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«Хороший продавец 
должен уметь выстраивать  
      отношения с клиентом»

Переговоры — важная часть 

любой сферы деятельности. 

А в продажах и вовсе не обойтись 

без умения правильно их вести. 

Как научиться этому искусству, 

всем ли это удается, каких ошибок 

следует избегать — эти и другие 

вопросы мы задали Олегу 
Демчику, президенту Клуба 

профессиональных 

переговорщиков

Олег Демчик

Президент Клуба профессиональных переговорщиков, руководитель департамента онлайн-проектов ИД «Бурда 

Украина». Как руководитель имеет 14-летний опыт формирования высокоэффективных команд, мотивирования и 

достижения командами сверхзадач. Старт-ап-менеджер новых направлений бизнеса в таких международных ком-

паниях, как Burda, Edipresse и Atlantic Group. Автор многочисленных публикаций в деловой, специализированной и 

общественно-политической прессе: «Бизнес», «2000», «ComputerWorld», «Управление компанией», «Компаньон», 

«Контракты», «Эксперт», «Менеджмент и менеджер», e-xecutive.ru. Преподаватель дисциплин коучинга и эффек-

тивных переговоров в Центре развития лидерства (The Center for Leadership Development). Читает спецкурсы по 

переговорам в Институте международных отношений Киевского национального университета имени Тараса 

Шевченко, Киево-Могилянской академии, а также ведет закрытые программы для ТОП-менеджмента ведущих ук-

раинских компаний.

KU_11_2013_fin.indd   110KU_11_2013_fin.indd   110 23.10.2013   13:05:2623.10.2013   13:05:26



«Кадровик України»: Олег, расскажите, пожа-
луйста, как началась Ваша профессиональ-
ная деятельность в сфере обучения?

Олег Демчик: Я окончил Киевский политехничес-
кий институт и начал работать в IT-сфере. Когда 
дорос до должности руководителя, то понял, что 
технических знаний мне недостаточно, необходи-
мо уметь управлять людьми, обучать их. И при 
этом не просто передавать технические знания, 
но и учить подчиненных выстраивать правиль-
ные коммуникации. Ведь все, кто сталкивался 
с IT-специалистами, знают, что это специфические 
люди, которые говорят на своем языке и часто 
не понимают рядового пользователя. Вначале 
я хотел отправить своих людей на обучение, но 
в тот момент не было ни 
одной организации, кото-
рая бы обучала перегово-
рам. Про  дажам учили, а 
переговорам — нет. Про-
ана лизировав ситуацию, 
я разработал свою мето-
дологию обучения. Затем 
она стала использоваться 
в Клубе профес сио наль-
ных переговорщиков. Вна-
 чале мы обучали своих 
лю дей, но постепенно поя-
вились «друзья друзей», 
знакомые, которые приходили, чтобы научиться 
профессионально вести переговоры. Постепенно 
мы начали на этом зарабатывать, выросли, откры-
ли филиалы в Харькове, Одессе, Днепро петровске.

«Кадровик»: Т. е. в какой-то момент Вы оста-
вили IТ-сферу и сосредоточились на тренинго-
вой деятельности?

Олег: Нет, IT-сферу я не оставил. Сейчас я яв-
ляюсь руководителем отдела онлайн-проектов 

ИД «Бурда Украина». Кроме того, я предостав-
ляю услуги как переговорщик, помогаю заклю-
чать контракты, запускать новые про екты, под-
бираю технических специалистов. Также ко мне 
обращаются раз лич ные компании, с кото ры ми 
я делюсь своим опы том, обучаю их сотрудников 
ме тодике ведения переговоров. 

«Кадровик»: Как бы Вы охарактеризовали 
рынок бизнес-обучения в Украине?

Олег: Он довольно интересен. Сейчас популярно 
обучение МБА. Его обычно проходят люди, кото-
рые хотят построить карьеру и ожидают, что в 
этом им поможет степень МБА. Но в Украине при 
приеме на работу вообще редко спрашивают 

дипломы. По итогам со-
беседования у нас можно 
занять любую должность 
вплоть до генерального 
директора. Важен только 
твой практический опыт, 
что ты умеешь делать. И 
МБА не дает никаких га-
рантий ни при найме, ни 
при продвижении по ка-
рьерной лестнице.

Если говорить о тре-
нинговых компаниях, то 
в целом их очень много, 

а узкоспе циа ли зи  ро ванных — мало. Как прави-
ло, учат всему — и переговорам, и ораторскому 
искусству, и биз нес-мышлению и т. д. При этом 
часто все эти тренинги ведут 2–3 тренера, иногда 
и один. 

Есть и абсолютно бесполезные и даже в ка-
кой-то мере вредные вещи вроде обучения 
«мышле нию миллионера» или «как стать вла-
дельцем бизнеса». Хотя я не отрицаю, что для 
кого-то и такой опыт будет полезен, возможно, 
человек получит толчок к дальнейшему разви-
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«Если тренинг проводится 
только потому, что это нужно 

руководству, а сотрудники 
воспринимают его как 

«обязаловку», которую нужно 
«отсидеть», обучающего 

эффекта не будет»
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тию. Но я сторонник того, что нужно идти на тре-
нинг и учиться тем вещам, которые ты нигде, 
кроме как у этого тренера, не получишь. На при-
мер, я никогда не научусь плавать по книжкам, 
для этого я найду тренера, который сам умеет 
хорошо плавать и меня научит, а не будет просто 
пересказывать чужие теоретические книги. 

«Кадровик»: В чем залог эффективности тре-
нинга?

Олег: Важно, чтобы тренер умел выстроить про-
цесс обучения так, чтобы это не было шоу ради 
шоу. Нужно учитывать множество факторов. 
Человек может удерживать внимание три мину-
ты, после этого оно рассеивается, если ничего не 
предпринять. Двадцать минут можно что-то за-
поминать, но уже через сорок возможность что-
либо усваивать теряется. 

Плохой тренер — это лектор, который просто 
все время что-то рассказывает. Нужно соблю-
дать цикличность — чередовать подачу инфор-
мации с упражнениями, вопросами, практичес-
кими кейсами, перерывами на кофе. Это позволяет 
людям не уставать и продуктивно работать даже 
в течение нескольких дней. В дальнейшем в ре-
альных ситуациях люди будут вспоминать то, 
чему учились на тренинге, и эффективно это 
применять. Поэтому важны подача информации 
и структура тренинга. 

Но в первую очередь важна мотивация людей, 
пришедших на тренинг. Если тренинг проводится 
только потому, что это нужно руководству, а со-
трудники воспринимают его как «обязаловку», 
которую нужно «отсидеть», обучающего эффек-
та не будет. Всегда есть сложные участники — 
всезнайки, которые считают, что им нечему учить-
ся, и, наоборот, тихони, которые тоже не хотят 
принимать активного участия в обучении. Ко-
нечно, есть люди, которым все интересно и кото-
рые будут участвовать во всех упражнениях. 

Но задача тренера — обучить всю группу. Необ-
ходимо активизировать тихонь и нейтрализовать 
негатив всезнаек. Участники тренинга порой по-
хожи на трудных покупателей, а тренер продает 
им услугу в виде знаний и навыков. Поэтому луч-
ший вариант — это когда люди сами за свои де-
ньги покупают право участия в тренинге.

«Кадровик»: Вы сталкивались с ситуацией, 
когда заказчик все же направляет сотрудников 
на тренинг, ожидает устойчивого эффекта, а 
в случае неудачи обвиняет во всем тренера?

Олег: Если человек наметил себе какую-то зна-
чимую цель, например, стать олимпийским чем-
пионом, но при этом занимается подготовкой 
к соревнованиям дважды в год, то эффекта, ко-
нечно, он не достигнет, даже если будет зани-
маться с самым лучшим тренером. И всем вроде 
бы понятно, что виноват не тренер. 

Если компания хочет, чтобы ее сотрудники 
росли, она должна постоянно заниматься их обу-
чением. Тут все зависит от собственника. Если он 
решил, что обучение в компании будет систем-
ным, результат обязательно будет. Но пока я ви-
дел такое отношение только в западных ком-
паниях, среди украинских работодателей такой 
подход встречается очень редко. Обычно все 
ожидают быстрого эффекта, и если один тренинг 
по продажам не принес результатов, на обучаю-
щих программах ставят крест. 

С другой стороны, если рассматривать ситуа-
цию с точки зрения тренинговой компании, то 
нужно подстраиваться под потребности клиента. 
Если он хочет двухдневный тренинг, мы ему его 
предоставим, но при этом честно заявим, что мы 
можем и чего не можем, и дадим рекомендации 
по продолжительному обучению.

«Кадровик»: Как сохранить навыки, приобре-
тенные на тренинге? 
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Олег: Важно, чтобы руководство стимулировало 
сотрудников к обучению, но человек сам должен 
хотеть стать лучше, а мы даем ему для этого все 
инструменты: обучаем, предоставляем методо-
логию по дальнейшей работе и т. д. Но результат 
зависит напрямую от того, будут ли люди соблю-
дать предписанные рекомендации. Многое зави-
сит от настойчивости, привычек, характера, регу-
лярности отрабатывания того или иного навыка. 

«Кадровик»: С какими трудностями в работе 
сталкиваетесь чаще всего?

Олег: Трудно работать с группой, в которой участ-
ники считают себя звездами. Это не всегда свя-
зано со статусом людей 
или компании. Например, 
мы работали с топ-менед-
жерами из МТС, и это был 
очень позитивный опыт. 
Удивительно, что люди, 
которые занимают высо-
кие позиции в компании, 
отлично умеют продавать 
и вести переговоры, тем 
не менее понимают, что 
учиться нужно постоянно, 
и, приехав на тренинг, доб-
росовестно работают. Очень трудно работать с 
людьми, которые не хотят учиться, которым не 
нужен тренинг. Если человек не понимает, что ему 
нужно учиться — с этим ничего не сделаешь. 

«Кадровик»: Вы проводите тренинги для ме-
неджеров по продажам. Какие качества, на 
Ваш взгляд, являются ключевыми для успеш-
ного менеджера по продажам?

Олег: Менеджер по продажам должен быть гиб-
ким, тонко чувствовать собеседника, не произно-
сить заученные фразы, а уметь находить общий 

язык с любым собеседником. Для этого необхо-
димо, прежде всего, слышать другого человека. 
Если он говорит, что ему что-то не нужно и это 
действительно так — не нужно настаивать. Плохие 
продавцы настаивают и любой ценой продают 
человеку то, что ему не нужно. Это можно сде-
лать, но только один раз, потому что во второй 
раз человек не захочет иметь с тобой дела. 

Люди должны быть довольны покупкой, что-
бы им хотелось покупать еще и еще. Поэтому хо-
роший продавец должен выстраивать отношения 
с клиентом. А для этого ему необходимо иметь 
определенные знания в психологии, разбираться 
в людях, видеть, что клиенту хочется, за чем он 
пришел, какие у него потребности, и, соответ-

ст венно, предлагать свой 
то вар так, чтобы он ре-
шал проблемы клиента. 

К переговорам нужно 
тщательно готовиться: чет-
ко знать, кто является це-
левой аудиторией, кому 
можно звонить или пи-
сать. Например, мне часто 
звонят с предложением 
продвигать мой сайт в ин-
тернете. У меня их шесть, 
поэтому обычно я спра-

шиваю, о каком из них идет речь. Как правило, 
человек теряется, и становится понятно, что он не 
готовился, а просто позвонил наобум, вдруг кто-
то попадется. В таком случае я кладу трубку. А вот 
если мне позвонят и скажут, что изучили такой-
то сайт и понимают, что в нем можно улучшить, 
т. е. сделают конкретное предложение, то я с 
большой вероятностью встречусь с таким чело-
веком. Потому что мне действительно нужно 
развивать и популяризировать свои сайты. Лю бой 
потенциальный покупатель заинтересуется пред-
ложением, если оно решает его проблемы. Даже 
больше — он сам будет искать такой встречи.
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«Менеджер по продажам 
должен быть гибким, тонко 

чувствовать собеседника, 
не произносить заученные фразы, 

а уметь находить общий язык 
с любым собеседником»
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Еще одно важное качество — уверенность. 
Если человек часто теряется — у него плохо по-
лучается продавать. В частности, на переговорах, 
если человек что-то сказал, а вы не знаете, как 
реагировать, вы потерялись или замешкались, 
вам неудобно, вы начинаете стесняться и уже не 
можете продавать. В этом случае продажа состо-
ится, только если покупателю очень нужен товар 
или услуга. Иначе — провал. 

Поэтому продавцы много внимания уделяют 
работе с возражениями. Даже больше — их учат 
переступать через возражения. Но в действи-
тельности этого делать не нужно. Необходимо 
понять, что человеку интересно и необходимо. 
Если ваш товар или услуга ему подходят, то мож-
но продавать, объяснив выгоду и преимущества 
сотрудничества с вами. В продажах важна уве-
ренность, основанная на глубоком знании товара 
или услуги. 

В то же время не нужно бояться, если ты чего-
то не знаешь — всегда можно уточнить информа-
цию. Начинающие продавцы часто выступают 
в роли ученика, плохо подготовившегося к эк-
замену, а покупатель — в роли экзаменатора. 
И когда таких продавцов ловят на незнании, 
они тут же сдаются, и продажа не происходит. 
Опытные продавцы никогда не тушуются, они 
понимают, что продажи могут не состояться при 
первой встрече, но могут состоятся при второй 
или третьей. 

Таким образом, важно не бояться, понимать, 
что нужно клиенту, не использовать собеседника 
как неодушевленный предмет, а строить с ним 
человеческие отношения. Поэтому я бы сказал, 
что основные качества — это умение слушать, 
говорить и чувствовать собеседника. И вовремя 
остановиться.

«Кадровик»: Любого человека можно научить 
правильно вести переговоры? Или к этому 
должны быть определенные способности?

Олег: Есть два вида продавцов, оба нужны. 
Первые имеют врожденный талант. Они все чувс-
твуют, знают, когда продавать, а когда — просто 
поговорить. Вторые работают с потоком, как в 
фастфуде. Их обучают стандартным процедурам, 
сценариям, тому, что и как говорить в той или 
иной ситуации, учат буквально каждому слову и 
взгляду, их навыки полностью автоматизирова-
ны. Они нужны там, где не нужно никого ни в чем 
убеждать, а нужен простой и четкий сервис. 

Если речь идет о более сложных продажах, 
научить тоже можно, но человек без врожденных 
способностей потратит гораздо больше времени 
на обучение. Прирожденный продавец все ловит 
на лету и всегда будет на шаг впереди. 

«Кадровик»: Должен ли тренер по продажам 
сам быть продавцом?

Олег: Я считаю, что любой человек, который 
учит чему-либо, должен быть специалистом в 
этом. За исключением мотивационных лидеров, 
задача которых — вдохновить людей. То есть 
мое мнение однозначное: тренер по продажам 
должен уметь продавать. Иногда продажам обу-
чают хорошие спикеры, шоумены, которые мо-
гут красиво пересказать любую прочитанную 
информацию. Но я считаю, что человек должен 
практиковать то, чему обучает. 

«Кадровик»: Каких ошибок следует избегать 
в переговорах с клиентами?

Олег: Главная ошибка — прийти на переговоры 
неподготовленным. 

Не менее плачевно, когда человек не слышит 
собеседника, слишком увлекается тем, что гово-
рит сам. Тогда переговоры превращаются в спор, 
и в итоге продажа не состоится. Нужно следить 
за невербальной информацией, т. к. не все можно 
выразить словами. На переговорах нужно гово-
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рить меньше, чем покупатель, человеком нужно 
управлять, подводить его к покупке, больше слу-
шая его и направляя. 

Прежде чем приступать к переговорам не-
обходимо обязательно установить контакт. 
Людям всегда нравятся те, кто похож на них. 
Технари любят общаться с технарями, родите-
ли легко поймут проблемы других родителей 
и т. д. Только после того как вы нашли точки 
соприкосновения, можно договариваться о 
контракте. 

«Кадровик»: На что следует обращать внима-
ние при найме менеджеров по продажам?

Олег: Хороший специалист по продажам должен 
комфортно чувствовать себя в любой ситуации, 
не быть зажатым. Должен уметь в стрессовой си-
туации вести себя адекватно, ведь часто случа-
ется, что взвинченные клиенты выплескивают 
негатив на продавца. Это не значит, что нужно 
устраивать стресс-интервью при найме продав-
цов, хотя многие его используют. Но нужно про-
верить, нет ли у человека стеснительности, зажа-
тости, которые будут серьезным препятствием 
в продажах. 

Кроме того, менеджер по продажам должен 
быть упорным и не опускать руки. Есть такое по-
нятие как «воронка продаж»: из 100 человек, ко-
торым ты позвонил, 20 согласятся на встречу, 
5 ознакомятся с коммерческим предложением 
и только один купит. Но при этом обязательно 
нужно сделать те самые 100 звонков, получить 
80 отказов и тем не менее продолжать звонить. 

«Кадровик»: Как научиться справляться с не-
гативом? Ведь 80 отказов — это серьезное 
испытание…

Олег: Надо относиться ко всему, что ты делаешь, 
как к игре. И уметь переключаться после того, 

как рабочее время закончилось. Необходимо 
четко соблюдать границы — это работа, это се-
мья, это отдых и т. д. Иначе можно сгореть на 
работе. Как переключиться? Каждый находит 
свой способ. Многие мои знакомые занимаются 
танцами и парными видами спорта, например 
айкидо. И в танцах, и в парном спорте важно 
чувствовать партнера, уделять внимание дета-
лям — такие навыки помогают в работе. 

«Кадровик»: Важны ли переговорные навыки 
для HR-менеджеров?

Олег: Безусловно, важны. Однажды я присутс-
твовал на массовом интервью, которое прово-
дила одна компания на достаточно серьезную 
по зицию. Всех претендентов собрали в зале, 
и HR-директор наблюдала, как ее помощники 
раздают задания, а затем с секундомером стояла 
над каждым участником и измеряла скорость от-
ветов. При этом задания были в основном ма-
тематические — нужно было что-то в уме умно-
жать и т. д. Меня очень удивил такой метод 
отбора, ведь человек может быть хорошим мате-
матиком и при этом конфликтной личностью, 
или не иметь необходимых для данной работы 
личных качеств. Я думаю, что если бы HR-ди-
ректор что-то понимала в переговорах, то не до-
пустила бы такой ошибки. 

HR-менеджер должен быть хорошим перего-
ворщиком, чтобы за время интервью «разгово-
рить» человека и понять, подходит ли он на оп-
ределенную вакансию. Нужно уметь распознать 
ложь, ведь иногда люди могут демонстрировать 
те качества, которых у них на самом деле нет. 
Для этого важно создать дружественную, ком-
фортную атмосферу, которая располагала бы к 
доверительному общению, — только так он пол-
ностью раскроется. Но часто HR-менеджерам 
не хватает для этого именно переговорных на-
выков. 
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