
МИР ПРОДАВЦА
Причины напряжения продавца:
1. Страх, тревожность при контакте с

незнакомцем, ориентировочный
рефлекс от новизны ситуации (при
виде нового человека), длитель�
ность которого – 40 сек. Это вре�
мя потребуется и сотруднику мага�
зина, и покупателю для идентифи�
кации собеседника по схеме «свой�
чужой» и выбора модели поведе�
ния. Если клиент после 40�секунд�
ной рефлексии определил продав�
ца как «свой», то он расслабится и
поможет продавцу. Если же поку�
патель определил продавца как

«чужой», то он займет другую по�
зицию: будет предъявлять претен�
зии, неудовольствие, возражения,
то есть станет «трудным» покупа�
телем. Как сделать продавца «сво�
им»? Продавец должен совершен�
но искренне выражать симпатию к
клиенту, радость от его посещения,
для чего необходима некая само�
настройка. Благодаря дальнейше�
му взаимному расположению по�
купатель проявит свою симпатию,
войдет в категорию «легких» кли�
ентов. 

2. Ресурсное состояние – это состоя�
ние душевного подъема, куража,
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КАК РАБОТАТЬ 
С ТРУДНЫМИ КЛИЕНТАМИ?
ПСИХОЛОГИЧЕСКИЕ НЮАНСЫ ОБЩЕНИЯ 
С «ТРУДНЫМ» ПОКУПАТЕЛЕМ

Жанна Завьялова, 
учредитель сети учебных центров «Академии Живого Бизнеса», 

сертифицированный бизнес-тренер и коуч – член ICF, 

к.пс.н.

Прилагательное «трудный» носит оценочный характер. Антоним
этого слова – «легкий». Причина трудности находится в
психологической стороне общения. Если продавец испытывает
напряжение при работе с тем или иным клиентом, то он назовет
такого покупателя трудным или непростым. То есть «трудный
клиент» – это весьма относительная категория: одному продавцу
будет с ним легко, а другому – трудно. Попробуем разобрать
варианты поведения продавца для снижения уровня стресса и
осуществления продажи.



ощущение легкости и радости. Не�
ресурсное – противоположное:
«встал не с той ноги», «самочув�
ствие не радует», «на душе кошки
скребут». Можно ли управлять
этим состоянием? Тут необходимо
знать, что психофизиологическое
состояние человека (вернее, его
организма) зависит от ряда внеш�
них факторов. 
Так, недостаток свежего воздуха,

слишком холодная или жаркая погода,
пасмурные и короткие дни снижают
ресурс. Как же исключить воздействие
окружающих неблагоприятных усло�
вий и поднять свой ресурс? Очень
просто: необходимо выполнение ды�
хательных очистительных (вдох�вы�

дох�пауза) и восстановительных (вдох
�пауза�выдох) техник – в это время
происходит перезагрузка организма.
Человеческий организм – это источ�
ник колоссального количества энер�
гии, важно уметь этим воспользо�
ваться. 

Кроме дыхания полезно воздей�
ствовать на активные точки нашего
тела, которые повышают иммунитет,
работоспособность, жизненные силы.
И если ваш тонус снижен, то прежде
чем выйти к клиенту, сделайте пяти�
минутное упражнение. Для начала
разгоняем кровь: начинаем с рук –
встряхнем и помассируем каждый
пальчик, разотрем центр ладони ука�
зательным пальцем, сделаем массаж
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ЖАННА ЗАВЬЯЛОВА
Специализация: подготовка бизнес-тренеров, обуче-

ние методам тренинга, обучение управлению группо-

вой динамикой и др. Управленческий и кадровый кон-

салтинг, написание бизнес-схем компании, страте-

гии развития компании, разработка и написание ка-

дровой документации. Разработка тренинговых про-

грамм под потребности заказчика для повышения

профессионализма сотрудников с обязательной адап-

тацией под специфику продукта/услуг компании.

Проведение диагностики предприятий, уровня управ-

ляемости, согласованности действий сотрудников и

психологического климата в коллективе. Определение проблемных зон и зон

развития в организации предприятия. 

Ассессмент-центр: определение перечня задач должности, профессиональ-

ных знаний и навыков сотрудников, прогнозирование эффективности работы

сотрудников в конкретной должности, разработка рекомендаций по приня-

тию на должность и «профессиональному развитию сотрудника в компании».

Аттестация персонала. 

Среди клиентов: «Эльдорадо», Mannesmann AG, Johnson&Johnson, теле-

компания СТС, ИПК Госслужбы при управлении делами президента,

РусАвтоПром – группа компаний «Сибирский алюминий», Сбербанк РФ,

«Банк Москвы», ЗАО «Нижфарм» и другие. 

www.akademiki.biz 



от запястья до локтя, аналогично уде�
ляем внимание ногам. Затем перехо�
дим к голове: осторожно надавливаем
в лобной части на край черепной кос�
ти там, где располагаются глаза; про�
изводим круговые движения; далее
переходим к затылочным буграм. За�
тем встряхиваем кисти рук и массиру�
ем голову (при этом активизируются
луковички волос), дальше переходим
к ушам, где сосредоточены активные
точки всех внутренних органов. Итак,
ресурс повысили. Правило № 2 гла�
сит – общайся с клиентом только в ре�
сурсном состоянии!
3. Третья причина «трудных» клиен�

тов называется психологией эго�
центриста. Во время контакта про�
давца и покупателя, например при
обсуждении товара, каждый из них
имеет свой взгляд на один предмет
торга или обсуждения, свою карту
мира, которая у них порой не со�
впадает, т. к. всем известно: сколь�
ко людей, столько и мнений. Карта
мира не равна территории, то есть
реальности. Но и карта мира раз�
ных людей различна. Мы стремим�
ся найти человека с мировоспри�
ятием, похожим на наше, но это
маловероятно. Чем сильнее разни�
ца в картах мира, тем больше на�
пряжение продавца, тем труднее
ему с этим клиентом. 
Что с этим делать? Можно просто

передать этого покупателя другому
продавцу. Возможно, их карты мира
будут ближе. Однако можно посту�
пить хитрее – подстроиться под вос�
приятие покупателя, исполняя прави�
ло «Клиент всегда прав». Разумеется,
продавец это делает не потому, что
клиент – мудрец, который действи�
тельно видит верное решение. От�
нюдь. Это позиция продавца, кото�

рый оставляет покупателя в его пози�
ции – пусть тот смотрит на мир свои�
ми глазами, сохранит свою карту ми�
ра, потому что он платит деньги. 
И поскольку он платит деньги, обще�
ство ему предоставляет привилегию –
быть в своей карте мира. А ты, прода�
вец, научись подстраиваться, а потом
веди его к сделке. Надо внутренне от�
пустить претензию на клиента, не
оценивать его, а сказать себе – у нас
просто не совпадают карты мира. На�
до посмотреть на покупателя и начать
задавать ему вопросы, слушать, «при�
соединяться», быть доброжелатель�
ным, говорить голосом друга, тогда
клиент успокоится. А если разговари�
вать тоном воина, готовым разгро�
мить врага, то ваш собеседник напря�
гается и начинает спорить. 

ИНСТРУМЕНТЫ ПОДСТРОЙКИ 
К КЛИЕНТУ

1. Способ отзеркаливания: как кли�
ент дышит, так и мы дышим; как
он смотрит, так и мы смотрим; как
руками показывает, так и мы пока�
зываем. Однако тут есть нюанс: ес�
ли покупатель спокойный и веж�
ливый, то отзеркаливать его удоб�
но и приятно, а если он кричит, он
взбудоражен и возбужден, тогда
как? Отзеркаливание в этом случае
не пройдет. Что делать? 

2. «Присоединимся» к покупателю
по смыслу, по ключевым словам,
которые он произносит наиболее
выразительно, громко, эмоцио�
нально. Используем прием «эхо»
(повторение). В данном методе
необходимо перевести тему разго�
вора ближе к тому, что клиента бо�
лее всего волнует, надо поддержи�
вать его точку зрения, хотя может
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вы и не согласны – но важно про�
сто признать, что это его картина
мира.

3. Можно «подстроиться под значи�
мость» клиента. Каждый из нас (те,
кто обладают адекватной само�
оценкой) считает себя значимой
личностью. Если мы ощутили пре�
небрежение, т. е. нас посчитали од�
ним из миллиарда, то нам стано�
вится очень больно, поэтому важ�
но показать клиенту, что он для вас
значим, надо выразить уважение. 

4. «Подстройка под эмоции». Если
клиент излишне эмоционален, не�
уравновешен, то можно его состо�
яние озвучить: «Я вижу, что Вы
возмущены». Покупатель далее
может и открыть продавцу причи�
ну своего возмущения. А сотруд�
ник вновь поддержит клиента и да�
же критику в свой адрес (можно
даже поблагодарить за замечание).
В данной ситуации покупатель,
который был ранее настроен враж�
дебно, ваши сигналы о дружест�
венности, скорее всего, примет и в
дальнейшем будет расположен к
конструктивному контакту. 
Если не подстраиваться под кли�

ента по правилам, то клиент почув�
ствует, что товар ему просто «впарива�
ют», как результат – он будет раздра�
жаться.

МИР КЛИЕНТА

А что творится в психологическом ми�
ре покупателя? Бывают ли такие лю�
ди, которые будут «трудными» поку�
пателями всегда, даже при покупке
чая в поезде? Статистика показывает,
что в мире существуют 18% людей с
постоянным хорошим настроем и рас�
положением, 9% – всегда всем недо�

вольных, остальная часть людей ведет
себя сообразно ситуации. Назовем эти
выявленные 9% «негативщиками».
Это идеальные контролеры, они все
заметят – у них так построен процесс
восприятия: они видят все недостатки.
Причем всегда испытывают негатив,
боль, обиду, страдание, агрессию. По�
чему они такие? Эти люди недополу�
чили любви в глубоком детстве, более
того, часто такое поведение – след�
ствие детских психологических травм
(как говорится, «у них плачет душа»).
Эта боль очень сильна, и они спрятали
ее глубоко, для «выживания» эти люди
«очерствели», стали агрессивными –
это их способ защиты. Куда бы они ни
пришли, они чувствуют страх и опас�
ность. Эти люди заслуживают состра�
дания, они всю жизнь борются с ми�
ром, а мир на них «наезжает». У них
чрезмерное недоверие, в том числе и к
новым людям. И если к вам пришел
такой клиент, то следует ему посочув�
ствовать, потому что он ходит с болью
в душе. Что еще кроме сострадания
есть в нашем арсенале? Выход в тре�
тью позицию. 

Первая позиция – мы смотрим на
мир своими глазами. Вторая – мы ви�
дим мир глазами клиента. Третья – не�
зависимая, которая регистрирует ок�
ружение, как видеокамера снимает.
Если вам попался негативный клиент,
то очень опасно находиться в первой
позиции, потому что вы будете защи�
щаться, а чем сильнее вы защищае�
тесь, тем больше он будет грубить.
Еще опаснее стать на его точку зрения
(вторая позиция) и смотреть на все его
глазами: вы потеряете самообладание,
вы увидите, что он прав, а вы – нет, вы
потеряете точку опоры и ничего не
сможете с этим сделать. В свою оче�
редь, клиент увидит вашу слабость и
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начнет вас «добивать». А третья пози�
ция – объективная – камера, которая
ничего не чувствует, она позволяет вам
быть неуязвимым, обрести точку опо�
ры, позволяет видеть и себя, и клиен�
та, и возможность выхода из ситуации.
Например, можно переключить собе�
седника с вашей персоны на какой�то
товар, находящийся рядом. Вы при
этом получите передышку, и не вос�
примете негатив на себя. Далее просто
идете по схеме продаж, говорите ней�
тральным голосом, без отрицаний, без
эмоций, без осуждений.

Следующий тип «трудного» клиен�
та – с метапрограммой несовпадения.
Мышление обладает условными реф�
лексами, это то, что мы давно хорошо
научились делать (довели до автома�
тизма). Кроме рефлексов есть некие
метапрограммы, по которым мы при�
нимаем решения. В частности, есть та�
кие программы, как совпадение�несо�
впадение. Если у человека метапро�
грамма «совпадение», то он склонен
«совпадать» с другими людьми, т. е.
поддакивать, соглашаться, начинает
речь со слова «да». Противополож�
ность – это «несовпадальщики»: на
любое предложение они сначала отве�
чают «нет». Общение с ними нас чаще
всего настораживает и напрягает, та�
кие клиенты провоцируют споры. Что
делать? Радуйтесь, если вы уже опре�
делили его, то есть ваша квалифика�
ция и профессионализм позволили
это выявить. Далее воспользуйтесь
этим, обманите такого покупателя
ложной фразой, присказкой, фразой
отрицания. Например, «Я даже не бу�
ду вас убеждать…» – это подстройка.
Далее работайте по схеме продаж.

Последняя, на мой взгляд, труд�
ность – яркие и сильные эмоции кли�
ента. Если он испытывает радость и

счастье – вряд ли он будет для нас
«трудным», а если он испытывает оби�
ду, агрессию, раздражение, то дей�
ствительно с ним будет тяжело, ведь
эмоции «токсичны», заразны. Ответ�
ная реакция может стать негативной.
Это зависит от индивидуальной реак�
ции каждого. Но то, что ваше настрое�
ние изменится, – это факт. 

Итак, отрицательные эмоции кли�
ента есть. Как реагировать? В действи�
тельности покупатель может быть
очень душевным человеком, но что�то
у него произошло негативное с самого
утра, и он сливает на вас эту эмоцию.
В такой ситуации это «трудный» кли�
ент. Для эффективной работы с ним
надо знать, как отражать отрицатель�
ные эмоции. Как правило, такой кли�
ент много критикует, ему будет что�то
не нравиться, он будет видеть все в
черном цвете.

Что делать?
1. Снять эмоцию. 
2. Снять логическое возражение.
3. Получить подтверждение (Я пра�

вильно вас понимаю? Это вас уст�
роило?). Пусть он сам скажет «Да».
Первый шаг необходим, так как в

отрицательной эмоции человек вас
слушать не будет, эмоции искажают
информацию. И если продавец игно�
рирует эмоцию, то он совершает
ошибку, и для него клиент оказывает�
ся сложным. Снимать возражение не�
обходимо на логическом уровне, но
остается недовольство, которое мы
снимаем через положительные свой�
ства товара. 

Зачем получать подтверждение?
Дело в том, что эмоции имеют свой
«хвост», клиент не сразу успокаивает�
ся после «негативной бури». Напри�
мер, после неприятного разговора по
телефону, когда уже даже положена
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трубка, остается неприятное ощуще�
ние. И вы продолжаете смотреть на
окружающее через этот «эмоциональ�
ный хвост». Так и покупатель: совер�
шив покупку, он испытывает сомне�
ния, остаточное неудовольствие: «То
ли я купил и что это за магазин?». Как
бы хорошо ни сработал продавец,
клиенту все равно будет недостаточно
хорошо, потому что его омрачает не�
кая отрицательная эмоция. А если мы
спросим: «Я вас правильно понял?
Вас устраивает?» – и услышим в ответ:
«Да», то надо поблагодарить за покуп�
ку и пригласить прийти вновь. И по�
купатель уже и сам себе, и вам сказал:
«Да» и придумывал 33 аргумента в
пользу покупки. Это, кстати, хорошая
профилактика против возврата това�
ра, когда покупка была сделана в не�
гативе.

КАК НЕЙТРАЛИЗОВАТЬ 
ЗАРАЗНЫЕ НЕГАТИВНЫЕ
ЭМОЦИИ, ИМЕЮЩИЕ «ХВОСТ
ПОСЛЕДСТВИЙ»? 

1. Поменять зрительный образ (дать
в руки другой товар, выйти в дру�
гое помещение – переключить
внимание на что�то). Клиенты
привязаны к той картинке, кото�
рую видят, – товар, продавца, а его
нужно перевести в другое про�
странство.

2. Голос продавца. Здесь работает
правило – количество децибел
громкости всегда общее на 2 лю�
дей, то есть если покупатель кри�
чит, то считайте, что он исчерпал
все возможные децибелы за двоих,

а вы должны говорить в 2 раза ти�
ше. Количество энергетики тоже
общее: если один говорит с возму�
щением, то второй должен изъяс�
няться в 2 раза спокойнее, гово�
рить тише. 

3. Использование слов «понимаю»,
«важно», «ценю» добавляет важ�
ности личности и успокаивает
эмоцию.

4. Привлечение третьего лица – сто�
ронняя помощь приводит к стиха�
нию эмоций клиента. Продавец в
данном случае занимает поддер�
живающую позицию покупателя, и
клиент, ощущая большинство на
своей стороне, против какого бы
то ни было третьего лица (будь то
администратор, консультант), ус�
покаивается и начинает сам под�
страиваться. Продавцам можно
быть в некотором сговоре при ра�
боте с «трудными» клиентами,
привлекать друг друга в помощь в
подобных ситуациях. 

5. Предложите воды клиенту. Ланч�
методика играет свою роль в более
сложных бизнес�переговорах.

6. Физический комфорт. Тут мы име�
ем в виду игру эмоций на гормо�
нальном уровне. Например, зашел
клиент с тяжелыми сумками и на�
чал очень громко говорить. В дан�
ной ситуации надо предложить по�
мощь: взять его сумки и поставить
на стул, дать возможность снять
верхнюю одежду или помочь до�
стать товар с неудобной полки.
Результаты вашей работы над со�

бой не заставят себя ждать!
Желаю удачных продаж!

КАК РАБОТАТЬ С ТРУДНЫМИ КЛИЕНТАМИ?
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