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Как выстроить очередь из клиентов?

3. Эффект “ТУЧА”......................................................................

http://www.gusevayana.info


Здравствуйте! 
Меня зовут Яна. Яна Анатольевна Гусева. 
Я бизнес-тренер. Бизнес-консультант. Более 4-х 

лет обучаю риелторов успешно заключать 
Эксклюзивные договоры с клиентами.  

Ко мне обращаются, когда  желают повысить  
финансовую эффективность и   результаты 
сотрудников в компании.  Если вам интересно почитать 
обо мне, остановитесь на две минуты на этой странице, 
если нет, то вы можете смело начинать со следующей 
страницы.  

Более 50 АН прошли мои тренинги или мастер-
классы. И вся эта работа была направлена только на увеличение клиентского потока в 
Агентство. Список компаний, с которыми я работала, вы найдете на моем сайте: 
www.gusevayana.info 

Как правило,  это система, которая направлена на решение 4-х важнейших сторон 
работы АН.  

Рост успешных переговоров по продаже   услуг у  агентов. 

Разработка системы и стандартов обучения и внедрение их в 
практику работы АН. 

Стандартизация работы АН, через систематизацию и оптимизацию 
бизнес-процессов в АН.   

Разработка и внедрение корпоративных стандартов работы АН. 

Моя специализация, как бизнес-тренера - это извлечение прибыли при работе 
со сложными клиентами на высоко конкурентном рынке. 

Она как нельзя лучше подходит именно для риелторского бизнеса, так как, именно в этом 
бизнесе, клиенты самые сложные и конкуренция, достаточно высокая. Именно здесь, как 
нигде,  востребована  психология взаимоотношений, а именно этот момент играет 
существенную роль при работе на высококонкурентном рынке.  

Я выбрала эту специализацию именно потому, что имею роскошное психологическое 
и бизнес-образование.  

Самым эффективным,  для роста продаж в любом АН,  считаю  консалтинг по 
выстраивании системы продаж. А именно: Разработка и внедрение стандартов работы 
специалиста в агентстве.  

Тренинг  закрывает большинство  вопросов о наличии знаний  способов и 
технологий работы с клиентами. Для стабильности, необходимо также еще доработать и 
систему извлечения прибыли. Убрать системные ошибки – если они есть. Внедрить единые 
стандарты работы для всех сотрудников. И получать результат. 
 Хороший Финансовый Результат. 

Информация о  консалтинге для АН в конце книги. 
Информация о тренинге для агентов в конце книги. 

Яна     усева



Ну а сейчас о самом главном для агента: 

Как выстроить очередь из клиентов? 
В этой небольшой книге собраны основные советы по ведению 

переговоров с клиентами.  
Эти советы выходят за рамки любого 

тренинга и касаются личных навыков, 
которые необходимо нарабатывать, 
если вы желаете иметь очередь из 
благодарных, восторженных клиентов! 

Почему возникла идея этой книги? 
Обучая риелторов вести переговоры с 

клиентами, не важно, по какому поводу, слышу одни и те же вопросы, не 
имеющие к переговорам отношение, но дающие понять, что: 

Разницы между клиентом, продающим свою недвижимость и 
покупающим для специалиста не видно. 

Этапы в переговорах – пустой звук. 

Результат  любых переговоров непредсказуем для риелтора. 

Большая проблема, о чем говорить с клиентом при первой встреч   е  
для гарантии договора. 

Обесценивание значения самого договора, в угоду своему 
неумению вести переговоры. 

Обида на клиента за нежелание тратить свое время на пустые (с его 
точки зрения) разговоры. 

Испорченный имидж профессии «риелтор»   толпой жаждущих 
заработать, но не желающих быть профессионалом.  

Слишком большой негативный отклик на любое предложение 
риелтора поработать от клиентов (большей частью 
сформированной неумелыми действиями самих риелторов).  

Обида на профессию, клиентов, прошлых и будущих и даже 
раздражение самой темой переговоров. 

НУ, и просто масса вопросов, порожденных  «плохим» клиентом из 
прошлого опыта. 

Идея этой книги возникла вследствие желания видеть риелторов 
богатыми, преуспевающими специалистами, знающими себе цену и 
выбирающими с каким клиентом им работать, а с каким нет! 



       Все это возможно только тогда, 
когда сами риелторы превратятся в 
«толпу» высокопрофессиональных 
специалистов, способных вести 
переговоры с любым, даже самым 
«трудным» клиентом. Не важно, при 
продаже, покупке, обмене, подбору, 
ипотеке, аренде недвижимости.  

Вы никогда не сможете изменить клиента, но вы с легкостью можете 
изменить условия, при которых  клиент 
принимает решение. 

Эта книга, о тех условиях, которые 
создает профессиональный риелтор для 
успеха переговоров. И о том, что  не любят 
говорить тренеры, так как многие этими 
секретами  просто не владеют.  

Итак! Почему у риелторов Нет очереди из 
клиентов?  

Потому, что эту очередь они должны организовывать сами. 

Есть два существенных момента для наличия очереди из клиентов. 

Первый.  

Второй. 



Умелый тайм-менеджмент.
 
Или, что конкретно надо делать для создания очереди. 

Тайм-менеджмент – это планирование своего времени для 
достижения желаемой цели.  

 Генри Форд, который всегда умел 
добиваться поставленной цели, говорил.   

«Препятствия – это те страшные вещи, 
которые вы видите, когда отводите глаза от цели. 
Никогда не отрывайте глаза от своей цели. Цель – 
то, что вас мотивирует, то, что заставляет вас 
продолжать движение к ней, не смотря ни на какие 
преграды. Вы должны постоянно видеть то, кем вы 
хотите стать. Вы должны видеть цель уже 
достигнутой, вы должны испытывать цель 
достигнутой в своём воображении». 

Ставить цели или нет,  вам решать. 
Но,  имейте ввиду. Если вы цель не ставите, то вы к ней 
и не идете. Мало того, все, что происходит в вашей жизни, 
идет мимо вас. Так, как цель – это ориентир для движения.  

Итак, тайм-менеджмент – это грамотное распоряжение своим 
временем для достижения желаемой цели. Если вы хотите хорошие плоды, 
то надо поливать и кормить корни. А именно трата вашего времени и есть те 
корни, которые дают плоды.  



Давайте представим, что  ваша 
цель: 

6 сделок в месяц. 

       У каждого своя сумма, проще считать в 
заключенных сделках. И вы стремитесь к ней 
прийти. Мы  рассчитываем ваши усилия, 
исходя из желаемой цели. 

Каждому ясно, что для того, чтобы 
обеспечить себе 6 сделок в месяц, необходимо обеспечить себе:  

 нужное количество объектов недвижимости, 
 нужное количество встреч, 
 нужное количество звонков. 

Считаем. 
Если вы будете делать ежедневно 5 звонков в день собственнику, то  в 

месяц это 150 звонков. 150 звонков в месяц, дают в среднем 50 встреч.  

Т.е. каждый третий звонок собственнику, может с легкостью 
обеспечить вам встречу. (Особенно, если вы прошли тренинг по ведению 
переговоров и точно знаете что, как и когда говорить для результата). 

50 встреч в месяц- это в среднем 2-3 встречи в день.  
10-15 встреч в неделю.  
Даже если вы новичок, по теории вероятности у вас будет договор при 

таком потоке встреч. 

Предположим, для неопытного специалиста вероятность заключение 
Эксклюзивного договора,  равна 10% от встреч. Т.е. 5 договоров в месяц. 
Для листинга, или договора без эксклюзивного участия в продаже, этот 
показатель равен 30%, соответственно 15 объектов на продажу.  

Как вам эта цифра? 
Только благодаря системе! 

Тот, кто делает такое количество 
договоров и встреч в месяц, понимает о 
каких результатах идет речь. 
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ИТАК! 
Для заключения 6 сделок в месяц необходимо 8-10 договоров. 

Средняя реализация - 60-70% от базы объектов. Умножьте 6 сделок на 
ваши комиссионные.   Вот вам и результат. 

Повторим: для заключения  
8-10 договоров,  
вам необходимо обеспечить  
встречу с 50-60 собственниками в 

месяц, 
или 10-15 в неделю, или 1-2 в день. 

Другой разговор, что не все назначают такое количество встреч. 
Но это уже дело каждого. Дело поставленной цели. 

Очередь из клиентов – это грамотный тайм-менеджмент и умение 
вести переговоры. 

Главное в этом - постоянный набор базы Новых Объектов. 
Новых Клиентов.  
Новых Звонков.  
Новых Встреч.  
Новых Переговоров. 

        А теперь к переговорам! 
Здесь собраны советы, которые 
лежат в основе выстраивания 
отношений с клиентами,
гарантированно приводящими к 
результату.  
Любому желаемому вами результату.  

Проверьте на практике. 

Итак, начнем! 
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Помните в детстве, мы все смотрели в 
небо и искали тучку, в которой можно было 
бы узнать, какой-то знакомый образ. И среди 
большого количества бесформенных 
облаков, всегда была одна, та, которую мы 
замечали. А если,  это было что-то 
грандиозное, то эту тучу мы помним до сих 
пор. Сочувствую тем, кто такую тучку не 
встретил. Лично у меня до сих пор тот «Змей 
Горыныч» легко перед глазами всплывает.  

Когда вы ведете переговоры с клиентом, 
подумайте, сколько бесформенных «тучек» 
приходит к нему, с предложением заключить 
договор. «Тучки», о которых  он даже и не 
вспомнит. А уж тем более  не доверит 
продажу своей недвижимости. Как все 
смертные, каждый клиент,  хочет иметь 
только самое лучшее.   Самое лучшее всегда 
запоминается. А вспомнит он только того, кто 
произведет на него больший эффект.  

Эффект «ТУЧА» это умение оставить 
после себя такие впечатления у клиента, 
которые заставят его  вас помнить, и даже 
жалеть, что вы ушли.  

Для риелтора, есть самый легкий способ произвести 
эффект – поразить своим профессионализмом. 
 Есть в наличии? 

Часто  на тренинге,  я показываю 
этот прием на практике.  Выхожу за 
дверь,  во время рассказа о чем-то 
интересном для аудитории, и меня 
пытаются услышать за дверью. Никто не 
встает, не начинает говорить, люди 
сконцентрированы на информации, на 
эффекте от впечатления того, что 
происходит. Даже уйдя из виду, я 
остаюсь для них значимой, а значит и 
впечатление, которое я оставляю, оставляет след в их восприятии. 
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Эффект «ТУЧА» -  эффект, который придает 
вам значимости в глазах клиента.

В помощь нужно использовать 
информацию, за которую клиент вам 
будет благодарен и которая  значима 
для него в данный момент  жизни. Ну и 
навык  этой информацией его 
заинтересовать.   

Задание! 
Найдите не менее 10 тем, 

интересных для потенциальных 
продавцов недвижимости. Составьте 
список этих тем и дополните их 
интересными рассказами из вашей 
практики.  

Отрепетируйте их до встречи с клиентом, и отточите до совершенства. 
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Эффект "Варим лягушку" 

Если бросить лягушку в кипяток, то она сразу 
же выпрыгнет. Если оставить ее в холодной воде и 
медленно подогреть, то вы легко ее сварите. Каким 
бы кощунственным (на мой взгляд) не был этот 
пример, он имеет прямое отношение к ведению 
риелторских переговоров.   

Очень часто, вы получаете твердое «НЕТ» 
клиента, не потому что, он так думает, а потому, 

что его  конкретно бросили в кипяток. Т.Е. клиент 
чувствует, что его заставляют принять решение, 
когда для него это равно значению – ошибиться 
(ошпариться). Особенно, если у клиента уже был 
печальный опыт, или он из малообеспеченных 
клиентов. 

Секреты стратегии взаимодействия. 
 Есть 4 типа клиентов. В зависимости от их социального статуса, 

необходимо  выстраивать  систему доведения «лягушки до вареного 
результата».  

Для клиентов с минимальными доходами, 
система принятия решения,  это сложный процесс, где 
сочетаются и тотальная потребность в безопасности и 
полное не желание брать на себя ответственность за 
принятие решения. Поэтому с таким клиентом важно 
выстроить отношения «долгого закипания». Вообще, 
знание основ ведения переговоров в зависимости от 
жизненного сценария клиента – единственный фактор 
успеха в переговорах в риелторском бизнесе. Даже знание 
техник не дает такого результата, как знание тех 
устоев,  которыми руководствуются клиенты, когда 
принимают решения. Ведь все их решения приводят к 

определенным жизненным результатам,  которые выражаются в конкретном 
материальном достатке. 

Если вы заберете у бизнесмена его 
бизнес с доходом в 300-500 тысяч рублей, 
через три месяца он снова организует 
бизнес и будет добиваться не меньшего 
результата. Если вы уволите специалиста 
с окладом в 80 тысяч, он «упрется», но 
будет искать должность с такой же суммой. 
Забросает компании своим резюме, и 
найдет подходящую должность, даже если на это у него уйдет не менее 3-х 
месяцев.  



Если вы уволите продавщицу «Пятерочки» с 
окладом до 18 000 рублей, куда она пойдет искать работу? 
Чего она будет добиваться? Ей в голову не придет мысль 
искать работу с окладом в 80 000, или построить бизнес с 
доходом в 300 000. 

Переселите бомжа в другой город, и через неделю он 
будет знать все места, которые позволят ему добывать 
свои 3 000 рублей на жизнь. Он не пойдет устраиваться на 
работу. Он будет искать помойки, для сбора посуды. От 
перемены мест слагаемых 
сумма не меняется.  

Если вы Не начнете строить свои переговоры, 
отталкиваясь от социального статуса клиента,, 
ваши результаты Не изменятся.  

О чем это я? 

Социальный статус клиента – это четкий маркер того, от чего 
отталкивается клиент, принимая свои  решения. Знание этих основ и дает 
управляемость ситуацией.  

Интересный момент. Если вы хотите резко 
повысить свой социальный статус, вы, конечно, 
можете больше работать, но это долго и не 
всегда эффективно. На самом деле, весь секрет 
благосостояния состоит в том, как люди, из 
разных социальных  групп  тратят свое 
время. Отследите внимательно этот фактор. 
Если вы хотите тоже иметь больший результат, 
то вам важно научиться иначе тратить свое 
время.  

Весь мой тренинг направлен только на то, чтобы эффективно 
использовать каждую минуту общения с клиентом для заключения 
Эксклюзивного договора.

После тренинга договор станет делом 
техники, только потому, что вы точно знаете 
каждый свой последующий шаг во времени 
для заключения договора. Каждое свое 
действие. Каждую свою фразу. И не тратите 
усилия впустую.  
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Вернемся  к нашей лягушке. Этапы переговоров с 
клиентом, когда у него доход до 20, 50, 80 тысяч, 
отличается от этапов, когда заработок больше 100 тысяч 
рублей, именно «температурой» подачи информации и 
количеством «касаний» до клиента. 

 Люди, способные заработать от 100 
тысяч рублей в месяц, не способны 
тянуть с принятием решения. Их нельзя 
«варить».  

С ними надо вести переговоры 
по VIP  типу.  

Задание! 
Разработайте личную систему «касаний» до клиента. На тренинге, мы 

уделяем этому много времени, так как это лежит в основе продажи услуги 
риелтора. Способов достаточно много. Главное, захотеть их найти. Home 
Staging вам в помощь.  
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Грамотная работа с «Дорого»! 

Любое «дорого» клиента – это два вопроса: или реально дорого 
стоит услуга, или не понятно за что платить.  

Для реально «дорого» - должна сложиться 
ситуация расчета по предоплате за договор. Не 
многие риелторы так работают. Если и берут 
предоплату, то частично или по другой услуге, а 
не по продаже «вторички».  

«Дорого» при обсуждении о продаже 
недвижимости не бывает.  

Бывает не понятно за что платить. Это 
виртуальные деньги, при всей их значимости для 
клиента. Он вам их реально сейчас,  в этом 
момент,  не платит, значит «дорого» это не про 
деньги.  
ДОРОГО – это: «не пойму за что столько?».  
«Дорого» - это значит,  клиент говорит: «мне не 
понятно за что»? 

Работать с «дорого» клиента, не сложно. 
Важно уметь вывести клиента на осознание «за 
что».  

В обсуждении цены есть три позиции: цена, ценность, стоимость.  
Помочь клиенту понять эту разницу между ценной и ценностью — 

главная цель работы с «дорого». Говорить 
не о цене, а о ценности или стоимости для 
клиента. Это то, что называется мышлением 
инвестора. Такой подход легко преодолевает 
барьеры ценовых возражений: 
— Это дорого!  
— Вы говорите о цене или стоимости?  
— А в чем разница? 

Дальше ваш ход. 

Вы удивитесь, как меняется 
расстановка сил в сделке, когда вы 
смотрите на клиента как на инвестора, 
ищущего выгоду от вложений. Вы 
заметите также и то, насколько возрос его 
интерес, ведь вы говорите о том, на 
сколько выгодна для него ваша сделка.  
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Перестаньте уравнивать цену и стоимость — начните их 
сравнивать.  

Убедите клиента в том, что заплаченная им цена ниже полученной 
стоимости, — и договор у вас в кармане.  
Вы бы упустили выгодную сделку, когда покупаете  услугу по цене, 
которая ниже его стоимости для клиента? Вот и клиент не упустит. 

 Задание! 
Прописать технико-экономическое обоснование выгоды работы с вами! 
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Эффект "Фишки" 

Фишки – заменители денег в казино. В жизни – заменители мудрости и 
опыта. Чем больше у вас «фишек» для работы с клиентами, тем вы более 
успешны.  

В моей практике: чем более успешен 
риелтор, тем толще его тетрадь с 
«фишками».  

Как 
правило, 

опытные агенты имеют свои, выстраданные 
опытом фишки для вывода клиента на 
договор. В процессе тренинга, тетрадь с 
«фишками» - это ваше главное 
приобретение.  Чем их больше, тем вам легче 
работать, ну и обучать стажеров, которые или 
уже есть, или еще будут.  

В моей практике есть риелтор, с огромным 
стажем, с наработанным «сарафаном» дающим 
большой приток клиентов, но регулярно 
посещающим мои тренинги. На вопрос: 
«Зачем?». Ответ: «За фишками!».  

Никто, кроме вас, не сможет составить блокнот «Мои фишки», «То, 
что надо» или «Фенечки для договора». Не важно, как вы это назовете.  

Все что будет фиксировано там, будет иметь 
вес огромных денег. Кстати, это привычка 
богатых людей - не терять значимую 
информацию! 

Задание! 
Заведите блокнот, в котором будет находиться только то, что 

помогает вам быть успешным риелтором. Разбейте его на несколько 
категорий, которые посчитаете нужными и дополняйте его не мене тремя 
фишками в неделю на каждую категорию.  

Красивый блокнот вам в помощь! 
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Эффект "Эмоции" 

За что бы вы не платили, вы платите, прежде всего, за то, чтобы 
вам было хорошо. Эмоционально хорошо! 
Или стало лучше, чем есть сейчас. Не важно. 
Вы платите всегда за эмоции. Голод, холод, 
зависть, желание, хочу – все это способ 
получить эмоциональное удовлетворение. 
Сделать себе лучше, чем было. 
Эмоционально. Не физически. Иначе, для 
удовлетворения рациональной потребности, 
мы бы ели только то, что даром, носили 

рубище для тепла и жили в пещере. Вся эта книжка, сопровождена 
картинками, вызывающими эмоции.  

Эмоция определяет ход мыслей во многом,  при принятии 
окончательного решения о покупке. За эмоцию готовы платить больше 
всего.  
Эмоция лежит в основе всех больших трат.  

Мaserati  – назовите эмоцию за которую платит 
хозяин авто. 

 Бриллианты – назовите 
эмоцию за которую платит хозяйка 
(или стимулирует того, кто 
платит).  

Риелторский договор – назовите эмоцию, которая 
поможет принять решение о покупке вашей услуги. 

 Чем больше понимаете, как привести к желаемому 
результату, тем больше результат.  

Используйте технологии
стимулирования  эмоциональной 
реакции при заключении договора, 
для успеха в них.  

Научитесь пользоваться
такими инструментами как,
рассказывание историй, проведение 
аналогий, использование
контрастов. Все эти техники 
направлены на стимулирование 
эмоциональной реакции клиента. 
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 При продаже дорогих услуг, товаров, (а риелторские услуги в жизни 
некоторых клиентов самые дорогие), обязательно стимулируют 
эмоциональную реакцию удовлетворения от сделанного решения.  

 Задание! 

Составьте несколько историй об своих успехах при продаже 
недвижимости и поделитесь ими со своими предполагаемыми клиентами.  

Оттестируйте самые успешные и используйте их для своей презентации 
себя, как специалиста.  

Также необходимо приобрести  навык – выстраивания аналогий и 
использования контрастов.  
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Эффект "ХППС" 

Лучший способ стимулирования желания купить договор – эффект ХППС 
Хочу Получить Прямо Сейчас.  

Жадность клиента – не последний фактор в 
продаже услуги! 

Хочу Получить Прямо Сейчас – это умение 
работать на провокацию проявлений  эмоций у 
клиента. Не с расчетом. Не с логикой. А с 
эмоциональным состоянием получить желаемое 
прямо сейчас. Вся реклама рассчитана на 
эмоциональную реакцию клиента.  

Как правило, человек, который хочет – активно 
ищет возможности удовлетворения своей «хотелки». А 

человек, которому надо, делает это от случая к случаю. Так поступают 
большинство клиентов, подали объявление о 
продаже объекта и пассивно ждут клиента. Надо 
продать квартиру.  

А хочется потратить деньги. Или 
приобрести другую, или долги отдать. Да 
мало ли чего хочется, но невосполнимо.  
 А тут пришел  риелтор, рассказал, как он 
сделает так, что им хочется и все заработает.  

Как это работает в риелторском бизнесе? 

Что на самом деле Нужно клиенту, когда он продает квартиру?

А что он Хочет?  
Нужно продать квартиру

дорого  и быстро. 

А Хочет он:

 Испытывать  не испытывать 
какие-то чувства;         или        какие-то чувства  
по какому- то поводу.  по какому-то   поводу 

Если поняли разницу, то это здорово, если нет, сделайте упражнение 
прямо сейчас. 

Составьте список того, что вам нужно сделать для того, чтобы было 

много денег. И список того, что вы хотите делать для того чтобы было 
много денег – нашли разницу? 
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Так вот, умение дать клиенту то, что он хочет – значит включить 
эффект ХППС. 

 Задание! 
Сделать упражнение сверху про список! 

Желания ваши вам в помощь. Не стесняйтесь хотеть. 

Вы ведь приходите в жизнь клиента, чтобы исполнить его 
«хотелки». Так и в вашу жизнь, придет только то, что вы реально хотите.  

Но это уже тема о «Больших деньгах». Позже. 
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Все, Что Вы Делаете, Делайте Качественно!!! 

Пусть у вас уйдет намного больше времени на то, 
что вы делаете для своего клиента. Рынок быстро 
развивается. На него выходят много специалистов, 
желающих заработать. Качество  это единственное, 
что может вас отличить от других предложений.  

Как бы вы не старались зацепить клиента, при 
снижении качества вашей работы, он все равно от вас или откажется, или 
постарается вас обойти, обмануть, уйти, или не посоветовать вас своим 
знакомым. 

 А «сарафан» – лучший друг риелтора. 

Качество должно стать главным 
приоритетом в вашей работе. 

Для риелтора качество его работы – это 
знание основ рынка и его конъюнктуры. 
Умение вести торг, и понимание того, как 
преумножить или сохранить цену недвижимости 
клиента. 

 Знание маркетинга продаж и правил оформления. Да много чего.  Все то, 
чем владеют уже опытные риелторы, которые не ходят по «холодным» 
контактам.  

Для начинающего риелтора – 
чем быстрее вы наберете 
квалификацию – тем качественнее 
будет ваша работа с клиентом.  
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Сколько я встречала риелторов – дилетантов. Мне 
очень жаль клиентов, к которым они приходят в качестве 
агента по недвижимости. Именно после таких визитов у 
клиентов формируется мнение о риелторе, как паразите 
общества. Недопустимо для сегодняшнего дня. И  так СМИ 
используют при любом удобном 
случае название «черный риелтор». 
Хотя речь идет просто о мошенниках 
и не более. Так еще и начинающие 
агенты масла в огонь подливают. При 
визите к клиенту выставляют его 
капризным и никчемным продавцом 
своей (кровно заработанной, 

желанной и любимой) недвижимости.  При полном 
отсутствии даже намека на качество своей услуги.  

Задание! 
Во-первых. Ответьте на вопрос. Почему клиенты бывают разочарованы 

встречей с риелтором.  
Во-вторых. 
Разработайте требования к своим навыкам и умениям,  исходя из 

представления о наивысшем качестве ваших услуг! 
Помощь более опытного риелтора вам в помощь! 
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 В главе про «лягушку» речь уже шла о сценарии, по которому живет ваш 
клиент. Умение вести переговоры по сценарным 
коммуникациям – это умение выстраивать свое 
общение с клиентом таким образом, чтобы 
привести его к желаемому результату, а именно 
к Эксклюзивному договору на продажу своей 
недвижимости. 

Речь о грамотных сценарных 
коммуникациях, в основном, идет на 
моих тренингах. К каждой 
социальной группе разные подходы 
по ведению переговоров. В этой 
главе я только обозначу несколько 
моментов важных для заключения 
Эксклюзивного договора на продажу 
недвижимости клиента.  

Каждая группа клиентов имеет тот достаток, на 
который она способна и согласна жить. 

Каждая группа клиентов имеет 
отношение к трате своего времени, в 
зависимости от требований к жизни. 

Каждая группа отделена от соседней  четкими 
рамками требований к социуму.  

Каждая группа имеет в своей сути точку принятия решения.  
Четыре группы – четыре точки. Безопасность, Сила, Правила, Результат. 
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Коммуникации с каждой из групп должны строиться,  исходя из 
этих точек.  

Для каждой группы есть критическое количество 
и значение встреч. Для всех разное.  

Для каждой группы есть критическое 
значение комиссии.  

Для всех разное. Есть группы,  где комиссия – в 
6% не суть вопроса.  
Главное доверие. Есть, где комиссия – основной 
фактор и единственное препятствие.  
Знать эти особенности – значит не упустить свою 
комиссию, или клиента.  

Для каждой группы характерно особое отношение к деньгам. Они и 
маркер группы, они и точка принятия решения 
только для одной из них.  

Для одной группы допустимо 
количество встреч не менее 3 и не более 7, 
для другой только одна, и та по делу.  

Все они требовательны к профессиональному 
отношению к продаже недвижимости.  

Независимо от того, в какой из «рек» плавает ваш клиент, он не любит не 
профессионального отношения. И не потерпит.  
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Don’t be stupid 

Или другими словами. Не «тупите». 
Помните басню «Стрекоза и 

муравей». Там бедная стрекоза, 
любительница попеть летом и 
потанцевать, зимой замерзла, так как 
«мужлан» муравей не пустил ее на 
постой. Это называется мышлением 
стрекозы.  
Так вот, не мыслите как «стрекоза».  

Сколько на самом деле было выходов у стрекозы, кроме обморожения? 
Она могла соорудить свой дом, ну какой 
уж получится, по крайней мере, 
попытаться. Могла найти другого муравья, 
или богатого жука, или улететь на юг, или 
вырыть норку. Да мало ли что она могла 
придумать , если бы Думала.  
Не теряйтесь в переговорах, Думайте. 
Don’t be stupid! 

Если бы все мои клиенты знали, сколько раз 
я за свою жизнь «косячила» на тренинге. То что-
нибудь забуду, то не доскажу. Или еще что-то не 
сделаю. Но всякий раз, это не мешало мне быть 
на высоте. Так как,  та информация,  которой я 
владею,  в сто крат больше, чем владеют мои 
клиенты. И те знания,  которыми владею я, не 
идут ни в какой сравнение со знаниями моих 
клиентов. Даже если они и занимаются тем же 
самым. Я точно уверена, что у них нет моей 
способности вводить психологию в бизнес до 
нужного результата.  

Будьте экспертным специалистом  в своих знаниях. 

Ваши клиенты, точно не имеют того опыта, который есть у вас. Просто не 
надо «тормозить».  
Будьте уверенны, если не сейчас, то чуть позже вы 
выдадите клиенту тот результат, на который он 
рассчитывает. Но у него не должно даже тени 
сомнений быть в вашей экспертности.  
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Экспертность – очень легко продать. Особенно, когда вы в ней уже 
как рыба в воде. Но экспертность подразумевает и то, что вы 
действительно понимаете, то,  что говорите.  
Помните фразу из фильма «Москва слезам не верит».   

– А, если я что-нибудь
ляпну? 

— Ляпай, но ляпай 
уверенно!  

Экспертность набирается с опытом, но и не только. Иногда, 
Экспертность можно набрать желанием ею владеть.  

Задание! 
Составьте для себя список ваших «провалов» в знаниях. 
Восполнить его  уже дело техники. 
Литература и статьи вам в помощь! 
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Двухшаговые продажи 

Один из самых важных секретов риелторской 
работы. 

Кто умеет оказывать влияние в такой форме на 
клиента, тот король продаж услуг! 

Моя книга это яркий пример двухшаговых продаж. 
Как еще я могу, совсем незнакомому человеку 
рассказать о своей экспертности и своих 
возможностях для роста ваших продаж! 

Двухшаговые продажи при работе с 
недвижимостью, это не просто психология.  

Это возможность возвращаться к клиенту 
снова и снова. И лучший социальный триггер для 
заключения Эксклюзивного договора.  

Пример Двухшаговых продаж  для 
VIP аудитории.  
Красочный буклет, в форме советов по скорейшей 
продаже недвижимости, но при этом очень настойчиво 
рекламирующая вашу компанию в качестве лучшего 
выбора для него. Можно посмотреть у меня на сайте. 
www.gusevayana.info 

В качестве примера других вариантов взаимодействия, вы можете 
предложить клиенту: 

Бесплатно сделать «профессиональные» фотографии для рекламы 
объекта. 

Бесплатно сделать 3D тур по его 
квартире, дому. 

Бесплатно подсказать о ресурсах 
интернета по рекламе объекта. 

Бесплатно сделать аудит
удорожания объекта. 

Бесплатно что-то еще сделать, то 
что покажет, вы готовы сделать для него 
что-то, что идет на пользу продаже его 
недвижимости.  



Ê Î Ó × È Í Ã  Ê Î Í Ñ À Ë Ò È Í Ã  Ò Ð Å Í È Í Ã È

Á È Ç Í Å Ñ -Ñ Ò Ó Ä È ß   
ß Í Û  Ã Ó Ñ Å Â Î É

Черчилль делал акцент на этой закономерности.  
Когда вы делаете одолжение, даже вашему 
недругу, он в ответ обязательно смягчит свою 
позицию, и не сможет сказать вам «НЕТ».  

По этому поводу выпущены несколько 
интересных книг, список которых есть в конце 
этой книги.  

Вы никогда не задумывались, зачем 
нужны пробники для духов, или тест драйвы для автомашин. Это и есть 
двухшаговые продажи, только в сегменте В2С. Для В2В, разработаны 
несколько иные подходы.  

Для рынка недвижимости, есть свои. 

Задание! 

Составьте список бесплатных, лучше материально ощутимых в 
жизни клиента услуг.  

Разработайте план их 
внедрения и применяйте. 

Найдите примеры у других 
риелторов. Многие делают это 
неосознанно, инстинктивно. Так как 
это действительно работает, скажу 
больше, иногда только это и 
работает! 
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Предлагайте 

Предлагайте заключить с вами договор. 
Без вашего предложения договора не будет. Да 
есть техники заключения договора. Если вы их 
пока не знаете. Ну и что? Предлагайте без 
техник. Предлагайте заключить с вами договор 
на неделю, месяц, два. Чаще всего клиенты идут 
на такие сроки. Очень сложно принять решение на 
долгий срок, а на небольшой,  не так страшно.  

Клиенту важно обеспечить себе безопасность. А 
когда, вы предлагаете заключить договор на небольшой 
срок, это психологически подготавливает клиента к 
принятию более долгосрочного решения.  
Знающие люди в продажах, всегда используют этот вариант. 

 Бейте в цель. Без выстрела вы не попадете в 
любом случае. Поэтому стреляйте!!! 

 В любом случае, лучше испытать шанс, чем остаться без договора. 
Вы все равно клиента теряете, так уж теряйте вместе с договором.  

Ну, и самое важное при предложении  
заключить с вами договор:  
Всегда Оставляйте Шанс Вернуться, Всегда! 
Двухшаговые продажи вам в помощь! 
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То, чему обучают на тренингах. 
Почему обучение риелторов часто не 
работает в их профессии? 
И так много разочарований от 
тренингов.?  

Вроде бы и информация полезная, 
но не работает. 
Потому что,  не тому учат. 

Продажи дорого продукта, а, услуга риелтора, не может быть 
дешевой по определению, строится по особому алгоритму.  
Это,  как правило, многоуровневые переговоры. (Глава, сценарные 
коммуникации и двух шаговые продажи) 

 Больше всего востребованы тренинги работы 
с возражениями клиентов. 

Но, возражения клиентов, это 
в продажах третий этап. 
 Где же первые два. 
С ними работа  
уже выстроена? 

Первый этап продаж – установление контакта! 
Если вы не умеете устанавливать контакт с клиентом? 

И не надо!. Научитесь его изображать. Все. Но помните.  
Что без контакта, нет контракта. 

Второй этап. 
Выявление потребностей. Вся та, «лабуда», 

которую несут про выявление 
потребностей при продаже

недвижимости, действительно «лабуда». Так как, 
потребность у клиента уже сформирована. Причем 
настолько, что переформулировать ее, значит 
злить клиента. Ему необходимо продать квартиру. 
Все. Вся потребность. 

Остается презентация и работа с возражениями. Так вот, работа с 
возражениями  идет после презентации услуги.  
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Грамотная презентация продажи дорогого продукта должна 
строиться таким образом, чтобы на возражения у клиента не осталось 
места. Утилизируем все возражения клиента, до их появления.  

Их не так уж и много на самом деле. Делаем 
презентацию,   заранее зная, что и как 
утилизировать.   

И имейте в виду. 
Презентация услуги делается по алгоритму 

презентации юридического лица.  
А это три в одном: презентация компании, 

услуги, самого риелтора.  
Даже если вы говорите о себе. 

Любая частная практика это уже для клиента 
юридическое лицо. А значит, у вашей компании есть 
предыстория ее жизни, и опыт и репутация. 
Вот именно это и должен знать клиент.  

Удачный опыт презентации компании: 
 Вопрос к клиенту.  
- Что вы знаете о нашей компании? 
Какой будет ответ у клиента? 99%: «ничего». 
И ваша очередь. 
- Давайте, я вам расскажу.  

Это один из примеров. Следуйте за знаниями,  и они приведут вас к 
успеху.  

Те риелторы,  которые недооценивают такие знания, недополучают 
свою прибыль.  

По презентации тщательно прокачиваем на тренинге, как и утилизацию 
возражений. Особо выделила про «Дорого».  Надо уметь в трех словах 
сказать о себе, все,  что хочет услышать клиент. 

И еще в трех словах дать презентацию услуги и компании. 

Ну и финальный аккорд. Заключение договора. 
Предложение по заключению договора, закладываются в начале 

первой встречи техникой «Крюк» применяемой 
в дорогих продажах. И в конце  стандартная 
«трехходовка» для успеха. Для VIP 
переговоров требуется знание  СПИН 
технологии. Это технология вопросов. 
Ситуативные, проблемные, направляющие, 
извлекающие. В интернете полно статей по 
этому поводу. 
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Вот и все переговоры. 
Никаких терзаний и большого количества фраз, 
никаких нудных  разговорах о экономии 
времени и сил. Никого это не интересует. Если 
клиенту надо, он найдет, на чем сэкономить. 
Четкий алгоритм действий. Четкий набор 
необходимых фраз. Практически всегда 
срабатывает.  

Задание! 
Исходя из вашей практики общения с клиентом, пропишите для себя на 

листке бумаги, презентацию вас, вашей компании, вашей услуги.  

При ведении переговоров,
провоцируйте интерес клиента к вашей 
презентации вопросами. Лучший вариант. И 
сходите обязательно на хороший тренинг по 
ведению переговоров. Лучше инвестиций не 
придумать. Не просто с торицей вернется, а в 
кратном размере.  Вам дышать на встречах 
будет легко. Вы на них бежать будете, от 
желания клиента получить и договор вместе и 
ним. 

Очень часто наши  клиенты даже не догадываются, что мы в 
переговорах играем по своим правилам. Они 
участвуют в них, с закрытыми глазами. Так как не 
знают правил этой игры. Как в любой игре, там есть 
свои правила, стратегия и тактика. Есть 
необходимые комбинации, защита и нападение. 
Есть много блефа, актерского мастерства. Есть 
проигрыш и выигрыш. И, также, как  и в каждой игре, 
тот, кто знает правила с легкостью обыгрывает тех, 
кто их не знает или даже них не догадывается. 

Знайте правила игры, для того чтобы 
выигрывать их надо уметь нарушать! 

Но чтобы их нарушать, знать их надо 
досконально! 

Принимаем  заказ на тренинг. 
Отдел продаж тренингов и мастер-классов:
+7 919 330 919 8




