèçíåñó, ýòî åùå îäíà

âîçìîæíîñòü ñêàçàòü âàì "ñïàñèáî"".

   Äåëàÿ çàêóïêè òîâàðà äëÿ ìàãàçèíà, ìû ïîñòîÿííî èùåì íåáîëüøèå  íåäî-

ðîãèå øòó÷êè äëÿ ïîäîáíûõ ïîäàðêîâ.

   - Ñêîëüêî ýòî ìîæåò ñòîèòü? - çàäàåì ìû ñåáå âîïðîñ, è åñëè  öåííîñòü

ýòîé âåùè â äåñÿòü ðàç ïðåâûøàåò åå ðåàëüíóþ öåíó, ìû åå çàêóïàåì.

   Ýòî íå ïðîäàâàåìûé â ìàãàçèíå òîâàð. Â ïðîòèâíîì ñëó÷àå Öåííîñòü ñòà-

íîâèòñÿ Öåíîé.

   Ïðèìåð: Ñóïåðìàðêåò â ñâîåì ðåêëàìíîì îáúÿâëåíèè îáåùàåò êàæäîìó  ïî-

êóïàòåëþ áóêåòèê ôèàëîê íà Ïàñõó. Îòëè÷íî! Äî òåõ ïîð, ïîêà âû íå  îáíà-

ðóæèâàåòå, ÷òî òå æå ôèàëêè âû ìîæåòå êóïèòü â òîì  æå  ìàãàçèíå  çà  99

öåíòîâ. Íåóæåëè Öåííîñòü Ïîêóïàòåëÿ ñîñòàâëÿåò âñåãî 99 öåíòîâ?

   Äðóãîé ïðèìåð: Â êàíóí Äíÿ Ïàìÿòè ìû ñâÿçûâàåìñÿ ñ ìåñòíûì  öâåòî÷íûì

ìàãàçèíîì è ðàçìåùàåì â íåì çàêàç íà 500 ãîðøî÷êîâ ñ  äâóõäþéìîâûìè  äå-

ðåâöàìè. Êàæäûé, ñäåëàâøèé ïîêóïêó â íàøåì ìàãàçèíå, ïîëó÷àåò â êà÷åñòâå

âîçíàãðàæäåíèÿ òàêîé ãîðøî÷åê ñ äåðåâöåì, êîòîðîå äîìà îí  ìîæåò  âûðàñ-

òèòü. Öåíà êàæäîãî òàêîãî äåðåâöà ìåíüøå äîëëàðà, íî íåâîçìîæíî ïåðåîöå-

íèòü òî âïå÷àòëåíèå, êîòîðîå îêàçûâàåòñÿ ýòèì íà Ïîêóïàòåëÿ.  Êàêîâà  æå

Öåííîñòü ýòîãî ðàñòåíèÿ? Äîëëàð? Òðè? Ïÿòü? Îòâåò: Ñòîëüêî,  âî  ñêîëüêî

åãî öåíèò Ïîêóïàòåëü! À ýòî âñåãäà ãîðàçäî âûøå òîé öåíû, êîòîðóþ ìû  çà

íåãî çàïëàòèëè.

   Íàêàíóíå îäíîãî Ðîæäåñòâà ñ ïîìîùüþ íàøåãî çíàêîìîãî ìû  ñâÿçàëèñü  ñ

ãóáåðíàòîðîì îñòðîâà Íîðôîëê, ÷òî â Òèõîì îêåàíå - ïðèìåðíî â äâóõ òûñÿ-

÷àõ ìèëü îò áëèæàéøåé ê íåìó Àâñòðàëèè. Íîðôîëê çíàìåíèò ïî òðåì îáñòîÿ-

òåëüñòâàì:

   1. Áëàãîäàðÿ åãî ïî÷òîâûì ìàðêàì. Èõ êîëëåêöèîííàÿ ñòîèìîñòü âî ìíîãî

ðàç ïðåâîñõîäèò íîìèíàëüíóþ.

   2. Ýòî êîíå÷íîå ïðèñòàíèùå êîìàíäû áðèãà "Áàóíòè" (ïîìíèòå, êàê Êðèñ-

òèàí Ôëåò÷åð ñ äðóçüÿìè âûøâûðíóëè êàïèòàíà Áëèãà çà áîðò?).

   3. Ýòî ðîäèíà çíàìåíèòîé íîðôîëêñêîé åëè, ïî  ìíåíèþ  ìíîãèõ  -  èäå-

àëüíîé ðîæäåñòâåíñêîé åëêè.

   Ýòîãî ãóáåðíàòîðà ìû ïîïðîñèëè íàïèñàòü ïèñüìî "Ïîêóïàòåëÿì  ìàãàçèíà

"Gordon's" ã. Àòëàíòèê-Ñèòè", â êîòîðîì  îí  ðàññêàçûâàåò  èñòîðèþ  íîð-

ôîëêñêîé åëè. Ñ ýòîãî ïèñüìà ìû ñäåëàëè óìåíüøåííóþ êîïèþ, ðàçìíîæèëè åå

è âëîæèëè â ãîðøî÷êè ñ ìèíèàòþðíûìè íîðôîëêñêèìè åëî÷êàìè, êóïëåííûìè  â

íàøåì ìåñòíîì öâåòî÷íîì ìàãàçèíå. Ìû çàðàíåå ñäåëàëè çàêàç  ê  Ðîæäåñòâó

íà 1000 òàêèõ åëî÷åê, äóìàÿ, ÷òî îíè ïîíàäîáÿòñÿ íàì â òå÷åíèå ïÿòè  ðà-

áî÷èõ íåäåëü - ñî Äíÿ Áëàãîäàðåíèÿ äî Ðîæäåñòâà.

   Êîí÷èëèñü îíè óæå â ïåðâóþ íåäåëþ!

   Ýòè ìàëåíüêèå íîðôîëêñêèå åëî÷êè îêàçàëèñü íóæíû  áóêâàëüíî  êàæäîìó!

Ìû áûëè âûíóæäåíû ñïåöèàëüíî äîñòàâèòü ñàìîëåòîì åùå íåñêîëüêî òûñÿ÷ èõ,

÷òîáû òîëüêî óäîâëåòâîðèòü ñïðîñ. Ìîëâà î íèõ ïåðåäàâàëàñü èç óñò â óñòà

ñ óæàñíîé ñêîðîñòüþ, è âñå áåæàëè ê íàì â ìàãàçèí çà áåñïëàòíîé ðîæäåñò-

âåíñêîé íîðôîëêñêîé åëî÷êîé!

   Íèêîìó î íàøåé çàäóìêå ìû íå ðàññêàçûâàëè, íèãäå åå íå ðåêëàìèðîâàëè,

íî ñëóõè îáëàäàþò îãðîìíûì âîçäåéñòâèåì, òàê ÷òî çà ýòîé  "ìèëîé  åëüþ",

äà åùå è áåñïëàòíîé, ê íàì ïðèõîäèëî âñå áîëüøå è áîëüøå ïîêóïàòåëåé.

   Ïîêóïàòåëü, ïðîäîëæàþùèé äåëàòü ó âàñ ïîêóïêè, - ýòî òîò,  êòî  öåíèò

âàøå ê íåìó îòíîøåíèå.





   Ñàìûé ãëàâíûé ñåêðåò áèçíåñà



   Ïîìíèòå êàäðû èç âåñòåðíîâ, êîãäà êàìåðà  êðóïíûì  ïëàíîì  ïîêàçûâàåò

ïëàêàò ñ ôîòîãðàôèåé ãðàáèòåëÿ, ãäå áîëüøèìè áóêâàìè âûâåäåíî:  "WANTED"

(ÐÀÇÛÑÊÈÂÀÅÒÑß ÏÐÅÑÒÓÏÍÈÊ)? À íèæå - åãî èìÿ?  À  åùå  íèæå,  åùå  áîëåå

êðóïíûìè áóêâàìè - "REWARD" (ÂÎÇÍÀÃÐÀÆÄÅÍÈÅ)?

   Ñìûñë ïðîñò: íóæíî ïðåäëîæèòü ÷åëîâåêó âîçíàãðàæäåíèå  çà  êàêîé-ëèáî

ïîñòóïîê, è ýôôåêò áóäåò ãîðàçäî áîëüøèé, ÷åì  åñëè  áû  ïðîñòî  ñêàçàòü

åìó, ÷òî âàì îò íåãî ÷òî-òî òðåáóåòñÿ.

   Âàì òðåáóåòñÿ, ÷òîáû âàøè êîììåð÷åñêèå àãåíòû çàêëþ÷àëè  áîëüøå  ñäå-

ëîê? Áîëüøå ñäåëîê îíè çàêëþ÷àò òîãäà, êîãäà âû  ïðåäëîæèòå  èì  çà  ýòî

âîçíàãðàæäåíèå!

   Âàì íóæíî, ÷òîáû ê âàì â ìàãàçèí ïðèõîäèëî áîëüøå ïîêóïàòåëåé,  ÷òîáû

îíè ïîêóïàëè áîëüøå âàøèõ òîâàðîâ? Îíè ïðèäóò è êóïÿò èõ áîëüøå, åñëè âû

ïðåäëîæèòå èì çà ýòî âîçíàãðàæäåíèå!

   Ýòîò ìåòîä îñíîâàí íà òîì, ÷òî ìû  íàçûâàåì  "ïñèõîëîãèåé  âòîðè÷íîãî

èíòåðåñà". Îçíà÷àåò îí ñëåäóþùåå:

   Âû ìîæåòå óáåäèòü ÷åëîâåêà êóïèòü ÷òî-òî, ÷òî âû õîòèòå åìó  ïðîäàòü,

åñëè âû â êà÷åñòâå âîçíàãðàæäåíèÿ ïðåäëîæèòå åìó ÷òî-òî åùå, ÷òî îí  õî-

÷åò êóïèòü.

   Ãîðàçäî ïðîùå îñóùåñòâèòü ïðîäàæó, åñëè âû  ïåðåñòàíåòå  êîíöåíòðèðî-

âàòü ñâîå âíèìàíèå íà òîì òîâàðå, ÷òî âû õîòèòå ïðîäàòü, à âìåñòî  ýòîãî

ïðåäëîæèòå ÷òî-òî åùå, ÷òî õî÷åò ïðèîáðåñòè äàííûé ïîêóïàòåëü.

   Èìåííî ïîýòîìó â ðàçëè÷íûå "êèíäåðñþðïðèçû" âêëàäûâàþò èãðóøêè.

   Èìåííî ïîýòîìó ïî ñëó÷àþ îòêðûòèÿ êàêèõ-ëèáî íîâûõ ôèðì âàì â ðåêëàì-

íûõ îáúÿâëåíèÿõ ïðåäëàãàþò áåñïëàòíûå äæèïû è êðóèçû.

   Èìåííî ïîýòîìó ôèðìà "Ïðîêòåð ýíä Ãýìáë" ïðåäëàãàåò âàì  ïÿòèäîëëàðî-

âóþ êàññåòó ñ íîâûì äèñíååâñêèì ìóëüòôèëüìîì, åñëè âû êóïèòå îäíî èç  èõ

èçäåëèé è ïðèøëåòå èì âåðõíþþ ÷àñòü óïàêîâêè.

   Ëþäè äåëàþò ïîêóïêè ëó÷øå è áûñòðåå, åñëè âû  ïðåäëîæèòå  èì  çà  ýòî

âîçíàãðàæäåíèå!





   Ïÿòü ïðè÷èí, ïî÷åìó ëþäè íå ïîêóïàþò



   Ïî êàêèì ïðè÷èíàì ëþäè íå ïîêóïàþò? Åñëè ìû áóäåì èõ  çíàòü,  ïîìîæåò

ëè ýòî íàì ïðèäóìàòü íåêîå âîçíàãðàæäåíèå, êîòîðîå çàñòàâèëî áû èõ çàõî-

òåòü ñäåëàòü ïîêóïêó?

   Íèæå ìû ïðèâîäèì ïÿòü íàèáîëåå òèïè÷íûõ ïðè÷èí, ïî÷åìó ëþäè íå  ïîêó-

ïàþò òî, ÷òî âû ìîæåòå èì ïðîäàòü. Â íàøè òÿæåëûå âðåìåíà ýòî ìîæíî  óñ-

ëûøàòü íàìíîãî ÷àùå, ÷åì ðàíüøå.

   Âàøà çàäà÷à - ñáðîñèòü ñ ñåáÿ îêîâû ýòèõ ïÿòè "ÍÅÒ"! Åñëè  âû  áóäåòå

çíàòü, â ÷åì èõ ñóòü, âàì ýòî íàâåðíÿêà óäàñòñÿ.

   1. Íåò ïîòðåáíîñòè.

   2. Íåò äåíåã.

   3. Íåò îñîáîé ñïåøêè.

   4. Íåò æåëàíèÿ.

   5. Íåò äîâåðèÿ.

   Äàâàéòå ðàçáåðåì èõ ïî î÷åðåäè è ïîñìîòðèì, êàê  ïðåîäîëåòü  âñå  ýòè

"íåò".

   1. Íåò ïîòðåáíîñòè. Äæî Êàðáîó äîñòèã îáîðîòà â 10 ìèëëèîíîâ äîëëàðîâ

èìåííî ïîòîìó, ÷òî îí óäîâëåòâîðèë ïîòðåáíîñòè ïîêóïàòåëåé. Îí ïðåäëîæèë

èì êíèãó ïîä íàçâàíèåì "Êàê ðàçáîãàòåòü  ëåíèâîìó".  Áîëüøèíñòâó  ëþäåé,

÷òîáû çàðàáîòàòü ñâîé ìèëëèîí, ïðèõîäèòñÿ ïîòåòü è ïîòåòü. Òåì íå ìåíåå,

ñðåäè àìåðèêàíöåâ ìèëëèîíåðîâ ìåíüøå ïîëîâèíû ïðîöåíòà. Íî ãëÿíüòå-êà, â

ðåêëàìå ýòîé êíèãè ãîâîðèòñÿ, ÷òî åñëè 1) âû ëåíèâû è  2)  õîòèòå  ñòàòü

áîãàòûì, òî ïðî÷òèòå åå!

   Îí ïðåäëîæèë ïîêóïàòåëþ âîçíàãðàæäåíèå.

   2. Íåò äåíåã. Êàê-òî ìû ïðîäàâàëè îäåæäó ñ äîñòàâêîé íà  äåëà.  Êîãäà

ïîêóïàòåëü ãîâîðèë, ÷òî ó íåãî íåò äåíåã,  ìû  îòâå÷àëè:  "Íåò  ïðîáëåì!

Ïðèñûëàéòå íàì êàæäóþ íåäåëþ ïî äîëëàðó, è òåì ñàìûì ìû  íàáåðåì  íóæíóþ

ñóììó". Â ïåðâûé ãîä îáúåì ïðîäàæ òàêèì îáðàçîì  óâåëè÷èëñÿ  âäâîå.  Íàì

áîëüøå íå ïðèõîäèëîñü ñîáèðàòü ñ íèõ ïî äîëëàðó â íåäåëþ, ìû ïðîäàâàëè è

íîâûé òîâàð, ñîîáùàÿ êàæäóþ íåäåëþ î íîâûõ ïîñòóïëåíèÿõ.

   3. Íåò îñîáîé ñïåøêè. Ôðàíêëèí  Ìèíò  âûïóñòèë  îãðàíè÷åííûì  òèðàæîì

êëàññè÷åñêèå êíèãè, âñå â êîæàíûõ ïåðåïëåòàõ  è  ïðîíóìåðîâàííûå.  Êîãäà

îíè êîí÷èëèñü, îïîçäàâøèå ïîêóïàòåëè ïîëó÷èëè ñâîè äåíüãè îáðàòíî ñ  çà-

ïèñêîé: "Ïðîñòèòå, íî âàø çàêàç ïðèøåë ñ îïîçäàíèåì". Áóäóò ëè îíè  ñïå-

øèòü â ñëåäóþùèé ðàç? Êîíå÷íî!

   Õóäîæåñòâåííûå ìàñòåðñêèå "Ãðèíâè÷" ïîñòàâëÿþò ñâîèì, áîëåå ÷åì  1000

äèñòðèáüþòîðàì, ïîäïèñàííûå àâòîðîì êîïèè êàðòèí èçâåñòíûõ  àìåðèêàíñêèõ

õóäîæíèêîâ, êîòîðûå òàêæå èçãîòîâëÿþòñÿ îãðàíè÷åííûì ÷èñëîì ýêçåìïëÿðîâ.

Íûíå äèëåðû çàðàíåå çâîíÿò è ïîñûëàþò ôàêñîì ñâîè çàêàçû, çíàÿ, ÷òî åñëè

îíè íå ïîñïåøàò, òî íè÷åãî íå ïîëó÷àò, è èì íå÷åãî  áóäåò  âûñòàâëÿòü  â

ñâîèõ ñàëîíàõ. À åñëè íå÷åãî âûñòàâëÿòü, òî íå÷åãî è  ïðîäàâàòü,  íåò  è

ïðèáûëè, òî áèøü âîçíàãðàæäåíèÿ.

   ß òîëüêî ÷òî ïîëó÷èë ïî ïî÷òå îò îäíîé èç ôèðì  êàëåíäàðü-åæåäíåâíèê.

Ôèðìà õîòåëà çàèíòåðåñîâàòü ìåíÿ ñâîåé ïðîäóêöèåé - òàêèìè  êàëåíäàðÿìè.

Îíè î÷åíü ñòàðàëèñü, ÷òîáû ÿ íà íèõ  íè÷åãî  "íå  çàðàáîòàë"  è  ïîýòîìó

ïðèñëàëè ìíå êàëåíäàðü çà ïðîøëûé ãîä. Îíè ñ÷èòàëè òàê: åñëè  ìíå  çàõî-

÷åòñÿ èìåòü òàêîé êàëåíäàðü íà ýòîò ãîä, òî ÿ åãî ó  íèõ  çàêàæó.  ß  æå

ïðîñòî ýòîò êàëåíäàðü âûáðîñèë. Åñëè áû èõ îáðàçåö áûë íà  òåêóùèé  ãîä,

òî ÿ îñòàâèë áû åãî íà ñâîåì ïèñüìåííîì ñòîëå - îí áû ìíå ïîïðîñòó  ïðè-

ãîäèëñÿ. À òàê ó ìåíÿ íà ïèñüìåííîì ñòîëå äî ñèõ ïîð íåò êàëåíäàðÿ  -  è

âñå ïîòîìó, ÷òî îíè íå äàëè ìíå âîçíàãðàæäåíèÿ.

   4. Íåò æåëàíèÿ. Ïðîôåññîð Ýðíåñò Äèõòåð, ðóêîâîäèòåëü Èíñòèòóòà ïðîá-

ëåì ìîòèâàöèè, ãîâîðèë, ÷òî êîãäà ëþäè èäóò â ðåñòîðàí, îíè áîëüøå  æàæ-

äóò ïðèçíàíèÿ, ÷åì ïèùè.

   Ïèñàòåëü Ðîáåðò Ðèíäæåð óòâåðæäàåò, ÷òî åãî ëó÷øèì ðåêëàìíûì çàãîëîâ-

êîì áûë òîò, êîòîðûé îí íàïèñàë îòíîñèòåëüíî êíèãè Äóãëàñà Êåéñè "Crisis

Investing" (Èíâåñòèðîâàíèå â êðèçèñíûõ ñèòóàöèÿõ).

   Ðèíäæåð íàïèñàë: "ÊÍÈÃÀ Î ÒÎÌ, ÏÎ×ÅÌÓ ÂÛ ÍÀÂÅÐÍßÊÀ  ÏÎÒÅÐßÅÒÅ  ÂÑÅ  Â

ÕÎÄÅ ÃÐßÄÓÙÅÉ ÄÅÏÐÅÑÑÈÈ".

   Ýòîé êíèãè áûëî ïðîäàíî 400 000 ýêçåìïëÿðîâ, è â  òå÷åíèå  ïÿòíàäöàòè

íåäåëü îíà âîçãëàâëÿëà ñïèñîê áåñòñåëëåðîâ "Íüþ-Éîðê Òàéìñ".

   Åùå îäíèì ñïîñîáîì âîçáóäèòü æåëàíèå ñäåëàòü ïîêóïêó ÿâëÿåòñÿ ïðåäëî-

æåíèå âîçíàãðàæäåíèÿ. Îäèí èç äèëåðîâ óæå  óïîìèíàâøèõñÿ  õóäîæåñòâåííûõ

ìàñòåðñêèõ "Ãðèíâè÷" ðàçðàáîòàë ïðîãðàììó "Îò ïîñåòèòåëÿ ê  ïîñåòèòåëþ",

ïðåäëàãàÿ ñåðòèôèêàò íà 25 äîëëàðîâ êàæäîìó êëèåíòó, ïðèâåäøåìó  ê  íåìó

íîâîãî ïîêóïàòåëÿ. Â ïåðâûé ìåñÿö ïÿòåðî èç òàêèõ íîâûõ êëèåíòîâ  ïðèîá-

ðåëè ó íåãî èçäåëèé íà ñóììó 9204 äîëëàðà. Çàòðàòû æå íà ýòè ñåðòèôèêàòû

è ïå÷àòü ñîñòàâèëè 300 äîëëàðîâ.

   Âîò åùå îäèí àíåêäîò íà ýòó òåìó. Â õîäå Ïåðâîé ìèðîâîé âîéíû  íåìåö-

êèå ïîäâîäíûå ëîäêè ïî÷òè ïîëíîñòüþ óíè÷òîæèëè  ôëîò  Àíòàíòû.  Ñîþçíèêè

îáðàòèëèñü çà ïîìîùüþ ê êîíñóëüòàíòó,  êîòîðûé  ïîñîâåòîâàë  èì  íàãðåòü

îêåàí äî 100 ãðàäóñîâ, ÷òî âûíóäèëî áû íåìöåâ âñïëûòü, è òîãäà èõ  ìîæíî

áûëî áû àòàêîâàòü.

   Ôëîòñêèì äåÿòåëÿì èäåÿ ïîíðàâèëàñü,  è  îíè  ñïðîñèëè  ó  ýòîãî  êîí-

ñóëüòàíòà: à êàê íàì íàãðåòü îêåàí äî  ýòîé  òåìïåðàòóðû?  Íà  ýòî  êîí-

ñóëüòàíò îòâåòèë: "ß òîëüêî êîíñóëüòàíò. ß ïðåäëîæèë âàì ðåøåíèå, à  äå-

òàëè óæ, áóäüòå äîáðû, ðàçðàáîòàéòå ñàìè!"

   Îäèí èç ñïîñîáîâ ñôîðìèðîâàòü æåëàíèå êóïèòü - ýòî èñïîëüçîâàòü  íàç-

âàíèå äàííîãî ãîðîäà, îêðóãà èëè ëþáèìîé â äàííîé  ìåñòíîñòè  ôóòáîëüíîé

êîìàíäû. Ëþáîé âèä ñîïðè÷àñòíîñòè ê ÷åìó-ëèáî ïîâûøàåò óðîâåíü "ïðîäàâà-

åìîñòè" èçäåëèé.

   Èçâåñòíà ñòàðàÿ èñòîðèÿ îá îäíîì ïîëÿêå, âåðíóâøåìñÿ â  ñâîé  ãîðîäîê

Äðèíà ñ Ïåðâîé ìèðîâîé âîéíû. Â áîÿõ îí áûë ðàíåí è íå ìîã ãîâîðèòü. Îä-

íàæäû â ãîñïèòàëå ïî ðàäèî îí óñëûøàë ðåïîðòàæ î ôóòáîëüíîì ìàò÷å  ìåæäó

êîìàíäîé èç åãî ðîäíîãî ãîðîäêà è èõ òðàäèöèîííûìè ñîïåðíèêàìè. Â  êîíöå

íàïðÿæåííåéøåãî ìàò÷à, êîãäà åãî ëþáèìöû çàáèëè ïîáåäíûé ãîë, îí âñêî÷èë

ñ êîéêè è çàêðè÷àë: "Ìû âûèãðàëè!" Ïîñëå ýòîãî äî ñàìîé ñâîåé ñìåðòè  îí

òàê è íå ïðîèçíåñ íè åäèíîãî ñëîâà.

   5. Íåò äîâåðèÿ. Ðèíäæåð ðàññêàçûâàë òàêæå, ÷òî  ñàìûì  íåóäà÷íûì  åãî

ðåêëàìíûì çàãîëîâêîì áûëî "ÎÒÊÐÛÒÎÅ ÏÈÑÜÌÎ ÃÎÂÀÐÄÓ ÕÜÞÇÓ*".  Ðåêëàìèðóå-

ìûé ïðîäóêò íå èìåë ê òîìó íè ìàëåéøåãî îòíîøåíèÿ.

   Ýòî áûëà óëîâêà, íàïðàâëåííàÿ íà òî, ÷òîáû  çàñòàâèòü  ÷èòàòåëÿ  ïðî-

÷åñòü ðåêëàìó. Íî ïîñëå ïðî÷òåíèÿ, íå îáíàðóæèâ íè÷åãî îáùåãî ñ Ãîâàðäîì

Õüþçîì, îí îòáðàñûâàë ãàçåòó â ñòîðîíó è ïåðåñòàâàë äîâåðÿòü ðåêëàìå.

   Îäíà äóáëèíñêàÿ ôèðìà ðàçîñëàëà ïî ïî÷òå ðåêëàìíûå ëèñòîâêè,  ïðåäëà-

ãàÿ ïðà÷å÷íûå óñëóãè. Ðåïóòàöèÿ ó ýòîé ôèðìû áûëà õîðîøåé, óñëóãè -  çà-

ìå÷àòåëüíûìè, îäíàêî íà ñâîþ ðåêëàìó îíè ïîëó÷èëè íà óäèâëåíèå ìàëî îòê-

ëèêîâ. Äåëî áûëî â òîì, ÷òî íàçâàíèå ýòîé ôèðìû áûëî  "Swastika  Laundry

Ltd.", ñ ñèìâîëîì ñâàñòèêè â êà÷åñòâå òîðãîâîé ìàðêè. Íèêàêèå îáúÿñíåíèÿ

òîãî, ÷òî "swastika" îçíà÷àåò "Óäà÷è!" è ÿâëÿåòñÿ  "ïðîñòî  èçîáðàæåíèåì

êðåñòà", íå ìîãëî ïðåîäîëåòü íåäîâåðèÿ ÷èòàòåëåé. Ýòîò ñèìâîë èìåë â  èõ

ãëàçàõ îäíî óçêîå, âïîëíå îïðåäåëåííîå çíà÷åíèå.

   Ïðåîäîëåâ ýòè ïÿòü "Íåò", âû ñìîæåòå ëó÷øå ïîäãîòîâèòüñÿ ê òîìó, ÷òî-

áû âîçíàãðàæäàòü óæå èìåþùèõñÿ ó âàñ ïîêóïàòåëåé. Ïî ñëîâàì Ðîäæåðà  Ýí-

ðèêî, ïðåçèäåíòà êîìïàíèè "Ïåïñè-êîëà": "Åñëè âû ïîëíîñòüþ  ñîñðåäîòî÷è-

òåñü íà íóæäàõ ñâîèõ ïîêóïàòåëåé è ïðåäîñòàâèòå èì òî,  ÷òî  îíè  õîòÿò,

âñå îñòàëüíîå ïðèëîæèòñÿ".

   Èòàê, ïðåîäîëåéòå ýòè ïÿòü "Íåò"!

   Ïðåäëîæèòå êëèåíòó Âîçíàãðàæäåíèå!





   "Äîáàâëåííàÿ ñòîèìîñòü"



   Ìû óáåäèëè âëàäåëüöà ìåáåëüíîãî ñàëîíà "Ethan  Alien"  èç  Ìýðèëåíäà,

÷òîáû åãî ãðóç÷èêè ïîñëå äîñòàâêè äåëàëè  îäíó  äîïîëíèòåëüíóþ  ïîåçäêó.

Åñëè îíè äîñòàâèëè íàáîð ìåáåëè äëÿ ãîñòèíîé, òî âî âòîðîé ðàç îíè  ïðè-

âîçèëè âàçó ñ äþæèíîé ðîç. Åñëè êðåñëî-êà÷àëêó, òî êîðçèíêó  äëÿ  ãàçåò.

Åñëè îíè äîñòàâëÿëè ñïàëüíûé ãàðíèòóð, òî ïðèâîçèëè åùå è  äâå  ïîäóøêè.

Âñå áåñïëàòíî.

   Ñêîðî ýòîò ñàëîí ñòàë èçâåñòåí êàê ìàãàçèí,  ãäå  äîñòàâëÿþò  áîëüøå,

÷åì áûëî çàêàçàíî. Îíè ïðèìåíèëè ïðèíöèï, îñíîâàííûé íà  òàê  íàçûâàåìîé

"äîáàâëåííîé ñòîèìîñòè".

   Â íàøåì ñìûñëå "äîáàâëåííàÿ ñòîèìîñòü" -  ýòî  ÷òîòî  äîïîëíèòåëüíîå,

íåîæèäàííîå, çàðàíåå íå ðåêëàìèðóåìîå.

   Ýòî íåáîëüøîé "ïîäàðîê", âðó÷àåìûé ïîêóïàòåëþ â êà÷åñòâå áëàãîäàðíîñ-

òè ïîñëå òîãî, êàê óñëîâèÿ ñäåëêè  âûïîëíåíû.  Íåîæèäàííûé,  çàðàíåå  íå

ðåêëàìèðóåìûé, íî çàïîìèíàþùèéñÿ áîëüøå, ÷åì ïðèîáðåòåíèå êàêîé-ëèáî äî-

ðîãîé âåùè.

   Íåäàâíî ÿ êóïèë êîâåð, ñòîèâøèé íåñêîëüêî òûñÿ÷ äîëëàðîâ. ß  ÷óâñòâî-

âàë, ÷òî êóïèë õîðîøóþ è êðàñèâóþ âåùü. À ÷òî, åñëè áû ãðóç÷èêè èç ìàãà-

çèíà âìåñòå ñ êîâðîì ïðèâåçëè áû ìíå ïàðó áóòûëî÷åê êîâðîî÷èñòèòåëÿ?  Äà

åùå áëàãîäàðñòâåííîå ïèñüìî îò âëàäåëüöà ìàãàçèíà âïðèäà÷ó?

   Íè ðàçó çà òðèäöàòü ëåò ïîñëå ïîêóïêè î÷åðåäíîãî àâòîìîáèëÿ, ÍÈ ÐÀÇÓ,

ÿ íå ïîëó÷èë áëàãîäàðñòâåííîãî ïèñüìà îò ïðîäàâöîâ (çà èñêëþ÷åíèåì  òîãî

åäèíñòâåííîãî ñëó÷àÿ, êîãäà ÿ áðàë ìàøèíó íàïðîêàò. Èíòåðåñíî, ïî÷åìó?).

Ïî÷åìó æå îíè íå äàëè ìíå ïîäàðî÷íîãî ñåðòèôèêàòà  ñ  çàïèñêîé:  "Ïåðâàÿ

ìîéêà - çà íàø ñ÷åò!" ×òî-òî çäåñü...

   Ïî÷åìó æå ôèðìà, çàíèìàþùàÿñÿ ïðîäàæàìè ïî êàòàëîãàì, ãäå  ÿ  ïîêóïàþ

ñâîè ñòîäîëëàðîâûå áîòèíêè, íå ïðèëîæèò ê çàêàçó ïàðó  òþáèêîâ  îáóâíîãî

êðåìà?

   Ïî÷åìó æå ïàðèêìàõåð, ïîñòîÿííî ñòðèãóùèé ìåíÿ (ñ íàöåíêîé â 20  äîë-

ëàðîâ), íå ïîäàðèò ìíå áóòûëî÷êó øàìïóíÿ? À åñëè îí ìíå ïîíðàâèòñÿ è ìíå

çàõî÷åòñÿ êóïèòü åãî ïîáîëüøå, òî ïî÷åìó îí íå ñêàæåò, ãäå åãî äîñòàòü?

   Ïî÷åìó æå àãåíò áþðî ïóòåøåñòâèé, ó êîòîðîãî ÿ êóïèë ïóòåâêó â  äîðî-

ãîé íåäåëüíûé êðóèç, íå ïîñòàâèò ìíå â êàþòó âàçó ñ öâåòàìè?

   Ïî÷åìó æå ìàãàçèí òîâàðîâ äëÿ äîìà, ãäå ÿ èñòðàòèë òûñÿ÷è äîëëàðîâ íà

íîâûé õîëîäèëüíèê è ýëåêòðîïëèòó, íå äîñòàâèò ìíå ýòîò õîëîäèëüíèê,  íà-

áèòûé âñÿêîé âêóñíÿòèíîé?

   Ïî÷åìó æå äîìîâëàäåëåö, â äîì êîòîðîãî íåäàâíî ïåðååõàë  ìîé  ïëåìÿí-

íèê, íå âñòðåòèò åãî áóòûëêîé øàìïàíñêîãî?

   Ïî÷åìó æå äèðåêòîð ìàãàçèíà òåëå- è ðàäèîòîâàðîâ ïðè äîñòàâêå êóïëåí-

íîãî ìíîþ íîâîãî âèäåîìàãíèòîôîíà íå Ïðèëîæèò ê íåìó ïàðî÷êó êàññåò?

   Ïî÷åìó Ìàãàçèí, ïðîäàâøèé ìíå íîâûé êñåðîêñ, íå äîáàâèë ê ýòîìó àïïà-

ðàòó, ñòîèìîñòüþ áîëüøå òûñÿ÷è äîëëàðîâ, ïàðó äþæèí ïà÷åê áóìàãè?

   Ïî÷åìó àäâîêàò, ñîñòàâèâøèé ìíå çàâåùàíèå, íå ïðèñëàë ìíå åãî â  êðà-

ñèâîé ïàïêå? (Çàáóäåì îá àäâîêàòàõ, îêàçûâàþùèõ áåñïëàòíûå óñëóãè.)

   Ýòîò ñïèñîê ìîæíî ïðîäîëæàòü äî áåñêîíå÷íîñòè. Êàêèì áû  íè  áûë  âàø

áèçíåñ, âñåãäà åñòü ÷òî-òî, ÷òî âû ìîæåòå è äîëæíû áåñïëàòíî äàòü  ñâîèì

ïîêóïàòåëÿì ïîñëå ñîâåðøåíèÿ èìè ïîêóïêè. Âñå, ÷òî îò íèõ òðåáóåòñÿ ïîñ-

ëå ýòîãî, òàê ýòî ïðèíÿòü ðåøåíèå, ÷òî â áóäóùåì îíè  áóäóò  èìåòü  äåëî

òîëüêî ñ âàìè, è ðàññêàçàòü îá ýòîì ñâîèì çíàêîìûì.

   Ñ äðóãîé ñòîðîíû...

   ß ñ äðóçüÿìè çàøåë â ðåñòîðàí è çàêàçàë óæèí. Íåêîòîðûå áëþäà  îêàçà-

ëèñü íå ñëèøêîì ãîðÿ÷èìè. Ìû ñîîáùèëè îá ýòîì îôèöèàíòêå, êîòîðàÿ  èçâè-

íèëàñü è ïîäîãðåëà èõ ê íàøåìó îáùåìó óäîâëåòâîðåíèþ. Â êîíöå óæèíà  îíà

ïðîãîâîðèëà: "ß ïðîøó ïðîùåíèÿ çà äîñòàâëåííûå âàì íåóäîáñòâà, è  â  êà-

÷åñòâå êîìïåíñàöèè ïðèìèòå áåñïëàòíûå êîôå è äåñåðò".

   Ñ òåõ ïîð ìû ïîñòîÿííî ïðèãëàøàåì ñâîèõ äðóçåé èìåííî â  ýòîò  ðåñòî-

ðàí.

   Êàê-òî â Íüþ-Éîðêå ìû îáåäàëè â êîíòîðå "Àìåðèêàí Ýêñïðåññ". Íàì  çà-

êàçàëè îáåä â ðåñòîðàí÷èêå íåïîäàëåêó è åãî äîñòàâèëè âìåñòå  ñ  áîëüøèì

áëþäîì äîìàøíèõ ïèðîæíûõ. "Õîçÿéêà âñåãäà òàê äåëàåò, - ñêàçàëè íàì, - ê

êàæäîìó çàêàçó îíà áåñïëàòíî ïðèëàãàåò ÷òîíèáóäü "íà äîáàâêó"".

   È ïî÷åìó áû äðóãèì ðåñòîðàíàì íå  ïåðåíÿòü  åå  îïûò?  Íàïðèìåð,  êà-

êèå-íèáóäü ôðóêòû èëè âûïå÷êó... Ïðîñòî ÷òî-íèáóäü.

   Ìíå íðàâèòñÿ, ÷òî â ìàãàçèíå, ãäå ÿ ïîêóïàþ ðûáó, ê íåé âñåãäà ïðèëà-

ãàþò íåñêîëüêî äîëåê ëèìîíà.

   Ìíå íðàâèòñÿ, ÷òî êîãäà ÿ ðàç â ãîä  ïîêóïàþ  äðîâà  äëÿ  êàìèíà,  òî

âñåãäà ïîëó÷àþ åùå è òðè êîðîáî÷êè ðàñòîïêè.

   Ìíå íðàâèòñÿ, ÷òî â ôîòîàòåëüå, ãäå ÿ ïå÷àòàþ ñâîè ñíèìêè, èõ ìíå îò-

äàþò âñåãäà â ìèíè-ôîòîàëüáîì÷èêå.

   Çàäóìàéòåñü íàä òåì, ÷òî ïîêóïàòåëè ñ÷èòàþò âñå ñóïåðìàðêåòû îäèíàêî-

âûìè - âåäü âåçäå ïðîäàþòñÿ ïðîäóêòû.

   Âñå áàíêè òîæå îäèíàêîâûå - îíè âñå ïðåäîñòàâëÿþò îäíè è òå æå ôèíàí-

ñîâûå óñëóãè.

   Âñå ìàãàçèíû îäåæäû îäèíàêîâûå - îíè âñå òîðãóþò îäåæäîé.

   Îäèíàêîâû è ìåáåëüíûå ñàëîíû - ìåáåëü òàì îäíà è òà æå.

   Ýòè óáåæäåíèÿ "ïðîåëè" äóøè ïîêóïàòåëåé, êàê  ðæàâ÷èíà  èçúåäàåò  ìå-

òàëë.

   ÍÎ: ÷òî áóäåò, åñëè âäðóã êàêàÿ-òî ôèðìà ñäåëàåò  ÷òî-òî  íåñòàíäàðò-

íîå, íå òàê, êàê äðóãèå, è òåì ñàìûì îïåðåäèò ñâîèõ êîíêóðåíòîâ? Íå  çà-

äóìàåòåñü ëè âû íàä òåì, ÷òî, ïîæàëóé, ñòîèò ïîêóïàòü  èìåííî  ó  íåå  è

ñòàòü èìåííî åå ïîñòîÿííûì Êëèåíòîì?

   Íàâåðíÿêà!

   Ïîïðîáóéòå. Ýòî íàçûâàåòñÿ "äîáàâëåííîé ñòîèìîñòüþ".





   Íî ðàçâå íå òàê ïîñòóïàþò âñå?



   Ðàññêàçûâàþò ñòàâøóþ ïðèò÷åé âî ÿçûöåõ èñòîðèþ î òîì, êàê  ïðîèçâîäè-

òåëÿì ïèâà "Schmidt" óäàëîñü çàõâàòèòü  áîëüøóþ  äîëþ  ðûíêà.  Ðåêëàìíîå

àãåíòñòâî ïîñëàëî íà çàâîä ñâîåãî ôèíàíñîâîãî ïðåäñòàâèòåëÿ. Îí îñìîòðåë

îãðîìíûå ÷àíû, ñêëàäû ñûðüÿ, à ïîñëå ýòîãî óâèäåë, êàê â îòäåëüíîì ïîìå-

ùåíèè îäåòûå â íåïðîìîêàåìûå ðåçèíîâûå êîñòþìû ðàáî÷èå  ñòåðèëèçóþò  áó-

òûëêè ïàðîì.

   - ×òî ýòî îíè äåëàþò? - ñïðîñèë ïðåäñòàâèòåëü.

   - Ñòåðèëèçóþò áóòûëêè ïàðîì, - îòâåòèë åãî ñîïðîâîæäàþùèé.

   - À çà÷åì?

   - ×òîáû èìåòü óâåðåííîñòü, ÷òî îíè ñòåðèëüíî ÷èñòûå.

   - Âîò ýòî äà! - È îí íà÷àë ÷òî-òî ñóäîðîæíî çàïèñûâàòü â áëîêíîò.

   - À çà÷åì âû ýòî çàïèñûâàåòå? - îñâåäîìèëñÿ  ñîïðîâîæäàþùèé.  -  Âåäü

òàê äåëàþò âñå!

   - Íåóæåëè? - óëûáíóëñÿ ôèíàíñèñò.

   Âñêîðå âî ìíîãèõ êðóïíûõ æóðíàëàõ  ïîÿâèëàñü  ðåêëàìà  ñ  çàãîëîâêîì:

"ÍÀØÈ ÁÓÒÛËÊÈ ÑÒÅÐÈËÈÇÓÞÒÑß ÏÎÄ ÏÀÐÎÌ". Â òåêñòå îáúÿñíÿëîñü, ÷òî  òàêèì

îáðàçîì âû ïüåòå ïèâî èç ñâåðõ÷èñòûõ áóòûëîê.

   ×åðåç íåêîòîðîå âðåìÿ ïîÿâèëàñü ðåêëàìà èõ êîíêóðåíòà, â êîòîðîé  óò-

âåðæäàëîñü, ÷òî îíè òîæå ñòåðèëèçóþò ñâîè áóòûëêè ïàðîì. À â áàðàõ ëþáè-

òåëè ïèâà ïîñìåèâàëèñü: "Êîíå÷íî! Ïîñëå òîãî, êàê "Scmidt"  èì  ïîêàçàë,

êàê ýòî íàäî äåëàòü..."

   Êàêîé-íèáóäü ìàðñèàíèí ìîã áû ïîäóìàòü, ÷òî âñå çåìëÿíå - îäèíàêîâûå.

Âåäü ó âñåõ ó íèõ ïî äâå ðóêè, ïî äâå íîãè, äâà  ãëàçà,  äâà  óõà,  íîñ,

ðîò... Íî âåäü ó êàæäîãî åñòü ÷òî-òî èíäèâèäóàëüíîå,  òî,  ÷òî  îòëè÷àåò

åãî îò äðóãèõ.

   Ó êàæäîãî èç íàñ åñòü ñâîè îñîáåííîñòè,  êîòîðûå  ìû  íå  âñåãäà  èñ-

ïîëüçóåì è î êîòîðûõ èíîãäà äàæå íå ïîäîçðåâàåì. Ó âàñ, íàïðèìåð, îòëè÷-

íàÿ ïàìÿòü, âû ìîæåòå áûòü çíàòîêîì ëèòåðàòóðû åëèçàâåòèíñêîé ýïîõè  èëè

îáëàäàòü ãëóáîêèìè çíàíèÿìè â îáëàñòè áåéñáîëüíîé ñòàòèñòèêè. Íî òàê êàê

âàì íðàâèòñÿ òî, ÷òî âû äåëàåòå, âû ìîæåòå äóìàòü: "Íî ðàçâå íå òàê ïîñ-

òóïàþò âñå?" Íåò, îíè òàê íå ïîñòóïàþò.

   Íå âàæíî, êàêèå èçäåëèÿ èëè óñëóãè âû ïðîäàåòå, âû  çàíèìàåòåñü  òåì,

÷òî, ïî âàøåìó ìíåíèþ, ÿâëÿåòñÿ ñîâåðøåííî îáû÷íûì äåëîì, ñàìî ñîáîé ðà-

çóìåþùèìñÿ, òåì, "÷åì çàíèìàþòñÿ âñå", íî ïîêóïàòåëü-òî ýòîãî íå  çíàåò!

Âû äîëæíû ñêàçàòü åìó, ÷òî îñîáåííîãî âû äåëàåòå. À ïîñòàâèâ åãî îá ýòîì

â èçâåñòíîñòü, âû òåì ñàìûì ïîñòàâèòå ñåáÿ â ïîëîæåíèå åäèíñòâåííîé ôèð-

ìû, îêàçûâàþùåé äàííóþ óñëóãó èëè ïðîèçâîäÿùåé äàííîå èçäåëèå.

   Îäíàæäû íà ñåìèíàðå ÿ âñòðåòèë îäíîãî êíèãîòîðãîâöà  è  ñïðîñèë  åãî,

êàê îí äîáèëñÿ òàêîãî âïå÷àòëÿþùåãî óñïåõà âîïðåêè îãðîìíîé êîíêóðåíöèè.

   - ß ãàðàíòèðóþ êà÷åñòâî êóïëåííîé âàìè êíèãè, - îòâåòèë òîò.

   Êàê ýòî ìîæåò áûòü?

   Îêàçûâàåòñÿ, ó íåãî â ìàãàçèíå âèñèò ïëàêàò, â êîòîðîì îí ãàðàíòèðóåò

÷èòàòåëÿì, ÷òî òå ïîëó÷àò óäîâîëüñòâèå îò ïðî÷èòàííîé êíèãè. Åñëè æå îíà

èì íå ïîíðàâèòñÿ, òî åå ìîæíî  âåðíóòü  â  ìàãàçèí  è  ïîëó÷èòü  îáðàòíî

äåíüãè.

   - Íî âåäü â êíèæíîé òîðãîâëå òàê íèêòî íå ïîñòóïàåò! - âîçðàçèë ÿ.

   - Êðîìå ìåíÿ!

   - È ñêîëüêî æå ëþäåé âîçâðàùàåò êíèãè îáðàòíî?

   - Ïî÷òè íèêòî. Íî çàòî ýòîò ïðèíöèï î÷åíü ïîìîãàåò èì â ïðèíÿòèè  ðå-

øåíèÿ, êóïèòü èëè íå êóïèòü ó ìåíÿ êíèãó. Ñ òåõ ïîð êàê  ìû  íà÷àëè  òàê

ðàáîòàòü, îáúåì ïðîäàæ ðåçêî âîçðîñ.

   Åùå îäèí ïðèìåð: Ìû õîäèëè ïî ìåáåëüíîìó ñàëîíó "Ethan Alien" â Ìýðè-

ëåíäå è çàìåòèëè ïîìåùåíèå, ãäå ðàáîòàëè ïëîòíèêè.

   - Âû ÷òî, ïðÿìî çäåñü èçãîòàâëèâàåòå ìåáåëü? - ñïðîñèëè ìû.

   - Íåò, - îòâåòèë âëàäåëåö ñàëîíà Äæèì Ìàëåð, - ýòè ïëîòíèêè  ðåìîíòè-

ðóþò ìåáåëü, ïðîäàííóþ íàìè. - È îí îáúÿñíèë, ÷òî åãî ôèðìà ïðåäîñòàâëÿ-

åò ïîæèçíåííóþ ãàðàíòèþ íà âñå ñâîè äåðåâÿííûå èçäåëèÿ. Èõ êà÷åñòâî íàñ-

òîëüêî õîðîøåå, ÷òî åñëè ÷òî-íèáóäü ñëó÷àåòñÿ, òî ôèðìà ñàìà  èñïðàâëÿåò

ýòîò äåôåêò.

   - Âîò ýòî äà! - âîñêëèêíóëè ìû. - Ïðîñòî çäîðîâî!

   Â çàâåðøåíèå âñåãî Äæèì äîáàâèë:

   - È òàê äåëàþò âñå ñàëîíû "Ethan Alien".

   Äà, ñêîðî âñå èõ êîíêóðåíòû íà÷íóò äàâàòü â ñâîåé  ðåêëàìå  òàêèå  æå

ãàðàíòèè. À ïîêóïàòåëü ñêàæåò: "Êîíå÷íî! Ïîñëå òîãî, êàê èõ ýòîìó íàó÷èë

"Ethan Alien".

   Ýòî ñâèäåòåëüñòâóåò î òîì, óâàæàåìûå, ÷òî çäåñü Âïå÷àòëåíèå ñòàëêèâà-

åòñÿ ñ Ðåàëüíîñòüþ. Åñëè âû ñìîæåòå ñîçäàòü ó ïîêóïàòåëÿ  âïå÷àòëåíèå  î

ñâîåì ìàãàçèíå, òî èì ïîêàæåòñÿ, ÷òî òàê îíî è åñòü íà ñàìîì äåëå.

   Âûáåðèòå êàê-íèáóäü âðåìÿ è âûïèøèòå íà  ëèñòîê  áóìàãè  âñå  òå  íå-

áîëüøèå óñëóãè, êîòîðûå âû îêàçûâàåòå ñâîèì ïîêóïàòåëÿì. Ñêîðî  â  âàøèõ

ðóêàõ îêàæåòñÿ ïåðå÷åíü, êîòîðûé âû ñìîæåòå èñïîëüçîâàòü â ñâîåé áóäóùåé

ðåêëàìíîé êàìïàíèè.

   "Âîò íàøè øåñòü ãàðàíòèé" (èëè ñêîëüêî óãîäíî) - è ïåðå÷èñëèòå èõ.

   Äà, êîíå÷íî, áîëüøèíñòâî âàøèõ êîíêóðåíòîâ òîæå èõ äàþò. Íî  âû  çàòî

ïåðâûìè çàÿâèëè î íèõ âî âñåóñëûøàíèå!

   ×òî áûâàåò, êîãäà âû êóïèëè â ñóïåðìàðêåòå ïðîäóêòû, ïðèíåñëè èõ  äî-

ìîé, à îíè âàì íå ïîíðàâèëèñü? Äûíÿ îêàçàëàñü çåëåíîé, ìÿñî  ïëîõî  ïàõ-

íåò, ðûáà ñóõîâàòà - äà ÷òî óãîäíî! Âû îòíîñèòå èõ îáðàòíî, è  ñîòðóäíèê

ñóïåðìàðêåòà ñïîêîéíî èõ ïðèíèìàåò, à â êà÷åñòâå êîìïåíñàöèè  ïðåäîñòàâ-

ëÿåò âàì êðåäèò íà íîâûå ïîêóïêè.

   ÍÎ ÏÎ×ÅÌÓ ÎÍÈ ÑÐÀÇÓ ÍÅ ÃÎÂÎÐßÒ, ×ÒÎ ÒÀÊ ÄÅËÀÞÒ?

   - Ïîòîìó ÷òî òàê ïîñòóïàþò âñå, - ñêàçàë îäèí âëàäåëåö ïîäîáíîãî  ñó-

ïåðìàðêåòà.

   Òîãäà ìû ðàññêàæåì èñòîðèþ î ñóïåðìàðêåòàõ "Publix", ÷òî âî Ôëîðèäå è

Äæîðäæèè, ãäå ïîâñþäó - â ìàãàçèíàõ, íà ñóìêàõ, â ðåêëàìíûõ  îáúÿâëåíèÿõ

- áðîñàþòñÿ â ãëàçà äâà ñëîâà:

   ÍÀØÈ ÃÀÐÀÍÒÈÈ

   "Ìû íèêîãäà âàñ íå ðàçî÷àðóåì! Åñëè ïî êàêîé-ëèáî ïðè÷èíå  âû  áóäåòå

íå äîâîëüíû ñâîåé ïîêóïêîé, ñòîèìîñòü åå áóäåò íåçàìåäëèòåëüíî è â  ïîë-

íîì îáúåìå âàì âîçìåùåíà ïî ïåðâîìó âàøåìó òðåáîâàíèþ. Ïîêóïêà íå ñîâåð-

øåíà äî òåõ ïîð, ïîêà âû íå ñúåëè íàø ïðîäóêò è íå ïîëó÷èëè îò íåãî óäî-

âîëüñòâèå!"

   È âñå ýòî ïîäïèñàíî ïðåçèäåíòîì ôèðìû.

   ß ïîçâîíèë ìàòåðè âî Ôëîðèäó è ñïðîñèë, ãäå îíà ïîêóïàåò ïðîäóêòû.

   - Â "Ïàáëèêñå", - îòâåòèëà îíà.

   - Â "Ïàáëèêñå"? Íî âåäü òåáå äëÿ ýòîãî  ïðèõîäèòñÿ  èäòè  òðè  ëèøíèõ

êâàðòàëà, êîãäà ïîáëèçîñòè åñòü åùå ñóïåðìàðêåòû!

   - À ðàçâå òû íå çíàåøü, ÷òî â "Ïàáëèêñå"  ãàðàíòèðóþò  êà÷åñòâî  âñåõ

ñâîèõ ïðîäóêòîâ?

   - Íî âåäü ÂÑÅ ïðîäóêòîâûå ìàãàçèíû ãàðàíòèðóþò êà÷åñòâî ñâîèõ ïðîäóê-

òîâ!

   - Íåóæåëè? - ïðîãîâîðèëà îíà. - Òîãäà ïî÷åìó îíè îá ýòîì íå ãîâîðÿò?

   Èìåííî ïîýòîìó ñåòü ñóïåðìàðêåòîâ  "Publix"  çàâîåâàëà  ëüâèíóþ  äîëþ

ïðîäóêòîâîãî ðûíêà âî Ôëîðèäå. Íåóæåëè áëàãîäàðÿ òîëüêî ýòèì  ãàðàíòèÿì?

Êîíå÷íî, íåò, íî...

   Ïîêàæèòå ñåáÿ, êàê äåëàþùåãî íå÷òî "îñîáåííîå",  ïóñòü  ýòà  "îñîáåí-

íîñòü" áóäåò ëèøü ìíèìîé - è ïîêóïàòåëü âàø!

   Õîðîøèé ïðèìåð: Äëÿ íàøåé òîðãîâëè ñóááîòà - áëàãîïðèÿòíûé äåíü,  òàê

êàê ìû òîðãóåì îäåæäîé, à â ñóááîòó ìíîãèå ñåìüè âûõîäÿò "â ãîðîä", ïðè-

÷åì ñ äåòüìè. Ïîýòîìó â ñâîåé ðåêëàìå ìû ïèøåì:  "Ðàç  ñåãîäíÿ  ñóááîòà,

Íàäî ïîáûâàòü ó "Gordon!"

   ×òî ýòî çíà÷èò?

   Íè÷åãî!

   Êðîìå òîãî, ÷òî ýòî çàêðåïëÿåòñÿ ó ïîêóïàòåëÿ â ãîëîâå.

   Ïîñëå ïîìåùåíèÿ ïîâñþäó ñîòåí òàêèõ ïðîñòûõ ôðàç íàø  ñóááîòíèé  îáî-

ðîò, ïî ñðàâíåíèþ ñ äðóãèìè äíÿìè íåäåëè, óâåëè÷èëñÿ áîëåå ÷åì âäâîå.

   Äåëàëè ìû â ýòîò äåíü ÷òî-íèáóäü îñîáåííîå? Íåò.

   Ïðîäàâàëè ìû â ýòîò äåíü ÷òî-ëèáî îñîáî äåôèöèòíîå? Íåò.

   Ìîã ëè ëþáîé äðóãîé ìàãàçèí çàÿâèòü, ÷òî îí îòêðûò ïî  ñóááîòàì?  Êî-

íå÷íî!

   Íî ìû ïåðâûìè ñêàçàëè, ÷òî "Ðàç  ñåãîäíÿ  ñóááîòà,  íàäî  ïîáûâàòü  ó

"Gordon!"

   È ãäå â ýòîì ñëó÷àå ëþäè íà÷èíàþò äåëàòü ñâîè ñóááîòíèå ïîêóïêè?

   Ïðàâèëüíî!





   Ñëóæáû ðàáîòû ñ ïîêóïàòåëÿìè íå âûïîëíÿþò ñâîèõ ôóíêöèé



   Ìû òîëüêî ÷òî çàêîí÷èëè ñåìèíàð â ãîðîäå Ôèíèêå äëÿ âëàäåëüöåâ  õóäî-

æåñòâåííûõ ñàëîíîâ, ãäå îñîáîå âíèìàíèå óäåëèëè Ñëóæáàì ðàáîòû ñ ïîêóïà-

òåëÿìè. Ê íàì ïîäîøëà îäíà èç "äåëîâûõ æåíùèí" è ñêàçàëà:

   - À çíàåòå, Ñëóæáû ðàáîòû ñ ïîêóïàòåëÿìè áîëüøå íå ðàáîòàþò.

   - Êàê òàê? - ñïðîñèëè ìû è ïîïðîñèëè åå îáúÿñíèòü ñâîþ ìûñëü.

   - Ïîïðîáóþ îòâåòèòü, - ñêàçàëà îíà, - Âèäèòå ëè, ýòè Ñëóæáû  ñïîñîáíû

çàìàíèòü Ïîêóïàòåëÿ â ïåðâûé ðàç, Çàòåì âñå çàâèñèò îò òîãî, äîâîëåí  îí

èëè íåò.

   Ñóòü çäåñü â ñëåäóþùåì.

   Ñëóæáû ðàáîòû ñ ïîêóïàòåëÿìè ïðåäîñòàâëÿþò ïîêóïàòåëÿì âñå òî, ÷òî èì

îáåùàëè: ñâîåâðåìåííóþ äîñòàâêó, âûïîëíåíèå òåõ èëè èíûõ èçìåíåíèé â èç-

äåëèè, îáåñïå÷èâàþò, ÷òîáû âû íå æäàëè, åñëè ó âàñ íà ýòî âðåìÿ íàçíà÷åí

âèçèò è ò.ä.

   Óäîâëåòâîðåíèå íóæä ïîêóïàòåëåé äåëàåò èõ òàêèìè ñ÷àñòëèâûìè, ÷òî îíè

ïîâñþäó ðàçíîñÿò âåñòü î âàøåé îòëè÷íîé ðàáîòå, ïðèâëåêàÿ ê âàøåìó  áèç-

íåñó âñå íîâûõ è íîâûõ êëèåíòîâ. Èìåííî ýòî  óäîâëåòâîðåíèå  è  ÿâëÿåòñÿ

êëþ÷îì ê áóäóùåìó óñïåõó âàøåãî ïðåäïðèÿòèÿ.

   Ðè÷àðä Ñèëèïèíüè, âèöå-ïðåçèäåíò ðàäèîêîìïàíèè CBS ïî ïðîäàæàì,  ïðî-

âåðèë îòäàííûå â õèì÷èñòêó áðþêè è çàìåòèë, ÷òî ïÿòíî íà íèõ òàê è îñòà-

ëîñü. Áðþêè îí çàáðàë. Ïðèåìùèê åìó ñêàçàë: "Âñå  æàëîáû  ïðèíèìàþòñÿ  â

òå÷åíèå ñóòîê. Åñëè âû ïîñëå ýòîãî çàõîòèòå óäàëèòü ïÿòíî, òî  âàì  ïðè-

äåòñÿ ïëàòèòü çàíîâî". Òåì ñàìûì ïðèåìùèê îêàçàë åìó óñëóãó, íî íå óäîâ-

ëåòâîðèë åãî íóæäû.

   Çàäóìàéòåñü: â ýòîì ãîäó âû ïîòåðÿåòå 20% ñâîèõ ïîêóïàòåëåé. Ýòî öèô-

ðû ñðåäíèå ïî ñòðàíå.

   Êàæäûé ïÿòûé ïîêóïàòåëü íàñòîëüêî íåäîâîëåí òåïåðåøíèì ñîñòîÿíèåì âà-

øåãî áèçíåñà, ÷òî îí ðåøàåò îáðàòèòüñÿ ê óñëóãàì âàøåãî êîíêóðåíòà.

   Ïî÷åìó æå îíè îò âàñ óõîäÿò? Ïîïðîáóéòå íàéòè ïðè÷èíó. Ñàìûå  ãëàâíûå

èç íèõ - îòñóòñòâèå  íàäëåæàùèõ  óñëóã,  ðàçî÷àðîâàíèå,  íåóäîâëåòâîðåí-

íîñòü.

   À óïîìèíàëè ëè ìû óæå î òîé áåñïëàòíîé ðåêëàìå, êîòîðóþ îêàçûâàþò âàì

äîâîëüíûå Ïîêóïàòåëè? (Óïîìèíàëè? Îòëè÷íî! Ýòî  ñòîèò  ïîâòîðèòü  è  åùå

ðàç.)

   Êîíñóëüòàíò ïî âîïðîñàì ìåíåäæìåíòà Ïèò Òîø ãîâîðèò:  "Âñå  áîëüøå  è

áîëüøå ïîêóïàòåëåé ðåøàþò èìåòü äåëî ñ  òåìè  ôèðìàìè,  êîòîðûå  ðåàëüíî

óäîâëåòâîðÿþò èõ ïîòðåáíîñòè.

   Äëÿ òîãî ÷òîáû ñîõðàíèòü ñâîå ïîëîæåíèå â áèçíåñå, âàì íóæíî  ïðèäåð-

æèâàòüñÿ ïðèíöèïà "20/20"":

   - Ñòðåìèòüñÿ  ê óìåíüøåíèþ  ÷èñëà  òåõ 20% ïîêóïàòåëåé, ÷òî óõîäÿò îò

âàñ âñëåäñòâèå ïëîõèõ óñëóã.

   - Ñòðåìèòüñÿ óâåëè÷èòü ÷èñëî òåõ 20% ïîêóïàòåëåé, êîòîðûå äàþò îñíîâ-

íóþ äîëþ  âàøåãî  äîõîäà, çàñòàâèâ  èõ ïðèâëåêàòü ê âàì âñå áîëüøå íîâûõ

ïîêóïàòåëåé.

   Â Êåìáðèäæå (øòàò Ìàññà÷óñåòñ) îïðîñèëè 1500 ÷åëîâåê, çàäàâàÿ âîïðîñ:

"Êàê óäîâëåòâîðÿþò âàøè íóæäû ôèðìû, îêàçûâàþùèå óñëóãè íàñåëåíèþ?"  Îò-

âåòèë "Îòëè÷íî" òîëüêî êàæäûé äåñÿòûé. Ýòè ôèðìû  îêàçûâàþò  óñëóãè,  íî

îíè íå ïðèíîñÿò óäîâëåòâîðåíèÿ.

   Åñëè âàì íå óäàñòñÿ âñêî÷èòü íà ïîäíîæêó ýêñïðåññà  "Óäîâëåòâîðåíèå",

òî ìîæåò îêàçàòüñÿ, ÷òî âàø êîíêóðåíò  óæå  äàëåêî  âïåðåäè.  Â  æóðíàëå

"Advertising Àäå" ïèøóò: "Â ÑØÀ çàòðàòû íà èññëåäîâàíèÿ â îáëàñòè  óäîâ-

ëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñòåé ïîêóïàòåëåé äîñòèãëè ñóììû â 100 ìèëëèîíîâ  äîë-

ëàðîâ".

   - Ïîèñêè ïóòåé óäîâëåòâîðåíèÿ íóæä è æåëàíèé ïîêóïàòåëåé ñòàëè  îäíèì

èç íàèáîëåå áóðíî ðàçâèâàþùèõñÿ íàïðàâëåíèé èññëåäîâàíèé, - ãîâîðèò Ñàé-

ìîí ×åäâèê, îäèí èç ðóêîâîäèòåëåé Ìåæäóíàðîäíîãî èññëåäîâàòåëüñêîãî èíñ-

òèòóòà â Íüþ-Éîðêå. Îáúåì ðàáîò åãî èíñòèòóòà çà îäèí ãîä óâåëè÷èëñÿ  íà

100%, òî æå îæèäàåòñÿ è íà ñëåäóþùèé ãîä. Ïî÷åìó? Íàìíîãî äåøåâëå  ðàáî-

òàòü ñ óæå èìåþùèìñÿ êëèåíòîì, ÷åì çàâîåâûâàòü íîâûõ.

   Ýòî ñíîâà ïîäâîäèò íàñ ê íàøåé âå÷íî  ïîâòîðÿåìîé  àêñèîìå:  "Íàìíîãî

ëåã÷å ïðîäàòü ÷òî-ëèáî óæå èìåþùåìóñÿ ó âàñ Ïîêóïàòåëþ, ÷åì íîâîìó".

   Íàì âòîðèò ôèðìà "Maritz Marketing" èç  Ñåíò-Ëóèñà:  "Èññëåäîâàíèÿ  â

îáëàñòè óäîâëåòâîðåíèÿ íóæä ïîêóïàòåëåé äàþò íàì 35%  èç  íàøåãî  îáùåãî

äîõîäà â 54 ìèëëèîíà äîëëàðîâ. Â ïðîøëîì ãîäó ýòà öèôðà ñîñòàâëÿëà âñåãî

10%". Ýòî ñëîâà Ìàðøè ßíã, íà÷àëüíèêà îòäåëà ïî Óäîâëåòâîðåíèþ Ïîêóïàòå-

ëåé (ïðî÷òèòå åùå ðàç: íà÷àëüíèê îòäåëà ïî Óäîâëåòâîðåíèé Ïîêóïàòåëåé).

   Òåëåôîííàÿ êîìïàíèÿ "GTE Telephone Operation" ñîáèðàåò èíôîðìàöèþ  îá

óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ, äåëàÿ 250 000 çâîíêîâ â ãîä. Çàðïëàòó  ñâîèõ

ðóêîâîäèòåëåé òàì òåñíî óâÿçûâàþò ñî  ñòåïåíüþ  óäîâëåòâîðåííîñòè  ñâîèõ

êëèåíòîâ (îò ýòîãî îíà çàâèñèò íà òðåòü).

   Âñïîìíèòå òå ïðèãëàøåíèÿ íà ñåìèíàðû, êîòîðûå âû ïîëó÷àëè  ïî  ïî÷òå.

Âçãëÿíèòå, åñòü ëè ñðåäè íèõ ìåðîïðèÿòèÿ, ïîñâÿùåííûå Ñëóæáàì  ðàáîòû  ñ

ïîêóïàòåëÿìè? Íàïðèìåð, êîðïîðàöèÿ "Xerox" ïðîâîäèò â àâñòðàëèéñêîì Ñèä-

íåå ñåìèíàð íà òåìó: "Ïðèìåíåíèå ñèñòåì îöåíêè ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè

êëèåíòîâ â äåëå ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà ðàáîòû Ñëóæá ðàáîòû ñ ïîêóïàòåëÿìè".

   Â õîäå ýòîãî ñåìèíàðà ïîëäíÿ îòâîäèòñÿ äåëîâîé èãðå "Îñíîâíûå ïðèíöè-

ïû ñîçäàíèÿ ñèñòåìû îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòà". Èìåííî óäîâëåòâî-

ðåííîñòè... Íå óñëóã êàê òàêîâûõ. Â ïîâåñòêó äíÿ âõîäèò òàêæå "Èçìåðåíèå

ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòà" è "Êàê ïîâûñèòü óäîâëåòâîðåííîñòü ïî-

êóïàòåëÿ".

   ×òî-òî èç ýòîãî âñåãî áóäåò?

   Âàì íóæíî ñ ÷åãî-òî íà÷àòü? Ïîïðîáóéòå ïðèìåíèòü àêðîíèì,  ïðåäëîæåí-

íûé Áàððè Óðêõàðòîì, ñàìûì èçâåñòíûì â Àâñòðàëèè êîíñóëüòàíòîì ïî ðàáîòå

ñ êëèåíòàìè. Â ñâîåé êíèãå "Serves You Right"  (Êàê  ïðàâèëüíî  îáñëóæè-

âàòü) îí ïîä÷åðêèâàåò, ÷òî äîáèâøèåñÿ óñïåõà áèçíåñìåíû  ãîðäÿòñÿ  ñâîåé

ðàáîòîé, è ñëîâî  "ãîðäîñòü"  -  PRIDE  -  Óðêõàðò  ðàñøèôðîâûâàåò  òàê:

Personal Responsibility In Delivering Excellence.

   He òîëüêî çà îêàçàíèå óñëóã, à èìåííî çà óäîâëåòâîðåíèå íóæä è  æåëà-

íèé êëèåíòà.



   Ãëàâíîå, ÷òîáû ñëîâà íå ðàñõîäèëèñü ñ äåëîì



   Áðåñòó Îðòîíó ïðèíàäëåæèò â Âåðìîíòå ìàãàçèí "The Original  Country".

Ñþäà îí ïåðååõàë èç æóðíàëèñòñêèõ äæóíãëåé Íüþ-Éîðêà, ãäå âûïóñêàë âìåñ-

òå ñ Ã. Ë. Ìåíêåíîì æóðíàë "American Mercury".

   Âåðíóâøèñü ê "ñåìåéíûì êîðíÿì" â ïîñåëîê Óýñòîí (ñ íàñåëåíèåì  â  400

÷åëîâåê), îí îòêðûë ìàãàçèí â òðàäèöèÿõ  íà÷àëà  âåêà,  ãäå  ïðîäàâàëîñü

âñå. È òîâàð ó íåãî áûë ñîîòâåòñòâóþùèé: òðàäèöèîííûå çàêîëêè äëÿ âîëîñ,

íàñòîéêè èç òðàâ, ñëàñòè ñ íàâåâàþùèìè íîñòàëüãèþ íàçâàíèÿìè,  êàðàìåëü,

ôåéåðâåðêè.

   Êîãäà ê íåìó çàáðåäàþò íîâûå ïîñåòèòåëè, îíè ÷àñòî ñïðàøèâàþò, íåò ëè

ó íåãî êàòàëîãà, ÷òîáû ïî âîçâðàùåíèè äîìîé çàêàçàòü ÷òî-íèáóäü.

   Âñå ýòî çàèíòðèãîâàëî Áðåñòà, è èç ïèñàòåëÿ îí ïðåâðàòèëñÿ â  òîðãîâ-

öà. Ïîæåëàâ èìåòü ëó÷øèé êàòàëîã äëÿ òîðãîâëè ïî ïðÿìûì çàêàçàì, îí îòï-

ðàâèëñÿ âî Ôðèïîðò, øòàò Ìýí, çà ñîâåòîì ê èçâåñòíåéøåìó òîðãîâöó ïî êà-

òàëîãàì Ë. Ë. Áèíó.

   Áèí åãî âûñëóøàë, ñîãëàñèëñÿ ñ îáùèì çàìûñëîì, íî ïðåäîñòåðåã: "Ãëàâ-

íîå, Áðåñò, ÷òîáû ñëîâà ó òåáÿ íå ðàñõîäèëèñü ñ äåëîì".

   ×òî æå òàêîãî îí ñêàçàë? À âîò ÷òî: íå îáåùàéòå ñëèøêîì  ìíîãîãî.  Íå

ïðåäñòàâëÿéòå òîâàð â ñâîåé ðåêëàìå â òàêîì ñâåòå, ÷òî ïîëó÷èâ åãî,  Ïî-

êóïàòåëü ìîæåò îêàçàòüñÿ ðàçî÷àðîâàííûì.

   Ãîòîâÿ òåêñò ðåêëàìû, ñïðîñèòå ñåáÿ: "À ïîâåðèë áû ÿ åìó, åñëè áû  íå

ñàì ïèñàë ýòîò òåêñò? " Ïðàâäèâûé òåêñò íå òðåáóåò ïîñëåäóþùèõ  îáúÿñíå-

íèé.

   Í. Ïàóýëë Òåéëîð èç "Äæåíåðàë Ýëåêòðèê" ãîâîðèò, ÷òî âû ñâîåé ðàáîòîé

äîëæíû ïðåâçîéòè îæèäàíèÿ Ïîêóïàòåëÿ.

   Îäíèì èç íàäåæíûõ è  ãàðàíòèðîâàííûõ  ñïîñîáîâ  äîñòàâèòü  ïîêóïàòåëþ

óäîâëåòâîðåíèå ÿâëÿåòñÿ ïðåäîñòàâëåíèå åìó ÷åãî-ëèáî  "ñâåðõ",  äîïîëíè-

òåëüíîãî, òîãî, ÷åãî îí íå îæèäàë, çàêàçûâàÿ ó âàñ ïî êàòàëîãó èëè âîéäÿ

ê âàì â ìàãàçèí.

   Áîëüøèíñòâî òîðãîâûõ ðàáîòíèêîâ äóìàþò, ÷òî  îíè  äîëæíû  ïåðå÷èñëèòü

áóêâàëüíî êàæäîå äîñòîèíñòâî, ïîä÷åðêíóòü êàæäóþ ïîëîæèòåëüíóþ  ÷åðòî÷êó

ñâîåãî òîâàðà, íî ýòî íå òàê.

   Êîãäà ðåñòîðàí "Alley Deli" â Àòëàíòèê-Ñèòè íà÷àë ïðèìåíÿòü  îáñëóæè-

âàíèå êëèåíòîâ íà äîìó, òî ê êàæäîìó çàêàçó ïðèëàãàëîñü  íå÷òî  "ñâåðõ":

ôðóêòû, ïèðîæíûå, êàêèå-íèáóäü êîíôåòû. Ïîñëå ýòîãî èì çâîíèëè êëèåíòû è

áëàãîäàðèëè çà ýòîò çíàê  âíèìàíèÿ.  Ïëþñ  ðàññêàçûâàëè  îá  ýòîì  ñâîèì

äðóçüÿì è çíàêîìûì.

   Ïîêóïàòåëè ïðåêðàñíî îñîçíàþò, ÷òî èì äîñòàëîñü ÷òî-òî "ñâåðõ"  òîãî,

÷òî îíè ðåøèëè ïðèîáðåñòè.

   È ÷òî æå îíè â ýòîò ìîìåíò äóìàþò î âàñ ëè÷íî è âàøåé ôèðìå?  Ðàññêà-

æóò ëè îíè îá ýòîì çíàêîìûì? Íàâåðíÿêà! Äà åùå êàê!

   À ÷òî ïðîèçîéäåò, åñëè âû ìíîãîå ïîîáåùàåòå,  à  ïðåäîñòàâèòå  ìåíüøå

îáåùàííîãî? Ïîêóïàòåëü áóäåò ðàçî÷àðîâàí, íåäîâîëåí è âñåì  áóäåò  ãîâî-

ðèòü, ÷òî ñ âàìè íå ñòîèò èìåòü äåëî.

   Íåäàâíî â îäíîé ãàçåòå ìû óâèäåëè îáúÿâëåíèå î  òîì,  ÷òî  ñäàåòñÿ  â

àðåíäó "êàäèëëàê", è âñåãî ëèøü çà 299 äîëëàðîâ â ìåñÿö. Ìû  îòïðàâèëèñü

ïî óêàçàííîìó àäðåñó. Âëàäåëåö âçäîõíóë (ìû ÿâíî áûëè íå  ïåðâûå,  è  îí

õîòåë ñðàçó æå ïðåñå÷ü âñå âîçìîæíûå âîïðîñû): "À âû ïðî÷ëè òî, ÷òî  íà-

ïå÷àòàíî ìåëêèì øðèôòîì?"

   Ìû ñíîâà çàãëÿíóëè â ýòî ðåêëàìíîå îáúÿâëåíèå è îáíàðóæèëè, ÷òî âíèçó

ìåëü÷àéøèì, åäâà ðàçáîð÷èâûì øðèôòîì áûëî ñêàçàíî, ÷òî çà ïåðâûé è  ïîñ-

ëåäíèé ìåñÿöû ïëàòà áåðåòñÿ âïåðåä ïëþñ äîïîëíèòåëüíî 1500 äîëëàðîâ. Òàê

íàøè 299 çåëåíûõ îêàçàëèñü âäðóã ðàâíûìè ÷óòü ëè íå 2 400.

   Ýòî ïîäâîäèò ìåíÿ ê ñëåäóþùåìó ïðèìåðó íà òåìó, ÷òî áûâàåò, åñëè ìíî-

ãî îáåùàòü è ìàëî äåëàòü, à èìåííî ê ñòîèìîñòè ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ.

   Ïî÷åìó ãîñòèíèöû â ñâîåé ðåêëàìå îáåùàþò íèçêèå öåíû, à âíèçó,  îïÿòü

æå ìåëêèì øðèôòîì, èíôîðìèðóþò, ÷òî ýòè öåíû "çà êîéêó, à íå çà  íîìåð"?

Äðóãèìè ñëîâàìè, åñëè ñîãëàñíî ðåêëàìå ñòîèìîñòü ñîñòàâëÿåò 69 äîëëàðîâ,

òî ðåàëüíàÿ öåíà íîìåðà äëÿ âàñ ñîñòàâèò 13 8 äîëëàðîâ.

   Èëè âçÿòü íåäàâíåå îáúÿâëåíèå â "Íüþ-Éîðê Òàéìñ" îá "îñîáûõ" öåíàõ  â

îòåëå "Êýòñêèëë" - âñåãî ëèøü $89 çà íî÷ü. Âíèçó æå ìåëêèì øðèôòîì  ïðè-

ïèñàíî, ÷òî ýòî "ñòîèìîñòü êîéêè, à íå íîìåðà". Îïÿòü æå âàøè 89  äîëëà-

ðîâ ñðàçó ïðåâðàùàþòñÿ â ïîëíîâåñíûå 178.

   Íî ýòî åùå íå âñå, ÷óòü äàëüøå ãîâîðèòñÿ, ÷òî ýòè "îñîáûå" öåíû ðàñï-

ðîñòðàíÿþòñÿ òîëüêî íà òåõ, êòî ïðîæèâàåò â îòåëå íå ìåíåå  òðåõ  ñóòîê.

Òåïåðü óæå ýòè $89 ñòàëè ðàâíû 534.

   Ïîýòîìó íå óäèâèòåëüíî, ÷òî ñîãëàñíî ïîñëåäíèì îïðîñàì 5% àìåðèêàíöåâ

íå ñîîòíîñÿò ñëîâî "äîâåðèå" ñ ïîíÿòèåì "áèçíåñ".

   Íî ïîäîæäèòå, à ÷òî, åñëè âñå íàîáîðîò? ×òî, åñëè ÿ âàì äîâåðÿþ? ×òî,

åñëè ýòî äîâåðèå âûòåêàåò èç òîãî, ÷òî âû ìåíüøå îáåùàëè, à áîëüøå  ñäå-

ëàëè?

   Ïîýòîìó êîãäà âû áóäåòå ãîòîâèòü ñâîþ ñëåäóþùóþ ïðåçåíòàöèþ,  ðåêëàìó

íîâîé ðàñïðîäàæè, ïèñàòü äåëîâîå ïðåäëîæåíèå êàêîìó-ëèáî êëèåíòó,  îñîáî

îáðàòèòå âíèìàíèå íà òî, ÷òî îáåùàåòå. Ïðîâåðüòå, ÷òî âàøè ñëîâà íå ðàñ-

õîäÿòñÿ ñ äåëîì, èíà÷å âû îêàæåòåñü â ïîëîæåíèè, ñõîäíûì ñ ñèòóàöèåé,  â

êîòîðîé îêàçàëàñü â 1906 ã. Ýòåëü Áýððèìîð*. Ñòîëêíóâøèñü  ïî  îêîí÷àíèè

ñïåêòàêëÿ "Sunday" ñ õîëîäíûì ïðèåìîì,  îíà,  êîãäà  îïóñêàëñÿ  çàíàâåñ,

ïðîèçíåñëà ñâîþ çíàìåíèòóþ ôèíàëüíóþ ôðàçó: "Âîò è âñå, áîëüøå íå  áóäåò

íè÷åãî!"



   ÄÒ×ÂÎÑ



   Â îäíîì èç îïðîñîâ àìåðèêàíñêèõ  ïîòðåáèòåëåé  èì  çàäàâàëñÿ  âîïðîñ:

"Ïî÷åìó âû ïîêóïàåòå èìåííî â ýòîì ìåñòå? "

   Èññëåäîâàòåëÿì õîòåëîñü óçíàòü, ïî÷åìó âû ïîêóïàåòå ñòðàõîâêó  èìåííî

ó ýòîãî ñòðàõîâîãî àãåíòà, ïî÷åìó âû âûáðàëè èìåííî  ýòîò  áàíê,  ïî÷åìó

ïîêóïàåòå ïðîäóêòû èìåííî â ýòîì ñóïåðìàðêåòå, à îäåæäó - èìåííî â  ýòîì

óíèâåðìàãå.

   Ãëàâíàÿ, íå èäóùàÿ â ñðàâíåíèå íè ñ êàêèìè  äðóãèìè  ïðè÷èíà,  ïî÷åìó

êëèåíòû âîçâðàùàþòñÿ ê âàì ñíîâà è ñíîâà, çàêëþ÷åíà â íàøåì âûíåñåííîì â

çàãîëîâîê ðàçäåëà áóêâîñî÷åòàíèè - ÄÒ×ÂÎÑ.

   Êîãäà áû ìû âî âðåìÿ ñåìèíàðîâ èõ íè âûïèñûâàëè, ïîêàçûâàëè íà  ñëàé-

äàõ èëè íè ïèñàëè ìåëîì íà äîñêå, îáÿçàòåëüíî êòî-òî ñïðàøèâàë:  "À  ÷òî

ýòî òàêîå?" Âûäåðæèâàÿ ïàóçó, ìû îòâå÷àëè: "Ýòî òî  æå,  ÷òî  ïðèáûëè  è

óáûòêè (òàê îíî è åñòü íà ñàìîì äåëå), à çàòåì óæå ïðîèçíîñèëè ïî ñëîãàì

- ÄÝ-ÒÝ-×Å-ÂÎÑ.

   - Äà áðîñüòå, - îòâå÷àëè íàì, - ÷òî ýòî çíà÷èò ÍÀ ÑÀÌÎÌ ÄÅËÅ?

   - Äåëàéòå Òî, ×òî Âû Îáåùàëè Ñäåëàòü.

   Èìåííî â ýòîì è çàêëþ÷àåòñÿ âñÿ ñóòü.

   Ïîäóìàéòå î äîñòèãøèõ óñïåõà òîðãîâûõ ðàáîòíèêàõ,  áèçíåñìåíàõ,  âðà-

÷àõ, þðèñòàõ, àðõèòåêòîðàõ - íåâàæíî, êàêàÿ ó íèõ  ïðîôåññèÿ.  Ñêîëüêèìè

èç íèõ âû ìîæåòå âîñõèùàòüñÿ, ÷üèìè Ïðèâåðæåíöàìè áûòü? Î÷åíü íåìíîãèìè,

Íî òå èç íèõ, êîãî âû äëÿ ñåáÿ âûáðàëè, íàâåðíÿêà îòâå÷àþò íàøåìó îñíîâ-

íîìó ïðèíöèïó - Äåëàòü Òî, ×òî Âû Îáåùàëè Ñäåëàòü.

   Íàø àðõèòåêòîð, Ïðèâåðæåíöàìè êîòîðîãî ìû ÿâëÿåìñÿ, âûïîëíèë äëÿ  íàñ

áîëåå äåñÿòêà ðàáîò, ïðè÷åì êà÷åñòâåííî è íå ïðåâûñèâ äîãîâîðåííîé öåíû.

   Áàíê, Ïðèâåðæåíöàìè êîòîðîãî ìû ÿâëÿåìñÿ, ñàì äîñòàâëÿåò  íåîáõîäèìûå

áóìàãè ê íàì â êîíòîðó, ÷òîáû íàì íå ïðèøëîñü ñòîÿòü â î÷åðåäè.

   Â íàøåé õèì÷èñòêå, êîãäà ãîâîðÿò, ÷òî ðóáàøêè áóäóò ãîòîâû â  ÷åòâåðã

óòðîì, äåéñòâèòåëüíî âûïîëíÿþò çàêàç ê óòðó ÷åòâåðãà.

   Â íàøåì ìàãàçèíå ãîòîâîãî ïëàòüÿ ìîãóò ñêàçàòü: "Ìû ïîäîøüåì âàì áðþ-

êè çàâòðà ê âîñüìè óòðà". È äåéñòâèòåëüíî, â âîñåìü óòðà âñå áóäåò ãîòî-

âî.

   Âñåãäà ñëåäèòå, ÷òîáû âàøè ñëîâà íå ðàñõîäèëèñü ñ òåì, ÷òî âû ñîáèðà-

åòåñü ñäåëàòü.

   ÇÀÄÀ×À: ×òî äåëàòü, åñëè âû íå ñìîæåòå âûïîëíèòü îáåùàííîãî?  Ïî  êà-

êîé-òî íå çàâèñÿùåé îò âàñ ïðè÷èíå? Êòî-íèáóäü çàáîëååò,  ïðîãóëÿåò  èëè

îïîçäàåò?

   ÐÅØÅÍÈÅ: Ïîçâîíèòå çàêàç÷èêó è ïðåäóïðåäèòå åãî.

   À ïîòîì íàçíà÷üòå íîâûé ñðîê, êîãäà èçäåëèå èëè ðàáîòà áóäóò ãîòîâû.

   Ñàìûì õóäøèì íàðóøåíèåì äàííîãî ïðèíöèïà áóäåò, åñëè âû ÷òî-òî ïîîáå-

ùàåòå è íå âûïîëíèòå.

   - Ìû  çíàåì îäíîãî ëåêòîðà, êîòîðûé ñîãëàñèëñÿ âûñòóïèòü íà áëàãîòâî-

ðèòåëüíîì âå÷åðå. Îäíàêî  ïîçæå îí ïîëó÷èë ïðèãëàøåíèå âûñòóïèòü â òî æå

âðåìÿ ñ ïëàòíîé ëåêöèåé. Ýòîò ÷åëîâåê îòêàçàëñÿ îò ñâîåãî ïåðâîãî îáåùà-

íèÿ íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî åãî èìÿ ñ ôîòîãðàôèåé áûëè óæå íàïå÷àòàíû â ïðî-

ãðàììêàõ.

   Óæå ÷åðåç íåñêîëüêî ÷àñîâ âñå ÷ëåíû äàííîé îáùèíû çíàëè î åãî ïîñòóï-

êå. Ìíîãèå èç íèõ áûëè Ïîòåíöèàëüíûìè ïîêóïàòåëÿìè óñëóã ýòîãî  ëåêòîðà.

Â ðåçóëüòàòå îí ïîòåðÿë ñâîé áóäóùèé áèçíåñ è, ÷òî  åùå  âàæíåå,  êðåäèò

äîâåðèè. Âðÿä ëè êòî èç ñëóøàòåëåé òåïåðü ñòàíåò åãî Ïðèâåðæåíöåì.

   - Áûë  ó íàñ îäèí ôîòîãðàô, êîòîðîãî ìû ïðèâëåêàëè ê ñúåìêàì â äðóãèõ

ãîðîäàõ. Îäíàæäû,  êîãäà íóæíî áûëî ïîåõàòü è ñäåëàòü ñíèìêè íåêîåãî ìå-

ðîïðèÿòèÿ â  äàëåêîì  ãîðîäå è ìû óæå ñîãëàñîâàëè ñ íèì ñðîêè è öåíó, îí

âäðóã ïîçâîíèë  íàì çà íåäåëþ äî îòúåçäà è ñêàçàë, ÷òî åìó ïðåäëîæèëè íà

ýòî âðåìÿ áîëåå âûñîêîîïëà÷èâàåìóþ ðàáîòó. "Íî ÷òîáû âàñ íå ïîäâîäèòü, ÿ

íàøåë ñåáå çàìåíó",  - ñêàçàë îí. Íî ìû òàêè îáèäåëèñü.  Ìû åãî âûáðàëè.

Çàìåíà íàì áûëà íå íóæíà. Ðàçâå ìû íå ïðåäîñòàâèëè åìó ïðàâî ïðèíÿòü ðå-

øåíèå â  íàøó  ïîëüçó? Íàñ  âñå ýòî íàñòîëüêî ðàçîçëèëî,  ÷òî ÷åðåç íåñ-

êîëüêî ìèíóò  ïîñëå òîãî, êàê ìû ïîâåñèëè òðóáêó,  ñíîâà åìó ïîçâîíèëè è

ñêàçàëè: "Ïîñëå  òîãî êàê âû îòêàçàëèñü ðàáîòàòü íà íàñ èç-çà òîãî,  ÷òî

êòî-òî ïðåäëîæèë âàì áîëüøå, ìû íå ìîæåì âàì äîâåðÿòü!"

   Îí îòâåòèë â òîì äóõå, ÷òî, ìîë, íå ïîíèìàåò òàêîãî ê íåìó îòíîøåíèÿ,

Â êîíöå êîíöîâ, ðàçâå íå ìîæåò òó æå ðàáîòó âûïîëíèòü êòî-òî äðóãîé?

   Íåò, è åùå ðàç íåò! Â ðåçóëüòàòå ìû ïåðåñòàëè áûòü Ïðèâåðæåíöàìè  åãî

áèçíåñà, à îí ïîòåðÿë íåñêîëüêî òûñÿ÷ íàøèõ äîëëàðîâ - è âñå ïîòîìó, ÷òî

åìó ïðåäëîæèëè "áîëåå âûñîêîîïëà÷èâàåìóþ ðàáîòó". Äðóãîìó  ôîòîãðàôó  ìû

ïîñëàëè çàêàç íà ñúåìêó â îäíîì ìåñòíîì àâòîñàëîíå, ãäå èìåëñÿ "øåâðîëå"

âûïóñêà 1920 ã. Ìû ïîïðîñèëè ôîòîãðàôà ñíÿòü âëàäåëüöà àâòîñàëîíà íà ôî-

íå ýòîãî àâòîìîáèëÿ, ÷òîáû ïîòîì èñïîëüçîâàòü ýòó ôîòîãðàôèþ â  ãàçåòíîé

ðåêëàìå ïîäåðæàííûõ ìàøèí.

   Íà ñëåäóþùèé äåíü îí ïðèíåñ íàì ôîòîãðàôèþ. ×åðíàÿ  ìàøèíà.  Âëàäåëåö

àâòîñàëîíà - òîæå â ÷åðíîì, Ðàçëè÷èòü ìîæíî áûëî òîëüêî åãî ëèöî è  ðóêè

- âñå îñòàëüíîå ñëèâàëîñü â åäèíîå öåëîå.

   - Íåò, ýòî íàñ íå óñòðàèâàåò, - ñêàçàë ÿ. - Ïðèäåòñÿ âàì  îòïðàâèòüñÿ

îáðàòíî è ïðåäëîæèòü âëàäåëüöó ïåðåîäåòüñÿ äëÿ êîíòðàñòà â ñâåòëûé  êîñ-

òþì.

   - Õîðîøî, íî ýòî áóäåò ñòîèòü åùå 50 äîëëàðîâ, - ïðîãîâîðèë ôîòîãðàô.

   - È ïî÷åìó æå?

   - Íó, âåäü ýòî íîâîå çàäàíèå.

   - À âàì íå êàæåòñÿ, ÷òî âû íå âûïîëíèëè ïåðâîå?  Âû  çíàëè,  ÷òî  ýòî

ñíèìîê äëÿ ãàçåòû, à îí ñîâåðøåííî íå âîñïðîèçâîäèì!

   Îí òàê è íå ñîãëàñèëñÿ. Òîãäà ÿ âûòàùèë ÷åêîâóþ êíèæêó,  âûïèñàë  åìó

50 äîëëàðîâ è ñêàçàë: "Òåïåðü ýòà ôîòîãðàôèÿ ïðèíàäëåæèò ìíå!"

   Îí êèâíóë è çàìåð â óäèâëåíèè, êîãäà ÿ òóò æå ðàçîðâàë åå  íà  ìåëêèå

êóñî÷êè è âûáðîñèë â óðíó.

   - ×ÒÎ ÂÛ ÑÄÅËÀËÈ Ñ ÌÎÈÌ ÑÍÈÌÊÎÌ? - â çàìåøàòåëüñòâå ñïðîñèë îí.

   - Íåò, òåïåðü ýòî ÌÎÉ ñíèìîê! ß ñäåëàë ñ íèì òî, ÷åãî îí çàñëóæèâàåò.

   Îí íå ïîíèìàë íå òîëüêî òîãî, ÷òî îêàçàëñÿ íåïðîôåññèîíàëîì, íî è òî-

ãî, ÷òî â ýòîò ìîìåíò ïîòåðÿë Ïðèâåðæåíöà ñâîåãî áèçíåñà.

   Íî, ñ äðóãîé ñòîðîíû, âîò èñòîðèÿ, î êîòîðîé íàì ïîâåäàë Òîì  Õàããàè,

ðóêîâîäèòåëü ñåòè ñóïåðìàðêåòîâ "IGA", èõ â Ñåâåðíîé Àìåðèêå  íàñ÷èòûâà-

åòñÿ áîëåå 4000. Äî òîãî, êàê çàíÿòü ýòîò îòâåòñòâåííûé  ïîñò,  Òîì  áûë

áàïòèñòñêèì ñâÿùåííèêîì è øèðîêî èçâåñòíûì â ÑØÀ ïðîïîâåäíèêîì,  ñïîñîá-

íûì çàðàçèòü ñâîèì ýíòóçèàçìîì ñàìûå ðàçíûå ãðóïïû ëþäåé.

   Îäíî âðåìÿ îí ó÷àñòâîâàë â äâèæåíèè Äæåéñè.  Ê  íåìó  îáðàòèëñÿ  Áèëë

Ñàòòåë, êàíäèäàò íà ëèäåðñòâî â ýòîì äâèæåíèè â íàöèîíàëüíîì ìàñøòàáå îò

øòàòà Íüþ-Äæåðñè, êîòîðîìó íà ñâîþ  èçáèðàòåëüíóþ  êàìïàíèþ  íå  õâàòàëî

ñðåäñòâ. Èì áûë íóæåí îòëè÷íûé îðàòîð, è Òîì, ðóêîâîäèòåëü Äæåéñè  øòàòà

Ñåâåðíàÿ Êàðîëèíà, ñîãëàñèëñÿ ñòàòü èõ îñíîâíûì îðàòîðîì íà  ìèòèíãàõ  è

ñîáðàíèÿõ â ïîääåðæêó Áèëëà Ñàããåëà.

   Â ýòî ñàìîå âðåìÿ Òîì ðàáîòàë íà êèíîñòóäèè "Ìåéôëàóåð". Îäèí  èç  åå

ìåíåäæåðîâ êàê-òî çâîíèò Òîìó è, êèïÿ îò âîçáóæäåíèÿ, ãîâîðèò,  ÷òî  åìó

óäàëîñü äîáèòüñÿ ó÷àñòèÿ Òîìà â øîó Áèëëà Êàðñîíà!

   Êàêàÿ ïðåêðàñíàÿ âîçìîæíîñòü äëÿ Òîìà ïîëó÷èòü àóäèòîðèþ, íàñ÷èòûâàþ-

ùóþ ìèëëèîíû àìåðèêàíöåâ!

   - À êîãäà? - ñïðàøèâàåò îí.

   Îêàçûâàåòñÿ, â òîò æå âå÷åð, êîãäà îí äîëæåí áûë âûñòóïàòü íà  ñîáðà-

íèè ïî ñáîðó ñðåäñòâ äëÿ Ñàòòåëà!

   - Èçâèíèòå, - ãîâîðèò Òîì. - Ê ñîæàëåíèþ, ÿ íå  ñìîãó  ó÷àñòâîâàòü  â

øîó Êàðñîíà. Â ýòîò âå÷åð ÿ óæå çàíÿò.

   Ìåíåäæåð áûë â íåäîóìåíèè. ×òî ìîæåò áûòü âàæíåå òàêîãî øîó?

   Òîì îáúÿñíèë, ÷òî óæå  ñîãëàñèëñÿ  âûñòóïèòü  íà  ñîáðàíèè  ïî  ñáîðó

ñðåäñòâ.

   - Ïóñòü îíè íàéäóò ñåáå äðóãîãî îðàòîðà, - ñêàçàë ìåíåäæåð. -  Âû  íå

çíàåòå, ÷åãî ìíå ñòîèëî äîáèòüñÿ âàøåãî ó÷àñòèÿ â ýòîì øîó,  íî  ÿ  öåíþ

âàñ, è íå çàáûâàéòå, ÷òî ó âàñ êîíòðàêò ñ "Ìåéôëàóýð"! (Íå ñëèøêîì  âåæ-

ëèâîå çàìå÷àíèå.)

   - Êîíå÷íî, ÿ î÷åíü öåíþ âñå ñäåëàííîå âàìè äëÿ ìåíÿ,  íî  ÿ  óæå  äàë

ñëîâî, ÷òî áóäó íà ýòîì ñîáðàíèè, - îòâåòèë Òîì.

   Ìåíåäæåð, âîð÷à, ïðîäîëæàë:

   - Âàñ áîëüøå íèêîãäà íå ïðèãëàñÿò â ýòî øîó! Îíè íå ëþáÿò òåõ, êòî èì

îòêàçûâàåò.

   Ìíîãèå äíè ïîñëå ýòîãî Òîì ñëûøàë îò ëþäåé,  ïûòàâøèõñÿ  óáåäèòü  åãî

îòêàçàòüñÿ îò äàííîãî ñëîâà:

   - Òû ñîîáðàæàåøü, ÷òî äåëàåøü?

   Íà ýòî îí îòâå÷àë:

   - Äà, âïîëíå. Âèäèòå ëè, ÿ ïîîáåùàë...

   Î÷åíü ñëîæíî ÷òî-òî îáåùàòü â ýòîì ìèðå ñî âñå âîçðàñòàþùåé êîíêóðåí-

öèåé, ãäå ïðåäïðèíèìàòåëè ãîòîâû çàäóøèòü äðóã äðóãà è âçÿòü âåðõ ëþáûìè

ñïîñîáàìè.

   Íî âñå-òàêè â íàøåé ñòðàíå åñòü äîñòàòî÷íîå  êîëè÷åñòâî  ïðèâåðæåíöåâ

Òîìà Õàããàè - ïðîñòî ïîòîìó, ÷òî èì èçâåñòíî, êàê âàæíî Äåëàòü  Òî,  ×òî

Âû Îáåùàëè Ñäåëàòü.





   Áåñåäà ñ Òîìîì Õàããàè



   Òîì Õàããàè ðàáîòàåò îäíèì èç ðóêîâîäèòåëåé  êîðïîðàöèè  "IGA,  Inc.",

êðóïíåéøåé àññîöèàöèè âëàäåëüöåâ ñóïåðìàðêåòîâ. Îò òâåðäî óáåæäåí â  íå-

îáõîäèìîñòè ïðîäâèãàòü ïîêóïàòåëåé ïî íàøåé øêàëå âïëîòü  äî  äîñòèæåíèÿ

èìè ñòàòóñà Ïðèâåðæåíöà òîãî èëè èíîãî áèçíåñà.

   Âîïðîñ: Ïî-ìîåìó, âàø ëîçóíã "Ãîðäîñòü ðîäíîãî ãîðîäà" ïîñòîì"  ñàìîé

âûñøåé íàãðàäû. Êàê âû äóìàåòå, êàêîå îòíîøåíèå îí èìååò ê  ôîðìèðîâàíèþ

îòíîøåíèÿ ïîêóïàòåëåé ê âàøåìó áèçíåñó?

   Îòâåò: Òî îòíîøåíèå, êîòîðîå ìû íàçûâàåì "ëîÿëüíîñòüþ", â  ãîäû  ìîåé

ìîëîäîñòè è ñåé÷àñ - ýòî äâå ðàçíûå âåùè, íî ìíå êàæåòñÿ, òàêîå  îòíîøå-

íèå ìîæíî ñôîðìèðîâàòü.

   ×åì ìåíüøå íàñåëåíèÿ â îêðóãå, òåì áîëåå âûñîêîå ïîëîæåíèå â îáùåñòâå

çàíèìàåò áàêàëåéùèê. Â òå÷åíèå ìíîãèõ ëåò òàêîé áàêàëåéùèê ìîã ãîâîðèòü:

"Ìû âìåñòå õîäèëè â øêîëó, íàøè ñåìüè ðîñëè âìåñòå. ß -  ìåñòíûé,  è  âû

óâàæàåòå ìåíÿ, ïîòîìó ÷òî ÿ - ñâîé, à ìîé áèçíåñ - ýòî  ñåìåéíîå  äåëî".

Ïîäîáíàÿ ëîÿëüíîñòü ìîãëà èìåòü ìåñòî â 40-õ ãîäàõ, ìîæåò,  â  50-õ.  Íî

ñåãîäíÿ ýòî óæå íå ñðàáàòûâàåò.

   Ìû óæå íàó÷èëèñü òîìó, ÷òî õîðîøåå îòíîøåíèå ïîêóïàòåëåé íå ïåðåäàåò-

ñÿ ïî íàñëåäñòâó - åãî íàäî çàñëóæèòü. Íàì  íàäî  ïîñòîÿííî  ñòàíîâèòüñÿ

ëó÷øå, ÷åì ìû åñòü ñåãîäíÿ.

   ß èìåþ â âèäó òî, ÷òî åñëè âû ïðèõîäèòå â ìàãàçèí, ïðèíàäëåæàùèé  êà-

êîé-òî òîðãîâîé ñåòè, è ýòîò ìàãàçèí âûãëÿäèò íåîïðÿòíûì,  âû  ãîâîðèòå:

"Ìîãó áèòüñÿ îá çàêëàä, ÷òî  äèðåêòîðà  âûãîíÿò,  çäåñü  âñå  èçìåíÿò  è

âñåðüåç çàéìóòñÿ ýòîé òî÷êîé".

   Åñëè æå âû ïðèõîäèòå â íåçàâèñèìûé ìàãàçèí, è ýòîò ìàãàçèí íå  ïðîèç-

âîäèò íà âàñ äîëæíîãî âïå÷àòëåíèÿ, òî ïåðâàÿ âàøà ðåàêöèÿ - ýòîò ìàãàçèí

íè îò êîãî íå çàâèñèò è ÷òî çäåñü ïðîñòî íå ñòðåìÿòñÿ  ðàáîòàòü  õîðîøî.

Ïîýòîìó ÿ óòâåðæäàþ, ÷òî íàì íàäî ïîñòîÿííî ñòðåìèòüñÿ çàâòðà ñòàòü ëó÷-

øå, ÷åì ñåãîäíÿ, òàê êàê íàøè ñòàíäàðòû íåìíîãî æåñò÷å.

   Ìíå êàæåòñÿ, íàäî âíåñòè ÿñíîñòü: ãîâîðèòü î "ñòàðûõ äîáðûõ äåíå÷êàõ"

âñåãäà ëåã÷å, ÷åì î òÿæåëîì íàñòîÿùåì. Õîðîøåå îòíîøåíèå ïîêóïàòåëåé çà-

âîåâàòü âñå òðóäíåå ïðîñòî ïîòîìó, ÷òî âñÿ íàøà êóëüòóðà ïåðåñòàëà âûðà-

áàòûâàòü "ëîÿëüíîñòü". Ýòî òà "ìåëî÷ü", êîòîðóþ ìû ïîòåðÿëè. ß íå äóìàþ,

÷òî ãîñóäàðñòâåííûå øêîëû äîëæíû ñòàòü öåðêîâíûìè, íî êîãäà  ÿ  õîäèë  â

øêîëó è ìû ñòîÿ ðàñïåâàëè òðèäöàòü òðåòèé ïñàëîì Äàâèäà, à ïîòîì  äàâàëè

"Êëÿòâó âåðíîñòè" è ïåëè "Ìîÿ Àìåðèêà", òî, ïî-ìîåìó, ýòî îêàçûâàëî áëà-

ãîòâîðíîå âîçäåéñòâèå íà âñåõ ó÷åíèêîâ íàøåé øêîëû â  Ìàññà÷óñåòñå.  Ñå-

ãîäíÿ ïîäîáíîå ïîëîæèòåëüíîå îòíîøåíèå íå âûðàáàòûâàåòñÿ òàê æå  ýìîöèî-

íàëüíî è àâòîìàòè÷åñêè, êàê  ýòî  áûëî  âî  âðåìåíà  ìîåé  þíîñòè.  "Ëî-

ÿëüíîñòü" ñåãîäíÿ èìååò íåñêîëüêî èíîå çíà÷åíèå. Ïî-ìîåìó, ëþäè  ñåãîäíÿ

÷óâñòâóþò ñåáÿ õîðîøî òîãäà, êîãäà îùóùàþò çàáîòó î ñåáå. Ïî ñàìûì  ðàç-

íûì ïðè÷èíàì õîðîøåå îòíîøåíèå íèêîãäà íå áóäåò äîñòàâàòüñÿ ëåãêî, è  íå

ñëåäóåò åãî îæèäàòü "ïðîñòî òàê". Íóæíî êàê ðàç îæèäàòü, ÷òî ëþäè  áóäóò

ïîêóïàòü â äðóãèõ ìàãàçèíàõ, ãäå, ïî èõ ìíåíèþ, èõ ëó÷øå îáñëóæàò.

   Âîïðîñ: Ñîãëàñíî ïîñëåäíèì îïðîñàì, ó âàñ 20 ïðîöåíòîâ ëó÷øèõ ïîñåòè-

òåëåé áûâàþò â ñóïåðìàðêåòàõ â 50 ðàç ÷àùå, ÷åì 20 ïðîöåíòîâ  õóäøèõ,  à

íîðìà ïðèáûëè áëàãîäàðÿ ëó÷øèì ïîêóïàòåëÿì òîæå âûøå. Íå ñòîèò ëè êîðïî-

ðàöèè IGA äèôôåðåíöèðîâàíî îòíîñèòüñÿ ê ñâîèì ïîêóïàòåëÿì?

   Îòâåò: Âñå ýòè îïðîñû áîëåå îðèåíòèðîâàíû íà ãîðîäñêîãî  æèòåëÿ,  ãäå

íå ÷àñòî âñòðåòèøü ïîäîáíóþ "ëîÿëüíîñòü", òî åñòü õîðîøåå îòíîøåíèå. Ìíå

íå êàæåòñÿ, ÷òî òàêàÿ äèôôåðåíöèàöèÿ ìíîãî äàñò íàøåé ñèñòåìå.

   ß ïîëàãàþ, ÷òî ñóùåñòâóåò îïàñíîñòü òàê íàçûâàåìîãî  "ñèíäðîìà  ñàìî-

ëåòíîãî êðåñëà". Íå âàæíî, êàêóþ ñêèäêó âû äàëè êëèåíòó, íî åñëè îí  âè-

äèò, ÷òî ÷åðåç ïðîõîä îò íåãî ÷åëîâåê óëûáàåòñÿ, òî îí äóìàåò, ÷òî ó òî-

ãî ñêèäêà áîëüøå. Ïîýòîìó íàäî áûòü î÷åíü îñòîðîæíûìè. Ïðîáëåìû  ñ  "ïî-

êóïêîé ëîÿëüíîñòè" íàñòóïàþò, êîãäà ïðåäîñòàâëÿåìîå âàìè ïîîùðåíèå âûõî-

äèò çà ðàìêè âàøèõ ôèíàíñîâûõ âîçìîæíîñòåé.

   Ïî-ìîåìó, ïîñåòèòåëè ê âàì áóäóò õîðîøî îòíîñèòüñÿ, êîãäà â âàøåì ìà-

ãàçèíå îíè ñìîãóò ïðèîáðåñòè ÷òî æåëàþò. Òîëüêî â ýòîì ñëó÷àå  íåáîëüøîå

âîçíàãðàæäåíèå çà ïîêóïêó ñòàíîâèòñÿ äëÿ íèõ ïðèÿòíûì ñþðïðèçîì.

   Ìîæíî ñêàçàòü ïîêóïàòåëþ íå÷òî âðîäå: "Ìû õîòåëè áû âðó÷èòü âàì ýòî â

çíàê íàøåé ïðèçíàòåëüíîñòè çà òî, ÷òî âû ñäåëàëè ó  íàñ  òàêóþ  ñîëèäíóþ

ïîêóïêó". Îäíàêî ìíå êàæåòñÿ, ÷òî ëó÷øå ýòî ñäåëàòü  ïî  ïî÷òå  -  òîãäà

ìîæíî áûëî áû èçáåæàòü óïîìÿíóòîãî âûøå ñàìîëåòíîãî ñèíäðîìà.

   Äðóãèì ñïîñîáîì çàâîåâàòü õîðîøåå îòíîøåíèå ïîêóïàòåëÿ ÿâëÿåòñÿ  òîò,

êîãäà âàø ñûí èëè äî÷ü âûáåãàåò íà èãðîâóþ ïëîùàäêó â ôîðìå  ñ  íàäïèñüþ

íà ñïèíå - "IGA". Ëþäè çíàþò òîãäà, ÷òî âàøà ôèðìà ïðèîáðåòàåò ôîðìó äëÿ

äåòåé. Öåíà, êîíå÷íî, âàæíà, íî íà íåé ñâåò íå ñîøåëñÿ.

   "Ëîÿëüíîñòü" ïîêóïàòåëåé íåëüçÿ ââåñòè ðàñïîðÿæåíèåì âëàäåëüöà  ìàãà-

çèíà èëè åãî äèðåêòîðà. Îíà òðåáóåò ìíîãèõ íåäåëü ïðîôåññèîíàëüíîé  ïîä-

ãîòîâêè, â õîäå êîòîðîé âû äîëæíû íàó÷èòü ïåðñîíàë, êàê äàòü ïîíÿòü  ïî-

êóïàòåëþ, ÷òî âû ðàäû îäíîìó åãî ïðèñóòñòâèþ â ìàãàçèíå.

   Äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ ëîÿëüíîñòè ïîêóïàòåëåé òåêó÷åñòü êàäðîâ â ìàãàçèíå -

ñàìîå óæàñíîå, ÷òî ìîæåò áûòü, Íà÷èíàåì ìû ñ  ïîäáîðà  ïåðñîíàëà  è  åãî

ïðîôåññèîíàëüíîãî îáó÷åíèÿ. Îäèí èç íàøèõ ìàãàçèíîâ, ãäå íàíèìàþò íà ðà-

áîòó øêîëüíèêîâ, ïðîâîäèò äàæå ñâîåîáðàçíûå "ðîäèòåëüñêèå ñîáðàíèÿ", ãäå

âíîâü ïðèíÿòûå íà ðàáîòó øêîëüíèêè âìåñòå ñî ñâîèìè ðîäèòåëÿìè çíàêîìÿò-

ñÿ ñ äåÿòåëüíîñòüþ ýòîãî ìàãàçèíà. Íà íèõ äèðåêòîð  ìàãàçèíà  îáúÿñíÿåò,

÷åãî îí æäåò îò ðåáÿò.

   Áàêàëåéíûé ìàãàçèí - ýòî íå  ïðåäïðèÿòèå  ñèñòåìû  áûñòðîãî  ïèòàíèÿ.

Çäåñü äëÿ ïîîùðåíèÿ ñâîèõ ñîòðóäíèêîâ íóæíî èìåòü ñîîòâåòñòâóþùèå  õîðî-

øèå ïðîãðàììû.

   ×àñòî âëàäåëüöû íåáîëüøèõ áàêàëåéíûõ ëàâîê çàêóïàþò òîâàðû  ó  âàñ  â

ñóïåðìàðêåòå. Âàì íóæíî óâàæàòü òàêèõ "Ïîêóïàòåëåé", èìåííî îíè äëÿ  âàñ

ãëàâíûå, òàê êàê èõ ïîêóïàòåëè - ýòî è âàøè Ïîêóïàòåëè. ×åëîâåêà,  âûíî-

ñÿùåãî èç âàøåãî ñóïåðìàðêåòà êîðîáêè è çàáîòëèâî ãðóçÿùåãî  èõ  â  ñâîé

ãðóçîâè÷îê, íóæíî ïðèâåòñòâîâàòü òàê æå ðàäîñòíî, êàê è òåõ, êòî  âûêëà-

äûâàåò íàëè÷íûå çà ñîäåðæèìîå ýòèõ êîðîáîê.

   Âîïðîñ: Êàê ïðè ðàáîòå íàä ôîðìèðîâàíèåì ïîëîæèòåëüíîãî îòíîøåíèÿ ïî-

êóïàòåëåé ñóïåðìàðêåòû äîëæíû ñîòðóäíè÷àòü ñ ôèðìàìè-èçãîòîâèòåëÿìè?

   Îòâåò: Çäåñü, ÿ äóìàþ, ìû ñàìè çàãíàëè ñåáÿ â ëîâóøêó, Ñ îäíîé ñòîðî-

íû, ìû äóìàåì, ÷òî èçãîòîâèòåëþ íà âñå íàïëåâàòü. Â òî æå âðåìÿ ìû  íàñ-

òîëüêî çàâÿçàíû íà èçãîòîâèòåëÿ, ÷òî îí ïî÷òè ÷òî íà÷èíàåò óïðàâëÿòü íà-

øèì ìàãàçèíîì. ß ïðèäåðæèâàþñü òîãî ìíåíèÿ,  ÷òî  ñåãîäíÿ  ïðîãðàììû  ïî

ôîðìèðîâàíèþ îòíîøåíèÿ ïîêóïàòåëåé äîëæíû ñîçäàâàòüñÿ ïîä êîíêðåòíûé ìà-

ãàçèí è ðåãóëèðîâàòüñÿ ýòèì ìàãàçèíîì.

   Íåëüçÿ äîïóñêàòü, ÷òîáû ôèðìà-èçãîòîâèòåëü  ïîëíîñòüþ  êîíòðîëèðîâàëà

âàøó ïðîãðàììó. Äîëæíû ñóùåñòâîâàòü êàêèå-òî îñíîâîïîëàãàþùèå ïðàâèëà, è

ÿ òåðïåòü íå ìîãó òå ìàãàçèíû, â êîòîðûõ áóêâàëüíî ðàñøàðêèâàþòñÿ  ïåðåä

êàæäûì, êòî òàì ÷òî-ëèáî êóïèë.



     [Àêàäåìèÿ Çíàêîìñòâ [Soblaznenie.Ru] - ýòî ïðàêòè÷åñêèå òðåíèíãè çíàêîìñòâà è ñîáëàçíåíèÿ â ðåàëüíûõ óñëîâèÿõ - îò ïåðâîãî âçãëÿäà äî ãàðìîíè÷íûõ îòíîøåíèé. Ýòî ñïåöîáîðóäîâàíèå äëÿ ïîäíÿòèÿ óâåðåííîñòè, èíñòðóêòàæà è êîððåêöèè â "ãîðÿ÷åì ðåæèìå". Ýòî èíäèâèäóàëüíûé ïîäõîä è ðàáîòà äî ïîëîæèòåëüíîãî ðåçóëüòàòà!]



   Ñðåäñòâà ìàññîâîé èíôîðìàöèè:



   Ìàðêåòèíã ïî òåëåôîíó



   Äîçâîíèòüñÿ è ÷òî-íèáóäü ïðîäàòü



   Âîïðîñ: Íà êàêîé âèä ðåêëàìû òðàòèòñÿ áîëüøå âñåãî ñðåäñòâ:

   ãàçåòû,

   òåëåâèäåíèå,

   ðàäèî,

   ðåêëàìíûå ëèñòîâêè è ëèñòêè,

   òåëåôîí,

   æóðíàëû,

   òåëåôîííûå ñïðàâî÷íèêè òèïà "æåëòûå ñòðàíèöû",

   ðåêëàìíûå ùèòû è ñòåíäû.

   Åñëè âû óêàæåòå ÷òî-íèáóäü, êðîìå òåëåôîíà, òî âû îøèáåòåñü.

   Â íà÷àëå 90-õ ãã. íà ìàðêåòèíã ïî  òåëåôîíó  ðàñõîäîâàëîñü  áîëåå  70

ìèëëèàðäîâ äîëëàðîâ. Ýòî òîò âèä ðåêëàìû, î êîòîðîì ïî êðàéíåé ìåðå ñòî-

èò ïîäóìàòü.

   Â äàííîì ðàçäåëå ìû ïîãîâîðèì îá èñïîëüçîâàíèè òåëåôîíà êàê  ñðåäñòâà

èçó÷åíèÿ ðûíêà íà áàçå óæå èìåþùèõñÿ ó âàñ ïîêóïàòåëåé íåçàâèñèìî îò òî-

ãî, êòî êîìó çâîíèò: îíè âàì èëè âû èì.

   Åùå ðàç çàäóìàéòåñü íàä òåì, ÷òî çàâîåâàòü íîâîãî Ïîêóïàòåëÿ îáõîäèò-

ñÿ ïî ìåíüøåé ìåðå â ïÿòü ðàç äîðîæå, ÷åì óäåðæàòü óæå èìåþùåãîñÿ êëèåí-

òà. À îäèí èç ñïîñîáîâ óäåðæàòü êëèåíòà - ýòî ïîçâîíèòü åìó.

   Êîãäà âû çâîíèòå âàøåìó ïîêóïàòåëþ, òî îáùàåòåñü ñ êîíêðåòíûì ÷åëîâå-

êîì. Îí âàñ çíàåò, îí óæå èñòðàòèë ó âàñ ýííóþ ñóììó äåíåã è ïðèâåòñòâó-

åò âàø çâîíîê, òàê êàê âû íåñåòå åìó íóæíóþ èíôîðìàöèþ.  Âû  çâîíèòå  íå

ïðîñòî íàóãàä, à îïðåäåëåííîìó ÷åëîâåêó.

   Òàê ïî÷åìó æå òàê äîðîãî îáõîäèòñÿ ìàðêåòèíã ïî òåëåôîíó?

   1. Îí "äâóñòîðîíåí". (Âû è Ïîêóïàòåëü îáùàåòåñü äðóã ñ äðóãîì.)

   2. Îí âàæåí. (Ïîêóïàòåëü, åñëè âû óäîâëåòâîðÿåòå  åãî  ïîòðåáíîñòè  è

çàïðîñû, ñòàíîâèòñÿ áîëåå ê âàì ðàñïîëîæåí.)

   3. Îí îòêðûâàåò íîâûå âîçìîæíîñòè. (Âû "îòâîðÿåòå âîðîòà" äëÿ ïîñûëêè

êàòàëîãà, òîâàðà, äëÿ çâîíêà êîììåð÷åñêîãî àãåíòà.)

   4. Òåëåôîí åñòü ïî÷òè ó âñåõ. (Îòíþäü íå êàæäûé âûïèñûâàåò ãàçåòó èëè

ñëóøàåò ðàäèî, ñìîòðèò òåëåâèçîð òîãäà, êîãäà âû ýòîãî õîòèòå.)

   5. Åñëè âû çâîíèòå êîìó-ëèáî ïîñëå òîãî, êàê ÷òî-òî ïîñëàëè ýòîìó ÷å-

ëîâåêó, òî îòäà÷à îò âàøåãî ñîáåñåäíèêà âîçðàñòàåò â äåñÿòü ðàç!

   Íî ìàðêåòèíã ïî òåëåôîíó ïðèîáðåë òàêîå çíà÷åíèå  íå  òîëüêî  ïîòîìó,

÷òî äåøåâ. Ïîäàâëÿþùåå áîëüøèíñòâî çâîíêîâ (êîãäà çâîíèòå âû)  â  ïåðâûé

ðàç îêàçûâàþòñÿ áåçóñïåøíûìè, Ýòîò ìàðêåòèíã ñòàë òàêèì ïîïóëÿðíûì ïîòî-

ìó, ÷òî Ïîêóïàòåëü õî÷åò äåëàòü ïîêóïêè áûñòðî, óäîáíî è ýêîíîìíî.

   Çâîíèòå òîëüêî óæå èìåþùèìñÿ ó âàñ Ïîêóïàòåëÿì. Ýòî îáîéäåòñÿ âàì äå-

øåâëå, ÷åì çâîíèòü íàóãàä, è îòðàçèòñÿ íà óâåëè÷åíèè êîëè÷åñòâà  ïðîäàæ.

Ê òîìó æå âàø Ïîêóïàòåëü íå áóäåò æàëîâàòüñÿ, ÷òî  åìó  çâîíÿò  êàêèå-òî

íåçíàêîìûå ëþäè.

   Îñóùåñòâëåíèå ïðîäàæ ïî òåëåôîíó ìîæåò ïðîèçâîäèòüñÿ äâóìÿ ñïîñîáàìè:

êîãäà çâîíèòå âû è êîãäà çâîíÿò âàì.

   Íèæå ïðèâîäÿòñÿ íåêîòîðûå ïðèåìû, ñîïðîâîæäàåìûå ïðàâèëàìè òåëåôîííî-

ãî ìàðêåòèíãà. Íà÷íåì ñî ñëó÷àÿ, êîãäà çâîíÿò âàì è âû ñëûøèòå  òåëåôîí-

íûé çâîíîê.





   Ó âàñ çâîíèò òåëåôîí



   Ïîäíèìàÿ òåëåôîííóþ òðóáêó, âû  íà÷èíàåòå  ïðîöåññ  ïðîäàæè.  Ïðàâèëî

Ïåðâîãî Âïå÷àòëåíèÿ íà÷èíàåò ðàáîòàòü óæå ïðè ïåðâîì îòâåòå.  Êàê  "çâó-

÷èò" ãîëîñ ýòîãî ÷åëîâåêà? ×òî áû õîòåëîñü óñëûøàòü òîìó, êòî  íàõîäèòñÿ

íà ïðîòèâîïîëîæíîì êîíöå òåëåôîííîãî ïðîâîäà? À âîò ÷òî: òî, ÷òî îí  ïî-

ïàë òóäà, êóäà õîòåë. À òàêæå èìÿ ÷åëîâåêà, ñ êîòîðûì îí áóäåò  ðàçãîâà-

ðèâàòü.

   Íåò íèêàêèõ ïðîáëåì. ×àñòî Ïîêóïàòåëè çâîíÿò âàì, ïîòîìó  ÷òî  ó  íèõ

âîçíèêëè ïðîáëåìû ñ êàêèì-ëèáî êóïëåííûì ó âàñ èçäåëèåì. Òî  ëè  åãî  íå

äîñòàâèëè, òî ëè îíî íå ðàáîòàåò, òî ëè äîñòàâèëè íå òî, ÷òî çàêàçûâàëè.

Áîëüøèíñòâî ëþäåé íå ëþáèò æàëîâàòüñÿ, îíè óæå èç ñâîåãî îïûòà èëè ðàññ-

êàçîâ çíàêîìûõ çíàþò, ÷òî ýòî èì îáîéäåòñÿ äîðîæå. Êàêîé  òîãäà  øîê  (è

óäèâëåíèå) îíè èñïûòàþò, êîãäà óñëûøàò âàøå: "Íå  áåñïîêîéòåñü,  ìû  âñå

ñäåëàåì. ×òî âû êîíêðåòíî æåëàåòå?"

   Ïîäóìàéòå îá ýòîì. Âàì-òî êàêàÿ ðàçíèöà?  Âåðíóòü  äåíüãè,  çàìåíèòü,

äàæå ïîòåðÿòü ýííóþ ñóììó? Ïîäóìàéòå î òîì, ñêîëüêî äåíåã  ýòîò  ïîêóïà-

òåëü èñòðàòèò ó âàñ çà ñâîþ æèçíü, î "ïîæèçíåííîé öåííîñòè" ýòîãî  ïîêó-

ïàòåëÿ. Ýòî è åñòü òåëåôîííûé ìàðêåòèíã? Êîíå÷íî!

   Äæîðäæ Óîëòåð â ñâîåé áëåñòÿùåé êíèãå "Ñèëà òåëåôîíà" ïðåäëàãàåò  âàì

èçáåãàòü ïðè ðàçãîâîðå ñ Ïîêóïàòåëåì îïðåäåëåííûõ ôðàç ñî ñëîâîì "íåò" è

"íå".

   ÍÅ ãîâîðèòå "íå ìîãó", ñêàæèòå, êîãäà âû ìîæåòå.

   ÍÅ ãîâîðèòå "ïîïðîáóåì", ýòî îçíà÷àåò: "ìîæåò, äà, à ìîæåò, è íåò".

   ÍÅ ãîâîðèòå "ÿ íå óâåðåí", ñêàæèòå: "ÿ ïîçâîíþ è äàì âàì îòâåò" è òóò

æå "åñëè ÿ ïîçâîíþ ÷åðåç ÷àñ, âàñ ýòî óñòðîèò?"

   ×àñòî ëþäè çâîíÿò âàì è ñïðàøèâàþò, åñòü ëè ó âàñ â  ïðîäàæå  òà  èëè

èíàÿ âåùü, è íå ìîæåòå ëè âû äîñòàâèòü êàêîå-òî èçäåëèå íà äîì. (Äà, äà,

êîíå÷íî, âû ìîæåòå, "Ñêàæèòå íàì, ÷òî âû æåëàåòå, è ìû ýòî ñäåëàåì".)

   Ïðèíÿâ çàêàç, ïðåäëîæèòå ÷òî-íèáóäü åùå. Íî ïóñòü ýòî áóäåò ÷òî-òî èç

ðàçðÿäà "òîëüêî äëÿ âàñ".

   Êàê-òî ìû ïîìîãëè ñîñòàâèòü êàòàëîã ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ äëÿ îäíîé  ðîç-

íè÷íîé ôèðìû. Êîãäà ìû åãî ïîëó÷èëè, òî ïîçâîíèëè â ýòó ôèðìó è  ñäåëàëè

çàêàç. Îòâåòèëè íàì âåæëèâî, òî÷íî ïðèíÿëè çàêàç è ïîáëàãîäàðèëè çà çâî-

íîê. Òîãäà ìû ïîçâîíèëè âëàäåëüöó ýòîé ôèðìû  è  ñêàçàëè:  "Âñÿêèé  ðàç,

êîãäà êòî-òî äåëàåò çàêàç, ïðåäëîæèòå åìó çàêàçàòü ÷òî-òî  ÅÙÅ.  ×òî-òî,

÷åãî íåò â êàòàëîãå è òîëüêî òåïåðü, èìåííî â ýòó íåäåëþ, îòïóñêàåòñÿ ñî

ñêèäêîé. Âû ñìîæåòå ïðîäàòü ýòó "äîáàâêó" ïðèìåðíî îäíîìó èç êàæäûõ  äå-

ñÿòè çàêàç÷èêîâ".

   Îí ïîçâîíèë íàì ÷åðåç ïàðó íåäåëü è ñêàçàë, ÷òî ìû îøèáëèñü. Ýòà "äî-

áàâêà" ïðîäàâàëàñü êàæäîìó ïÿòîìó.





   Êîãäà çâîíèòå âû



   Ó êàæäîãî èç âàøèõ ïðîäàâöîâ åñòü ñïèñîê åãî ëþáèìûõ Ïîêóïàòåëåé (åñ-

ëè òàêîãî ñïèñêà íåò, ïóñòü ñåãîäíÿ æå åãî çàâåäóò!).  Â  ýòîé  çàïèñíîé

êíèæêå óêàçàíû ôàìèëèÿ Ïîêóïàòåëÿ, åãî àäðåñ, òåëåôîí, à òàêæå òå  òîâà-

ðû, êîòîðûå îí ïðåäïî÷èòàåò.

   Ïðîñòî ïîçâîíèòå åìó è ñîîáùèòå, ÷òî åãî ëþáèìîå èçäåëèå èëè  ïðîäóêò

òîëüêî ÷òî ïîñòóïèë. Ýòî áóäåò åìó ïðèÿòíî è àâòîìàòè÷åñêè îòðàçèòñÿ  íî

îáúåìå ïðîäàæ.

   Ïðîñòî ïîçâîíèòå åìó è ñîîáùèòå, ÷òî ñêîðî ó  âàñ  áóäåò  ðàñïðîäàæà.

Ýòî áóäåò åìó ïðèÿòíî è àâòîìàòè÷åñêè îòðàçèòñÿ íà îáúåìå ïðîäàæ.

   Ïðîñòî ïîçâîíèòå åìó è ïîçäðàâüòå ñ äíåì ðîæäåíèÿ èëè ïðàçäíèêîì. Ýòî

áóäåò åìó ïðèÿòíî è àâòîìàòè÷åñêè îòðàçèòñÿ íà îáúåìå ïðîäàæ.

   Îãðîìíîå ïðåèìóùåñòâî âàøåãî áèçíåñà â òîì, ÷òî âñå ýòè  çâîíêè  îñó-

ùåñòâëÿþòñÿ âàøèì íàíÿòûì ïåðñîíàëîì. Îíè ìîãóò ïîçâîíèòü â ïåðèîä  "çà-

òèøüÿ", êîãäà íå çàíÿòû îáñëóæèâàíèåì Ïîêóïàòåëåé.

   È åùå îäíî ïðåèìóùåñòâî: âû ñîîáùàåòå êîíêðåòíîìó Ïîêóïàòåëþ î  êîíê-

ðåòíîì òîâàðå, êîòîðûé, êàê âàì èçâåñòíî, åìó íðàâèòñÿ.

   È ñàìîå ãëàâíîå ïðåèìóùåñòâî: âîçðàñòàåò âàø îáîðîò.





   Øåñòü ïðàâèë, êàê íàäî îòâå÷àòü íà òåëåôîííûå çâîíêè



   1. Áûñòðî ñíèìàéòå òðóáêó. Åñëè âû áóäåòå æäàòü, ïîêà òåëåôîí ïðîçâî-

íèò áîëüøå òðåõ ðàç, ÷åëîâåê, êîòîðûé çâîíèò âàì, óæå áóäåò ðàçäðàæåí.

   2.  Ïðåäñòàâüòåñü.  Ãîâîðèòå  ÷åòêî  è  âíÿòíî  íàçîâèòå  ñâîå   èìÿ.

Áîëüøèíñòâî ëþäåé ãîâîðÿò ñëèøêîì áûñòðî, è ñîáåñåäíèê, ñëûøà íåçíàêîìóþ

ôàìèëèþ, ÷àñòî íå ìîæåò åå ðàçîáðàòü.

   3. Íàçîâèòå ôèðìó, â êîòîðûé âû ðàáîòàåòå.  Íàïðèìåð:  "Äîáðîå  óòðî!

Ãîâîðèò Òîì Äæåíêèíñ, ìàãàçèí "Ãîðäîí"".

   4. Íå çàñòàâëÿéòå ñîáåñåäíèêà ñëèøêîì äîëãî æäàòü, ïîêà âû íå  çàêîí-

÷èòå ñâîå äåëî*. Ìíîãèõ ýòî ñòðàøíî ðàçäðàæàåò. Èõ ðàçäðàæàåò è çâó÷àùàÿ

â òðóáêå âî âðåìÿ îæèäàíèÿ ìóçûêà. Ñòàðàéòåñü ñðàçó æå îòâåòèòü íà  ïîñ-

òàâëåííûé âîïðîñ èëè ïðåäëîæèòå, ÷òî  âû  ÷óòü  ïîçæå  ïåðåçâîíèòå.  Òîò

ôàêò, ÷òî âû öåíèòå èõ âðåìÿ, áóäåò ïðèíÿò íàäëåæàùèì îáðàçîì. ×òî  çíà-

÷èò ñëèøêîì äîëãî? Ñëèøêîì äîëãî - ýòî áîëüøå ìèíóòû.  Òàêàÿ  ìèíóòà  "â

ðåæèìå îæèäàíèÿ" â ñîçíàíèè ïîêóïàòåëÿ ïðèðàâíèâàåòñÿ ê ïÿòè.

   5. Åñëè Ïîêóïàòåëü âûñêàçûâàåò âàì ñâîè ïðåòåíçèè, íå ïðåðûâàéòå åãî.

Ïóñòü îí âûñêàæåò âñå, ÷òî ó íåãî íàáîëåëî, äî òîãî, êàê  âû  ïðåäëîæèòå

ðåøåíèå äàííîé ïðîáëåìû. Êîíå÷íî, ìîæíî âñòàâëÿòü "íàïîìèíàíèÿ", ÷òî  âû

âñå åùå ñëóøàåòå åãî, òèïà ðàçíîãî ðîäà ïîääàêèâàíèé,  âûðàæåíèé  "ïîíè-

ìàþ" èëè ïðîñòî ìåæäîìåòèé âðîäå "óãó". Òàê, ÷òîáû  ïîêóïàòåëü  ÷óâñòâî-

âàë, ÷òî âû åãî ñëóøàåòå. Ïåðåä òåì êàê ïîâåñèòü òðóáêó, åùå ðàç  íàïîì-

íèòå ñîáåñåäíèêó, ÷òî âû äàåòå ñëîâî ðåøèòü åãî ïðîáëåìó. Ýòî ïðîèçâîäèò

íåîòðàçèìîå âïå÷àòëåíèå!

   6. Íàçûâàéòå ñîáåñåäíèêà ïî èìåíè. Ìîæíî áûñòðî è  ïðîñòî  óñòàíîâèòü

ñî ñâîèì ñîáåñåäíèêîì óâàæèòåëüíûå îòíîøåíèÿ, ïðîñòî íàçûâàÿ åãî èëè  åå

â õîäå ðàçãîâîðà ïî èìåíè (èìåíè-îò÷åñòâó). Òàêàÿ "ïåðñîíàëèçàöèÿ" ïîìî-

ãàåò ñíÿòü ðàçäðàæåíèå.





   ×åòûðíàäöàòü ïðàâèë ìàðêåòèíãà ïî òåëåôîíó



   1. Îòðåïåòèðóéòå ñ ïåðñîíàëîì îñíîâíûå ôðàçû.  Ýòî  ìîãóò  áûòü  íåñ-

êîëüêî ôðàç, êîòîðûå îíè îáÿçàòåëüíî äîëæíû èñïîëüçîâàòü, ðàçãîâàðèâàÿ ñ

Ïîêóïàòåëÿìè. Íåîáõîäèìîñòü ýòèõ "ðåïåòèöèé" â òîì, ÷òî âû óëîæèòå íåîá-

õîäèìóþ èíôîðìàöèþ â ìèíèìàëüíîå ïî êðàòêîñòè  ïðåäëîæåíèå,  ïðèíîñÿùåå,

òåì íå ìåíåå, ìàêñèìàëüíûå ïðèáûëè. Ïðèäóìàòü òàêèå ôðàçû "ïî õîäó äåëà"

ïðîñòî íåâîçìîæíî, èõ íóæíî çàãîòàâëèâàòü çàðàíåå. Êàê ãîâîðèë èçâåñòíûé

êîìèê Áîá Õîóï, "ëó÷øèé ýêñïðîìò - ýòî îòðåïåòèðîâàííûé ýêñïðîìò".

   Íåêîòîðûå èç âàøèõ ñîòðóäíèêîâ ìîãóò ñêàçàòü, ÷òî îíè íå àêòåðû.  Íà-

ïîìèíàéòå èì, ÷òî ýòè ôðàçû íàäî èñïîëüçîâàòü ïîñòîÿííî,  äàæå  ïðîäàâàÿ

òîâàð çà ñòîéêîé.

   Ïóñòü îíè íå ïûòàþòñÿ çàó÷èâàòü íàèçóñòü íàïèñàííûå çàðàíåå "øïàðãàë-

êè", òàê êàê ïðè ýòîì òåêñò áóäåò  çâó÷àòü  íååñòåñòâåííî.  Äàéòå  ñâîèì

ñîòðóäíèêàì îñíîâíûå êëþ÷åâûå ñëîâà èëè âûðàæåíèÿ, è ïóñòü îíè ñêàæóò èõ

ïî-ñâîåìó. Ñàìîå ãëàâíîå - ÷òîáû îíè çâó÷àëè íåïðèíóæäåííî.

   2. Ðàçãîâàðèâàéòå. Íå "îñóùåñòâëÿéòå àêò ïðîäàæè". Êîãäà âû ïûòàåòåñü

÷òî-òî ïðîäàòü, âàø ñîáåñåäíèê íà äðóãîì êîíöå ïðîâîäà ÷óâñòâóåò â âàøåì

ãîëîñå îòçâóê "ñòðåìëåíèÿ ê ïðîäàæå". Åñëè âû áóäåòå áåñåäîâàòü  äðóæåñ-

êè, òî ñîáåñåäíèê ñòàíåò áîëåå âîñïðèèì÷èâ  ê  òîìó,  ÷òî  âû  ãîâîðèòå.

Ðàññëàáüòåñü. Ïîìíèòå: Êàæäîìó íðàâèòñÿ ïîêóïàòü,  íî  íèêòî  íå  ëþáèò,

êîãäà åìó ÷òî-òî íàâÿçûâàþò.

   3. Èñïîëüçóéòå "ßÊÓÄ". ßñíîñòü, Êðàòêîñòü, Óáåäèòåëüíîñòü, Äîáðîæåëà-

òåëüíîñòü.

   È âîò âû íàáèðàåòå íîìåð òåëåôîíà, âàø ïîòåíöèàëüíûé ïîêóïàòåëü  ñíè-

ìàåò òðóáêó...

   4. Ñíà÷àëà ïðåäñòàâüòåñü è ïîïðîñèòå ê òåëåôîíó íóæíîãî ÷åëîâåêà. Åñ-

ëè çâîíèòå âû, òî ÍÅ ïðåäñòàâëÿéòåñü êîììåð÷åñêèì àãåíòîì, ðàáîòàþùèì íà

òó èëè èíóþ ôèðìó.

   Âìåñòî ýòîãî ñêàæèòå: "Äîáðûé äåíü! Ãîâîðèò Ìþððåé.  Ìîæíî  ïîïðîñèòü

ìèññèñ Óîëø? " ×àùå âñåãî âàì åå ïðèãëàñÿò ê òåëåôîíó. Åñëè æå âàø ñîáå-

ñåäíèê îñâåäîìèòñÿ: "À êòî åå ïðîñèò?", ÒÎËÜÊÎ ÒÎÃÄÀ íàçîâèòå êîíêðåòíî,

êòî âû, îòêóäà è ïî÷åìó çâîíèòå.

   5. ÑÐÀÇÓ Ïîëüñòèòå ñîáåñåäíèêó! "ß çâîíþ, ÷òîáû ñîîáùèòü âàì î  ðàñï-

ðîäàæå òîâàðîâ íà çèìó, êîòîðóþ ìû óñòðàèâàåì ó "Ãîðäîíà", à òàê êàê  âû

îòíîñèòåñü ê ÷èñëó íàøèõ ëó÷øèõ ïîêóïàòåëåé, ÿ õîòåë áû  çàðàíåå  ïîñòà-

âèòü âàñ î íåé â èçâåñòíîñòü, åùå äî òîãî, êàê íà÷íåòñÿ ðåêëàìíàÿ êàìïà-

íèÿ". Äà, êîíå÷íî, âàø òåëåôîííûé çâîíîê - ýòî ÓÒÊÅ ÷àñòü ðåêëàìíîé êàì-

ïàíèè, íî íå òîé òðàäèöèîííîé, ÷òî âñå ñâÿçûâàþò ñ ãàçåòàìè, ðàäèî è òå-

ëåâèäåíèåì.

   Òåïåðü âû óæå ñîîáùèëè, ÷òî âû - èç èçâåñòíîãî ñîáåñåäíèêó  ìàãàçèíà,

èç òîãî, ïîêóïàòåëåì êîòîðîãî îí ÿâëÿåòñÿ.

   Òåïåðü âû óæå ñîîáùèëè îá îñîáîì ïîâîäå äëÿ ñâîåãî çâîíêà, è  ïîýòîìó

âàñ âûñëóøàþò.

   6. Îáúÿñíèòå ñîáåñåäíèêó åãî âûãîäó è óêàæèòå òî÷íûå ñðîêè.  Âñå  ýòî

âîçáóæäàåò æåëàíèå êóïèòü è îùóùåíèå ñðî÷íîñòè. "Íà ýòîé ðàñïðîäàæå  âñå

òîâàðû, ÷òî èìåþòñÿ â íàøåì ìàãàçèíå, áóäóò ïðîäàâàòüñÿ íà 20%  äåøåâëå.

Ðàñïðîäàæà íà÷èíàåòñÿ â ïîíåäåëüíèê è ïðîäëèòñÿ ëèøü îäíó íåäåëþ. Èìåííî

ïîýòîìó ìû ïîñòàðàëèñü çàðàíåå óâåäîìèòü âàñ î íåé".

   7. Èçëîæèòå ñâîå äåëî áûñòðî. Íå ñòîèò çëîóïîòðåáëÿòü âðåìåíåì âàøåãî

Ïîêóïàòåëÿ. Ñðàçó ïåðåõîäèòå ê ñóùåñòâó äåëà.

   8. Íå ïûòàéòåñü ãîâîðèòü òîëüêî ñàìè. Ãëàâíîå çäåñü - âêëþ÷èòü  Ïîêó-

ïàòåëÿ â ðàçãîâîð. Ïîýòîìó çàäàéòå âîïðîñ: "ß çíàþ, âàì íðàâèòñÿ  îäåæäà

îò Êàëüâèíà Êëÿéíà. Íå õîòèòå ëè âûÿñíèòü, ÷òî èç âåùåé  âàøåãî  ðàçìåðà

åñòü íà ðàñïðîäàæå?" Ìàëî êòî íå îòâåòèò íà òàêîé âîïðîñ. À  ïîñëå  ýòî-

ãî... ÑËÓØÀÉÒÅ! Âìåñòå ñ ìîë÷àíèåì ïðèõîäÿò è çàêàçû.

   9. Ïîïðîñèòå î çàêàçå. "Íå ïîçâîëèòå ëè îòëîæèòü äëÿ âàñ îäíó  øòóêó?

Äà, ê íåé ïðèëàãàåòñÿ âåëèêîëåïíûé ïîäàðîê!"

   10. Ïðåäëîæèòå ÷òî-òî äîïîëíèòåëüíîå. "Êðîìå îáùåé 20% - íîé  ñêèäêè,

íà ðàñïðîäàæå áóäóò è äëèííûå øàðôû - âñåãî çà ïîëöåíû. Îáû÷íî îíè  ïðî-

äàþòñÿ ïî 20äîëëàðîâ çà øòóêó, à íà ðàñïðîäàæå âû ñìîæåòå ïðèîáðåñòè òà-

êîé øàðô âñåãî çà äåñÿòü. Îíè ó íàñ ïÿòè öâåòîâ". Îáû÷íî âàì òóò æå ñêà-

æóò, õîòÿò ëè êóïèòü òàêîé øàðô è ñïðîñÿò, êàêèå  åñòü  öâåòà.  Îòëè÷íî!

Òåì ñàìûì íàëàæèâàåòñÿ äèàëîã.

   "Öâåòà ìîðñêîé âîëíû, áåëûé, áåæåâûé, ïåñî÷íî-æåëòûé è ÷åðíûé.  Êàêîé

âû ïðåäïî÷èòàåòå?" Òàêîé ïðèåì íàçûâàåòñÿ "íå åñëè, à êîíêðåòíî".  Äàéòå

ïîêóïàòåëþ âîçìîæíîñòü êîíêðåòíîãî âûáîðà, à íå ïðîñòî  ìåæäó  ÷åì-òî  è

íè÷åì.

   11. Óìåéòå ïðèíèìàòü îòêàç. Åñëè ïîêóïàòåëü íå  çàèíòåðåñóåòñÿ  òàêèì

øàðôîì çà ïîëöåíû (èëè ÷åì-òî åùå,  ïðåäëîæåííûì  âàìè),  ïðèìèòå  îòêàç

âåæëèâî è ñïðîñèòå: "Íå íóæíî ëè äëÿ âàñ  îòëîæèòü  ÷òî-íèáóäü,  ÷òî  âû

ìîãëè áû ïîñìîòðåòü, çàéäÿ ê íàì â óäîáíîå  âðåìÿ?  Ïîêóïàòü  ñîâñåì  íå

îáÿçàòåëüíî. Ìû ïðîñòî õîòèì, ÷òîáû ó íàøèõ ëó÷øèõ Ïîêóïàòåëåé áûë ñàìûé

áîëüøîé âûáîð".

   12. Ïåðå÷èñëèòå åùå ðàç âñå òî, ÷òî áûëî çàêàçàíî. Ïîêóïàòåëÿì âñåãäà

õî÷åòñÿ áûòü óâåðåííûìè â òîì, ÷òî èõ ïðàâèëüíî ïîíÿëè, îñîáåííî åñëè  ó

íèõ íåò âîçìîæíîñòè âàñ óâèäåòü è ëè÷íî ïîäïèñàòü çàêàç.

   13. Äàéòå ãàðàíòèþ. Çàâåðüòå Ïîêóïàòåëÿ, ÷òî îí áóäåò äîâîëåí, â ïðî-

òèâíîì ñëó÷àå âû ìîæåòå ïðèíÿòü òîâàð îáðàòíî. Ýòî çàñòàâëÿåò Ïîêóïàòåëÿ

äåëàòü ïîêóïêó ñ áîëåå ñïîêîéíîé äóøîé.

   14. Âåæëèâî çàêîí÷èòå ðàçãîâîð. Ïîïðîùàéòåñü è ïîáëàãîäàðèòå ñîáåñåä-

íèêà íåçàâèñèìî îò òîãî, êóïèë îí ÷òîíèáóäü èëè íåò. Ïîñëåäíåå âïå÷àòëå-

íèå ïî÷òè òàê æå öåííî, êàê è ïåðâîå.





   Ïðèìåð èç æèçíè: Ìîðîæåíîå "Áåí è Äæåððè"



   Ôèðìå "Áåí è Äæåððè" óäàëîñü ïðåâðàòèòü Ïîêóïàòåëåé â Êëèåíòîâ, à çà-

òåì â ñâîèõ Ïðèâåðæåíöåâ, ðàçðåøèâ ñíà÷àëà âíóòðåííèå ïðîáëåìû ïðåäïðèÿ-

òèÿ. Íà ýòîé ôèðìå ñòðåìèëèñü ñîçäàòü òàêîé ïðîäóêò, êîòîðûé áû íðàâèëñÿ

èì ñàìèì.

   Îíè äîáèëèñü áîëüøîãî óñïåõà, è æóðíàë "Òàéì" íàïèñàë  î  íèõ  êàê  î

ôèðìå, ó êîòîðîé "ëó÷øåå ìîðîæåíîå â ìèðå". Îíè áûëè ïðèçíàíû  "Ïðåäïðè-

íèìàòåëÿìè ãîäà" â êàòåãîðèè ìàëûõ ïðåäïðèÿòèé, à òàêæå "Ëó÷øèìè ðîçíè÷-

íûìè òîðãîâöàìè ãîäà". Èõ ëîçóíã - "Åñëè ýòî íå íðàâèòñÿ, çà÷åì ýòèì çà-

íèìàòüñÿ?"

   Äàæå ïðè ïîäáîðå ÷åëîâåêà íà äîëæíîñòü ãåíåðàëüíîãî ìåíåäæåðà â  "Áåí

è Äæåððè" óäàåòñÿ âëîæèòü â ýòî äåëî èçðÿäíóþ äîëþ þìîðà.  Îíè  äîñòèãëè

èçâåñòíîñòè áëàãîäàðÿ ñàìîìó ïðîöåññó ïðèåìà íà ðàáîòó,  êîòîðûé  áëèçîê

êîðïîðàòèâíîìó äóõó è èõ ëîçóíãó. Íàïðèìåð,  âàì  ïðåäëîæàò:  "Èçëîæèòå,

ïî÷åìó âû õîòèòå ñòàòü ãåíåðàëüíûì ìåíåäæåðîì "Áåí è Äæåððè" â ñòà  ñëî-

âàõ èëè ìåíüøå".

   Â "Áåí è Äæåððè" âñåãäà ñòàðàþòñÿ âëîæèòü â èìèäæ ôèðìû ñâîè ëè÷íîñò-

íûå, îáùåñòâåííûå è ïîëèòè÷åñêèå öåííîñòè, è èõ Ïîêóïàòåëÿì ýòî ïî äóøå.

Âîò ñòàíäàðòíûé ðåöåïò, êàê ñîçäàòü óñïåøíóþ  ôèðìó  ïî  ïðîèçâîäñòâó  è

ïðîäàæå ìîðîæåíîãî.

   1. Íà÷íèòå ñ èçó÷åíèÿ ðûíêà. Âûÿñíèòå,  ÷òî  õîòÿò  âàøè  ïîêóïàòåëè,

ñêîëüêî ìîðîæåíîãî îíè ïîêóïàþò çà íåäåëþ.

   2. Ïóñòü âàøå ìîðîæåíîå ïî àðîìàòó áóäåò ïîõîæå  íà  ìîðîæåíîå  âàøèõ

óñïåøíûõ êîíêóðåíòîâ è ìîæåò êîíêóðèðîâàòü ñ íèì ïî öåíå.

   3. Ïðîäàâàéòå ñâîå  ìîðîæåíîå  â  äîñòàòî÷íî  áîëüøèõ  åìêîñòÿõ.  ×åì

áîëüøå ìîðîæåíîãî êóïèò âàø ïîêóïàòåëü, òåì áîëüøå äåíåã âû çàðàáîòàåòå.

   Åñëè ñïðîñèòü â ôèðìå "Áåí è Äæåððè", âåðíû ëè ýòè  ïðàâèëà,  òî  âàì

îòâåòÿò:

   - Íåò. Íåò. È åùå ðàç íåò.

   Èñòèííîé ïðè÷èíîé èõ óñïåõà, ïî ñëîâàì îäíîãî èç  ñîó÷ðåäèòåëåé  ýòîé

ôèðìû Äæåððè Ãðèíôèëäà, áûëî ñòðåìëåíèå óãîäèòü ñîâåðøåííî íå èçîùðåííûì

âêóñàì âòîðîãî ñîó÷ðåäèòåëÿ - Âåíà Êîýíà. Âîò ÷òî ðàññêàçûâàåò Äæåððè:

   "Áåí ëþáèò, ÷òîáû â ìîðîæåíîì áûëè êðóïíûå êóñêè ôðóêòîâ, ïå÷åíüÿ èëè

îðåøêîâ, è â òî æå âðåìÿ íà âêóñ ñàìîãî ìîðîæåíîãî îí áîëüøîãî  âíèìàíèÿ

íå îáðàùàåò. ß ñíà÷àëà äåëàë ìîðîæåíîå, à îí åãî ïðîáîâàë. Ïîñòåïåííî  ÿ

äîáàâëÿë â íåãî âñå áîëüøå è áîëüøå àðîìàòèçàòîðîâ, ïîêà îí  íå  ñêàçàë,

êàêîé èìåííî ó íåãî âêóñ. Èç-çà åãî ëþáâè ê êðóïíûì  êóñêàì  íàïîëíèòåëÿ

íàì ïðèõîäèëîñü èõ ïîñòîÿííî äîáàâëÿòü. Òàêèì îáðàçîì Áåí  ñòàë  ãëàâíûì

äåãóñòàòîðîì íàøåé ôèðìû".

   Èìåííî áëàãîäàðÿ òàêèì âêóñîâûì ïðèñòðàñòèÿì Âåíà âû ìîæåòå â ìîðîæå-

íîì "Áåí è Äæåððè" îáíàðóæèòü ïî÷òè öåëûå ïëèòêè  øîêîëàäà,  îðåõè,  ïå-

÷åíüå è ò.ï.

   - Ììììììì, íó ïðîñòî îáúåäåíüå!

   Ñâîé áèçíåñ Áåí è Äæåððè íà÷àëè â êîíöå 70-õ ãã., êîãäà áûëè  îáûêíî-

âåííûìè ñòóäåíòàìè, áåç áîëüøèõ äåíåã, íî ñ îãðîìíîé ëþáîâüþ ê ìîðîæåíî-

ìó êàê òàêîâîìó. Îíè çàî÷íî çàêîí÷èëè êóðñ  ïî  ïðîèçâîäñòâó  ìîðîæåíîãî

(ñòîèëî îáó÷åíèå âñåãî 5 äîëëàðîâ) è ñðàçó æå íà÷àëè  äîáàâëÿòü  â  íåãî

àðîìàòèçàòîðû, ïîêà îíî íå ïîíðàâèëîñü Âåíó. Îêàçàëîñü, ÷òî ìíîãèå  ðàç-

äåëÿþò åãî âêóñû, è ôèðìà ñòàëà áûñòðî ðàñòè.

   Ñåãîäíÿ "Ben & Jerry" - ýòî êðóïíàÿ ôèðìà, ãäå çàíÿòî áîëåå 500  ñîò-

ðóäíèêîâ, ãîäîâîé îáúåì ïðîäàæ ó íèõ ñîñòàâëÿåò  áîëåå  14  0  ìèëëèîíîâ

äîëëàðîâ. Âñåãî ýòîãî îíè äîñòèãëè áëàãîäàðÿ òîìó, ÷òî ïðåäëîæèëè  ñâîèì

Ïîêóïàòåëÿì òî ìîðîæåíîå, êîòîðîå íðàâèòñÿ èì ñàìèì, ïðè÷åì  áåç  âñÿêèõ

"èññëåäîâàíèé ðûíêà".

   Ôàêòè÷åñêè Äæåððè äî ñèõ  ïîð  òî÷íî  íå  çíàåò,  ñêîëüêî  ìîðîæåíîãî

ñúåäàþò èõ ëó÷øèå Ïîêóïàòåëè.

   - ß áû ñêàçàë, ÷òî ñðåäíèé ïîòðåáèòåëü ñúåäàåò îêîëî ïîëêèëîãðàììà  â

íåäåëþ, - ãîâîðèò Äæåððè. - Íî åñëè êòî-íèáóäü ìíå ñêàæåò, ÷òî  ñîãëàñíî

åãî èññëåäîâàíèÿì òà âåëè÷èíà ñîñòàâëÿåò äâà ñ ïîëîâèíîé êèëîãðàììà,  òî

ÿ ñêàæó: "Íåóæåëè? Íà ñàìîì äåëå?"

   Íèøà "Áåí è Äæåððè" íà ðûíêå ìîðîæåíîãî - ýòî ïðîäàæà åãî â óêðóïíåí-

íîé ðàñôàñîâêå - ïî ïîëêèëîãðàììà. "Ìû ïðîäàåì ñâîå  ìîðîæåíîå  èñêëþ÷è-

òåëüíî â ïîëóêèëîãðàììîâîé óïàêîâêå", - ïðîäîëæàåò Äæåððè.  Íåñìîòðÿ  íà

òî ÷òî èõ îñíîâíîé êîíêóðåíò ôèðìà "Õåãåí-Äàñ" êàê-òî  ïîïðîáîâàëà  íåñ-

êîëüêî ëåò  ôàñîâàòü  ñâîå  ìîðîæåíîå  ïî  êèëîãðàììó,  "Áåí  è  Äæåððè"

ïî-ïðåæíåìó íàñòàèâàåò íà íåîáõîäèìîñòè åùå áîëåå óêðóïíåííîé  ðàñôàñîâ-

êè. Âîçðàæàòü ïðîòèâ ýòîãî òðóäíî, çäåñü åñòü ñâîÿ ëîãèêà. "Ïî îäíîé  èç

òåîðèé, - ãîâîðèò Äæåððè, - ëþäè åäÿò áîëüøå ìîðîæåíîãî, åñëè îíî åñòü ó

íèõ â ìîðîçèëüíèêå. - Åñëè âàì óäàåòñÿ óáåäèòü èõ êóïèòü ìíîãî ìîðîæåíî-

ãî ñðàçó, çàòåì õðàíèòü äîìà â ìîðîçèëüíèêå, òî îíè áóäóò åñòü  åãî  ÷à-

ùå".

   Íî åñòü è òåîðèè, êîòîðûì Äæåððè íå âåðèò. "Ìû óáåæäåíû, ÷òî ïðè  ïî-

êóïêå ìîðîæåíîãî ëþäè ðóêîâîäñòâóþòñÿ íå åãî àðîìàòîì èëè âêóñîì. Åñëè â

âàøåì ìàãàçèíå êîí÷èëîñü èõ ëþáèìîå ìîðîæåíîå, îíè èëè âîîáùå  íå  áóäóò

ïîêóïàòü, èëè êóïÿò êàêîå-íèáóäü äðóãîå".

   Ôèðìå èçâåñòíî òàêæå, ÷òî âêóñû ëþäåé ìåíÿþòñÿ, ïîýòîìó îíè ïðèñëóøè-

âàþòñÿ ê ñâîèì Ïîêóïàòåëÿì. "Ïîêóïàòåëè íàì ïèñàëè, ÷òî êóñî÷êè  ôðóêòîâ

â ìîðîæåíîì - ýòî çäîðîâî, íî êàê íàñ÷åò îäíîðîäíîé ìàññû? -  ïðîäîëæàåò

Äæåððè. - Ìû ïîäóìàëè, ÷òî ýòî ìîæåò îêàçàòüñÿ íåïëîõîé èäååé íå  òîëüêî

äëÿ óæå èìåþùèõñÿ ó íàñ êëèåíòîâ, íî è äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ íîâûõ".

   È âîò ó íèõ ïîÿâëÿåòñÿ ïðîèçâîäñòâåííàÿ ëèíèÿ äëÿ èçãîòîâëåíèÿ  îäíî-

ðîäíîãî ìîðîæåíîãî.

   Ïðèñëóøèâàþòñÿ îíè è ê âëàäåëüöàì ñâîèõ ôèðìåííûõ êàôå, êîòîðûõ áîëåå

ñîòíè. "Ïàðó ëåò íàçàä îíè íàì ïîäñêàçàëè,  ÷òî  èõ  îáîðîò  óìåíüøàåòñÿ

èç-çà êîíêóðåíöèè éîãóðòà è ÷òî íàì ñëåäîâàëî áû òàêæå ïðåäëîæèòü êëèåí-

òàì éîãóðò. Ìû òàê è ñäåëàëè, ýòî îêàçàëîñü â  âûñøåé  ñòåïåíè  óñïåøíûì

øàãîì".

   Ïîãîâîðèâ ñ Äæåððè ñîâñåì íåìíîãî, âû óõîäèòå ñ  îùóùåíèåì,  ÷òî  ýòà

ôèðìà ïûòàåòñÿ ïîääåðæèâàòü ñâÿçü ñ Ïîêóïàòåëÿìè, îñòàâàÿñü âåðíîé ñâîèì

èäåàëàì. Èõ êëèåíòû òîæå ïðèçíàëè, ÷òî çäåñü íå òðàòÿò âðåìÿ  íà  ïóñòûå

ðàçãîâîðû, ôèðìà ïðîèçâîäèò ëó÷øåå â ìèðå ìîðîæåíîå, äåëàÿ  ìèð  íåìíîãî

ëó÷øå.

   Äæåððè ãîâîðèò: "Ïî-ìîåìó, äëÿ áîëüøèíñòâà ôèðì èõ ïîòðåáèòåëè è êëè-

åíòû - ýòî ïðîñòî ñòàòèñòèêà. Íà ñàìîì æå äåëå ýòî ðåàëüíûå ëþäè, ñ  êî-

òîðûìè âû ñâÿçàíû è âçàèìîäåéñòâóåòå. Íóæíî  âñòàòü  íà  ìåñòî  îáû÷íîãî

ïðîõîæåãî è ïîäóìàòü, ÷òî äëÿ íåãî âàæíî".

   Óâàæàÿ ìíåíèÿ ñâîèõ êëèåíòîâ, "Ben & Jerry" âðåìÿ îò âðåìåíè  ãîâîðèò

î ñâîåì ïîíèìàíèè òîãî, ÷òî õîðîøî, à ÷òî ïëîõî, "Ìû ñîòðóäíè÷àåì ñ Ôîí-

äîì çàùèòû äåòñòâà â ñîçäàíèè òàêîé ñèñòåìû,  ÷òîáû  ïðîñòûå  èçáèðàòåëè

åùå äî îáñóæäåíèÿ çàêîíîïðîåêòà â Êîíãðåññå ìîãëè ñ íèì  îçíàêîìèòüñÿ  è

âûñêàçàòü ñâîå ìíåíèå, åñëè ýòîò çàêîíîïðîåêò çàòðàãèâàåò  èíòåðåñû  äå-

òåé, - ãîâîðèò Äæåððè, - Íàøà çàäà÷à - íàáðàòü 100 000 äîáðîâîëüöåâ, æå-

ëàþùèõ ðàáîòàòü â Ôîíäå çàùèòû äåòñòâà". Íà êàæäîé óïàêîâêå èõ ìîðîæåíî-

ãî óêàçàí íîìåð òåëåôîíà (1-80 0-BJ-KIDS-1), êóäà ïîêóïàòåëü ìîæåò  ïîç-

âîíèòü è âûñëóøàòü îáúÿñíåíèÿ Âåíà è Äæåððè î öåëÿõ èõ ðàáîòû.

   Óæå äàâíî ôèðìà çàíèìàåòñÿ áëàãîòâîðèòåëüíîñòüþ. "Íàñ âäîõíîâëÿåò ñà-

ìà âîçìîæíîñòü èñïîëüçîâàòü ñîáñòâåííûé áèçíåñ äëÿ äîñòèæåíèÿ  ïðîãðåññà

â ñîöèàëüíîé îáëàñòè".

   Ñåìü ñ ïîëîâèíîé ïðîöåíòîâ ñâîåé ïðèáûëè îíè âûäåëÿþò â  íåêîììåð÷åñ-

êèé Ôîåä Âåíà è Äæåððè. Â 1993 ã. îíè âûäåëèëè 808 000 äîëëàðîâ íà  ïðî-

åêò "×èñòàÿ âîäà Âåðìîíòà", íà ïðîãðàììó áîðüáû ñî ÑÏÈÄîì, à òàêæå  ìàñ-

ñà÷óñåòñêîé àññîöèàöèè áåçäîìíûõ. Áåí Êîýí ãîâîðèò: "Òå êîðïîðàöèè,  êî-

òîðûå ðàáîòàþò òîëüêî ðàäè óâåëè÷åíèÿ ñâîåé ïðèáûëè, òåðÿþò äóøó".

   Â ïîèñêàõ ëó÷øåãî Áåí è Äæåððè îáðàùàþòñÿ íå  òîëüêî  ê  îáùåñòâåííûì

ïðîáëåìàì, íî è âíóòðü ñàìîé ôèðìû. Îíè ïðåäîñòàâëÿþò ùåäðûå ïðåìèè ñâî-

èì ñîòðóäíèêàì, âíåäðÿþò ðàçëè÷íûå ïðîãðàììû, íàïðàâëåííûå íà  âîçðàñòà-

íèå ðîëè ïåðñîíàëà â äåëàõ ôèðìû, ìíîãèå  ãîäû  ïðèäåðæèâàþòñÿ  ïðàâèëà,

÷òî ðàçíèöà â çàðïëàòå ó íàèáîëåå âûñîêîîïëà÷èâàåìîãî ðàáîòíèêà è ñàìîãî

íèçêîîïëà÷èâàåìîãî íå ìîæåò áûòü áîëåå ÷åì ñåìèêðàòíîé.

   Âñå ýòî ïîìîãàåò ôèðìå äåëàòü äîáðî íå òîëüêî äëÿ ñåáÿ, íî è äëÿ äðó-

ãèõ. Òàê îíè ïîääåðæèâàþò ñâÿçü ñ îãðîìíûì êîëè÷åñòâîì ëþäåé. À ïîáî÷íûì

ïðîäóêòîì âñåé ýòîé äåÿòåëüíîñòè ÿâëÿåòñÿ îòëè÷íîå ïàáëèñèòè.

   - Êîíå÷íî, ìû ïîíèìàåì, - ãîâîðèò Äæåððè, - ÷òî ïîñòóïàÿ íåñòàíäàðòíî

è íåîáû÷íî, ìû îêàçûâàåìñÿ "íà ñëóõó". Íî ìû âñåãäà ñòàðàëèñü  ïîääåðæè-

âàòü ñâÿçü ñ íàøèìè Ïîêóïàòåëÿìè íàïðÿìóþ. Ýòî ñîâñåì íåñëîæíî, âåäü  ìû

ñ Áåíîì - îáû÷íûå ïàðíè ñ óëèöû. Äåëàòü  ìîðîæåíîå  íàó÷èëèñü  áëàãîäàðÿ

çàî÷íûì êóðñàì, ïåðâûé íàø ìàãàçèí îòäåëûâàëè ñàìè. Ìû âñå äåëàëè  ñàìè,

è ñåé÷àñ ïûòàåìñÿ ñîçäàòü ôèðìó, â êîòîðîé áûëî áû ïðèÿòíî ðàáîòàòü.

   Èìåííî ýòà ñîïðè÷àñòíîñòü, èìåííî ýòîò ñàìûé íåïîñðåäñòâåííûé êîíòàêò

ñ Ïîêóïàòåëåì è çàñòàâëÿåò êëèåíòîâ "Âåí &  Jerry"  ïåðåõîäèòü  ñ  îäíîé

ñòóïåíüêè íàøåé øêàëû íà äðóãóþ, ñòàíîâÿñü èõ Ïðèâåðæåíöàìè. "Ìû  ïðîñòû

è îðèåíòèðîâàíû íà ñâÿçü ñ ÷åëîâåêîì, - ãîâîðèò â çàêëþ÷åíèå  Äæåððè.  -

Ìû íå êàêîé-íèáóäü îãðîìíûé áåçëèêèé êîíãëîìåðàò, ñòðåìÿùèéñÿ ëèøü ê òî-

ìó, ÷òîáû êàæäûé ãîä çàðàáàòûâàòü âñå áîëüøå è áîëüøå äåíåã. Ìû äóìàåì î

òîì, ÷åãî õîòÿò ëþäè. Îíè õîòÿò ÷óâñòâîâàòü  ñâîþ  ïðè÷àñòíîñòü  ê  òîìó

ïðîäóêòó, êîòîðûé ïîêóïàþò, èëè ê òîé ôèðìå, êëèåíòàìè êîòîðîé îíè ÿâëÿ-

þòñÿ".

   Âåíó è Äæåððè óäàåòñÿ âûïîëíÿòü è òî è äðóãîå.





   10 ñïîñîáîâ ïðåâðàòèòü Êëèåíòîâ â âàøèõ Ïðèâåðæåíöåâ



   1. Ïðîãðàììû ôîðìèðîâàíèÿ "ëîÿëüíîñòè". Êàê-òî ìû ïðîâîäèëè êóðñû äëÿ

ñîòðóäíèêîâ îòåëÿ "Êàãàëà Õèëòîí" íà Ãàâàéñêèõ îñòðîâàõ. Òàì ëó÷øèì êëè-

åíòàì - òåì, êòî ïðîâåë â îòåëå â òå÷åíèå ãîäà íå ìåíåå 50 ñóòîê, - âðó-

÷àþòñÿ "ïëàòèíîâûå êàðòî÷êè". Îíè äàþò ïðàâî íà áåñïëàòíûé  òðàíñôåð  èç

àýðîïîðòà è â àýðîïîðò íà ëèìóçèíå ñ øîôåðîì, ïðàâî íå ïîêèäàòü ãîñòèíè-

öó ïîñëå íàñòóïëåíèÿ ðàñ÷åòíîãî ÷àñà, ìîìåíòàëüíîå ïðåäîñòàâëåíèå íîìåðà

íåçàâèñèìî îò âðåìåíè ïðèáûòèÿ. "À ÷òî âû äåëàåòå äëÿ òåõ, êòî íå äîñòèã

ýòîãî óðîâíÿ? - ñïðîñèëè ìû, - Ìîæåò, åñëè ÿ ïðîâåë ó âàñ 25 ñóòîê,  ìíå

âðó÷àò "çîëîòóþ" êàðòî÷êó? Ïóñòü ýòî áóäåò âñåãî ëèøü ïîëîâèíà ëüãîò, íî

âñå ðàâíî áîëüøå, ÷åì ó âïåðâûå ïðèáûâøåãî ê âàì êëèåíòà".

   Íà ñëåäóþùåå óòðî ó ïîðòüå â ÿùè÷êå äëÿ êîððåñïîíäåíöèè  ÿ  îáíàðóæèë

ïèñüìî è êàðòî÷êó. Ïèñüìî íà÷èíàëîñü òàê: "Óâàæàåìûé ìèñòåð Ðàôë! Ïðèìè-

òå íàøè ïîçäðàâëåíèÿ - âû ñòàëè îáëàäàòåëåì Çîëîòîé êàðòî÷êè N  1  îòåëÿ

"Êàãàëà Õèëòîí"!" Äàëüøå øëî ïåðå÷èñëåíèå ðàçëè÷íûõ ëüãîò, íà êîòîðûå  ÿ

èìåþ ïðàâî. Ïðàâäà, ýòî áûëè íå òå ëüãîòû, êîòîðûìè ìîã  âîñïîëüçîâàòüñÿ

îáëàäàòåëü Ïëàòèíîâîé êàðòî÷êè, íî ó ìåíÿ ïîÿâèëñÿ ñòèìóë çàäåðæàòüñÿ  â

ýòîì îòåëå, ÷òîáû ñòàòü îáëàäàòåëåì è Ïëàòèíîâîé êàðòî÷êè.

   Ê ÷åìó æå ñòðåìèëèñü ñîòðóäíèêè îòåëÿ? Îíè ïûòàëèñü ïåðåâåñòè ìåíÿ  â

ðàíã Ïðèâåðæåíöà èõ áèçíåñà.

   2. Âû - Íîìåð Ïåðâûé! Âñå åùå åñòü ìíîãî ëþäåé, ñ÷èòàþùèõ, ÷òî ìû îò-

íîñèìñÿ ê ïîêîëåíèþ ýãîèñòîâ, âîñïèòàííûõ íà ôðàçå "À ÷òî  âû  äëÿ  ìåíÿ

ñäåëàëè?", äëÿ êîòîðûõ ñëîâî "ß" - ñâÿòîå.

   Íå òàê äàâíî â æóðíàëå "Íûî-Éîðêåð" áûëà íàïå÷àòàíà êàðèêàòóðà, èçîá-

ðàæàþùàÿ î÷åðåäü ê êàññå â ñóïåðìàðêåòå. Ïîêóïàòåëè ñ íåáîëüøèìè êîðçèí-

êàìè è íåñêîëüêèìè ìåëêèìè ïîêóïêàìè ñòîÿëè â  îáùåé  î÷åðåäè.  Êðóïíûìè

êëèåíòàìè çàíèìàëñÿ "êîíñüåðæ", èì áûëè âûäåëåíû äèâàíû äëÿ îòäûõà,  òå-

ëåâèçîðû äëÿ ïðîñìîòðà ïåðåäà÷. Ïî÷åìó  ëþäÿì,  òðàòÿùèì  áîëüøå  äåíåã,

íóæíî äîëüøå ñòîÿòü â î÷åðåäè? Ïî÷åìó ëó÷øèå êëèåíòû  àâèàêîìïàíèé  (èëè

ëþáîé äðóãîé ôèðìû) äîëæíû ïëàòèòü áîëüøå?

   Åñëè áû ÿ áûë Ïðèâåðæåíöåì, òî êîãäà áû ÿ íè ïðèáûë â îòåëü, ìîé  íî-

ìåð ìåíÿ áû óæå æäàë. Ðàñ÷åòíûé ÷àñ äëÿ âñåõ îáû÷íûõ êëèåíòîâ - ïîëäåíü.

Äëÿ ìåíÿ æå - 18-00. Â íîìåðå âñåãäà - áåñïëàòíûå ôðóêòû è âèíî ñ çàïèñ-

êîé îò ìåíåäæåðà "Áëàãîäàðèì âàñ çà òî, ÷òî âû îñòàíîâèëèñü ó íàñ!".

   Åñëè áû ÿ áûë Ïðèâåðæåíöåì, òî ÿ áû âäðóã îáíàðóæèâàë ñîâåðøåííî íåî-

æèäàííûé ïîäàðîê îò ìàãàçèíà, ãäå ÿ ïîêóïàþ îäåæäó. Â óòðåííåé  ïî÷òå  ÿ

áû íåîæèäàííî íàõîäèë èçâåùåíèå î áîëüøèõ ëüãîòàõ  èç  òîãî  ó÷ðåæäåíèÿ,

ãäå ÿ èñòðàòèë äîâîëüíî êðóïíóþ ñóììó. Ïðåèìóùåñòâàìè ÿ ñìîãó âîñïîëüçî-

âàòüñÿ ïðè ñëåäóþùåì âèçèòå ê íèì. Ñòîèìîñòü ïîêóïêè áóäåò äëÿ ìåíÿ  ìè-

íèìàëüíîé. È ïî÷åìó âñå ýòî? Ïîòîìó, ÷òî ÿ õîðîøèé Êëèåíò.  Íå  âåðèòñÿ?

Ñïðîñèòå ó ìåíÿ...

   3.  Àíàëèç.  Êîãäà  âû  ïîëó÷àåòå   Ïëàòèíîâóþ   êàðòî÷êó   "Àìåðèêýí

Ýêñïðåññ", âàì íóæíî çàïîëíèòü ìíîãîñòðàíè÷íóþ àíêåòó  -  áèîãðàôè÷åñêèå

äàííûå, ÷òî âû ëþáèòå è ÷òî íåò, âïëîòü äî ëþáèìîé ìàðêè âèíà è  ëþáèìûõ

êíèã. ×åì ëó÷øå âû áóäåòå ìåíÿ çíàòü, òåì áîëüøå ó âàñ  áóäåò  âàðèàíòîâ

äëÿ êîíòàêòà ñî ìíîé ïðè ñëåäóþùèõ ïîêóïêàõ. Âû ñìîæåòå òîãäà ïðåäëîæèòü

ìíå òîëüêî òî, ÷òî ìíå íðàâèòñÿ íîñèòü, ÷òî ÿ ëþáëþ  ñìîòðåòü,  ÷òî  ìíå

õî÷åòñÿ èìåòü.

   4. Çâîíèòå, íå ïèøèòå. Åñëè âàø êëèåíò íåêîòîðîå âðåìÿ íå  ïîÿâëÿëñÿ,

ïîçâîíèòå åìó, óçíàéòå, ÷òî ïðîèçîøëî. Âñå ëè ó íåãî â ïîðÿäêå?  Íå  ñî-

âåðøèëè ëè âû êàêîé-ëèáî îøèáêè? Íå íóæíî ëè åìó ÷åãî-òî îñîáåííîãî?

   Íåñêîëüêî ëåò  íàçàä  â  Øâåöèè  îäèí  ìàðêåòîëîã  âíåäðèë  ïðîãðàììó

"SELMA" - ïî ïåðâûì áóêâàì ñëîâîñî÷åòàíèÿ "Selective  Marketing"  (Âûáî-

ðî÷íûé ìàðêåòèíã), Ýòî íàçâàíèå ðîäèëîñü, ïî åãî ñëîâàì, èç-çà òîãî, ÷òî

"ðàíüøå, êîãäà âû äåëàëè ïîêóïêè â  ìåñòíîì  ìàãàçèí÷èêå,  åãî  âëàäåëåö

çíàë, ÷òî è êîãäà âû êóïèëè. Ñåëüìà â Øâåöèè - äîâîëüíî ðàñïðîñòðàíåííîå

èìÿ, òàê ìû íàçâàëè íàø ìåòîä. Ñåãîäíÿ áëàãîäàðÿ  êîìïüþòåðàì  ìû  ìîæåì

çíàòü, ÷òî èìåííî êàêàÿíèáóäü Ñåëüìà ïîêóïàëà õîòü ñòî ëåò íàçàä".

   5. Ïîìíèòå âñå. Íå òîëüêî òî, ÷òî è êîãäà ÿ êóïèë, íî è ìîé äåíü ðîæ-

äåíèÿ. Àõ äà, êîíå÷íî, è äåíü ðîæäåíèÿ ñóïðóãè. Íå  òîëüêî  ïîòîìó,  ÷òî

ýòî ïîâîä ïîñëàòü ïîäàðîê, íî è äëÿ òîãî, ÷òîáû, ïîëó÷èâ ïîçäðàâëåíèå, ÿ

åùå ðàç âñïîìíèë î âàøåé ôèðìå.

   Â íàøåì ìàãàçèíå ìû ñâîèì Êëèåíòàì ïîñûëàåì â äåíü ðîæäåíèÿ 15-äîëëà-

ðîâûå ñåðòèôèêàòû. Åùå îäèí òàêîé ñåðòèôèêàò - íà äåíü ðîæäåíèÿ ñóïðóãà.

Ïðèøåë, óâèäåë, êóïèë. Ïîòîìó ÷òî... ìû î íåì âñïîìíèëè.

   6. Îñîáûå ïðèâèëåãèè. Âåðíåìñÿ ñíîâà ê Ïëàòèíîâîé êàðòî÷êå  "Àìåðèêýí

Ýêñïðåññ". Èìåÿ åå, âû ìîæåòå ïðèíÿòü ó÷àñòèå âî âñòðå÷å çà êóëèñàìè  ñî

çâåçäîé áðîäâåéñêîãî øîó. Èëè ñèäåòü â ïåðâûõ ðÿäàõ íà ïðåìüåðå îïåðû. Â

ëîæå äëÿ ïî÷åòíûõ ãîñòåé íà êðóïíîì òóðíèðå ïî ãîëüôó. Äà, âû çà âñå ýòî

ïëàòèòå, íî èíà÷å òóäà ïðîñòî íå ïîïàñòü.

   ßâëÿÿñü ÷ëåíîì êëóáà "Ìåæäóíàðîäíîé ãîñòèíè÷íîé ñèñòåìû øåñòè  êîíòè-

íåíòîâ" è çàïëàòèâ íåáîëüøîé âñòóïèòåëüíûé âçíîñ, âû ïðè  ðåãèñòðàöèè  â

îòåëå àâòîìàòè÷åñêè ïîëó÷àåòå ñêèäêó è ñàìûå ðàçëè÷íûå ïðèâèëåãèè,  íàï-

ðèìåð, â èñïîëüçîâàíèè êîíôåðåíö-çàëà (îäèí ÷àñ âû  ìîæåòå  ïîëüçîâàòüñÿ

èì áåñïëàòíî, à äëÿ äðóãèõ îí îáõîäèòñÿ â 50 äîëëàðîâ.

   À êîãäà ÿ çàõî÷ó ïîåõàòü ê âàì çà ïîêóïêàìè, ñòîèò ìíå  ïîçâîíèòü,  è

íà ñòîÿíêå ìåíÿ óæå áóäåò îæèäàòü âàø ñëóæàùèé,  êîòîðûé  çàïàðêóåò  ìîþ

ìàøèíó.

   7. Îñîáîå îáðàùåíèå. Ñåé÷àñ, íàïðèìåð, îäíà ÿïîíñêàÿ ôèðìà ïî  ïðîèç-

âîäñòâó âåëîñèïåäîâ ïîëíîñòüþ èçãîòîâëÿåò åãî "ïîä âàñ", äîñòàâëÿÿ èçäå-

ëèå ê âàì íà äîì ÷åðåç íåäåëþ ïîñëå ïîëó÷åíèÿ çàêàçà. Íå ïðàâäà ëè,  ñó-

ùåñòâåííàÿ ðàçíèöà ñ èçâåñòíûì èçðå÷åíèåì Ãåíðè Ôîðäà "Ìîæíî  ïðåäëàãàòü

èì êàêîé-óãîäíî öâåò, ëèøü áû îí áûë ÷åðíûì"?

   Ýòî çàñòàâëÿåò íàñ ëîìàòü ãîëîâó, ïî÷åìó àâèàêîìïàíèè íå ïðåäóñìîòðÿò

ó ñèäåíèé â ñàìîëåòàõ ðîçåòêè äëÿ ïîäêëþ÷åíèÿ ïîðòàòèâíûõ êîìïüþòåðîâ.

   Ýòî çàñòàâëÿåò íàñ ëîìàòü ãîëîâó, ïî÷åìó ó ðèýëòåðîâ íåò èñòîðèè  äî-

ìîâëàäåíèé, â ïîêóïêå êîòîðûõ ìû çàèíòåðåñîâàíû.

   Ýòî çàñòàâëÿåò íàñ ëîìàòü ãîëîâó, ïî÷åìó "÷àñ ðàáîòíèêà áàíêà" ââåäåí

äëÿ óäîáñòâà ýòèõ ðàáîòíèêîâ, à íå êëèåíòîâ? Ïóñòü îíè ââåäóò "÷àñ  êëè-

åíòà"!

   Ýòî çàñòàâëÿåò íàñ ñ ïîíèìàíèåì è óäîâîëüñòâèåì âîñïðèíÿòü  ïðîãðàììó

"Îñîáîãî  îòíîøåíèÿ  ê  Ïîêóïàòåëþ",  ñ  óñïåõîì  âíåäðåííóþ  íåêîòîðûìè

áîëüøèìè óíèâåðìàãàìè. Âû óñòàëè õîäèòü ïî ìàãàçèíàì? Íå çíàåòå, ÷òî âàì

íóæíî? Ïîæàëóéñòà! Óíèâåðìàã äàåò âàì "îñîáîãî ñîòðóäíèêà", êîòîðûé  áå-

ñåäóåò ñ âàìè, âûÿñíÿåò âàøè âêóñû, ïîòðåáíîñòè, æåëàíèÿ, à ïîòîì  ìîæåò

äîñòàâèòü âàì íà äîì âñå òî, ÷òî âàì áîëüøå âñåãî íðàâèòñÿ.

   8. Ýêñêëþçèâíûå íîìåðà òåëåôîíîâ. Êîãäà ÿ õî÷ó ïîçâîíèòü è çàáðîíèðî-

âàòü íîìåð â ãîñòèíèöå, áèëåò íà ñàìîëåò, ñäåëàòü êàêîé-ëèáî çàêàç, ÿ íå

äîëæåí æäàòü, ïîêà íà òîì êîíöå ïðîâîäà êòî-òî ñîèçâîëèò îòïóñòèòü  êëà-

âèøó "hold". Ó ìåíÿ åñòü ýêñêëþçèâíûé íîìåð òåëåôîíà, ïî êîòîðîìó ÿ ìîãó

ïîçâîíèòü â ëþáîå âðåìÿ ñóòîê! Òàì âûïîëíÿò ëþáîå ìîå æåëàíèå - çàáðîíè-

ðóþò íîìåð è ò.ï. Ýòîãî òåëåôîíà ó îáû÷íûõ Ïîêóïàòåëåé íåò, Ýòî  îñîáûé,

"ýêñêëþçèâíûé" íîìåð.

   9. Íåîãðàíè÷åííûå ãàðàíòèè. Ýòîò ìåòîä ïðèìåíÿåò Íîðì Òîìïñîí ó  ñåáÿ

â Îðåãîíå. Åãî ôèðìà, òîðãóþùàÿ ïî êàòàëîãàì, âûíåñëà ýòîò ïðèíöèï  äàæå

â ñâîé òîâàðíûé çíàê: "Ñóäèòå ñàìè", ãäå îöåíêó êà÷åñòâà óñëóã äàåò  ñàì

ïîòðåáèòåëü. Âû ñàìè ðåøàåòå, äîâîëüíû ëè âû äîñòàâëåííûì èçäåëèåì,  êà-

êèì äîëæåí áûòü ãàðàíòèéíûé ñðîê. Êîãäà áû âû íè çàõîòåëè îòêàçàòüñÿ  îò

äàííîãî èçäåëèÿ - ÷åðåç ìåñÿö, òðè ìåñÿöà, ïîëãîäà, äàæå ÷åðåç  ãîä,  âû

ìîæåòå çàìåíèòü òîâàð èëè âåðíóòü åãî è ïîëó÷èòü ïîëíóþ  ñòîèìîñòü.  Ýòî

ðåøàåòå âû.

   Êîãäà ìû ðàçâîðà÷èâàëè ñâîé íåáîëüøîé èçäàòåëüñêèé áèçíåñ, òî  ðåøèëè

ïîñìîòðåòü, êàêèå ãàðàíòèè äàþò äðóãèå êíèãîòîðãîâöû. Íàì íå óäàëîñü îá-

íàðóæèòü íè îäíîé. ("×òî? - ïåðåñïðîñèë íàñ îäèí èç  íèõ.  -  Âû  õîòèòå

äàòü èì âîçìîæíîñòü ïðî÷åñòü êíèãó è âåðíóòü? Ýòî ïðîñòî ñìåøíî!")

   Ìû æå ñäåëàëè è ñëåäóþùèé øàã. Êëèåíòàì ìû ãîâîðèëè, ÷òî äàåì  "ãîäî-

âóþ ãàðàíòèþ". Êóïèòå ýòó êíèãó, Ïðî÷òèòå. Â ëþáîå âðåìÿ â òå÷åíèå  ãîäà

âû ìîæåòå ïðèñëàòü åå íàì,  çàìåíèòü  íà  äðóãóþ  èëè  ïîëó÷èòü  îáðàòíî

äåíüãè - ýòî âû ñàìè ðåøèòå.

   Çà íåñêîëüêî ïåðâûõ ëåò ìû ïðîäàëè îêîëî 100 000 êíèã ñ òàêîé  ãàðàí-

òèåé. Íè îäíó èç íèõ ìû íå ïîëó÷èëè îáðàòíî!

   Òåïåðü, åñëè âû åùå íå ðàñïðîñòðàíèëè ïîäîáíûå ãàðàíòèè íà âñåõ ñâîèõ

ïîêóïàòåëåé, òî ñäåëàéòå ýòî õîòÿ áû äëÿ ñâîèõ Ïðèâåðæåíöåâ!

   10. Ñïðàøèâàéòå, ÷òî æåëàþò âàøè êëèåíòû. Ïèøèòå èì  õîòÿ  áû  ðàç  â

ãîä. Ãîâîðèòå èì, ÷òî îíè - "îñîáûå"  (ïðîñòî  ïîòîìó,  ÷òî  òàê  îíî  è

åñòü). Ñîîáùèòå ëüãîòû, êîòîðûå ó íèõ åñòü. Èì áóäåò ïðèÿòíî óçíàòü, ÷òî

îíè ïðè÷èñëåíû ê "îñîáîé" ãðóïïå ïîêóïàòåëåé è ÷òî âû äëÿ íèõ ÷òî-òî äå-

ëàåòå. Óçíàéòå, ÷åãî åùå èì õî÷åòñÿ.

   Ïîìíèòå, ÷òî ýòè êëèåíòû - ëó÷øèå èç ëó÷øèõ. Îíè  íèêîãäà  íå  ñòàíóò

çëîóïîòðåáëÿòü ñâîèì ïîëîæåíèåì. Èì ïðèÿòíî, ÷òî  âû  îòíîñèòåñü  ê  íèì

ïî-îñîáîìó (à ðàçâå íå òàê?), è îíè ìîãóò ïîäàòü èíîãäà ïóñòü ìàëåíüêóþ,

íî öåííóþ ìûñëü, êîòîðàÿ âàì äàæå íå ïðèõîäèëà â ãîëîâó.

   À òåïåðü, ðàç óæ îá ýòîì çàøëà ðå÷ü...





   ×àñòü 5



   Ïðèâåðæåíåö



   Ââåäåíèå â ïîíÿòèå "Ïðèâåðæåíåö"



   Ïðèâåðæåíåö - ÷åëîâåê, êîòîðûé âñåì ðàññêàçûâàåò, êàêàÿ ïðåêðàñíàÿ  ó

âàñ ôèðìà.



   Ñàìûì ðàñïðîñòðàíåííûì ôîòîàïïàðàòîì ñåãîäíÿ ÿâëÿþòñÿ "Êîäàê". Íàèáî-

ëåå ïîïóëÿðíûìè êîíñåðâèðîâàííûìè ôðóêòàìè - áàíêè "Äåëü  Ìîíòå".  Æåâà-

òåëüíîé ðåçèíêîé - "Ðèãëè". Êðåêåðàìè - "Íàáèñêî". Ëåçâèÿìè äëÿ áðèòüÿ -

"Æèëëåòò". Èç ëèìîíàäîâ - "Êîêà-êîëà". Ìûëî -  "Àéâîðè".  Ñóõèå  ñóïû  -

"Êýìïáåëë".

   Ýòî âàñ íå óäèâëÿåò? Ïîñìîòðèòå íà íàçâàíèÿ ñàìûõ èçâåñòíûõ  ôèðì  ïî

äàííûì êàòåãîðèÿì òîâàðîâ â 1923 ã. Ýòî òå æå ñàìûå ôèðìû.

   Íå òîëüêî èç-çà êà÷åñòâà (îíî âàæíî, íî íåäîñòàòî÷íî).

   Íå òîëüêî èç-çà ðåêëàìû (îíà âàæíà, íî íåäîñòàòî÷íà).

   Íå òîëüêî èç-çà áîëüøîãî êîëè÷åñòâà òîðãîâûõ òî÷åê ýòî âàæíî, íî  íå-

äîñòàòî÷íî).

   Âñå ýòè ìîìåíòû âàæíû, ýòèì îáÿçàòåëüíî  íàäî  çàíèìàòüñÿ.  Íî  ñàìûé

ãëàâíûé ôàêòîð óñïåõà â òîì, ÷òî  îäèí  äîâîëüíûé  Ïîêóïàòåëü  ðàññêàçàë

äðóãîìó, òîò - ñëåäóþùåìó è òàê äàëåå, ad profitum â òå÷åíèå  íåñêîëüêèõ

ïîêîëåíèé.

   Â êàæäîé èç îòðàñëåé åñòü ôèðìû, ÷üè Ïðèâåðæåíöû äåëàþò  ñâîåîáðàçíóþ

"êëÿòâó âåðíîñòè". Îá óñëóãàõ óíèâåðìàãîâ ñèñòåìû "Íîðäñòðåì" õîäÿò  äå-

ñÿòêè ðàññêàçîâ Âñïîìíèòå èñòîðèþ, êàê èì âåðíóëè ïðîòåêòîðû? Êëèåíò ïî-

ëó÷èë äåíüãè îáðàòíî, õîòÿ ó Íîðäñòðåìà øèíàìè íå òîðãóþò.

   Ìíîãèå ðàññêàçû ñîîòâåòñòâóþò èñòèíå è ïîâòîðÿþòñÿ èçî äíÿ â äåíü: âû

ïîêóïàåòå ñîðî÷êó, è â ýòîò ìîìåíò îò íåå îòðûâàåòñÿ ïóãîâèöà. Â ìàãàçè-

íå åå òóò æå ïðèøèâàþò. Íåäàâíî â æóðíàëå  "Forbs"  ïîâåäàëè  èñòîðèþ  î

æåíùèíå, êîòîðîé ïðèíàäëåæàëî àãåíòñòâî ïî òîðãîâëå íåäâèæèìîñòüþ â ïðè-

ãîðîäå Ëîñ-Àíäæåëåñà. Îíà êóïèëà ïàñõàëüíûå ïîäàðêè äåòÿì, æèâøèì â äðó-

ãîé ÷àñòè ñòðàíû. Ïîäàðêè îíè ïîëó÷èëè íà ñëåäóþùèé  äåíü  ïîñëå  Ïàñõè.

Êëèåíòêà ïîçâîíèëà â ìàãàçèí è ïîæàëîâàëàñü, Ôèðìà  "Íîðäñòðåì"  âåðíóëà

åé ñòîèìîñòü ïîäàðêîâ (150 äîëëàðîâ) è ïðèñëàëà ïèñüìî ñ èçâèíåíèÿìè,  ê

êîòîðîìó ïðèëàãàëñÿ áóêåò öâåòîâ. À åñëè íà ñòîëàõ â êîìíàòàõ îòäûõà áó-

äóò ñêàòåðòè? Íå ñîâñåì îáû÷íî, íå ïðàâäà ëè? Îñîáåííî, åñëè ó÷åñòü, ÷òî

ýòî êîìíàòû îòäûõà äëÿ ÌÓÆ×ÈÍ...

   ×òî æå òàêîå Ïðèâåðæåíåö?

   Ïðèâåðæåíöû ïîÿâÿòñÿ, åñëè âû áóäåòå çíàòü, ÷åãî õîòÿò âàøè  Êëèåíòû,

è îáåñïå÷èòå èì ýòî, - ãîâîðèò Óîððåí Áëåíäèíã èç Èíñòèòóòà Ñëóæá ðàáîòû

ñ ïîêóïàòåëÿìè (ã. Ñèëüâåð Ñïðèíã, øòàò Ìýðèëåíä).

   Ýòî ìîæåò áûòü òàê æå  ïðîñòî,  êàê  îðãàíèçîâàòü  ðàáîòó  ãðóïï  ñî-

äåéñòâèÿ. Èëè òàê æå ñëîæíî, êàê ïðîâåäåíèå  åæåìåñÿ÷íûõ  îïðîñîâ  10000

êëèåíòîâ, îñóùåñòâëÿåìîå ôèðìîé "Êñåðîêñ". Èëè  âíåäðåíèå  â  ñâîþ  äåÿ-

òåëüíîñòü "öåíòðîâ ñâÿçè ñ Ïîêóïàòåëÿìè", ÷òî ïðàêòèêóåòñÿ â  êîðïîðàöèè

"Äæåíåðàë Ýëåêòðèê", ãäå êàæäûé ãîä îòâå÷àþò íà áîëåå ÷åì  òðè  ìèëëèîíà

çâîíêîâ, ðåàãèðóþò íà ïðåòåíçèè ïîêóïàòåëåé è äàþò ñîâåòû  ïî  îáðàùåíèþ

ñî ñâîèìè èçäåëèÿìè è óñòðàíåíèþ íåèñïðàâíîñòåé.

   Â áûñòðî ðàçâèâàþùåìñÿ áèçíåñå òîðãîâëè ïî êàòàëîãàì Ïðèâåðæåíöû  æå-

ëàþò, ÷òîáû âñå äåëàëîñü... áûñòðî! Íà çâîíêè íóæíî  îòâå÷àòü  áûñòðî  è

ñíèìàòü òðóáêó, êîãäà íå ðàçäàëîñü åùå è òðåõ çâîíêîâ. Îòñûëàòü îòîáðàí-

íîå ïîêóïàòåëåì èçäåëèå ïî ïî÷òå ñëåäóåò íå ïîçäíåå ñóòîê. Ôèðìà "L.  L.

Bean" îòñûëàåò ñâîè ïîñûëêè ïî ñèñòåìå "ýêñïðåññ-äîñòàâêè", íå âçèìàÿ  ñ

êëèåíòà íèêàêîé äîïîëíèòåëüíîé ïëàòû, ïðèëàãàÿ  ê  èçäåëèþ  àäðåñ,  êóäà

ìîæíî âåðíóòü òîâàð, åñëè îí íå ïîíðàâèòñÿ, è  òåëåôîí  âîäèòåëÿ  ñëóæáû

äîñòàâêè "UPS". Îí ïðèåäåò è çàáåðåò âåùü, êîòîðóþ âû âîçâðàùàåòå  (ïðè-

÷åì ñîâåðøåííî áåñïëàòíî).

   Íàñòàëî âðåìÿ (èëè î÷åíü ñêîðî íàñòóïèò), êîãäà ïî÷òîâàÿ  îòêðûòêà  ñ

èçâåùåíèåì îá îòñûëêå çàêàçàííîãî âàìè  òîâàðà  áóäåò  âûãëÿäåòü  ïðîñòî

ñìåøíî. Ñåãîäíÿ âàì çâîíÿò è ñîîáùàþò, êîãäà ê âàì  ïîñòóïèò  òîâàð,  äà

åùå è ñïðàøèâàþò, óñòðîèò ëè âàñ ýòîò äåíü.

   Çà÷åì âñå ýòî äåëàåòñÿ? Ýòî ïðîñòî ïðåòâîðåíèå â æèçíü èçâåñòíîãî íàì

ïðèíöèïà Ôåàðãàëà Êâèííà - "ïðèíöèïà áóìåðàíãà". Ôèðìàì íóæíû Ïðèâåðæåí-

öû, êîòîðûå áû çàãîâîðèëè î íèõ. Îíè ïðåêðàñíî ïîíèìàþò ñóòü  "ïîæèçíåí-

íîé öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ". Ïîñëóøàéòå, ÷òî ãîâîðèò Ìàéê Ãèëëèñïè, ðóêîâî-

äèòåëü Ñëóæáû ðàáîòû ñ ïîêóïàòåëÿìè ôèðìû "Lands End"; "Èíâåñòèöèè â íà-

øè êàäðû íå ïðåêðàùàþòñÿ. Ìû èçî âñåõ ñèë ñòàðàåìñÿ ïîääåðæèâàòü ýòè êà-

ïèòàëîâëîæåíèÿ íà îäíîì óðîâíå äàæå ñ ðîñòîì íàøåé ôèðìû - êóðñû ïîâûøå-

íèÿ êâàëèôèêàöèè, ñîâåðøåíñòâîâàíèå ðàáîòû íàøåé ñëóæáû, îáåñïå÷åíèå îá-

ðàòíîé ñâÿçè". Âñå ýòî îçíà÷àåò, ÷òî ïåðåä òåì, êàê äîïóñòèòü ñîòðóäíèêà

ê òåëåôîíó, ïî êîòîðîìó îí ñìîæåò îòâåòèòü êëèåíòó, îí  äîëæåí  ïðîâåñòè

ãîä (èëè áîëüøå) íà êóðñàõ ïðîôåññèîíàëüíîé ïîäãîòîâêè.

   Êàê òîëüêî áóäåò çàïóùåí â äåéñòâèå ñòàâøèé ïðèò÷åé âî ÿçûöåõ  Èíôîð-

ìàöèîííûé êàíàë ñâÿçè, òî:

   - àâèàêîìïàíèÿ  ïðèøëåò âàì òóðèñòñêèå ïóòåâêè â ñîîòâåòñòâèè ñ âàøèì

âîçðàñòîì (äëÿ  äåòåé - â ôîðò Ëîäåðäåéë, äëÿ ïîæèëûõ ðîäèòåëåé - â Áîêà

Ðàòîí);

   - ìàãàçèí, ãäå âû ïîêóïàåòå îäåæäó,  ïðîèíôîðìèðóåò âàñ, ÷òî ïîñòóïèë

òîâàð îò âàøåãî ëþáèìîãî ìîäåëüåðà;

   - õóäîæåñòâåííûé  ñàëîí, êëèåíòîì êîòîðîãî âû ÿâëÿåòåñü,  áóäåò èìåòü

áàçó äàííûõ ñî âêóñàìè ñâîèõ Ïðèâåðæåíöåâ, è êîãäà ê íèì ïîñòóïèò î÷åðå-

äíîå ïðîèçâåäåíèå âàøåãî ëþáèìöà, êòî,  ïî âàøåìó ìíåíèþ, ïåðâûì åãî ïî-

ëó÷èò?

   - åñëè  æóðíàëó  ïîíàäîáÿòñÿ  íîâûå  ïîäïèñ÷èêè, òî ðåäàêöèÿ íàïðàâèò

ïèñüìà, ïðè÷åì ðàçíîãî ñîäåðæàíèÿ - îäíè ñâîèì ñòàðûì ïîäïèñ÷èêàì,  äðó-

ãèå -  ëþäÿì, ïîäïèñàâøèìñÿ â ïåðâûé ðàç,  ãäå òåêñò áóäåò çàâèñåòü è îò

ïîëà ÷èòàòåëÿ.

   Âñå ýòî ïðåêðàñíî, íåîáõîäèìî è äîëæíî ïðèâåòñòâîâàòüñÿ. Íî  íå  çàñ-

òàâëÿéòå ìåíÿ äîëãî âûñëóøèâàòü ïî òåëåôîíó íóäíûå, çàïèñàííûå íà ìàãíè-

òîôîí èíñòðóêöèè, êàêîé íîìåð íàáðàòü, ÷òîáû ïîçâîíèòü ê âàì â áþðî îáñ-

ëóæèâàíèÿ. Ñàìàÿ ïðèÿòíàÿ íîâîñòü, óñëûøàííàÿ íàìè çà ïîñëåäíåå âðåìÿ: â

íåñêîëüêèõ êðóïíûõ ôèðìàõ ïðèíÿëè  ðåøåíèå,  ÷òîáû  íà  íàøè  òåëåôîííûå

çâîíêè îòâå÷àëè íå àâòîîòâåò÷èêè, à æèâûå ëþäè. Íàâåðíîå, ïîòîìó, ÷òî èõ

ãåíåðàëüíûé ìåíåäæåð êóäà-òî çâîíèë è íå ìîã äîçâîíèòüñÿ...





   Êàê ê âàøåé ôèðìå îòíîñèòñÿ ìèëëèîí ïîêóïàòåëåé?



   Ìû çàãëÿíóëè â åæåíåäåëüíûå îáçîðû " The  Wall  Street  Journal,  ABC

News", ÷òî ïóáëèêóþòñÿ â ëåâîì íèæíåì óãëó æóðíàëà "USA Today", è ïðîâå-

ðèëè, íàñêîëüêî îíè òî÷íû.

   Åñëè âåðèòü íàïèñàííîìó âíèçó ìåëêèì øðèôòîì, òî îíè îñíîâàíû íà  îï-

ðîñàõ áîëåå 1000 ÷åëîâåê è èõ  ïîãðåøíîñòü  ñîñòàâëÿåò  ïëþñ-ìèíóñ  ïÿòü

ïðîöåíòîâ.

   Òûñÿ÷à ÷åëîâåê? È âñå òîëüêî äëÿ òîãî, ÷òîáû ñîîáùèòü ìíå, åñòü ëè  ó

ìåíÿ ïðîãðàììà çäîðîâîãî îáðàçà æèçíè, ñêîëüêî ïðîäóêòîâ  ïðîäàåò  åæåä-

íåâíî ôèðìà "Diet Cokes" è ñêîëüêî àíãåëîâ  óìåñòÿòñÿ  íà  êîí÷èêå  èãëû

(ýòî âñåãî ëèøü øóòêà)?

   Ìîæåò ëè áûòü òàêîå?

   ß íå î÷åíü-òî âåðþ ðåçóëüòàòàì îïðîñîâ ïî òàêîé íåáîëüøîé âûáîðêå.

   Òîãäà ÿ îáðàùàþñü ê èññëåäîâàíèþ, ïðîâåäåííîìó Áðèò Áèìåð  èç  Àìåðè-

êàíñêîé Íàó÷íîé Ãðóïïû, èòîãè êîòîðîãî èçëîæåíû  â  ãàçåòå  "Parascope".

Îáðàòèòü âíèìàíèå íà íåãî è âíèìàòåëüíî èçó÷èòü  ìåíÿ  çàñòàâèëè  ñëîâà:

"Äàííûå ñòàòèñòè÷åñêèå ìàòåðèàëû îñíîâàíû íà îïðîñå áîëåå  ÷åì  ìèëëèîíà

ëþäåé îòíîñèòåëüíî îòäåëüíûõ àñïåêòîâ ïîâåäåíèÿ ïîêóïàòåëåé è òîãî, íàñ-

êîëüêî ìàãàçèíû óäîâëåòâîðÿþò ïîòðåáíîñòè è íóæäû êëèåíòîâ".

   Âîò ýòî äà! Ìèëëèîí ÷åëîâåê!

   Âîò è íàñòàëî âðåìÿ, êîãäà ëþáîé  õîðîøèé  òîðãîâûé  ðàáîòíèê  äîëæåí

çíàòü, ÷òî íà ñàìîì äåëå äóìàþò î åãî ôèðìå ïîêóïàòåëè  -  íó,  ýäàê  ïî

êðàéíåé ìåðå ìèëëèîí èç íèõ...

   Ïîòîìó ÷òî... åñëè âû áóäåòå çíàòü îòíîøåíèå ïîêóïàòåëåé ê ñâîåìó ìà-

ãàçèíó, òî ñìîæåòå ñäåëàòü èõ ñâîèìè Ïðèâåðæåíöàìè.

   Äàâàéòå ïîçíàêîìèìñÿ ñ ìíåíèåì ìèëëèîíà îïðîøåííûõ îòíîñèòåëüíî òîãî,

÷òî çàñòàâëÿåò èõ ïîêóïàòü (èëè íå ïîêóïàòü) ó âàøåé ôèðìû.

   Îïðåäåëÿþùèìè â ðåøåíèè ïîêóïàòåëÿ, êóïèòü èëè  íå  êóïèòü,  ÿâëÿþòñÿ

ïåðâûå âîñåìü ñåêóíä çíàêîìñòâà ñ âàøåé ôèðìîé. ßïîíöû  îá  ýòîì  çíàþò.

Îíè ïî êàæäóþ ñòîðîíó äâåðåé â ìàãàçèí ñòàâÿò ñâîåãî ðîäà øâåéöàðîâ, êî-

òîðûå âàñ ïðèâåòñòâóþò è êëàíÿþòñÿ ñî ñëîâàìè:  "0êüÿê-à,  ñàí",  ÷òî  â

ãðóáîì ïåðåâîäå îçíà÷àåò "Áóäüòå ãîñòåì â íàøåì äîìå!"

   Ýòî ïðîèçâîäèò âïå÷àòëåíèå.

   Ýòî îòëè÷àåòñÿ îò òîãî, åñëè âû âîéäåòå è (âûáåðèòå ñâîé âàðèàíò  îò-

âåòà):

   íà âàñ íå îáðàòÿò âíèìàíèÿ:

   óñëûøèòå, êàê äâà ïðîäàâöà îáñóæäàþò ñâîè ëè÷íûå ïðîáëåìû;

   óâèäèòå ïðîäàâöà, îäíîâðåìåííî ãîâîðÿùåãî è æóþùåãî æâà÷êó.

   Â âàøåì áèçíåñå òî÷íî òàê æå, êàê è â ëè÷íîé æèçíè,  ðàáîòàåò  ñòàðîå

çîëîòîå ïðàâèëî: "Âòîðîãî øàíñà ïðîèçâåñòè ïåðâîå âïå÷àòëåíèå áîëüøå  íå

áóäåò".

   Ãëàâíîå, ÷òî íóæíî çàïîìíèòü è ïîñòîÿííî èìåòü â âèäó, - ýòî òî,  ÷òî

ëþäè, êîòîðûì ó âàñ ïîíðàâèëîñü, òðàòÿò íà 20% áîëüøå. Ýòà öèôðà îñíîâû-

âàåòñÿ íà îáñëåäîâàíèÿõ ïîêóïàòåëåé ñóïåðìàðêåòîâ, â  êîòîðûõ  äàííûå  î

çàêóïêàõ ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ âñåãäà ñòàâÿòñÿ íà ïåðâîå ìåñòî.

   Òîãäà áû âû áûëè õîçÿèíîì ñóïåðìàðêåòà, ãäå ïîêóïàòü ïðèÿòíî.

   Òîãäà áû âû áûëè âëàäåëüöåì ìàãàçèíà îäåæäû, ãäå êëèåíòû îùóùàþò ñåáÿ

ñàìûìè âàæíûìè â ìèðå ëþäüìè òîëüêî ïîòîìó, ÷òî òàê îíî è åñòü íà  ñàìîì

äåëå.

   Ïî äàííûì æóðíàëà "American Demographics", ñîãëàñíî íåäàâíåìó  îáñëå-

äîâàíèþ, ãäå îïðàøèâàåìûì ïðåäëàãàëîñü îòâåòèòü íà âîïðîñ: "Ñîãëàñíû  ëè

âû ñ óòâåðæäåíèåì: "ß - âàæíàÿ ïåðñîíà"?":

   â 1940 ã. "äà" îòâåòèëè 11%,

   â 1993 ã. "äà" îòâåòèëè 66%

   ×òî-òî ïðîèçîøëî. Ïîêóïàòåëè áîëüøå íå õîòÿò áûòü ñåðîé  ìàññîé,  îíè

æåëàþò áûòü ëþäüìè. Îíè õîòÿò, ÷òîáû èõ óçíàâàëè â ëèöî, ÷òîáû èõ óâàæà-

ëè, ÷òîáû èì ãîâîðèëè "ñïàñèáî". Îíè  æåëàþò,  ÷òîáû  âû  ó÷èòûâàëè  òîò

ôàêò, ÷òî îíè òðàòÿò ñâîè äåíüãè íà âàø áèçíåñ.

   Äîáèòüñÿ ýòîãî ìîæíî òîëüêî îäíèì ñïîñîáîì: ñäåëàòü òàê, ÷òîáû  ïîêó-

ïàòåëþ áûëî ïðèÿòíî è óäîáíî. ß äî ñèõ ïîð âñïîìèíàþ ñâîé ðàçãîâîð ñ ïî-

æèëîé æåíùèíîé, çàøåäøåé â íåáîëüøóþ àïòåêó íåäàëåêî îò äîìà. ß  ñïðîñèë

åå, ïî÷åìó îíà íå îòïðàâèëàñü â îãðîìíûé òîðãîâûé  äîì  íåïîäàëåêó,  ãäå

âñå äåøåâëå? Íà ýòî îíà îòâåòèëà: "Ïîòîìó, ÷òî â îòëè÷èå  îò  óíèâåðìàãà

çäåñü ñî ìíîé çäîðîâàþòñÿ".

   Ì-ì-äà...

   Íî ïîãîäèòå! Âåäü âñå ýòî ÏÎÑËÅ òîãî, êàê îíè ïåðåñòóïàþò ïîðîã âàøåé

ôèðìû! À êàê äåéñòâîâàòü ÄÎ ÒÎÃÎ?

   Âåðíåìñÿ ê âûøåóïîìÿíóòîìó èññëåäîâàíèþ.

   ×åòâåðî èç êàæäûõ äåñÿòè ïîêóïàòåëåé ôîðìèðóþò ñâîå âïå÷àòëåíèå î âà-

øåé ôèðìå ïî åå âíåøíåìó âèäó.

   Åñëè ó âàñ åñòü ìåñòî äëÿ ïàðêîâêè ìàøèí, òî ÷èñòî ëè òàì?

   Íå òîð÷àò ëè èç-ïîä íîâûõ íàäïèñåé íà âàøèõ âèòðèíàõ îñòàòêè ñòàðûõ?

   Àêêóðàòíî ëè îôîðìëåíà âàøà âèòðèíà?

   Êîãäà ÿ áûë äèðåêòîðîì îáóâíîãî ìàãàçèíà îäíîé êðóïíîé ôèðìû, ñòàðøèé

ìåíåäæåð, ïðèõîäÿ êî ìíå ñ ïðîâåðêîé, ïðåæäå âñåãî îáðàùàë  ñâîé  âçãëÿä

íà âèòðèíó. Âîéäÿ, îí áðîñàë íåâçíà÷àé: "Â ëåâîì óãëó âèòðèíû íà  áîòèí-

êàõ íåò ÿðëûêà ñ öåíîé!"

   Îòíîñèòåñü ê âèòðèíàì âàøåãî ìàãàçèíà, êàê ê "íåìûì  ïðîäàâöàì".  Îíè

ñîçäàþò îáðàç, èìèäæ ìàãàçèíà åùå äî òîãî, êàê ïîêóïàòåëü ïðèäåò ê  âàì.

Îíè ãîâîðÿò åìó, êòî âû è ÷òî âû ïðîäàåòå.

   Êàê-òî ìû îòïðàâèëèñü áðàòü íàïðîêàò íîâóþ ìàøèíó.  Â  îäíîì  êðóïíîì

àâòîñàëîíå ïîë áûë ãðÿçíûì, óðíû áûëè ïîëíû ìóñîðà, ñ âèòðèí òîð÷àëè êà-

êèå-òî îáðûâêè ñòàðûõ íàäïèñåé. Ýòî íàì íàïîìíèëî çàìå÷àíèå Òîìà Ïåòåðñà

î òîì, ÷òî êîãäà âû ðàñêëàäûâàåòå â ñàìîëåòå ñòîëèê äëÿ åäû è  çàìå÷àåòå

íà íåì ïÿòíà êîôå, íå çàäóìûâàåòåñü ëè âû î êà÷åñòâå ñàìîãî ýòîãî  ëåòà-

òåëüíîãî àïïàðàòà?

   ×åòâåðî èç êàæäûõ äåñÿòè ïîêóïàòåëåé ñóäÿò î âàøåé êîìïåòåíòíîñòè  ïî

âíåøíåìó âèäó. Ìû óøëè èç ýòîãî àâòîñàëîíà è îòïðàâèëèñü â äðóãîé, íåïî-

äàëåêó. Ê íàì âûøåë ïðîäàâåö â ïðîïèòàííîé ïîòîì  è  ïîêðûòîé  ìàñëÿíûìè

ïÿòíàìè ôóòáîëêå, äåðæà â ðóêå æåñòÿíóþ áàíêó ñ ëèìîíàäîì. "Íó  ÷òî?"  -

ñïðîñèë îí. Ìû ðàçâåðíóëèñü è óøëè.

   Ãåðáè Áåðãåð - ïðîäàâåö, êîòîðûé ïîñòàâëÿåò íàì îäåæäó äëÿ ìàëü÷èêîâ.

Îí ðàññêàçàë, ÷òî ñåêðåò óñïåõà åãî áèçíåñà, ïîçâîëÿþùåãî åìó êàæäûé ãîä

ìåíÿòü ìàøèíû, çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ïåðåä òåì, êàê åìó  îòïðàâèòüñÿ  ê

ñâîåìó ïåðâîìó ïîêóïàòåëþ, îòåö îäîëæèë åìó 100 äîëëàðîâ íà  íîâûé  êîñ-

òþì, áîòèíêè, ðóáàøêó è ãàëñòóê.

   - Ëþäè ÷óâñòâóþò, ÷òî åñëè âíåøíèé âèä ãîâîðèò î ïðåóñïåâàíèè,  òî  è

òîâàð áóäåò îòëè÷íûì, - ñ÷èòàåò îí. - Ïîýòîìó îíè  ó  ìåíÿ  è  ïîêóïàþò.

Êàæäûé ñòðåìèòñÿ èìåòü äåëî ñ ÷åëîâåêîì, êîòîðîìó ñîïóòñòâóåò óñïåõ.

   Áîëüøèíñòâî ïîêóïàòåëåé î÷åíü ìàëî çíàþò î ïðîäàâàåìîì  âàìè  òîâàðå.

Äà, êîíå÷íî, ñåãîäíÿøíèé ïîêóïàòåëü óìíåå â÷åðàøíåãî. Äà, ñåãîäíÿ îí ìî-

æåò ñðàâíèâàòü ðàçíûå ìàãàçèíû. Äà, ñåãîäíÿøíèé  ïîêóïàòåëü  ñìîòðèò  íà

ÿðëûêè, íàäïèñè íà óïàêîâêå è ÷èòàåò "Ãàçåòó ïîòðåáèòåëÿ".

   Îäíàêî îí ïî-ïðåæíåìó î÷åíü ìàëî çíàåò î ïðîäàâàåìîì âàìè òîâàðå.

   Íåäàâíî ìû ïîêóïàëè âèäåîìàãíèòîôîí. Ó ïðîäàâöà  ìû  ñïðîñèëè:  "Ýòîò

ñòîèò 199 äîëëàðîâ, à âîí òîò, ðÿäîì - 249. Êàêàÿ ìåæäó  íèìè  ðàçíèöà?"

Îòâåò áûë: "50 äîëëàðîâ".

   Â ñëåäóþùåì ìàãàçèíå ïðîäàâöó  óäàëîñü  ïðîäàòü  ìíå  âèäåîìàãíèòîôîí

áëàãîäàðÿ íåñëîæíîìó ïðèåìó: "Âîçüìèòå-êà â  ðóêó  ïóëüò  äèñòàíöèîííîãî

óïðàâëåíèÿ. Òåïåðü ñêàæèòå ìíå, ÷òî âû õîòèòå, à  ÿ  âàì  ïîêàæó,  êàêóþ

êíîïêó íàäî íàæàòü". "Ó÷àñòèå". Äëÿ âàñ ýòî êëþ÷åâîå ñëîâî, åñëè õîòèòå,

÷òîáû ïîêóïàòåëü ñòàë ÷àñòüþ ïðîöåññà êóïëè-ïðîäàæè. Çà íåäîëãèå 10  ìè-

íóò ýòîìó ïðîäàâöó óäàëîñü íàó÷èòü ìåíÿ âñåìó, ÷òî ìíå òðåáîâàëîñü - êàê

âêëþ÷èòü, âûêëþ÷èòü, êàê äåëàòü âèäåîçàïèñü. Îí  îáúÿñíèë  âñå  ïðîñòûì,

ïîíÿòíûì ÿçûêîì. Íèêàêîé  çàóìè,  íèêàêèõ  êàçåííûõ  ôðàç,  çíàêîìûõ  ïî

èíñòðóêöèÿì è ïîõîæèõ íà êàêîé-òî èíîñòðàííûé ÿçûê.

   Âàøà çàäà÷à - åùå è îáó÷èòü ïîêóïàòåëÿ, òàê  êàê  çíàþùèé  ïîêóïàòåëü

áîëüøå êóïèò è ÷àùå áóäåò ê âàì ïðèõîäèòü. Îí âåðèò âàì, âàøèì  çíàíèÿì,

âàøåé êîìïåòåíòíîñòè, Îí íå òîëüêî ñàì áóäåò ïðèõîäèòü ê âàì çà ïîêóïêà-

ìè, íî è ïðèâîäèòü ñâîèõ çíàêîìûõ.

   Áîëüøèíñòâî ïîêóïàòåëåé ñ÷èòàåò âñþ ðåêëàìó îäèíàêîâîé. Âàøà  ðåêëàìà

äîëæíà äàòü ëþäÿì ïðåäñòàâëåíèå î òîì, ÷òî ó âàñ çà ôèðìà, - èëëþñòðàöè-

åé, âíåøíèì âèäîì, òèïîì øðèôòà.

   Ïåðâûå ðåêëàìíûå îáúÿâëåíèÿ  ôèðìû  "Ôîëüêñâàãåí"  ñîïðîâîæäàëèñü  èõ

ôèðìåííûì çíàêîì, òàê ÷òî âû ñðàçó ïîíèìàëè, î ÷åì èäåò ðå÷ü.

   Êàê-òî íàì ïðèøëîñü ðàññûëàòü ðåêëàìíûå ëèñòîâêè äëÿ îäíîãî êàíäèäàòà

íà âûáîðíóþ äîëæíîñòü. Áîëüøèíñòâî ïîëó÷àòåëåé áûëè  óáåæäåíû,  ÷òî  ýòî

ðåêëàìà íàøåãî ìàãàçèíà, òàê ÷òî íàì ïðèøëîñü äëÿ åãî áóäóùåé ïðåäâûáîð-

íîé êàìïàíèè ñðî÷íî ìåíÿòü äèçàéí, âíåøíèé âèä è öâåò ëèñòîâîê.

   Ôèðìà "Lord & Taylor" äëÿ ñâîåé ðåêëàìû  â  ãàçåòå  "Íüþ-Éîðê  Òàéìñ"

âûáðàëà ôîðìó êàðèêàòóð â îäíîì ñòèëå.

   Ðàçâå âñàäíèêó ñ ðåêëàìû "Ìàëüáîðî" íóæíî ÷òî-íèáóäü åùå, êðîìå ÿðêîé

âíåøíîñòè êîâáîÿ è êîíÿ?

   Â ñëåäóþùèé ðàç, êîãäà âû áóäåòå ãîòîâèòü ðåêëàìó ñâîèõ òîâàðîâ,  ïî-

êàæèòå åå çàðàíåå ñâîèì çíàêîìûì, ÍÅ èìåþùèì îòíîøåíèÿ ê âàøåìó áèçíåñó,

çàêðûâ íàçâàíèå ôèðìû: "×üÿ ýòî ðåêëàìà?" Åñëè îíè îòâåòÿò "íå çíàþ" èëè

(÷òî åùå õóæå) íàçîâóò ôèðìó âàøåãî êîíêóðåíòà, íàäî íà÷èíàòü âñå ñíà÷à-

ëà.

   Íåëüçÿ îáåñöåíèâàòü ðåêëàìíûå ëèñòîâêè. Ðîçíè÷íûå òîðãîâöû òåðÿþò  îò

25 äî 40 ïðîöåíòîâ ñâîèõ êëèåíòîâ èç-çà òîãî, ÷òî ñëèøêîì ÷àñòî ðàññûëà-

þò èì ñâîè ÷åðåñ÷óð íàâÿç÷èâûå ðåêëàìíûå ëèñòêè è ëèñòîâêè. Ìíîãèå ôèðìû

ïîëüçóþòñÿ èìè âñå ÷àùå... è ïîëó÷àþò äîõîäà âñå ìåíüøå.

   Ïîíèìàåò ëè ýòó òàêòèêó ïîêóïàòåëü? Êîíå÷íî!

   Ïðîøëè òå âðåìåíà, êîãäà ìàãàçèí âòðîå ïîäíèìàë öåíû, à çàòåì íåìíîãî

èõ ïîíèæàë, îáúÿâëÿÿ "ðàñïðîäàæó"

   Ïðîøëè òå âðåìåíà, êîãäà ïîêóïàòåëè äâàæäû â ãîä òîëïàìè îòïðàâëÿëèñü

íà âåñåííþþ è îñåííþþ ðàñïðîäàæè. Ñåãîäíÿ, ïîõîæå,  "ðàñïðîäàæà"  áûâàåò

êàæäûé äåíü.

   Ïðîøëè òå âðåìåíà, êîãäà ïîêóïàòåëü ñåãîäíÿ ïîêóïàë ïî îäíîé öåíå,  à

çàâòðà íàõîäèë òîò æå òîâàð ïî áîëåå íèçêîé.

   Ýòè âðåìåíà äàâíî ïðîøëè.

   Êíèæíûé ìàãàçèí â íàøåì òîðãîâîì öåíòðå  ðàçîñëàë  ñâîèì  ïîêóïàòåëÿì

"ëè÷íûå ïîñëàíèÿ" î ðàñïðîäàæå. Çàòåì, îïàñàÿñü, ÷òî íèêòî ê íèì íå ïðè-

äåò, îíè ïîìåñòèëè òî÷íî òàêîé æå òåêñò â ìåñòíîé ãàçåòå. Ðåçóëüòàò: òàê

ñåáå. Ðåàêöèÿ èõ íà ýòîò ôàêò áûëà òàêîé: "Ðàññûë ëèñòîâîê íè÷åãî íå äà-

åò. Íèêòî ê íàì íå ïðèøåë!" Íî ïîãîäèòå! Âû ïèñàëè ñâîèì  êëèåíòàì,  ÷òî

ýòà ðàñïðîäàæà "òîëüêî äëÿ íèõ"! È âäðóã îíè ÷èòàþò â ãàçåòå, ÷òî  ðàñï-

ðîäàæà îòêðûòà äëÿ âñåõ. ×òî îíè äîëæíû ÷óâñòâîâàòü, êîãäà âû â  ñëåäóþ-

ùèé ðàç íàïðàâèòå èì ïðèãëàøåíèå íà êàêîå-íèáóäü ìåðîïðèÿòèå "òîëüêî äëÿ

íèõ"?

   Ñàìûì ñèëüíûì âîçäåéñòâèåì â ðåêëàìå îáëàäàåò ñëîâî "ÁÅÑÏËÀÒÍÎ". Ëþäè

íå ìîãóò åãî íå çàìåòèòü,  ïðîïóñòèòü  èëè  ïðîéòè  ìèìî.  Îíî  îçíà÷àåò

"÷òî-òî-íè-çà÷òî", è õîòÿ â ãëóáèíå äóøè ëþäè ïðåêðàñíî çíàþò, ÷òî ïðîñ-

òî òàê íè÷åãî íå áûâàåò, âäðóã, ìîæåò, íà ýòîò ðàç?

   Åñëè âû ÷òî-òî ðåêëàìèðóåòå êàê "áåñïëàòíîå", ïóñòü ýòî íà ñàìîì äåëå

áóäåò ÁÅÑÏËÀÒÍÎ. Îñîáåííî, åñëè âû ïðåäîñòàâëÿåòå ýòó óñëóãó ñâîèì  ëó÷-

øèì êëèåíòàì.

   Áûëî îäíàæäû äàæå ðåøåíèå ñóäà, ÷òî îäíà  ôèðìà  ïî  äîñòàâêå  ìåáåëè

îáÿçàíà ïðåêðàòèòü ðåêëàìó "áåñïëàòíîé" äîñòàâêè, òàê êàê ýòà  "áåñïëàò-

íîñòü" ðàñïðîñòðàíÿëàñü òîëüêî íà ìåáåëü, êóïëåííóþ â èõ ôèðìåííîì ìàãà-

çèíå.

   Ëþäè ñêåïòè÷íû ïî ñâîåé ïðèðîäå. Âèäÿ ñëîâî "ÁÅÑÏËÀÒÍÎ", îíè íà÷èíàþò

ëîìàòü ãîëîâó: "Â ÷åì çäåñü ïîäâîõ?", äàæå íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî ýòî ñëîâî

äî ñèõ ïîð îáëàäàåò ìàãè÷åñêîé ñèëîé.

   ÍÅ íàäî ïèñàòü â ðåêëàìå: "100 äîëëàðîâ ÁÅÑÏËÀÒÍÎ, åñëè âû êóïèòå òî-

âàðà íà 400 äîëëàðîâ". Ýòî íå áåñïëàòíî. Ñíà÷àëà âàì íóæíî êóïèòü íà ýòó

ñóììó.

   ÍÅ ðåêëàìèðóéòå ÷òî-ëèáî êàê "áåñïëàòíîå", åñëè â  òîì  æå  çàãîëîâêå

èëè â ñëåäóþùåì ïðåäëîæåíèè âû íå ïðèâîäèòå óñëîâèå ýòîé "áåñïëàòíîñòè".

Òàêîé ïðèåì ïîçâîëèò âàøåìó òåêñòó âûãëÿäåòü áîëåå äîñòîâåðíûì.

   Ïûëü íà ïîëêàõ èëè íà òîâàðå îáõîäèòñÿ ðîçíè÷íîé ôèðìå â 6-12%  ãîäî-

âîãî îáîðîòà. Îíà äàñò ñèãíàë: "ýòî ñòàðüå! "

   Ñ ÷åãî áû ýòî â ñóïåðìàðêåòàõ íîâûé òîâàð ðàññòàâëÿþò íà ïîëêàõ ïîçà-

äè èìåþùåãîñÿ?

   Ñ ÷åãî áû ýòî â àâòîìîáèëüíûõ ñàëîíàõ èäóò íà äîïîëíèòåëüíûå çàòðàòû,

íàíèìàÿ ëþäåé, êîòîðûå äîâîäÿò äî áëåñêà âûñòàâëåííûå â ñàëîíå àâòîìîáè-

ëè?

   Ñ ÷åãî áû ýòî â ìàãàçèíàõ îäåæäû çàìåíÿþò ÿðëûêè íà èçäåëèÿõ ïðîøëîãî

ñåçîíà íà áîëåå íîâûå?

   Ïðàâèëüíî! Èìåííî ïîòîìó, ÷òî ïîêóïàòåëü äîëæåí äóìàòü: êóïëåííûé  èì

òîâàð òîëüêî ÷òî ïîëó÷åí, ýòî "ïîñëåäíèé ïèñê" (êàæäûé øåñòîé êëèåíò ïî-

êóïàåò äàííûé òîâàð èç-çà åãî ñîîòâåòñòâèÿ ñîâðåìåííûì òðåáîâàíèÿì).

   Òðîå èç êàæäûõ ÷åòûðåõ ïîêóïàòåëåé çàõîäÿò â ìàãàçèí â ñâÿçè ñ "ðàñï-

ðîäàæåé". Èõ êîëè÷åñòâî óâåëè÷èâàåòñÿ åæåãîäíî íà 10%.

   Ïî÷åìó? Ïîòîìó ÷òî ïîêóïàòåëè îæèäàþò, ÷òî âû ïðîäàäèòå òîâàð  äåøåâ-

ëå. Çàãëÿíèòå â ëþáîé ìåñòíûé óíèâåðìàã - òàì ðàñïðîäàæè êàæäóþ íåäåëþ.

   Êîå-ãäå â íåêîòîðûõ îòäåëàõ "ðàñïðîäàæè" èäóò ïîñòîÿííî. Ýòî åùå îäíî

âîëøåáíîå ñëîâî (ñëåäóþùåå ïî âàæíîñòè çà "áåñïëàòíî"),  ïðèâëåêàþùåå  ê

âàì ïîêóïàòåëåé.

   Íåêîòîðûå êëèåíòû ñ÷èòàþò, ÷òî åñëè îíè ÷òî-òî ïðèîáðåòàþò  ïî  "íîð-

ìàëüíîé öåíå", òî ïåðåïëà÷èâàþò. Îíè ñïåöèàëüíî áóäóò æäàòü  ðàñïðîäàæè,

òàê êàê çíàþò, ÷òî çàâòðà, ÷åðåç íåäåëþ, âî âñÿêîì ñëó÷àå, íå ïðîéäåò  è

ìåñÿöà, êàê öåíû áóäóò ñíèæåíû.

   Ñîãëàñíî óïîìèíàâøåìóñÿ âûøå èññëåäîâàíèþ, åñòü åùå íåñêîëüêî  ìîùíûõ

ñòèìóëîâ äëÿ ïðèâëå÷åíèÿ âíèìàíèÿ Ïîêóïàòåëÿ:

   "Íèêàêèõ íàëè÷íûõ ðàñ÷åòîâ!"

   "Ìàëåíüêàÿ íàöåíêà".

   "Â ïåðâûé ãîä - áåç íàöåíêè!" (Ýòî äîâîëüíî  äîðîãî  îáõîäèòñÿ,  åñëè

äåéñòâóåò, êîíå÷íî, íå îäèí äåíü.)

   Íà ñàìîì æå äåëå ïîêóïàòåëÿì â âàøåì ïðåäëîæåíèè áîëüøå âñåãî íðàâèò-

ñÿ ñëåäóþùåå (ïî ðåçóëüòàòàì îïðîñà ìèëëèîíà  ÷åëîâåê):  ÐÅÀËÜÍÎ  íèçêèå

öåíû. Áåñïëàòíàÿ äîñòàâêà. Ïîäàðêè. Ïðàâî ïåðâîãî âûáîðà íà ðàñïðîäàæå.

   Èìåííî â ýòîì ñëó÷àå ïîêóïàòåëü îùóùàåò ñåáÿ âàæíîé ïåðñîíîé.

   Íàñêîëüêî ñòîèò ó÷èòûâàòü â ñâîåé ðàáîòå âñå ýòè  äàííûå  îïðîñîâ?  Ê

íèì ñòîèò îòíîñèòüñÿ äîñòàòî÷íî ñåðüåçíî. Ïîìíèòå, ÷òî  ãëàâíîå  ïðàâèëî

ñáûòà ãëàñèò: "Âûÿñíèòå, ÷òî íóæíî  ïîòðåáèòåëþ...  è  ïðåäîñòàâüòå  åìó

ýòî".

   Ñîãëàñíî ñòàðèííîé ïîãîâîðêå,  "ïÿòüäåñÿò  ìèëëèîíîâ  ôðàíöóçîâ  îøè-

áàòüñÿ íå ìîãóò".

   Åñëè ýòî è âïðàâäó òàê, òî ñòîèò ïðèñëóøàòüñÿ è ê ìíåíèþ ñòà  ìèëëèî-

íîâ àìåðèêàíöåâ.

   Òîãäà îíè ïîéìóò, ÷òî âû âñåðüåç õîòèòå, ÷òîáû ïîêóïàòåëè ïåðåøëè  íà

ñëåäóþùóþ ñòóïåíüêó íàøåé øêàëû è ñòàëè âàøèìè Ïðèâåðæåíöàìè.





   Ðåêîìåíäàöèè è ðåêîìåíäàòåëüíûå ïèñüìà



   Âàøè Ïðèâåðæåíöû ìîãóò ñòàòü îñíîâîé áóäóùåãî áèçíåñà. Îíè áóäóò âñåì

ðàññêàçûâàòü, êàêàÿ ó âàñ îòëè÷íàÿ ôèðìà, è ñ ãîðäîñòüþ áóäóò  âñåì  âàñ

ðåêîìåíäîâàòü.

   Åñëè âû îòêðîåòå êíèãó Ãàðâèíà Ìàê-Êåÿ "Êàê  ïëàâàòü  ñ  àêóëàìè  áåç

îïàñíîñòè áûòü ñúåäåííûì çàæèâî",  òî  óâèäèòå,  ÷òî  ïåðâûå  ïÿòíàäöàòü

ñòðàíèö ïîñâÿùåíû... ðåêîìåíäàöèÿì è îòçûâàì.

   Íå ïðåäèñëîâèþ. Íå âûðàæåíèþ ïðèçíàòåëüíîñòè (âñå ýòî áóäåò  äàëüøå).

Èìåííî ðåêîìåíäàöèÿì. Ïðè÷åì íå ãäå-íèáóäü íà ñóïåðîáëîæêå,  à  íà  âñåõ

ïåðâûõ ïÿòíàäöàòè ñòðàíèöàõ.

   ×åãî òåì ñàìûì îí äîáèëñÿ? Îí çàñòàâèë âàñ îùóòèòü,  ÷òî  âû  ïðèíÿëè

îäíî èç ìóäðåéøèõ ðåøåíèé â âàøåé æèçíè. Íà âàñ ïðîèçâåëè òàêîå  ñèëüíîå

âïå÷àòëåíèå ðåêîìåíäàöèè ïðåçèäåíòà Ôîðäà è äðóãèõ çíàìåíèòûõ ëè÷íîñòåé,

÷òî âû óæå ïîëíîñòüþ ñîãëàñèëèñü, ÷òî ñäåëàëè íóæíîå ïðèîáðåòåíèå.

   Ýòî èìåííî òî, çà÷åì íóæíû ðåêîìåíäàöèè - äðóãèå  ëþäè  âàì  ãîâîðÿò,

÷òî âû ñäåëàëè (èëè ñîáèðàåòåñü ñäåëàòü) îäíî èç ñàìûõ íóæíûõ ïðèîáðåòå-

íèé â ñâîåé æèçíè.

   Ýòî íàïîìèíàåò íàì àíåêäîò î òîðãîâöå àâòîìîáèëÿìè, ê êîòîðîìó ïîäõî-

äèò îäèí èç åãî íåäàâíèõ ïîêóïàòåëåé è ñïðàøèâàåò:

   - Âû òîò ñàìûé ïðîäàâåö, ÷òî ïðîäàë ìíå ìàøèíó?

   - Äà.

   - Òîãäà íå ìîæåòå ëè ìíå åùå ðàç íàïîìíèòü, â ÷åì çàêëþ÷àþòñÿ åå ìíî-

ãî÷èñëåííûå äîñòîèíñòâà, î êîòîðûõ âû ìíå  òîãäà  ñòîëüêî  ãîâîðèëè?  Óæ

î÷åíü ÷àñòî îíà ëîìàåòñÿ.

   Ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèé ñâèäåòåëüñòâóþò, ÷òî ðåêëàìíûå  îáúÿâëåíèÿ  î

òîì èëè èíîì èçäåëèè ëþäè, êóïèâøèå åãî, ÷èòàþò â äåñÿòü ðàç  ÷àùå,  ÷åì

äðóãèå. À ïî÷åìó áû è íåò? Íàñ ïîñòîÿííî íóæíî óáåæäàòü, ÷òî íàøå  ðåøå-

íèå ïîòðàòèòü äåíüãè áûëî ìóäðûì è ïðàâèëüíûì. Ñìîòðè-êà, è ýòî îáúÿâëå-

íèå ñâèäåòåëüñòâóåò î òîì æå!

   Íà íàñ òàêæå áîëüøîå âëèÿíèå îêàçûâàåò òî, ÷òî ãîâîðÿò ñòàðøèå. Êàêèå

ôèëüìû ñìîòðåòü, êàêóþ îäåæäó êóïèòü, êàêóþ ìàøèíó èìåòü. Ðîñò ñòðàõîâûõ

êîìïàíèé îáóñëîâëåí òåì, ÷òî îíè íàó÷èëè ñâîèõ àãåíòîâ èñïîëüçîâàòü ïðî-

âåðåííûé ãîäàìè ïðèåì: óçíàâàòü ó ëþäåé, òîëüêî ÷òî êóïèâøèõ  ñòðàõîâêó,

èìåíà òåõ, êòî åùå ìîã áû íà íåå ðàñêîøåëèòüñÿ.

   Êîãäà âû ïîéìåòå ñèëó ðåêîìåíäàöèé, òî áóäåòå óäèâëåíû, ïî÷åìó èõ  íå

èñïîëüçóþò äðóãèå ôèðìû. Ïðîñìîòðèòå ïîëîñó ðåêëàìíûõ îáúÿâëåíèé â ëþáîé

ãàçåòå.

   Àâòîìîáèëüíûå ñàëîíû - íèêàêèõ ðåêîìåíäàöèé íè îò êîãî. Ëàäíî,  àâòî-

ìîáèëüíûå äèëåðû âñåãäà çàíèìàþò ïîñëåäíèå ìåñòà ïî ðåçóëüòàòàì  îïðîñîâ

òèïà "Êîìó âû äîâåðÿåòå?", íî è ýòî ìîæíî áûëî áû äî  íåêîòîðîé  ñòåïåíè

ïðåîäîëåòü, ïîìåùàÿ ôîòîãðàôèè è êîììåíòàðèè äîâîëüíûõ ïîêóïàòåëåé.

   Ñóïåðìàðêåòû - íèãäå íèêàêèõ ðåêîìåíäàöèé. Ìû óæå  çàòðàãèâàëè  òåìó,

âî ÷òî îáõîäèòñÿ ïðèâëå÷åíèå îäíîãî íîâîãî ïîêóïàòåëÿ è êàêîâà åãî  "ïî-

æèçíåííàÿ öåííîñòü" (èìåëèñü â âèäó ïðîäóêòû ïèòàíèÿ), Ïî÷åìó æå òîãäà è

çäåñü íåò êîììåíòàðèåâ äîâîëüíûõ Ïðèâåðæåíöåâ äàííîé ôèðìû?

   Óíèâåðìàãè - è çäåñü íèêàêèõ ðåêîìåíäàöèé! Ïî÷åìó íåò ðåêîìåíäàöèé îò

êëèåíòîâ ðàçíûõ îòäåëîâ äàííîãî óíèâåðìàãà?

   À òåïåðü çàãëÿíèòå â óòðåííèå ãàçåòû. Íàâåðíÿêà òàì åñòü  ïðåäëîæåíèÿ

ïðîäàòü âàì íîâåéøèé êîìïüþòåð, êíèãè, ïðèíàäëåæíîñòè äëÿ îôèñà. À  åñòü

ëè ðåêîìåíäàöèè äîâîëüíûõ ðàáîòîé ýòèõ ôèðì êëèåíòîâ, êîòîðûå  çàñòàâèëè

áû ìåíÿ ïðî÷åñòü ëèñòîâêó, ïîâåðèòü åé è ñäåëàòü çàêàç?

   Ëþäåé, ñîãëàñíûõ äàòü ïîäîáíóþ ðåêîìåíäàöèþ, íàéòè ñîâñåì íå  òðóäíî.

Îíè æèâû è åæåäíåâíî ïðèõîäÿò ê âàì â ìàãàçèí. Íèæå  ìû  äàåì  íåñêîëüêî

ïðàâèë, ÷òîáû ýòè ðåêîìåíäàöèè ðàáîòàëè íà âàñ. Îíè äîëæíû âíóøàòü äîâå-

ðèå. Åñëè òåííèñíóþ ðàêåòêó ðåêîìåíäóåò ñàì Áîðèñ Áåêêåð,  ÿ  îáðàùó  íà

íåå âíèìàíèå. Â ãëóáèíå äóøè ìíå áóäåò êàçàòüñÿ, ÷òî åñëè ÿ åå êóïëþ, òî

è çàèãðàþ, êàê Áåêêåð. Åñëè Ìàéêë Äæîðäàí ðåêîìåíäóåò ìíå  áàñêåòáîëüíûå

êðîññîâêè (ïóñòü îí ñàì óæå è íå èãðàåò), ÿ âûëîæó äîïîëíèòåëüíûå äîëëà-

ðû çà êðîññîâêè "Ýð Äæîðäàí" - ìîæåò, è ÿ áóäó  ïàðèòü  â  âîçäóõå,  êàê

Ìåäæèê Äæîíñîí. Íî êîãäà ôèðìà ïî ïðîèçâîäñòâó ñíèêåðñîâ ïëàòèò ìèëëèîíû

äîëëàðîâ òîìó æå Äæîíñîíó çà ðåêëàìó ñâîèõ ñëàäêèõ  ïëèòîê,  ïîòðåáèòåëè

òîëüêî ïîæèìàþò ïëå÷àìè è ãîâîðÿò "À ìíå-òî ÷òî? "

   Ïóñòü ðåêëàìèðóåìûé òîâàð èñïîëüçóåòñÿ òåì, êòî åãî ðåêëàìèðóåò. Êîã-

äà  Äæî  Íàìàò  ðåêëàìèðóåò  æåíñêèå  êîëãîòêè,  ïîòðåáèòåëü  âîñêëèöàåò

"×òî-î-î?". Øèðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå ïîäîáíîé ðåêëàìû âûíóäèëî ïðàâèòåëü-

ñòâî ïðèíÿòü ïðàâèëà,  ñîãëàñíî  êîòîðûì  ðåêëàìèðóåìûì  òîâàðîì  äîëæåí

ïîëüçîâàòüñÿ òîò, êòî åãî ðåêëàìèðóåò. Ïî-ìîåìó,  â  ýòîì  åñòü  çäðàâûé

ñìûñë. Ðåêîìåíäàöèè äîëæíû áûòü ÷åñòíûìè. Íà ïåðâûé âçãëÿä, ýòî ñàìî ñî-

áîé ðàçóìååòñÿ, íî ýòîò ïðèíöèï ÷àñòî îáõîäÿò èëè èãíîðèðóþò, ïîòîìó ÷òî

÷åëîâåê, ðåêëàìèðóþùèé òîâàð, äóìàåò: "Äà êòî íà ýòî îáðàòèò  âíèìàíèå?"

À ìû îáðàùàåì. Íàñ óáåæäàëè ïðèîáðåñòè íîâûé  êîïèðîâàëüíûé  àïïàðàò,  è

ïåðåä òåì, êàê ïðèíÿòü ñâîå ðåøåíèå, ìû ïîïðîñèëè ó ïðîäàâöà ïðåäñòàâèòü

íàì ðåêîìåíäàöèè òåõ, ó êîãî òàêîé àïïàðàò óæå åñòü.  Îí  ïðåäëîæèë  íàì

ñâîé "ñïèñîê äîâîëüíûõ ïîòðåáèòåëåé". Ìû íå ïîëåíèëèñü è ïîçâîíèëè  ïåð-

âûì øåñòè ïîêóïàòåëÿì èç ýòîãî ñïèñêà. Ìíåíèÿ áûëè ðàçíûìè, íî  åäèíû  â

îäíîì; "Ìû âåðíóëè åãî îáðàòíî íà ñëåäóþùèé äåíü" èëè "È îí ñîñëàëñÿ  íà

íàøó ôèðìó? Ìû âûáðîñèëè åãî àïïàðàò ÷åðåç íåäåëþ ïîñëå óñòàíîâêè". Êîã-

äà ýòîò ïðîäàâåö âåðíóëñÿ ñ çàïîëíåííûì áëàíêîì çàêàçà, ãîòîâûì ê ïîäïè-

ñàíèþ, ìû ñîîáùèëè åìó, ÷òî ñâÿçàëèñü ñ ðåêîìåíäîâàííûìè èì ëþäüìè è ÷òî

îíè âñå îòðèöàòåëüíî îòíîñÿòñÿ ê åãî òîâàðó. Îí áûë ñòðàøíî ïîðàæåí: "Âû

îêàçàëèñü ïåðâûìè, êòî äåéñòâèòåëüíî ïîçâîíèë ïî ýòîìó ñïèñêó!" Óïðîñòè-

òå ñâîèì Ïðèâåðæåíöàì ïðîöåäóðó äà÷è ðåêîìåíäàöèè. "Íî ê êîìó ìíå  îáðà-

òèòüñÿ?" - ñïðàøèâàåò áèçíåñìåí.

   Âû çíàåòå ê êîìó - ê ïîêóïàòåëÿì, êîòîðûå ëþáÿò âàñ è âàøó ôèðìó. Îíè

âïîëíå ìîãóò çàìîëâèòü çà âàñ äîáðîå ñëîâî ïåðåä ñâîèìè äðóçüÿìè è  çíà-

êîìûìè. Âû çíàåòå, êàê èõ çîâóò, ãäå îíè ïðîæèâàþò. Îáðàòèòåñü íåïîñðåä-

ñòâåííî ê íèì, íå  õîòÿò  ëè  îíè  äàòü  âàì  ðåêîìåíäàöèþ,  Ïîäàâëÿþùåå

áîëüøèíñòâî îòâåòèò "äà", ïîñêîëüêó âû è  âàøà  ôèðìà  èì  ÄÅÉÑÒÂÈÒÅËÜÍÎ

íðàâÿòñÿ, êàê íðàâèòñÿ è òî, êàê âû ê íèì îòíîñèòåñü.

   Ïîñëåäíèå èññëåäîâàíèÿ ñâèäåòåëüñòâóþò, ÷òî ðåêîìåíäàöèè îáûêíîâåííî-

ãî äîâîëüíîãî êëèåíòà çíà÷èòåëüíî ýôôåêòèâíåå ðåêîìåíäàöèé  êàêèõ-íèáóäü

çíàìåíèòîñòåé. Ïîòåíöèàëüíûé ïîêóïàòåëü ÇÍÀÅÒ,  ÷òî  ýòèì  çíàìåíèòîñòÿì

ïëàòÿò çà òàêóþ ðåêëàìó. Åñëè òîëüêî òîâàð íàïðÿìóþ  ñ  íèìè  íå  ñâÿçàí

(ñì. ïóíêò Îíè äîëæíû âíóøàòü äîâåðèå), òî ïîòåíöèàëüíûé ïîêóïàòåëü ñêî-

ðåå ïîâåðèò ñëîâàì äîâîëüíîãî ïðîñòîãî êëèåíòà, ÷åì óâåðåíèÿì  òåõ,  ÷üè

èìåíà íå ñõîäÿò ñî ñòðàíèö ãàçåò.

   Ìû îáû÷íî èñïîëüçîâàëè "òèïîâûå îáðàçöû" òàêèõ ðåêîìåíäàöèé,  êîòîðûå

êëèåíòû ïî ñâîåìó æåëàíèþ ìîãëè èçìåíèòü. Íî î÷åíü ñêîðî îáíàðóæèëè, åñ-

ëè äàòü ñâîèì Ïðèâåðæåíöàì âîçìîæíîñòü ãîâîðèòü, ÷òî îíè  õîòÿò,  òî  èõ

ñëîâà çâó÷àò íàìíîãî åñòåñòâåííåå, èì áîëüøå âåðÿò, â íèõ áîëüøå  èìåííî

ðåêîìåíäàöèé è ãîðäîñòè çà âàø òîâàð è çà âàøó ôèðìó. Ýòî òå ñëîâà,  êî-

òîðûå ìû ñàìè íèêîãäà áû íå îñìåëèëèñü íàïèñàòü î ñåáå!

   Íå çàáóäüòå çàðó÷èòüñÿ ïðîñòûìè, êîðîòêèìè çàÿâëåíèÿìè êëèåíòîâ,  ÷òî

îíè íå âîçðàæàþò ïðîòèâ èñïîëüçîâàíèÿ ñâîèõ  ôîòîãðàôèé,  èçîáðàæåíèé  è

ñëîâ â âàøåé ðåêëàìå. Êîãäà ìû ïîïðîñèëè ñâîåãî þðèñòà äàòü íàì  îáðàçåö

ïîäîáíîãî çàÿâëåíèÿ, òî îí âûäàë íàì ïÿòèñòðàíè÷íûé äîêóìåíò, íàïå÷àòàí-

íûé ÷åðåç îäèí èíòåðâàë! Ïðåäëîæè ïîäïèñàòü ïîäîáíîå ëþáîìó ñâîåìó  Ïðè-

âåðæåíöó, è îí òóò æå èñïóãàåòñÿ - íåçàâèñèìî îò ñòåïåíè ëþáâè ê  âàì  è

âàøåìó áèçíåñó. Ìû âåðíóëè ýòîò âîðîõ áóìàã òîìó þðèñòó è ñêàçàëè:  "Äà-

âàé-êà ñäåëàé âñå çàíîâî! Ïóñòü âñå óëîæèòñÿ â ïàðó ïðåäëîæåíèé". Îí âû-

ïîëíèë íàøó ïðîñüáó. Ìû âñå-òàêè íàñòîÿòåëüíî  ðåêîìåíäóåì  âàì  ïðîêîí-

ñóëüòèðîâàòüñÿ ñ þðèñòîì, ÷òîáû áûòü óâåðåííûìè  â  ïîëíîòå  è  òî÷íîñòè

ôðàç òàêîãî äîêóìåíòà, ÷òîáû âñå òî÷êè íàä "i" áûëè ðàññòàâëåíû. Ñîãëàñ-

íî çàêîíàì áîëüøèíñòâà øòàòîâ çà èñïîëüçîâàíèå ôîòîãðàôèé è  ñëîâ  êîíê-

ðåòíîãî ëèöà â  ðåêëàìå  åìó  ïîëàãàåòñÿ  ñèìâîëè÷åñêîå  âîçíàãðàæäåíèå.

Ïóñòü ðåêîìåíäàöèÿ âûãëÿäèò íåïðèíóæäåííîé. Íàèáîëåå  ýôôåêòèâíûå  ðåêî-

ìåíäàöèè îòíîñèòåëüíî íàøåãî ìàãàçèíà äàâàëèñü  îáû÷íî  â  ñàìîì  íà÷àëå

ðàñïðîäàæ, Ïåðâûìè ïîñåòèòåëÿìè îáû÷íî áûëè òå, êòî ïîëó÷èë ïåðñîíàëüíîå

ïðèãëàøåíèå, òî åñòü íàøè ëó÷øèå êëèåíòû. Ìû çàïèñûâàëè  íà  ïëåíêó  èí-

òåðâüþ ñ òåìè èç íèõ, êòî êàçàëñÿ ñàìûì äîâîëüíûì, ïðîõîäÿ  ÷åðåç  êîíò-

ðîëü (ïðåäóïðåæäàÿ èõ, ÷òî çàïèñûâàåì áåñåäó íà ïëåíêó, êîòîðóþ  ñîáèðà-

åìñÿ â áóäóùåì èñïîëüçîâàòü), è ñïðàøèâàëè èõ ìíåíèå î íàøåé ðàñïðîäàæå.

Âñå îíè ñ óäîâîëüñòâèåì ñîãëàøàëèñü, ïîäïèñûâàëè çàÿâëåíèÿ, î êîòîðûõ ìû

ãîâîðèëè âûøå, è çà ñâîþ "ðàáîòó" ïîëó÷àëè íåáîëüøîé ïîäàðîê. Ýòè ïëåíêè

ìû â òå÷åíèå âñåé íåäåëè èñïîëüçîâàëè â êà÷åñòâå ñâîåé åäèíñòâåííîé  ðà-

äèîðåêëàìû, êîòîðàÿ áûëà î÷åíü è î÷åíü  ýôôåêòèâíà.  Óâàæàéòå  ïðàâî  íà

÷àñòíóþ æèçíü. - "×òî ÝÒÎ îçíà÷àåò? - Ìîãëè áû âû ñïðîñèòü. - Âû óòâåðæ-

äàåòå, ÷òî íóæíî èñïîëüçîâàòü ðåêîìåíäàöèè è â òî æå âðåìÿ óâàæàòü ïðàâî

íà ÷àñòíóþ æèçíü. Êàê ýòî ìîæíî ñîâìåñòèòü?"

   À âîò êàê: íèêîìó íå ñîîáùàéòå àäðåñîâ òåõ, ÷üè ðåêîìåíäàöèè  âû  èñ-

ïîëüçóåòå. Èíîãäà ìîæíî íàçâàòü ôàìèëèþ. Èíîãäà ãîðîä èëè øòàò, ãäå ïðî-

æèâàåò âàø êëèåíò. Íî íå áîëåå òîãî. Êàæäîìó íðàâèòñÿ, êîãäà åãî õâàëÿò,

ãîâîðÿò î íåì ïðèÿòíîå, ðåêîìåíäóþò åãî ôèðìó ðîäñòâåííèêàì  è  äðóçüÿì,

ïîïóò÷èêàì â ïîåçäå, ïàðòíåðàì çà êàðòî÷íûì ñòîëîì...  Âû  óâèäèòå,  ÷òî

ëþäÿì ïðîñòî íå òåðïèòñÿ ïîäåëèòüñÿ ñ äðóãèìè ñâîèì âïå÷àòëåíèåì î âàøåì

áèçíåñå.

   Òàê âû ïðèîáðåòàåòå ëþäåé, êîòîðûå íåñóò  âàøå  èìÿ  "â  ìàññû",  îíè

ðàññêàçûâàþò î âàñ âñåì ñâîèì çíàêîìûì è äàæå íåçíàêîìûì, òåì, êòî èíòå-

ðåñóåòñÿ âàøèì òîâàðîì. Âû î÷åíü áåðåæíî âûðàñòèëè ãðóïïó ñâîèõ  ñòîðîí-

íèêîâ, êîòîðûå áóäóò ãîâîðèòü î âàñ ïîâñþäó.

   Ðåêîìåíäàöèè ïðîñòî íåçàìåíèìû äëÿ âàøåãî áèçíåñà. Êàæäîìó  íðàâèòñÿ,

êîãäà  åãî  õâàëÿò,  ãîâîðÿò  î  íåì  ïðèÿòíîå,  ðåêîìåíäóþò  åãî  ôèðìó

ðîäñòâåííèêàì è äðóçüÿì, ïîïóò÷èêàì â  ïîåçäå,  ïàðòíåðàì  çà  êàðòî÷íûì

ñòîëîì... Âû óâèäèòå, ÷òî ëþäÿì ïðîñòî íå òåðïèòñÿ ïîäåëèòüñÿ ñ  äðóãèìè

ñâîèì âïå÷àòëåíèåì î âàøåì áèçíåñå.

   Òàê âû ïðèîáðåòàåòå ëþäåé, êîòîðûå íåñóò  âàøå  èìÿ  "â  ìàññû",  îíè

ðàññêàçûâàþò î âàñ âñåì ñâîèì çíàêîìûì è äàæå íåçíàêîìûì, òåì, êòî èíòå-

ðåñóåòñÿ âàøèì òîâàðîì. Âû î÷åíü áåðåæíî âûðàñòèëè ãðóïïó ñâîèõ  ñòîðîí-

íèêîâ, êîòîðûå áóäóò ãîâîðèòü î âàñ ïîâñþäó.





   Ñðåäñòâà ìàññîâîé èíôîðìàöèè



   Äâàäöàòü ïðàâèë ïðîâåäåíèÿ ïðåçåíòàöèé è àíàëîãè÷íûõ ðåêëàìíûõ êàìïà-

íèé



   Êàêîå áû ìåñòî íà ïîêóïàòåëüñêîé øêàëå íå çàíèìàëè íàøè êëèåíòû,  îíè

âñåãäà ðåàãèðóþò íà ïðèãëàøåíèÿ ó÷àñòâîâàòü â ïðåçåíòàöèè  èëè  ïîäîáíûõ

ðåêëàìíûõ êàìïàíèÿõ.

   Â 60-å ãã. ê íàì â ìàãàçèí ïðèøëî áîëåå 4000  ÷åëîâåê  ïîñìîòðåòü  íà

êëîóíà Êëàðàáåëëü (ïîïóëÿðíîãî òåëåâèçèîííîãî ïåðñîíàæà 50-60-õ ãã.). Íà

Ìèêêè Ìàóñà ïðèøëè ïîñìîòðåòü óæå ñåìü òûñÿ÷ ÷åëîâåê. Êàæäàÿ  ïàøà  ðåê-

ëàìíàÿ êàìïàíèÿ ñòàíîâèëàñü óíèêàëüíûì ñîáûòèåì, íàõîäèâøèì øèðîêèé îòê-

ëèê â ðàéîíå.

   Ðåêëàìíûå êàìïàíèè ìîãóò áûòü êðóïíûìè, êàê ýòè, èëè ñêðîìíûìè, â âè-

äå åæåãîäíûõ ðàñïðîäàæ.

   Â ïðîâåäåíèè ðåêëàìíûõ êàìïàíèé, ïîõîæå, ñóùåñòâóþò ñâîè ïðàâèëà. Âîò

20 èç íèõ, êîòîðûì ðåêîìåíäóåòñÿ ñëåäîâàòü.

   1. Ïðèäåðæèâàéòåñü îñíîâíîé èäåè. Âûïîëíèòü ýòî íå ñëîæíåå, ÷åì ðàññ-

êàçàòü î íåé. Âñå èäåè - ðÿäîì ñ âàìè. Åñëè âû â ýòîì ñîìíåâàåòåñü, óñò-

ðîéòå ñî ñâîèìè ñîòðóäíèêàìè "ìîçãîâîé øòóðì".  Ñîáåðèòåñü  âñå  âìåñòå,

ïîãîâîðèòå íàñ÷åò ãðÿäóùåé ïðàçäíè÷íîé ðàñïðîäàæè èëè êàêîãî-òî  ïðèáëè-

æàþùåãîñÿ ñîáûòèÿ è ñïðîñèòå: "×òî èñïîëüçîâàòü äëÿ íàøåé ðåêëàìíîé êàì-

ïàíèè?"

   Ïóñòü ïðè ýòîì êòî-íèáóäü çàïèñûâàåò âñå âûñêàçûâàåìûå ìûñëè.

   Íè îäíó èç íèõ íåëüçÿ îòáðàñûâàòü. Âû ñàìè áóäåòå óäèâëåíû, êàêèå îò-

ëè÷íûå èäåè âàì ïîäàäóò.

   2. Ïóñòü ýòà èäåÿ áóäåò íåîáû÷íîé, óíèêàëüíîé â ñâîåì ðîäå. Íàïðèìåð,

òàêîé èäååé ìîæåò ñòàòü ïðîâåäåíèå Ôåñòèâàëÿ Îâñÿíêè. Ìåíåäæåð ñóïåðìàð-

êåòà "Piggly Wiggly", ÷òî â ã. Ñåíò-Äæîðäæ, øòàò Þæíàÿ Êàðîëèíà, íàõîäÿ-

ùåìñÿ â ñàìîì ñåðäöå "çåðíîâîãî ïîÿñà" ÑØÀ, îáðàòèë âíèìàíèå, ÷òî ó  íèõ

ïðîäàåòñÿ áîëüøå îâñÿíîé êðóïû, ÷åì â ñðåäíåì íà  æèòåëÿ  ÑØÀ  -  ÷åòûðå

ôóíòà âìåñòî îäíîãî. Çäîðîâî! Ïî÷åìó áû òîãäà íå ïðîâåñòè Ôåñòèâàëü  Îâ-

ñÿíêè?! Îíè óñòðîèëè ñîðåâíîâàíèå, êòî áîëüøå åå ñúåñò, âûñòóïëåíèÿ  ìó-

çûêàëüíûõ àíñàìáëåé, ðàçäà÷ó êîêòåéëåé, ïðèãîòîâëåííûõ èç îâñÿíîé ìóêè ñ

ìîðîæåíûì, âûáîðû "Ìèññ Îâñÿíêè", ïðè÷åì âåñüìà  îðèãèíàëüíûì  ñïîñîáîì:

ïðåòåíäåíòêó ñíà÷àëà âçâåøèâàëè, à çàòåì íà íåñêîëüêî ìèíóò îñòàâëÿëè  â

áî÷êå ñ îâñÿíêîé.  Ïîñëå  ýòîãî  åå  âçâåøèâàëè  ñíîâà.  Ïîáåäèòåëüíèöåé

îáúÿâëÿëàñü òà, ê êîòîðîé ïðèëèïëî áîëüøå îâñÿíûõ õëîïüåâ.

   Ìîæåòå, êîíå÷íî, ñìåÿòüñÿ, íî ýòîò  íåáîëüøîé  ãîðîäîê  ñ  íàñåëåíèåì

âñåãî 2500 ÷åëîâåê òåïåðü ïðèíèìàåò áîëåå 50 000 òóðèñòîâ,  ñúåçæàþùèõñÿ

íà åæåãîäíûé Îâñÿíûé Ôåñòèâàëü.

   3. Ñïðîñèòå ó ñâîèõ êëèåíòîâ, ÷òî îíè äóìàþò î âàøåé êîíêðåòíîé èäåå.

Ìûñëü, êàæóùàÿñÿ èíòåðåñíîé â ðàçãîâîðå è íà áóìàãå, ìîæåò áûòü  íåèíòå-

ðåñíîé âàøèì ïîêóïàòåëÿì.

   4. Ñîñòàâüòå ñïèñîê ïîäãîòîâèòåëüíûõ ìåðîïðèÿòèé, òîãî, ÷òî íàäî ïðå-

äóñìîòðåòü çàðàíåå. Â íåì ïåðå÷èñëèòå âñå - ðåêëàìó,  ïðîäàæó  âîçäóøíûõ

øàðèêîâ, òåëåôîííûå çâîíêè, âíóòðåííåå è âíåøíåå îôîðìëåíèå  ïëîùàäîê  è

ïîìåùåíèé, ïîäãîòîâêó òåêñòà ðåêëàìû, òèïîãðàôèþ è ò.ä. Ñêîðî âàø ñïèñîê

çàéìåò íåñêîëüêî ñòðàíèö.

   5. Ñîñòàâüòå ñïèñîê îòâåòñòâåííûõ. Âàø ñïèñîê ïîäãîòîâèòåëüíûõ ìåðîï-

ðèÿòèé äîëæåí áûòü ïðåâðàùåí â ñïèñîê îòâåòñòâåííûõ çà íèõ, òî åñòü ñïè-

ñîê òåõ, êòî çà ÷òî îòâå÷àåò.

   6. Ðàñïðåäåëèòå ïîëíîìî÷èÿ. Òàê êîìó ÷åì çàíèìàòüñÿ? Ýòî ìîæíî äåëàòü

êàê íà äîáðîâîëüíîé îñíîâå ("Ëàäíî, êòî õî÷åò âûÿñíèòü  ñòîèìîñòü  èçãî-

òîâëåíèÿ àôèø?"), òàê è â ïðèêàçíîì  ïîðÿäêå.  Ãëàâíîå,  âàì  íóæíî  äî-

áèòüñÿ, ÷òîáû êàæäûé ÐÅÀËÜÍÎ ó÷àñòâîâàë â  ïðîöåññå  ïîäãîòîâêè  äàííîãî

ìåðîïðèÿòèÿ.

   7. Ïóñòü î ãîòîâÿùåìñÿ ñîáûòèè çíàåò êàæäûé  âàø  ñîòðóäíèê.  Êàê  âû

ïîìíèòå, ãëàâíîå æåëàíèå êàæäîãî ðàáîòàþùåãî ó âàñ ÷åëîâåêà - "áûòü ïðè-

÷àñòíûì ê ïðîèñõîäÿùåìó". Êîãäà êîíêðåòíûé ÷åëîâåê çà  ÷òî-òî  îòâå÷àåò,

ýòî ñòàíîâèòñÿ ÅÃÎ äåëîì, åãî ïðîåêòîì, à íå  ïðîñòî  çàäà÷åé  ôèðìû.  À

ïîñêîëüêó êàæäóþ íåäåëþ èì ïðèõîäèòñÿ îò÷èòûâàòüñÿ î ïðîäåëàííîé ðàáîòå,

òî ñòðåìëåíèå âûïîëíèòü åå êàê ìîæíî ëó÷øå ñòàíîâèòñÿ ñàìîäîñòàòî÷íûì.

   Ïðåæäå âñåãî ïîñâÿòèòå â êóðñ äåëà âàøèõ êëèåíòîâ. Åùå äî  òîãî,  êàê

âû äàäèòå ðåêëàìó â ñðåäñòâàõ ìàññîâîé èíôîðìàöèè.  Çàðàíåå  ïîøëèòå  èì

ïèñüìà, ÷òî è êîãäà áóäåò ïðîèñõîäèòü.

   8. Ñîñòàâüòå ïî÷àñîâîé ãðàôèê ïîäãîòîâêè. ×òî è êîãäà äîëæíî áûòü ãî-

òîâî. Òîãäà ó êàæäîãî áóäåò ñâîé ñðîê ãîòîâíîñòè.

   9. Ïðîâîäèòå åæåíåäåëüíûå ñîáðàíèÿ ñ îáñóæäåíèåì õîäà  ïîäãîòîâêè.  À

çà íåñêîëüêî íåäåëü äî íà÷àëà ìåðîïðèÿòèÿ  òàêèå  ñîáðàíèÿ  ìîãóò  ñòàòü

åæåäíåâíûìè. Ïîäîáíûå âñòðå÷è õîðîøè  íå  òîëüêî  òåì,  ÷òî  äàþò  îáùåå

ïðåäñòàâëåíèå î õîäå ïîäãîòîâêè, íî è ïîòîìó, ÷òî äàþò âîçìîæíîñòü îáìå-

íÿòüñÿ ìûñëÿìè, ïðèâëå÷ü ïðè íåîáõîäèìîñòè ïîìîùü äðóãèõ è ò.ï. Åñëè ëþ-

äè íå ìîãóò ñâÿçàòüñÿ äðóã ñ äðóãîì èëè  íàéòè  íåîáõîäèìóþ  èíôîðìàöèþ,

äðóãîé ñîòðóäíèê ìîæåò ïîäñêàçàòü èíîé ñïîñîá ðåøåíèÿ âîçíèêøåé  ïðîáëå-

ìû.

   10. Âûïóñêàéòå åæåíåäåëüíûå "ñîîáùåíèÿ äëÿ ïðåññû". Ïðèâëåêèòå  ãàçå-

òû, ðàäèî, ìåñòíóþ òåëåñòóäèþ. Ïðîäóìàéòå ñîäåðæàíèå "íîâîñòåé" äëÿ êàæ-

äîãî òàêîãî "ïðåññðåëèçà", â êîòîðîì ïåðâûé àáçàö ìîæåò ìåíÿòüñÿ, à  âñå

îñòàëüíîå äîëæíî ëèøü ïîâòîðÿòü îñíîâíóþ èíôîðìàöèþ.

   11. Ïîäãîòîâüòå êîíñïåêòû âûñòóïëåíèé â ðàçëè÷íûõ  ìåñòíûõ  êëóáàõ  è

îáùåñòâåííûõ îðãàíèçàöèÿõ. Ìíîãèå ìåñòíûå êëóáû è îðãàíèçàöèè ÷àñòî èùóò

ãîñòåé äëÿ 15-20-ìèíóòíûõ âûñòóïëåíèé ïåðåä ñîáðàâøèìèñÿ. Îáçâîíèòå  èõ.

Íà òàêîì âûñòóïëåíèè ðàññêàæèòå î ãîòîâÿùåìñÿ ìåðîïðèÿòèè,  î  òîì,  ÷òî

íàâåëî íà ìûñëü åãî ïðîâåñòè (íå çàáóäüòå ðàçäàòü ïðèñóòñòâóþùèì  ïåðñî-

íàëüíûå ïðèãëàøåíèÿ è ïîîáåùàòü ïðèç, åñëè îíè ïðèäóò).

   12. Ïðèãëàñèòå äëÿ ó÷àñòèÿ â âàøåì ìåðîïðèÿòèè äðóãèå  ôèðìû.  Ó  âàñ

åñòü èäåÿ, ïðîäóìàíû äåòàëè, âñå ñïëàíèðîâàíî. Ïî÷åìó áû íå ïðèãëàñèòü ê

ó÷àñòèþ â ïðàçäíèêå äðóãèå ôèðìû (íå ÿâëÿþùèåñÿ âàøèìè êîíêóðåíòàìè),  à

çàîäíî ðàçäåëèòü ñ íèìè ðàñõîäû íà åãî ïðîâåäåíèå? Òîãäà ýòè ôèðìû áóäóò

óêàçûâàòüñÿ âî âñåé ðåêëàìå, ñîïóòñòâóþùåé  äàííîìó  ìåðîïðèÿòèþ.  Òàêîé

øàã ïðåñëåäóåò äâå ãëàâíûå öåëè: ñîêðàòèòü çàòðàòû è ñäåëàòü ìåðîïðèÿòèå

"êðóïíåå", òàê êàê â íåì áóäåò ó÷àñòâîâàòü áîëüøå ôèðì è ïðåäïðèÿòèé.

   13. ÁÅÑÏËÀÒÍÎ! Ïîñìîòðèòå,  êàê  ìîæíî  îáûãðàòü  ýòî  ñàìîå  ñèëüíî-

äåéñòâóþùåå ñëîâî. Êîíå÷íî, âàø ïðàçäíèê ïðèòÿãàòåëåí ñàì  ïî  ñåáå,  íî

÷òî åùå âû ìîæåòå ñäåëàòü, ÷òîáû ïðèâëå÷ü íà íåãî  ñâîèõ  ïîêóïàòåëåé  è

êëèåíòîâ? Êòî-òî ìîæåò î íåì íå çíàòü èëè ïîéòè â ýòî âðåìÿ íà  êàêîé-òî

ñïîðòèâíûé ìàò÷, íî ïîêóïàòåëü ïðèäåò ê  âàì,  åñëè  âû  ïðåäëîæèòå  åìó

÷òî-òî îñîáåííîå ïî "ñìåøíîé" öåíå. À ëó÷øå âñåãî, åñëè âîîáùå...  ÁÅÑÏ-

ËÀÒÍÎ!

   14. Óñòðîéòå òîòàëèçàòîð. Âîçìîæíîñòü ïîèãðàòü â òîòàëèçàòîð èëè  âû-

èãðàòü ïðèç àâòîìàòè÷åñêè óâåëè÷èâàåò êîëè÷åñòâî ïîñåòèòåëåé. À  ýòî,  â

ñâîþ î÷åðåäü, äîñòàòî÷íîå îñíîâàíèå ïðåäóñìîòðåòü â  ñâîåé  ðåêëàìå  èëè

òî, èëè äðóãîå. Âñïîìíèòå, êàê ìû ïðåäëàãàëè âî âðåìÿ ñâîèõ  ìåðîïðèÿòèé

áåñïëàòíûå ïîåçäêè â Íîâûé Îðëåàí èëè Äèñíåéëåíä, ÷òî ñêàçàëîñü íà êîëè-

÷åñòâå íàøèõ ïîêóïàòåëåé. Çäåñü ñòîèò ñîòðóäíè÷àòü ñ äðóãèìè ôèðìàìè  íà

"áàðòåðíîé" îñíîâå - "òû ìíå ïóòåâêè, à ÿ òåáå - ðåêëàìó! "

   15. Èñïîëüçóéòå ðåêîìåíäàöèè ñâîèõ  êëèåíòîâ.  Ýòî  ñàìîå  ïîäõîäÿùåå

âðåìÿ èñïîëüçîâàòü âûñêàçûâàíèÿ ñâîèõ êëèåíòîâ î òîì, ïî÷åìó èì íðàâèòñÿ

èìåòü ñ âàìè äåëî. Ó íàñ, íàïðèìåð, áûë "ñâîé" ÷åëîâåê íà ðàäèî, êîòîðûé

áðàë ó òàêèõ ëþäåé èíòåðâüþ. Òîëüêî ïðåäñòàâüòå:  èäåò  ìåðîïðèÿòèå  èëè

ôåñòèâàëü. Ìàãàçèí íå ðàáîòàåò, âñå ó÷àñòâóþò â ïðàçäíåñòâå, ó âñåõ  õî-

ðîøåå íàñòðîåíèå. Äåâÿòü ÷åëîâåê èç äåñÿòè  ñ  óäîâîëüñòâèåì  ðàññêàæóò,

ïî÷åìó îíè ñþäà ïðèøëè. Ïîäóìàéòå: ïîäîáíîå ìåðîïðèÿòèå  -  ëó÷øàÿ  ïîðà

äëÿ ñáîðà îòçûâîâ î âàøåé ôèðìå.

   16. Óëîæèòå ñâîå ìåðîïðèÿòèå â îïðåäåëåííîå âðåìÿ.  ×åì  êîðî÷å,  òåì

ëó÷øå. Îäíîé èç ñàìûõ áîëüøèõ íàøèõ íåóäà÷ ñòàëî Èðëàíäñêîå Áèåííàëå. Ìû

ïîçàèìñòâîâàëè ýòó èäåþ îò ôèðìû "Neiman-Marcus", êîòîðàÿ ñ  åå  ïîìîùüþ

äîáèëàñü ãðàíäèîçíîãî óñïåõà. Íî îíè-òî ïðåäñòàâëÿëè îãðîìíûé óíèâåðìàã,

ìû æå - íåáîëüøîé ñïåöèàëèçèðîâàííûé ìàãàçèí. Äëÿ íèõ äâóõíåäåëüíîå  ìå-

ðîïðèÿòèå áûëî â ñàìûé ðàç, äëÿ íàñ æå îíî îêàçàëîñü ïî÷òè  êàòàñòðîôîé.

Åñëè áû ìû ðàññ÷èòàëè åãî íà äåíü, ìàêñèìóì íà äâà, âñå áûëî áû ïðåêðàñ-

íî. Íî ÷åì äîëüøå èäåò ìåðîïðèÿòèå, òåì ìåíüøå âïå÷àòëåíèé îíî  îñòàâëÿ-

åò, òåì ìåíüøå æåëàíèÿ íà íåì ïðèñóòñòâîâàòü. Ïîëó÷èâ ïîäîáíûé ïå÷àëüíûé

îïûò, ìû íàó÷èëèñü óêëàäûâàòüñÿ â íåñêîëüêî ÷àñîâ. Íàøè åæåãîäíûå "Íîâî-

ãîäíèå ðàñïðîäàæè", íà êîòîðûõ îáîðîò  óâåëè÷èâàåòñÿ  âîò  óæå  äâàäöàòü

ïÿòü ëåò ïîäðÿä, íà÷èíàëèñü ñ ÷åòûðåõ÷àñîâîé ðàñïðîäàæè, êîòîðàÿ  îêàçû-

âàëàñü ýôôåêòèâíåå, ÷åì ðàñïðîäàæà â òå÷åíèå òðåõ äíåé. Äåéñòâî ïðîõîäèò

áîëåå äèíàìè÷íî, î÷åðåäè ðàñòóò, ïîêóïêè ñîâåðøàþòñÿ â áîëüøåì îáúåìå  è

áûñòðåå.

   17. Ïåðåä ñàìûì íà÷àëîì ìåðîïðèÿòèÿ ïðîâåäèòå çàêëþ÷èòåëüíîå ñîáðàíèå

ñî ñâîèì ïåðñîíàëîì. Åãî ìîæíî ïðîâåñòè âå÷åðîì íàêàíóíå,  èëè  óòðîì  â

òîò æå äåíü. Åùå ðàç ïðîâåðüòå, êòî çà ÷òî  îòâå÷àåò.  Ñ  ýòîãî  ìîìåíòà

óðîâåíü àäðåíàëèíà â êðîâè ó êàæäîãî äîñòèã óæå íàèâûñøåé  òî÷êè  è  âñå

ãîòîâû ðèíóòüñÿ â áîé!

   18. "Äîáàâëåííàÿ ñòîèìîñòü". Â ïîñëåäíèé ìîìåíò äîáàâüòå â ðàñïèñàíèå

äîïîëíèòåëüíîå ÍÅÎÁÚßÂËÅÍÍÎÅ ÇÀÐÀÍÅÅ ìåðîïðèÿòèå. Ýòîãî ïðèíöèïà  òâåðäî

ïðèäåðæèâàåòñÿ àíòðåïðåíåð Áèë Âèê. Íà ñâîþ ïëîùàäêó  îí  ìîæåò  çàâëå÷ü

âàñ ñàìûìè ðàçíûìè ñïîñîáàìè, íî â êàêîé-òî ìîìåíò, â ñàìûé ðàçãàð  ïðî-

èñõîäèò... "÷òî-òî"!

   Èëè... "Ïðèâñòàíüòå è ïîñìîòðèòå íà íîìåð âàøåãî ìåñòà - âäðóã âû âû-

èãðàëè áåñïëàòíûé ôóæåð âèíà?" Ãëàâíîå, íå çàáóäüòå âûäàòü  ýòó  "Äîáàâ-

ëåííóþ Ñòîèìîñòü! "

   19. Ïðåäóñìîòðèòå ÷òî-òî òàêîå, ÷òîáû âàø Ïîêóïàòåëü ñíîâà ê âàì ïðè-

øåë. Ôèðìû, òîðãóþùèå ïî êàòàëîãàì, íàçûâàþò  ýòîò  ïðèåì  "çàâëå÷åíèåì"

èëè "îòñêîêîì". Âû äåëàåòå çàêàç, âàì ýòî ïðèñûëàþò, íî ïðèëàãàþò ê  çà-

êàçàííîìó âàìè èçäåëèþ è ïðåäëîæåíèå êóïèòü åùå ÷òî-òî! Ìîÿ æåíà  êóïèëà

èçäåëèå ôèðìû "Øïèãåëü"; ïîëó÷èâ ñâîé çàêàç, îíà îáíàðóæèëà òàì è  ïîäà-

ðî÷íûé ñåðòèôèêàò íà ñóììó 2 0 äîëëàðîâ â ñ÷åò ñëåäóþùåé ïîêóïêè. Ïðîëè-

ñòàâ êàòàëîã, îíà íå íàøëà íè÷åãî òàêîãî, ÷òî áû åé  î÷åíü  ïîíðàâèëîñü,

íî âñå ðàâíî çàêàçàëà ïàðó äæèíñîâ. Îíà íå õîòåëà òåðÿòü ýòè  20  äîëëà-

ðîâ!

   Ïîýòîìó, êîãäà âñå ñîáåðóòñÿ íà  ïðîâîäèìîå  âàìè  ìåðîïðèÿòèå,  ïðî-

âåðüòå, ÷òîáû âñå ïîëó÷èëè íà ðóêè íå÷òî òàêîå, ÷òî çàñòàâèò èõ ñíîâà  ê

âàì ïðèéòè.

   - Ñóïåðìàðêåòû ýòîãî äîáèâàþòñÿ ïóòåì âêëàäûâàíèÿ â âàøè ïàêåòû  ðåê-

ëàìíûõ ëèñòêîâ ñ èíôîðìàöèåé, ÷òî îñîáåííîå áóäåò ó íèõ íà ñëåäóþùåé íå-

äåëå.

   20. Ïîäâåäèòå èòîãè. Íå ïîçäíåå, ÷åì ÷åðåç íåäåëþ ïîñëå  ïðîâåäåííîãî

ìåðîïðèÿòèÿ, ñîáåðèòå âñåõ, ïðèíèìàâøèõ ó÷àñòèå â åãî ïîäãîòîâêå, è óñò-

ðîéòå "ìîçãîâîé øòóðì" íà òåìó: "Åñëè áû çàâòðà íàì ïðèøëîñü  óñòðàèâàòü

âñå çàíîâî, ÷òî áû ìû ñäåëàëè ïî-äðóãîìó?"





   Êàê çàâîåâàòü è ñîõðàíèòü äîâåðèå Ïîêóïàòåëåé



   Âû äîáèëèñü òîãî, ÷òî âàø êëèåíò  äîñòèã  íàèâûñøåé  ñòóïåíüêè  íàøåé

øêàëû è ñòàë âàøèì Ïðèâåðæåíöåì. Ïðåêðàñíî! Íî êàê åãî òàì óäåðæàòü?

   Äàéòå åìó ïî÷óâñòâîâàòü ñåáÿ ñàìîé âàæíîé ïåðñîíîé  âàøåãî  ïðåäïðèÿ-

òèÿ, ïîòîìó ÷òî... òàê îíî è åñòü!

   Íî êàê "âîçíàãðàäèòü" âàøèõ Ïðèâåðæåíöåâ?

   Íàäî ïðåäîñòàâëÿòü ÷òî-òî îñîáåííîå òîëüêî èì è íèêîìó áîëåå.

   Âàì ìîæåò ïîêàçàòüñÿ, ÷òî ýòî ïðîñòî íîâàÿ ðàçíîâèäíîñòü óæå  èçâåñò-

íûõ ïðîãðàìì - ïîîùðåíèé êëèåíòîâ, íàèáîëåå ÷àñòûõ ïîêóïàòåëåé èëè  ïàñ-

ñàæèðîâ è ò.ï. è ÷òî ïîäîáíîå âñåìè äàâíî ïðèìåíÿåòñÿ.

   Îòíþäü!

   Ïåðâàÿ ïðîãðàììà ïîîùðåíèÿ íàèáîëåå  ÷àñòûõ  ïàññàæèðîâ  íà÷àëà  îñó-

ùåñòâëÿòüñÿ òîëüêî â 1980 ã. àâèàêîìïàíèåé "American Airlines" ïîä  íàç-

âàíèåì "Aadvantage". Ñêåïòèêè (÷èòàé: êîíêóðåíòû) òâåðäèëè: "Ýòî íå ñðà-

áîòàåò", "Îíè âûëåòÿò â òðóáó" èëè "×åðåç ìåñÿö èëè îêîëî òîãî îíè  ñàìè

îò íåå îòêàæóòñÿ".

   Â ðåçóëüòàòå ÷åðåç íåñêîëüêî ìåñÿöåâ - èëè,  ìîæåò,  ÷åðåç  íåñêîëüêî

ëåò - âñå äðóãèå àâèàêîìïàíèè íà÷àëè ëèõîðàäî÷íî çàèìñòâîâàòü ýòîò îïûò,

òàê êàê "American Airlines" ñòàëà îòáèâàòü ó íèõ êëèåíòîâ. ×òî æå ïðåäï-

ðèíÿëà ýòà àâèàêîìïàíèÿ? Îíà ïîñëåäîâàëà ðåêîìåíäàöèÿì  Âèôðåäî  Ïàðåòî,

èòàëüÿíñêîãî ýêîíîìèñòà è ñîöèîëîãà, èçâåñòíîãî  ñâîèìè  ìàòåìàòè÷åñêèìè

ìåòîäàìè èññëåäîâàíèÿ ýêîíîìè÷åñêèõ ïðîöåññîâ. Âî âòîðîé  ïîëîâèíå  80-õ

ãã. Ïàðåòî ðàçðàáîòàë òî, ÷òî ñåãîäíÿ ìû íàçûâàåì "ôèëîñîôèåé 80/20".  Â

ïåðåâîäå íà ýêîíîìè÷åñêèé ÿçûê ýòî îçíà÷àåò, ÷òî 80% âàøåãî îáîðîòà äàþò

20% âàøèõ êëèåíòîâ.

   Ðàçðàáîò÷èêè ñòðàòåãèè ïîëèòè÷åñêèõ êàìïàíèé çíàþò ýòî  óæå  äîâîëüíî

äàâíî. Óäåëèòå îñîáîå âíèìàíèå íàèáîëåå áîãàòûì ñïîíñîðàì, à ìåíåå áîãà-

òûå ê íèì ïðèñîåäèíÿòñÿ ñàìè. Ïîñëåäíèå âàì íóæíû äëÿ îùóùåíèÿ ïîääåðæêè

("Çäåñü ïîêóïàåò êàæäûé!"), à ïåðâûå - äëÿ òîãî,  ÷òîáû  ñîõðàíèòü  ñâîå

ìåñòî â áèçíåñå.

   Âåðíåìñÿ ê ïðîãðàììàì ïîîùðåíèÿ êëèåíòîâ.

   Îíè ïðåñëåäóþò äâå öåëè: Íåïðåðûâíîñòè, òî åñòü  çàñòàâèòü  âàñ  âåð-

íóòüñÿ, è Ïîîùðåíèÿ, òî åñòü çàñòàâèòü âàñ äóìàòü î äàííîé ôèðìå õîðîøî.

   Íåïðåðûâíîñòü: ïîìíèòå êíèãè "Sesame  Street"  èëè  íàáîðû  ïîñóäû  â

ìåñòíîì ñóïåðìàðêåòå? Ïåðâàÿ ïîêóïêà ñòàíîâèòñÿ òîëüêî  "çàòðàâêîé"  äëÿ

ïîñëåäóþùèõ, è, êóïèâ ïåðâóþ êíèãó èëè òàðåëêó, âàì òàê è õî÷åòñÿ  ñíîâà

ïðèéòè è êóïèòü åùå...

   Ïîîùðåíèÿ: â àìåðèêàíñêîé òîðãîâëå îíè íà÷àëèñü ñ äàâíèõ âðåìåí  (åùå

äî èçîáðåòåíèÿ øòðèõîâûõ êîäîâ ïðîäóêöèè), êîãäà êóïèâ ÷òî-ëèáî è  ïðèñ-

ëàâ â ôèðìó êóñî÷åê óïàêîâêè è âêëàäûø, âû  ïîëó÷àëè  ïðèç  èëè  ïðåìèþ.

Ïðèìåðîì ýòîìó ìîæåò ñëóæèòü ïðîãðàììà ôèðìû "S&H", êîãäà îíè  âûïóñòèëè

ìàðêè âñåõ öâåòîâ ðàäóãè, ñîîòâåòñòâóþùèå ðàçëè÷íûì  ôèðìàì  ÑØÀ,  Ìàðêà

íàêëåèâàåòñÿ íà êóïëåííóþ êíèãó, è êîãäà âû ñîáåðåòå Õ êíèã  ñ  ìàðêàìè,

òî ñâåðÿåòåñü ñ êàòàëîãîì, ñêîëüêî î÷êîâ âû íàáðàëè. Â çàâèñèìîñòè îò èõ

êîëè÷åñòâà ìîæåòå âûáðàòü, ÷òî âàì áîëüøå ïî  âêóñó:  âñòóïèòü  â  êëóá,

ñòàòü ÷ëåíîì îáùåñòâà, ïðèíàäëåæàòü ê èçáðàííîìó êðóãó...

   Çíà÷åíèå ïîäîáíîé "ïðèíàäëåæíîñòè" ó÷èòûâàë åùå  èçâåñòíûé  ýêîíîìèñò

À. Ìàñëîó â ñâîåé Èåðàðõèè ×åëîâå÷åñêèõ Öåííîñòåé.

   Â îñíîâå âñåãî ëåæèò Âûæèâàíèå, Êàæäîìó ÷åëîâåêó  õî÷åòñÿ  âûæèòü,  è

ïîýòîìó åìó íóæíû ïèùà, âîäà è êðîâ.

   Çàòåì èäåò ïîòðåáíîñòü â Áåçîïàñíîñòè. Âû õîòèòå çíàòü, ÷òî âàøà ñóï-

ðóãà â ìàøèíå ïðèñòåãíóòà ðåìíÿìè áåçîïàñíîñòè, âàì íóæíû çàìêè íà äâåðè

è ñèñòåìû ñèãíàëèçàöèè.

   Ïîñëå ýòîãî íàñòóïàåò ïîòðåáíîñòü îùóùàòü ñâîþ Ïðèíàäëåæíîñòü  ê  ÷å-

ìó-òî. Àìåðèêàíöû ëþáÿò ïðèíàäëåæàòü ê êàêîìó-òî  êëóáó,  ó÷àñòâîâàòü  â

êàìïàíèÿõ ïî ïðîäàæå ðàçëè÷íûõ âåùåé èëè îêàçàíèè óñëóã. Â ìîåì áóìàæíè-

êå õðàíèòñÿ 3 7 ðàçëè÷íûõ óäîñòîâåðåíèé (à åùå äþæèíà -  äîìà,  òàê  êàê

îíè íå ïîìåùàþòñÿ â áóìàæíèê èëè íóæíû äîâîëüíî ðåäêî, íî, åñëè  ïîíàäî-

áèòñÿ...).

   Íàçíà÷åíèå ýòèõ óäîñòîâåðåíèé îäíî: îíè äàþò ïðàâî íà  ïîëó÷åíèå  ÷å-

ãî-òî "ñâåðõ".

   Ïðåäïðèíÿòîå â 1980 ã. àâèàêîìïàíèåé  "American  Airlines"  íà÷èíàíèå

áûëî òóò æå ïîäõâà÷åíî èõ êîíêóðåíòàìè, à ÷åðåç äâà ãîäà - ñåòüþ  ãîñòè-

íèö "Ìàðèîòò". Â ñëåäóþùèå ÷åòûðå ãîäà îíî øèðîêî ðàñïðîñòðàíèëîñü ñðåäè

äðóãèõ âåäóùèõ ãîñòèíè÷íûõ ñåòåé. Öåëüþ åãî áûëî ïîáóäèòü ñâîèõ  Ïðèâåð-

æåíöåâ îñòàâàòüñÿ íà âåðõíåé  ñòóïåíüêå  íàøåé  øêàëû  è  ñïîñîáñòâîâàòü

ïðîäâèæåíèþ òóäà èõ çíàêîìûõ è äðóçåé. Òðåáîâàëîñü, ÷òîáû îíè ïðèîáðåòà-

ëè òîâàðîâ âñå áîëüøå è ïîëüçîâàëèñü óñëóãàìè äàííûõ ôèðì âñå ÷àùå.  Ýòî

òî, ÷òî ñòàëî íàçûâàòüñÿ "Frequency Marketing" - ìàðêåòèíã, íàïðàâëåííûé

íà óâåëè÷åíèå ÷àñòîòû ñîâåðøåíèÿ àêòîâ êóïëè-ïðîäàæè.

   Ðè÷àðä Áàðëîó, ïðåçèäåíò êîìïàíèè  "Frequency  Marketing",  äàåò  åìó

ñëåäóþùåå îïðåäåëåíèå: ""Frequency Marketing" - ýòî  ñòðàòåãèÿ,  íàïðàâ-

ëåííàÿ íà âûÿâëåíèå, ïîääåðæêó è óâåëè÷åíèå îòäà÷è  îò  âàøèõ  íàèëó÷øèõ

êëèåíòîâ ïóòåì ðàçíîîáðàçíûõ ìåòîäîâ èõ ïîîùðåíèÿ".

   È êàê æå âû ìîæåòå åå îñóùåñòâëÿòü?

   Íà÷íèòå ñ ñîçäàíèÿ êëóáà ñ îïðåäåëåííûìè  ïðèâèëåãèÿìè,  äåéñòâóþùèìè

òîëüêî äëÿ åãî ÷ëåíîâ. Ýòî ïîìîæåò âàì ñîçäàòü áàçó äàííûõ (ôàìèëèè êëè-

åíòîâ, èõ àäðåñà, íîìåðà òåëåôîíîâ, ðàçëè÷íûå, ïðèñóùèå äàííûì  êëèåíòàì

îñîáåííîñòè), ÷òî, â ñâîþ î÷åðåäü, ïîçâîëèò îáùàòüñÿ ñ íèìè ðåãóëÿðíî.

   Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ñòðàòåãèÿ "Frequency Marketing" èñïîëüçóåòñÿ  ïðàê-

òè÷åñêè âî âñåõ îòðàñëÿõ ïðîìûøëåííîñòè è â  ëþáîé  ðàçíîâèäíîñòè  ñôåðû

óñëóã.

   Ñîñòîèò îíà èç òðåõ îñíîâíûõ ýëåìåíòîâ:

   1. Ïðèâèëåãèè. Åñëè âû ïðèíàäëåæèòå ê èçáðàííîìó êðóãó, òî  ýòî  äàåò

âàì ïðàâî íà ïðèâèëåãèè, íåäîñòóïíûå äëÿ äðóãèõ.

   2. Áàçà äàííûõ. Îíà äàåò âàì âîçìîæíîñòü õðàíèòü è èñïîëüçîâàòü ïîëó-

÷åííóþ îò êëèåíòîâ èíôîðìàöèþ.

   3. Ñïîñîá êîììóíèêàöèè. Ýòî òî, êàê âû îáùàåòåñü (êàê ãîâîðèòå è, ÷òî

íå ìåíåå âàæíî, êàê ñëóøàåòå) ñî ñâîèìè êëèåíòàìè.

   Â ëþáîì âèäå áèçíåñà ìîæíî ñîçäàòü îäèí èç êëóáîâ - Îòêðûòûé è Çàêðû-

òûé.

   Â Çàêðûòîì Êëóáå çà ñâîþ ïðèíàäëåæíîñòü ê íåìó  âû  ïëàòèòå  ÷ëåíñêèå

âçíîñû. Â óíèâåðìàãå "Óîë-Ìàðò" ìîæåò ïîêóïàòü êàæäûé, íî ÷òîáû âñòóïèòü

â èõ Êëóá, íàäî ïëàòèòü åæåãîäíûå âçíîñû. Îòêðûòûé Êëóá îçíà÷àåò, ÷òî à)

â íåãî ìîæåò âñòóïèòü êàæäûé è 6) íåêîòîðûõ âñòóïèòü â íåãî ïðèãëàøàþò.

   Òåïåðü ìû óçíàåì, êàê ðàçëè÷íûå ôèðìû âíåäðÿþò  â  ñâîþ  äåÿòåëüíîñòü

ïîäîáíûå Ïðîãðàììû çàâîåâàíèÿ è ñîõðàíåíèÿ êëèåíòîâ â  öåëÿõ  ðàñøèðåíèÿ

ñâîåãî áèçíåñà.





   Õèëòîí è Øåðàòîí



   ÏÐÎÃÐÀÌÌÀ ÃÐÓÏÏÛ "ÕÈËÒÎÍ"



   Ìû óæå ðàññêàçûâàëè, ÷òî â 1983 ã. ãîñòèíè÷íàÿ ñåòü "Ìàðèîòò"  íà÷àëà

îñóùåñòâëÿòü ñâîþ ïðîãðàììó "Ïî÷åòíûé Ãîñòü". Â 1985 ã. åå ïðèìåðó  ïîñ-

ëåäîâàëè ãîñòèíèöû "Õàéÿòò", âíåäðèâ ñâîé "çîëîòîé ïàñïîðò". Ê 1987 ã. â

êîðïîðàöèè "Õèëòîí" ïîíÿëè, ÷òî èì íàäî  ÷òî-òî  äåëàòü  äëÿ  ñîõðàíåíèÿ

ñâîåé äîëè íà ðûíêå ãîñòèíè÷íûõ óñëóã è ïîðà ïîäóìàòü î áîðüáå çà ñâîåãî

êëèåíòà.

   Ïðè÷èíû ýòîãî ëåæàò íà ïîâåðõíîñòè: çà ïîñëåäíèå äåñÿòü ëåò êîëè÷åñò-

âî ãîñòèíè÷íûõ ìåñò â ÑØÀ óâåëè÷èëîñü íà 23%, à óâåëè÷åíèå îáîðîòà  ñîñ-

òàâèëî òîëüêî 10%. Êàê æå çàñòàâèòü ñâîèõ ëó÷øèõ êëèåíòîâ - äåëîâûõ  ëþ-

äåé - âûáðàòü ñðåäè äðóãèõ îòåëåé èìåííî "Õèëòîí"?

   Â "Õèëòîíå" íà÷àëè ñ ðàñïðîñòðàíåíèÿ ñðåäè ñâîèõ  êëèåíòîâ  âîïðîñíè-

êîâ. Äåëîâûå ëþäè ñî âñåãî ìèðà äàþò "Õèëòîíó" òîëüêî 15%  íî÷ëåãîâ,  íî

ýòî ñîñòàâëÿåò 60% èõ äîõîäà. Ýòè êëèåíòû áûëè ïðèãëàøåíû ïðèíÿòü  ó÷àñ-

òèå â ïðîãðàììå "Ïî÷åòíûé Ãîñòü Õèëòîíà" â âèäå ñâîåîáðàçíîãî "òîòàëèçà-

òîðà".

   Ïî ñëîâàì Ïåððèìàíà Ìåéíàðäà, çàìåñòèòåëÿ íà÷àëüíèêà îòäåëà ìàðêåòèí-

ãà, "â ýòîé ïðîãðàììå ïðèíÿëè ó÷àñòèå îêîëî 350 000 êëèåíòîâ".

   Èçúÿâèâøèå æåëàíèå ó÷àñòâîâàòü â òàêîì "ñîðåâíîâàíèè" ãîñòè  ïîëó÷àëè

î÷êè çà êàæäûé íî÷ëåã ñ ïðèöåëîì íà áóäóùèå ëüãîòû - áåñïëàòíîå  ïðåäîñ-

òàâëåíèå ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ, àðåíäó àâòîìàøèí è ò.ï.

   Çà îäèí ãîä êîëè÷åñòâî ó÷àñòíèêîâ ýòîé ïðîãðàììû ïîäñêî÷èëî äî îäíîãî

ìèëëèîíà.

   Ðåçóëüòàò: ÷ëåíû êëóáà "Ïî÷åòíûå Ãîñòè Õèëòîíà" ñòàëè íî÷åâàòü â ãîñ-

òèíèöàõ ýòîé ñåòè ïî÷òè âäâîå ÷àùå - â 1987 ã. èõ äîëÿ ñîñòàâëÿëà  2,5%,

à â 1988 ã. - óæå 4,5%.

   Äåâèçîì ýòîé ïðîãðàììû ñòàë ëîçóíã: "Íå òåðÿéòå  äîïîëíèòåëüíûå  âîç-

ìîæíîñòè!", ÷òî îçíà÷àëî: "Ïîñìîòðèòå, ÷òî âû òåðÿåòå, åñëè îñòàíîâèòåñü

â äðóãîì îòåëå!" (âñïîìíèòå: ñòðàõ ÷òî-ëèáî  ïîòåðÿòü  ãîðàçäî  ñèëüíåå,

÷åì äåéñòâèå îáåùàíèé).

   Êðîìå òîãî, ÷òîáû âûçâàòü àæèîòàæ (è òåì ñàìûì óâåëè÷èòü  îáîðîò),  â

"Õèëòîíå" ïðè ó÷àñòèè "Àìåðèêýí Ýêñïðåññ" ïðåäëîæèëè ÷ëåíàì ýòîãî  Êëóáà

ïðîãðàììó íà÷èñëåíèÿ "óäâîåííûõ î÷êîâ" - ñòîèò òîëüêî ïðè  îïëàòå  ñ÷åòà

èñïîëüçîâàòü ïëàñòèêîâóþ êàðòî÷êó "Àìåðèêýí Ýêñïðåññ", è âàøè î÷êè óäâî-

ÿòñÿ.

   Ðåçóëüòàò: êîëè÷åñòâî áðîíèðóåìûõ íîìåðîâ âîçðîñëî âäâîå.

   Ðóêîâîäèòåëè êîìïàíèè ïîíÿëè, ÷òî íåêîòîðûå ÷ëåíû êëóáà  íè  ðàçó  íå

ïîëüçîâàëèñü ñâîèìè íîâûìè êàðòî÷êàìè. Òîãäà îíè ðàçîñëàëè èì  ïî  ïî÷òå

ñïåöèàëüíûå óâåäîìëåíèÿ î äîïîëíèòåëüíûõ ëüãîòàõ, êîòîðûå  îíè  ïîëó÷àò,

åñëè â ñëåäóþùèé ðàç îñòàíîâÿòñÿ èìåííî â "Õèëòîíå".

   Ðåçóëüòàò: îòðåàãèðîâàëè íà ýòîò ïðèçûâ îêîëî 13% êëèåíòîâ.

   Â íàñòîÿùåå âðåìÿ â ïðîãðàììå "Ïî÷åòíûé Ãîñòü Õèëòîíà" ó÷àñòâóþò  áî-

ëåå òðåõ ìèëëèîíîâ ÷åëîâåê.

   Êîëè÷åñòâî íî÷ëåãîâ, îáåñïå÷åííûõ ÷ëåíàìè ýòîãî êëóáà,  ïîäñêî÷èëî  ñ

700 000 äî 3 500 000, òî åñòü äîñòèãëî ïîêàçàòåëÿ â 16% îò âñåõ èìåþùèõ-

ñÿ â íàëè÷èè ãîñòèíè÷íûõ ìåñò (ïî ñðàâíåíèþ ñ 2,5% â íà÷àëå  îñóùåñòâëå-

íèÿ ýòîé ïðîãðàììû äåéñòâèé).

   Îòíîøåíèå ïðèáûëè ê çàòðàòàì â íà÷àëå îñóùåñòâëåíèÿ ïðîãðàììû ñîñòàâ-

ëÿëî 10 ê 1, à ñåé÷àñ îíî ðàâíî 3 1 ê 1-òî åñòü  íà  êàæäûé  çàòðà÷åííûé

äîëëàð îíè ïîëó÷àþò 31, ïðè÷åì 423 ìèëëèîíà äîëëàðîâ ãðóïïà "Õèëòîí" çà-

ðàáîòàëà èìåííî áëàãîäàðÿ âíåäðåíèþ ñâîåé ïðîãðàììû çàâîåâàíèÿ è óäåðæà-

íèÿ êëèåíòîâ "Ïî÷åòíûé Ãîñòü Õèëòîíà".





   ÏÐÎÃÐÀÌÌÀ ÃÐÓÏÏÛ "ØÅÐÀÒÎÍ" (SHERATON CLUB INTERNATIONAL)



   Ãðóïïà "Øåðàòîí" ïðèñîåäèíèëàñü ê ïîäîáíûì ïðîãðàììàì ïîçäíåå äðóãèõ.

Ïîñòîÿííûõ êëèåíòîâ ó íèõ áûëî îêîëî 800 000, è èõ ÷èñëî íå ðîñëî.  Ïîý-

òîìó îíè ðåøèëè âûÿñíèòü, ÷åãî ÍÀ ÑÀÌÎÌ ÄÅËÅ æåëàþò èõ êëèåíòû  è  ñîîò-

âåòñòâóþùèì îáðàçîì ïåðåñòðîèòü ñâîþ ðàáîòó. Â  ðåçóëüòàòå  îáñëåäîâàíèÿ

áûëî îáíàðóæåíî, ÷òî  áîëüøèíñòâî  ãîñòèíèö  ïðåäëàãàþò  ñâîèì  êëèåíòàì

îáû÷íûå ëüãîòû, âêëþ÷àþùèå â ñåáÿ ñêèäêè íà âûõîäíûå äíè, áîëåå  ïîçäíèé

ðàñ÷åòíûé ÷àñ è ò.ï., ÷òî äëÿ èõ êëèåíòîâ áûëî ëèøü íà âòîðîì  ìåñòå,  à

íà ïåðâîì - æåëàíèå ñîâìåñòèòü ãîñòèíè÷íûå óñëóãè ñ ðàáîòîé àâèàëèíèé.

   Ïîýòîìó ãðóïïà "Øåðàòîí" áûñòðî ïîäïèñàëà ñîîòâåòñòâóþùèå  ñîãëàøåíèÿ

ñ ðàçëè÷íûìè àâèàêîìïàíèÿìè - Þíàéòåä, Òàè,  Ýð  Êàíàäà,  Êîíòèíåíòàë  è

Äåëüòà, ïîñòàâèâ ïåðåä ñîáîé òðè îñíîâíûå öåëè:

   1. Ê 1995 ã. óâåëè÷èòü ÷èñëî ïîñòîÿííûõ êëèåíòîâ äî òðåõ ìèëëèîíîâ.

   2. Ðàçðàáîòàòü íàèáîëåå êîíêóðåíòîñïîñîáíóþ ïðîãðàììó äåÿòåëüíîñòè âî

âñåé ãîñòèíè÷íîé èíäóñòðèè.

   3. Äîñòè÷ü ôèíàíñîâîãî ïðîöâåòàíèÿ.

   Äëÿ ýòîãî îíè ðàçðàáîòàëè òðåõñòóïåí÷àòóþ ñèñòåìó ÷ëåíñòâà:

   1. Îñíîâíîé óðîâåíü. Áåñïëàòíîå âñòóïëåíèå â  êëóá.  Äëÿ  òîãî  ÷òîáû

ñ÷èòàòüñÿ ÷ëåíîì êëóáà, íåîáõîäèìî  çàðåãèñòðèðîâàòüñÿ  â  îòåëå  ãðóïïû

"Øåðàòîí" íå ìåíåå äâóõ ðàç â ãîä. Çà  êàæäûé  èñòðà÷åííûé  â  ãîñòèíèöå

äîëëàð êëèåíò çàðàáàòûâàåò ïðàâî íà äâå ìèëè ïîëåòà  íà  ñàìîëåòå  (òàê,

åñëè íîìåð ñòîèò 100 äîëëàðîâ, òî ÷ëåí êëóáà ïîëó÷àåò ïðàâî ïðîëåòåòü íà

ñàìîëåòå 200 ìèëü). ×ëåíàì êëóáà ïåðèîäè÷åñêè ðàññûëàþòñÿ èíôîðìàöèîííûå

ñïðàâî÷íèêè.

   2. Çîëîòîé óðîâåíü. Åñëè âû ÷åòûðåæäû áðîíèðîâàëè íîìåðà â ãîñòèíèöàõ

"Øåðàòîí", ýòî àâòîìàòè÷åñêè ïåðåâîäèò âàñ íà Çîëîòîé óðîâåíü, ÷òî  ïîç-

âîëÿåò âàì ðàññ÷èòûâàòü óæå íà òðè ìèëè ïîëåòà â ðàñ÷åòå íà îäèí  ïîòðà-

÷åííûé äîëëàð.

   3. Óðîâåíü ïëàòíîãî ÷ëåíñòâà. Âçíîñ â $25 àâòîìàòè÷åñêè  äàåò  âàì  â

äîïîëíåíèå ê ëüãîòàì Çîëîòîãî óðîâíÿ ñëåäóþùèå ïðèâèëåãèè: ãàðàíòèðîâàí-

íûé ðàñ÷åòíûé ÷àñ â 16:00 âìåñòî ïîëóäíÿ, áåñïëàòíóþ  äîñòàâêó  óòðåííèõ

ãàçåò è ìîìåíòàëüíîå îáñëóæèâàíèå (ðåãèñòðàöèÿ è âûïèñêà èç ãîñòèíèöû  â

òå÷åíèå íå áîëåå 30 ñåêóíä). Ãàðàíòèðîâàííîå áðîíèðîâàíèå íîìåðîâ (çàêàç

çà äâîå ñóòîê äî ïðèáûòèÿ, ïðè÷åì íîìåð ïðåäîñòàâëÿåòñÿ  èìåííî  ïî  ãîé

öåíå, ïî êîòîðîé âû åãî áðîíèðîâàëè). Ñïåöèàëüíûé  ïîäàðî÷íûé  áóêëåò  ñ

ðàçëè÷íîãî ðîäà ïðèçàìè, âêëþ÷àÿ äâà íî÷ëåãà è äâà óæèíà ïðè  îïëàòå  çà

îäèí, ñêèäêè çà ïðîæèâàíèå è ò.ï.

   - Ïîìíèòå, ÷òî îäíîé èç íàøèõ öåëåé, - ãîâîðèò  Ýä  Èòàëü,  íà÷àëüíèê

îòäåëà ìàðêåòèíãà è ðåêëàìû "ITT Sheraton", -  áûëî  ñîçäàòü  ïðîãðàììó,

ïðåâîñõîäÿùóþ ïî ñâîåé ýôôåêòèâíîñòè âñå îñòàëüíûå ïîäîáíûå ïðîãðàììû  â

ãîñòèíè÷íîì áèçíåñå.

   Áëàãîäàðÿ ââåäåíèþ ýòîãî òðåòüåãî óðîâíÿ êëèåíòîâ, ñòðåìÿùèõñÿ çà íå-

áîëüøóþ äîïîëíèòåëüíóþ ïëàòó ïîëó÷àòü äîïîëíèòåëüíûå ïðåèìóùåñòâà, ñòàëî

íå ìåíüøå òåõ, êòî ñòàíîâèëñÿ "ïðîñòûì" êëèåíòîì "Øåðàòîíà".

   Ñêîðî áûëî îáíàðóæåíî, ÷òî ëó÷øåé ðåêëàìîé ÿâëÿåòñÿ ìîëâà.

   - Ïî÷òè òðè ÷åòâåðòè íàøèõ íîâûõ êëèåíòîâ -  ýòî  äðóçüÿ  è  çíàêîìûå

òåõ, êòî îñòàíàâëèâàëñÿ â íàøèõ ãîñòèíèöàõ ðàíüøå, - ãîâîðèò Øòàëü.

   Òåïåðü, èìåÿ â ñâîåì ðàñïîðÿæåíèè íîâóþ áàçó äàííûõ, ìîæíî áûëî ïðèñ-

òóïèòü ê îðãàíèçàöèè îñîáûõ ìåðîïðèÿòèé. Êîãäà èç ãàâàéñêîãî ïîäðàçäåëå-

íèÿ ïîçâîíèëè Øòàëþ è ñîîáùèëè, ÷òî êîëè÷åñòâî ïðèáûâàþùèõ íà Ãàâàéè ñà-

ìîëåòîâ ñîêðàòèëîñü íà 10% (÷òî ñîîòâåòñòâåííî óìåíüøàåò  îáîðîò  ãîñòè-

íèö), òîò ðàçîñëàë ÷ëåíàì èõ êëóáà ïî âñåìó ìèðó 600 000  ïîñëàíèé,  ãäå

ïðåäëîæèë 35%-íóþ ñêèäêó íà ïðîæèâàíèå, ïèòàíèå, ïåðåëåò ìåæäó îñòðîâàìè

è íà àðåíäó ìàøèí.

   Ðåçóëüòàò: 4 ìèëëèîíà äîëëàðîâ äîõîäà òîëüêî ïî ïðîæèâàíèþ.

   Ìîæíî ëè áûëî ýòîãî äîáèòüñÿ äðóãèì ñïîñîáîì?

   Êîíå÷íî.

   Äîáèëèñü áû ýòîãî îíè èíûì ñïîñîáîì?

   Íåò.

   Â ýòîì ãîäó ãàâàéñêèå ïðåäñòàâèòåëè ãîâîðÿò: "Äàâàéòå ïîïðîáóåì òî æå

ñàìîå åùå ðàç".

   Íî òåïåðü â èõ ðàñïîðÿæåíèè èìåþòñÿ ñòàòèñòè÷åñêèå  äàííûå.  Ñîãëàñíî

èì 75% îáîðîòà äàëè äâå ñòðàíû è ñåìü àìåðèêàíñêèõ øòàòîâ. Ïîýòîìó  ðàñ-

ñûë áûë îãðàíè÷åí âñåãî ëèøü 250 000 àäðåñàìè - òåõ,  êòî  îòîçâàëñÿ  íà

ïðåäûäóùåå ïðåäëîæåíèå.

   Ðåçóëüòàò: Òîò æå äîõîä, íî ñ ìåíüøèìè çàòðàòàìè.





   ÊËÓÁ ÄÎÊÒÎÐÀ ÝÒÊÅÐÀ (ÊËÓÁ ËÞÁÈÒÅËÅÉ ÂÛÏÅ×ÊÈ)



   Êîãäà íåìåöêàÿ  ôèðìà  ïî  ïðîèçâîäñòâó  õëåáîáóëî÷íûõ  èçäåëèé  "Dr.

Oetker" ïðîàíàëèçèðîâàëà äàííûå èññëåäîâàíèé ïî ñâîèì êëèåíòàì, òî îáíà-

ðóæèëà êîå-÷òî íîâåíüêîå.

   Èõ êëèåíòû ñòàëè ñòàðøå, ñðåäíèé âîçðàñò áûë âûøå ïÿòèäåñÿòè.  À  ïî-

òåíöèàëüíûå íîâûå êëèåíòû - ìîëîäûå æåíùèíû - "íå óìåëè ïå÷ü".

   Áûëî ïðèíÿòî ðåøåíèå îñíîâàòü "Êëóá ëþáèòåëåé âûïå÷êè äîêòîðà Ýòêåðà"

ñ öåëüþ ïðèâëå÷ü â íåãî æåíùèí â âîçðàñòå îò  âîñåìíàäöàòè  äî  òðèäöàòè

âîñüìè ëåò, èìåþùèõ äåòåé, ÷üå çíàêîìñòâî ñ âûïå÷êîé îãðàíè÷èâàëîñü ëèøü

â ïîêóïêå åå â ìåñòíîé áóëî÷íîé.

   Ðàéíåð Áëàó, ðóêîâîäèòåëü ãàìáóðãñêîãî ïîäðàçäåëåíèÿ ôèðìû,  âûäâèíóë

ëîçóíã: "Óìåòü ïå÷ü - çíà÷èò ïîëó÷àòü óäîâîëüñòâèå!" Çà 25 äîëëàðîâ ìîæ-

íî áûëî ñòàòü ÷ëåíîì èõ êëóáà, ÷òî äàâàëî ïðàâî:

   - Ðåãóëÿðíî  ïîëó÷àòü  ðåöåïòû âûïå÷íûõ èçäåëèé (êàê ïîêàçàëè îïðîñû,

ýòî îáùåå æåëàíèå íîìåð îäèí).

   - Ïîëó÷àòü øåñòü ðàç â ãîä ñïåöèàëüíûé æóðíàë.

   - Ïîëó÷àòü  îáðàçöû òîâàðà, à òàêæå ïðèíàäëåæíîñòè äëÿ óêðàøåíèÿ ñòî-

ëà.

   - Èìåòü  ñêèäêè  íà  ïóòåøåñòâèÿ  â òóðèñòñêèõ  ôèðìàõ  "Movenpick" è

"Holiday Inn".

   - Ïîëüçîâàòüñÿ  "ãîðÿ÷åé  ëèíèåé"  ïðè âîçíèêíîâåíèè ëþáûõ êóëèíàðíûõ

ïðîáëåì. Â ñðåäíåì çäåñü â ìåñÿö îòâå÷àþò íà 650 âîïðîñîâ òèïà "À êàê âû

ïå÷åòå..?"

   Ìîãóò ëè âñòóïèòü â ýòîò êëóá ëþäè ïîñòàðøå? Êîíå÷íî. "Íî ýòî íå  ÿâ-

ëÿåòñÿ íàøåé ãëàâíîé öåëüþ".

   Áîëüøîé ïîïóëÿðíîñòüþ ïîëüçóþòñÿ ðàçíîîáðàçíûå  êîíêóðñû  êóëèíàðíîãî

èñêóññòâà, êîòîðûå óñòðàèâàþòñÿ äëÿ áàáóøåê ñ âíó÷àòàìè.

   Îäíà èç ñàìûõ èíòåðåñíûõ ïðîãðàìì - êîíêóðñ "Ïå÷åì âìåñòå  ñ  Áàðáè",

õîðîøî èçâåñòíîé âñåì êóêëîé. Äåòè ñ óäîâîëüñòâèåì ïèøóò ïèñüìà è ïðîñÿò

ïðèñëàòü "ëþáèìûé ðåöåïò ïèðîãà äëÿ ìîåé Áàðáè" - òàêèõ ïèñåì óæå  áîëåå

4000. Â ýòîé ôèðìå çíàþò, ÷òî èõ çàâòðàøíèé ðûíîê - ýòî ñåãîäíÿøíèå  äå-

òè.

   Â íàñòîÿùåå âðåìÿ â êëóá âñòóïèëî óæå áîëåå 100 000 ÷åëîâåê.

   - Êëþ÷îì ê óñïåõó ÿâëÿåòñÿ âíèìàíèå ê ÷ëåíàì íàøåãî êëóáà, -  ãîâîðèò

Áëàó.

   È òàì, ãäå íîâûõ êëèåíòîâ ïî÷òè íå áûëî, âäðóã îíè ïîÿâèëèñü!  Ïðè÷åì

áëàãîäàðÿ... ýòîìó Êëóáó.





   ÏÐÎÃÐÀÌÌÀ ÔÈÐÌÛ "SEARS"*



   Ýòà èäåÿ âîçíèêëà íà îäíîì èç ñîâåùàíèé ìåíåäæåðîâ "Sears" â 1991 ã.

   - À ïî÷åìó ìû íå ïîîùðÿåì ñâîèõ ëó÷øèõ êëèåíòîâ?

   Äîâîäû áûëè òàêèìè: çàìåíèòü îäíîãî õîðîøåãî êëèåíòà íà  ïÿòü  äðóãèõ

îáõîäèòñÿ â 100 äîëëàðîâ, à óäåðæàòü ýòîãî õîðîøåãî Êëèåíòà ñòîèò  âñåãî

òðè ñ ïîëîâèíîé äîëëàðà. Òàê ÷òî ýòè öèôðû ñ  òî÷êè  çðåíèÿ  ìàðêåòîëîãà

î÷åíü çàìàí÷èâû. Ðóêîâîäñòâî ýòó èäåþ ïîäõâàòèëî, òåì áîëåå,  ÷òî  â  èõ

ðàñïîðÿæåíèè èìåëàñü áàçà äàííûõ ïî êëèåíòàì, ïðàâäà, áåç ïðîãðàììû  äëÿ

åå ýôôåêòèâíîãî èñïîëüçîâàíèÿ. Îíè ïîñòàâèëè ïåðåä ñîáîé ïðîñòóþ çàäà÷ó:

óäåðæàòü ñâîèõ ëó÷øèõ êëèåíòîâ, ÷òî îòðàçèëîñü è â  íàçâàíèè  ïðîãðàììû:

"Ëó÷øèé Êëèåíò ôèðìû "Sears"".

   Îñóùåñòâëåíèå åå íà÷àëîñü â 1992 ã. ñ ðàññûëêè âñåì êëèåíòàì, âêëþ÷àÿ

èõ ñóïðóã è ñóïðóãîâ, âèäåîêàññåò ñ  îáúÿñíåíèÿìè,  êàê  áóäåò  ðàáîòàòü

äàííàÿ ïðîãðàììà. Ýë Ìýëîíè, ñòàðøèé ìåíåäæåð îòäåëà ïî ðàáîòå ñ  êëèåí-

òàìè, ãîâîðèò, ÷òî èñõîäíûì ïóíêòîì âñåé ïðîãðàììû ñòàë òåçèñ: "Ìû ìîæåì

ïðîäàòü âàì âñå ÷òî óãîäíî". Ýòî áûëà âîçìîæíîñòü ïîñòðîèòü îòíîøåíèÿ  ñ

Êëèåíòîì íà èíäèâèäóàëüíîé îñíîâå.

   Â ôèðìå ïîíèìàëè, ÷òî ýòî çàäà÷à íå îäíîãî äíÿ, ìîæåò äàæå  íå  øåñòè

ìåñÿöåâ. Íî...

   Ìýëîíè óòâåðæäàåò, ÷òî ëþáîâü êëèåíòà ìîæíî çàâîåâàòü òðåìÿ  ñïîñîáà-

ìè:

   1. Óäîâëåòâîðÿÿ åãî æåëàíèÿ.

   2. Ïðåäîñòàâëÿÿ åìó óäîáñòâà.

   3. Óâàæàÿ åãî.

   Â ôèðìå "Sears" èñïîëüçóþò âñå ýòè ñïîñîáû.

   Ëó÷øèå êëèåíòû îòáèðàþòñÿ  íà  îñíîâå  èõ  ïîñëåäíèõ  çàòðàò.  Êàæäîé

îñåíüþ èòîãè ïîäâîäÿòñÿ çàíîâî, è êëèåíòû ïîëó÷àþò ïèñüìî  îò  ìåíåäæåðà

áëèæàéøåãî ìàãàçèíà èëè ñòàíöèè òåõîáñëóæèâàíèÿ, ÷òî îíè  ñòàëè  ÷ëåíàìè

êëóáà - ñ ïðèëîæåíèåì ñïåöèàëüíîãî øòàìïà, êîòîðûé äîëæåí  ñòàâèòüñÿ  íà

êàæäûé èõ íîâûé çàêàç.

   Âàðèàíòîâ òàêèõ ïèñåì áîëåå 800, òàê ÷òî êàæäûé ìåíåäæåð  ìîæåò  ïðè-

äàòü ýòîìó òèïîâîìó ïîñëàíèþ ìåñòíûé îòòåíîê, óïîìÿíóâ íå÷òî, ñëó÷èâøåå-

ñÿ èìåííî â åãî ðåãèîíå.

   - Ýòî êàê ðàç òî, ÷åãî íàì íå õâàòàëî â íàøèõ ïðåäûäóùèõ  ïðîãðàììàõ,

- ãîâîðèò Ìýëîíè. - Ó íàñ ñîâñåì íå áûëî ìåñòíîé ñïåöèôèêè.

   Ñðàçó æå (÷òî ñòàëî íåîæèäàííîñòüþ) êëèåíòû íà÷àëè ïðèñûëàòü ïèñüìà ñ

áëàãîäàðíîñòüþ çà òàêóþ ïðîãðàììó, ïðè÷åì 95% âñåõ îòêëèêîâ áûëè ïîëîæè-

òåëüíûìè. Òå æå 5%, êîòîðûå íå ïðîÿâèëè îñîáîãî âîñòîðãà, äàëè  ìåíåäæå-

ðàì âîçìîæíîñòü âñòðåòèòüñÿ ñ íèìè ëè÷íî è óäîâëåòâîðèòü èõ ïîæåëàíèÿ.

   Îïðîñû ÿâëÿþòñÿ ÷àñòüþ ëþáîãî êîíòàêòà ñ ïîòðåáèòåëåì - "×òî íàì ñëå-

äóåò óëó÷øèòü? "

   Åñëè âû ïðèíàäëåæèòå ê ÷èñëó Ëó÷øèõ Êëèåíòîâ, âñå âíèìàíèå áóäåò  îá-

ðàùåíî èìåííî íà âàñ. Åñëè â ñåðåäèíå ëåòà ó âàñ îòêàæåò  êîíäèöèîíåð  â

ìàøèíå, òî âàñ îáñëóæàò â ïåðâóþ î÷åðåäü.

   Â ôèðìå "Sears" çíàþò, ÷òî âñå íåîáõîäèìîå êëèåíòû ïîêóïàþò íà  ñâîåé

ïåðâîé îñòàíîâêå, ïîýòîìó ñîãëàñíî èõ ïðîãðàììå íóæíî ñòðåìèòüñÿ ê òîìó,

÷òîáû Ëó÷øèå Êëèåíòû îáðàùàëèñü ÏÐÅÆÄÅ ÂÑÅÃÎ ê óñëóãàì èìåííî èõ ñòàíöèé

è ìàãàçèíîâ.

   Ñíà÷àëà îíè ïèñàëè ñâîèì Êëèåíòàì øåñòü ðàç â ãîä. Ïîòîì  âîñåìü  Òå-

ïåðü - êàæäûé ìåñÿö. Êëèåíòàì íðàâèòñÿ, êîãäà îíè óçíàþò  î  ðàñïðîäàæàõ

ðàíüøå äðóãèõ. Èì íðàâèòñÿ îêàçàòüñÿ òàì ïåðâûìè.

   "×åì ÷àùå âû áóäåòå ïèñàòü èì "ïî äåëó", òåì ýôôåêòèâíåå îêàæåòñÿ âà-

øà ïðîãðàììà".

   Åùå îäèí ðåçóëüòàò: ÷åì áîëüøå Êëèåíò òðàòèò, òåì áîëüøå åìó  õî÷åòñÿ

òðàòèòü äàëüøå. Êëèåíòû íà÷èíàþò  ïîñåùàòü  îòäåëû,  â  êîòîðûõ  íèêîãäà

ðàíüøå íå ïîÿâëÿëèñü.

   Íà Ðîæäåñòâî îäèí ìåíåäæåð ðàçîñëàë ñâîèì Ëó÷øèì Êëèåíòàì  ïîçäðàâëå-

íèå ñî ñëîâàìè "Ñïàñèáî, ÷òî âû äåëàëè ó íàñ ïîêóïêè" è ïðèãëàøåíèå  ïî-

ñåòèòü â âûõîäíûå èõ ôèðìó è ïîëó÷èòü ñïåöèàëüíûé ïîäàðîê - ïëèòêó øîêî-

ëàäà ñ íàäïèñüþ "Ëó÷øåìó Êëèåíòó". Íèêàêîãî îñîáîãî îòêëèêà îí íå  æäàë.

Òåì íå ìåíåå çà ïîäàðêîì ÿâèëèñü 40%! "Ìû ñîáèðàëè øîêîëàäêè ÷óòü ëè  íå

ïî âñåé Àìåðèêå", - ãîâîðèë ïîòîì ýòîò ìåíåäæåð.

   Êëèåíòû, ïîñåùàþùèå ìàãàçèí "ïî îñîáîìó ïðèãëàøåíèþ", òðàòÿò  íàìíîãî

áîëüøå, ÷åì ðÿäîâîé ïîñåòèòåëü ìàãàçèíà.

   Ïî ñëîâàì Ìýëîíè, "ãëàâíàÿ òàêòèêà äëÿ äîñòèæåíèÿ óñïåõà - ýòî  âûðà-

æàòü Êëèåíòàì âñÿ÷åñêîå óâàæåíèå è ïðèçíàíèå. Êëèåíò - ýòî âñå!"

   - Êàæäûé äåíü ó íàñ áûâàåò äâà ìèëëèîíà âîçìîæíîñòåé çàâàëèòü âñå äå-

ëî, - ãîâîðèò îí. - Äàííàÿ ïðîãðàììà ïîìîãàåò íàì áûòü  óâåðåííûìè,  ÷òî

ýòîãî íå ïðîèçîéäåò.





   Èñòîðèè èç æèçíè: Ïðîáëåìû è èõ ðåøåíèÿ  ïðè  îñóùåñòâëåíèè  Ïðîãðàìì

çàâîåâàíèÿ è óäåðæàíèÿ Êëèåíòîâ



   Êëóá "Case Buitoni"



   Ïðîáëåìà: ×òî äåëàòü ñ íèçêèì ïîêóïàòåëüñêèì  ñïðîñîì  íà  êîíêðåòíûé

ñîðò ñïàãåòòè? Êàê ñäåëàòü, ÷òîáû åãî ïîêóïàëè?

   Ðåøåíèå: Ñîçäàòü êëóá òèïà "Casa Buitoni".

   Â Âåëèêîáðèòàíèè ðûíîê ñïàãåòòè ñîñòàâëÿåò áîëåå 110 ìèëëèîíîâ ôóíòîâ

ñòåðëèíãîâ â ãîä, ïðè÷åì áîëüøàÿ ÷àñòü ïðîäàæ îñóùåñòâëÿåòñÿ ÷àñòíûì ëè-

öàì (58%). Ñïàãåòòè åäÿò ïî÷òè ÷òî â 25 ìèëëèîíàõ áðèòàíñêèõ  ñåìåé,  íî

ñîðò Buitoni ïîêóïàþò òîëüêî 3,6 ìèëëèîíà.

   Íàçâàíèå åãî ïðîèñõîäèò îò òîðãîâîãî äîìà "Casa Buitoni", ÷òî â  Òîñ-

êàíèè, ðàñïîëîæåííîé â öåíòðå Èòàëèè. Ýòà ôèðìà, îñíîâàííàÿ â  1827  ã.,

ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ñòàðåéøèõ ïðîèçâîäèòåëåé ñïàãåòòè. Â 1988 ã. îíà  áûëà

ïðèîáðåòåíà êîíöåðíîì "Nestle".

   Èòàëüÿíñêèå íàçâàíèÿ ñòàâÿò ïîêóïàòåëåé â çàòðóäíåíèå. Òî æå ïðîèñõî-

äèò è ñ èòàëüÿíñêèìè êóëèíàðíûìè ðåöåïòàìè. ×òî ýòî îçíà÷àåò? Ýòî  îçíà-

÷àåò âîçìîæíîñòü îáó÷àòü ïîòðåáèòåëåé.

   Êëóá "Casa Buitoni" áûë ñîçäàí äëÿ íàëàæèâàíèÿ òåñíûõ îòíîøåíèé ñ ëþ-

áèòåëÿìè èòàëüÿíñêîé êóõíè è ïðåäîñòàâëåíèÿ èì áåñïëàòíûõ, ïîíÿòíûõ  êó-

ëèíàðíûõ ðåöåïòîâ â ôîðìå ãàçåòíûõ îáúÿâëåíèé.

   Ñòîèìîñòü òåëåôîííîãî çâîíêà îïëà÷èâàë ñàì êëèåíò ("Ýòî îçíà÷àëî, ÷òî

îíè çàèíòåðåñîâàíû", - ãîâîðèò Äóíêàí Ìàê-Êàëëàì ñ ôèðìû "Buitoni").

   Òàêèõ çâîíêîâ ðàçäàëîñü áîëåå 200 000. Âñåì çâîíèâøèì áûëè  ðàçîñëàíû

áóêëåòû ñ ïðåäëîæåíèåì âñòóïèòü â êëóá "Casa Buitoni" è ðàññêàçàòü î íåì

ñâîèì çíàêîìûì (òðåòü êëèåíòîâ ïðèâëåêëè â êëóá ñâîèõ äðóçåé).

   Ðåçóëüòàò: 20% çâîíèâøèõ ñòàëè ÷ëåíàìè ýòîãî êëóáà.

   Â îêòÿáðå 1993 ã. îíè ïîëó÷èëè ïåðâûé öâåòíîé âîñüìèñòðàíè÷íûé  êàòà-

ëîã, ê êîòîðîìó áûë ïðèëîæåí âîïðîñíèê. Îòâåòèëà  íà  íåãî  ïÿòàÿ  ÷àñòü

÷ëåíîâ êëóáà.

   Ïîëó÷èëè îíè è íîìåð òåëåôîíà, êóäà ìîæíî áûëî ïîçâîíèòü,  åñëè  âîç-

íèêíóò âîïðîñû ïî ëþáîìó ïðîäóêòó ôèðìû "Buitoni". Òåïåðü äëÿ íèõ çâîíîê

áûë áåñïëàòíûì, ïîñêîëüêó îíè ñòàëè ÷ëåíàìè êëóáà.

   Ïëàíû íà áóäóùåå: ïðîäàâàòü ïðîäóêöèþ "Casa Buitoni"  íåïîñðåäñòâåííî

÷ëåíàì êëóáà.

   - Çàâîåâàíèå äîâåðèÿ êëèåíòîâ òðåáóåò äåñÿòè ëåò è áîëåå,  -  ãîâîðèò

Ìàê-Êàëëàì. - Ýòî ñâîåãî ðîäà ýâîëþöèîííûé ïðîöåññ.

   Ïðèìåð îäíîãî èç ñàìûõ ïðèÿòíûõ îòêëèêîâ: ïîçâîíèëà  îäíà  áðèòàíñêàÿ

ñóïðóæåñêàÿ ïàðà. Îíè ñîáèðàëèñü êðåñòèòü ñâîþ äâóõìåñÿ÷íóþ äî÷êó è äàòü

åé âòîðîå èìÿ. Èì õîòåëîñü, ÷òîáû îíî çâó÷àëî "ïî-èòàëüÿíñêè".

   - Íåëüçÿ ëè íàì äàòü åé èìÿ Áóéòîíè? - ñïðîñèëè îíè.

   - Âîò ýòî è åñòü ÍÀÑÒÎßÙÀß ðàáîòà òîðãîâîé ìàðêè, - ãîâîðèò  Ìàê-Êàë-

ëàì.





   Êàðòî÷êà ïîäïèñ÷èêà "Scripps Howard News"



   Ïðîáëåìà: Êàê óâåëè÷èòü ÷èñëî ïîäïèñ÷èêîâ íà ãàçåòó  "Rocky  Mountain

News".

   Ðåøåíèå: Ñäåëàéòå íîâûõ ïîäïèñ÷èêîâ îáëàäàòåëÿìè îñîáîé êàðòî÷êè.

   Çà ïÿòü ëåò - ñ 1986 ïî 1991 ãã. - â ÑØÀ ïðåêðàòèëè ñâîå  ñóùåñòâîâà-

íèå 75 åæåäíåâíûõ ãàçåò. Çà ýòî âðåìÿ îáùèé òèðàæ  ãàçåò  ñîêðàòèëñÿ  íà

Äâà ìèëëèîíà ýêçåìïëÿðîâ.

   Â 1943 ã. ñðåäíÿÿ ñåìüÿ ïîêóïàëà 1,3 ãàçåòû.

   Ñåãîäíÿ ýòà öèôðà ñîñòàâëÿåò âñåãî 0,5 (òî åñòü îäíà ãàçåòà - íà  äâå

ñåìüè).

   Ñîêðàùàåòñÿ òàêæå îáúåì ãàçåòíîé ðåêëàìû.

   Òàê êàê æå óâåëè÷èòü ÷èñëî ïîäïèñ÷èêîâ, ÷òî â ñâîþ î÷åðåäü  ïðèâëå÷åò

ê âàì ðåêëàìîäàòåëåé?

   Â 1991 ã. èçäàòåëüñêèé äîì "Scripps Howard" íà  ïðèâëå÷åíèå  850  000

ïîäïèñ÷èêîâ çàòðàòèë 5 ìèëëèîíîâ äîëëàðîâ.

   Äëÿ ýòîãî ìîæíî áûëî áû íàéòè è ëó÷øèé ñïîñîá...

   Â Äåíâåðå îíè ïðèìåíèëè Êàðòî÷êó ïîäïèñ÷èêà, ïðèëàãàâøóþñÿ ê  ìåñòíîé

ãàçåòå "Rocky Mountain News".

   Èçäàòåëüñòâî ñâÿçàëîñü ñ äâàäöàòüþ  ïðåäïðèÿòèÿìè,  ãîñïîäñòâîâàâøèìè

íà ìåñòíîì ðûíêå, - êàôå "áûñòðîãî ïèòàíèÿ", õèì÷èñòêàìè, ïóíêòàìè  ïðî-

êàòà âèäåîêàññåò, àïòåêàìè - ò.å. ìåñòàìè, ãäå ëþäè áûâàþò ÷àùå âñåãî, è

äîãîâîðèëèñü, ÷òî åñëè ÷åëîâåê ïðåäúÿâèò òàì  ñâîþ  Êàðòî÷êó  ïîäïèñ÷èêà

(êîòîðóþ îí ìîæåò ïîëó÷èòü, ïîäïèñàâøèñü íà 3, 6 èëè 12 ìåñÿöåâ), òî  îí

ïîëó÷èò îïðåäåëåííûå ñêèäêè íà óñëóãè.  Òàêèì  îáðàçîì  ó÷àñòâîâàâøèå  â

ýòîé ïðîãðàììå ïðåäïðèÿòèÿ ïîëó÷èëè äîïîëíèòåëüíûõ  êëèåíòîâ  è,  ïîìèìî

òîãî, âîçìîæíîñòü ïîìåñòèòü â ãàçåòå ðàç â íåäåëþ ÷åòâåðòü ïîëîñû ðåêëà-

ìû... áåñïëàòíî!

   Âûãîäíî äëÿ ãàçåòû, âûãîäíî äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ, âûãîäíî äëÿ íîâîãî  ïîä-

ïèñ÷èêà!

   Áûëà ïîñòàâëåíà öåëü: ê äåêàáðþ ïîëó÷èòü 80000 íîâûõ  ïîäïèñ÷èêîâ,  Â

îêòÿáðå èõ áûëî óæå 90 000, Íîðìà ïðèáûëè ñîñòàâèëà 75%, ïðè÷åì îíà åæå-

ìåñÿ÷íî óâåëè÷èâàëàñü. Êðîìå òîãî, ñ ââåäåíèåì ýòîé Êàðòî÷êè çàòðàòû  íà

ïðèîáðåòåíèå êàæäîãî íîâîãî ïîäïèñ÷èêà óïàëè ñ 5 äî 2-õ äîëëàðîâ.





   Êëóá Ïðèâèëåãèðîâàííûõ ÷èòàòåëåé (èçäàòåëüñòâî "Waldenbooks").



   Ïðîáëåìà: Âñå êíèæíûå ìàãàçèíû íà îäíî ëèöî. Êàê âûäåëèòüñÿ èç  îáùåé

ìàññû?

   Ðåøåíèå: Âíåäðèòå ïðîãðàììó "Ïðèâèëåãèðîâàííûé ÷èòàòåëü".

   Â èçäàòåëüñòâå è ôèðìåííûõ ìàãàçèíàõ "Waldenbooks",  ÷òîáû  óâåëè÷èòü

îáîðîò è óäåðæàòü ïîêóïàòåëåé, âíåäðèëè ïðîãðàììó "Ïðèâèëåãèðîâàííûé ÷è-

òàòåëü". Ñîñòîÿëà îíà èç äâóõ ÷àñòåé:

   1. Ïðè îïëàòå äåñÿòè äîëëàðîâ åæåãîäíîãî âçíîñà âû ïîëó÷àåòå  10%-íóþ

ñêèäêó íà êàæäóþ ïîêóïêó.

   2. Âûäà÷à ëó÷øèì ïîêóïàòåëÿì âîçíàãðàæäåíèé. Ïðè ïîêóïêå íà 100  äîë-

ëàðîâ âàì âûäàåòñÿ ïîäàðî÷íûé ñåðòèôèêàò íà 5 äîëëàðîâ. Òðåì ñ ïîëîâèíîé

ìèëëèîíàì íàèáîëåå àêòèâíûõ ïîêóïàòåëåé çäåñü åæåãîäíî  ðàññûëàåòñÿ  òðè

ìèëëèîíà ïîäàðî÷íûõ ñåðòèôèêàòîâ.

   Â ðåçóëüòàòå áûëî îáíàðóæåíî, ÷òî ó÷àñòíèêè ýòîé ïðîãðàììû òðàòÿò  íà

ïðèîáðåòåíèå êíèã íà 40% áîëüøå, ÷åì îñòàëüíûå.

   Â íåêîòîðûõ ìàãàçèíàõ ó÷àñòíèêè ïðîãðàììû äàþò áîëåå 40% îáîðîòà.

   Â ôèðìå âåäåòñÿ áàçà äàííûõ, ãäå îòðàæåíû  âèäû  è  æàíðû  ïîêóïàåìûõ

ðàçíûìè ÷èòàòåëÿìè êíèã, òàê ÷òî îíè ïîëó÷àþò èíôîðìàöèþ è íîâèíêè â ñî-

îòâåòñòâèè ñî ñâîèìè âêóñàìè - êòî íàó÷íóþ ôàíòàñòèêó, êòî "óæàñû",  êòî

- äåòñêóþ ëèòåðàòóðó.

   Â äåêàáðå íåêîòîðûå ÷èòàòåëè ïîëó÷àþò áëàãîäàðñòâåííûå ïèñüìà, ïîäïè-

ñàííûå ðóêîâîäèòåëåì èçäàòåëüñêîãî äîìà, ñ ïðèëîæåíèåì ïîäàðî÷íîãî  ñåð-

òèôèêàòà íà 10 äîëëàðîâ. Èñïîëüçóþòñÿ ýòè ñåðòèôèêàòû áîëåå ÷åì íà 90%.

   Òàêèõ ïðîãðàìì, íàïðàâëåííûõ íà çàâîåâàíèå è ñîõðàíåíèå Êëèåíòîâ,  íà

ïåðåâîä èõ â êàòåãîðèþ Ïðèâåðæåíöåâ, íàñ÷èòûâàåòñÿ íåñêîëüêî òûñÿ÷, äàæå

äåñÿòêîâ òûñÿ÷. Ïîêà âû ÷èòàåòå ýòè ñòðîêè, èõ ÷èñëî ïîñòîÿííî ðàñòåò.

   Ïðîàíàëèçèðîâàâ áîëåå ñòà ïîäîáíûõ ïðîãðàìì  (â  ðîçíè÷íîé  òîðãîâëå,

àâèàïåðåâîçêàõ, ãîñòèíè÷íîì äåëå, ðàññ÷èòàííûõ íà âëàäåëüöåâ ñîáàê è êî-

øåê, ïåíñèîíåðîâ - ýòîò ñïèñîê ìîæíî ïðîäîëæàòü  äî  áåñêîíå÷íîñòè),  ìû

îáíàðóæèëè, ÷òî â êàæäîé èç íèõ èìåþòñÿ âïîëíå îïðåäåëåííûå  "íàäî",  òî

åñòü íåîáõîäèìûå ýëåìåíòû. Âîò íåêîòîðûå èç íèõ:

   1. Óäîñòîâåðåíèå î ïðèíàäëåæíîñòè ê òîìó èëè èíîìó êëóáó èëè ïðîãðàì-

ìå (ïîìíèòå ïîíÿòèå "ïðèíàäëåæíîñòü" ïðîô. Ìàñëîó?). Îíî çàñòàâëÿåò  ÷å-

ëîâåêà ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ "îñîáåííûì".

   2. Èíôîðìàöèîííûé ëèñòîê (ñ åãî ïîìîùüþ  îñóùåñòâëÿåòñÿ  ñâÿçü  ìåæäó

îðãàíèçàöèåé è åå ÷ëåíîì).

   3. Áàãàæíûå íàêëåéêè (èñïîëüçóþòñÿ ïî÷òè êàæäîé ãîñòèíèöåé è àâèàêîì-

ïàíèåé).

   4. Íîìåðà òåëåôîíîâ, êóäà ìîæíî ïîçâîíèòü áåñïëàòíî (â ñëó÷àå, åñëè ó

âàñ ïîÿâÿòñÿ âîïðîñû, òðåáóþùèå îòâåòà).

   5. Îñîáûå ïðåäëîæåíèÿ (íå òîëüêî îò èìåíè ñàìîãî êëóáà, íî è  îò  íå-

êîíêóðèðóþùèõ ñ âàìè ôèðì).

   6. Àêêðåäèòàöèîííûå êàðòî÷êè (èõ îáû÷íî ïðèêàëûâàþò èëè  ïðèñòåãèâàþò

íà ãðóäü. Ïðèìåíÿþòñÿ â êëóáàõ, íà çàñåäàíèÿõ ðàçëè÷íûõ êîìèòåòîâ).

   7. Ïðåäâàðèòåëüíûå óâåäîìëåíèÿ (áëàãîäàðÿ êîòîðûì âû óçíàåòå îáî âñåì

ðàíüøå äðóãèõ).

   8. Ñïåöèàëüíûå ïðèâèëåãèè (îáåäû â ðåñòîðàíàõ "òîëüêî äëÿ ÷ëåíîâ êëó-

áà", ó÷àñòèå â ìåðîïðèÿòèÿõ "òîëüêî äëÿ..." - òóðèñòñêèå ïîåçäêè, ãàðàí-

òèðîâàííûå ñíèæåííûå öåíû, ñòðàõîâêà è ò.ä.).

   9. Òåðïåíèå (óñïåõ íå ïðèõîäèò ìãíîâåííî. Íóæíî ðàáîòàòü  ñ  ïðèöåëîì

íà áóäóùåå, è åñëè âàì ýòî óäàñòñÿ, òî âû îêàæåòåñü ïîáåäèòåëåì).

   ×òî ìîæíî ñêàçàòü î ïåðñïåêòèâàõ íà áóäóùåå?

   Ïîìíèòå, ÷òî ÍÅ ëþáàÿ ïðîãðàììà âåäåò ê óñïåõó.

   Òàê, Ïðåìèàëüíûå êàðòî÷êè êîíöåðíà "Äæåíåðàë  Ýëåêòðèê"  íå  ïîëó÷èëè

øèðîêîãî ðàñïðîñòðàíåíèÿ, íåñìîòðÿ íà  ðåêëàìíóþ  êàìïàíèþ  â  ñðåäñòâàõ

ìàññîâîé èíôîðìàöèè.

   Òî æå ìîæíî ñêàçàòü è î ïðîãðàììå "Äæåíåðàë Ìîòîðç",  ñîãëàñíî  êîòî-

ðîé, îòêëàäûâàÿ â áàíê åæåãîäíî â òå÷åíèå ñåìè ëåò 500 äîëëàðîâ, âû  ÷å-

ðåç ñåìü ëåò ïðèîáðåòàëè Íîâóþ ìàøèíó èõ ôèðìû. Êîãäà ñ íèìè íà÷àë  êîí-

êóðèðîâàòü "ôîðä" â ñîòðóäíè÷åñòâå ñ Ñèòèáàíêîì, òî çà ïÿòü  ìåñÿöåâ  èì

óäàëîñü óâåëè÷èòü êîëè÷åñòâî ó÷àñòâóþùèõ â ïîäîáíîé  ïðîãðàììå  ëþäåé  ñ

500 000 äî ìèëëèîíà, íî áîëüøàÿ ÷àñòü ýòîãî ïðèðîñòà áûëà äîñòèãíóòà  çà

ñ÷åò òåõ, êòî óæå ÿâëÿëñÿ êëèåíòîì Ñèòèáàíêà.

   Äèê Õîäæñîí, îäèí èç âåäóùèõ ñïåöèàëèñòîâ ïî ïðîáëåìàì  îðèåíòèðîâàí-

íîãî íà êëèåíòà ìàðêåòèíãà è äîêà â îáëàñòè ïðîäàæ ïî êàòàëîãàì, îòìåòèë

ïÿòü îñíîâíûõ ïðåèìóùåñòâ ïîäîáíûõ Êëóáîâ Ïîêóïàòåëåé, à èìåííî:

   1. Îòíîøåíèÿ ïðîäàâåö-ïîêóïàòåëü ïåðåâîäÿòñÿ â áîëåå òåñíóþ ïëîñêîñòü

îòíîøåíèé ìåæäó îðãàíèçàöèåé è åå ÷ëåíîì.

   2. Äîñòèãàåòñÿ "Ñàìîèäåíòèôèêàöèÿ" ëó÷øèõ êëèåíòîâ.

   3. Ïîÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü ïðîâîäèòü ðåêëàìíûå êàìïàíèè, ïðåçåíòàöèè è

äðóãèå ìåðîïðèÿòèÿ áîëåå öåëåíàïðàâëåííî.

   4. Ïîÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü ïðîäâèíóòü íà ðûíîê òå  èçäåëèÿ  è  óñëóãè,

êîòîðûå â ïðîòèâíîì ñëó÷àå áûëè áû óáûòî÷íûìè.

   5. Ñîçäàåòñÿ ñâîé ñîáñòâåííûé èñòî÷íèê ïîëó÷åíèÿ äàííûõ  î  ñîñòîÿíèè

ðûíêà.

   Îäíà èç ëþáèìûõ èñòîðèé Õîäæñîíà ïîñâÿùåíà ôèðìå Ïåòåðà Ãàíà  èç  íå-

ìåöêîãî Øòóòãàðòà. Èì íóæíî áûëî ïîñòðîèòü áîëüøîé ñêëàä,  íî  äåíåã  íà

ýòî íå áûëî. Òîãäà îíè ñîçäàëè êëóá ñâîèõ êëèåíòîâ, êóäà âñòóïèëî  áîëåå

6000 ÷åëîâåê, è ïðîäàëè åãî ÷ëåíàì ñâîè àêöèè. ×ëåíû ýòîãî êëóáà ïîëó÷à-

ëè 10%-íóþ ñêèäêó íà âñå êóïëåííûå èìè èçäåëèÿ äàííîé ôèðìû. Íà âûðó÷åí-

íûå äåíüãè (êîòîðûõ îêàçàëîñü äàæå íà òðåòü áîëüøå,  ÷åì  íóæíî)  îíè  è

ïîñòðîèëè ñâîé ñêëàä. Íà îòêðûòèå íîâîãî ñêëàäà Ãàè îáúÿâèë "Äåíü îòêðû-

òûõ äâåðåé", íà êîòîðûé ïðèáûëè 5800 ×åëîâåê èç  6000  ÷ëåíîâ  êëóáà  ñî

âñåé Ãåðìàíèè!

   - Ê ñîæàëåíèþ, - ãîâîðèò Õîäæñîí, - áîëüøèíñòâî òàêèõ êëóáîâ íåäîëãî-

âå÷íû.

   Ïî÷åìó? Ïî åãî ìíåíèþ, ïðè÷èíà â òîì, ÷òî âñå  ëàâðû  äîñòàþòñÿ  òåì,

êòî âñå ýòî ïðèäóìàë è íà÷àë, à òå, êòî ïðåòâîðÿþò èäåè â æèçíü -  ïðîñ-

òûå ñîòðóäíèêè, - íå ïîëó÷àþò çà ñâîé òðóä íèêàêîãî âîçíàãðàæäåíèÿ, Ïîý-

òîìó íåò ëè÷íîãî óäîâëåòâîðåíèÿ, è îíè íà÷èíàþò èñêàòü ñåáå äðóãîå äåëî.

   Ïî ñëîâàì Õîäæñîíà, êîãäà îí ðàçðàáàòûâàë ïðèíöèïû îðãàíèçàöèè ïîäîá-

íûõ êëóáîâ äëÿ ðàçëè÷íûõ ôèðì, òî ïðåæäå âñåãî ñîâåòîâàë èì "èìåòü  äîë-

ãîñðî÷íóþ ñòðàòåãèþ - íå íà íåñêîëüêî ìåñÿöåâ, à íà ãîäû - ïî ó÷ðåæäåíèþ

êëóáà, åãî ðàáîòå, ñîâåðøåíñòâîâàíèþ è ïîñòîÿííîìó âíåäðåíèþ íîâûõ  ýëå-

ìåíòîâ â åãî äåÿòåëüíîñòü".

   Îí ÿâëÿåòñÿ òàêæå ñòîðîííèêîì ïðåäâàðèòåëüíîãî ÷ëåíñêîãî âçíîñà  òèïà

øåðàòîíñêèõ 25 äîëëàðîâ, äàþùåãî ïðàâî íà äîïîëíèòåëüíûå áóäóùèå  ïðèâè-

ëåãèè.

   Ìíîãèå ñïåöèàëèñòû óæå íà÷èíàþò áîÿòüñÿ, ÷òî ñêîðî òàêèõ êëóáîâ áóäåò

ñëèøêîì ìíîãî. Ïî èõ ìíåíèþ, ìîæåò âîçíèêíóòü ïàðàäîêñ: íè ó êîãî íå áó-

äåò íèêàêèõ ïðåèìóùåñòâ íè ïåðåä êåì, òàê êàê ó âñåõ áóäóò îäíè è òå  æå

ïðèâèëåãèè!

   Âñå íå òàê óæ ñòðàøíî, óòâåðæäàåò áîëüøèíñòâî ôóòóðîëîãîâ. Ïî èõ ìíå-

íèþ, íàáëþäàåìûå íàìè ñåé÷àñ Êëóáû ëó÷øèõ êëèåíòîâ - ýòî òîëüêî  íà÷àëî.

Âàì íàäî íå òîëüêî ëó÷øå çíàòü ñâîèõ êëèåíòîâ, íî è (à ãîòîâû  ëè  âû  ê

ýòîìó?) òî, ÷òî îíè ìîãëè áû êóïèòü! Ñòèâ Êîóí, áûâøèé  ïðåçèäåíò  ôèðìû

"Ýïñèëîí", äî÷åðíåãî ïðåäïðèÿòèÿ "Àìåðèêýí Ýêñïðåññ", ãîâîðèò,  ÷òî  óæå

ñåé÷àñ èìååòñÿ èíôîðìàöèÿ, ïî êîòîðîé ìîæíî ñóäèòü, êóïèò ëè âàø  êëèåíò

äàííîå èçäåëèå, äàííóþ ôèðìó èëè ïðåêðàòèò áûòü âàøèì êëèåíòîì. Âñå  ýòè

ïðîãíîçû ñòðîÿòñÿ íà àíàëèçå ïîñòóïêîâ êëèåíòà, êîòîðûå ìîæíî èçìåðèòü è

ïðåäñêàçàòü ïî èõ "ïîêóïàòåëüñêîé èñòîðèè", õðàíÿùåéñÿ â âàøåé áàçå äàí-

íûõ. Êîóí ñëåäèò òàêæå çà ðàçâèòèåì ïðîãðàììû "Ñâåðõêëèåíò", êîòîðàÿ âû-

õîäèò çà ðàìêè èçâåñòíîãî íàì "ïðàâèëà 80/20". Ïî åãî  ìíåíèþ,  ïîÿâèëñÿ

íîâûé "ïðèíöèï 5%": îêîëî ïÿòè ïðîöåíòîâ âàøèõ êëèåíòîâ ìîãóò  äàòü  âàì

ïðèìåðíî ïîëîâèíó îáîðîòà âàøåé ôèðìû.

   ×òî âû ìîæåòå ñäåëàòü äëÿ ÝÒÎÉ ãðóïïû âàøèõ êëèåíòîâ? Ñàì  Êîóí  ïðè-

íàäëåæèò ê "Êëóáó â êëóáå" ãîñòèíè÷íîé ñåòè "Õàéÿòò", êóäà  âõîäÿò  1000

íàèáîëåå ïî÷èòàåìûõ è ÷àñòûõ êëèåíòîâ. Îäíà èç èõ äîïîëíèòåëüíûõ  ïðèâè-

ëåãèé çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî èì âîîáùå íå íàäî áðîíèðîâàòü ñåáå íîìåð  â

ãîñòèíèöå - â ëþáîì îòåëå ñèñòåìû "Õàéÿòò" èõ ÂÑÅÃÄÀ æäåò ñâîáîäíûé  íî-

ìåð.





   Íàøå ëþáèìîå äåòèùå: Çîëîòàÿ êàðòî÷êà "Gordon"



   Íà äíÿõ ÿ ñîáèðàëñÿ ëåòåòü â Àâñòðàëèþ íà ñåðèþ ñåìèíàðîâ è ëåêöèé.

   ß ñ íåòåðïåíèåì îæèäàë ýòîé ïîåçäêè íå òîëüêî ïîòîìó, ÷òî  ñîñêó÷èëñÿ

ïî àâñòðàëèéñêèì äðóçüÿì, íî åùå èç-çà òîãî, ÷òî áèëåòû â ñàëîíå ïåðâîãî

êëàññà äëÿ ìåíÿ è ìîåé æåíû Ðóò... áûëè áåñïëàòíû.

   Ïîëó÷èë ÿ ýòè áèëåòû â êà÷åñòâå âîçíàãðàæäåíèÿ îò àâèàêîìïàíèè çà òî,

÷òî íàëåòàë íà èõ ñàìîëåòàõ äîâîëüíî áîëüøîå êîëè÷åñòâî ìèëü. ß ñòàë îä-

íèì èç ñàìûõ óâàæàåìûõ ïàññàæèðîâ. Ýòà àâèàêîìïàíèÿ  íàãðàäèëà  ìåíÿ  çà

òî, ÷òî ÿ áûë èõ õîðîøèì Êëèåíòîì.

   À êàê ÿ íàãðàæäàþ ñâîèõ Ïîêóïàòåëåé çà òî, ÷òî îíè ÿâëÿþòñÿ  õîðîøèìè

êëèåíòàìè ìîåé ôèðìû?

   Åñëè áû ìíå óäàëîñü ïðèäóìàòü ñïîñîá íå òîëüêî èõ âîçíàãðàäèòü, íî  è

çàñòàâèòü òðàòèòü ïîáîëüøå äåíåã â ìîèõ ìàãàçèíàõ, òî îáîðîò ó ìåíÿ óâå-

ëè÷èëñÿ áû.

   Åñëè àâèàêîìïàíèè óäàåòñÿ ñòèìóëèðîâàòü ñâîèõ ëó÷øèõ  ïàññàæèðîâ,  òî

ïî÷åìó áû è ìíå íå ïîçàèìñòâîâàòü èõ îïûò äëÿ ïîîùðåíèÿ ëó÷øèõ ïîêóïàòå-

ëåé ôèðìû "Gordon"?

   ß íà÷àë ñîáèðàòü ëèòåðàòóðó î ðàáîòå ïðîãðàìì ïîîùðåíèÿ ëó÷øèõ ïàññà-

æèðîâ àâèàêîìïàíèé. Ñàì ÿ ëåòàë íà ñàìîëåòàõ ïÿòè àâèàêîìïàíèé, òàê  ÷òî

ñî ñáîðàì ëèòåðàòóðû îñîáûõ ïðîáëåì íå áûëî. Ãîñòèíè÷íàÿ ñåòü  "Ìàðèîòò"

òîëüêî ÷òî íà÷àëà âíåäðÿòü ñâîþ ïðîãðàììó ïîîùðåíèÿ ëó÷øèõ êëèåíòîâ, è ÿ

ïîïðîñèë èõ ïðèñëàòü ìíå íåîáõîäèìóþ èíôîðìàöèþ. Èìåííî ýòîò óñïåõ, íóæ-

íî ñêàçàòü, è çàñòàâèë ïî÷òè âñå îñòàëüíûå ñåòè ãîñòèíèö ïîñëåäîâàòü  èõ

ïðèìåðó. Ñåé÷àñ ìîé áóìàæíèê íàáèò êàðòî÷êàìè, ñâèäåòåëüñòâóþùèìè, ÷òî ÿ

÷ëåí Ìåæêîíòèíåíòàëüíîãî Êëóáà Øåñòè Êîíòèíåíòîâ, êëóáà  "Adam's  Mark",

Ïî÷åòíûé ãîñòü Õîëòîíà, îáëàäàòåëü Ïëàòèíîâîãî ïàñïîðòà ãîñòèíè÷íîé ñèñ-

òåìû "Õàéÿòò"...

   Êðîìå òîãî, ÿ íà÷àë ñîáèðàòü ìàòåðèàëû î ðàáîòå áîëüøèíñòâà  ôèíàíñî-

âûõ êîìïàíèé, âûïóñêàþùèõ êðåäèòíûå êàðòî÷êè, è î  òîì,  ÷òî  ïðåäëàãàþò

ðàçëè÷íûå áåíçîêîëîíêè.

   ß ÷èòàë áóêâàëüíî êàæäóþ ñòðî÷êó âñåõ ýòèõ áðîøþð, îáçîðîâ  è  áóêëå-

òîâ, âûðåçàë ôðàçû, ïîâòîðÿþùèåñÿ â áîëüøèíñòâå èç íèõ. Çà÷åì èçîáðåòàòü

âåëîñèïåä?

   Âîò îäíà èç òàêèõ ôðàç - âûïèøèòå åå äëÿ èñïîëüçîâàíèÿ â âàøèõ  áóäó-

ùèõ Ïðîãðàììàõ ïî çàâîåâàíèþ êëèåíòîâ:  "Âàøå  ñîòðóäíè÷åñòâî  ñ  ôèðìîé

"Gordon" è âêëàä â óâåëè÷åíèå íàøåãî îáîðîòà äàåò âàì ïðàâî îòíîñèòü ñå-

áÿ ê óçêîìó êðóãó ëèö, òðåáóþùèõ îñîáîãî ïðèçíàíèÿ ñ íàøåé ñòîðîíû".

   Ðàçâå ìîæíî ïîñëå òàêîé ôðàçû íå ïðî÷åñòü âñå ïèñüìî?

   Ìû îñóùåñòâèëè êîìïüþòåðíûé ïîèñê è ïîëó÷èëè ñóììó â 1000 äîëëàðîâ  -

ýòî òà ìèíèìàëüíàÿ ñòîèìîñòü ïîêóïîê, êîòîðûå âû äîëæíû ñîâåðøèòü â  òå-

÷åíèå ãîäà, ÷òîáû ïîëó÷èòü Çîëîòóþ êàðòî÷êó "Gordon". Òàêèõ  êëèåíòîâ  ó

íàñ îêàçàëîñü îêîëî 500. Òåïåðü ìû èìåëè ñïèñîê èç 500 êëèåíòîâ, êîòîðûå

íàì äàâàëè ïðèìåðíî 2 ìèëëèîíà äîëëàðîâ ãîäîâîãî îáîðîòà!

   Äà, êîíå÷íî, ÿ çíàþ, ÷òî $1000õ500 äàåò ëèøü $500  000.  Íî  îáðàòèòå

âíèìàíèå, ÷òî ðå÷ü øëà î ìèíèìàëüíîé ñòîèìîñòè. Íåêîòîðûå êëèåíòû èñòðà-

òèëè ó íàñ îò 2-õ äî 4-õ òûñÿ÷ äîëëàðîâ, à îäíà èç êëèåíòîê ïîòðàòèëà íà

îäåæäó àæ 12 500 äîëëàðîâ! (Åñëè áû îíà ïîïðîñèëà, ìû áû âûäàëè  åé  äå-

ñÿòü òàêèõ Çîëîòûõ êàðòî÷åê.)

   Ïåðåä íàìè ëåæàëî ïðÿìîå âîïëîùåíèå "ïðàâèëà  80/20".  Äåéñòâèòåëüíî,

20% íàøèõ êëèåíòîâ äàâàëè íàì 80% îáîðîòà!

   Ìû íàïå÷àòàëè øèêàðíûå ïëàñòèêîâûå êàðòî÷êè, ãäå íà áåëîì ôîíå  çîëî-

òîì áûëè âûâåäåíû èìÿ è ôàìèëèÿ íàøåãî êëèåíòà, è ðàçîñëàëè èì  áàíäåðî-

ëè, êóäà áûëè âëîæåíû ïèñüìî, ïðîïóñê  íà  áåñïëàòíûé  îáåä  â  ðåñòîðàí

"Alley Deli" (ðàç â ìåñÿö), ïîäàðî÷íûé ñåðòèôèêàò â  êà÷åñòâå  áëàãîäàð-

íîñòè çà òî, ÷òî îíè ñòàëè îáëàäàòåëåì Çîëîòîé êàðòî÷êè, è î÷åíü  âàæíûé

âîïðîñíèê, ÷òîáû óçíàòü ïîáîëüøå î êàæäîì íàøåì Êëèåíòå.

   Îáëàäàòåëè Çîëîòîé êàðòî÷êè ïðè æåëàíèè ìîãóò ðàññ÷èòûâàòü íà ñëåäóþ-

ùåå:

   1. ×òî èõ áóäóò óçíàâàòü è îêàçûâàòü âñÿ÷åñêîå âíèìàíèå.

   2. ×òî ðàç â ìåñÿö îíè ìîãóò áåñïëàòíî îòîáåäàòü â  ðåñòîðàíå  "Alley

Deli".

   3. ×òî îíè áóäóò ïîñòîÿííî ïîëó÷àòü óâåäîìëåíèÿ î ãîòîâÿùèõñÿ  ìåðîï-

ðèÿòèÿõ, ïðè÷åì çàêàçíîé ýêñïðåññïî÷òîé.

   4. ×òî èì è èõ ñóïðóãàì ãàðàíòèðîâàíû ïîäàðêè êî äíþ ðîæäåíèÿ.

   5. ×òî èì è òîëüêî èì áóäóò ïðèñûëàòüñÿ íà äîì îñîáûå äåëîâûå ïðåäëî-

æåíèÿ. Íàïðèìåð, ìû íà÷àëè ðàññûëàòü îáëàäàòåëÿì Çîëîòûõ êàðòî÷åê  èçâå-

ùåíèÿ î ïîñòóïëåíèè â ïðîäàæó îñòðî äåôèöèòíûõ èëè îñîáûõ òîâàðîâ.  Çàò-

ðàòû ñîñòàâèëè 500 äîëëàðîâ - ïî äîëëàðó çà êàæäîå òàêîå  ïèñüìî.  Ñàìûé

ìåíüøèé îáîðîò â ìåñÿö â ðåçóëüòàòå îòêëèêîâ íà  òàêèå  ïðåäëîæåíèÿ  áûë

4000 äîëëàðîâ, à íàèâûñøèé - 23 500!

   6. ×òî ïî èõ ïðîñüáå áóäåò îñóùåñòâëÿòüñÿ ïîäáîð ïîäàðêîâ è  èõ  äîñ-

òàâêà èëè ïåðåñûëêà ïî ïî÷òå àäðåñàòó, Ïðè÷åì ðàñõîäû ïî ïîäàðî÷íîé óïà-

êîâêå, äîñòàâêå è ïåðåñûëêå áåðåò íà ñåáÿ ìàãàçèí.

   7. ×òî èì áóäóò íà÷èñëÿòüñÿ ñïåöèàëüíûå ïðèçîâûå ÷åêè (ñóòü èõ  èçëà-

ãàåòñÿ íèæå).

   8. ×òî ïðè îòâåòå íà ñîîòâåòñòâóþùèå ïóíêòû  ïðèëàãàåìîãî  âîïðîñíèêà

îíè ìîãóò íàäåÿòüñÿ íà ïîäàðêè êî äíÿì ðîæäåíèÿ ñâîèõ áëèçêèõ, óâåäîìëå-

íèå î ïîñòóïëåíèè â ìàãàçèí èçäåëèé ñâîèõ ëþáèìûõ ìîäåëüåðîâ è ïðåäïî÷è-

òàåìûõ òîâàðîâ.

   Â ýòèõ âîïðîñíèêàõ ìû ïðîñèëè èõ ïðåäëàãàòü òàêæå òî, ÷òî, ïî èõ ìíå-

íèþ, íàì ñëåäîâàëî áû óëó÷øèòü.

   Â ðåçóëüòàòå î÷åíü áûñòðî ìû îáíàðóæèëè, ÷òî 75% íàøèõ êëèåíòîâ  ñëó-

øàþò îäíó è òó æå ðàäèîñòàíöèþ. Òàê êàê â íàøåì ðåãèîíå ðàáîòàëè 12  ðà-

äèîñòàíöèé, ìû âñå âðåìÿ ìó÷èòåëüíî âûáèðàëè, íà êàêîé èç íèõ  ðàçìåùàòü

ñâîþ ðåêëàìó, è âîò ðåøåíèå áûëî íàéäåíî áëàãîäàðÿ íàøèì Êëèåíòàì, À òàê

êàê áóäóùèå íàøè êëèåíòû íàâåðíÿêà áóäóò ñëóøàòü ýòó æå ðàäèîñòàíöèþ, òî

èìåííî â íåå ìû è âëîæèëè íàøè âûäåëåííûå íà ðàäèîðåêëàìó ñðåäñòâà.

   Ìû îáíàðóæèëè, ÷òî âîçíàãðàæäàÿ ñâîèõ Êëèåíòîâ, îíè, â ñâîþ  î÷åðåäü,

âîçíàãðàæäàþò íàñ!

   Ê êàæäîìó ïèñüìó ìû äîáàâèëè ïîñòñêðèïòóì, ãëàñèâøèé:  "Òàê  êàê  íàì

âñåãäà íðàâèòñÿ "õîðîøèé êîíåö", òî õî÷åòñÿ è ýòî ïèñüìî çàêîí÷èòü ïðåê-

ðàñíî. Ìû ïðèëàãàåì èìåííîé ïîäàðî÷íûé ñåðòèôèêàò íà ñóììó 15  äîëëàðîâ,

êîòîðûé âû ìîæåòå èñïîëüçîâàòü â ëþáîì èç íàøèõ ìàãàçèíîâ..."

   Áåç âñÿêèõ óñëîâèé íà ñóììó ïîêóïêè, áåç âñÿêèõ îãîâîðîê  òèïà  "Åñëè

âû êóïèòå, òî ïîëó÷èòå ýòè 15 äîëëàðîâ - áåñïëàòíî".

   Ìû ïîñòîÿííî óáåæäàëèñü â òîì, ÷òî íàøè  Ëó÷øèå  Êëèåíòû  íèêîãäà  íå

äåéñòâîâàëè íàì â óùåðá. Âñåãäà, êîãäà èñïîëüçîâàëñÿ ýòîò  êóïîí  íà  15

äîëëàðîâ, îáùàÿ ñóììà ïîêóïêè áûëà íå  ìåíüøå  50  äîëëàðîâ.  Ðåçóëüòàò:

ïðèáûëü ïî êàæäîìó òàêîìó âûäàííîìó ñåðòèôèêàòó!

   Èìåííî íàøà Çîëîòàÿ êàðòî÷êà ïîìîãëà ðåçêî óâåëè÷èòü îáîðîò íàøèõ ìà-

ãàçèíîâ.





   Ïðèçîâûå î÷êè



   Ïî êîðåøêàì ÷åêîâ ìû ïðîñëåäèëè, ÷òî ïîêóïàþò íàøè îáëàäàòåëè Çîëîòûõ

êàðòî÷åê. Íà Äåíü Áëàãîäàðåíèÿ (÷òî âïîëíå åñòåñòâåííî) îíè ïîëó÷àþò ïî-

äàðî÷íûé ñåðòèôèêàò, ïðè÷åì, êàê ïðàâèëî,  ñòîèìîñòü  ýòîãî  ñåðòèôèêàòà

ñîñòàâëÿåò ëèøü 5% ñòîèìîñòè èõ ïîêóïîê íà ýòè ïðàçäíèêè. Íî ýòîãî ìû èì

íå ãîâîðèëè, à ñîîáùàëè ñëåäóþùåå: "Êàæäûé èñòðà÷åííûé âàìè ó íàñ äîëëàð

ïðèðàâíèâàåòñÿ ê îäíîìó ïðèçîâîìó î÷êó. Åñëè âû çàðàáîòàëè îò 250 äî 500

î÷êîâ, òî ïîëó÷àåòå ñåðòèôèêàò íà 25 äîëëàðîâ, åñëè êîëè÷åñòâî î÷êîâ áó-

äåò îò 501 äî 700, òî âàø ïîäàðî÷íûé ñåðòèôèêàò áóäåò íà ñóììó 50 äîëëà-

ðîâ è òàê äàëåå, äî 100 äîëëàðîâ.

   Â ïåðâûé ãîä íà ýòè ïîäàðî÷íûå ñåðòèôèêàòû ìû çàòðàòèëè  5000  äîëëà-

ðîâ.

   Ïðèíåñëè îíè íàì îáîðîò â $50 000.

   Ìîãëè áû ìû äîáèòüñÿ õîòÿ áû ÷àñòè ýòèõ 50 000 äîëëàðîâ èíûì îáðàçîì?

   Êîíå÷íî.

   À ñìîãëè áû "ñäåëàòü" ýòè äîïîëíèòåëüíûå 50 000 äîëëàðîâ îáîðîòà  áåç

íàøåé Ïðîãðàììû ïîîùðåíèÿ ñâîèõ êëèåíòîâ? Íàâåðíÿêà è êàòåãîðè÷íî Íåò!

   Íî ñàìîé ãëàâíîé ðåàêöèåé áûëî... óäèâëåíèå! Ïèñüìî, ïîëó÷åííîå  íåñ-

êîëüêî ìåñÿöåâ íàçàä ñ èçâåùåíèåì î âñåõ ýòèõ î÷êàõ, áûëî äàâíî  çàáûòî.

Âåäü âñåì áûëî èçâåñòíî, ÷òî â îäèí ïðåêðàñíûé  äåíü  â  ñâîåé  óòðåííåé

ïî÷òå îíè îáíàðóæàò áåñïëàòíûé ñåðòèôèêàò íà íàøè òîâàðû.

   Êàêàÿ îòëè÷íàÿ ó íàñ ôèðìà!

   ß ðàññêàæó îá ýòîì ñâîèì ïîäðóãàì!

   Êàêîé ïðåêðàñíûé ïîâîä çàéòè ê íàì â  ìàãàçèí  è  ÷òî-íèáóäü  êóïèòü,

êîãäà âñå äðóãèå ôèðìû æàëóþòñÿ íà... òðóäíûå âðåìåíà!

   Âîçìîæíî, ÷òî Ïðîãðàììà çàâîåâàíèÿ êëèåíòîâ áûëà äîâåäåíà äî  àáñóðäà

àâèàêîìïàíèåé "USAir", ãäå ïûòàëèñü óáåäèòü âëàäåëüöåâ  ïîõîðîííûõ  áþðî

èñïîëüçîâàòü èìåííî èõ àâèàêîìïàíèþ äëÿ òðàíñïîðòèðîâêè  òåë  ïîêîéíèêîâ

âíóòðè ñòðàíû. Äëÿ ýòîãî êîìïàíèÿ  ââåëà  ñïåöèàëüíûå  êàðòî÷êè  "Âå÷íîé

Ëþáâè", ðåêëàìèðóÿ èõ ñ ïîìîùüþ  áðîñêîãî  çàãîëîâêà:  "ÍÎÂÈÍÊÀ:  ÂÛÑØÈÉ

ÓÐÎÂÅÍÜ ÇÀÁÎÒÛ". Ïîñëå òðèäöàòè òàêèõ ïîëåòîâ ñ  "ãðóçîì  200"  âëàäåëåö

äàííîãî ïîõîðîííîãî áþðî ïîëó÷àë  â  êà÷åñòâå  âîçíàãðàæäåíèÿ  ïðàâî  íà

áåñïëàòíûé ïîëåò â ÑØÀ èëè Êàíàäó.

   Êîãäà ýòî áûëî íàïå÷àòàíî  â  ïðîôåññèîíàëüíîì  æóðíàëå  "Advertising

Àäå", òî ïîñòóïèëî ìíîãî îòêëèêîâ, íåêîòîðûå ìû ïðèâîäèì íèæå:

   - ôèðìà "Northwest" óæå ïûòàëàñü âíåäðèòü ýòó èäåþ, íî  îíà  áëàãîïî-

ëó÷íî óìåðëà...

   - Ðàäè ýòîãî ñòîèò óìåðåòü...

   À âîò êîììåíòàðèé Äæåéìñà Î'Äîííåëà, ïðåäñåäàòåëÿ  Ñîâåòà  äèðåêòîðîâ

êîìïàíèè "Seabrook Marketing":

   - Ýòî äåéñòâèòåëüíî Ïðîãðàììà çàâîåâàíèÿ ïîêîéíèêîâ!





   Êàê óäâîèòü îáîðîò âàøåé ôèðìû



   Âû óçíàëè, êàê ïîìî÷ü ñâîèì Ïîòåíöèàëüíûì Ïîêóïàòåëÿì  âçîáðàòüñÿ  íà

ñàìûé âåðõ íàøåé øêàëû è ñòàòü Ïðèâåðæåíöàìè âàøåãî áèçíåñà.

   Òåïåðü ïîðà ïðèâåñòè ýòè ïðèíöèïû â äåéñòâèå.

   Ìû áðîñàåì âûçîâ - à ñìîæåòå ëè âû â ñëåäóþùåì  ãîäó  óäâîèòü  îáîðîò

âàøåé ôèðìû?

   Ïåðâîå, ÷òî âû ñêàæåòå - Íåò!

   Íî ýòà âàøà ïåðâàÿ ðåàêöèÿ íåâåðíà.

   Âû ñìîæåòå èñïîëüçîâàòü ñâîè òâîð÷åñêèå íàêëîííîñòè è  ïîëó÷åííóþ  èç

ýòîé êíèãè èíôîðìàöèþ äëÿ ðåçêîãî óâåëè÷åíèÿ îáîðîòà ñâîåãî áèçíåñà  óæå

â ñëåäóþùåì ãîäó.

   Íèæå ìû äàåì ïÿòü ñïîñîáîâ óâåëè÷åíèÿ âàøåãî îáîðîòà, ñîîòâåòñòâóþùèå

ïÿòè ñòóïåíüêàì íàøåé øêàëû.

   1. Ïðèâëåêèòå íîâûõ Ïîòåíöèàëüíûõ Ïîêóïàòåëåé. Ãëàâíîå óñèëèå ïî óâå-

ëè÷åíèþ ñâîåãî áèçíåñà íàïðàâüòå íà ðàñøèðåíèå  êðóãà  ïîêóïàòåëåé.  Âîò

íåêîòîðûå ñîîáðàæåíèÿ, êîòîðûå âàì ñòîèò ó÷åñòü:

   Íàïðàâüòå Ïîòåíöèàëüíûì Ïîêóïàòåëÿì, ïðîæèâàþùèì èëè ðàáîòàþùèì íåäà-

ëåêî îò âàøåé ôèðìû, îñîáûå äåëîâûå ïðåäëîæåíèÿ. Ñõîäèòå íà ïî÷òó, âûÿñ-

íèòå ïî÷òîâûå èíäåêñû è ìàðøðóòû ïî÷òàëüîíîâ, êîòîðûå ðàçíîñÿò  ïî÷òó  â

âàøåì ðàéîíå. Îáñëåäóéòå äðóãèå ðàéîíû, ïîäóìàéòå, êàê ïðèâëå÷ü  ïîêóïà-

òåëåé è îòòóäà.

   Ïîñëå ðàññûëêè ïîäîáíûõ ïðîáíûõ ïðåäëîæåíèé ñ öåëüþ ïðèâëå÷ü âíèìàíèå

Ïîòåíöèàëüíûõ Ïîêóïàòåëåé ê âàøåé ôèðìå âû ñìîæåòå îïðåäåëèòü,  ãäå  îíè

ïðîæèâàþò, à ïîòîì óæå ïèñàòü ñâîèì áóäóùèì Ïîêóïàòåëÿì  áîëåå  öåëåíàï-

ðàâëåííî.

   Ïîïðîáóéòå èñïîëüçîâàòü  ðàçëè÷íîãî  ðîäà  ñîñòÿçàíèÿ,  òîòàëèçàòîðû,

êîíêóðñû - â îáùåì, âñå, ÷òî ïðèâëå÷åò ëþäåé ê âàøåìó áèçíåñó. Âû ìîæåòå

ïîëó÷èòü äîïîëíèòåëüíûé ýôôåêò, ò.ê. ïîäîáíûå  ìåðîïðèÿòèÿ  ïîìîãóò  âàì

ñôîðìèðîâàòü ñïèñîê áóäóùèõ ïîêóïàòåëåé. Òàê, íàïðèìåð, ïðèìåíåíèå òîòà-

ëèçàòîðà äàåò ðåçêîå óâåëè÷åíèå ÷èñëà îòêëèêîâ - îò 25 äî 50 ïðîöåíòîâ.

   Èñïîëüçóéòå ðàçëè÷íûå ìåñòíûå ìåðîïðèÿòèÿ äëÿ òîãî,  ÷òîáû  ïîÿâèòüñÿ

íà íèõ ëè÷íî è ïðèâåñòè ñ ñîáîé êàêóþ-íèáóäü çíàìåíèòîñòü.  Åñëè  ó  âàñ

êíèæíûé ìàãàçèí, ïðèãëàñèòå êàêîãî-íèáóäü àâòîðà, ïóñòü îí â âàøåì ìàãà-

çèíå ñòàâèò ïîäïèñü íà ñâîè êíèãè. Â ýòîì îòíîøåíèè ïîëåçíîé ìîæåò  îêà-

çàòüñÿ ïîìîùü èçäàòåëüñòâ, êîòîðûå ìîãóò ñâÿçàòü âàñ ñ íóæíûì ÷åëîâåêîì.

Åñëè ó âàñ ìàãàçèí ñïîðòòîâàðîâ, ïðèãëàñèòå íà äåíü êàêîãî-íèáóäü çíàìå-

íèòîãî ñïîðòñìåíà (çàïëàòèòå åìó çà ó÷àñòèå).

   Ïîðàáîòàéòå íàä ïàáëèñèòè, ëó÷øå âñåãî ñîâìåñòíî ñî  ñïåöèàëèñòîì  ïî

ñâÿçÿì ñ îáùåñòâåííîñòüþ (ýòî äîðîãî), íî âû è ñàìè ìîæåòå ñïðàâèòüñÿ  ñ

ýòèì.

   Ïîñòàâüòå ñåáÿ íà ìåñòî ðåäàêòîðà ãàçåòû. ×òî â âàøåé ôèðìå èëè â âàñ

ëè÷íî ìîæåò çàñëóæèâàòü ãàçåòíîé ñòàòüè èëè çàìåòêè? Ïîäîéäèòå  ê  ýòîìó

âîïðîñó òâîð÷åñêè, Ñîîáùèòå ïðåññå î òîì, ÷òî â ðàáîòå âàøåãî  ïðåäïðèÿ-

òèÿ äîñòîéíî âíèìàíèÿ (òàê óæ óñòðîåí ýòîò ìèð, ÷òî âàì ñêîðåå  ïîìîãóò,

åñëè â òó æå ãàçåòó, ãäå áóäåòå ïûòàòüñÿ ðàçìåñòèòü ñòàòüþ î ñâîåé  ôèð-

ìå, âû áóäåòå äàâàòü ïëàòíóþ ðåêëàìó).

   Ïîîùðÿéòå óæå èìåþùèõñÿ ó âàñ êëèåíòîâ è äðóãèå ôèðìû çà  ïðèâëå÷åíèå

ê âàì äîïîëíèòåëüíûõ ïîêóïàòåëåé. Íàïðèìåð, êíèæíûå ìàãàçèíû è  ìàãàçèíû

êîìïàêò-äèñêîâ äàðÿò ñâîèì êëèåíòàì çà ýòî êíèãè èëè ìóçûêàëüíûå çàïèñè.

   Âàøè óñèëèÿ ïî ïðèâëå÷åíèþ íîâûõ Ïîòåíöèàëüíûõ Ïîêóïàòåëåé óæå â ñëå-

äóþùåì ãîäó óâåëè÷àò îáîðîò íà 20%.

   2. Ïîäóìàéòå î íîâûõ ñïîñîáàõ ïðèâëå÷åíèÿ Ïîñåòèòåëåé. Åñëè âû - âëà-

äåëåö ðåñòîðàíà, ïîðàíüøå îòêðûâàéòåñü, ÷òîáû ëþäè ìîãëè ó âàñ ïîçàâòðà-

êàòü. Ìîæåòå íà÷àòü äîñòàâêó ïðîäóêòîâ è ãîòîâûõ îáåäîâ  íà  äîì.  Ìîæíî

ïîïûòàòüñÿ ïîëó÷èòü ëèöåíçèþ íà òîðãîâëþ ñïèðòíûìè íàïèòêàìè. À êàê íàñ-

÷åò áåñïëàòíîãî êîôå íà äåñåðò? Èëè âûåçäíîé òîðãîâëè?

   Èëè, ïðåäïîëîæèì, âû âëàäååòå êîñìåòè÷åñêèì ñàëîíîì èëè  ïàðèêìàõåðñ-

êîé. Ââåäèòå â ïåðå÷åíü ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã ïåäèêþð è óõîä  çà  ëèöîì,

íàïðèìåð, ðàçãëàæèâàíèå ìîðùèí. Ïåðåäåëàéòå ïîäñîáêó è óñòðîéòå òàì ñïå-

öèàëüíûé çàë äåòñêîé ñòðèæêè.

   Åñëè æå ó âàñ õèì÷èñòêà, òî ïîïðîáóéòå óâåëè÷èòü îáúåìû ÷èñòêè  øòîð.

Âñåì ñâîèì êëèåíòàì ïîøëèòå ïèñüìà, ÷òî èìåííî âû  ñïåöèàëèçèðóåòåñü  ïî

÷èñòêå øòîð è îáèâî÷íûõ òêàíåé. Ê íèì ïðèëîæèòå èíôîðìàöèþ, ïî÷åìó øòîðû

íóæíî ÷èñòèòü íå ðåæå ðàçà â ïîëòîðà ãîäà (â ñðåäíåì êëèåíòû  èõ  ÷èñòÿò

îäèí ðàç â ñîðîê ìåñÿöåâ). Ïðèëîæèòå äëÿ êàæäîãî  êëèåíòà  êóïîí  íà  10

äîëëàðîâ, êîòîðûé îíè ñìîãóò èñïîëüçîâàòü, åñëè ñäàäóò ñâîè øòîðû â âàøó

õèì÷èñòêó. Êîãäà îíè ê âàì ïðèäóò â ïåðâûé ðàç,  íå  ñëèøêîì  ñòðåìèòåñü

ïîáîëüøå çàðàáîòàòü - âåäü âû ðàññ÷èòûâàåòå  íà  äîëãîñðî÷íîå  ñîòðóäíè-

÷åñòâî ñ íèìè.

   Åñëè âû þðèñò èëè ôèíàíñîâûé ðàáîòíèê,  ïðåäëîæèòå  âåñòè  ðåãóëÿðíóþ

êîëîíêó â ìåñòíîé ãàçåòå ïî ñâîåé ñïåöèàëüíîñòè.  Âñåãäà  áóäüòå  ãîòîâû

âûñòóïèòü íà åæåìåñÿ÷íîì îáåäå ÷ëåíîâ Ðîòàðè-êëóáà. Ïðåäëîæèòå ñâîè  óñ-

ëóãè ìåñòíîé ðàäèîñòàíöèè - èäåÿ çäåñü ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû âàøè  Ïîòåí-

öèàëüíûå Çàêàç÷èêè óçíàëè âàñ êàê ñïåöèàëèñòà.

   Ïðåäëîæåíèå íîâûõ âèäîâ óñëóã äëÿ Ïîñåòèòåëåé â  ðàìêàõ  âàøåé  ñôåðû

áèçíåñà ìîæåò óâåëè÷èòü îáîðîò âàøåé ôèðìû íà 20%.

   3. Îòñëåæèâàéòå ïîêóïêè è âîçíàãðàæäàéòå ñâîèõ Ïîêóïàòåëåé. Íà  ïðèâ-

ëå÷åíèå íîâûõ ïîêóïàòåëåé áîëüøèíñòâî ôèðì çàòðà÷èâàåò â ïÿòü ðàç áîëüøå

ñðåäñòâ, ÷åì òðåáóåòñÿ íà ðàáîòó ñ óæå èìåþùèìèñÿ. Ãîðàçäî ëåã÷å  áîëüøå

ïðîäàòü óæå èìåþùåìóñÿ ó âàñ Ïîêóïàòåëþ, ÷åì íîâîìó, - òîëüêî  ÷òî  ïðè-

øåäøåìó ê âàì Ïîòåíöèàëüíîìó êëèåíòó.

   Ïðîùå ïîòîìó, ÷òî:

   Âàø Ïîêóïàòåëü äîâîëåí âàøåé  ðàáîòîé,  âàøèì  òîâàðîì  èëè  óñëóãàìè

(èìåííî ïîýòîìó îí è ÿâëÿåòñÿ âàøèì êëèåíòîì).

   Âàø Ïîêóïàòåëü ÿâëÿåòñÿ ïðåêðàñíîé  ðåêëàìîé  äëÿ  ðàñøèðåíèÿ  âàøåãî

áèçíåñà. Ìîëâà - ëó÷øàÿ ðåêëàìà.

   Ïîîùðÿéòå ñâîèõ Ïîêóïàòåëåé... òîëüêî ïîòîìó, ÷òî îíè  åñòü!  Ïðåäëà-

ãàéòå èì ïÿòèäîëëàðîâûå êóïîíû (áåç âñÿêèõ óñëîâèé íà ñóììó áóäóùåé  ïî-

êóïêè, ïðîñòî òàê!). Ïîøëèòå èì ïîäàðîê íà äåíü ðîæäåíèÿ. Ïðè ïîêóïêå  â

âàøåì ìàãàçèíå ïóñòü îíè ïîëó÷àò â êà÷åñòâå ïîäàðêà îò ôèðìû ÷òî-òî îñî-

áåííîå. Âíåäðèòå Ïðîãðàììó çàâîåâàíèÿ êëèåíòîâ... ÷åì áîëüøå îíè áóäóò ó

âàñ ïîêóïàòü, òåì áîëüøå ïðèçîâûõ î÷êîâ îíè çàðàáîòàþò.

   Âàøè ñåãîäíÿøíèå Ïîêóïàòåëè ïîìîãóò óâåëè÷èòü âàø îáîðîò åùå íà 20%.

   4. Ïîäêëþ÷èòå ê ðàáîòå ñ êëèåíòóðîé ñâîé ïåðñîíàë. Ìíîãèå ôèðìû ÷àñòî

íåäîîöåíèâàþò âîçìîæíîñòü óâåëè÷åíèÿ îáîðîòà, êîòîðóþ èì ìîãóò äàòü ñâå-

æèå èäåè è ýíåðãèÿ ñîáñòâåííûõ ñîòðóäíèêîâ. Åñëè èõ ñîîòâåòñòâóþùèì  îá-

ðàçîì çàèíòåðåñîâàòü, òî âàøè ñîòðóäíèêè ìîãóò ïðåâðàòèòü âñåõ âàøèõ Ïî-

êóïàòåëåé â Êëèåíòîâ.

   Áîëüøå âñåãî âàøè ñîòðóäíèêè õîòÿò ñàìè ó÷àñòâîâàòü âî âñåì, ÷òî ïðî-

èñõîäèò â âàøåé ôèðìå, Îíè áóäóò ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ  óâåðåííûìè,  åñëè  âû

ïîñâÿòèòå èõ â ñâîè ïëàíû íà áóäóùèé ãîä è ðàññêàæåòå îá  ó÷àñòèè  ñâîèõ

ñîòðóäíèêîâ â îñóùåñòâëåíèè ýòîãî ïëàíà.

   Ïðåìèðóéòå ñâîèõ ðàáîòíèêîâ çà âêëàä  â  óñïåõ  âàøåãî  áèçíåñà.  Îíè

äîëæíû çíàòü, ÷òî ÷àñòü èõ äåíåæíîãî âîçíàãðàæäåíèÿ çàâèñèò  îò  îáîðîòà

âàøåé ôèðìû. Êîãäà âñÿ ñòðóêòóðà ðàáîòàåò íà îäíó è òó æå öåëü, òðåíèÿ â

íåé çíà÷èòåëüíî óìåíüøàþòñÿ.

   Ïîäóìàéòå, êàê âíåäðèòü â ðàáîòó ïðèíöèï îïëàòû íà îñíîâå  êîìèññèîí-

íûõ, åñëè ó âàñ ýòîãî åùå íåò. Òàêîé ïðèíöèï äåëàåò âàøèõ ïðîäàâöîâ ñâî-

áîäíûìè òîðãîâûìè àãåíòàìè - âåäü îíè ðàáîòàþò íà ñåáÿ òî÷íî òàê æå, êàê

è íà âàñ. Ó íèõ òîãäà áóäåò áîëüøå ëè÷íîé  çàèíòåðåñîâàííîñòè  â  êàæäîé

ïðîäàæå.

   Ïóñòü âàøè ñîòðóäíèêè ïîéìóò, ÷òî îíè îòâåòñòâåííû çà óñïåõ èëè  êðàõ

âàøåãî áèçíåñà. Òîëüêî îíè! Îíè êàæäûé äåíü íà ïåðåäîâîé. Èìåííî èõ ëèöà

àññîöèèðóþòñÿ ó Ïîêóïàòåëåé ñ âàøåé ôèðìîé. Åñëè âû âî ãëàâó óãëà ïîñòà-

âèòå Ñëóæáû ðàáîòû ñ ïîêóïàòåëåì, òî ê âàì êàæäûé äåíü  áóäåò  ïðèõîäèòü

âñå áîëüøå è áîëüøå äîâîëüíûõ êëèåíòîâ.

   Íàïîìíèòå ñâîèì ðàáîòíèêàì î "ïîæèçíåííîé öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ".  Åñëè

êòî-òî èç ïîêóïàòåëåé áóäåò ðàçî÷àðîâàí è íå çàõî÷åò èìåòü ñ âàìè  äåëà,

âû ïîòåðÿåòå íå òîëüêî òå 50 äîëëàðîâ, ÷òî îí íå èñòðàòèò  ñåãîäíÿ.  Òîò

æå ñàìûé ÷åëîâåê ìîã áû ïîòðàòèòü ó âàñ êàæäóþ íåäåëþ 100 äîëëàðîâ,  èëè

5000â ãîä, èëè 50 000 çà äåñÿòü ëåò. Íàïîìíèòå  ñâîèì  ñîòðóäíèêàì,  ÷òî

åñëè îíè ïîòåðÿþò õîòÿ áû îäíîãî åäèíñòâåííîãî ïîêóïàòåëÿ, òî ýòî  áóäåò

ðàâíîñèëüíî ïîòåðå 50000 äîëëàðîâ â ñëåäóþùèå 10 ëåò.

   Êðîìå òîãî, íåäîâîëüíûé ïîêóïàòåëü ðàññêàæåò îáî âñåì ñâîèì äðóçüÿì è

çíàêîìûì è óáåäèò èõ íå èìåòü ñ âàìè äåëà. Ïóñòü âàøè ñîòðóäíèêè îñîçíà-

þò çíà÷åíèå êàæäîãî àêòà êóïëè-ïðîäàæè, è òîãäà îíè ñòàíóò îòíîñèòüñÿ  ê

âàøèì êëèåíòàì ñ íåîáõîäèìûì óâàæåíèåì è îáõîäèòåëüíîñòüþ.

   Åñëè âàøè ðàáîòíèêè áóäóò åæåäíåâíî ñîâåðøåíñòâîâàòü  ñâîþ  ðàáîòó  ñ

êëèåíòóðîé, òî âàøà ôèðìà íà÷íåò áûñòðî ðàñòè è ðàçâèâàòüñÿ, âñå  áîëüøå

âàøèõ Ïîêóïàòåëåé áóäóò ñòàíîâèòüñÿ âàøèìè Êëèåíòàìè.

   Åñëè âû áóäåòå ñòèìóëèðîâàòü  ñîòðóäíèêîâ  çà  ïîñòîÿííîå  ñòðåìëåíèå

óâåëè÷èòü îáîðîò ïóòåì óëó÷øåíèÿ ðàáîòû ñ êëèåíòóðîé, òî âàø îáîðîò âîç-

ðàñòåò íà ñëåäóþùèé ãîä åùå íà 20%.

   5. Óâåëè÷üòå êîëè÷åñòâî Ïðèâåðæåíöåâ âàøåãî áèçíåñà ïóòåì  ðàñøèðåíèÿ

ñôåðû ñâîåé äåÿòåëüíîñòè è îêàçàíèÿ  èì  äîïîëíèòåëüíûõ  óñëóã.  Óáåðèòå

ëèøíþþ ñòåíêó. Àðåíäóéòå äîïîëíèòåëüíûå ïëîùàäè. Êóïèòå íîâûé êîìïüþòåð.

Ðàñøèðüòå òîðãîâûå ïëîùàäè.

   Âîò íà÷àëüíàÿ òî÷êà äëÿ âàøåãî ðîñòà. Âû ìîæåòå íà÷àòü âûïóñêàòü  íå-

áîëüøîé êàòàëîã äëÿ ðàññûëà òîâàðîâ ïî  ïðåäâàðèòåëüíûì  çàêàçàì.  Ìîæíî

íàíÿòü òîðãîâûõ àãåíòîâ, êîòîðûå áóäóò ðàáîòàòü çà  êîìèññèîííûå.  Ìîæíî

íà÷àòü îïòîâóþ òîðãîâëþ ÷åðåç ñâîèõ äèñòðèáüþòîðîâ.

   Ðåçêîå ðàñøèðåíèå âàøåãî áèçíåñà íå îçíà÷àåò, ÷òî ó âàñ òóò  æå  âîç-

ðàñòóò äîõîäû. Ìîæíî íà÷àòü ðåêëàìèðîâàòü ñâîé òîâàð â  ïðîôåññèîíàëüíîì

æóðíàëå, ðàñïëà÷èâàÿñü çà ðåêëàìó ïðîöåíòîì îò îáúåìà ïðîäàæ.

   Âû ìîæåòå, êðîìå òîãî, ïåðåäàòü ñâîé òîâàð äèñòðèáüþòîðó äëÿ  ïðîäàæè

ïî êîíñèãíàöèè (òî åñòü ñ åãî ñêëàäà).

   Ìîæíî åùå óâåëè÷èòü ðàáî÷åå âðåìÿ. Åñëè  âû  çàêðûâàåòå  ìàãàçèí  èëè

êîíòîðó â 17-00, òî ïî÷åìó áû íå çàêàí÷èâàòü ðàáîòó â 1 9-00?  Ïîïðîáóé-

òå, îïîâåñòèòå îá ýòîì ñâîèõ ïîêóïàòåëåé. Èëè ðàáîòàéòå  â  êàêîé-íèáóäü

âûõîäíîé. Ïî÷åìó áû íå â ñóááîòó? Èëè â âîñêðåñåíüå, åñëè â ñóááîòó âû è

òàê îòêðûòû?

   Âçâåñüòå âñå çà è ïðîòèâ îòêðûòèÿ ìàãàçèíà â äðóãîì ðàéîíå. Åñëè  âàø

ìàãàçèí èëè ôèðìà ðàáîòàþò ýôôåêòèâíî è âû ìîæåòå âûäåëèòü ÷àñòü  ñâîåãî

âðåìåíè íà ïîìîùü âíîâü îòêðûòîé òî÷êå, îá ýòîì ñòîèò ñåðüåçíî ïîäóìàòü.

Â èäåàëå âàø ôèëèàë íå äîëæåí áûòü î÷åíü äàëåêî - â ýòîì ñëó÷àå âû ìîæå-

òå óìåíüøèòü èëè ðàçäåëèòü çàòðàòû íà èçó÷åíèå ðûíêà è  çàêóïêó  òîâàðîâ

èëè ñûðüÿ.

   Òàêèå âîçìîæíîñòè ðàñøèðåíèÿ ñôåðû âàøåé  äåÿòåëüíîñòè  ïîñëóæàò  åùå

îäíîé ïðè÷èíîé, ÷òîáû âàøè ïîêóïàòåëè è êëèåíòû çàõîòåëè  èìåòü  ñ  âàìè

äåëî. Ïî ìåðå ðîñòà âàøåé ôèðìû ÷èñëî âàøèõ Ïðèâåðæåíöåâ áóäåò òîæå âîç-

ðàñòàòü.

   Åñëè âñå ïîéäåò õîðîøî, òî ýòî ïðèâåäåò ê ðîñòó îáîðîòà åùå íà 20%.

   Èòàê, ÷åãî âû äîáèëèñü? Âû ðàñøèðèëè ñôåðó ñâîåé äåÿòåëüíîñòè,  ñòàëè

áîëüøå ïðîäàâàòü ñâîèì Ïîêóïàòåëÿì,  ïðèîáðåëè  íîâûõ  êëèåíòîâ,  ñìîãëè

ïðîñòèìóëèðîâàòü ñîòðóäíèêîâ íà óâåëè÷åíèå îáúåìà  ïðîäàæ...  è  óäâîèëè

òàêèì îáðàçîì ñâîé îáîðîò.

   Íî ïîãîäèòå, à ÷òî åñëè... ïðî÷òÿ âñå ýòî è ïîñëåäîâàâ âñåì ïðèâåäåí-

íûì çäåñü ñîâåòàì, âàì íå óäàëîñü åãî ÓÄÂÎÈÒÜ?

   ×òî åñëè, ïîñëåäîâàâ êàêîé-ëèáî ïðèâåäåííîé â ýòîì ðàçäåëå  èäåå,  âû

óâåëè÷èëè åãî âñåãî ëèøü íà 60%? Èëè 40%? À ìîæåò, âñåãî íà 20%?

   Âñå ðàâíî ýòè 20 % áîëüøå, ÷åì âû ìîãëè äàæå ïðåäñòàâèòü!

   À ñåé÷àñ ïîðà ïîäóìàòü î äðóãèõ ñïîñîáàõ, êàê ïðîäâèíóòü âàøèõ  Ïîêó-

ïàòåëåé ïî íàøåé øêàëå, ÷òîáû îíè ñòàëè âàøèìè Ïðèâåðæåíöàìè!





   Ýïèëîã



   Äîâåðÿé, íî ïðîâåðÿé!



   Êàê-òî â èþíå ÿ ðàáîòàë ïîñëå îáåäà â ñâîåì ìàãàçèíå, Ê  ìîåìó  ñòîëó

ïîäîøåë ÷åòûðíàäöàòèëåòíèé ïàðíèøêà, Òîììè, è ñêàçàë: "Ïðèâåò!"

   Ýòîãî Òîììè ÿ çíàë ñ ñàìîãî ðîæäåíèÿ, òàê êàê îòíîñèë  åãî  ìàòåðè  â

ðîäèëüíûé äîì ïåðâóþ â åãî æèçíè îäåæäó.

   - Ìèñòåð Ðàôë, ìîæíî ìíå âîñïîëüçîâàòüñÿ âàøèì òåëåôîíîì?  -  ñïðîñèë

îí.

   - Êîíå÷íî, Òîì, ÷òî çà âîïðîñ!

   Îí íàáðàë íîìåð, è ÿ óñëûøàë:

   - Äîáðûé äåíü! ß ïðîõîäèë ìèìî âàøåãî  äîìà  è  îáðàòèë  âíèìàíèå  íà

áîëüøóþ ëóæàéêó ïåðåä íèì. ß çàíèìàþñü ñòðèæêîé ãàçîíîâ,  ÷òîáû  íåìíîãî

ïîäçàðàáîòàòü, à òàêæå óñòàíîâêîé îãðàä. Ìíå õîòåëîñü áû çíàòü, íå çàèí-

òåðåñóåò ëè âàñ...

   Îí çàìîë÷àë, âûñëóøàë, ÷òî åìó ãîâîðèëè, è ïðîäîëæèë:

   - Äà, ïîíÿòíî. È âû äîâîëüíû èõ ðàáîòîé?

   Íàñòóïèëà åùå îäíà ïàóçà.

   - Ïîíÿë. Õîðîøî, âû íå ïðîòèâ, åñëè ÿ ïîçâîíþ âàì ïðèìåðíî ÷åðåç  ìå-

ñÿö? Ëàäíî, ñïàñèáî!

   È Òîì ïîâåñèë òðóáêó.

   ß âûøåë èç-çà ñòîëà è ñêàçàë åìó: "Òîì, èçâèíè, íî ÿ áûë ðÿäîì è  íå-

âîëüíî óñëûøàë òâîé ðàçãîâîð. ß õî÷ó òåáå ñêàçàòü: âñå, ÷òî  òû  ãîâîðèë

ïî òåëåôîíó, áûëî ïðîñòî îòëè÷íî! Îáåùàé, ÷òî íå áóäåøü  ðàññòðàèâàòüñÿ,

÷òî íå çàêëþ÷èë íóæíóþ òåáå ñäåëêó!

   È âäðóã íà ýòî îí ìíå îòâåòèë:

   - Î, ìèñòåð Ðàôë, ñäåëêó-òî ÿ çàêëþ÷èë äàâíî. Ýòî áûë  îäèí  èç  ìîèõ

êëèåíòîâ. ß ïðîñòî ïðîâåðÿë, íàñêîëüêî îíè äîâîëüíû ìîåé ðàáîòîé!







   * Íà àíãëèéñêîì ÿçûêå ýòîò ïðèíöèï íàçûâàåòñÿ ïðèíöèïîì ÷åòûðåõ  D  -

ïî ïåðâûì áóêâàì ñëîâ Do, Delay, Delegate, Destroy. - Çäåñü è äàëåå ïðè-

ìå÷. ïåð.

   * Èìååòñÿ â âèäó ñîâïàäåíèå â àíãëèéñêîì ÿçûêå ñëîâà Cats - "ÊÎØÊÈ" ñ

ñîêðàùåíèåì CATS - êàòàëèòè÷åñêèå êîíâåðòåðû.

   * Â äàííîì ñëó÷àå àâòîðû ñîñòàâèëè êàëàìáóð èç àíãëèéñêèõ ñëîâ hell -

àä è sink - ñòî÷íàÿ êàíàâà, êëîàêà.

   * Ðå÷ü èäåò î òîíêèõ ñåìàíòè÷åñêèõ îòòåíêàõ ïîõîæèõ ïî çâó÷àíèþ  ñëîâ

- àìåð. insurance company, àíãë. assurance company.

   * Â ïåðåâîäå Ìàðøàêà.

   * Àìåðèêàíñêèé òðîìáîíèñò, ðóêîâîäèòåëü äæàç-îðêåñòðà,  àðàíæèðîâùèê.

Ïîãèá â 1944 ã.

   * 30-é ïðåçèäåíò Ñîåäèíåííûõ Øòàòîâ â ïåðèîä 1923-1929 ãã.

   * Àìåðèêàíñêèå ïðàçäíèêè. Â ÑØÀ îòìå÷àþòñÿ â òðåòüå âîñêðåñåíüå  èþíÿ

è âî âòîðîå âîñêðåñåíüå ìàÿ ñîîòâåòñòâåííî.

   * Â äîñëîâíîì ïåðåâîäå - "Ìèð ïðîäóêòîâ".

   * Ïî-àíãëèéñêè "Gun" îçíà÷àåò "ïèñòîëåò".

   * Îôèöèàëüíûé àìåðèêàíñêèé ïðàçäíèê, îòìå÷àåìûé â  ïîñëåäíèé  ÷åòâåðã

íîÿáðÿ.

   * Äîñëîâíî "Çåëåíûå î÷êè".

   * Leather, ïî-àíãëèéñêè "êîæà".

   * Çäåñü - "ê âûãîäå çàâåäåíèÿ" (ëèò.).

   * Óèëüÿì Áëèã (William Dlig, 1754-1817) - êàïèòàí ôëîòà Åå  Âåëè÷åñò-

âà, êîìàíäèð ìÿòåæíîãî áðèãà "Áàóíòè".

   * Howard Hughes (1905-1976) - çíàìåíèòûé àìåðèêàíñêèé áèçíåñìåí,  êè-

íîïðîäþñåð è ëåò÷èê.

   * Â ãðóáîì ïåðåâîäå - Ëè÷íàÿ îòâåòñòâåííîñòü çà ïðåäîñòàâëåíèå ìàêñè-

ìàëüíîãî óäîâëåòâîðåíèÿ.

   * Ýòåëü Áýððèìîð (1879-1959) - çíàìåíèòàÿ àìåðèêàíñêàÿ àêòðèñà.

   * Jaycee - ìîëîäåæíîå äâèæåíèå, ïîëó÷èâøåå ýòî èìÿ ïî  ïåðâûì  áóêâàì

ñâîåãî ïîëíîãî íàçâàíèÿ - United States Junior  Chamber  of  Commerce  -

Àìåðèêàíñêàÿ ìîëîäåæíàÿ òîðãîâàÿ ïàëàòà.

   * Ó ìíîãèõ ñîâðåìåííûõ àïïàðàòîâ åñòü ñïåöèàëüíàÿ êíîïêà "hold",  íà-

æàâ íà êîòîðóþ çâîíèâøèé ïåðåâîäèòñÿ "â ðåæèì îæèäàíèÿ" è íå ìîæåò  ñëû-

øàòü, ÷òî ãîâîðèòñÿ â äàííîì ïîìåùåíèè.

   * Îäíà èç âåäóùèõ â ÑØÀ ôèðì ïî òåõîáñëóæèâàíèþ àâòîìîáèëåé.
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www.samorazvitie.ru		www.soblaznenie.ru

Ïðàêòè÷åñêèå òðåíèíãè îáùåíèÿ â ðåàëüíûõ óñëîâèÿõ

(095) 108-05-35, 108-03-73, 446-10-67, 195-22-42










